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اث  فهشط االإدخىٍ

 شىش وئهذاء 

 أ فهشط االإدخىٍاث 

 ب فهشط الجذاوٌ 

 ج فهشط الأشياٌ 

 1 االإلذمت 

 ٌ  حعىٍم الخذماث: الفطل الأو

 4جمهُذ  

 ٌ  5 مفاهُم نامت خىٌ الخذمت: االإبدح الاو

 ٌ ف الخذمت: االإؿلب الاو  5 حهشٍ

 5 خطاةظ الخذمت: االإؿلب الثاوي

 6 اهىام الخذمت: االإؿلب الثالح

 6 حعىٍم الخذماث: االإبدح الثاوي

 ٌ  6 مفهىم واهمُت حعىٍم الخذماث: االإؿلب الاو
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ج الدعىٍلي للخذمت: االإبدح الثالح  9 االإضٍ

 ٌ ج الدعىٍلي: االإؿلب الاو ف االإضٍ  9 حهشٍ

ج الدعىٍلي: االإؿلب الثاوي  9 جؿىس االإضٍ

ج الدعىٍلي للخذمت: االإؿلب الثالح  10 االإضٍ

 13 خلاضت الفطل

 اداسة الجىدة في الخذماث: الفطل الثاوي

 15 جمهُذ 

 ٌ  16 اظاظُاث خىٌ الجىدة واداستها: االإبدح الاو

 ٌ  16 ماهُت الجىدة:االإؿلب الاو

 16 الجىدة واهمُتها: االإؿلب الثاوي

 17 مخؿلباث الجىدة ونىاضشها: االإؿلب الثالح

 19 جىدة الخذمت: االإبدح الثاوي
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 19 اهمُت جىدة الخذمت: االإؿلب الثاوي
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 20 ؾشق وهمارج كُاط جىدة الخذمت: االإبدح الثالح

 ٌ  21 مدذداث جىدة الخذمت: االإؿلب الاو

 21 همىرج الفجىة: االإؿلب الثاوي
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ج الدعىٍلي: االإؿلب الثالح  30 اظتراجُجُاث االإضٍ
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 34 أدواث الجمو: االإؿلب الثالح

 35 دساظت وجدلُل الىخاةج: االإبدح الثالح

 ٌ  35 الاظخبُان: االإؿلب الأو

 35 جلُُم مإظعت مىبُلِغ: االإؿلب الثاوي

 41 هطاةذ للمخهاملحن مً اجل البلاء في العىق :االإؿلب الثالح

 42 خلاضت الفطل

 44خاجمت 

 47كاةمت مطادس واالإشاجو 
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فهشط الجذاوٌ 

الطفدت نىىان الجذوٌ  الشكم  

 29 اهم مدؿاث جؿىس مإظعت مىبُلِغ (03-01)

 32 حعهحرة نشع مىبي وبؿاكت كىظؿى 03-02

 32 حعهحرة نشع مىبي بىظذ 03-03

 33 حعهحر نشع نادي  03-04

 33 حعهحرة نشع باؾل 03-05

 33 حعهحرة نشع جىفُم 03-06

 35 جىصَو افشاد الهُىت خعب مخغحر الجيغ 03-07

 36 جىصَو افشاد الهُىت خعب مخغحر الهمش 03-08

 36 جىصَو افشاد الهُىت خعب مخغحر االإعخىي الذساس ي  03-09

 37 جىصَو افشاد الهُىت خعب مذة امخلان الهاجف 03-10

دت 03-11  37 جىصَو افشاد الهُىت خعب الششٍ

 37 جىصَو افشاد الهُىت خعب نذد الششاةذ للفشد الىاخذ 03-12

 38 جىصَو افشاد الهُىت خعب الخـ الشةِس ي 03-13

 38 جىصَو افشاد الهُىت خعب الخـ البذًل 03-14

دت 03-15  38 جىصَو افشاد الهُىت خعب مخغحر اخخُاس الششٍ

اسة مىكو مىبُلِغ 03-16  39 كُام نُىت بضٍ

 39 مالزي ًجلب الاهدباه 03-17

 39 هُفُت خل االإشاول 03-18

 40 ظشنت خل االإشاول 03-19

 40 هُت حغُحر االإخهامل 03-20

 40 هُفُت مخابهت الهشوع 03-21
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الطفدت نىىان الشيل  الشكم  

 18 نىاضش اداسة الجىدة الشاملت 02-01

 19 مفهىم جىدة الخذمت 02-02

 22 همىرج الفجىة 02-03
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: ملدمت 

ٌهشف الهالم الُىم حغحراث هبحرة في مُذان االإهلىماجُت والاجطالاث مما ظاهم في جىظو الهىالإت وهعش 

 ظىكا مفخىخا الص يء الزي ظاهم في قهىس مىافعت شذًذة بحن فأضبدذ والأممالخىاجض بحن الذوٌ 

 حشيل أضبدذ جؿىس في مجاٌ الخذماث التي الأخحراالإىكماث لخىظُو خطتها العىكُت، وللذ شهذ الهلذ 

 االإىافعت وفي مثل هزه الكشوف اسجفهذ دسجت الىعي لذي ئلى أديسهحزة مهمت في اكخطادًاث الذوٌ مما 

. الأسباح جىدة الخذماث مً اجل خلم جىافعُت  وسفو بأهمُتاالإهخمحن بالخذماث 

ت في ئرن ذ ئؾاس االإخدبو للمإظعاث الخذمُت الجضاةشٍ  اكخطاد العىق والاهفخاح نلى الهالم ماصالذ جشٍ

 جخؿىس في ؾشق جلذًم الخذماث جدعحن جىدتها أن

: الؤشيالُت

 االإإظعت؟ أداء جإزش نلى أنهُف ًمىً لجىدة الخذمت 

: مً خلاٌ الدعاؤٌ الشةِس ي ًمىً انخماد الدعاؤلاث الخالُت

 مارا هلطذ بجىدة الخذماث؟ -1

 ؟ماهي الؿشق التي حعخخذمها االإإظعت في جدعحن جىدة خذماتها -2

  وجىدتها مو العىق؟خذماتها أداءهُف ًمىً الإإظعت مىبُلِغ مىاهبت  -3

: فسطُاث البحث

 . االإإظعتأهذافجىدة الخذمت حهخبر وظُلت لخدلُم  -1

 .ٌهخبر الضباةً سهحزة مهمت مً خلاٌ جلذًم خذماث ممحزة -2

 .اخخلاف مهاًحر مهخمذة مً ؾشف مإظعت مىبُلِغ في جلُُم الخذمت وجىدتها -3

:  البحثأهداف

 جىدة الخذماث االإلذمت مً ؾشف ششهت مىبُلِغ لزا فان هزا البدح يهذف جأزحر مهشفت ئلىيهذف البدح 

:  ماًليئلى

 . كُاظها وجدعُنهاوأظالُبجدذًذ االإفاهُم االإخهللت بجىدة الخذمت  -1

 .«مىبُلِغ»الخهشف نلى جلُُم الهملاء الإعخىي جىدة خذماث  -2

.  معانذة في جىدة الخذمتئلى هخاةج واكتراخاث سبما جإدي ئلىالىضىٌ  -3

: أهمُت البحث
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 هبحرة في مهشفت معخىي جىدة الخذماث التي جلذمها مإظعت مىبُلِغ لهملائها أهمُتلهزا البدح 

. وجىافلها مو سغباتهم مً اجل الخطىٌ نلى سغاهم

: أطباب البحث

 .الخىنُت بجىدة الخذماث -1

الشغبت في البدح في مىغىم ضهىبت جلُُم جىدة الخذماث ملاسهت بالعلو مً ؾشف  -2

 .الضبىن 

 .مهشفت مذي سغا الضباةً مً خلاٌ الخذمت االإلذمت وجىدتها -3

 . جىدة الخذمت االإلذمت للضباةً وسغاهم ننهاأهمُتمهشفت  -4

: االإىهج االإخبع

في هزا البدح جم الانخماد نلى االإىهج الىضفي الخدلُلي مً خلاٌ الىضف الىكشي للمىغىم وششح 

وجدلُل الإخخلف االإفاهُم االإخهللت بالجىدة زم الاججاه لجمو البُاهاث الخاضت باالإإظعت وجىكُمها وجفعحرها 

.  الىضىٌ للىخاةجبهذف

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفطل الأوٌ 

م في الخذماث   الدعىٍ
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 :جمهُد

للذ أضبذ حعىٍم الخذماث في الآوهت الأخحرة في الهذًذ مً االإإظعاث الخذمُت وشاؽ جذ مهم بعبب 

جلب االإىافعت خُح  صاد الاهخمام بلؿام ملذاس همى ظىق الخذماث الزي أضبذ ًمثل فشضت حعىٍلُت وٍ

الخذماث بشيل هبحر وبذاًت جذًذة خاضت مو قهىس الؿلب نلى الخذماث بعبب  الخدعً الىاضح في 

الخ والؿلب نلى الخذماث االإخطلت باالإىخجاث مثل ......االإعخىي االإهِص ي، العُاخت، الىلل، البىىن، الاجطاٌ

وهالج االإفاهُم الهامت خىٌ الخذمت و طخذماث مابهذ البُو وخذماث الطُاهت وظيخؿشق في هزا الفطل 

ج الدعىٍلي للخذمت  : مً خلاٌ االإباخح الخالُتحعىٍم الخذماث، واالإضٍ

 ٌ  . مفاهُم نامت خىٌ الخذمت: االإبدح الأو

 .حعىٍم الخذماث:االإبدح الثاوي

ج الدعىٍلي للخذمت:االإبدح الثالح  .االإضٍ
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مفاهُم عامت حىو الخدمت  : االإبحث الأوو 

 خطاةطها التي جمحزها يظىدىاوٌ في هزا االإبدح مفهىم الخذمت وهزا أهمُتها زم ظيخؿشق بهذها واٌ

ج الدعىٍلي للخذماث  .نً العلو وفي الأخحر ظىزهش االإضٍ

ف الخدمت  : االإطلب الأوو  حعسٍ

ف التي جاءث بها أدبُاث حعىٍم الخذماث  :ئن أهم الخهاسٍ

ىُت للدعىٍم ف الجمهُت الأمشٍ نشفتها بأنها وشاؾاث أو مىافو التي حهشع لاسجباؾها بعلهت مهُىت »: حهشٍ

» 1 

أي وشاؽ أو اهجاص مىفهت ًلذمها ؾشف ما لؿشف أخش وجيىن أظاظا غحر ملمىظت ولا »ونشفها وىجلش 

 2«مشجبـ بها ًيخج منها أي ملىُت أو ئهخاجها أو جلذًمها كذ ًيىن مشجبـ بمىخىج مادي أو لا ًيىن 

ت خشفُت هما في أنماٌ الىكافت وضُاهت »  3«الأدواث والأجهضة هما ًمىً ان جيىن الخذمت ًذوٍ

. خصائص الخدمت: االإطلب الثاوي

: للخذمت الهذًذ مً الخطاةظ جمحزها نً باقي اليشاؾاث منها

خاضت ئرا واهذ الخذمت ضافُت لان االإعتهلً لا ًمىىه اظخهماٌ خىاظه : عدم االإلمىطُت -1

لإدساهها كبل الششاء و لهزا فلا بذ مً اظخخذام البُو الصخص ي و الؤنلان للاجطاٌ مو االإشتري مً خلاٌ 

 .مىافو حهىد نلُه

لا ًمىً فطل الخذمت نً ملذمها بل ًمىً اظخخذام و اظخهماٌ : غير كابلت للاهفصاو -2

م الدعىٍم نً بهذ أو مىخبي أو مجزلي هزه ججهلها راجُت   )الخىىىلىجُا لفطلها نً ملذم الخذمت نً ؾشٍ

ت و أمً االإهلىماث  .(مثل العشٍ

 جخػو للىاهحن وؾىُت و أخُاها دولُت مما ًجهلها مهلذة :خصىصُت اللىاهين الخاطعت لها -3

 .لدشابً قشوف ئهخاجها

مثل )) اللُام بالذوس الشةِس ي مً ؾشف الضبىن في الدعىٍم و ئهخاج خذمت :إشسان الصبىن  -4

 ( (الضبىن في مدل الخلاكت فهى ًخخُل كبل و خلاٌ و بهذ الهملُت

 لطهىبت جىمُـ الخذمت و نىامل أخشي و هي جخخلف و جخللب مً :جللب الجىدة -5
ً
 هكشا

 .شخظ لآخش 

                                                             
1
 . 32 ص 2007، دار النشر الزهران للنشر والتوزٌع، الاردن، تسويق الخدمات بشٌر العلاق، حمٌد الطائً،  

2
 Kotler.kellr manceau,Bdibois.Marketing Managment 12 eniditions eczle parpea education, paris p42 

 299 ص 2010، 1، دار الصفاء للنشر والتوزٌع،عمان، طادارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت نجم عبود نجم،  3
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نها، جللب الؿلب نلى :صفت الآهُت أو الفىاء -6 و لأهه لا ًمىً جخضٍ  جخمحز الخذمت بالفىاء العشَ

ادة الؤكباٌ نلى بُىث الشباب و البُىث الشاؾئُت في الطُف  الخذمت مً االإعتهلً نلى االإذاس االإىظمي مثلا صٍ

 1. أو خلاٌ فتراث النهاس جخللب مثل الؤكباٌ نلى وظاةل الىلل في الزهاب و الشجىم مً الهمل

 جخخلف الىخذاث الخذمُت نً بهػها البهؼ خاضت التي حهخمذ :الخباًً و عدم الخجاوع -7

في جلذًمها نلى الؤوعان ًطهب جىكو جىدتها مثلا ششهت الؿحران لا حعخؿُو جلذًم هفغ معخىي الخذمت في 

 .ول سخلت هدُجت اخخلاف الكشوف

. أهىاع الخدمت :االإطلب الثالث

ًمىً جطيُف الخذمت جبها لىىم العىق االإعتهذف هما هى الخاٌ للعلو، هىان خذماث للمعتهلىحن 

مىً لىفغ الخذمت أن جلذم للمعتهلً النهاتي أو : هزهش بهػا منها الخامحن نلى العُاساث، جامحن نلى الخُاة وٍ

 : الخذماث ئلى زلازت أهىامkotler and amstrongاالإعتهلً الطىاعي أو هلاهما وكذ كعم 

مثل االإداهم و مياجب الدشغُل و البلذًاث و االإعدشفُاث الخيىمُت و : الخدماث الحىىمُت -1

ذ و الجامهاث  .الجِش و الششؾت و االإذاسط و البرً

ت، و الجمهُاث الخػامىُت، االإعاجذ :الخدماث الخاصت غير السبحُت -2  الجمهُاث الخحرً

 .الخ...

 خؿىؽ الىلل البدشي، البري و الجىي، ششواث الترفُه و :الخدماث الخاصت السبحُت -3

ت و الىوالاث الؤنلاهُت و مً هزا ًمىىىا أن وعخيخج أن ول خذمت لها خطاةظ و ممحزاث   2.الششواث الهلاسٍ

  حظىٍم الخدماث: االإبحث الثاوي

و  للذ أغحى حعىٍم الخذماث في الآوهت الأخحرة في الهذًذ مً االإإظعاث الخذمُت بعبب الىمى العشَ

في ظىق الخذماث الزي أضبذ ًمثل فشضت مهمت والتي أجبرث االإإظعاث الخذمُت نلى جؿبُم هزا الىىم مً 

 الدعىٍم للخطذي للمىافعت الششظت

 حظىٍم الخدماث  وأهمُتمفهىم : الأوو االإطلب 

 ظيخؿشق في هزا االإؿلب ئلى مفهىم حعىٍم الخذماث زم الؤشاسة ئلى مذي أهمُخه

:  مفهىم حظىٍم الخدماث

                                                             
1
، دراسة حالة اتصالات الجزائر، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر تخصص دور التسويق الخدماتي في تحسين جودة الخدمة بلقاسم شهرزاد،  

  28تسوٌق الخدمات جامعة مستغانم، ص
  31-30مرجع سبق ذكره، ص دور التسويق الخدماتي في تحسين جودة الخدمة،  بلقاسم شهرزاد،  2
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ٌهخبر حعىٍم الخذماث اخذ الفشوم الاخخطاضُت للدعىٍم، قهش حعىٍم الخذماث هدلل دساظت 

ذة للخذماث جؿلبذ أن خلُلت ئدسان الثماهِىاث مً اللشن االإاض ي، بهذ أواةلمىفطل في   االإحزاث الفشٍ

 :  .اظتراجُجُاث مخخلفت باالإلاسهت مو حعىٍم العلو االإادًت 

 وافت اليشاؾاث االإشاسهت في الدعىٍم والخاضت بششواث الخذماث :بأههف حعىٍم الخذماث ينشًمىً ث

.  نً خذماتها للهملاء الؤنلان ئلىالدعىٍلُت التي تهذف 

فاث   لدعىٍم الخذماث هى الدعىٍم االإهخمذ نلى الهلاكاث االإعخخذمت في حعىٍم الأخشي مً الخهشٍ

.   العلو والخذماث

:  حظىٍم الخدماث أهمُت

هذ وظُلت مهمت : جحلُم االإبُعاث -1 ٌعاهم حعىٍم الخذماث في جىمُت وصٍادة االإبُهاث وَ

 فمً خلاٌ الدعىٍم ًخم التروٍج للهشوع والخذماث االإخاخت مً خلاٌ الأسباح وصٍادة الأمىاٌللخطىٌ نلى 

 نملُت الششاء فالدعىٍم ًذنم االإبُهاث التي بذوسها ظخذنم االإيشاة ئلىنمل مدخىي جزاب للهملاء ًلىدهم 

 . االإىكمت أو

 لا جيىن ممحزاث وفىاةذ الخذماث واضخت للهملاء أخُاها: جىطُح فىائد الخدماث للعمُل -2

 . غحر ملمىظت وغحر مادًت نلى غحر االإىخجاث االإلمىظت التي ًفهمها مً ؾشف الضباةً بأنها كذ جدعم الخذماث ئر

ٌهذ حعىٍم الخذماث مهما لخدذًذ كُمت الخذماث االإلذمت خُح : جحدًد كُمت الخدمت -3

ًطهب نلى االإعتهلىحن جلذًش جيالُف الخذماث لأنها غحر ملمىظت بحن أًذيهم ئر مً االإمىً خلاٌ حعىٍم 

ادة وعي االإعتهلىحن بالخذماث مً خلاٌ جىغُذ اللُمت الفهلُت للخذمت وممحزاتها وجخمىً  الخذماث ،صٍ

االإىكمت مً نىذ جدذًذ كُمت مً ججىب الهملاء الزًً لا ًذخلىن غمً هؿاق الذاةشة االإعتهذفت، مما ًىفش 

ً  .الىكذ لخلذًم خذماث ساكُت للهملاء االإمحزً

ت وجدلُم الخمحز -4 ًدىافغ أصخاب الخذماث مدشابهت مو بهػهم :جؿىٍش الهلامت الخجاسٍ

البهؼ خُح ًخىجب نلى ملذمي الخذمت جلذًم ماًمحزهم نً غحرهم مو الهمل نلى جدلُم االإحزة الخىافعُت 

 االإىكمت وخلم وعي لذي االإعتهلىحن في خذماث االإىكمت مما ئلىفي الأظىاق االإىافعت وهزلً جزب الهملاء 

ت وخذماتها   1.ًإدي ئلى البدح نً الهلامت الخجاسٍ

مشاول حظىٍم الخدماث    : االإطلب الثاوي 

مىً  ًىاجه حعىٍم الخذماث نذدا مً الخدذًاث واالإشاول بعبب بهؼ الخطاةظ التي ًمخلىها وٍ

 2:جلخُطها هما ًلي 

                                                             
1
 http://mawdoo3.com 13/04/2021 – 09 :45 

2 www.e3arabi.com  13/04/2021 – 11.32 

http://mawdoo3.com/
http://www.e3arabi.com/
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 . انخباسها وىهمئلى شمها ًإدي أو الإعها أو بها الؤخعاطوىنها خذماث غحر مادًت لا ًمىً   -

ً الخذماث لاظخخذامها في فتراث لاخلت خطىضا في فتراث الهشوع مثل - الدجىصاث، : لا ًمىً جخضٍ

 .غشف الفىادق وظهت خـ الهاجف

نها  - نذم اللذسة نلى الفطل بُنها وبحن اظتهلاهها فىسا نلى غشاس العلو االإادًت التي ًمىً ششائها، جخضٍ

 لا بذ مً اظخخذام خذماث بشيل متزامً مو ششائها مثل خذمت حجض الؿاةشة لا بذ مً ئرزم اظتهلاهها 

نها لاظخهمالها لاخلائراظخخذامها   . لا ًمىً ششاء الخذمت وجخضٍ

 بمذي غغـ جخأزش جبها لجىدتها التي لأخشنذم الخجاوغ خُح جخخلف الخذماث االإلذمت مً فشد  -

 . خالت وظلىن الصخظ الزي ًلذمها في رلً الُىمأوالهملاء 

جحدًاث حظىٍم الخدماث  : االإطلب الثالث

 الخذمُت ولىً ًمىً الخغلب نليها نىذ خذماث الدعىٍم الأنماٌهىان بهؼ الخدذًاث اليامىت في 

ج الدعىٍلي االإعخخذم للمىخجاث وهي االإيان، العهش، وجشوٍج االإىخج وهي  التي جلىم بخؿبُم هفغ مبادب االإضٍ

ج ئلىخذمخً خُح ًػاف   هزه جأخز االإادًت، مو خؿت والأدلت والهملُت الأشخاص نلى الخأهُذ هزا االإضٍ

.  بهحن الانخباس بهىاًت ختى جخمىً مً جدذًذ الخدذًاث ووغو الاظتراجُجُاث للخغلب نليهاالأظاظُاث

 وغىخا اهً جبُو شِئا غحر ملمىط، خُح ًخؿلب أهثرها:خدماث الدظىٍم غير ملمىطت -1

، فهلى ظبُل االإثاٌ اهً جملً خذمت للأمىاٌ ظُدطلىن نلى الىخاةج االإشجىة أنهم مً جاهب الهملاء الؤًمان

 . نملاةً بان ًىقفىن في مىاصلهم واهه ظِخم جىكُفها بما ًشغيهمئكىامالخىكُف فُجب نلًُ 

 الهملاء بالجهىد الدعىٍلُت بفهم مشاولهم وجلذًم الخلىٌ ئكىامًجب :  الخعاطفإظهاز -2

مىً فهل رلً باظخخذام  لذي االإإظعت ناةلاث حهمل : فهلى ظبُل االإثاٌةوالىادٌ والهملُاث الأشخاصوٍ

 .بذوام وامل فان هزا ٌعانذ الهاةلاث الهاملت التي لِغ لذيها وكذ لخىكُف االإجزٌ 

 وئكىانهم نلاكت لإوشاء الخفانل شخطُا مو الهملاء هجضء مً نملُت الدعىٍم ئلىوفي النهاًت جدخاج 

. بفهم اخخُاجاتهم

 جيىن أن هُفُت حعهحر الخذماث نىطش حعىٍلي مهم خُح اهه ًجب ئن: الدظعير الخىافس ي -3

 الهذًذ مً االإىافعحن للُاط ماًخىكو الهملاء أظهاسمىكمت كادسة نلى االإىافعت لزلً ًجب البدح نً 

 ئرالخدذًذ  ( والؤمذاداث والخامحن والشواجب الؤًجاسالىفلاث الهامت مثل )االإدخملىن دفهه زم اللُام بخيالُف 

 مو أخشي  حغؿُت الخيالُف وجدلُم سبذ مً العهش االإؿبم مو وغو في الانخباس ججمُو ممحزاث بالإميانماوان 

 . ظهش ممىًأنلىالخذمت للخمُحز والخطىٌ نلى 

 هبحرة خُح اهه ًخم اظتهلان الخذمت نىذ ششائها أهمُت لدعىٍم االإىقفحن :حظىٍم االإىظفين -4

ظُطبذ مجزٌ الهمُل مدسخ مشة :  مإكخت نلى ظبُل االإثاٌ أو باكُت الخأزحراث أو لا جضاٌ الىخاةج ئهخاجها أو

 . لزلً جيىن هدُجت الخىكُف مإكختأخشي 
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لت ملذمي الخذمت نلى أخشي  لا ًخطل مشة أووكذ ًخطل الهمُل   بىاءا نلى الخجشبت اليلُت ظخإزش ؾشٍ

 1.   للخزهحرأو مخابهت مو الهمُل بملاخكاث مخططت أًػا االإخىشسة للهلاكت، مهم الأنماٌ

ج الدظىٍلي للخدمت  : االإبحث الثالث االإصٍ

ج ومً االإهم أن  ج الدعىٍلي للخذماث خُح لا ًىجذ فشق بِىه وبحن االإضٍ ظىهالج في هزا االإبدح االإضٍ

ج الدعىٍلي :هزهش أن الهملُت الدعىٍلُت جشجىض نلى نىاضش وهي والأحي ج الدعىٍلي، جؿىس االإضٍ ف االإضٍ حهشٍ

ج الدعىٍلي للخذمت خُح أن البذاًت جيىن داةما باالإعتهلً وجخهلم به في النهاًت  واالإضٍ

ج الدظىٍلي : الأوو االإطلب  ف االإصٍ حعسٍ

ج الدعىٍلي له مياهت   لً ججذ ضهىبت في جلبُت اخخُاجاث الضباةً لأنها بالغت للمإظعت وأهمُتاالإضٍ

فاث لػبؿه ومنها نباسة نً مجمىنت مً " والىضىٌ للهذاف االإعؿشة بعهىلت وكذ وجذث الهذًذ مً الخهشٍ

 2" في العىق االإعتهذفت أهذافها ئلى الدعىٍلُت التي حعخخذمها االإإظعت للىضىٌ الأدواث

 كؿام ظىقي ئلى الدعىٍلُت التي ًمىً فيها بىاظؿت االإإظعت االإىجهت الأوشؿتالخلُـ مً " وأًػا

 3"مهحن مً االإعتهلىحن

فه  مىً حهشٍ  خؿـ الأمش مجمىنت الجهىد التي جخفانل مو بهػها وجمتزج بدُح حشيل في نهاًت بأهه"وٍ

 4"الأهذاف جدلُم ئلىوظُاظاث ًإدي جؿبُلها 

ج الدعىٍلي هى مجمىنت أنونلُه وعخيخج   حعىٍلُت التي ًجب اظخهمالها مً ؾشف أدواث االإضٍ

.  االإعتهذفتالأظىاقاالإإظعت لخدلُم اظخجابت االإشغىبت مً صباةنها في 

ج الدظىٍلي :االإطلب الثاوي جطىز االإصٍ

واهذ االإإظعاث التي مشث بمشخلت الثىسة الطىانُت حهمل في 1920ختى نام 5: الؤهخاجيمسحلت الخىحه 

 للإهخاج، واهذ ظُاظت االإىخهجت للإداسة هي شغل شاغل الؤهخاج خُح واهذ مشيلت ئهخاجيقل الخىجه الفىشي 

.  لان الكً العاةذ في جلً االإشخلت هى مىخىج جُذ ًبُو هفعه بىفعهوأخحرا وزاهُا أولا

                                                             
1  www.e3arabi.com  13/04/2021 – 11.32 

 16 ص 2016 دار الٌازوري ،عمان مبادئ التسويق" نعٌم العاشور رشٌد عودة  2
 35ص  2009 الطبعت الاولى ،دار كنوز المعرفيت عمان «تسويق الخذماث» فرٌد كوتلر  3
4
  34 ص2009 دار العلمٌة دولٌة ،عمان "اسس التسوٌق الحدٌث الطبعة الاولى " عبد الجبار مندٌل  

5
 محمد بن احمد 2 تورشاد نظام المعلومات وفعالٌة الجهاز المالً والمصرفً مذكرة نٌل شهادة دكتوراه فً العلوم التجارٌة جامعة وهران  

  17-16 ص 2015*2014

http://www.e3arabi.com/
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 والإلاةمت الكشوف العاةذة وشِئا فشِئا جؿىس آهزان ؾىٍلا هكشا لخاجت االإإظعت الؤهخاجيظاد االإفهىم 

 الهشع الؿلب أدسن في جضاًذ ختى والؤهخاج الىذسة في جىاكظ وأضبدذ أهثر وجىظهذ االإإظعت الؤهخاج

. وقهشث مشاول جذًذة وبهزا هيىن كذ دخلىا مشخلت جذًذة وهي مشخلت الخىجه هدى البُو

 االإإظعاث الخل لىلظ االإبُهاث الزي ًىمً في نشع العلو أدسهذ وأخحرا: مسحلت الخىحه البُعي

 االإإظعاث التي واهذ مىجهت هدى البُو والتي أنوالتروٍج لها بهذف اخخياس خطت في العىق لا ٌعتهان بها غحر 

 مهخبرة لزن اشخذ الطشام والاهخمام بىفاءة االإىخىج ظُاظت أسباح بالفهل خللذ أفياسهاكامذ بخؿبُم 

.  والخغلُف الخجاسي والؤشهاساالإبُهاث والتروٍج والهلاماث 

خ الاكخطادي  ومً هزه الكشوف جاء مىلذ االإفهىم الدعىٍلي هىدُجت ؾبُهُت لجهذ جذًذ وشهذ الخاسٍ

. ولادة مشخلت جذًذة هي مشخلت الخىجه الدعىٍلي

 خاضت لان أهمُت وقاةفه راث وأضبدذفي هزه االإشخلت ولذ فهلا الدعىٍم :مسحلت الخىحه الدظىٍلي

 االإعتهلىحن لً ًىخب له هجاح وهزا ما وئسغاء ظىق ئشبام أي جؿىس لا ًمش نبر أناالإإظعاث جطبذ حهجي 

فشع نليها اهخمام بالضبىن كبل خاجتها ومشاولها خاضت   

ج الدظىٍلي للخدمت :االإطلب الثالث االإصٍ

ج الدعىٍلي واخذا مً االإفاهُم   له نام الأظاظُت في الخذًح وحهىد ضُاغت االإبادب الأظاظُتٌهذ االإضٍ

 أؾلم 1953 جدذد اللشاساث الدعىٍلُت وفلا للىضف وفي نام أن مً خلاٌ جُمغ وىلُخىن فاكترح 1978

ىُتسةِغ هلابت االإعىكحن في الىلاًاث االإخدذة  ج الدعىٍلي وفي نام « هُل بىسدن »الأمشٍ  وغهذ 1960اظم االإضٍ

ج وسمض لها في بذاًت ولماتها ب  .  ظيخؿشق لهىاضشه بالخفطُليوفُما ًل( p)الهىاضش الخاضت بهزا االإضٍ

االإىخج  : الأوو الفسع 

ت  )  (. بششي بشيل ؾبُعيأو  هى ش يء ما ًيخج بالانخماد نلى جهذ مُياهُيي Productبالاهجلحزً

ترجب نلى   ئلى لا، مما ًإدي أم ماوان الهمل االإؿبم صخُذ في هزا الىكذ ئرا اللشاس االإىاظب أصخابوٍ

 العلهت الخالُت مىاظبت للهملاء والعىق فيلما وان ضاخب الهمل ًىاجه أو مثل هل الخذمت أظئلتؾشح 

.  جؿىٍش الاهخمام بمىخجاجهئلى مىخجاجه اخخاج أوضهىبت في بُو خذماجه 

الظعس  : الفسع الثاوي

ت   الخاضت بالخذماث والعلو التي ًبُهها الأظهاس ٌهخمذ نلى البدح بشيل معخمش نً priceبالاهجلحزً

 أو الأظهاس خفؼ هزه ئلى أخُاها جدىاظب مو العىق الخالي، فلذ ًدخاج أنها مً الخأهذضاخب الهمل بهذف 
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ت نىذما ًىاجه ضاخب الهمل الأنماٌسفهها وفي   هدُجت الخؿت الدعىٍلُت الخاضت به مً ئخباؾا الخجاسٍ

.  هُيلت خؿت الدعهحر وخطىضا في خاٌ لم جىً مثالُت ومىاظبت للعىق في الىكذ الخاليئنادةالىاجب نلُه 

التروٍج : الفسع الثالث

 العلو أو الهملاء نً الخذماث لإنلام هى نباسة نً وافت الؿشق االإعخخذمت  promotionلتروٍج ا

،ووظاةل االإعخخذمت في بُهها وجدشص الششواث نلى ججشبت الهذًذ مً ؾشق التروٍج االإخخلفت الإىخجاتها ومهما 

لت التروٍج االإعخخذمت في بِئت الهمل ًجب الخشص نلى جؿىٍش االإبُهاث والهشوع والاظتراجُجُاث  واهذ ؾشٍ

 . الؤنلاناالإعخخذمت في 

االإيان  : الفسع السابع

 ًؿىس هزا الهىطش بالخفىحر في أن وهى االإىكو الزي جبام فُه الخذماث والعلو ومً االإهم  placeاالإيان 

ادة  أواالإيان االإىاظب لُلخلي فُه مىذوب االإبُهاث   الخجاس مو الهملاء وغالبا ما ٌعاهم حغُحر ميان البُو في صٍ

و لزلً مً االإمىً بُو االإىخجاث في   أظلىب مخىىنت فدعخخذم مهكم الششواث أماهًاالإبُهاث بشيل ظشَ

م حعىٍلها نً بهذ او البُو بالانخماد نلى أخشي البُو االإباشش وكذ حهخمذ ششواث   نلى بُو مىخجاتها نً ؾشٍ

ت أومإظعاث بُو الخجضةت  . الأخشي  غحرها مً الىظاةل أو االإهاسع الخجاسٍ

 الأفساد: الفسع الخامع

People نليهم االإىقفىن والهاملىن في الأمثلت الزًً ًخفانلىن مو العلو والخذماث ومً الأشخاص هم 

ف  ت االإشاسهت في الدعىٍم وجلذًم خذماث للهملاء التي حشمل الخهشٍ الششواث وغحرهم مً االإيىهاث البششٍ

 نلى جطىساث الهملاء الخأزحر وظلىههم في الأفشاد الخذمت االإلذمت لهم هما ٌعاهم ظلىن أوبؿبُهت االإىخج 

.  خىٌ خذماث وظلو الششهت 

الدلُل االإادي  : الفسع الخامع

Ecriclence physical  الذلُل االإادي هى نباسة نً البِئت التي جلذم فيها الخذمت خُح حعاهم في 

 التي الأمىس  هما ٌشمل الذلُل االإادي وافت الأخشي جدلُم الخفانل بحن الهملاء واالإيشاة واالإيىهاث االإلمىظت 

ش  والىخِباث وبؿاكاث الهمل واللافخاث والخذماث وغحرها مً   االإادًت الأدلتجمثل الخذماث مثل الخلاسٍ

. الأخشي 
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العملُاث  :  الفسع الظابع

Process التي حشمل جذفم اليشاؾاث االإعاهمت في جلذًم الخذماث والعلو وجىفُز الؤجشاءاث وهي 

 الخهامل مو أو االإىاظبت للخدىم الأدلت الهملاء وجضوٍذهم بمجمىنت مً ئلىالخؿىاث الفهلُت لدعلُمها 

 1. جلذم دلُلا للهمُل نً الخذماث والعلوبأنها الخذمت هما جخمحز الهملُاث أوالعلهت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 1  www.e3arabi.com  13/04/2021 – 12.00 

http://www.e3arabi.com/
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: خلاصت

 في هزا الفطل قهش لىا جلُا الخؿىس الزي شهذجه الخذماث خلاٌ مخخلف ئلُهمً خلاٌ ماجؿشكىا 

مىً الؤوعان للمإظعاث فلذ شغلذ باٌ أهمُتهاالفتراث الضمىُت ومذي   خاضت نىذما بذا يهخم بها وٍ

انخباسها ظلاح مً اجل الخدعحن االإخىاضل في الخذماث وجللُل الخيالُف وهزا مً خلاٌ حهاون ول االإىقفحن 

.  الأولى وجه ومً االإداولت أجم الخذمت نلى لخأدًت االإىقفحن أداء حغحراث نلى وئدخاٌ

ج الدعىٍلي الخذمي هى رلً اليل االإخيامل مً الخذمت مً  ونلى غىء ما جم مهالجخه فان االإضٍ

مىخجها، حعهحرها، جىصَهها، والتروٍج لها خُح ًجب نلى كعم الدعىٍم في االإإظعت الاهخمام وجدلُل مً 

ج الدعىٍلي وكذ جم  اجل جيىًٍ بشهامج فهاٌ ًدلم أهذافها وأهذاف الضبىن، وحهخبر الخذمت هي كلب االإضٍ

جأهُذ الىكش ئلى الخذمت مً مىكىس االإضاًا واالإىافو بالإغافت ئلى جىهشها بما ًجهلها نلى كذس مً الشمىلُت في 

. سغباث الهمُلمجدلُم وئشبا



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفطل الثاوي  

ئداسة الجىدة في الخذماث  
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جمهُد  

 قشوف وجدذًاث الهذًذ مً الخدىلاث أمامجؿىس فىش الجىدة نلى نذة مشاخل ووجذث االإإظعاث 

 خح والؤظلاموفي قل هزه الكشوف وجب نلى االإإظعت اهتهاج ؾشق جذًذة ومخؿىسة وهزا بخدعحن الجىدة 

 جىبت 105« كل انملىا فعحري الله نملىم وسظىله واالإإمىىن »  كاٌ الله حهالى وئجلاههنلى جىدة الهمل 

 وؾشق كُاظها وأبهادها ومخؿلباتها وهزلً جىدة الخذمت وأهمُتها مفاهُم جىدة ئلىوظيخؿشق في هزا الفطل 

 .
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  وإدازتها حىو الجىدة أطاطُاث :الأوو االإبحث 

ًدكى مىغىم جىدة الخذمت بالاهخمام في ول االإإظعاث بهذ أن اهخبهذ هزه الأخحرة الى أهمُت جؿىٍش 

وجدعحن الجىدة همذخل أظاس ي الإىاهبت الخدذًاث الذاخلُت والخاسجُت والتي بذأث في مىاجهتها بهذ قهىس ما 

ٌعمى بالخىخلاث الاكخطادًت وهزلً الخؿىساث الخىىىلىجُت والخىجه هدى الهىالإت والاهخمام بلػاًا البِئت 

 .وظلىن الهمُل الزي ًىكش للجىدة همهُاس مهم لخلُُمها واخخباس مذي ئشبام خاجاجه وسغباجه

ماهُت الجىدة   :الأوو االإطلب 

 وهي هلظ الهُىب وخلىها والتزام ضاسم بمهاًحر كابلت لللُاط Quality ئلى ولمت جىدة أضلًشجو "

 1"وهزلً الخدلم مً الاهجاص والخمازل

 خذمت والتي ججهله كادسا نلى جلبُت أومجمل العماث والخطاةظ الإىخج  "أنهاحهشف الجىدة نلى 

 2"الاخخُاجاث االإزوىسة 

"  اللُمت أوالذسجت الهالُت مً الىىنُت "بأنهاوهزلً حهشف 

الجىدة وأهمُتها :االإطلب الثاوي 

حهذ الجىدة مً الاهخماماث الىبري للمإظعاث خاضت مو الكشوف االإىاظبت التي وهِشها والتي 

 الجىدة االإدشن والهامل وأضبدذ وسغباث االإعتهلىحن أرواق والخىُف الذاةم مو الخأكلماظخذنذ منها 

 مً أهمُتها لذي االإإظعت واالإعتهلً نلى خذ وجكهش أهمُتها وهزا ما ًدعً الأظهاسالشةِس ي لعلىههم بذٌ 

: خلاٌ ماًلي

 : حىدة الخدمتأهمُت -1

 3:االإخاؾش التي كذ جخدملها االإإظعت جشاء نذم اهخمامها بالجىدة هزهش منها: الأوو الفسع 

ادة شياوي الضباةً واالإعتهلىحن بعبب نذم جلبُت سغباتهم  -1  .صٍ

 . نلى ظمهت االإإظعت في العىق جأزش -2

 .جشاجو حجم الؿلب نلى مىخجاتها -3

ادة الخيالُف الىاججت نً نذم االإؿابلت والاهدشافاث  -4  . والخهىٍػاث الىاججت ننهاوالؤضلاخاثصٍ

 .أسباخهافلذان خطتها العىكُت وجشاجو  -5

                                                             
1
 www.orm.wikipidia 30/04/2021 10 :00  

2
 1986- 8402 معٌار إٌزو  

3 3 www.tadwina.com 30/04/2021 10 :00 

http://www.orm.wikipidia/
http://www.tadwina.com/
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 1:االإضاًا التي حعخفُذ منها االإإظعت لالتزامها باالإهاًحر وجدلُم الجىدة: الفسع الثاوي

 .جلبُت خاجاث الضباةً وهعب زلتهم وسغاهم -1

 .جدعحن ظمهت االإإظعت في العىق  -2

 .جزب اهبر نذد مً االإعتهلىحن -3

 .اهخفاع الخيالُف ونذم االإؿابلت والخهىٍػاث -4

 .جدلُم االإحزة الخىافعُت في العىق مً خلاٌ الجىدة -5

 .اللذسة نلى سفو العهش -6

ادة  -7  . وسفو الخطت العىكُت الأسباحجدعحن مشدودًت هفلاث االإإظعت وبالخالي صٍ

 9000و14000ISO)ونشفذ مىكمت الاًضو الىكام الذولي اللُاس ي في ظلعلتي االإىاضفاث اضذستهما 

ISO  )الجىدة هي مذي اللذسة نلى الخؿابم مو االإىاضفاث االإؿلىبت وجخخز نذة ضفاث مثاٌ حهخمذ جىدة أن 

ظِئت ،جُذة وممخاصة وهزا انخمادا نلى نىامل كابلت لللُاط مثل الؿىٌ والهشع، الىصن، اليعب،خىاص، 

الخ .......مىاد،ظهش 

ف  مجمىم الخطاةظ الإىخج او ) شمىلا للجىدة هما انخمذجه االإىكمت الذولُت للمهاًحر هى الأهثروحهشٍ

 ( الػمىُت التي جذوس خىٌ الهمُل أوخذمت التي جإزش نلى كذستها لخلبُت الاخخُاجاث االإدذدة 

مخطلباث الجىدة :االإطلب الثالث

 أهخججمثل الجىدة مجمىنت مً العماث وخىاص االإىخج التي جدذد مذي ملاةمخه لخدلُم الغشع الزي 

 جلىم نليها الجىدة وبهؼ االإىاضفاث أظاظُتمً اجله لُلبي سغباث االإعتهلىحن االإخىكهت وهىان مخؿلباث 

. اللُاظُت

مخطلباث الجىدة وعىاصسها :الأوو الفسع 

 .وغو مىاضفاث للمىخج بما ًلبي جىجهاث العىق ومخؿلباث االإعتهلً الخالُت واالإعخلبلُت -1

جىخُذ جىدة االإىاد واالإذخلاث التي جخهامل مهها االإيشاة والخهامل مو مىسدي االإذخلاث مً خلاٌ  -2

 .مىاضفاث وششوؽ ملضمت

 .للإهخاججىهُذ الجىدة ازىاء الخدػحر  -3

 .جىهُذ جىدة االإىخج النهاتي مخػمىىا نملُاث فشص وحغلُف وبؿاكت الىلل  -4

 .الأداءجدلُل االإهلىماث التي جشد مً العىق واالإعتهلىحن والاظخفادة منها لخدعحن  -5

ب الهاملحن لشفو هفاءة  -6  1. وخلم سوح الاهخماء للمإظعتالآساءجذسٍ

                                                             
1
  78جامعة هاشمٌة  كلٌة الاقتصاد والعلوم الإدارٌة، دار النشر  ص " إدارة الجودة الشاملة"كاظم حمود  
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عىاصس الجىدة : الفسع الثاوي

 الُابان بذأث الهلمُت والطىانُت خُح الأوظاؽ واظهت في مخخلف بأهمُتللذ احعم مفهىم الجىدة "

 مداغشاث في مىغىناث الجىدة باللاءبخؿبُم الجىدة الشاملت وكام بالاظخهاهت بالذهخىس ادواسدسا خُح كام 

 2"ومشاكبت الهملُاث،

:  ًىضخها الشيل الخاليISO9000 مىاضفت ناالإُت الإلاًِغ باضذاسلاخلا جىج هزا الاهخمام  و

 الجىدة الشاملت ئداسة نىاضش (01-02)الشيل 

تواظم حمىد ادزاة الجىدة الشاملت حامعت الهاشمُت ولُت الاكخصاد والعلىم : االإصدز  81  ص الؤدازٍ
                                                                                                                                                                                              

1
 سنوسً حنان، جودة الخدمات واثرها على رضا العمٌل، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر تخصص تسوٌق جامعة مستغانم كلٌة العلوم  

 08الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ص 
 81 مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة الشاملة، أستاذ كاظم حمود،   2
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حىدة الخدمت :االإبحث الثاوي

جىدة الخذمت لها دوس أظاس ي ومهم في جطمُم وئهخاج الخذمت ولها أهمُت بالغت باليعبت الإلذمها 

واالإعخفُذ منها خُح اصداد وعي االإإظعاث الخذمُت لأهمُت جؿبُم مخؿلباث الجىدة مً اجل الخمحز في 

 .االإىخجاث واهدعاب الهملاء واالإحزة الخىافعُت

مفهىم حىدة الخدمت  : الأوو االإطلب 

لا ًىجذ حهشٍف مىخذ لجىدة الخذماث وهزا بعبب الخطاةظ االإمحزة للخذماث ملاسهت مو العلو 

 1.« الفهلي مو جىكهاث االإعتهلىحنالأداءمهُاس لذسجت جؿابم »

 ًذسوىها فهلُا وهي أو مذسهت أي التي ًخىكو الهملاء أوجىدة الخذمت االإلذمت ظىاء واهذ مخىكهت »

ض الأولىٍاثمدذد سةِس ي لشغا الهمُل خُح ٌهخبر في الىكذ هفعه مً  ذ حهضٍ  الشةِعُت للمإظعت التي جشٍ

 2«معخىي الجىدة في خذماتها

 مفهىم جىدة الخذمت (02-02)الشيل 

 

 

 االإعتهلً ئدسانجىكهاث االإعتهلً                 معخىي جىدة الخذمت                                         

 الفهلي  للأداء

 90كاطم هاًف علىان مسحع ذهس طابلا ص:االإصدز

خطح مً الشيل   الفهلي وهى للأداء وئدساهه مفهىم جىدة الخذمت هى الفشق بحن جىكهاث االإعتهلً أنوٍ

.  ماًؿلم نلُه بالفجىةأوالزي ًدذد معخىي جىدة الخذمت 

 حىدة الخدمت  أهمُت: االإطلب الثاوي

جب الخهاون بحن الضباةً واالإىقفحن مً جلذًم أهمُتلها   هبحرة باليعبت للمإظعاث وجدلُم الىجاح وٍ

 الجىدة في جلذًم أهمُت معخىي ونلى االإإظعاث الاهخمام بالضباةً واالإىقفحن لزلً جىمً أنلىخذمت في 

: يفُما ًلالخذمت 

                                                             
1
 143 ص 2001 1 ،دار صفاء للنشر والتوزٌع عمان طادارة الجودة الشاملة مامون الدراركة ، 

  90 الاردن ص1  ومتطلبات اٌزو دار نشر وتوزٌع طادارة جودة الشاملة ناٌف علوان محٌاوي  2

 جىدة الخذمت
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ادة في نذد االإإظعاث التي جلذم خذماث وهي في همى معخمش ومدعاسم : الىمى في مجاو الخدماث -1  .صٍ

ادة االإىافظت -2 ادة االإإظعاث : شٍ ادة االإىافعت بُنهما لزلً ًخم الانخماد نلى الجىدة همحزة ئلى أديصٍ  صٍ

 .جىافعُت

 للخفاف نلى الضباةً أًػاخالُا حععى االإإظعت لخىظُو خطتها وحععى :االإدلىو الاكخصادي -3

 .اللذماء وجدلُم رلً ًخم بالاهخمام بجىدة الخذمت

 أو ولا ًمىنها الخىظو وئهمالهم التي حععى للترهحز نلى الخذمت االإإظعاثًىشه الضباةً :فهم الصبىن  -4

ادة  ادة الاهخمام بالضباةً واالإهاملت الجُذةئلاالضٍ  . بضٍ

 حىدة الخدمت     أبعاد:االإطلب الثالث

جخمثل في اظخهذاد ملذم الخذمت في الىكذ اليافي للضبىن ونذم االإلل مىه وفهم : والؤدزانالفهم :أولا

. خاجاجه

. وهي العمهت التي ًملىها ملذم الخذمت والتي حعانذه نلى هعب الثلت  :الأداءالثلت في : ثاهُا

ت: ثالثا  االإدافكت نلى اليشاؽ والفهالُت في جلذًم الخذمت ؾىاٌ وكذ الهمل  :الاطخمسازٍ

 الضبىن  ئكىامجخمثل في مهاساث االإلذم ومهاسجه في : مهاساث ملذم الخذمت:زابعا

.  جيىن الخذمت ملذمت في معخىي جؿلهاث الضبىن أنًلطذ بها : االإطابلت:خامظا

 االإعخهملت جُذة وراث هفاءة وهزا لخهمُم الشهىس االإادي الأدواث جيىن أن ًخىكو الضبىن :طادطا

للضبىن مً اجل الخطىٌ نلى الخذمت 

.  الىكذ اللاصم للخطىٌ نلى الخذمت مً ؾشف الضبىن :الخىكُذ: طابعا

 .بلاء االإإظعت نلى جىاضل مو الضباةً وظمام اوشغالاتهم : الاجصالاث:ثامىا

طسق وهماذج كُاض حىدة الخدمت : االإبحث الثالث

الاهخمام بالخذمت وان مً اللذًم ولِغ خذًثا ولىً الجذًذ في هزا االإىغىم ًىمً في اظخخذام 

الؿشق الهلمُت الخذًثت لخؿبُم همارج كُاط جىدة الخذمت مً مىكىس الضبىن أو ملذمها أو وفم الىمىرج 

 .الشامل لللُاط ومً زم جصخُذ معخىٍاث الأداء
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 محدداث حىدة الخدمت: الأوو االإطلب 

 االإهاًحر التي ٌهخمذ نليها في جلُُم جىدة الخذمت هي جلً التي ًدذدها االإعخفُذ مً الخذمت وفُما ئن

 1:ًلي بهؼ االإدذداث الخاضت بجىدة الخذمت

 الهمُل ًخىكو خطىله نلى الخذمت الجُذة مثلما جم ونذه وهىا جذخل كذسة :الاعخمادًت -1

 .الأداءملذمها في 

هي الاظخهذاد والهمل االإلذم نلى خل مشاول الضبىن مو مشاناة العشنت : الاطخجابت -2

 .والشيل

 .ٌهجي اللذسة نلى الخطشف في االإىاكف الاظخثىاةُت والؿاسةت : الىفاءة -3

 الاهخكاس، أماهً ظشنت الخطىٌ نلى الخذمت في االإيان والضمان االإىاظبحن، هفاًت :الفىزٍت -4

 .ظهىلت في الخىاضل مو ملذم الخذمت، ظهىلت الخطىٌ نليها نً بهذ

 .اخترام ناداث الهمُل واللؿف في االإهاملت والاخترام: اللباكت -5

 .اؾلام الضبىن نلى جفاضُل الخذمت ومخخلف االإهلىماث الخاضت بها: الاجصاو -6

 هعب زلت الضبىن وجدعحن ظمهت ئلى التزام ملذمي الخذمت بىنىدهم ًإدي :االإصداكُت -7

 .االإىكمت

 . والشاخت اججاه الخذمت وملذمهابالأمانالشهىس : الأمان -8

 .وئسشادهماللذسة نلى فهم خاجاث وسغباث الضبىن وهصخهم : الفهم واالإعسفت -9

 . ومكهش االإلذمحنوالأجهضة جلُُم الخذمت مً خلاٌ االإىكو ئلى ًلجا غالبُت الضباةً :االإلمىطُت -10

 الفجىة  همىذج:االإطلب الثاوي

 جلُُم جىدة الخذمت ًيىن مً أنجىاوٌ نذد مً الباخثحن جلُُم الجىدة في زلار مذاخل منهم مً ًشي 

شي البهؼ   في الأهم الهامل ئمياهُاتها أو كذساث االإإظعت الخذمُت أن الأخشوجهت هكش االإعتهلً فلـ، وٍ

 همىرج شامل جمو بحن وجهتي الىكش العابلت والتي ظيخؿشق آخشونالخلُُم وكُاط جىدة الخذمت، بِىما كذم 

 2.لها

 جىكهاث االإعتهلىحن الإعخىي ئلى والزي ٌعدىذ porssuramant bevyzeithal 198ًيعب هزا مذخل ئلى   

.  للخذمت ومً زم جدذًذ فجىة الخؿابم بحن هزه الخىكهاث والادساواثالأداء الإعخىي وئدساههمالخذمت 

 

 

                                                             
1
  243ص 2009 ،دار باردودي عمان الاردن تسويق الخدمات:  محمد الطائً بشٌر العلاق 

2
دراسة جودة الخدمة الصحٌة فً المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة مذكرة نٌل شهادة الماجستٌر فً علوم التسٌٌر :حمومناس حنان-  شكٌكن زهرة 

 .45 ، ص2015/2016جامعة خمٌس ملٌانة 



الفصل الثاني                                                            إدارة الجودة في الخذماث  
 

22 
 

همىرج الفجىة لخلُُم جىدة الخذمت : (03-02) الشيل

 

 283ص 2008الذاس الجامهُت مطش « الؤدازة الشاملت» نبى هجم :االإصدز

جلذًم الفجىاث الخمغ جخهلم بيل مً مىكمت الخذمت وبالضبىن وبالازىحن مها هما هى مبحن في الشيل 

 :وجخلخظ هزه الفجىاث في

 الاجطالاث بيلمت مىلىلت الخاجاث الصخطُت الخبرة العابلت

 الخذمت االإخىكهت

 الخذمت االإذسهت

 01الفجىة  ( ملذمتخذمت)أداء الخذمت 
 الاجطاٌ مو خذمت الضباةً 

 جدذًذ خطاةظ الخذمت وفلا لخىكهاث الضباةً

 ادساواث الؤداسة لخىكهاث الؤداسة 

 05الفجىة 

 إدراك جودة الخدمة

 04الفجوة 

 03الفجوة 

 02الفجوة 
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كذ جفىش الؤداسة أنها حهشف ما ًخىكهه الضبىن وجلذم : الفجىة الأولى بين جىكعاث الصبىن وجصىز الؤدازة

 .خذمخه نلى أظاط رلً في خحن أن الضبىن جىكهاجه مخخلفت جماما

الؤداسة كذ لا جػو مىاضفاث الجىدة : الفجىة الثاهُت بين جصىز الؤدازة ومىاصفاث حىدة الخدمت

 .وكذ لا جػو رلً بىغىح وفي خالاث أخشي الؤداسة جػو مىاضفاث جىدة واضخت ولىنها غحر كابلت للخىفُز

وهزا ًيىن بعبب خؿا بششي او نؿل جلجي  :بين مىاصفاث الجىدة وجلدًم الخدمت: الفجىة الثالثت

 .او مُياهُيي 

ًيىن نذم سغا الضبىن نً الخذمت بفهل : بين جلدًم الخدمت والاجصالاث الخازحُت: الفجىة السابعت

الخىكهاث االإالُت الضاةذة الىاججت نً اجطاٌ ملذم الخذمت وونىده أو ما ًشجبـ بهذم سغا الضبىن الزي كذ 

 ًكهش  نىذما لا ًؿابم الخلذًم الفهلي للخذمت بالخىكهاث االإؿشوخت

جخهلم بالضباةً الزي لذيهم جطىساث : الفجىة الخامظت بين الخدمت االإخصىزة والخدمت االإخىكعت

 1.ظابلت نً الخذمت جفترق بهزا اللذس او رلً نً جىكهاتهم للخذمت

: همىذج الاججاه: االإطلب الثالث 

 هزا الىمىرج ئؾاس هدُجت دساظاث كام بها ول مً وحهشف الجىدة في 1942قهش هزا الىمىرج ظىت 

هشف الاججاه اهه جلُُم للأداءمفهىم اججاهي ًشجبـ بادسان االإعتهلً   أظاط الأداء الفهلي للخذمت االإلذمت وَ

 سفؼ فىشة همىرج أظاط االإشجبؿت بالخذمت االإلذمت خُح ًلىم همىرج الاججاه نلى الأبهادمجمىنت مً 

شهض نلى جلُُم   الفهلي للخذمت أي الترهحز نلى جاهب الادساواث الأداءالفجىة في جلُُم جىدة الخذمت وٍ

 جىدة الخذمت ًخم الخهبحر ننها هىىم مً الاججاهاث وهي دالت لادساواث أنالخاضت باالإعتهلً فلـ رلً 

.  الخالي للخذمت الأداءاالإعتهلىحن العابلت وخبرتهم وججاسب حهاملهم مو االإإظعت ومعخىي الشغا نلى 

 

 

 

 

 

                                                             
1
 مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر اكادٌمً تخصص "جودة الخدمات واثرها على رضا العمٌل دراسة حالة اتصالات الجزائر" سنوسً حنان  

  20-19كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس مستغانم ص   (مازونة)تسوٌق 
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: خلاصت الفصل

لطذ بها دسجت الخؿابم بحن جىكهاث االإعتهلىحن لإداسةجؿشكىا في هزا الفطل   الجىدة في الخذماث وٍ

شي البهؼ والأداء  جلُُم الخذمت ًيىن مً أن الفهلي فلذ كذمذ مجمىنت همارج لخلُُم جىدة الخذمت، وٍ

شي البهؼ  .  االإإظعت الخذماجُتئمياهُاث اهه ًخم بىاءا نلى الأخشؾشف االإعتهلً وٍ

فلذ شغل الخؿىس الزي نشفخه الجىدة فىش الؤوعان خاضت نىذما بذا الاهخمام بلؿام الخذماث مً 

اجل زلافت جىكُمُت جذًذة الهذف منها الش فو مً جىدة الخذماث وجخفُؼ الخيالُف ورلً ماًخدلم ئلا 

باششان جمُو االإىقفحن في االإإظعاث وئخذار حهذًلاث وحغحراث نلى أداء ول مىقف ختى ًإدي الخذمت 

 .بالشيل االإؿلىب ومً االإداولت الأولى وبىفاءة نالُت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

الفطل الثالح 

دساظت جؿبُلُت الإإظعت مىبُلِغ 
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: جمهُد

ت وهي ششهت اجطالاث الجضاةش مىبُلِغ  في هزا الفطل جم اخخُاس واخذ مً االإإظعاث الىؾىُت الجضاةشٍ

فها ئليها مىجىدة واكل كؿام ًخمحز بمىافعت هبحرة جذا، وفُما ًلي ظيخؿشق لأنها  بالخفطُل مً خلاٌ حهشٍ

جها الدعىٍليأهذافهاوهزلً مهشفت  .  والاهجاصاث التي خللتها ومضٍ

ماهُت شسهت الاجصالاث مىبُلِع :الأوو االإبحث 

لم جىً للؿام الهاجف الىلاٌ أًت كُمت في الاكخطاد الجضاةشي وهزا بعبب غهف وظىء جىكُمه 

بعبب وغهُت الاخخياس وغُاب االإىافعت التي حهذ مً أظاظُاث جدعحن الجىدة ولهزا اظخىجب ئنادة بىاء 

اللؿام مو مشاناة الاخخلالاث العابلت مً نملُاث ظىء الخىكُم وجدعُنها مً اجل مىاهبت الخؿىس الخاضل 

ش ظىت   وجلعُم ظىق 2000في مجاٌ الاجطالاث مً اجل اللػاء نلى الاخخياس والخىجه هدى فخذ العىق وجدشٍ

الهاجف الىلاٌ لثلازت مخهاملحن جعذوا مهجى االإىافعت فياهذ نشوع مخىىنت مو اخخلاف الأظهاس،فششهت 

مىبُلِغ حهذ مً االإإظعاث االإخىاجذة في العىق ومً الأواةل فُه وفي قل هزه الكشوف جضاٌ االإإظعت 

جدخفل باظم االإخهامل الىؾجي للهاجف الىلاٌ، واظخؿانذ الطمىد في وجه االإىافعت االإفشوغت مً باقي 

 .االإىافعحن 

جلدًم الشسهت بشيل عام :الأوو االإطلب 

ت جلشس اظخغلالها نام   لليشاؽ في مجاٌ الهاجف الىلاٌ في الجضاةش 2003هي مإظعت نمىمُت جضاةشٍ

ذ نً بانادة االإشجبـ 2000 أوث بمىجب كاهىن أظعذ ذ واالإىاضلاث لفطل كؿام البرً  هُيلت كؿام البرً

ٌ  وحهذ 01/01/2003كؿام االإىاضلاث ودخلذ سظمُا في العىق في   شبىت للهاجف االإدمىٌ في الجضاةش هفشم أو

 ولزلً فهي حهخبر ششهت الاجطالاث الهمىمُت 100/100الإإظعت اجطالاث الجضاةش  مملىهت مً الذولت 

 . 2020 ملُىن مشترن ظىت 22الىخُذة في الجضاةش التي بلغ نذد االإشترهحن فيها 

 كُمت ول 1000 ملعم 100.000000.00ٌ ماٌ كذسه سأط راث  SPAوهي نباسة نً ششهت معاهمت 

شأظها وهي ولُا لاجطالاث الجضاةش وملشها الاجخماعي بدُذسة الجضاةش الهاضمت 10000000واخذ   الشةِغ وٍ

. االإذًش الهام

حهمل مىبُلِغ داةما نلى جشظُخ ضىسة اًجابُت وهزا بخىفحر شبىت راث جىدة نالُت وحغؿُت ول 

با  .  الهشوع االإخىىنت والخذماث وهي ما ظىذسظه في الجاهب الخؿبُليئلى بالإغافتالتراب الىؾجي جلشٍ

 وخعب دساظت كامذ بها ظلؿت 2003 لضباةً ظىت 17.21 اسجفام بيعبت 2003وسجلذ مىبُلِغ ظىت 

ذ واالإىاضلاث خللذ مىبُلِغ همى بيعبت   ،هما 2013ملاسهت مو هفغ الفترة مً ظىت % 22غبـ البرً



دراسة تطبيقية لمؤسسة موبليس:                                               الفصل الثالث   
 

27 
 

في العىت % 27 ئلى 2012ظىت % 10.40 خُح اسجفو مً 2012 مىز الأنماٌسجلذ جلذما هبحرا في سكم 

. ووضفذ باالإمحزة 

الهُيل الخىكُمي الإإظعت مىبُلِغ  ( 1-3)الشيل 

 

 مزهشة جخشج لىُل "مدي جأثير الدظىٍم الالىترووي على جىافظُت االإؤطظت"بشخاٌ لىدل :االإصدز

 80شهادة ماظتر جخطظ حعىٍم الخذماث جامهت معخغاهم ص

 الشةِغ

ت ت االإىاسد البششٍ  مذًشٍ

ت االإالُت  مذًشٍ

 :الذًىان

ت * 6 ً في االإىاسد البششٍ معدشاسٍ

الجىدة الشاملت /الخلىُت/اللاهىهُت/

 معانذة نامت * حعُحر مالُت       *

ت الؿاكت  مذًشٍ

 والاجطاٌ

ت الاظتراجُجُت  االإذًشٍ

ت هكام  مذًشٍ

 االإهلىماجُت

 :كعم الشإون الذاخلُت 

ت الشإون الذاخلُت  مذًشٍ

ت االإشاكبت والىىنُت  مذًشٍ

 :كعم العىق الهمىمُت

 مذًش الدعىٍم 

 مذًش جىصَو وبُو خذمت االإشترهحن

 كعم الخلىُاث الشبىُت والخذماث

ت هىذظت وجؿىٍش الشبىت   مذًشٍ

 االإذًش 

ت ضفلاث  مذًشٍ

 الششهت

اث الجهىٍت  االإذًشٍ



دراسة تطبيقية لمؤسسة موبليس:                                               الفصل الثالث   
 

28 
 

خي أهداف:االإطلب الثاوي  مىبُلِع وجطىزها الخازٍ

ت وهعب زلت صباةنها جهلها حهخمذ نلى نذة  مىز وشأة ششهت مىبُلِغ وهي تهذف ئلى غمان الاظخمشاسٍ

 : أهذاف مً بُنها ماًلي

 1 الأهداف: الأوو الفسع 

:  جخمثل فُماًليالأهذافحععى ششهت مىبُلِغ لجملت مً 

 .الشفو مً معخىي جىدة خذماتها  -

 . ملبىلتوبأظهاسؾشح نشوع راث جىدة نالُت  -

 .سفو نذد االإشترهحن وجىظُو الخطت العىكُت وحجم االإبُهاث -

 . الهام والهملاء وخلم اهؿباناث جُذة ننهاللشأيجلمُو ضىستها  -

 .سفو معخىي الخغؿُت لُغؿي وامل الىؾً -

ت ليل ولاًت -  .جىفحر ووالت ججاسٍ

ادة وعبت الىمى واظخمشاس للمإظعت -  صٍ

 . واخذر الخلىُاث أخعًجىىَو الخذماث باظخهماٌ  -

  مُغاسث14 ئلىسفو الخذفم  -

 .  جدعحن االإحزة الخىافعُت -

خي لشسهت مىبُلِع :الفسع الثاوي الخطىز الخازٍ

ذ بانادة كاهىن مشجبـ ئضذاس جم 2000 ظىت أوثفي  ذ واالإىاضلاث لفطل كؿام البرً  هُيلت كؿام البرً

 مدؿاث أهم دخىٌ سخطت الإإظعت اجطالاث الجضاةش خحز الخىفُز والجذوٌ الخالي 2003نً االإىاضلاث وفي 

خي للششهت . الخؿىس الخاسٍ

 

 

 

 

 

                                                             
1  WWW.MOBILIS.DZ  

http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/


دراسة تطبيقية لمؤسسة موبليس:                                               الفصل الثالث   
 

29 
 

: أهم محطاث جطىز مؤطظت مىبُلِع (01- 03)الجدوو 

 2000ظىت 

ذ واالإىاضلاث  ذ وجىىىلىجُا الانلام والاجطاٌ  ئلىجدىٍل وصاسة البرً  وصاسة البرً

ذ واالإىاضلاث وهي ميلفت بدىكُف العىق ئوشاء  ظلؿت الػبـ للبرً

ذ الجضاةش واجطالاث الجضاةش  : جاظِغ مإظعخحن هما بشٍ

اظخفادة اجطالاث الجضاةش مً سخطت لخىكُم وشاؾاث الهاجف الثابذ والىلاٌ  2002ظىت 

 2003ظىت 
دخىٌ سخطت مإظعت اجطالاث الجضاةش خحز الخىفُز  

للهاجف الىلاٌ في ششهت الاظهم   -   AT Mobilis-اوشاء الفشم

 2004ظىت 

مىبُلِغ جذشً مشهض الخذمت للمشترهحن للشد نلى اوشغالاتهم 

 (مىبُلِغ بؿاكت– العبم )مىبُلِغ جلترح خذمت دفو 

مىبُلِغ جدلم ملُىن مشترن 

 

 2005ظىت 

 MOBI + GPRS/ SMSمىبُلِغ جؿلم خذمت اهترهاث نبر الهاجف 

اكتراح خذمت دفو جذًذة مىبُلاث 

ت  جذشحن اوٌ ووالت ججاسٍ

 ملُىن مشترن 4وضىٌ ٌ 

 2006ظىت 
اؾلاق خذمت دفو االإعبم كىظؿى  

وضىٌ ملُىن مشترن  

 2007ظىت 
اخخلاٌ االإشجبت الثاهُت بهذ جحزي وهى مىافعها الاوٌ 

ف ول ششاةذ مىبُلِغ وحسجُل   ملاًحن مشترن 7حهشٍ

 2008ظىت 
ىها في الجضاةش مً اجل جؿىٍش  جىكُو اجفاكُت ششاهت مو ششهت أي ب أم وششٍ

ذ والاجطاٌ   وجدذًذ هكامها االإهلىماحي بدػىس وصٍش البرً

دوز الاجصاو الدظىٍلي في جحلُم اهداف االإؤطظت - جماٌ الذًً ظهذي ووسدة ضذًلي:االإصدز

 2012/2013نلىم اكخطادًت جامهت كاضذي مشباح وسكلت – مزهشة لىُل شهادة لِعاوغ – الاكخصادًت 
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ج الدظىٍلي في شسهت مىبُلِع : االإطلب الثالث اطتراجُجُاث االإصٍ

ج " سغم اهمُت جىدة الخذماث في اخخُاس الضباةً هزا لم ًمىو مىبُلِغ مً الاهخمام بجىاهب اخشي  مضٍ

ت في الىمى والخىظو وججىب االإىو واجاخت الفشضت للمىافعحن لبعـ ظُؿشتهم " حعىٍلي وهزا مً اجل اظخمشاسٍ

ج الدعىٍلي لششهت مىبُلِغ . نليها وفُما ًلي نىاضش االإضٍ

الخدمت او االإىخج : الفسع الاوو 

 للذ جىجهذ الششهت لخىىَو خذماتها وهزا الإىاهبت خاجاث االإعتهلً وجلذم الششهت نذة نشوع للذفو 

: هزهش هما ًلي« 2021»البهذي وبالاغافت لهشوع سمػان 

 

#Promo Prix 50                                                                                 prix 50 DA 

                                                                         F+N #                                                       سمػان  # 2021سمػان

ًجمهىا 

ذ مً االإهلىماث  50+  هدى مىبُلِغ  smsمياالإاث و  دج هدى الشبياث للمضٍ

https://www.mobilis.dz /…/ porticu…/prix – ramadan – promo.php 

شاسوى وغماجىم مو اكاسبىم  

. 680اشتران في خذمت وغمتي وجدمُل الىغماث مجاها ًخم حشغُلها نبر الاجطاٌ ب 

  1 # 680* كاةمت 680اسظاٌ سمض الىغمت نبر سظالت كطحرة الى 

 للاشتران او الغاء الخذمت شيل 2021شاسوى وغماجىم مو اكاسبىم نشع خاص سمػان 

.  اًام بهذ نُذ الفؿش7ضلاخُت الهشع الخاص جيخهي 680#*

 sms  + 6G              250مياالإاث غحر مدذودة هدى مىبُلِغ+ دج 500مياالإاث مو شبياث مدلُت 

PROMO PRIX ٌ ظانت  48 ضالخت 

ذ مً االإهلىماث   للمضٍ

https:// www.mobilis.dz / ar/ particulier-ar prix-dz ramadan promo php  

                                                             
  10:02    على الساعة 2021/ 26/04 الصفحة الرسمٌة لموبٌلٌس على فاٌسبوك تارٌخ الدخول  1

https://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
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 مجاها  # mobilis storeاظخمخهى بخدمُل الهابىم االإفػلت  نلى :وهزلً الإدبحن الالهاب

http // store.mobilis.dz     

مجاهُت خلاٌ شهش سمػان مو بشامج سمػاهُت  # mobinfe# ول باكت خذمت 

* 620#افؿاس، امعان، اخخُاس الباكت         

 هدى  sms  + 20G = 1200          1200 PROMO PRIXنشع مياالإاث غحر مدذودة مو مىبُلِغ و 

 ًىم  30شبياث اخشي ضالح ٌ 

https:// www.mobilis.dz / ar/ particulier-ar prix-dz ramadan promo php  

 لػمان حغؿُت شاملت نلى االإعخىي الىؾجي واظخهماٌ 4200ولػمان حغؿُت نالُت كامذ بدىطِب 

.  في البهؼ منها في اهخكاس الخهمُم وحعمذ بىلل الطىث والطىسة اغافت لخذماث اخشي 4Gجلىُت  

التروٍج  :الفسع الثاوي

ىن، الارانت، االإجلاث، االإلالاث  جلىم ششهت مىبُلِغ بالتروٍج نبر مخخلف وظاةل الاجطاٌ الخلفضٍ

جيشُـ : والطىس في الصخف الُىمُت لجزب االإشترهحن وهعب ولائهم وانخمذث اظتراجُجُت التروٍج نلى

. االإبُهاث مثل جلذًم هذاًا وجخفُؼ ظهش االإياالإاث وؾشح خذماث جذًذة ونشوع مخخلفت

طُاطت الخىشَع : الفسع الثالث

ف مىخجاث االإإظعت وهزا بخلذًم الخذماث في الضمان واالإيان االإىاظبحن  لها اهمُت هبحرة في جطشٍ

لخحن هما : بالانخماد نلى ؾشٍ

خُح جلىم االإإظعت بخىصَو خذماتها نبر ووالاتها االإىدششة في التراب :الخىصَو االإباشش -1

ىذسج جدذ ول  (هاخُت الىظؿى، وسكلت ،ظؿُف، نىابت،كعىؿُىت، شلف، وهشان،بشاس)الىؾجي  وٍ

ت جابهت له  .مشهض جهىي ووالاث ججاسٍ

وهزا مً خلاٌ الانخماد نلى وظؿاء جىصَو جخهاكذ مههم :الخىصَو غحر االإباشش  -2

  وظؿاء سظمُحن وباقي اللؿام الخاص7االإإظعت وهم 

 Alyeriko مخل  هلؿت بُو  2000 او مىصم ًخهامل مو االإإظعت وٍ

GTS phone  ًبُو و 820 جمل wassila Telecom  هلؿت بُو مىصنت 3000 جملً مىكو جىصَعي هام نبر 

 . نبر التراب الىؾجي

http://www.mobilis.dz/
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Algérien post : ٌ ذ  ملش ولاتي 48جىفش شبان مخطظ لبُو مىخجاث مىبُلِغ في جمُو مياجب البرً

 مؿلو نليها مً ؾشف الجمهىس، 3400وجملً 

 ANEP ًهلؿت بُو 870 مإظعت وؾىُت لليشش والاشهاس جخهاكذ مو ججاس لبُو مىخجاث مىبُلِغ و جمل  .

ASSILO : ًهي خكحرة جملً ملهى اهترهاث لبُو االإىخجاث للضباة

Djaza phone : هلؿت بُو 2500جػو في مخىاوٌ الضبىن خىالي LISP  اهترهاث نىاًت وحعمذ ببُو مىخجاث 

 هلؿت  660مىبُلِغ داخل االإإظعت وجملً 

لت الىاجخت هي الخىصَو الغحر مباشش خُح جدلم  لخحن الا ان الؿشٍ % 90ولىً سغم اجبام مىبُلِغ ؾشٍ

. مً سكم انماٌ الششهت

الظعس : الفسع السابع

ليي جدلم االإإظعت البلاء ًجب نليها ؾشح ووغو اظهاس جدىاظب مو الخذمت مً جهت واالإعتهلً 

. وكذسجه مً جهت اخشي وجلذًم نشوع واظهاس خعب الفئاث

: حظعيرة عسض مىبُلِع وبطاكت كىططى( 02- 03)الجدوو 

حعهحر نشع مىبُلِغ كىظؿى حعهحر نشع مىبُلِغ بؿاكت 

دج 250دج 500ظهش الذخىٌ 

 دج 150دج 400الشضُذ الاوٌ ٌ دج 

غير محددة مذة الطلاخُت 

لت الاخدعاب   زاهُت الاولى 30بالثاهُت بهذ ؾشٍ

ظهش هدى ول الشبياث 
 ر 30د بهذ 4

الاولى 
 ر 30/دج 5

 زاهُت 30/ دج 1/ اسكام مفكلت 

دج 6دج SMS 5هدى جمُو شبياث 

 دج 15دج SMS 15 هدى دولي   

 دج 4 دج 5 هدى مىبُلِغ

 شهىس 3في مذة  SMS ًجب اجشاء االإياالإت او اظخلباٌ  

  WWW.MOBILIS.DZاالإىكو الالىترووي :االإطذس

 

: حظعير عسض هىبي بىطذ (03-03)الجدوو 

هىم الطُغت 
الاشتران او سضُذ 

الشهش 

مياالإاث هدى 

مىبُلِغ 

االإياالإاث هدى جمُو 

الشبياث 

دكُلت / دج 12دكُلت / دج 8 دج 1200الخمشاء 

دكُلت / دج 10دكُلت / دج7دج 2000الطفشاء 

دكُلت  / دج 8دكُلت / دج 6دج 3000الخمشاء 

http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
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 WWW.MOBILIS.DZ :   االإطذس

: حظعيرة العسض العادي( 04- 03)الجدوو 

 الدعهحرة هدى الذاخل  

 1200جيالُف الىفار دج  

 4000الػمان دج  

 750الاشتران الشهشي دج  

  4.5االإياالإاث هدى مىبُلِغ دج  

 5.8االإياالإاث هدى الثابذ  

  7.5االإياالإاث هدى االإخهامل دج  

حظعيرة عسض باطل  ( 05- 03)الجدوو 

 30) دج 4حعهحرة مىخذة هدى ول الشبياث 

 (خاهت

 

SMS    ظهش  

هدى الشبياث الىؾىُت  

هدى الخاسج 

 دج 5

 دج  15

ظهش حشغُل مجاوي 

ظهش هُلى اوهتي  

MMS   ظهش سظاةل ضىجُت صمطىسة 

مجاوي  

 دج  0.20

 دج  10

 اسكام مىبُلِغ 

ذ  ( 123)البرً

( 888)مطلخت خذمت الضباةً 

مجاوي 

 دج للمياالإت 4

 WWW.MOBILIS.DZ :االإطذس 

: حظعير عسض جىفُم( 06- 03)الجدوو 

اظهاس الهشع خاسج الجمانت اظهاس الهشع مابحن الجمانت 

اظهاس هدى اسكام 

مجمىنت 
مياالإاث هدى ول الشبياث ر 30/  دج 1

 30/ دج 3.98

ر 

هدى اسكام مجمىنت 

MMS 

 دج للُىم 5

الىاخذ 

الشظاةل كطحرة هدى 

الشبياث الىؾىُت 
 دج 4

http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
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 دكُلت مً 15

 GPRSالاجطاٌ نبر 

مجاهُت 

ضالخت لُىم واخذ 
االإياالإاث هدى الخاسج 

هفغ اظهاس 

الذفو االإعبم 

 

الشظاةل كطحرة هدى 

الخاسج 

الشظاةل االإطىسة 

 GPRS اهتراهذ

 دج 15

 دج 10

هُلى /  دج 0.10

اوهتي 

 WWW.MOBILIS.DZ :االإطذس 

 مىهجُت الدزاطت واالإىهج االإخبع وأدواث الجمع: االإبحث الثاوي 

ٌهخبر الاظخبُان مً اهم الادواث اظخخذاما مً ؾشف الباخثحن بشيل نلمي وممىهج ولزلً ظِخم 

 .الترهحز في دساظدىا نلى نملُت الاظخبُان

مىهج الدزاطت : الأوو االإطلب 

لخدلُم الهذف االإشجى مً الذساظت وئجابت نً أظئلتها ظيعخخذم الأظلىب الىضفي للبُاهاث الأولُت 

م الاظخبُان االإهذ واالإىصم نلى أفشاد مً االإجخمو االإذسوط   .التي جمهذ نً ؾشٍ

ئن مجخمو الذساظت هى جمُو مشتروي الهاجف الىلاٌ وهأخز ههُىت ممثلت لهزا االإجخمو بهؼ االإشترهحن 

 . شخظ وجم اخخُاسهم بشيل نشىاتي هكشا للىكذ اللطحر وكلت الؤمياهُاث20نذدهم 

   أهداف الدزاطت: االإطلب الثاوي

 تهذف الذساظت الاظخلطاةُت هما ظبم الزهش ئلى ئبشاص مذي جزهش الفشد الجضاةشي الإخخلف اليشاؾاث 

ت الإخهاملي الهاجف الىلاٌ ولخدلُم رلً هداوٌ ئخاؾت ب  :الاشهاسٍ

 .مذي مهشفت أفشاد الهُىت بهلاماث االإخهاملحن في مجاٌ الهاجف الىلاٌ  -1

 .الاشهاساث والانلاهاث الأهثر خػىسا في رهً االإعتهلً -2

 .الهىامل التي حعانذ نلى جزهش جلً الاشهاساث -3

  البُاهاث الجمعأدواث: االإطلب الثالث

االإلابلت : أولا

 في االإىكو الشظمي للعماح لها والأظهاسجدشص االإإظعت نلى نشع ول الخذماث  : االإىكع الالىترووي -

 .مً الىضىٌ والاجطاٌ بالضباةً

 ئليها وهُفُت الىضىٌ والأظهاسوشش جمُو الهشوع : الصفحت السطمُت عبر الفاٌظبىن -

 .بشيل دكُم

 : الاطخبُان:ثاهُا

: جم جلعُم الهُىت مً خُح االإخغحراث نذًذة

http://www.mobilis.dz/
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 دزاطت وجحلُل والىخائج: االإبحث الثالث

 االإطلب الأوو الاطخبُان

لت صُاغت الاطخبُان   جصمُم كائمت الاطئلت وطسٍ

 ظإاٌ هما ظىىضخه فُما ًلي خُح انخمذها نلى 15للذ جم جطمُم الاظخبُان بؿشح اظئلت ميىهت مً 

اظئلت مغللت خُح ًجب نلى ول مىدعب ان ًخخاس اخذ الاًجاباث االإلترخت نلُه وجدىىم جلً الاظئلت مابحن 

لت  اظئلت اخخُاس مخهذد او اظئلت راث اًجابخحن خُح ًيىن نلى االإىدعب اخخُاس وهم او لا وفُما ًلي ؾشٍ

  اليلماث العهلت  مو ججىبٌضُاغت الاظخبُان، انخمذها نلى مجمىنت مً الششوؽ والىلاؽ بالاظخهما

 .التي جدمل اهثر مً مهجى اما باليعبت للاظالُب الاخطاةُت االإعخخذمت فهي الجذاوٌ الاخطاةُت اليلماث

 جلُُم مؤطظت مىبُلِع : االإطلب الثاوي 

   العُىت حظب مخغير الجيعأفساد  جىشَع (07-  03)الجدوو 

اليعبت االإئىٍت الخىشاس الجيغ 

 51 11روىس  

 49 13  ئهار

 100 20االإجمىم 

 الؿالب بالانخماد نلى هدُجت الذساظت  ئنذادمً : االإطذس

 

 

 07مً ئنذاد الؿالب بالانخماد نلى الجذوٌ سكم 
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: جىشَع أفساد العُىت حظب مخغير العمس (08- 03)الجدوو 

 

اليعبت الخىشاس الهمش 

 8.33 2  20جدذ 

 80.33 20 30 الى 20مً 

 8.33 2  30فىق 

عخهملىن الهاجف مثل الؿلبت 30- 20هلاخل مً خلاٌ الجذوٌ ان الغالبُت مً   لانهم يهخمىن اهثر وَ

والشباب ملاسهت بفئاث اخشي  

: االإظخىي الدزاس يجىشَع افساد العُىت حظب مخغير (09- 03)الجدوو 

 ًىضح الجذوٌ ادهاه االإعخىٍاث الذساظُت لافشاد الهُىت

اليعبت  الخىشاس   االإعخىي الذساس ي  

 15.78 3الثاهُت االإخىظـ  

 21.05 4زالثت الثاهىي  

 1العىت لِعاوغ 

 2العىت 

العىت الثالثت 

 /

 /

1 

 /

/05.26 

 1العىت ماظتر  

 2العىت

3 

8 

15.78 

42.10 

مً انذاد الؿالب انخمادا نلى هخاةج الذساظت 

هلاخل مً خلاٌ الجذوٌ ان اغلب الاؾشاف مً راث االإعخىي الخهلُمي الهالي هكشا لعهىلت الخىاس 

مههم وجفهم اظخخذامهم الىبحر للهاجف 
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 : حظب مدة امخلان الهاجفجىشَع افساد العُىت  (10- 03)الجدوو 

اليظبت الخىساز  االإذة  

 1 4.54 

4 2 9.090 

/ / ظىت  

 86.36 19اهثر  

  22االإجمىم  

مً انذاد الؿالب انخمادا نلى دساظخه 

هلاخل مً خلاٌ الجذوٌ ان غالبُت الاجاباث بيعبت وهزا ساجو لاهفخاح ظىق في االإذة الاخحرة 

. وجىىىلىجُا الجذًذة في الهىاجف

حت( 11- 03)حدوو  : ًىضح جىشَع أفساد العُىت حظب الشسٍ

دت  اليعبت  الخىشاس الششٍ

 54.54 12مىبُلِغ  

 22.727 53جاصي  

 22.727 5اوسٍذو 

 22 100 

هلاخل مً خلاٌ الجذوٌ ان غالبُت افشاد الهُىت ٌعخهملىن مىبُلِغ هكشا للخغؿُت ملاسهت بششاةذ 

الاخشي والهشوع االإىاظبت لاغلب اصخاب الذخل االإدذود 

: عدد الشسائح للفسد الىاحد( 12 – 03)الجدوو 

اليعبت  الخىشاس  

 60 12واخذة  

 40 8اهثر 

 100 20االإجمىم 

دخحن مً اجل ججىب االإشاول في خالت حهؿل اخشي او نهاًت سضُذ  ًفػل اغلب الافشاد اظخهماٌ ششٍ

. او اظخهمالها في خالت نذم وجىد حغؿُت ٌعخهملىن البذًلت 
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: جىشَع افساد العُىت حظب مخغير الخط السئِس ي( 13- 03) الجدوو 

دت   اليعبت الخىشاس الششٍ

 52.380 11مىبُلِغ 

 23.80 5جحزي 

 23.80 5اوسٍذو 

 100 21االإجمىم 

دت مىبُلِغ هكشا لخغؿُت الجُذة وعبُا والهشوع  هلاخل مً الجذوٌ ان اغلبهم ًفػلىن ششٍ

جىشَع افساد العُىت حظب مخغير خط بدًل  ( 14- 03) الجدوو 

دت   اليعبت  الخىشاس الششٍ

 35.714 5مىبُلِغ  

 35.714 5جحزي 

 28.571 4اوسٍذو 

هلاخل مً الجذوٌ ان اغلبهم ًفػلىن خـ بذًل اما مىبُلِغ ا وجحزي  

حتأفسادجىشَع ( 15- 03)الجدوو ز :  العُىت حظب مخغير طبب اخخُاز الشسٍ

اليعبت الخىشاس الهباسة  

/ / العهش 

/  12حغؿُت الشبىت 

/  3الهشوع 

/  5 الأضذكاءهطاةذ 

/  2 أخشي 

  22االإجمىم 

دت مً اجل حغؿُت الشبىت ااخخاسو  الهُىت أفشاد اغلب هخاةج أنهلاخل مً الجذوٌ   الششٍ
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:  العُىت حظب مخغير هظام الاشترانأفسادجىشَع 

اليعبت الخىشاس هكام الاشتران 

  7دفو معبم 

  12اشتران شهشي 

  19مجمىم 

 ئغافي ًفػلىن اشتران شهشي الإضاًاه الىبحرة مً الاهترهذ وسضُذ الأفشاد اغلب أنهلاخل مً الجذوٌ 

اسة مىكو مىبُلِغ ( 16- 03)الجذوٌ  كُام الهُىت بضٍ

اليعبت  الخىشاس الهباسة 

  15وهم 

  4لا 

  االإجمىم  

اسة االإىكو الشظمي للاؾلام نلى الهشوع وخل االإشاول الأفشادكُام اغلب   بضٍ

مالزي ًجلب الاهدباه (17-03) الجذوٌ 

اليعبت الخىشاس الهباسة 

  12االإدخىي 

 /  الألىان

  4العهىلت 

 نلى االإدخىي وظهىلت الاظخخذام  الأفشادجشهض الفئت الىبحرة مً 

: هُفُت خل االإشاولًىضح (18 – 03)الجذوٌ 

اليعبت الخىشاس الهباسة  

 75 15الاجطاٌ بمطلخت الضباةً 

 15 3اظخخذام االإىكو 

 10 2الخىلل لىلؿت البُو 

 100 20االإجمىم 
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 الهُىت ًفػلىن الاجطاٌ مباششة بمطلخت الضباةً لخل اوشغالاتهم بذٌ االإىكو والخىلل أفشاد أغلبُت

. هكشا لعهىلخه

: ظشنت خل االإشيلت (19-03)الجذوٌ 

اليعبت الخىشاس الهباسة 

 11.76 2هبحرة 

 70.588 12مخىظؿت 

 29.411 5كلُلت 

 100 17االإجمىم 

 مثلا لا أظباب ظشنت اظخجابت الاجطاٌ وخل االإشيلت غهُفت ومخىظؿت لهذة أن ًشون الأفشادغالبُت 

 قشوف ما  أوًىجذ مً ًشد نليهم 

: هُت حغحر االإخهامل(.20-03)الجذوٌ 

اليعبت الخىشاس الهباسة 

 71.4 15وهم  

 28.57 6لا 

 100 21االإجمىم 

 لم جخدعً ئن هُت في حغُحر االإخهامل أبذث الغالبُت أنخعب الفئت مدل الاظخبُان هلاخل مً الجذوٌ 

 والهشوع وظشنت االإشاول الأمىس 

: هُفُت مخابهت الهشوع (21-03) الجذوٌ 

اليعبت الخىشاس الهباسة 

ىن ئشهاس  41.17 7 جلفضٍ

 SMS 2 11.76سظاةل 

 29.41 5 الأضذكاء

 17.647 3وظاةـ جىاضل الاجخماعي 

 17 100 

ىن   جيىن واضخت بالطىث والطىسة  لأنها الأضذكاء نبر أوًفػل اغلبهم مخابهت الهشوع مً الخلفضٍ

  .همبمارا جىصحف
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: الإخعامل مً احل البلاء في الظىق ا: االإطلب الثالث

 .جدعحن الهشوع الخالُت -

 .سفو معخىي الخغؿُت -

 جدعحن ظشنت الخذفم -

 الاظخجابت بعشنت للاوشغالاث -

 جلذًم خذماث ملاسهت مو اظخؿانت الضبىن وكذسجه -

 . االإفاجئت واالإخىشسةالاهلؿامججىب  -

 سفو معخىي الخهامل مو الضباةً -

 . االإىكو والخطفذئلىحعهُل الذخىٌ  -
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خلاصت الفصل  

مىً رهش  وجأزحرها الجىدة في الخذماث لأهمُتفي هزا الفطل خاولىا الخؿشق   نلى ششهت مىبُلِغ وٍ

: بهؼ الىخاةج والخالي 

. حعهُل الذخىٌ للمىكو والعهىلت والخطفذ ومشاناة الهاداث والخلالُذ والخىىم الثلافي 

مإظعت مىبُلِغ لا جؿبم الجىدة في بهؼ الهشوع االإلترخت ولا حعخجُب بعشنت للاوشغالاث وهزا 

.   للذم هكام االإهلىماحي وهلظ الخيىًٍ والهىطش البششي 
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 سفو معخىي ئلى هزا وأدي همى بىجحرة نالُت لخىىىلىجُا االإهلىماث والاجطاٌ الأخحرللذ شهذ الهلذ 

. افُما بِىهالخذماث في االإإظعاث الخذماجُت وهزا خلم جىافغ 

 ،وحهخبر الأظاظُتوأدي اظخخذام الخىىىلىجُا ئلى سفو معخىي جىدة الخذماث مو مشاناة االإبادب 

الجىدة في الخذماث مً بحن الىظاةل الجُذة لخدعحن وسفو معخىي الخىافغ وهزلً االإحزة الخىافعُت مما 

.  الهاالإُتئلىٌهضص فشص الىضىٌ 

 الؤشيالُت مً جدعحن جىدة خذماتها ولغشع جىغُذ الأهبروحهذ االإإظعاث الاجطالُت االإعخفُذ 

 الجىدة في جأزحراالإؿشوخت جم وغو الدعاؤلاث التي لها هفغ االإُذان واجبهىاها بمجمىنت فشغُاث خىٌ 

الخذماث ومعاهمتها في جمُو وشاؾاث االإإظعت وجم مهالجتها مً خلاٌ جىصَو اظخبُان اظتهذف مخخلف 

ً  وأفشادالؿلبت   . آخشٍ

 الؤشيالُت نلى الؤجابتولخجىب االإعافاث الؿىٍلت جم اظخهماٌ شبياث الخىاضل الاجخماعي ومً اجل 

:  الىخاةج الخالُتئلى الفشنُت جم الخىضل والأظئلتالشةِعُت 

 :الجاهب الىظسي  -1

:  الىخاةج الخالُتئلىبهذ الذساظت والخدلُل الىكشي الإىغىم البدح جىضلىا 

 االإدُـ أو لا حعخؿُو البلاء مىهضلت نً الهالم فانهامهما واهذ كذسة االإإظعت هبحرة  -

الخاسجي ومً اجل الاهفخاح نلى االإدُـ الخاسجي وجب نلى االإإظعاث سفو جىدة خذماتها وججىب 

 .العلىن اللذًم

ج الدعىٍلي الخذمي بذٌ ئدخاٌ مً خلاٌ وأظعهاجؿىسث مبادب الجىدة  -  زلار نىاضش للمضٍ

 . كذًم وخذهاأظغالانخماد نلى 

جىفش الجىدة نذة مضاًا حعخؿُو مً خلالها االإإظعت سفو مً الخىافعُت واالإدافكت نلى  -

 .مياهتها وسفو الخطت العىكُت

 االإاغُت بمىغىم الخىافعُت بحن االإإظعاث مً اجل االإدافكت الأنىامللذ صاد الاهخمام في  -

 .نلى الضباةً وجىظُو الخطت العىكُت مً خلاٌ جؿىٍش الاجطاٌ واالإهلىماث وجدعحن جىدتها

 ٌعانذ االإىكو الجُذ االإإظعت في شبىت الاهترهذ  -
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: اخخباز صحت الفسطُاث

ًخدخم نلى االإإظعت جدعحن جىدة خذمتها للخطىٌ نلى االإحزة الخىافعُت  فشغُت  -1

 الخالُت االإحزة الخىافعُت حهضص فشص وخكىف االإإظعت هكشا للمىافعت للأوغامصخُدت وبالىكش 

تها  .الششظت وهزلً االإدافكت نلى اظخمشاسٍ

 والىظاةل التي لها معاهمت هبحرة في مخخلف اليشاؾاث الأظبابٌهخبر الضباةً مً  -2

 باليعبت للمإظعت للخطىٌ نلى االإحزة أهمُت روي لأنهمالتي جلىم بها االإإظعت فشغُت صخُدت 

 .الخىافعُت وجىظُو وشاؾها

ًىجذ نذة مهاًحر للُاط وجلُُم جىدة الخذمت، دكُلت، همُت، هُفُت،وهزلً بذون  -3

 الفشغُاث مدل الذساظت صخُدت ومنها هزهش أنان هيس ى  الىمارج االإذسوظت وبىاءا نلُه ًخىضح لىا 

 :مجمىنت الخىضُاث الخالُت

: الخىصُاث

 .االإدافكت نلى معخىي خذمتها لخيىن داةما في خعً جؿلهاث الضباةً -

ًجب الاهخمام ودساظت  شياوي الضباةً الإهالجت الاخخلالاث والىلاةظ مً اجل االإدافكت  -

ًنليهم وجزب صباةً   .آخشٍ

 حغحراث وحهذًلاث جمىنها مً هعب محزة جىافعُت وجىظُو خطتها العىكُت لىعب زلت ئجشاء -

 .الضباةً بان االإإظعت حعخؿُو الاهخمام بهم مً خلاٌ سفو معخىي الجىدة

 .الهمل نلى جهل الذخىٌ الى االإىكو الالىترووي ظهل وواضح -

ًجب الهمل نلى جدعحن الجىدة وجمو مهلىماث مً الضباةً او االإىافعحن نلى خذ ظىاء  -

 .  ختى جبخىش خذماث وؾشق جذًذة لىعب الهملاء والخطذي للمىافعت 

: بحث اوآفاق

 .الهلاكت بحن جىدة الخذمت والشغا ننها -1

 دوس جىدة الخذمت في جدلُم سغا الضبىن  -2

 واكو جىدة الخذماث في الجضاةش -3

 جيىن مإظعت حهمل نلى جؿبُم الجىدة ولِغ اظخهمالها الإجشد الاظخهماٌ وجدعحن أن هخمجى وأخحرا

. وسفو محزتها الخىافعُت
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 :الىخب - أ

الاظخار الذهخىس واقم خمىد، اداسة الجىدة الشاملت، جامهت الهاشمُت ولُت الاكخطاد  -1

ت ص  .78والهلىم الاداسٍ

 .2001، 1مأمىن الذساسهت، اداسة الجىدة الشاملت، داس الطفاء لليشش والخىصَو، نمان، ؽ -2

  الاسدن 1هاًف نلىان مدُاوي، اداسة الجىدة الشاملت ومخؿلباث اًضو، داس اليشش والخىصَو، ؽ -3

 .2009 مدمذ الؿاتي، بشحر الهلاق، حعىٍم الخذماث، داس باسودي، نمان، الاسدن،  -4

ت، مج  -5  .1998 جىان 02 نذد25هاجي مهلا، كُاط جىدة الخذماث االإطشفُت، الهلىم الاداسٍ

 .2008مدمذ نبذ الهكُم ابى الىجا، حعىٍم مخلذم، الذاس الجامهُت، مطش  -6

 .2016وهُم الهاشىس، سشُذ نىدة، مبادب الدعىٍم، داس الُاصوسي، نمان  -7

ذ وىجلش،حعىٍم الخذماث، الؿبهت الاوللى، داس هىىص االإهشفت، نمان ،ص  -8  2000فشٍ

نبذ الجباس مىذًل، اظغ الدعىٍم الخذًح، الؿبهت الاولى، الذاس الهلمُت الذولُت،  -9

 .2009نمان،

بشحر الهلاق، خمُذ الؿاتي، حعىٍم الخذماث، داس اليشش، الضهشان لليشش والخىصَو،  -10

 .2007الاسدن،

هجم نبىد هجم، اداسة الجىدة الشاملت في نطش الاهترهذ، داس الطفاء لليشش والخىصَو، نمان  -11

2010. 

 :االإساحع باللغت الاحىبُت - ب

1- 1 Kotler.kellr manceau,Bdibois.Marketing Managment 12 eniditions eczle 

parpea education, paris p42 

: االإىاكع على الاهترهذ- ج

1- www.e3arabi.com. 

2- http://mawdoo3.com 

3- www.tadwina.com 

4- www.orm wikipedia.com  

5- www.mobilise.dz  

 

 

http://www.e3arabi.com/
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 :زطائل واطسوحاث دهخىزاه وزطائل مجظخير- د

شىُىً صهشة وخمىهاط خىان، دساظت جىدة خذمت صخُت في مإظعت نمىمُت اظدشفاةُت ،  -1

 .2016-2015مزهشة جخشج لىُل شهادة ماجعخحر في نلىم الدعُحر جامهت خمِغ ملُاهت 

فإاد بىجىاهت جلُُم واكو اجطاٌ حعىٍلي في مإظعت خذمُت اؾشوخت شهادة ماجعخحر كعم نلىم  -2

 الدعُحر جامهت كاضذي مشباح وسكلت

ت جامهت معخغاهم  -3  2015بشخاٌ لىدل مذي جازحر الدعىٍم الىترووي نلى جىافعُت االإإظعت الخجاسٍ

جماٌ الذًً ظهذي ووسدة ضذًلي ، دوس الاجطاٌ الدعىٍلي في جدلُم اهذاف االإإظعت  -4

 .الاكخطادًت مزهشة لىُل شهادة لِعاوغ نلىم اكخطادًت جامهت كاضذي مشباح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 ملحق
 

 

 

 : الاطخبُان

كطذ جدػحر مزهشة نهاًت العىت الذساظُت مً اجل الخطىٌ نلى شهادة ماظتر جخطظ حعىٍم كمىا 

" مذي جازحر الدعىٍم الالىترووي نلى جىافعُت االإإظعت"بانذاد اظخلطاء ًخهلم بمىغىم الذساظت واالإخمثل في 

ومً اجل االإعاهمت في انذاد وجلُُم لهزا االإىغىم هػو جدذ اًذًىم هزه الاظخماسة لازشاء االإىغىم 

 .باجىبخىم الطادكت مو حشىشاجىا

 في االإيان االإىاظب لزلً  ( X)غو نلامت  

 الجيغ                                          رهش                             أهثى -1

  30                      فىق 30 ئلى 20                  مً 20الهمش                                      جدذ -2

االإعخىي الذساس ي          االإخىظـ                     زاهىي                             لِعاوغ                  -3

 ماظتر 

 ماهي مذة امخلان الهاجف         مىبُلِغ                      جاصي                                اوسٍذو -4

 ماهي نذد الششاةذ للفشد الىاخذ       واخذة                        اهثر-5

 مخغحر الخـ الشةِس ي                    مىبُلِغ                 جاصي                   اوسٍذو-6

 مخغحر خـ بذًل                        مىبُلِغ                    جاصي                   اوسٍذو-7

دت       العهش                          حغؿُت الشبىت               الهشوع -8  ماهى ظببب اخخُاس الششٍ

 مخغحر هكام الاشتران                  دفو معبم                      اشتران  شهشي -9

اسة مىكو مىبُلِغ          وهم                                  لا-10  هل كمخم بضٍ

 مالزي ًجلب الاهدباه في االإىكو      االإدخىي                   الألىان                      العهىلت -11

الاجطاٌ بمطلخت الضباةً               اظخخذام االإىكو        :      هُف ًخم خل االإشاول-12



 ملحق
 

 

 الخىلل لىلؿت البُو

 ماهي وعبت حغحر االإخهامل      وهم                    لا -13

 هُف  جخم مخابهت الهشوع     ئشهاس                   سظاةل                 الأضذكاء -14

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

: االإلخص 

ئن الهذف الأظاس ي الإهالجت هزا االإىغىم هى جلذًم ئؾاس هكشي ًدذد و ٌهشف مخخلف االإفاهُم االإخهللت 

خُح ئن الدعىٍم ًمثل .بأظاظُاث و مفاهُم الدعىٍم ، حعىٍم الخذماث و جىدة الخذمت وجىدة وخذمت 

أخذ أهم اليشؿاث التي جلىم بها االإىكماث الخذًثت ، هما ٌهذ مداوس اظتراجُجُت لأًت مىاجهت بحن االإىكمت 

ببىاء و ضُاغت أفػل .والبِئت التي جىجذفيها ، و حهخبر جىدة الخذمت جضءا هاما في هجاح االإإظعت 

الاظتراجُجُاث الخىصَهُت بخلذًم أفػل االإىخجاث و الخذماث االإشافلت لضباةنها لأنها أضبدذ جذسن في الىكذ 

الخاغش أهمُت الذوس الزي ًلهبه الضبىن في اظخمشاسها و جدلُم أهذافها في قل االإىافعت بدُح لا حعخؿُو 

بلاء ئلا مً خلاٌ جدلُم سغا االضبىن ، و لخىغُذ رلً جم الاظخهاهت بذساظت خالت ووالت مىبلِغ لىلاًت 

و كذجىضح مذي اهمُت الجىدة بيعبت الى الإإظعت الخذمُت خُح جمىنهامً دخىٌ الأظىاق في خحن .معخغاهم 

الدعىٍم ، حعىٍم الخذماث ، جىدة ،الخذمت ، :اليلماث االإفخاخُت .أن الخمحز هى مفخاح هجاح هزه االإإظعت 

Summary : 

The main objective of addressing this topic is to provide a theoretical framework that defines 

and defines the various concepts related to the basics and concepts of marketing, marketing 

services, service quality, quality and service. As marketing is one of the most important activities 

undertaken by modern organizations, it is also considered a strategic axe for any confrontation 

between the organization And the environment in which it exists, and the quality of service is an 

important part in the success of the institution. Building and formulating the best distribution 

strategies by providing the best products and accompanying services to its customers because it 

has become aware at the present time of the importance of the role that the customer plays in its 

continuity and achieving its goals in light of competition so that it cannot survive Except by 

achieving customer satisfaction, and to clarify this, a case study of the Moblis Agency for the state 

of Mostaganem was used. It may explain the importance of quality in relation to the service 

institution, as it enables it to enter the markets, while excellence is the key to the success of this 

institution. Keywords: Marketing, marketing services, Quality of service , 


