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 :الخاتمة العامة 

 الكبير الاىتمام في توليد كبير أثر شهده، الذي الدلحوظ والتطور العمومية الخدمات قطاع لأهمية كان

 الدميزة الخصائص مع التّسويق وربط سياسات تكييف مشكلة وأهمها بو، الدرتبطة والدشاكل الخدمات بتسويق

 بصفة التّسويق عن الخدمات تسويق يميز الذي الأمر بصفة خاصة، العمومية وللخدمات عامة، بصفة للخدمات

 .عامة

 في العمومية الخدمات، والخدمات نشاط عرفو الذي الكبير النمو من الرغم على أنو إلى الإشارة تجدر وىنا
 الخدمات في الدؤسسات  قطاع يزال لا التسويق، ولذلك، عرفو الذي التطور من كثيرا استفادتو بسبب الغربي العالم

 .منافع التسويق من للكثير بحاجة العمومية

 ةيوالفلسف ةيالفكر ميالدفاه أكثر ومن الإدارة في ثةيالحد الاتجاىات من الشاملة الجودة إدارة مدخل عتبريو
 من لرموعة على فلسفتو وتقوم ،ينوالباحث يينالاختصاص قبل من الواسع الاىتمام على استحوذت التي ئدةراال

لشكن  أداء أفضل إلى الوصول أجل من تتبناىا أن للإدارة كنيم التي الدبادئ

 وجود سبب باعتباره على العميل وتركيزىا للمؤسسة بالنسبة وأهميتها الجودة عرفتو الذي التطور يظهرو

 التي جديدة تنظيمية ثقافة يعتبر الذي الجودة، إدارة بنظام يعرف تطورا أكثر أسلوب إلى وصولا .الدؤسسة ىذه

 من التكاليف في والتخفيض العمليات في التحسين الدستمر إلى يهدف شامل فكري وتور إدارية ثورة أحدثت

 الصحيح العمل أداء من يتمكن حتى فرد كل أداء على وإدخال تغييرات الدؤسسة في العاملين جميع إشراك خلال

 .الأولى الدرة ومن صحيح وبشكل

 المحتوى ىذا ففي .عملو لزيط العملاء في رضا دمج إلى الدؤسسات في الجودة مسؤولي دفعي الحالي التطور إن

 : ب والتي تسمح الضرورية العناصر بعض عرض يمكن بالتطور أخذ الذي

 .بالجودة علاقتها خاصة الدؤسسة عمليات ضمن العملاء رضا قياس  وضع  1-

 .(الدؤشرات تحديد الدهام، تقسيم) فعالية أكثر جعلو أجل من العمل لسطط  وضع 2-

 عن رضا العملاء درجة معرفة أجل من الدؤسسة عليها تعتمد التي الوسيلة أو الأداة العميل رضا قياس يعتبرو

 الأسئلة عن خلال الإجابات من العملاء توقعات تلبية على تعمل العميل رضا فبحوث . تقدمها التي الخدمات

 نوعا تخلق سوف فإنها الإعتبار العملاء بعين توقعات الدؤسسة تأخذ لم فإذا ، البحوث ىذه إجراء خلال الدطروحة

 ، السابق من أكبر بشكل تقدمها التي عن الخدمات رضاىم عدم إلى سيؤدي لشا ، العملاء عند الحرمان من
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 بشكل الأسئلة عن الإجابة معدل إنخفاض نتيجة تقوم بها التي البحوث مصداقية عدم مشكلة في تقع وبالتالي

 . تقدمها التي الخدمات بتحسين جودة الدؤسسة قيام عدم يفسر ما وىذا ، صحيح

 :أهم نتائج البحث

من خلال البحث تشير النتائج إلى نقطتين ىامتين النقطة الأولى الخاصة بالجانب النظري التي التمسنا فيها 
أن الدؤسسة العمومية الخدماتية لا تعتمد على تقنيات ومبادئ التسويق ولذذا لا تستطيع تحقيق أىدافها أو بأحر 

 .تحقيق رضا جمهورىا

أما النقطة الثانية تخص الجانب التطبيقي أين لوحظ أن قياس درجة رضا الدواطنين يعتمد على جودة الخدمات التي 
بلدية )تقدمها الدؤسسة العمومية ، كما اشرنا أن التغييرات و التحسينات التي قامت بتنفيذىا الدؤسسة العمومية 

على أنها تعتبر من تقنيات الجودة أدلت بنتائج رضا الدواطنين ، وعلى ضوء كل ما ذكر أن تقنيات الجودة  (مستغالً
للخدمات الدقدمة عنصر من لرال التسويق و الذي ىو بحد ذاتو ككل يمكن الاعتماد عليو في الدؤسسات العمومية 

 .الذي يحقق رضا الجمهور مع تحقيق كل الأىداف الدرجوة

 :اقتراحات البحث 

من خلال الدراسة الدقدمة يمكن سرد بعض الاقتًاحات التي تعتبر من جودة الخدمات مبادئ التسويق و الدتمثلة 
 :فيما يلي

تقريب الإدارة من الدواطن عن طريق ربط شبكة سجل البلدي بكل ملاحق البلدية أين يلجأ الدواطن إلى الدلحقة 
 الإدارية القريبة إليو لاستخراج كل وثائقو 

إنشاء لجان أو جمعيات لكل حي وفتح مكتب لكل رئيس لجنة بملحقة الحي أين يتم إصغاء لكل جماىيره حول 
 .الدشاكل والخدمات الناقصة بتلك الدنطقة

 الاستقبال اليومي لكل من تخص بو الخدمة العمومية 

إنشاء ندوات لرؤساء اللجان مع الجمهور أي قيام بعملية الاتصال الدباشر من اجل ثقافة المحافظة على نظافة المحيط 
 .والمحافظة على أملاك الدولة 

 رفع من مستوى أداء العاملين والتنسيق الإدارة بالجانب التقني

وأخيرا يمكن إنشاء وحدة متخصصة للدراسة و البحوث في تطوير جودة الخدمة العموميية عن طريق التغذية 
 .العكسية
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 :آفاق البحث

 يمكن اقتًاح لرموعة من البحوث التي لذا صلة بموضوع البحث التي تكون صدد البحوث الدستقبلية

 تقييم جودة الخدمات العمومية في الدؤسسات العمومية الخدماتية غير الربحية 
  تقييم جودة الخدمات العمومية وأثرىا على رضا الجمهور. 
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 :مقدمة الفصل
ىذه  دراسة التّسويق سياسات على العمومية ابػدمات خصائص وأثر ابػدمات يشكل موضوع تسويق

 :وفق مايلي

 .وابؼرونة الانسجاـ، الانفتاح بؼتطلبات برتاج ابػدمات ىذه وكل أخرى، وتتطور خدمات تظهر يوـ فكل

 .للخدمات فعاؿ تسويق إلذ وبالتالر

 الاىتماـ في توليد كبتَ أثر شهده، الذي ابؼلحوظ والتطور العمومية ابػدمات قطاع لأبنية كاف ولقد

 ابػصائص مع التّسويق وربط سياسات تكييف مشكلة وأبنها بو، ابؼرتبطة وابؼشاكل ابػدمات بتسويق الكبتَ

 التّسويق عن ابػدمات تسويق بييز الذي الأمر بصفة خاصة، العمومية وللخدمات عامة، بصفة للخدمات ابؼميزة

 .عامة بصفة

 العمومية ابػدمات، وابػدمات نشاط عرفو الذي الكبتَ النمو من الرغم على أنو إلذ الإشارة بذدر وىنا

ابػدمات في  قطاع يزاؿ لا التسويق، ولذلك، عرفو الذي التطور من كثتَا استفادتو بسبب الغربي العالد في
 .منافع التسويق من للكثتَ بحاجة العمومية ابؼؤسسات 
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 مدخل لتسويق الخدمات في المؤسسات العمومية  :الأولالفصل 
 خلفية عامة عن التسويق الخدمات  :الأولالمبحث 

 بقطاع ابػدمات من ابؼظاىر ابغديثة في الاقتصاديات العابؼية ، فلوقت طويل كاف الاىتماـ الاىتماـيعد 
 على مستوى أومنصبا على القطاعات السلعية و الزراعية و الصناعية ، و التي كاف ينظر بؽا على ابؼستوى الدوؿ 

 ىامشية و غتَ مربحة وبقيت أنها أساس ابػدمات فكاف ينظر بؽا على أما ، بالاىتماـ ابعديرة بأنهاابؼنظمات 
 العلمية للأسسطتَ وفقا أ قائمة على الاجتهادات و غتَ قابلة للتأنها أساس ابؼطبقة فيها على الأساليب إلذالنظرة 

 قطاع أصبح أف بعد جذرياابؼعروفة في علم التسويق، ولكن ىذه النظرة في الوقت ابغاضر اختلفت اختلافا 
 صناعة ابػدمات تستقطب ابؼزيد من أصبحت أفالصناعات السائدة في بـتلف الاقتصاديات وبعد  ابػدمات من

 . و القوى البشريةالأمواؿرؤوس 
  طبيعة الخدمات:الأولالمطلب 

 نمو قطاع الخدمات  أسباب :أولا
 الأعماؿ بسثلو في بيئة أصبحتلقد تصاعد حاليا الاىتماـ بتسويق ابػدمات نظرا للنمو ابؼلحوظ الذي 

 الإبصالر من %74 بنسبة الأمريكية في الولايات ابؼتحدة الأوؿابغديثة ، فعلى سبيل ابؼثاؿ فهي بسثل القطاع 
 من بؾموع الوظائف في المجتمع، بينما تقدر ىذه %55 نسبة الوظائف ابػدمية بسثل أفالدخل القومي ، كما 

 1  في باقي الدوؿ النامية% 60النسبة بحوالر 
 2:منها العديد من العوامل نذكر إلذ ابػدمات يرجع قطاع ىذا النمو ابؼتزايد في أف
 على خدمات الإقباؿ كبتَ على قطاع ابػدمات حيث زاد تأثتَ للعمل لو ابؼرأة خروج إف :للعمل ابؼرأةخروج 

 . وخدمات التنظيفللأطفاؿابؼطاعم و الطعاـ ابعاىز، خدمات ابغضانة 

 وأجهزة خدمات ، وكذلك زيادة درجة تعقدىا ، فابغواسيب إلذ وتشكيلات السلع التي برتاج أعدادزيادة 
 مثل خدمات أثناءه أوالاتصاؿ مثلا ىي السلع مادية تتطلب خدمات بـتصة سواء كاف ذلك قبل استعمابؽا 

 التًكيب و الصيانة

                                                           
 297  : ، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية ، صالتسويق بالانترنيت و التجارة الإلكترونية، (2007) طو طارؽ، 1
 22-21:،ص،دار زىراف للنشر و التوزيع، عماف،صتسويق الخدمات، (2007 )يتصرؼ،\ العلاؽ بشتَ،الطائي بضيد عبدالنبي2
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 وذلك بسبب زيادة التشغيل الآلر في كثتَ من ابؼصانع، الأمر الذي قلل من أياـ العمل : زيادة أوقات الفراغ
الأسبوعية و ساعات العمل في اليوـ الواحد، وكذلك تنامي معدلات الرفاىية في المجتمعات ابؼتقدمة خصوصا، كل 

 .ىذه العوامل شجعت على زيادة الطلب على ابػدمات خاصة ابػدمات التًفيهية

حيت انو كلما زاد دخل الفرد زاد اتفاقو على ابػدمات : زيادة دخوؿ ابؼواطنتُ وارتفاع مستوى معيشتهم
 وخاصة تلك التي كاف يؤديها بنفسو

َزادت من أبنية ابػدمات في الوقت الراىن عما : التغتَات في بيئة منظمات الأعماؿ  وكذلك ابؼستهلك الأخت
 الأمركاف عليو  الوضع السابق، فالبيئة التسويقية أصبحت أكثر تعقيدا وخاصة فيما يتعلق بالتشريعات والقوانتُ، 

 . والفنيةالقانونية ، الضريبة ،المحاسبية ،الإداريةالاستشارة : الذي نتج عنو حاجة اكبر من ذي قبل بػدمات مثل 

 وبؽذا ابذو منها، ابؼتقدمة الدوؿ خاصة في اقتصاديات أساسيا قطاع ابػدمات عنصرا أصبحومن تم فقد 
.  الاىتماـ بتسويق ابػدمات وابؼشاكل ابؼرتبطة بوإلذالعديد من الباحثتُ 

: تعريف الخدمة: ثانيا
 منها نذكر أسباب لعدة يرجع وىذا ،ابػدمة لكلمة تعريف تقديم السهل من ليس

1
:  

 للدلالة ابؼنتج مصطلح نستعمل وبؽذا ، السلعة إلذ بالنظر ابؼعنوية طبيعتها بسبب ابػدمة وصف الصعب من 

 . السياحية أو البنكية ابؼنتجات مثلا نقوؿ كأف ، ابػدمة عن

 وىذا ،أخر لشخص مهمة بتأدية الفرد خلابؽا من يقوـ إنساني نشاط أنها على طويل ولوقت ابػدمة اعتبرت 

 بـتلفة والتجهيزات الآلات من بصلة خلاؿ من تقوـ قد ابػدمات من كبتَ عدد أفباعتبار  جدا بؿدود التعريف

 .أوتوماتيكيا السيارات غسل مثل

 تتميز التي ابػصائص إلذ بالنظر بؽا مفهوـ وبرديد إبهاد صعوبة مدى يعكس إبما للخدمة تعاريف وتعدد

 : يلي ما التعاريف ىذه بتُ ومن بها

 أخر لشخص نافع يكوف بو تقوـ شيء أي ىي ابػدمة *
2

 

 . بسلعة لإرتباطها أو البيع وقت في تعرض الإشباع أو للربح موجهة أنشطة شكل على ابػدمة تقديم  *

 لدى الرضا أو أرباح برقيق منو ابؽدؼ نشاط عن عبارة ابػدمة أف إلذ بللص التعريف ىذا على بناء

 .ابؼباع بؼنتج وتابعة مستقلة غتَ تكوف أو بها ابؼوجودة صيغتها على ابػدمة تلك تقديم بيكن كما ،منها ابؼستفيد

                                                           

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

Collection Dunob,.p.p 21,22 .
 

2
 Le Petit Larouse Illustréb (1992)- Larousse – Paris. p 907 
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1ابؼلكية برويل بدوف ، منو ابؼستفيد رضا بوقق نشاط كل ىي ابػدمة * 
 . 

 ولكن الرضا من نوعا ابؼستخدـ لدى بوقق معنوي نشاط عن عبارة ابػدمة بأف التعريف ىذا من نلاحظ

 تتحوؿ مادية أو ملموسة غتَ ابػدمة كانت إذا لأف ، الغموض من شيء فيو وىذا الشيء ذلك بيلك أف بدوف

 العامة ابػدمات حالات في إلا ، قيمتها يدفع من لدى مباشرة تنشأ أو تتحوؿ فهي أخر إلذ مالك طرؼ من

 .المجانية

 ابؼستهلك، وبتُ آلة أو ابؼنظمة من الشخص بتُ التفاعل عند بردث التي أنشطة عدة أو نشاط ىي ابػدمة إف -

 .ابؼستهلك حاجات إشباع إلذ النشاطات ىذه وتهدؼ

 . ابؼستهلك طرؼ من معاشة مؤقتة زمنية بذربة ىي ابػدمة -
 . بذربة لإبقاز نشاط ىي ابػدمة -

 تعطي الأنشطة ىذه ، الزبائن منها يعاني التي الصعوبات لتسوية ابؼوجهة الأنشطة من بسلسلة تتميز ابػدمة  -

 .ابؼنظمة التجهيزات أو ابػدمة وموظفي الزبوف بتُ التحوؿ أو للانتقاؿ مكانا
 في يساىم ووجودىا ،أنشطة عدة تشمل أف بيكن بل ،معتُ نشاط على تقتصر لا ابؼفهوـ ىذا حسب ابػدمة إف

 .ومقدمها منها ابؼستفيد من ابؼباشر بالاتصاؿ تقدبيها ويتم ،الأرباح من نوع وبرقيق الزبائن مشاكل حل

 برويل بأي يسمح لا والذي ملموس غتَ التبادؿ ىذا أف بحيث ، للتبادؿ بىضع أداء أو نشاط كل ىي ابػدمة  -

2كذلك تكوف لا أف بيكن كما مادي بدنح مرتبطة ابػدمة تكوف أف وبيكن للملكية،
 . 

ولا تسفر  ،ملموسة غتَ أساسا وتكوف التبادؿ بؿل نشاط كونها التعريف ىذا خلاؿ من ابػدمة وتعتبر
 .أولا ملموسة لسلعة مصاحبة تكوف أف بيكن للملكية، نقل أي على

 النظر بغض الأساس في العميل أو الزبوف يشتًيو ما على بالاعتماد ابػدمة يعرؼ فإنوLovelock  أما  

 . وملحقات توابع من الشراء ذلك يرافق عما
 سوؼ التي وابؼواد الأشياء عن النظر بغض الشعر قص خدمة يشتًي ابغلاقة صالوف في فالزبوف

 ما عن النظر بصرؼ ب إلذ أ نقطة من النقل خدمة يشتًي وابؼسافر ، الغرض ذلك لتحقيق ابغلاؽ يستخدمها

 . وتسهيلات ملاحق من بويط

                                                           
1
 Yves le Golvan (1988) Dictionnaire Marketing Banque Assurance ، Dunod ، Paris . p 122 

2
 P, kotler & All.(2006) Marketing Management, Pearson Education, Paris, 12

ème
 Edition ,  p 462. 
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 ىو بل ابغقيقية، ومضامينها أبعادىا للخدمة يعطي لا التعريف ىذا بأف يقر نفسو Lovelock أف إلا

 .وابػدمة السلعة بتُ للتمييز إليو اللجوء بيكن مؤشر بؾرد التعريف ىذا يعتبر

 حقيقة إلذ يعود وىذا ، والسلع ابػدمات بتُ مطلق بشكل التمييز بالفعل يصعب ابؼيداني أو العلمي الواقع وفي

 ،للسلعة مرافقا يكوف عنصر ابػدمة أف الغالب في تتضمن العملية ىذه فإف ، ما سلعة شراء عملية تتم عندما أنو
 .بها مرتبطا يكوف ملموس شيء خلاؿ من يتم ابػدمة تقديم أف حيث ، ابػدمة شراء على يتطابق الشيء ونفس 

: التمييز بين السلع و الخدمات: ثالثا 
 يتم من خلاؿ برليل العلاقة بينها و بتُ السلع ابؼادية، بسبب أف ابػدمات لا بيكن طبيعة فهم إف

 ابػدمات والسلع مطلق بتُالتًابط والتزامن الوثيق فيما بينهما ، ففي الواقع العملي من الصعب التمييز و بشكل 
 حقيقة انو عندما تتم عملية شراء سلعة ما فاف العملية تتضمن في الغالب عنصر إلذ، والسبب في ذلك يعود 

 تقدبيها يتم من خلاؿ شيء أفخدمة يكوف مرافقا للسلعة، ونفس الشيء ينطبق على شراء ابػدمات، حيث 
 عرض أي مؤسسة بيكن تقدبيو من أف إلذفي ىذا الصدد  (Kotler et al 2006)ملموس يكوف مرتبطا بها، ويشتَ 

:  كما ىو موضح في ابعدوؿ التالرإشكاؿخلاؿ بطسة 
 التمييز بين السلع و الخدمات معايير( _01)جدول رقم ال

 (التمييز)شرح  خدمة \ سلعة
: تاـ مثل ملموسة بشكليتضمن عرض ابؼؤسسة في ىذه ابغالة منتجات منتج خالص 

 خدمة أية حيث لايرافق ىذه ابؼنتجات الأسنافالصابوف معجوف 
منتج ملموس مصحوب بعدة 

خدمات 
في ىذه ابغالة تقدـ ابؼؤسسة منتجا مركزيا بؿاطا بخدمات ملحقة، فمثلا 

مؤسسة تبيع السيارات مع ضماف وخدمة الصيانة 
 وابػدمات، متساوية من ابؼنتجات ابؼادية أجزاءحيث يشمل العرض على خدمة – منتج 

 ابػدمة تأدية ابؼطاعم يتم تقديم الطعاـ وفمثلا لفي
 أوخدمة مصحوبة بدنتجات 

خدمات أخرى 
 مكملة ببعض أساسيةحيث يتضمن العرض في ىذه ابغالة خدمة 

 ابػدمات ابؼلحقة ، فمثلا في بؾاؿ النقل ابعوي فابػدمة أوابؼنتجات 
 ىي النقل، ويتم تكملتها بتقديم الطعاـ و الشراب و بعض الأساسية

   الأساسيةابػدمات الثانوية ابؼرافقة للخدمة 
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 يرفق معها أي منتج مثل أفتقدـ ابؼؤسسة في ىذه ابغالة خدمة فقط دوف ابػدمة ابػالصة 
العلاج النفسي، استشارة بؿامي  : أي منتج مثل 

Source : kotler, Ph & all.(2006) Marketing Management,  Pearson  Education, Paris, 12
eme

 Edition p,p: 462, 463 

 خصائص الخدمة  :رابعا
 .عمومية منها البعض :متنوعة الخدمات     
 ربحي ىدؼ ذات الآخر والبعض. 
 إدارية الآخر والبعض بذارية، منها البعض. 

 ذات ابؼادية ابؼنتوجات عن بسييزىا معيار خلاؿ من موحدة جعلها إلذ الدراسات أغلب بسيل لذلك

 .الواسع الاستهلاؾ

 :ابؼنتوجات مع بابؼقارنة للخدمات صةاخ مزايا بتخصيص تتم التّفرقة ىذه

  ."ملموسة''ابؼنتوجات بينما "ملموسة غتَ" فابػدمات

 ."تأجيلها أو بززينها" بيكن ابؼنتوجات أف حتُ في (تستهلك لد إذا تفسد أي )''للتلف قابلة" ابػدمات

 ."ومتوّقعة بمطية"  ىي الّتي ابؼنتوجات مع بابؼقارنة ''متوّقعة وغتَ تغتَية أكثر" ابػدمات

 .للمنتوجات بالنّسبة ''متفرقاف بنا"ا بينم ،"فصلها بيكن لا" ابػدمات في والاستهلاؾ الإنتاج

 ،''الزبائن'' ىم ابػدمات حالة في ابؼعابعة الأولية دةاالد كوف ىو ابؼنتوجات عن ابػدمات بييز ما وأختَا
 .ابػدمات قطاع في " البشري للبعد"  القصوى الأبنية سر ىو وىذا

 .نقاط أربع في ابػدمات خصائص برديد بيكن ابؼزايا ىذه من وانطلاقا

. (L’intangibilité) 1 - عدـ ابؼلموسية  

 (La Périssabilité). للّتلف القابلية- 2

. (La Variabilité) َالتّماثل- 3 وعدـ التّغت  

. (L’indissociabilité) 4 -اللاإنفصالية  
 :الخدمات ملموسية عدم- 1

 شرائها ابػدمة قبل رؤية والاستماع الإحساس، ذوؽ، بؼس، يستحيل بدعتٌ ملموسة، غتَ ابػدمات
 "مسبقا النتيجة معرفة بيكنو لا ابغلاقة بؿل في الزبوف أو الطبيب عيادة في فابؼريض"

1
 

                                                           
1
 Ph, Kotler & All op cit p : 466 
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 غتَ كونها وبسبب واحد، آف في وتستهلك تنتج أصبحت ابػدمات أغلب فإف الصفة ىذه وبسبب

 أف بيكن لا ابؼخزوف تسيتَ بدفهوـ وأيضا بالتخزين، ابؼرتبطة وابؼزايا فابؼشاكل لذلك بززينها، بيكن لا فإنو مادية

 .تتواجد

 أنو وبدا التحويل، بودث أف قبل برصل أف بهب توفتَىا على القدرة فإف ابػدمات بززين بيكن لا أنو وبدا

 .1بػدمةؾ اامتلا باستطاعتو ليس ابؼشتًي فإف ابؼلكية، برويل يوجد لا

 لأف ابػدمات ىذه برملها التي ابؼزايا على بل ابػدمات خصائص على ابػدمات ترويج يركز لا ولذلك

 .ابػدمة نوعية على تعبر إشارات عن يبحث التأكد عدـ نسب من تقليصو سبيل في ابؼشتًي

 .الخ......ابؼوظفتُ المحلات، :تكوف أف بيكن الإشارات ىذه
 التَّسويقية الإجراءات أىم من ىي ابػدمة ملموسية وتنمية ابؼلموس غتَ العرض تشخيص فإف لذلك

 .ابػدمات ميداف في ابؼتّخذة

 :للّتلف الخدمة قابلية  2-

 فتًة خلاؿ ابؼستخدمة غتَ الكميات فإف لذلك التّخزين على قدرتها عدـ من نابعة للّتلف ابػدمة قابلية

 تعويضو يستحيل الطائرة في ومقعد للأبد، مفقودة تذكرة ىي تباع لا التي السينما تذكرة للأبد، ستختفي العرض

 أف تدرؾ لأنها لرحلاتهم ابؼسافرين تأجيل على عقوبات الطتَاف شركة تفرض ما فغالبا لذلك و ,يشتً لد إذا

 .ابؼستخدمة الكميات من أغلى تكّلفها قد ربدا ابػدمة عرض أثناء ابؼستخدمة غتَ الكميات

 الطلب كوف حالة في خاصة ابؼباعة، غتَ أو ابؼستخدمة غتَ ابػدمات بؼشكل ابؼمنوحة الأبنية سر يكمن ىنا ومن

 .(والزمن الظروؼ حسب متغتَ) مستقر غتَ

 ىذه ابؼشكل، ىذا بؼواجهة متعددة إستًاتيجيات باقتًاح الكّتاب من العديد قاـ الشأف ىذا وفي

 .البحث ىذا من ابؼقبلة الفصوؿ في إليها سنتطرؽ الإستًاتيجيات
 

 :الخدمة تماثل عدم 3-

 ابػدمة إنتاج تنميط يستحيل الأحياف غالب في لذلك برققها، وظروؼ أوقات حسب متغتَة ابػدمة

 ابغقيقة وفي .تقدبيها ظروؼ وعلى تقدبيها، كيفية وعلى يقدمها، من على تعتمد ابػدمة لأف متماثلة، وجعلها

 .الشأف ىذا في بفاثلة وظروؼ كفاءات على ابغصوؿ يصعب

                                                           
1
  René .y. Darmon & Michel lorache John v. pétrof  (1982)« Marketing » (fondements et applications) 2

ème
 

copyright ,p : 548. 
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 نفس الزبونتُ بؽذين تكوف فقد اثنتُ، لزبونتُ ابػدمة نوعية نفس بؿامي ينتج أف ابؼستحيل فمن فمكتب

 ولكن ..ابؼؤسسة نفس ومن واللّوف، النوعية نفس ومن ابغجم، نفس ومن العلامة، نفس من منتوجتُ ابذاه النظرة

 :لسببتُ نظرا وذلك متشابهة، نظرة بؽما تكوف لا ابػدمة لنفس بالنسبة

 جيد وغتَ جيد واحد آف في يعتبر قطار في فسفر '' ابػدمة نوعية على تأثتَ للمستهلك كوف ىو الأوؿ السبب

 .1تقييمو مستوى يكوف ابػدمة ىذه من واحد كل ينتظره ما حسب لأف العربة، نفس في مسافرين أشخاص لعدة

 الأمر تعلق ما إذا والشراء الإنتاج في مشاركة وأكثر دور أكثر لو بأف ابؼشتًي إحساس ينشأ ىنا ومن

 فنوعية ابػدمة، نفس معو يتقابظوف باعتبارىم للخدمة ابؼستعملتُ لباقي وبالنسبة إليو، بالنسبة وذلك بابػدمة،

 .الآخرين الزبائن عقلية في ابػدمة ومستوى نوعية برديد في كبتَ دور بؽما يكوف فندؽ أو مطعم زبائن

 غتَ ىي الطباختُ أحد طرؼ من بؿضرة غذاء فوجبة ابػدمة، نوعية على تأثتَ للبائع كوف ىو الثاني السبب

 .زميلو طرؼ من بؿضر الغذاء من النوع نفس نوعية مع متطابقة

 رضاء بوددوف الذين ىم لأنهم للخدمات، شرائنا أثناء نصادفهم اللذين ابؼوظفتُ أبنية تكمن ىنا ومن

 ىي ،"رديئا" أو "جيدا" مستواىا لنا يظهر والتي مطعم في عليها بكصل الّتي الوجبة فنوعية" الزبوف، سخط أو

 .2الاحتجاج بفضل للوجبة السيئة النوعية تدارؾ  الأحياف بعض في حاولنا وإف وحتى تكرارىا، بيكن لا ظاىرة
 العامل" ىو ''ابػدمات''و ''ابؼنتوجات'' بتُ ابؼفرقة ابؼعايتَ من يكوف أف الصدفة من فليس ولذلك

 .ابػدمات ميداف في فعاؿ دور لو الذي "البشري

 ابؼنتوجات في غائب ىو الذي الشيء ابػدمات، في التيقن عدـ" بعد ظهور في السبب ىو العامل ىذا

" اللاملموس"و" اللامتوّقع" إبهاد في وأيضا "الزبائن"  ب أو "ابؼوظفتُ"  ب الأمر تعّلق سواء وذلك الصناعية،
.ابػدمات في

3
 

  .ابػدمات تسويق في بالغ أثر "الأذف إلذ الفم من " ابؼعلومات نقل وعملية البائع لسمعة تكوف ىنا ومن
 :الخدمات انفصالية عدم-  4

 بدعتٌ تعويضو بيكن فلا بغظة آخر في الفناف مرض فإذا" يقدمها، من عن للانفصاؿ قابلة غتَ ابػدمات

  .4 "فقط الفناف قدرات في بؿددة الإنتاج قدرة أف يعتٍ وىذا آخر،

                                                           

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

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

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

4
   P.Kotler & All, op cit , p :66 
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 .الأحواؿ من حاؿ أي في فصلهما بيكن لا واستهلاكها خدمة إنتاج ومكاف زماف فاف وأيضا

 في ولذلك الطلب، مع العرض وتكييف ابػدمات، بززين بدشكلة أغلبها في تتعّلق عديدة، مشاكل تنبع ىنا ومن
 .معا والاستهلاؾ والبيع للإنتاج (صابغتُ) والزماف ابؼكاف يكوف أف بهب ابػدمات بؾاؿ

1الكتاب بعض أف بقد القرارات التسويقية، على بالغة آثار بؽا الّتي ابؼهمة الأربعة ابػصائص ىذه إلذ بالإضافة
 لد  

 :ب الأمر يتعّلق ابػدمات، قطاع بهما يتميز أخريتُ خاصيتتُ واقتًحوا ابػصائص بهذه يكتف

 :الخدمات إنتاج مركزية لا 5-

 ىي ابؼؤسسات ىذه فأغلب"التمركز ضعيفة أو مركزية غتَ بصناعة بؾملو في يتميز ابػدمات قطاع

 وإذا ابؼستثمرة، الأمواؿ رؤوس بقّلة وتتميز ابؼوظفتُ، على خاصة تعتمد ابغجم، ومتوسطة صغتَة مؤسسات

 العمومية للخدمات بدؤسسات الأمر فيتعلّق السوؽ على ومسيطرة كبرى ابؼؤسسات ىذه كانت وأف حدث

 .2 "السلطة بتنظيمات متأثّرة جد تسويقية إستًاتيجية بؽا والّتي الدولة،، بؼراقبة التّابعة

 :الخدمات إنتاجية معدّل ضعف- 6

 من فالعديد اليدوية، الصناعات قطاع مع بابؼقارنة إنتاجيتو معدؿ في معتبر بضعف ابػدمات قطاع يتميز

 الإنتاج بقطاع ابػاصة تلك مع بابؼقارنة النصف حدود في ابػدمات ميداف في الإنتاجية أرباح بوددوف ابؼختصتُ

 .اليدوي

 :3اأبنو متعددة ذلك تفسر التي الأسباب

 الصناعي الإنتاج مثل آلية جعلها بيكن ولا العاملة، اليد على تعتمد ابػدمات أغلب كوف. 

 ىذا) الإنتاجية، الصناعات بؾاؿ في العاملة تلك عن تأىيلا اقل عادة ىي ابػدمي المجاؿ في العاملة اليد 

 .(وموبظية متقطعة بكيفيات تشتغل منها كبتَة نسبة كوف إلذ بالإضافة

 ليست (الإنساف عمل ساعة/الإنتاج كمية) الصناعي الإنتاج في ابؼردودية حساب ومعايتَ إجراءات 

 .ابػدمات ميداف في مطبقة نفسها

 إنتاجية درجة بودد فالذي) ابؼستهلكتُ لدى مقبولة ابػدمة بذعل التي الكمية وليست النوعية إنها 

 .(عددىا وليس ابعراحية العمليات وبقاح نوعية ىو ابعراح الطبيب

 :الخدمات تصنيف: خامسا

                                                           
1
   René. y. Darmon & Michel laroche John. v. Petrof. op  cit, p :550 

2
   Idem, p :550. 

3
   Rene. y. Darmon & Michel laroche  John.v.petro  op  cit, p:550. 
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  :1 التالية والأسس ابؼعايتَ وفق ابػدمات تصنف ما عادة

 : المستفيد / الزبون/ السوق نوع حسب 1-
 وخدمات الصحة، السياحة، مثل شخصية حاجات لإشباع تقدـ التي ابػدمات ىي : استهلاكية خدمات  -أ

 . التجميل ، والاتصاؿ النقل

 الاستثمارات في ابغاؿ ىو كما ابؼنظمات حاجات لإشباع تقدـ التي ابػدمات ىي :المنشآت خدمات  -ب

 .وابؼعادف ابؼباني وصيانة وابؼالية والقانونية المحاسبية وابػدمات الإدارية

  : الخدمة تقديم في الإعتمادية حسب- 2

 والإداريتُ المحامتُ، الأطباء، مثل كبتَة بدرجة الإنساف على تقدبيها في تعتمد خدمات- أ

 ،وخدمات واللاسلكية السلكية الإتصالات خدمات أمثلتها ومن ابؼادية، ابؼستلزمات على تعتمد خدمات- ب

 . ابعوي والنقل ، أليا السيارات غسل وخدمات العاـ النقل

  : المستفيد الاتصال درجة حسب 3-

 من ابؼستفيد فحضور ابعوي، النقل ، المحامي ، الطبيب خدمات مثل عالر شخصي إتصاؿ ذات خدمات  -أ

 . ضروري أمر ابػدمة

 . الأنتًنت عبر والتسويق الألر الصراؼ خدمة مثل منخفض شخصي إتصاؿ ذات خدمات- ب

. ابؼسرح في التًفيو وخدمة السريعة ابؼطاعم خدمة مثل متوسط شخصي إتصاؿ ذات خدمات  -ج
مفاهيم متعلقة بالخدمات  : المطلب الثاني 

الخدمة جوهر و الخدمات المحيطة  : أولا
  (The Maine Service And Peripheral Service) مفهوم الخدمة الجوهر و الخدمات المحيطة  -1

، وليست شيئا ماديا، وحتى تتمكن مؤسسة ابػدمة من برقيق أداء أو ابػدمة كما رأينا ىي عملية إف
. أىدافها ابؼنشودة فإنو يتًتب عليها تقديم خدمات تشبع حاجات و رغبات ابؼستفيدين

  (The service package)إف ابؼؤسسات ابػدمية تقدـ للمستفيدين حزمة متنوعة من ابػدمات 
 :(Normane ,1991) 2ابؼلموسة و غتَ ابؼلموسة والتي تشكل معها ابػدمة ، ىده ابػدمة تصنف في قسمتُ 

                                                           
1
 ، عيوالتوز للنشر ةيالعلم ازوريياؿ دار ، (قييتطب ، فييوظ ، جيياسترات مدخل) ، الخدمات قيتسو،  (2009)، العلاؽ يربش ، الطائي ديحم   

 28 ص ،  ةيالعرب .الطبعة ، عماف
 53ص ’ الطبعة الثالثة دار وائل للنشر و التوزيع عماف،تسويق الخدمات، (2005),الضمور ىاني حامد    2
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 Auxiliary service) الإضافية وابػدمات ابؼساعدة أو (The main or core service)ابػدمة ابعوىر 

or extras)  والتي تدعى أحيانا بابػدمات المحيطة (Peripheral service)  أو ابػدمات التسهيلية (Facilitator 

service). 
 مكاف معتُ، علاج حالة مرضية إلذالنقل :  مثلاأساسية ابػدمة ابعوىر تلي حاجات الزبائن من اجل فائدة إف_ 

:  عطب في بذهيز ما، أما ابػدمات المحيطة فهي تسهل و برسن من استعماؿ ابػدمة ابعوىر مثل إصلاحمعينة أو 
. إضافية أعماؿابؼعلومات، ابؼشورة، التوثيق، حل ابؼشاكل او 

 توفر قاعدة لتمييز ابؼؤسسات الناجحة من أنها ميزة تنافسية، كما لإبهاد ابػدمات المحيطة غالبا ما تستعمل إف_ 
بييز شركة  شركات الطتَاف تقدـ نفس ابػدمة ابعوىر وىي النقل ابعوي ولكن ما: ابؼؤسسات غتَ الناجحة فمثلا

 إلذ ىو ابػدمات المحيطة التي تعزز استعماؿ ابػدمة ابعوىر، كسهولة ابغجز، سهولة الوصوؿ أخرىالطتَاف عن 
   1.ابؼطار من المحطات الفرعية  ونوعية الطعاـ داخل الطائرة

 :التمييز بين الخدمة الجوهر و الخدمات المحيطة -2

 إضافة العديد من مؤسسات ابػدمة تعرض لعملائها حزمة من ابؼنافع تتضمن تسليم ابػدمة ابعوىر إف
 التكميلية التي تعرضها ىي التي الإضافية، ىذه ابػدمات بأنشطتها التي ترتبط الأخرى العديد من ابػدمات إلذ

لقد حاوؿ ابؼنظروف شرح الفرؽ بتُ ابػدمة ابعوىر و ابػدمات المحيطة .  ابؼنافسة بؽاالأخرىبسيزىا عن ابؼؤسسات 
 .Shostack, G) من خلاؿ ابتكار أطر وبماذج لتوفتَ فهم أدؽ واشمل بؽيكلة ابػدمات، ومن ابرز ىؤلاء ابؼنظرين

Lynn, 1977) التي طورت بموذجا جزئيا (Molecular Model) السيارات )، بيكن تطبيقو على السلع وابػدمات
الكياف الشامل "  بػأبظتو بؼساعدة ابؼسوقتُ على تصور ما الكيمياء، مستعتَة مفردات من علم (والنقل ابعوي

 الكياف الشامل للسوؽ ىو توليفة من العناصر إف:" ، والذي عرفتو كما يلي(Totel Market Entity)" للسوؽ
 غتَ أو تكوف ملموسة أف ىذه العناصر بيكن إف.  الشكل ابعزئي البعض فيابؼختلفة والتي ترتبط مع بعضها 

 و الشكل 2"(ابؼلموس او غتَ ابؼلموس) سيطرة جانب منو أوملموسة، واف الكياف بيكن وصفو فقط بسيادة 
. (شوستاؾ)ابؼوالر يوضح النموذج ابعزئي الذي ابتكره 

 (خدمات النقل الجوي)النموذج الجزئي لشوستاك : 01 رقم لشــكلا

                                                           
1
  Lovelock,C.Hgumesson, evert, (2004), « whither services marketing ? in search of a new paradigm and 

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

.7 ?N°1.P.142. 
2
  Joni Beilinson,(2013), « Enhancing Customer Perceived  Valuein Home Deliveries-Case :  Customer 

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

 عناصر ملموسة

 عناصر غير ملموسة



العمومية المؤسسات في الخدمات لتسويق مدخل : الأول الفصل  

 

 
16 

 

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

 

، مرتبطة بسلسلة من السمات الأساسيففي وسط الدائرة بقد ابؼنفعة ابعوىر التي تلي حاجات ابؼستفيد   
 ابعزئيات ىنا بؿاطة بسلسلة من النطاقات التي بسثل السعر، التوزيع، والرسائل الاتصالية  أف، كما الأخرىابػدمية 

الكيمياء فإف التغيتَ الذي يطرأ على واحد من العناصر قد يغتَ بساما طبيعة الكياف برمتو، لقد وبساما كما بودث في 
: ميزت شوستاؾ ما بتُ العناصر ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة ابؼتضمنة في عملية تقديم ابػدمة، ففي خدمة الطتَاف مثلا
فإف العناصر غتَ ابؼلموسة تشتمل على خدمة النقل نفسها، تكرار ابػدمة، ابػدمات ابؼقدمة قبل الرحلة، وبعد 

 العناصر ابؼلموسة فهي تشمل على الطائرة نفسها، الطعاـ و الشراب اللذاف يقدماف للمسافرين، أماالرحلة، 
 أو ابػدمة إنتاج التًكيز عليو عند العناصر بهبوبتحديد العناصر ابؼلموسة يستطيع ابؼسوقوف برديد أي من ىذه 

كلما زادت الدرجة اللاملموسية في تقديم ابػدمة كلما توجب :" وتقوؿ شوستاؾ في ىذا الصدد انو. التًويج بؽا
 و حقائق ملموسة تتعلق بدزايا و مواصفات ابػدمة باعتبار ابؼستفيد يرغب في ابغصوؿ أدلةعلى ابؼسوقتُ تقديم 

 .1"من ابػدمة ابؼعينة على شيء ملموس يؤكد انو سوؼ ينتفع فعلا

 :المحيطةتصنيف الخدمات  -3

                                                           
. 30:، مذكرة ماجستتَ بزصص تسويق جامعة منتوري ػ قسنطينة، ابعزائر، ص"قياس جودة الخدمة المصرفية(" 2010)،  جبلي ىدى  1
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ا العديد من ابػدمات المحيطة ابؼشتًكة، ولقد لو معظمها أف ابػدمة ابعوىر يبتُ أنواع الفحص بؼختلف إف
قدـ لوفلوؾ تصنيفا للخدمات المحيطة على شكل زىرة تضم بشاني بتلات بريط بقلب الزىرة ابػدمة ابعوىر ػ كما 

 :يوضح الشكل ابؼوالر

زهرة الخدمة : 02 رقم الشكــل

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

 
: 1 قسمتُإلذولقد قسم ىذه ابػدمات المحيطة الثمانية 

 (Facilitating Supplementary Service) : الخدمات المحيطة السهلة - 3-1
ابؼعلومات، استلاـ : والتي تساعد على استخداـ ابػدمة ابعوىر او اللازمة لتقديم ابػدمة و تضم 

. ، إصدار الفواتتَ و الدفعالطلبيات
 :(Enhancing Supplemantary Service)الخدمات المحيطة المحسنة - 3-2

. الاستشارات، الضيافة، بضاية بفتلكات العميل و الاستثناءات: وىي التي تضيف قيمة للعملاء و تضم
 من المجموعات الثماف، فطبيعة ابػدمة متأتية ابعوىر بؿاطا بعناصر أف انو ليس بالضرورة إليو الإشارة وبفا بذدر

وابعدوؿ ابؼوالر . تساعد في برديد ابػدمات المحيطة التي ينبغي تقدبيها لتعزيز قيمة ابػدمة وبرقيق النجاح للمؤسسة
 . مع كل خدمة بؿيطةأمثلة

                                                           
1
  Lovelock,C,H & Wright, K. Lauren, op.cit.p :144 
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 تصنيف الخدمات المحيطة : (02)الجدول رقم 
 أمثلةالخدمات المحيطة 

ابؼعلومات 
information 

 إرشاديةػ لوحات 
ساعات ابػدمة / ػ برنامج مواعيد

ابػدمات المحيطة  / لاستخداـ جوىر ابؼنتجالأسعار التعليماتػ 
ػ الضمانات 

 

ػ شروط البيع 
ػ التوثيق 

 ابغجز تأكيداتػ 
ػ الوصولات و التذاكر 

 الاستلاـػ 
استلاـ الطلبيات 
Oder Taking 

.  برامج، خدمات التسجيل، الاشتًاؾ في ابػدماتأوػ الطلبات العضوية في نوادي 
.  ابؽاتف، استعماؿ الانتًنتأومن موقع بؿدد، بالبريد :  الطلبإدخاؿػ 

ابؼقاعد، الطاولات، الغرؼ، مواعيد مع المحتًفتُ  : ػ ابغجوزات
 اصدار الفواتتَ

Billing 
ػ كشوفات دورية على حسابات النشاط 

ػ فواتتَ عن ابؼعاملات الفردية 
ة للدفع ؽػ تصريح شفهي عن القيمة ابؼستح
ػ آلة لعرض القيمة مستحقة الدفع 

ػ الفواتتَ ابؼعدة من قبل العملاء 
  - Payment  الدفع

 

 

 ابػدمة الذاتية :
  الآلة ووضعو في ابؼطلوبػ نفس مقدار ابؼبلغ 

 الصرؼ إمكانيةػ وضع نقود مع 
 بطاقة الدفع إدخاؿػ 
السحب / التعبئة / بطاقة الائتمافإدخاؿػ 

ػ إدخاؿ رمز 
ػ برويل الأمواؿ الكتًونيا ابؼراقبة والتحقق 

ػ إرساؿ شيك بالبريد 
ػ إدخاؿ رقم بطاقة الائتماف عن بعد  

بؿصلو رسوـ ابؼرور، مراقبو )ػ أنظمة بشرية 
 (التذاكر

 

  عن طريق وسيط أوالدفع مباشرة 

ػ استعماؿ النقود 
ػ استعماؿ الشيك 

السحب /التعبئة/ػ استعماؿ بطاقة الائتماف 
ػ استًاد القسائم 
الخ ...ػ رموز إيصالات

  ،ابغسم الأوتوماتيكي من الودائع ابؼالية 

الآلة التي تقرأ التذاكر والتي تسمح )ػ أنظمة أوتوماتيكية 
بالدخوؿ عبر بوابات 

 الإدارية أوػ ابؼشورة ػ التدقيق ػ النصائح الشخصية ػ التدريب على استعماؿ منتج ػ الاستشارات الفنية  الاستشارات 
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Consultation 

 الضيافة 

Hospitality 
قاعات الانتظار، بالمحلات، )ػ التًحيب ػ الطعاـ و الشراب ػ ابغمامات  ػ تسهيلات الانتظار و الراحة 

 الأمنػ النقل ػ  (ابعرائد، ابؼظلات
 بضاية بفتلكات العملاء

Safekeeping 
 العناية بابؼمتلكات التي بهلبها العملاء معهم: 

ػ العناية بالأطفاؿ، العناية بابغيوانات الأليفة، توفتَ مواقف آمنة للسيارات، خدمة مواقف السيارات، غرؼ 
ابؼعاطف، الاىتماـ بالأمتعة، مكاف للتخزين، صناديق ودائع آمنة، ابغماية الشخصية 

  من قبل العملاءابؼستأجرة أوبضاية السلع ابؼشتًاة : 

 التزويد بالوقود، إعادةػ التغليف، التحميل النقل، التسليم، التًكيب، الفحص والتشخيص، التنظيف، 
الصيانة، التصليح، التصنيف  

 الاستثناءات

Exceptions 
 طلبات خاصة مقدمة عند تقديم ابػدمة: 

 الإجراءات، متطلبات ابغمية، حاجات ابؼعاقتُ، الطقوس الدينية، الابكرافات النابصة عن الأطفاؿػ حاجات 
العملية النمطية 

 معابعة الاتصالات ابػاصة : 

. الشكاوي، المجاملات، الاقتًاحات
ػ حل ابؼشاكل ػ الضمانات و الكفالات ضد أعطاب ابؼنتج ػ حل ابؼشاكل النابصة عن استعماؿ ابؼنتج  ػ حل 

 العملاء الاخرين ػ اشراؾ العملاء الذين أوابؼشاكل النابصة عن حوادث، عجز ابػدمة، ابؼشاكل مع ابؼوظفتُ 
.  حالة صحية طارئةأوعانو حادث مرور 

 ابؼربذعات 

ػ اعدة النقود، التعويض عن ابػدمة او السلعة غتَ ابعيدة، تصليح بؾاني للسلع ابؼعيبة 
 

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

 المزيج التسويقي الخدمي : ثانيا 

 : المزيج التسويقيأصل -1

 إعجابو مقالاتو إحدى في أبدى حيث (borden, neil, 1954) الباحث إلذ ابؼزيج التسويقي أصليرجع 
 mixer of). 1 مدير التسويق بدازج العناصر (culliton, james, 1948) الآخرينبوصف احد الكتاب 

ingredients) من اوجد مفهوـ ابؼزيج التسويقي وقدمو في اثنتا عشرة متغتَا تضمأوؿ فبوردف ىو  :

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

Studies, Curtin University of l’echnology, Malaysia, vol.1,N°.1,P:3 
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 (Product planning)  بزطيط ابؼنتج -1

 (Pricing)التسعتَ -2

 (Branding) العلامة التجارية -3

 (Channels of distrubution) قنوات التوزيع -4

 (Personnel Selling)البيع الشخصي -5

  (Advertising)الإعلاف  -6

 (Promotion) التًويج -7

 (Packaging) التغليف -8

 (Display)  العرض -9

 (Servecing) تقديم ابػدمات -10

 (Phisical Handling) الاستعماؿ ابؼادي -11

 (Finding and Analysis)  البحث و التحليل -12
بؾموعة كل العوامل التي يتحكم فيها : "  الذي عرؼ ابؼزيج التسويقي بانو(Mccarthy, 1964) ثم جاء بعده 

 الاثنتي ، وقاـ بجمع العناصر بوردف 1"مديرو التسويق من أجل برقيق الاستجابة ابؼطلوبة من سوقها ابؼستهدؼ
:  تضم4P’s   عليها تسمية أطلق عناصر أربعةعشر في 

 .(Promotion)التًويج، و (Place)التوزيع ،(Price)السعر ،(Product)ابؼنتج

: ابؼزيج التسويقي ىو بؾموعة من ادوات التسويق التكتيكي :" وقد عرؼ كوتلر ابؼزيج التسويقي كما يلي
منتج، سعر، ابؼكاف و التًويج التي تقوـ ابؼؤسسة بدزجها بهدؼ خلق استجابة التي ترغب في الوصوؿ اليها في 

2"سوقها ابؼستهدؼ
 

تعرض  لانتقادات شديدة من قبل الباحثتُ الذين ابصعوا على  (التقليدي) ىذا ابؼزيج التسويقيإلا أف
 ,Constantidines) استبدالو بدفاىيم أخرى لتتناسب وطبيعة بؾالات ادارة التسويق التي قسمها أو النظر فيو إعادة

، التسويق (Consumer Marketing) تسويق ابؼستهلك :  بطس بؾالات فرعية تقليدية تضم إلذ (2006
 Retail)  ، التسويق التجزئة(Service Marketing) ، تسويق ابػدمات (Renationnel Marketing)العلاقاتي

                                                           
1
  Idem, p: 3 

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

th
  edition. p:51 
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Marketing)والتسويق الصناعي ،   (Industrial Marketing) ىو التسويق  (ناشىء) الذ بؾاؿ جديد بالإضافة
1الالكتًوني

(Electronic Marketing) .
 :عناصر المزيج التسويقي  -2

 عناصر بإضافةلقد قاـ العديد من الباحثتُ في بؾاؿ التسويق ابػدمات بتعديل ابؼزيج التسويقي التقليدي 
. جديدة تتناسب وطبيعة قطاع ابػدمات، و ابعدوؿ ابؼوالر يوضح ذلك

 العناصر المضافة الى المزيج التسويقي الخدمي : (03)الجدول رقم 
العرض ابغجج الكاتب 

Booms and 

Binter, 1981 
 عوامل أبنية خصائص ابػدمات كمنتجات وبينا أقرا

 جودة ابػدمة، إدراؾابؼؤثرة على  (الدليل ابؼادي )البيئة 
وعملية تقديم  (و الزبائن ابؼوظفتُ)كما ضمنا ابؼشاركتُ

 للمزيج التسويقي إضافيةابػدمة كعوامل 

 بالإضافةابؼزيج التسويقي ابػدمي يضم 
:  ثلاثة عناصر أخرى ىي4P’S إلذ

  Participantsػ ابؼشاركتُ
  Physical Evidenceػ الدليل ابؼادي

  Processػ عملية تقديم ابػدمة
Brunner, 1989 لتشمل   تتوسعأف عناصر ابؼزيج التسويقي بهب إف

 تؤثر على تسويق ابػدمات وىكذا تصبح أخرىعوامل 
مزبها بذاتها 

ػ مزيج ابؼفهوـ 
ػ مزيج التكاليف 
ػ مزيج القنوات 

ػ ابؼزيج الاتصالر 
Fryar, 1991  التموقع الناجح في أساسالتجزئة و التمايز بنا 

عن ذلك فاف العلاقات الشخصية مع  ابػدمات، فضلا
 عناصر مزيج تسويق أىمالزبوف وجودة ابػدمة بنا 

 ابػدمات

:  تسويق ابػدمات يتطلب
 التجزئة و التموقع أساسػ التمايز على 

ػ الاتصاؿ بالزبوف 
ػ الرؤية الوحيدة في ابعودة 

Heuvel , 1993  ػ التفاعل بتُ مورد ابػدمة والزبوف جد مهم و لو أثر
. الزبوف بؽا وإدراؾمباشر على جودة ابػدمة 

 يوضح أفضل باف لو مكونتُ أفػ عنصر ابؼنتج بيكن 
عناصر ابػدمة وعملية تقدبيها   : رئيسي وثانوي 

: ابؼزيج التسويقي ابػدمي 
ػ ابؼوظفوف 

ػ ابؼنتج 
ػ ابؼكاف  
ػ السعر 

Beckwith, 2001 لتسويق ابػدمات الأربعة ابؼفاتيح إف تسويق ابػدمات في عالد متغتَ يتطلب التًكيز على إف 
                                                           
1
 Constantinides, E.(2006), “The Marketing Mix Revisited : Towards The 21

st
  Century Marketing”, Journal 

of Marketing, University of Twente, Netherlands, p : 409 
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 للمنتجكيفية زيادة رضا الزبوف ورفض النماذج القدبية 
 التسويقية ابػاطئة والأفكار

: العصري ىي
ػ السعر 

ػ العلامة التجارية 
ػ الغلاؼ 

ػ العلاقات 
Source : Constantinides, E.(2006), op. cit. ,p,p : 418,420 

 إستًاتيجية عناصر إدخاؿ ابػدمي تتطلب الأداء طبيعة إف   (Lovelock and Wright 1999)ويرى
 Integrated service) ابػدمات ابؼتكاملة بإدارة عليو أطلق ضمن ما  (8P’S) لتشتمل بشانية عناصرأخرى

Management)1، حيث بسثل ىذه العناصر بشانية متغتَات قرار تواجو مديري ابؼنظمات ابػدمية نوجزىا فيما يلي 
: 

خدمة ) ابػدمي التي بزلق قيمة للزبائنالأداءوتشتمل كل مكونات  :  (Products Elements ) عناصر ابؼنتج -1
 (ابعوىر وابػدمات المحيطة

 التي الأعماؿ إدارةقرارات  : (Place, Cyberspace, And Time)التوزيع، التوزيع عبر الانتًنت و الوقت  -2
 يتم توصيل ابػدمات للعملاء متى؟ أين؟ وكيف: تتعلق بػ

 عادة ما تنطوي على الإجراءات سلسلة من أوطريقة معينة للعمليات : (Process)عملية تقديم ابػدمة -3
  تتم حسب تسلسل بؿددأفابػطوات التي يلزـ 

الإنتاجية تعتٍ كيف تتحوؿ مدخلات ابػدمة بطريقة :  (Productivity And Quality) و ابعودةالإنتاجية -4
 ابعودة فهي الدرجة التي ترضي فيها ابػدمة الزبائن عن طريق مقابلتها أما بـرجات تضيف قيمة للعملاء، إلذفعالة 

 .بغاجاتهم ، رغباتهم وتوقعاتهم

  ابػدمةإنتاجوىم الزبائن وابؼوظفوف ابؼشتًكوف في :  (People)الأفراد -5

كل النشاطات الاتصالية و الدافعة ابؼصممة لبناء تفضيل :  (Promotion And Education)التًويج والتعليم -6
 . بؼورد خدمة معتُأولدى العميل بػدمة معينة 

صفة ابؼادية  (تعطي)وبيثل الدلائل ابؼرئية أو ابؼلموسة و التي بسد : (Physical Evidence)الدليل ابؼادي  -7
 .بعودة ابػدمة

                                                           
1
 Lovelock, C.H & wright,k.lauren,op.cit.,p,p:13-15 
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وتضم ابؼنفق من ابؼاؿ، الوقت وابعهد الذي : (Price And Other User Outlays)السعر ومصاريف أخرى  -8
 يتحملو الزبوف في شراء واستهلاؾ ابػدمة

 في ظهور مفاىيم جديدة في بؾاؿ تسويق ابػدمات الأثر ابؼزيج التسويقي كاف لو إلذإف إضافة عناصر جديدة 
  مثلث التسويق أبنها

 (SMT) (Service Marketing Triangle) مثلث تسويق الخدمة :ثالثا

 الأفراد عنصر أبنية يبتُ إذ ابؼفاىيم في بؾاؿ تسويق ابػدمات أىميعتبر مثلث تسويق ابػدمة احد 
 .بالنسبة بؼنظمة ابػدمات

 وحسن فيما بعد من طرؼ (Gronroos,1990) مرة من قبل لأوؿلقد طور مثلث تسويق ابػدمة 
(Kotler, 1994)1 و

  (Brown and Bitner, 2006)والشكل ابؼوالر يوضح ىذا ابؼفهوـ  .
 مثلث التسويق الخدمة: (03)الشكل رقم 

 
               

                        

تسويق تفاعلي 
" 

 

 
Source: Fisk,Raymond,P (2008). op,cit ,p:220 

: يقوـ مثلث التسويق ابػدمة على ثلاث مكونات رئيسية ىي
:   من التسويق في ابػدمات ىي أنواعابؼنظمة، ابؼوظفوف والزبائن وبتُ ىذه ابؼكونات الثلاثة يوجد ثلاثة 

 .التسويق الداخلي، التسويق التفاعلي والتسويق ابػارجي

 : الداخلي  التسويق -1

يعتمد التسويق الداخلي على نفس ابؼفاىيم و ابؼبادئ التي يقوـ عليها التسويق مع التأكيد على أبنية الأفراد 
. الذين بىدموف العملاء

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

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

 التسويق التفاعلي
"المحافظة على الوعود"  

 ابؼنظمة

"إعطاء الوعود"  
 ابؼوظفوف

"بسكتُ الوعود"  
 الزبائن
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: 1إف الدراسات السابقة حوؿ التسويق الداخلي قد ركزت على 
 Sasser and Arbeit ,1976; Hult)فالعديد من ابؼختصتُ :ػ معاملة ابؼوظفتُ على أساس أنهم عملاء داخليتُ 

et Al .2000;CAHILL ,1996;Greene et al 1994;BeRRY,1981;)  
.  ابؼوظفتُ كعملاءإلذ الوظائف كمنتجات وإلذ النظر الداخلي ىي مهمة التسويق أفيعتقدوف 

، انو يتوجب استخداـ (Piercy and Morgan, 1991)حيث يرى : ػ تطوير سلوؾ ابؼوظفتُ للتوجو بكو العملاء
ابؼهارات التسويقية في التسويق الداخلي ، وانو على ابؼنظمة تطبيق نفس ابؼبادئ و سياسات التسويق ابػارجي، و 

تطوير برنامج تسويقي ىدفو السوؽ الداخلية وذلك من خلاؿ زيادة الوعي بابػدمة وسلوؾ التوجو بكو العميل 
 Gronroos, 1985 ; Heskett,1987 ; Gronroos,1994 ; Pfeffer and) في ىذا كل من الرأيويوافقهم 

Veiga,1999 ; Conduit and mavondo,2001) 
 يتحد مع نظريات أف فاف التسويق الداخلي بهب (Joseph,1996)وفقا  لػ :  ابؼوارد البشريةإدارةػ التوجو بكو 

 التسويق الداخلي يتضمن أف (Coper and Gronin,2000) ابؼوارد البشرية، و يرى إدارةتكنولوجيا ومبادئ 
. ابعهود داخل ابؼنظمات من اجل تدريب، تشجيع ابؼوظفتُ على تقديم خدمات أفضل

 عمليات التبادؿ العلاقاتي بتُ ابؼنظمة وموظفيها أبنية إدراؾ أف  (Baket et al, 1994)يرى : ػ التبادؿ الداخلي 
 Pitt and)  في ذلك كل من الرأي ابػارجية ويوافقهم الأسواؽ ابؼنظمة في أىداؼ إلذ للوصوؿ الأولذىو ابػطوة 

Foreman, 1999 ; Cahill, 1996)  
يعتبر مفهوـ التسويق الداخلي مهما في ابؼنظمات ابػدمية، حتى تتمكن من خدمة عملائها ابػارجيتُ بكفاءة، 

 Greene et)، وبتُ (التقليدي) من التسويق ابػارجي أىم التسويق الداخلي أف ( Kotler,2000)حيث يرى  

al,1994) 2 التسويق الداخلي ىو دليل ابػدمة ابؼمتازة، و التسويق ابػارجي الناجحأف. 

 :التسويق الخارجي  -2

ىو تلك ابعهود التسويقية التي تبذبؽا ابؼنظمة و ابؼوجهة بػدمة العملاء، و ابؼتمثلة في وظائف التسويق التقليدية 
. إليهاوالتي سبق التطرؽ  (ابػدمة، السعر، التوزيع والتًويج)من تصميم وتنفيذ للمزيج التسويقي

 :التسويق التفاعلي -3

  (Gronroos,2006)ىو تلك ابعهود التسويقية التي يبذبؽا موظفو ابؼنظمة وابؼوجهة بػدمة عملائها، وقد عرفو
 التسويق إف 1" واستهلاؾ للخدمة في وقت واحدإنتاج التفاعلات، عندما بوصل أثناءىو ما بودث :" كما يلي

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

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

National Taipei  University, Taiwan Vol. 22 N°.2, p : 286. 
2
 Ing- San Hwang & Der-Jang CHi, op.cit.,p: 285 
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 على جودة التفاعل و العلاقة بتُ البائع أساسي جودة ابػدمات للعملاء تعتمد بشكل أفالتفاعلي مرتبط بفكرة 
ولكن بعملية  (ابعودة الفنية)و ابؼشتًي، فالعميل لا يهتم فقط بدا سيحصل عليو من بـرجات عملية تقديم ابػدمة

  بابعودة (Gronroos,1984) عليو أطلق كيفية حصولو على ابؼخرجات الفنية و ىو ما أيتقديم ابػدمة ذاتها، 
 اكبر أبنية إعطاء من ابعودة الفنية، لذلك وجب على ابؼنظمة أىم الأحياف، و التي تعتبر في كثتَ من 2الوظيفية

 Brown and) أف الإشارةابؼشتًي، وبذدر / تفاعلات البائعإدارةلتطوير جودة خدمتها الوظيفية من خلاؿ 

Bitner, 2006) التسويق الداخلي بيكن من الوعود، أف بنا من أضافا دور الوعود في مثلث تسويق ابػدمة، بحيث 
.  التسويق ابػارجي فيعطي وعودا والتسويق التفاعلي بوافظ عليهاأما

 
 الإطار النظري لتسويق الخدمات العمومية : المبحث الثاني

 العمومية الخدمات القطاع فهم : الأولالمطلب

 تسويقو عن قبل ابغديث القطاع بهذا للتعريف سياسة ضمن فقط العمومية ابػدمات قطاع تشخيص يندرج

ابؼميز  تسيتَه أسلوب وعن ابػاص
 :العمومية الخدمات تعريف: أولا

 العمومية ابػدمة مدرسة طرؼ من الصادر ذلك ىو العمومية للخدمة ابؼخصصة التعاريف وأىم أشهر من إف
3. 

 قبل من ومراقبة منظمة عمومية خدمات تآزر إنها سيادة، تقود التي السلطة ليست [....] ليست الدولة"

 :العمومية ابػدمة مفهوـ يظهر ىنا ومن ،[....] حاكمتُ

 ضروري أمر الوظيفة ىذه تأدية لأف ابغاكمتُ، قبل من ومراقبا ومضبوطا مضمونا أداؤىا يكوف وظيفة كل ىي

 ."ابغاكمتُ قوة تدخل بفضل إلا كاملة تتحقق بذعلها لا طبيعة من وىي .الاجتماعي التًابط وتنمية لتحقيق

 .''العمومية ابؼصالح من بؾموعة طرؼ من أساسا مشكل اجتماعي تنظيم ىي لدولةا''

 الفردية وابؼصالح ابغاجات بعض لإرضاء بـصصة التنظيمات من بؾموعة أساس على ابؼصالح ىذه تعرض

  4"الدولة ىيكلة   ابؼشكلة التنظيمات ىي العمومية ابؼصالح ،[....] للأمة وابعماعية

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

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

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

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

4
 R.Bonnard,(1926), Précis Elémentaire De Droit Administratif , p,p :15 , 51 
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 :التالية النقاط استنتاج بيكن التعريف ىذا من

 .للتدخل كوسيلة العمومية الأسواؽ كاملة بصفة الدولة تستعمل - 1

 ولذلك العمومية، ابػدمات طرؼ من بفثلة وأنها العامة للمصلحة منافع تنتج التي ىي الإدارة أف معناه وىذا

 وجدت وإذا .العمومية خدمات ابؼصلحة ستَ حسن لضماف مدعوة فهي العاـ الصالح لتفضيل تسعى عندما فهي

 قادرين غتَ ىم ابػاصتُ الأشخاص بأف اقتناعها إلذ راجع فذلك النشاطات، بهذه للتكفل مدعوة نفسها الإدارة

 .ابؼواطنتُ لمجموع الأساسية ابؼهاـ تأدية على

 ىي الدولة سلطات وإف العمومية، ابػدمة حضور سر ىي والسياسية الاجتماعية التقنية، ابؼتطلبات ىذه

 .العمومية ابػدمات طريق عن ابؼواطنتُ حاجات لإشباع موضوعة

 جهة من فهي ثنائي، بدعيار تتمتع ابػدمة ىذه أف معناه فذلك عمومية خدمة ابػدمة، تصبح لكي - 2

 ."سياسية" بذعلها بؽا الدولة مراقبة أخرى جهة ومن "إدارية" أو (بذارية صناعية) "اقتصادية"

 العمومية الفائدة بدفهوـ يؤدي لا نشاط فأي .ابؽدؼ مفهوـ ىو العمومية ابؼصلحة في أساسي ىو ما - 3

 ليس العمومية للخدمات الأساسي ابؽدؼ إذف، ؼعمومية مصلحة عن صادر غتَ بالضرورة ىو العامة وابؼصلحة

 .الاجتماعي الربح تعظيم بل ابؼادي، الربح تعظيم ىو

 :الاقتصادي النشاط في العمومي القطاع تدخل دواعي: ثانيا
 في  العموميقطاع نشاطات ضمنها ومن والتجارية الصناعية النشاطات ببعض الدولة تكفل مبررات أىم من
 إلذ ىادفة خاصة مؤسسات قبل من "العامة ابؼصلحة" ذات ابػدمات وتسيتَ ملكية منع في رغبتها ىو ابعزائر

 .الربح
1في تتمثل أخرى أسباب ىناؾ أف كما

 الطابع ذات ابؼؤسسات مراقبة الدولة، مصلحة الوطتٍ، الدفاع :

إلخ ... التعليم، الثقافة تنمية الاحتكاري،
2 في كتابوMarie France l’hériteau  بػص ولقد

 Pourquoi des entreprises publics 
 :يةالتاؿ النقاط في العمومي القطاع تدخل وأسباب دواعي

 العمومية ابؼؤسسات ثقة في ابؼتنامية ابؼردودية ذات القطاعات وضع.  

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

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

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

P:67. 

http://www.l'organisation/
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 للخواص الاحتكار عملية من التقليل أو ابغد.  

 فيو ابػواص تدخل الكافي غتَ من يكوف قطاع تنظيم.  

 ابػارجية ابؼنافسة طرؼ من مهدد وطتٍ قطاع على الدفاع ضماف.  

 ابعماعية للاستهلاكات فيو ابؼرغوب والنمو التطور ضماف.  

 ابعماعية التجهيزات لأداء ملائم مستوى إبقاز ضماف. 

  :العمومية الخدمات مميزات: ثالثا

 :نذكر ابػصائص ىذه أىم  من بدجموعة العمومية ابػدمات قطاع يتميز

 قطاعات كلها وكونها القاعدية القطاعات في بسركزىا ىي العمومية ابؼؤسسات ىذه لكل ابؼشتًكة الصفة إف 1-

 ىو العمومي القطاع بأف الفكرة القائلة يلغي ما وىذا .وغتَىا واقتصادية اجتماعية سياسية لأسباب مهمة

 .ابؼريضة ابؼؤسسات "مستشفى"

 سوؽ في متواجدة أنها أي للسوؽ، احتكارية وضعية في موجودة العمومية للخدمات ابؼؤسسات ىذه أغلب  2-

  طرؼ من ابعزائر في والغاز الكهرباء احتكار مثل (متعددين وطالبتُ وحيد عارض)الكامل الاحتكار

SONALGAZواحتكار  SNCFجغرافية لأسباب ابغديدية  للسكك.  
 ورقم تشغيلها معدؿ حيث من وكبرى، ضخمة مؤسسات ىي العمومية للخدمات ابؼؤسسات ىذه أغلب  3-

 ،والاتصالات كالبريد القاعدية بالقطاعات الأمر تعلق إذا خاصة ذلك ويكوف .المحققة استثماراتها ومعدؿ أعمابؽا
 .الأوروبي الإطار في وخاصة دولية ابؼؤسسات ىذه تصبح أف وبيكن النقل، الطاقة،

 بسثل لا مؤسسات فإنها جغرافي، احتكار إلذ بالإضافة التخصص باحتكار ابؼؤسسات ىذه بسيز إلذ بالنظر  4-

 بعلاقات متميزة ليست العمومية فابػدمات ولذلك .ابعمهور من نطاؽ لأوسع البيع لتمكتُ تسعى لأنها الأقليات

 .النخبة زبائن مع

 تنظيمها، وأسلوب ابؼؤسسات ىذه فشكل ولذلك الكثرة، زبائن مع علاقات في انسجامها بفيزاتها من إف

 .خاص نوع من يكوف أف بهب إنتاجها وأسلوب ابعمهور، مع علاقاتها ونوعية

 ضمنها ومن والتجاري الصناعي الطابع ذات وحتى العمومية ابػدمات مؤسسات أغلب أولويات من ليس5-

 عدـ فإف ذلك مع ولكن الاجتماعي الربح قيق تح بل ابؼادي الربح برقيق عن البحث والاتصالات البريد مصلحة

 الاجتماعي الربح يتناقض لا كثتَة أحياف في لأنو منعها يعتٍ لا الربحية عن ابؼؤسسات ىذه في ابؼنهجي البحث

 .ابؼادي الربح مع



العمومية المؤسسات في الخدمات لتسويق مدخل : الأول الفصل  

 

 
28 

 بالنظر وذلك عادية، مؤسسة في مسؤوؿ أي سلوؾ عن للخدمات العمومية ابؼؤسسات منتجي سلوؾ بىتلف 6-

 ابؼنتج ىذا بؽا بىضع والتي العمومية السلطات تفرضها التي والعراقيل القيود وإلذ جهة من العادي الإنتاج طبيعة إلذ

 .التسويق تقنيات استخداـ في مبادراتو وبودد برركو ىامش يقلل بفا أخرى جهة من

 الصناعات قطاع إلذ انتمائها إلذ بالنظر وذلك "الرأبظاؿ كثافة" بدعيار للخدمات العمومية ابؼؤسسات تتميز 7-

 وبالاستثمارات وابؼكلفة، ابؼركزةالإنتاجية  وبالوحدات الضخمة وبالتجهيزات الكبتَ، بالرأبظاؿ ابؼتميزة الثقيلة

 البريد ابغديدية، السكك مؤسسات) نذكر ذلك على وكمثاؿ .القصتَ ابؼدى على الضعيفة ابؼردودية ذات الواسعة

 ليس التي ابػاصة ابؼؤسسات عن البعد كل بعيد ىو القطاع ىذا فإف ولذلك (..الكهرباء النقل، ،والاتصالات

 .الريتم ىذا مثل مسايرة بإمكانها
 وللسلطات بؽا بأقل تكلفة أسواقها إرضاء في تتمثل أساسية مهمة بؽا للخدمات العمومية للمؤسسات  بزوؿ 8-

 بـالفة ربدا خاصة خدمات الدولة تطلب منها بؼا الأحياف بعض في وحتى للمستهلك، طريقة وبأحسن العمومية

 لدى ابؼسجلة ابػسارة من أكبر ىي الوطتٍ الاقتصاد التي تعود على ابؼزية لكوف فذلك الاقتصادية، لفائدتها بساما

 .ابؼؤسسات ىذه

 بيكن .العامة ابؼصلحة لغرض ابؼوضوعة القواعد من لمجموعة بزضع فهي خاص، نظاـ العمومية  للخدمات 9-

 :قواعد ثلاث في ابؼبادئ ىذه أىم تلخيص

 (انقطاع دوف العمومية ابػدمات إنتاج ستَ ضماف أي) الاستمرارية مبدأ. 

 (ابعمهور رغبات مع العمومية ابؼصالح إنتاج تناسب يعتٍ والذي) ابؼلائمة مبدأ. 

 (للجميع ابؼوضوعة العامة ابؼصلحة أماـ للأشخاص والامتيازات الفروؽ إلغاء يعتٍ والذي) ابؼساواة مبدأ. 

 تتكفل التي الوظائف عدد وبتُ البلد يصلها التي والرفاىية التقدـ مستوى بتُ موجبا ارتباطا ىناؾ إف  أختَا،10-

 وحتى تزداد العمومية ابؼصالح بها تتكفل التي الوظائف عدد أف بقد فإننا التقدـ إزداد كلما" العمومية ابؼصالح بها

"أيضا تزداد العمومية ابؼصالح عدد
1

 

 العمومية الخدمات تسويق فهم: الثاني المطلب
 :للتسويق الحديث المفهوم: أولا

 كل في للتسويق، جديدة مفاىيم اقتًاح إلذ التسويق رجاؿ من بالعديد أدى ذكره سبق الذي السريع التطور

 :أف على إبصاع ىناؾ ابؼفاىيم ىذه

                                                           
1
    Jacque Chevallier op cit, p : 21. 
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 .وإمكانيات قدرات يستوجب التسويق إدماج  1-

 .ابؼؤسسة ووظائف مستويات كامل تشمل روحية حالة بل فقط، وظيفة ليس التسويق  2-
 .وابؼستهلكتُ الزبائن حاجات و لرغبات للتنكر بؾاؿ لا التسويقي ابؼفهوـ في -3

 .بيعو بيكن ما إنتاج بل ينتج ما بيع ليس ابؽدؼ  4-

 .بػدمتو ابؼستخدمة الوسائل في تغيتَ يستلزـ السوؽ تغتَ  5-

 .والربح ابؼردودية برقيق التسويقي النشاط أولويات من  6-

Philip Kotlerالأحسن من أنو للباحث ظهر لذلك بأكملها، الستة النقاط ىذه للتسويق تعريفو في  أدمج 

 .الأخرى التعاريف من بغتَه مقارنة التعريف بهذا والاحتفاظ التًكيز

Philip Kotler  يعرؼ
 الاستًاتيجيات الأنشطة، ومراقبة التخطيط، التنظيم، التحليل،" بأنو التسويق 1

 ابؼصنفتُ الزبائن بؾموعات ورغبات حاجات إشباع بهدؼ ابؼستهلك، على مباشر أثر بؽا التي ابؼؤسسة، وموارد

 ."مردودية ذات بطريقة

 :ضرورة على تركيزه خلاؿ من وذلك والقدرات، التقنيات من بؾموعة عن عبارة ىو التسويق أف إلذ الإشارة  (1

 اختيار أف على يدؿ وىذا. "ابؼؤسسة وموارد والاستًاتيجيات للنشاطات وابؼراقبة التنظيم التخطيط، التحليل،

 . 2"القرار في قدرات يستلزـ التسويق

 تتحكم" أف العمومية ابػدمات مؤسسة ضمنها ومن التسويق إدماج تريد مؤسسة أية على يفرض ما وىذا

 .3"قدراتها واستغلاؿ أىدافها وبرديد مستَتها، تأىيل في تسيتَىا، في ىيكلتها، في

 :علمية ميادين عدة من مستوحاة الوسائل ىاتو: "ووسائل قدرات يستجوب التجارة بخلاؼ التسويق لأف

 ابؼمكن من أصبح بؼا الوسائل ىذه وبدوف ...الآلر الإعلاـ الرياضيات، الإحصاء، الاجتماع، الفلسفة، الاقتصاد،

 .4"التسويق عن اليوـ الكلاـ ربدا

 وليس ابؼؤسسة كامل على متواجدة "وروحية عقلية حالة" التسويق أف إلذ مباشر غتَ بشكل الإشارة  (2

 .مصلحة أو لإدارة بـصص

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

ème
 édition 

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

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

4
   Dennis lindon « le Marketing » NATHAN, 1989 2

ème
  édition p : 6. 
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 ينحصر لا التسويق لأف. التعريف في ابؼذكورة ابؼؤسسة وظائف كل وتناسق تكامل التسويقية الروح تستلزـ

 من شخصيات عدة مشاركة يستلزـ إنو فقط، التسويق مدير اختصاص من ليس أنو كما .واحدة وظيفة في

 .ابؼؤسسة وتنظيم ىيكلة على التسويقي ابؼفهوـ أثر يكمن ىنا ومن .ابؼوظفتُ بصيع جهود وتظافر ابؼؤسسات
 بأف Le prix de l’excellenceكتابهم في (Peter et Wyterman) ضمنهم من الكتاب من العديد اعتبر ولقد"

 خواص من كخاصية يعتبر وظائفها كامل وفي ابؼؤسسة مستويات كامل عبر التسويقية الروح ىاتو إدماج

1"الناجحة ابؼؤسسات
 

 بقاح لأف وتقنييها، ابؼؤسسة بتوجهات ابػاصة تلك على الزبائن ورغبات أذواؽ أولوية إلذ الإشارة (3

 تنتج لا لكي السوؽ من أوامرىا ابؼؤسسة تتلقى حيث، التسويق ىو ىذا .الزبائن إرضاء على يعتمد ابؼؤسسة

 .بالصدفة

 وحاجات رغبات إشباع :الوحيد ابؼنبع ىذا عبر بسر أف بهب  العموميةمؤسسة صورة بذديد فإف لذلك

 .مؤسسة ولأي قرار لأي ابؼركزية النقطة لأنو ابؼستهلكتُ،

 حاف أنو ويظهر التسويق، بؼفهوـ ابؼهمة الأسس من يعد وبغاجاتو ولرغباتو للمستهلك ابؼمنوحة فالأبنية

 وإبما أصلا، ابؼوجودة ابػدمات أو ابؼنتوجات من انطلاقا ليس ابؼستهلك في للتفكتَ العمومي قطاع بؼسؤولر الوقت

 .ورغباتو حاجاتو من انطلاقا

 .لتنميتها والوحيد الأساسي الشرط ىو ابؼستهلك بكو التوجو لأف

 صورة على تؤثر بالعكس فإنها القصتَ ابؼدى على مردودية بؽا كاف وإف حتى سيئة منتوجات اقتًاح فإف لذلك

 .الطويل ابؼدى على ابؼستهلكتُ ثقة وعلى ابؼؤسسة
 للاستقباؿ توفتَىا عدـ إلذ بالإضافة ىذا حقيقية، غتَ مزايا اقتًاح في البنوؾ بعض تتًدد لد " فمثلا

 فبالنسبة ... ىذا ليس ىو التسويق ولكن (الشبابيك أماـ الضاحكة الإشهارية الصورة وجود رغم) للزبوف اللائق

 أف حتُ في (...،ابؼعدلات الإجراءات، )بساما تقنية زاوية من منظورة دائما ىي وابػدمات ابؼنتوجات فإف للبنكي

 .2الدفع في التسهيلات بل ابػدمة تقنية تهمة لا ىو ابػدمة، بكو بـتلفة نظر زاوية للمستهلك

                                                           
1
 Paul Dupoeuy ,(1990), « Marketing De L’education Et De La Formation », les éditions d’organisations, p:6. 

2
  Michel Badoc op cit , p,p : 26,20. 
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 خلاؿ من عليها بوكم ابؼستهلك لأف بالأماني، لا استًاتيجيتها من فعلا ابؼصلحة تغتَ أف بهب " إذف

 .مستقبلي عمل لأي بالنسبة ضروريا شيئا تعتبر الزبائن ابذاه التسويقية السياسة فابذاه لذلك .بأمانيها لا سلوكها

 .1للنمو  واقتصادية حياتية ضرورة بل إنسانيا عملا يعتبر لا ذلك أف

 يكوف أف بيكن وىذا ابؼستهلكتُ، رغبات وإشباع بػدمة وسيلة بل ىدؼ، ليس الإنتاج أف إلذ الإشارة (4

 ابؼصلحة قبل من مسبقا مهيأة منتوجات للمستعملتُ تعرض لا حتى ، ابؼؤسسة العمومية بؼصلحة أساسية قاعدة

 .القطاع ىذا بدصلحة يضر أف شأنو من ذلك لأف ،"اتركوه أو خذوه":بؽم تقوؿ ثم التقنية،

 بهدؼ وذلك قطاعات، إلذ الزبائن بؾموعات تصنيف  ىيP.Kotler  إليها يشتَ التي ابػامسة النقطة  (5

 .بػدمتو ملائمة مناسبة بذارية أدوات متجانس قطاع، لكل بزصيص

 .لو ابؼخصصة التسويقية السياسة تكوف سوؽ كل فحسب

 معهم التعامل فيتطلب ابػواص الزبائن أما التقنية، بابؼعلومات أكثر الدراية ابؼؤسسات تتطلبأي يعتٍ 

 في تغتَا السوؽ تغتَ يتطلب ىنا ومن ،(التًحاب التوجيو، الاستقباؿ، بفنوف أكثر الدراية )بهم خاصا توجها
 .بػدمتو ابؼسخرة الوسائل

 وإرضاء ابؼردودية بتُ والإدماج بابعمع متعلق ىو  P.Kotler ب ابػاص التعريف إليو يشتَ مفهوـ آخر (6

 .بينهما التناسق برقيق وضرورة ابؼستهلكتُ

 التي ابؼؤسسات فجميع لذلك الشراء، فعل خلاؿ من رضاءه عن يعبر الزبوف أف باعتبار جليا ذلك ويظهر

 .وأرباحها مبيعاتها بارتفاع بذازى سوؼ الزبوف ترضي
 .حاجاتو مع ابػدمة أو ابؼنتوج انسجاـ لسوء الزبوف من عقاب فهي السيئة نتائجها أما

 .الزبوف ومصلحة ابؼؤسسة مصلحة بتُ ارتباط ىناؾ مدى أي إلذ التعريف يظهر ىنا ومن

 .إقصاءه يستحيل بل فيها يصعب التي الدرجة إلذ وإنتاجيتو التسويق أبنية تظهر سبق بفا انطلاقا (7

 إبهاد في الإنتاج دور ينحصر فبينما الإنتاجية، ىذه على بسيط دليل سوى التسويق ىذا بىلقها التي ابؼنافع وما

 توفتَ إلذ ابؼنفعة ىذه إلذ بالإضافة التسويق دور يتعدى ،(منتوج إلذ )أولية مادة برويل) فقط الشكلية ابؼنفعة

 وتوفتَ ،(ابؼستهلك ىذا عند منفعة بؽا ليست ابؼستهلك من بالقرب ليست خدمة أو منتوج لأف)ابؼكانية ابؼنفعة

 وأيضا (ابغاجة؟ غتَ أوقات في وابؼتوفرة ابغاجة، أوقات في ابؼنعدمة ابػدمة أو ابؼنتوج منفعة ما لأنو) الزمانية ابؼنفعة
 .ابغيازية ابؼنفعة إبهاد

                                                           
1
  Idem, p,p :26,20. 
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 .وظيفتو إقصاء ابؼستحيل من ولكن التسويق مثل مهم وسيط إقصاء السهل من يعد قد ولذلك

 الذين ابؼستَين عن ابغكم عملية تسهيل لغرض الباحث بػصها التعريف، وأبعاد خصائص موجز، بشكل ىذه

 .التسويق مفهوـ :ابعديد ابؼفهوـ ىذا تسيتَىم وأسلوب إستًاتيجيتهم في يتبنوف لا بأنهم القواعد ىذه عن يزيغوف

 :جديدة مجالات إلى التسويق تطبيق توسع:  ثانيا

 أخذىا ضرورة على يؤكد وكاف والمحيط، البيئة ومؤثرات المجمع ظروؼ إبعاد يعارض التسويقي ابؼفهوـ كاف

 التطور ىذا ،فائقة بسرعة تطورت قد تكوف (وابؼؤثرات الظروؼ أي) اليوـ الأختَة ىذه أف حتُ في .الاعتبار بعتُ

 .الاستهلاؾ أساليب في جديدا سلوكا وأكسبهم جذريا، تغيتَا ابؼستهلكتُ حياة أسلوب غتَ

 التناسب الضروري من وأصبح .. آثارىا تركت قد تكوف ابعديدة )الظروؼ فإف ابؼؤسسات جانب من وحتى

 (.للسوؽ ابعديدة الظروؼ ىذه مع
 :ناحيتتُ من كاف التوسع ىذا .التسويق مفهوـ توسع أف ابعديد التناسب ىذا نتائج من كاف

 .يؤديها التي الوظائف ناحية من -  1

 .يغطيها أصبح التي ابعديدة القطاعات ناحية من -  2
 :الوظائف ناحية من التوسع  1-

 .بؿددا والسعر جاىزا الإنتاج يكوف بؼا يبدأ التسويق كاف البيعي ابؼفهوـ في

 :يسمى ما عن نتكلم اليوـ أصبحنا حتى التسويق، وظائف توسعت فشيئا وشيئا

– التي الوظائف يغطي" الذي ىو (الإستًاتيجي التسويق)."الوظيفي التسويق"و "الاستًاتيجي بالتسويق"

1"التوزيع وقنوات السعر كتحديد ابؼنتوج وبيع إنتاج عملية تسبق  -منطقيا
 يغطي" الذي ىو( الوظيفي التسويق)و 

2"والتًويج البيع، بعد ما كابػدمة .الإنتاج عملية تتبع  -منطقيا – التي الوظائف
 

 يهتم اليوـ أصبح بل أمامي بسوؽ فقط يهتم كاف كما يعد لد التسويق فإف أخرى ناحية ومن ناحية، من ىذا

 :بها وتتأثر ابؼؤسسة تواجهها التي الأسواؽ بكامل

 ابؼواد من ابؼوارد) خلفي سوؽ وأيضا ،(المحيط)ومتقلب متغتَ سوؽ ،(ومرتقبتُ حاليتُ زبائن) أمامي سوؽ"

3("العاملة واليد التجهيزات، الأولية،
 

 :القطاعات ناحية من توسع ال 2-

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

ème
 édition, p : 16. 

2
   Idem, p : 16. 

3
   Michel badoc op cit, P : 25. 
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 ابؼؤسسة خارج ميدانو توسع فتًة كانت أف إلذ ابػاصة، ابؼؤسسة بؾاؿ في التسويق تطبيق ابكصر طويلة بؼدة

 .التسويق من تستفيد التي ىي فقط ابػاصة ابؼؤسسات تكوف أف الضروري من يعد لد إذ .ابػاصة

 وعندىا ،1الأمريكية ابؼتحدة الولايات في السياسي التسويق فيها برز التي الفتًة الستينات، بسنوات الأمر يتعلق

 بذارية غتَ ميادين إلذ وتوسعو التسويق لتفتح كأساس ذلك وكاف .بيعو بهب منتوجا "السياسي الرجل" أصبح

 الاجتماعي، التسويق الصناعي، التسويق السياسي، التسويق :عن بفكنا الكلاـ أصبح وعندىا .وبـتلفة متنوعة

 .إلخ ... العمومية ابػدمات تسويق الربحي غتَ ابؽدؼ ذات ابؼنظمات تسويق

 عن الكتابات بدأت حيث ،2ةالأمريكي ابؼتحدة الولايات في خاصة مشكل أي بدوف التحوؿ ىذا وتم

 .متغتَة جد نشاطات ميادين في التسويق تطبيق على أمثلة عن تتحدث التسيتَ

 إمكانية يؤكد ما وىذا للمؤسسات، التجاري والطابع التسويق إدماج بتُ مباشرة علاقة ىناؾ تعد لد وعندىا

 . العمومية ابػدمات ميداف في واسع بشكل التسويق استخداـ

 بؽذه أكثر مناسبا وجعلو التسويق تعريف في موازي آخر توسع القطاعات في التوسع ىذا صاحب ولقد

 :والشاملة الواسعة التغطية

 (L’organisme)". التنظيم" عن الكلاـ أصبح "ابؼؤسسة" عن فبدلا
 ."والسلوكات ابؼواقف عن التأثتَ" عن الكلاـ أصبح  "منتوجات بيع" عن وبدلا

 ."ابعمهور" عن الكلاـ أصبح "ابؼستهلكتُ" عن وبدلا

 ."أىداؼ برقيق" عن الكلاـ أصبح "الأرباح برقيق" عن وبدلا
 :يلي  كماD.Lindon 3 عنو عبر الذي ىو للتسويق ابؼوسع التعريف ىذا

 تهمها، التي والسلوكات ابؼواقف على التأثتَ إلذ تهدؼ والتي .ابؼنظمة بستلكها التي الوسائل بؾموعة ىو التسويق" 

  "ابػاصة أىدافها لتحقيق مناسب ابذاه في
 بل .التجارية المجالات في فقط ينحصر لا التبادؿ وىذا "البيع" عن عوضا "بالتبادؿ" يتعلق الأمر أصبح وىكذا

 يوجد نشاط كل في لأنو التسويق، تطبيق بؾاؿ توسع مدى يظهر ما وىذا .النشاطات سائر إلذ حتى بيتد

 ".تبادؿ"

                                                           
1
   Paul Duponey op cit, p : 5. 

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

française de gestion, P : 73. 
3
   Dennis Lindon op cit, P : 6. 
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 ."فكرة" بىص وربدا "سياسيا رجلا" بىص ربدا أو "خدمة" بىص وربدا "منتوجا" بىص ربدا ىو يعرض ما

 ".انتماء" ربدا أو "انتخابات" وربدا "نقود" ربدا ىو للتبادؿ يطلب وما 

 أشار قد التجارية للمؤسسة الكلاسيكي القديم ابؼيداف عن للتسويق ابعديد ابؼيداف بسيز التي الرئيسية الاختلافات

Jeam Bon et Albert Louppe  من كل إليها
 مستويات عدة بزص وىي، 1

 عمومي بـطط بؽا تنظيمات قبل من مستعملا التسويق أصبح :القانوني ابؼستوى على. 

 التي بذارية، غتَ. منتوجات تعرض تنظيمات قبل من مستعملا التسويق أصبح :الاقتصادي ابؼستوى على 

 ( ..انتخابية برامج بؾانية، عمومية سلع أفكار،)مالر برويل موضوع ليست

 الرغبات إشباع إلذ تهدؼ لا مصالح طرؼ من مستعملا التسويق أصبح :الاجتماعي ابؼستوى على 

 .العامة الرغبات إشباع إلذ وإبما الفردية،

 :2التداخلات بعض وجود استنتاج بيكن فإنو التسويق لتطبيق ابعديدة المجالات ولتحديد

 تشتَ بينما التجاري، غتَ القطاع إلذ العمومي والقطاع التجاري، القطاع إلذ ابػاص القطاع يصنف  :فعموما  -

 وجود و،(ابعمعيات بعض مثل) التجاري غتَ القطاع، في ابػاصة التنظيمات من العديد وجود إلذ ابغقيقة

  Renaultمؤسسة  ابغديدية ، السكك قطاع والإتصالات البريد قطاع مثل) التجاري المجاؿ في عمومية تنظيمات
   (.EDF وكذا فرنسا في

 .للنشاط الربحي غتَ والطابع العمومية ابؼصلحة مهمة بتُ تداخل ىناؾ :وعموما  -

 :مثل) الربح عن تبحث أف دوف ابػاصة ابؼصلحة برقيق إلذ تهدؼ مؤسسات وجود إلذ ابغقيقة تشتَ بينما

 ..( السياسية الأحزاب ابؼهنية، ابعمعيات
 ابػاص الطابع ذات التنظيمات من العديد فهناؾ .عمومية خدمة بالضرورة العمومي القطاع يعتٍ لا وأيضا

 .ابػاصة ابؼصلحة برقيق إلذ وتهدؼ العمومي الطابع ذات أخرى تنظيمات ىناؾ بينما عمومية، خدمة وتؤدي

 إظهار وبيكن .تنظيمية أصناؼ ( 08 ) بشاف برديد بيكن الذكر، السابقة ابؼواصفات توافق وبتحديد

 :التالر ابعدوؿ في للتسويق ابعديدة ابؼيادين
 
 

                                                           
1
 Jerame bon & Albert buppe, (1990)  « Marketing Des Services Publics » l’étude des besoins de lapopulation)  

édition d’organisations, p 26 
2
  Jerame bon & Albert buppe op cit, p : 26 
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للتسويق  الجديــدة المـجالات  (:04)رقــم  الجــــدول
 مراقبــة عمـوميــة مراقبــة خـــاصة 

 مصلحة عامـة مصالح خاصة مصلحة عامـة مصالح خاصة
 

 سلع مسوقة

1 
 مؤسسات خاصة

2 
 اقتصاد مراقب

 (خدمات عمومية)

5 
 رأبظالية الدولة

 (التأمينات-البنوؾ)

6 
ابػدمات العمومية ذات 

الطابع التجاري 
 (P.T.T)والصناعي

 
 سلع  غير

 مسوقة

3 
-أندية رياضية)ابعمعيات 

 (أحزاب سياسية-نقابات

4 
بصعيات ذات ابؼصلحة 

-ابؽلاؿ الأبضر)العمومية
ابغماية -الصليب الأبضر

 (من أحدات التطرؽ

7 
 (النقابات ابػاصة بابؼالك)

8 
ابػدمات -الإدارات

العمومية ذات الطابع 
-مستشفيات).الإداري

 (بلديات دوائر
Source : Bonj, Delabre A & Nioche J.P (Janvier 1977) « Les Abus Du Marketing », Revue française de 

gestion, N° 8 F.N.E.G.E. 

 

 ابؼوسع ابؼفهوـ أي(لو  ابغديث وابؼفهوـ للتسويق التقليدي ابؼفهوـ بتُ الفرؽ إبصاؿ بيكن سبق، بؼا وتلخيصا

 :ناحيتتُ من (لو

 .التسيتَ في أولويا وأصبح ثانويا كاف الذي دوره، ناحية من  -

 :بوضوح ذلك يظهر التالر وابعدوؿ.موسعا وأصبح ضيقا كاف الذي ميدانو، ناحية من  -
 
 
 
 
 
 

 

 

 



العمومية المؤسسات في الخدمات لتسويق مدخل : الأول الفصل  

 

 
36 

 والمفهوم للتسويق (الضيق)التقليدي  المفهوم بين الفرق : "(05) رقم الجدول

 "له (الموسع)الحديث 
 المفهوم الحديث للتسويق المفهوم التقليدي للتسويق

 :التسويق هو
 (بالنسبة للإنتاج)ثانوي-
  :ضيق-

التوزيع –الذي ينحصر في البيع : في بؿتواه      *
 (...و الإشهار-ابؼادي

بعض السلع ذات ): في ميداف تطبيقو      *
 (الاستهلاؾ الواسع

 
 

 :التسويق هو
 .(المحور الأساسي للمؤسسة ىم الزبائن)مهيمن - 
 :واسع -

الذي بيتد من قبل من تصور ابؼنتوج  :في بؿتواه       *
 .حتى مرحلة ما بعد البيع 

-سلع صناعية-البنوؾ): في ميداف تطبيقو       * 
 (...أحزاب سياسية-كنائس-جرائد

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

 :العمومية الخدمات في التسويق ولادة : ثالثا

 خدمة أو منتوج لإرساؿ عملية كل كانت منحصرا، أو بؿدودا العمومية ابػدمات تسويق كاف الأصل في

 التي السياسية للسلطات تتبع القطاع ىذا مسؤولية أف باعتبار سياسية، قرارات عبر وتصدر إلا..قانوف إصدار أو

 كيف نبيع؟ ماذا) التجارية السياسات بىص فيما( السوؽ عن) مستقلة قرارات لابزاذ جيدة وضعية في كانت

 ...(نبيع؟ وأين نبيع؟ سعر وبأي نبيع؟

 نظرا طويلا ابؼرحلة ىذه ودامت  .القطاع ىذا في التطبيقي الواقع عن بعيدة كلمة بؾرد التسويق بقي ولذلك

 يفرض لا كاف التسويق لأف ،(قوي طلب) سوقو وبتُ( بؿتكر قطاع) العمومي قطاع بتُ القوى ميزاف تكافؤ لعدـ

 .للقوى توازف إنشاء لغرض قويا سوقا ضعيفة مؤسسة تواجو عندما إلا نفسو
 على للجميع خدمة إلذ للدولة خدمة من قطاع  ىذا يتحوؿ أف بضرورة ابؼسؤولوف ىؤلاء أحس فشيئا وشيئا

 .البلاد حياة في ودورىم ومستوياتهم رتبتهم اختلاؼ
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 في تسويقية روحا بإدخاؿ تهتم أمريكا في وخاصة أوروبا في العمومي قطاع مؤسسات أغلب أصبحت وىكذا
 الكلي والإدماج للعقليات ابعذري التغيتَ عبر بسر أف بهبالعمومي  قطاع رسالة بقاح أف أدركت لأنها ،ىيكلتها

 .للتسويق

 عن لرغباتو العميقة والدراسة ابعمهور استشارة دوف خدمي منتوج أي إصدار الدولة ىذه في بيكن لا فمثلا

 :التسويق وبحوث الاستقصاءات طريق

 :رئيسيتتُ ظاىرتتُ إثر على تم قد العمومية ابػدمات في التسويق إدماج فإف وعموما

 :التالية ابغالات إدراج بيكن ذلك وفي  1للحل مشكل أو أزمة بزص الأولذ- 

 .تسيتَه وتطوير الداخلي، تنظيمو مشاكل بغل التسويق مثل بؼفهوـ القطاع ىذا حاجة- 

 .للمنتوجات بـالف ىو الذي للخدمات ابغقيقي المحتوى في للتحكم والتقنية التنظيمية الوسائل إبهاد ضرورة  -

 :القطاع ىذا نشاط لتوجيو الأساسية ابؼعطيات من العديد إلذ ابغاجة  -

 .قانوف لفهم أو نتائج على للحصوؿ أو ابعمهور، على جديد إجراء تأثتَ بؼعرفة كابغاجة

 :التسويقي ابؼربح بزص التي القرارات لابزاذ ضرورية ىي أسئلة عدة على القطاع، ىذا إجابة أبنية -

 ابعديدة؟ وابػدمة ابعديد القانوف إلذ ينظر وكيف ابعمهور، رغبات كمعرفة

 ؟قطاعنا من إنتظاراتو ىي وما ذلك؟ بكو سلوكو ىو وما

 ؟ العمومية ابػدمات عن ذىنو في التي الصورة ىي وما

 .القرار ابزاذ عند ابػطأ نسب بتقليص تسمح لأنها الأبنية غاية في الأسئلة ىذه عن الإجابة
 .والإبداع ابػلق روح لاكتساب القطاع ىذا حاجة  -

 رغباتو مع ابػدمات تكييف خلاؿ من معو العلاقة وبرستُ أكثر ابعمهور إلذ القطاع ىذا تقرب ضرورة  -

 .واحتياجاتو

 .القطاع ىذا ابذاه للجمهور السلبية الصورة برستُ ضرورة  -

 بزص فهي -سابقتها عن تقل لا والتي -العمومية ابػدمات في التسويق إدماج تفسر التي الثانية الظاىرة أما *

 .ابػدمات أسواؽ ازدىار أبنية

                                                           
1
  Laurent hermel & pratick romagni « Marketing Public » Economia 1990 ;(l’introduction), p :3. 
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 ما ابػدمات لشراء ابؼخصصة الاستهلاؾ على النفقات نسبة الأرقاـ بردد " فإف النقطة ىذه بىص ففيما

 شراء على لإنفاقها معتبرة حصة بزصص فإنها ابؼؤسسات وحتى .النفقات إبصالر بتُ من50% و 40% بتُ

1"إلخ... المحاسبية التأمينات،ابػبرات النقل، كالاستثمارات ابػدمات
 

 ىي العصر بؽذا الأساسية ابؼيزة" اليوـ ولكن ابؼادية، بابؼنتوجات فقط اىتم قد التسويق يكوف تاربىيا ربدا

 (PIB) في الثلث مقابل مليوف 13 من أكثر يشغل الذي ابػدمي فالقطاع .ابػدمات لنشاط الكبتَ النمو

 أنشأ ابؼلحوظ التطور ىذا  1959ابػاـ الداخلي الإنتاج نصف من أكثر مثلا فرنسا في اليوـ بيثل شخص،

 ".بو ابؼرتبطة وابؼشاكل ابػدمات بتسويق كبتَا اىتماما
 أبنية أف تظهر الدراسات من العديد أف باعتبار فأكثر أكثر اىتماما تعرؼ سوؼ للخدمات الأبنية ىذه

 الاستثمارات تكثف مدى لاحظنا إذا للاستغراب بؾاؿ فلا ولذلك .2الاقتصادي النمو مع تنمو ابػدمات سوؽ

 مؤسسات" إلذ "بذارية أو صناعية" ابؼسماة ابؼؤسسات من العديد وتغتَ ابػدمات، ميداف في ابغديثة

 ."للخدمات
 :3أبنها عوامل عدة إلذ ابػدمات ازدىار أسباب ابؼختصتُ من العديد ويرجع

 ابػدمات، على إنفاقو زاد كلما ابؼستهلك دخل ارتفع كلما أنو حيث للمواطن، ابؼعيشي ابؼستوى ارتفاع  -1

 .سابقا نفسو على بالاعتماد يؤديها ربدا كاف التي ابػدمات من للعديد مشتًيا أصبح وكلما

 ابػدمات شراء وراء من ىدفهم يكوف ابؼؤسسات، أو ابؼستهلكتُ من العديد أف حيث الفعالية، عن البحث  -2

 .ابؼختص كفاءات من الاستفادة فقط ىو

 وحتمية ضرورة ىو للمجتمع، السريع للنمو ابؼصاحب التعقد ىذا نتائج من أف حيث ابغديثة، ابغياة تعقد  -3

 .بخبراتهم والاستعانة ابؼختصتُ إلذ اللجوء

 بهعل الذي الأمر الزمن، مرور مع مستمر ازدياد في ىو ابػدمات عدد أف حيث جديدة، خدمات خلق  -4

 التي ابػدمات من ابؼئات حذؼ لأمكن الوراء إلذ قرنا بالزمن رجعنا لو فمثلا .عاديا جد أمرا عليها الإقباؿ زيادة

 ...(. النقاؿ ابؽاتف خدمات ابعوي، النقل كخدمات) اليوـ موجودة ىي

 وخاصة– ابؼستهلكتُ من بالعديد للاقتصاد ابغديث التطور أدى حيث ابؼستهلكتُ، وسلوكات مواقف تغتَ  -5

 من سلبا التشبع وىذا الوفرة ىذه .الأصناؼ كامل في ابؼادية ابؼنتوجات من التشبع إلذ -ابؼتقدمة الدوؿ في

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

2
   Idem, p : 546. 

3
   Idem, p : 547-548. 
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 ابػدمات بكو أكثر للابقذاب ابؼستهلك ودفعا .الاجتماعية كرمز للمكانة وقيمتهما جاذبيتها ابؼادية ابؼنتوجات

 (.إلخ... السياحة، كالأسفار،) ابعديدة التجارب وشراء

 عن فأكثر أكثر ويتكلم الغرب في أكثر يتحرؾ وأصبح الظاىرتتُ من كثتَا العمومي قطاع استفاد وىكذا

 .التسويق

 باعتبار وذلك أخرى، قطاعات في ىو عليو ما عن متأخر ىو القطاع ىذا في التسويق مستوى إف صحيح

 بتأخر اندرج قد الاقتصادي ابؼسار في خاصة بصفة العمومية وابػدمات عامة، بصفة ابػدمات إنتاج اندماج أف

 .ابؼلموسة ابؼادية السلع إنتاج مع بابؼقارنة معتبر
 إليها، الإشارة بهب مهمة جد ملاحظة فهناؾ العمومية ابػدمات في التسويق إدماج عن ابغديث داـ وما

 أف إلذ Frederik Mispelblalm   1أشار ابؼعتٌ  ىذا وفي "ابغقيقية" عن دائما يعبر لا "الواقع" أف وىي

 مؤسسات من العديد فإف رأيو حسب لأف "ابػدمية ابؼؤسسات لتسويق مرادفا ليس "ابػدمات تسويق"

 .للتسويق " كلاسيكية" أشكالا تستخدـ ابػدمات

 العالد دوؿ في والاتصالات للبريد العمومية ابػدمات مؤسسات من العديد أف الباحث وجد الإطار ىذا وفي

 تعمل فإنها "التسويق مصلحة" باسم مصلحة تسمية بدجرد أنها تظن ابؼتطورة الدوؿ بعض في وحتى الثالث،

 .تسويقا
 العمومية الخدمات في التسويق إدماج مراحل : رابعا

 :مراحل 3 إلذ التسويق إدماج عملية تقسيم بيكن

 الإنتاجية ابؼرحلة. 

 البيعية ابؼرحلة. 

 التسويقية ابؼرحلة. 

 :الإنتاجية المرحلة -1

 إلذ تشبو بدرحلة الآمر يتعلق , مقاصده وتشويو دوره، عن وبرييده التسويق، لدور بتهميش ابؼرحلة ىذه بسيزت

 وظروفها ابػاصة نظرتها خلاؿ من العمومية خدماتها الإدارة فيو تعرض الذي "الإنتاجي ابؼفهوـ" مرحلة بعيد حد

 .ابػاصة وظروفو الزبوف حاجات خلاؿ من لا الداخلية

                                                           
1
  Fredirik Mispelblan, op cit p : 25. 
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 نفسها تعتبر كانت والتي الفتًة تلك في الإدارة على سيطرت التي التقليدية للعقلية نتيجة التوجو ىذا كاف

 .فقط والشخصية الذاتية بدصابغو إلا يهتم ولا أناني ابعمهور وأف العاـ، الصالح ضماف على القادرة الوحيدة

 البدائية ابؼرحلة ىذه في يعيش توجهاتو أغلب في ابعزائري والاتصالات البريد العمومي القطاع يزاؿ لا الأسف مع

 حركة يعيش بدأ الذي الاتصالات قطاع بخلاؼ البريد قطاع في وبابػصوص ابغقيقي التسويق لدور وابؼهشمة

 .  ابؼنافسة على سوقو انفتاح بعد نشيطة
 :البيعية المرحلة  2-

 في بعيد حد إلذ سابنت قد ذلك رغم ولكنها "البيعي ابؼفهوـ" مرحلة بعيد حد إلذ ابؼرحلة ىذه تشبو
 وبرستُ تطوير وفي للخدمات، العمومية ابؼصالح في التسويق وظيفة إدماج تسهيل

 ".التسويق وبحوث دراسات" وظيفة

 قليلة خدماتها أف تكتشف ذلك بعد ثم خدمات، تقتًح عندما ابؼرحلة ىذه في العمومية ابؼصالح تكوف

 برستُ لغرض وسائل من عليو تقدر ما كل باستخداـ ابؼشكل بؽذا كحل فتقوـ .جيدا معروفة غتَ أو الاستعماؿ

 .نطاؽ أوسع على والتًويج الإشهار فتستخدـ .الوضعية

 .برسينها وبؿاولة الاستقباؿ في مشاكلها لاكتشاؼ كأساس ابعمهور مع الاتصاؿ نقاط وتستعمل

 ابػدمات في برستُ ابؼرحلة ىذه سجلت إذ ابعمهور، على إبهابية وآثار بؿاسن الإجراءات بؽذه كاف ولقد

 .ابعمهور ذىنية في لصورتها نسبي وبرسن بوحدتها والاتصاؿ بؼنتوجاتها الاستخداـ معدلات في وزيادة العمومية،
 :التسويقية المرحلة  3-

 ورغبات حاجات من خدماتها وتطوير واقتًاح تصور في تنطلق أنها في سابقاتها عن ابؼرحلة ىذه بستاز

 .ابعمهور

 خدمات، من ينتج ما بيع ليس ابؽدؼ .استعمالو بعد ما إلذ وبيتد ابؼنتوج تصور قبل ىنا التسويق دور يبدأ

 .تباع أف تستحق أيضا ولكن تباع، أف بيكن فقط ليس التي ابػدمات إنتاج بل

 :مزيتتُ العمومية ابػدمات من ابؼهم القطاع بؽذا يوفر لأنو مهم وىذا

 .ابؼقتًحة ابػدمات في أمثلية

 .العمومية النفقات في أمثلية و

 :عاملتُ نتيجة ابؼتطورة ابؼرحلة بؽذه التسويق دخوؿ كاف ولقد

 :الأول العامل
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 الأمر .. ابؼستهلكن عن الدفاع، بصعيات ونشوء استهلاكهم وأبماط وعاداتهم، ابعمهور، أفكار تطور بىص

 .ابؼنتوج أو ابػدمة إعداد قبل ابعمهور حاجات الاعتبار بعتُ الأخذ حتم الذي

 :الثاني العامل

 بضرورة إليو أوحت والتي :استثمارتو معدلات ارتفاع بسبب القطاع، ىذا مست التي ابؼالية ابؼشاكل بىص

 .التبذير وبؿاربة نفقاتو ترشيد

 حتى للخدمات إنتاجي عمل أي قبل وتطلعاتو للجمهور ابؼلحة للحاجات الاعتبار بعتُ الأخذ يعتٍ الذي الأمر

 ".ابؼناسبة للحاجة ابؼناسب الإنفاؽ" برقيق يتستٌ
 العمومية الخدمات في التسويق دور : خامسا

 .الاقتصادية ابغياة في معتبرة قيمة ذات مصطلحات سنتُ منذ أصبحت ...ابؼرونة التكيف، الانفتاح،
 للفعالية شرطا أصبح والرغبات ابغاجات مع والتكيف .ويزدىر يبقى أف بيكنو ابػارج على ينفتح الذي فالقطاع

 من ابؼؤسسة وبسكتُ والانفتاح للتكيف الوحيد الضامن ىو ابؼناىج وتغيتَ النشاط توجيو في وابؼرونة .وابؼردودية

 .الثمار قطف

 أف بيكنو لا ذلك رغم .. ابؼستهلك ذىنية في متميزة وبنظرة خاص، قانوني بدخطط بستعو رغمالعمومي  قطاع

 .وابؼرونة التكيف، الانفتاح، متطلبات :الأساسية ابؼتطلبات ىذه عن بويد

 إغفاؿ في دوره يبرر لا احتكاري كونو إف .ابؼستعملتُ مع للحوار قليلا القطاع ىذا ينزؿ أف بهب لذلك

  .الانفتاح :بسيطة بكلمة ىو الإجراء ىذا .ابعمهور واحتًاـ البساطة
 عنها يعبروف التي العمومية وابغاجات ابؼستعملتُ دوافع لدراسة بؾبر القطاع ىذا أف فمعناه التكيف أما

 .لتطويعهم لا بػدمتهم معايتَ ابزاذ بهدؼ

 من تصدر لا التي وابؼعايتَ بؿتكر الإجراءات جهاز الدولة حتى أوالعمومي  قطاع كوف مع تلتق لا وابؼرونة

 قوانتُ على بالاعتماد تصدر وإبما المجتمع، بساط على فعلا موجود ىو ما على مرتكزة علمية استًاتيجيات خلاؿ

 .الواقع عن البعد كل بعيدة جوفاء

 وعلى ،"ابؼقاييس قبل ابؼعلومات على يرتكز" للخدمات تسويق إلذ بحاجة القطاع ىذا يكوف ىنا ومن

 .1"الإجراء قبل الإنساف وعلى ابؽيكلة، قبل ابؼستعمل

                                                           
1
   Laurent hermel & Patrick omagni op cit , p :3. 
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 برقيق أي) العمومية الرسالة وبتُ العامة ابؼصلحة بتُ التقاطع برقيق من العمومية ابؼصالح تتمكن ولكي

 يسجل ابؼعيار "لأف بابؼعايتَ، التنظيم سياسة لا التسويق بوسائل الإقناع سياسة تبتٍ إلذ مدعوة فهي ,(ىدفها

 الاقتصادية، القانونية،) العديدة ابؼتغتَات أف حتُ في .الصلابة بيثل لأنو .الإقناع على قدرتو في الفشل غالبا

 .1"ابؼرونة بسثل ...(  ثقافية السوسيو

 ."وحسنة مقبولة إستًاتيجيتو كوف يعتٍ لا بؿتكرا القطاع ىذا فكوف ولذلك

 :يلي فيما العمومية ابػدمات في التسويق أدوار تلخيص وبيكن

 وتكثيف بالعقلنة ابؼهتم الإدارة ابذاه وبتُ البتَوقراطية على الناقم ابؼواطنتُ حكم بتُ تناقض ىناؾ  (1

 :صعبة مهمة العمومي للتسويق تصبح ىنا ومن .الإجراءات

 إلذ الإدارة ودعوة ابعمهور، وإرشاد نصح ابؼعلومات، ترويج طريق عن (البتَوقراطية ضد) الصادر ابغكم تغيتَ

 .الإجراءات كثافة من التقليل

 :متعارضتُ ىدفتُ مستَتها في تتبع العمومية ابػدمات مصلحة  (2

 .وخدماتها دورىا بدحاسن ابعمهور من معتبرا عددا تقنع أف بهب جهة فمن  -

 .معايتَىا بعض احتًاـ بضرورة ابعمهور ىذا من قليل عدد على تشدد أو تعارض أف بهب أخرى جهة ومن  -

 :صارخ تعارض في بنا ابؽدفاف ىذاف

 ... للإدارة الإبهابية بالصور منحصرة مهمتها وفاتنة، غاوية سلطة ىناؾ جهة فمن"
2"بالتقنتُ مرتبطة متغطرسة بصركية، سلطة ىناؾ فإف أخرى جهة ومن 

 

 ؟متكاملتُ خطتُ ابؼتعارضتُ، ابػطتُ ىذين جعل بيكن فكيف .ابؼهمة يصعب التداخل ىذا

 ." العمومي التسويق" في موجودة الإجابة

 .بؿاسنو عن للجمهور موسع بشرح مصحوبا يكوف أف وبهب إلا يصدر قانوف فكل

 .عقلو من ابعمركية الإدارة صورة وبؿو ابعمهور، إقناع ىو ابؽدؼ

 .(والتنظيم -الإقناع-الإعلاـ) :متزامنة استًاتيجيات ثلاث تبتٍ إلذ العمومية ابػدمات تلجأ ذلك سبيل وفي
 :متناقضتاف مستَتاف ىناؾ ،العمومي قطاع ستَة في (3

 .القطاع بؽذا التجاري للطابع اعتبارا وذلك النتائج، أحسن عن البحث ىدفو "بذاري بعد" جهة فمن  -

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

2
   Idem, p :3. 
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 .النتائج برقيق على ابعمهور مع العلاقات نوعية تفضيل ىدفو "إنساني بعد" ىناؾ أخرى جهة ومن -

1"ابؼستَتاف ىاتاف التقت إذا يربحاف ما بؽما فإف وللسلطات العمومية للمصلحة بالنسبة أنو" نظن وإننا
 

 عن الربحية بكو ابذاىها يشغلها أف الصناعي التجاري الطابع ذات العمومية للخدمات بالنسبة بهب لا لأنو

 .فقط زبائن وليس كاملا شريكا واعتبارىم الزبائن مع التجارية علاقتها

 ."العلاقات مع التجارة التقاء ضماف":العمومي للتسويق أخرى مهمة وىذه

 أف التطبيق في وبيكن أرباح، بتحقيق يسمح الذي ىو ابؼستهلك إرضاء أف إلذ تشتَ ابؼصلحة التسويقية لأف

 ابؼصالح من ابؼتأثية ابػدمة نفس على بذارية، شركة طرؼ من متأثية خدمة من وإرضاء إشباعا أكثر الزبوف يكوف

". الربحي غتَ ابؽدؼ ذات
2
(OBNL)  

 .الزبائن مصلحة حساب على الأولذ، بالدرجة تواجدىا على بالمحافظة تهتم قد ربدا الأختَة ىذه لأف

 يرددوف ابؼصالح بعض مسؤولر نسمع ما فكثتَا ولذلك
 لأجل ولكن السيطرة، لأجل لا متواجدوف إننا: "3

 .بصاعية أىداؼ بؽا مصلحة لأي الضروري ىو الواسع ابعمهور مع بالعلاقات الاىتماـ فإف ولذلك ".ابػدمة

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 :خلاصة الفصل الأول

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

2
   Jean paul Flipo op cit, P : 74. 

3
   Idem, p : 74 
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 الصناعية الدوؿ كل في اقتصاديات بالغة أبنية يكتسي اليوـ ابػدمات واقع أف في ذكره سبق ما تلخيص بيكن

 .التعريف السيئة القطاعات من القطاع بقي ذلك ورغم .الكبرى
كما تطرؽ الباحث إلذ الإبؼاـ بتعريف ابػدمة وكل ابؼفاىيم ابؼتعلقة بها وبسييز بينها وبتُ السلع كما سرد كل 

 .ابػصائص و التصنيفات
 وقطاع عامة ابػدمات بصفة بقطاع والتعريف لفهم بفهدا جاء الاقتصاد في ودوره ابػدمات قطاع ولفهم

 .خاصة بصفة العمومية ابػدمات
استعراض مفهومو ابغديث وتوسع بؾالات تطبيقو،  تم الذي القطاع ىذا في التسويق عن ابغديث قبل وذلك

 .وكاف ابغديث يلم على ولادة التسويق في ىذا القطاع مع مراحل دبؾو ودوره في ابػدمات العمومية
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 : مقدمة الفصل

تهدف الدراسة التي قام بها الباحث إلى التعريف بالدؤسسة العمومية الخدماتية وقياس درجة رضا العملاء 
ىذا ما استلزم في ىذا الفصل بتقسيمو إلى مبحثتُ حيث في الدبحث الأول تطرق إلى التعريف ببلدية  (الدواطنتُ )

مستغالً وسرد كل خدماتها وىياكلها التنظيمية ،أما في الدبحث الثاني تطرق إلى قياس درجة الرضا وىذا حسب 
 . الخدمات التي تقدمها ىذه الدؤسسة كما تطرق إلى تحليل ىذه النتائج واختبار لفرضيات ىذا البحث
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 (بلدية مستغانم)دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية : الفصل الثالث 
 (بلدية مستغانم)تقديم المؤسسة العمومية  : الأولالمبحث 

بالتطرق إلى ماىيتها ودراسة ىيكلها التنظيمي  (بلدية مستغالً)سيتم تقديم الدؤسسة العمومية 
 (بلدية مستغانم)ماهية المؤسسة العمومية : المطلب الاول  

 : ةيالتعريف بالبلد: أولا 

 ناحية من ككل، فهي الاجتماعي النظام عليها يبتٌ التي الدؤسسات أىم من الدؤسسة العمومية ىذه تعتبر

 على الدواطن وبتُ بينهما مباشرة وتتوسط برالرهما تعكس و عنهما وتعبر ةيالولا وسياسة الدولة سياسة تدثل

 .احتياجاتو و وأمالو تطلعاتو و المحلي الدستوى على المجتمع تدثل أخرى ناحية من و الإقليمي، مستواىا
 الدالية والذمة الدعنوية بالشخصية للدولة، وتتمتع القاعدية الإقليمية الجماعة ىي البلدية : "1ويعرفها القانون

 ."القانون بدوجب الدستقلة، وتحدث
 تسيتَ الشؤون في الدواطن مشاركة إطار وتشكل الدواطنة، لدمارسة ومكان اللامركزية، الإقليمية القاعدة ىي البلدية"

 ."العمومية

تعريف بلدية مستغانم : ثانيا 
بلدية مستغالً ىي جماعة إقليمية قاعدية تتمتع بشخصية معنوية وذمة مالية مستقلة، و تقع في الشمال 

 كلم، يحدىا شمالا البحر الأبيض الدتوسط وجنوبا بلدية 350الغربي الجزائري ، وتبعد عن الجزائر العاصمة حوالي 
 وتتًبع  عتُ بودينار، ختَ الدين ؛ صيادة، حاسي ماماش وشرقا بلدية عبد الدالك رمضان وغربا بلدية مستغالً

 كلم ويبلغ عدد سكانها وفقا للإحصائيات 12 و على ساحل طولو 2 كم50بلدية مستغالً على مساحة 
 .الف نسمة150الأختَة حوالي 

 :مهام البلدية : ثالثا 
يونيو 22 الدوافق لـ 1432 رجب 20 الدؤرخ في 10 – 11 متعدد ولقد حدده القانون مهام البلديةان 
التي تخص كل صلاحيات الواجبة على رئيس المجلس  (95 إلى الدادة 77من الدادة ) الدتعلق بالبلدية  2011

الشعبي البلدي ولكن خلال بحثنا سوف نسند الدهام الخاص الدتعلق بالخدمات الدقدمة للمواطنتُ وىو ينحصر في 
: جانبتُ 

  حيث يتضمن : الخاص بالدصالح الإداريةالجانب 
                                                           

1
   يتعلق بالبلديت 2011 يونيو سنت 22 الموافق لـ 1432 رجب عام 20 مؤرخ 10 – 11 للقانون 02 و 01المادة :  
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 (استخراج كل الوثائق ) الددنية الحالة. 

 والنظام القوانتُ تعميم. 

 الإنتخابات نظيمت . 
 الوطنية الخدمة واجب لفائدة الإحصاء. 

 الوثائق على الدصادقة. 

: الجانب الخاص بالدصالح التقنية
 الدستعملة الدياه وصرف للشرب الصالحة بالدياه التزويد. 

 الأخرى والفضلات الدنزلية النفايات. 

 الدرور وإشارات الطرقات صيانة. 

 العمومية، الإنارة 

 العمومية والدوازين والأسواق الدغطاة الأسواق. 

 التوقف ومساحات الحظائر. 

 المحاشر. 

 الجماعي النقل. 

 البلدية الدذابح. 

 الشهداء مقابر فيها بدا وصيانتها الدقابر وتهيئة الجنائزية الخدمات. 

 ىاكلأملا التابعة الثقافية الفضاءات. 

 ىاكلأملا التابعة والتسلية الرياضة فضاءاتال. 

 الخضراء الدساحات. 

 الهياكل التنظيمية للبلدية : المطلب الثاني 
تستَ بلدية مستغالً وفق الذيكل التنظيمي الدطروح في الأشكال التالية بحيث يتفرع ىيكلها من الفرع الرئيسي 

 .بدقر البلدية إلى الدديريات الدبينة أدناه
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 الهيكل التنظيمي لرئيس المجلس الشعبي البلدي و الأمانة العامة.: 15الشكل رقم 

 
 مديرية الموارد البشرية لبلدية مستغانم: المصدر
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 الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الموارد البشرية و التكوين.16الشكل رقم 

 
 مديرية الموارد البشرية لبلدية مستغانم: المصدر

 

 

 

 
 
 
 



(بلدية مستغانم)دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية : الفصل الثالث   

 

 
94 

 الهيكل التنظيمي لمديرية التنظيم: 17الشكل رقم 
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 مدٌرٌــــــــــــة التنظٌـــــــــــــــــــم

 مصلحـة الحالــة المدنٌــة

 و ملحقاتهــا

 مكتـــــب الحالـة المدنٌـــــة

 فــــــرع الحالـــة المدنٌـــــة

 مكتـــــب الإحصائٌــــات

*السكــــــن و السكــــان *  

 فرع  الإحصائٌــــات

* السكــــــن و السكــــان*  

 

 مكتــــــــــــب الرقمنــــــة

ــــرع الرقمنــــــــــــةـف  

 مكتب متابعة ملحقات الحالة المدنٌــة

 فرع ملحقـــــة تٌجدٌـــت

 فرع ملحقـــــة العقٌد لطفــــً

  مسكن800فرع ملحقـــــة

 فرع ملحقـــــة عٌـــــــــزب

 فرع ملحقـــــة صلامنـــــــــدر

  جوٌلٌــــــــة05فرع ملحقـــــة 

 فرع ملحقـــــة الحرٌـــــــــة

 فرع ملحقـــــة شمومــــــــــة

 فرع ملحقـــــة البلاطــــــــــة

  مسكــــــــن160فرع ملحقـــــة 

  مسكـــــن400فرع ملحقـــــة 

 فرع ملحقـــــة سٌدي لحســــــن

 فرع ملحقـــــة جبلً محـمـــــــد

 فرع ملحقـــــة خروبــــــــــــــة

 مصلحــة التنظٌـــــم

 مكتــــــــب  التنظٌـــــــــــم

 فرع التنظٌـــــــــــــــــــــم

فرع الخدمة الوطنٌة وتسجٌل 

 عملٌة الحج

 مكتـــــــــــب الانتخابات

 فرع الانتخابات

 مكتـــــب إبــرام عقود بٌـــــع 

 مركبــــــــــــــــــات

 

 فــــــرع  إبــرام عقود بٌـــــع 
 مركبــــــــــــــــــات

 

فرع صٌانـــــة و تجلٌـــد 

 السجـــــــــــــــــــلات

 فرع ترتٌب و حفـظ الأرشٌف

 
 فرع التصرٌح بالولادات

 فرع إبرام عقد الزواج

 فرع التصرٌـح بالوفٌات  

 فرع الاستقبال و التوجٌــــه و التنسٌــــق بٌن الفروع و الإجابة علــى البرٌـــــد و الاستقبال

 مكتـــــــــــب المنازعــــات

 مكتــب الإعــلام الآلــً

 فرع اللجان و الجمعــٌــــات
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 الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الاقتصاد والمالية والاستثمار: 18الشكل رقم 

 
 مديرية الموارد البشرية لبلدية مستغانم: المصدر
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  الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الشؤون الاجتماعية والثقافة والرياضة والشباب: 19الشكل رقم  

 
 

 مديرية الموارد البشرية لبلدية مستغانم: المصدر
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 الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية التخطيط ومتابعة المشاريع التنموية والتعمير: 20الشكل رقم 

 
 مديرية الموارد البشرية لبلدية مستغانم: المصدر
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  الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية المصالح التقنية: 21الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 21الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

مديرية الموارد البشرية: المصدر   
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مكتـــــــــــب كتابــــــــة 

 المدٌرٌـــــــــــــة

 مصلحة الوسائل العامــــــــــة

 رئٌس مخـــــــــــزن

 فرع مخازن اللوازم الأخــرى

 

 فرع الإنتــــــــــــــــــــاج

 

 رئٌس حضٌـــــــــــــرة

 رئٌس ورشــــــــــــــــة

فرع مٌكانـــــــــك و 

 كهربـــــــــاء  السٌــــارات 

 مصلحـــــــــة الصٌانــــــــــــــــة

 فرع صٌانــــــــــــة  الطــــــــــرق

  و الزفــــــــــــت

فرع صٌانــــــــة أمــــــــــــــلاك 

 البلدٌـــــــــــة و التعلٌمٌـــــــــة

 

فرع الإنــــــــــــــارة 

 العمومٌــــــــــة

  و صٌانــــــة الشبكـــــــــــات 

فرع المٌـــــــــــاه و 

 التطهٌــــــــــــر

 و جهــــــــــر المجــــــــــــاري 

 مصلحـــــــــة الأشغــــــــــال

 فرع البنـــــــــــــــــــــــاء

فرع التدهٌــــن و 

 الزجـــــــــــاج 

 و صٌانـــة الأقفـــــــــــــال

 فرع النجـــــــــــــــــارة

 

 فرع التلحٌــــــــــــــــــــــــم

 

 فرع المحشـــــــــر البلدي

 مدٌرٌـــــــــة المصالــــــــــــح التقنٌــــــــــــــــــــة

فرع الإنتــــاج  وصناعـــــة مواد 

 البنـــــــــاء و أغطٌـــــــــة القبــــــــور

فرع تصلٌـــح العجــلات 

 المطاطٌـــــــة

 فرع الترصٌــــــــــــــــص
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الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الصحة والنظافة وحماية البيئة : 22الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 مديرية الموارد البشرية لبلدية مستغانم: المصدر
 

 مدٌرٌة الصحـــــــــة و النظافــــــة 

 و حماٌـــــــــة البٌئــــــــــــة

 مكتب كتابــــــــــة المدٌرٌـــــــــــــــــة

 فرع الإعــــــــــــــلام الآلـــــــــــً

مصلحـــة التنظٌم  

 الصحً و الوقاٌــــــــــة

 مصلحــــة النظافــــــــــة مصلحـــــــــــــة البٌئــــــــــــــة

فرع التنظٌــــــــــم 

 الصحـــــــً

 فرع التطهٌــــــــــــــر

فرع المدبح البلدي 

  والأسواق

 فرع صرف المٌاه المستعملة 

 و معالجتهــــــا

 فـــــــــرع التنســـــــــٌق 

 و المتابعـــــــــــة 

 فرع تنظٌف الطرق فرع تسٌٌر النفاٌــــــــــات

 و المحاور الطرقٌــــــة 

 فـــــــــــــــرع الوسائـــــــــــــــــــل

 و  الإستغــــــــــلال العـــــــــــام

فرع التكنٌس و رفع 

 القمامات

فــــــــــــــرع إبـــــــــــادة الحشــــرات 

 والحٌـــــــــــــــــوانات الضــــارة



(بلدية مستغانم)دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية : الفصل الثالث   

 

 
100 

الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية تهيئة الإقليم العمراني والسياحي وتطوير الصناعة : 23الشكل رقم 
 التقليدية والفلاحة والصيد البحري

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 مديرية الموارد البشرية لبلدية مستغانم: المصدر
 

 
 
 
 
 

مدٌرٌة تهٌئة الإقلٌم العمرانً و السٌاحً و تطوٌر 

 الصناعة التقلٌدٌة و الفلاحة و الصٌد البحري

مصلحة التهٌئة العمرانٌة و 

 المساحات الخضراء

 مكتب المساحات الخضراء

مصلحة تهٌئة النسٌج السٌاحً و 

 تطوٌر الصناعة التقلٌدٌة

 مكتب الفلاحة و الصٌد البحري

 مكتب السٌاحة و الصناعة التقلٌدٌة

 مكتب المنشآة المصنفة

 فرع المساحات الخضراء
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 خطوات إجراء الدراسة الميدانية و تحليل و تفسير النتائج :الثانيالمبحث 
 منهجية الدراسة الميدانية : المطلب الأول

أدوات ’ عينة  الدراسة (      سيكون اىتمامنا منصبا على إبراز الدنهجية الدتبعة في دراسة الحالة و ذلك بتحديد 
 .) مع إبراز ظروف إعداد الاستبيان’الدراسة 

 تحديد العينة: أولا
في الدقر الرئيسي للبلدية و ىذا عند  (الدقيمتُ ببلدية مستغالً )        تم توزيع الاستمارة على عينة من الدواطنتُ 

 .(أو طرح مشاكلهم’استخراج الوثائق من الحالة الددنية )إقبالذم لقضاء حاجاتهم الخاصة 

مواطن خلال الفتًة الدمتدة من ديسمبر إلى ماي و ذلك بالاعتماد  (1200 )ألف ومائتتُو قد بلغ حجم العينة 
 وثم إلغاء 1080 حيث بلغ عدد الاستبيانات % 90على عينة عشوائية من الدواطنتُ و كانت نسبة الإجابات 

 1000 استبيان لعدم الدقة والإجابة على كل الأسئلة ، وعلى ىذا النحو تم دراسة العينة الدتكونة من ألف 80
 .مواطن
تم الاعتماد على طريقة توزيع الاستمارة  على الدواطنتُ و انتظار الدلء و ىذا خلال فتًة انتظار استلام        

 .ستقبال رئيس المجلس الشعبي البلدي لطرح مشاكلهملإوثائقهم أو فتًة انتظار 
: أسلوب جمع البيانات:ثانيا

رضا درجة  تم تصميم استمارة لقياس ،      باعتبار الاستبيان من أكثر الأساليب استعمالا في جمع البيانات 
 ،استخراج الوثائق و ظروف الحي الإداري)اري الدواطنتُ على إطار تطبيق جودة الخدمة الدقدمة من الجانب الإد

 .(والجانب التقتٍ للحي الذي يقيم فيو الدواطن

 :استمارة الاستبيان : ثالثا
    يتكون الاستبيان من جزء خاص بالبيانات الديدغرافية للمواطن الدتمثلة في الجنس ، السن، الحالة العائلية، 

الدستوى التعليمي و الوظيفة إضافة إلى المحورين الدتضمنتُ في قياس درجة رضا الدواطنتُ عن الخدمة الدقدمة حيث 
 تناولنا كل من الجانب الإداري و الجانب التقتٍ

 وىو ذلك الجانب الدرتبط بالخدمات في الحي الإداري الدقدمة للمواطن من استقبال و توجيو :الجانب الإداري 
 . واستخراج للوثائق إضافة إلى المحيط الذي ينتظر بو الدواطن ويعمل فيو مقدم الخدمة من أدوات ونظافة

 وىو المحيط الذي يقيم الدواطن والخدمات الدقدمة لذذا الحي و الدتمثلة في إنارة عمومية ورفع :الجانب التقني 
 .نفايات الدنزلية تهيئة العمرانية بالدساحات الخضراء و الفضاءات الثقافية والحظائر التي تدنح الراحة والاستقرار
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للتدرج الخماسي للاستجابات أفراد عينة  (Likert)    وعلى ىذا الأساس تم الاعتماد على مقياس اختيار 
راضي جدا، راضي، راضي إلى حد ما، غتَ راضي ،  )الدراسة للمحاور ، ويتضمن مقياس ليكرت وحدات قياس 

 :كالتالي (غتَ راضي على الإطلاق
غير راضي على 

 الإطلاق
 راضي جدا راضي راضي إلى حد ما غير راضي

01 02 03 04 05 

 : صدق الاستبيان: رابعا 
   للتأكد من صدق الاستبيان نعتمد على الصدق الظاىري، وىذا بعرضو على عدد من الأساتذة ذوي الخبرة 

والتخصص وتم تزويدىم بأىداف البحث وفرضياتو للاستنارة بها، وقد ابدوا رائهم و اقتًاحاتهم التي على أساسها 
 استقرت على وضعها النهائي الذي تم توزيعو على العينة الدبحوثة

تحليل المعطيات واختيار الفرضيات : المطلب الثاني  
 :أدوات التحليل الإحصائي: أولا

   بحكم طبيعة وخصوصية موضوع البحث ، وجب علينا الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي من خلال 
 :تحليل البيانات الإحصائية و تفستَ العلاقات بتُ مختلف الدتغتَات وىذا من خلال الأدوات الإحصائية التالية

 التكرارات و النسب الدئوية، لوصف خصائص العينة - 
 الرسومات البيانية والإحصائية لتمثيل أفراد العينة أو تطور نسبهم - 

 حساب الدتوسط الحسابي لتحليل البيانات الدتعلقة بقياس درجة الرضا لكل جانب - 
  ثانيا وصف خصائص عينة الدراسة 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس - 1
 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الجنس : 23  يبتُ الشكل رقم 
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 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 ونسبة الذكور %60يوضح الشكل أعلاه أن نسبة الإناث اكبر من نسبة الرجال حيث بلغت نسبة الإناث 
40% 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير فئات أعمارهم - 2
 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئات أعمارىم : 24يبتُ الشكل رقم 

 

 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 سنة ، حيث بلغت نسبتهم 30   نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن غالبية أفراد العينة تقل أعمارىم من 
 في حتُ %32 سنة بنسبة 41 إلى 31 وىو ما يعتٍ انتسابهم الفئة الشباب ، ثم تلي الفئة العمرية من  42%

  %6 ، ولقد سجلنا نسبة % 20 سنة بلغت نسبتهم 50 – 41أفراد العينة الذين تتًاوح أعمارىم ما بتُ 
 سنة ، في حتُ لم نسجل أي نسبة في الفئة اكبر من 60 – 51بالنسبة للأشخاص الذين تنحصر أعمارىم من 

 .(الشيوخ) سنة 61

40%

60%

توزيع أفراد العينة حسب متغير : 24الشكل رقم 
الجنس 

ذكر 

انثى

42%

32%

20%

6% 0%

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئات :  25الشكل رقم 
أعمارهم

30اقل من 

40الى  31من

50الى  41من 

60الى  51من 

61اكبر من 
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 توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية  - 3
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة العائلية :  25   يبتُ الشكل رقم 

 

 

 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 
 حيث بلغت نسبة أفرد العينة %54   يتضح من الشكل ان غالبية افراد العينة عزاب، حيث بلغت نسبتهم 

 .% 46الدتزوجتُ 
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  - 4

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ مستوى التعليمي: 26يبتُ الشكل رقم 

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

46%

54% متزوج

اعزب 

0% 4%

24%

26%

46%

توزيع افراد العينة حسب متغير مستوى : 27الشكل رقم 
التعليمي

دون مستوى

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة العائلية:  26الشكل رقم   
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تليها فئة الدستوى الثانوي  %46   يوضح الشكل أعلاه أن اغلب أفراد العينة جامعيتُ بنسبة تقدر ب 
  %4 أما نسبة الدتبقية و التي تقدر ب % 24 ، في حتُ بلغت نسبة الدستوى الدتوسط بنسبة % 26بنسبة 

 تتضمن الدستوى الابتدائي ودون مستوى فلم نسجل أي نسبة
 :توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة  - 5

  توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الوظيفة 27   يبتُ الشكل رقم

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 تم % 68   نلاحظ من خلال الشكل أن اكبر نسبة من أفراد العينة ىم موظفون حيث بلغت نسبتهم 
 . على التوالي %4 و %8 تم يلي فئة البطالتُ و الدتقاعدين بالنسب % 20تليها مباشرة فئة الطلاب بنسبة 

 :قياس درجة الرضا من الخدمات و الجودة المقدمة في الجانب الإداري: ثالثا
 :رضا المواطن من خلال الاستقبال-  1

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

68%

20%

8% 4%

توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة  28الشكل رقم

موظف

طالب

بطال

متقاعد

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

18% 16%

32%

22%

12%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الاستقبال :  29الشكل رقم 
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 %12 راضي ، %22ٍ راضي إلى حد ما،%32 )%64   من خلال أجوبة ىذا السؤال تبتُ أن نسبة 
وىذه النسب تخص برضا الدواطنتُ حول الاستقبال الدوجود في الحي الإداري إلا أن ىناك ما نسبتو  (راضي جدا

 . عن عدم الرضا وعدم الرضا على الإطلاق  على التوالي بالاستقبال%18 و 16%
 :رضا المواطن من حيث وجود إشارات التوجيه- 2

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 من الدواطنتُ راضتُ حول وجود إشارات التوجيو مع العلم % 72   من خلال ىذا السؤال تلقينا ما نسبتو 
أما  ( راضي جدا%12 راضي ، %20 راضي إلى حد ما، %40 )أن درجة الرضا تختلف على النحو التالي 

 غتَ راضي على الإطلاق وىذا يرجع إلى صغر حجم الكتابة على %10 غتَ راضي و%18النسب الدتبقية 
 .اللافتات

 رضا المواطن من خلال التعامل مع أعوان الشباك - 3

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

10%
18%

40%

20%
12%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال اشارات التوجيه: 30الشكل رقم 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

10%

30% 32%
24%

4%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال التعامل مع اعوان الشباك: 31الشكل رقم 
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 تدل على رضا الدواطنتُ لتعامل مع أعوان الشباك %60   نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن نسبة 
 الدتبقية % 40أما نسبة  ( راضي جدا% 4 راضي، % 24 راضي إلى حد ما ، %32)ولكن بنسب مختلفة 

 تخص عدم رضا الدواطنتُ للتعامل مع أعوان الشباك 
  12 والمؤمنة رقم 12رضا المواطن من خلال استخراج شهادة الميلاد رقم - 4

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 تدل على رضا الدواطنتُ في استخراج شهادات الديلاد % 74   نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن نسبة 
 %8 راضي إلى حد ما، % 22 راضي، % 44) وذلك حسب النسب الدختلفة من درجة الرضا 12رقم 

 غتَ راضي على الإطلاق، % 10) تخص عدم الرضا بدرجات مختلفة % 36أما النسبة الدتبقية  (راضي جدا 
 ( غتَ راضي16%
 رضا المواطنين من خلال استخراج مختلف الوثائق- 5

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

10%
16%

22%

44%

8%

12قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال استخراج شهادة الميلاد رقم : 32الشكل رقم 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

12% 16%

36%

24%

12%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال استخراج مختلف الوثائق: 33الشكل رقم 
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 % 24 راضي إلى حد ما، % 36 )% 72   من خلال الإجابة على ىذا السؤال سجلت نسبة الرضا 
فهذه النسب تدل على وجود خدمة مقدمة مقبول بها ، وأما سجلت ما نسبتو  ( راضي جدا% 12راضي ، 

 . غتَ راضي على الإطلاق%12 غتَ راضي و 16%
 رضا المواطنين من خلال نظافة الحي الإداري - 6

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 غتَ راضي و % 24 راضي و %  30   من خلال الإجابة على ىذا السؤال سجلت نسبة العالية ب
 . راضي جدا % 10 غتَ راضي على الإطلاق و% 16 راضي إلى حد ما وسجلت % 20

 قياس درجة الرضا من الخدمات و الجودة المقدمة من جانب التقني : رابعا 
 رضا المواطنين من خلال صيانة الطرقات  -1

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

16%

24%
20%

30%

10%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال نظافة الحي الاداري:  34الشكل رقم 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

60%

14% 18%
4% 4%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال صيانة الطرقات:  35الشكل رقم 
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 غتَ راضي على الإطلاق، % 60 )%74   من خلال الإجابة على ىذا السؤال تم تسجيل نسبة 
نتيجة عدم تنسيق الدديريات الولاية مع البلدية من خلال الدشاريع توصيل الدياه الصالحة  ( غتَ راضي 14%

 راضي وراضي جدا % 4 راضي إلى حد ما و%18للشرب أو صرف الدياه القذرة ، أما النسبة الدتبقية سجلت 
. 
 رضا المواطنين حول الإشارات المرور  -2

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 غتَ % 30 غتَ راضي على الإطلاق و%32   من خلال الإجابة على ىذا السؤال سجل ما نسبتو 
راضي على إشارات الدرور ىذا دليل إلى تعرضها إلى تخريب من طرف الدواطنتُ ونقص الخبراء في إعادة صيانتها 

 راضي جدا حول % 2 راضي و% 12 راضي إلى حد ما % 24مثلا الأضواء الثلاثية ، أما النسبة الدتبقية 
 .إشارات الدرور

 رضا المواطنين حول الإنارة العمومية  -3

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

32% 30%
24%

12%
2%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال اشارات المرور:  36الشكل رقم 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

36%
24% 20% 16%

4%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الانارة العمومية: 37الشكل رقم 
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   من خلال الإجابة على ىذا السؤال و من خلال الشكل أعلاه سجل نسبة عالية عن عدم الرضا تقدر 
وىذا دليل على نقص كبتَ للإنارة  ( غتَ راضي% 24 غتَ راضي على الإطلاق، % 36 )% 60بنسبة 

الليلية وىذا راجع إلى رداءة الدصابيح الدستعملة التي تتعرض للإفلاس في فتًة قصتَة كما تتعرض أعمدة التيار 
 16 راضي إلى حد ما، % 20 )% 20الكهربائي لتخريب من طرف بعض الدواطنتُ ،  وآما النسبة الدتبقية 

  .( راضي جدا% 4 راضي، %
 رضا المواطنين حول الأسواق المغطاة  -4

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 غتَ راضي وىذا % 28 غتَ راضي على الإطلاق و% 30   من خلال الشكل أعلاه سجلت نسبة 
يدل على عدم استغلال الأسواق الجديدة الدنجزة في أحياء البلدية ما عدا السوق الدغطاة في وسط الددينة، كما 

  راضي جدا % 2 راضي و% 16 راضي إلى حد ما و % 24سجلت نسبة 
 رضا المواطنين حول الحظائر و المساحات التوقف -5

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

30% 28% 24%

12%
6%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الاسواق المغطاة: 38الشكل رقم 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

36%
26% 20% 16%

2%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الحظائر و المساحات التوقف: 39الشكل رقم 
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 %36 ) % 62   من خلال الشكل و الإجابة على ىذا السؤال سجلت النسبة الكبر في عدم الرضا 
 غتَ راضي وىذا دليل لعدم وجود حظائر كبتَة ومساحات التوقف وىذا % 26غتَ راضي على الإطلاق و 

 . راضي جدا % 2 راضي % 16 راضي إلى حد ما %20لضيق شوارع الددينة كما سجلت ما نسبتو 
 رضا المواطنين حول تهيئة المقابر وصيانتها  -6

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

 عدم الرضا وىذا حسب اختلاف الدرجات % 60   من خلال الإجابة على ىذا السؤال سجلت نسبة 
وىذا دليل لعدم وجود عمال دائمتُ مخصصتُ في ىذا المجال  ( غتَ راضي %26 عتَ راضي الإطلاق 34%)

الذين لم يحقق الجودة الدرغوبة في  (الضمان الاجتماعي )ولكن على ىذا الأساس خصص إلا العمال الدتعاقدين 
 ( راضي جدا% 2 راضي و % 12 راضي إلى حد ما، % 26ىذا المجال، كما سجل 

 رضا المواطنين حول الفضاءات الثقافية  -7

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

34%
26% 26%

12%
2%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال تهيئة المقابر وصيانتها: 40الشكل رقم 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

26% 26% 26%

8%
14%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الفضاءات الثقافية : 41الشكل رقم 
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من خلال الشكل أعلاه ومن خلال الإجابة على ىذا السؤال سجلت نسب متساوية لكل غتَ راضي على 
   راضي %8 راضي جدا و% 14 أما النسب الدتبقية كانت % 26الإطلاق وغتَ راضي وراضي إلى حد ما ب

 رضا المواطنين حول رفع النفايات المنزلية  -8

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

   ىناك اختلاف كبتَ بتُ خدمة رفع النفايات والخدمات الأخرى حيث من خلال الإجابة على ىذا 
 % 6 راضي %18 راضي إلى حد ما % 50 )% 74السؤال سجلت أعلى نسبة في الرضا و التي تقدر ب 

راضي جدا وىذا راجع إلى الصفقات الدبرمة بتُ البلدية و الدؤسسات ذات التخصص التي تم تسديد مستحقاتها 
 10 غتَ راضي % 16حسب وزن النفايات لذذا يسمح الدؤسسات جمع اكبر وزن ممكن أما النسبة الدتبقية تخص 

 . غتَ راضي على الإطلاق وىذا راجع لعدم احتًام الدواطنتُ وقت رمي القمامات %
 رضا الموطنين حول فضاءات التسلية و الرياضة -9

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

10% 16%

50%

18%
6%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال رفع النفايات المنزلية: 42الشكل رقم 

غير راضي على 
الاطلاق

غير راضي  راضي الى حد ما راضي  راضي جدا

40% 36%

16%
8%

0%

قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال فضاءات التسلية و الرياضة: 43الشكل رقم
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 غتَ راضي  وىذا راجع 36 غتَ راضي  على الإطلاق % 40من خلال الشكل أعلاه سجل ما نسبتو 
 راضي ولم تسجل أي نسبة % 8 راضي إلى حد ما % 16لعدم توفر فضاءات كبتَة للتسلية وسجل ما نسبتو 

 .فيما يخص الرضا الجيد
 : تحليل النتائج الميدانية : خامسا 

حتى نتمكن من تحليل النتائج الديدانية علينا التطرق إلى تحديد درجة الرضا في كل جانب الاداري و التقتٍ 
 والدقارنة بينهما 

 تحديد درجة الرضا في الجانب الإداري 
 :من خلال معرفة درجة رضا الدواطنتُ من الجانب الإداري تطرقنا إلى تحليل النتائج وفق الجدول التالي 

 تحديد درجة الرضا في الجانب الإداري : 06الجدول رقم 
 درجة الرضا المتوسط الحسابي العبارة

 متوسطة 2.94 الاستقبال 
 متوسطة 3.06 إشارات التوجيو

 متوسطة 2.82 التعامل مع أعوان الشباك 
 متوسطة 3.24 12 والدؤمنة رقم 12استخراج شهادة الديلاد 
 متوسطة 3.08 استخراج مختلف الوثائق

 متوسطة 2.94 نظافة الحي الإداري 
 متوسطة 3.01 درجة الرضا في الجانب الإداري 

 من إعداد الطالب: المصدر 
   من خلال الشكل أعلاه لوحظ أن درجة الرضا متوسطة في كل الخدمات الدقدمة من طرف الجانب 

الإداري أي أن ىنالك رضا الدواطنتُ من خلال الخدمات الدقدمة بدرجة متوسطة واكبر من نسبة عدم الرضا، 
وىذا ناجم عن وجود تحسينات إدارية الصادرة عن وزارة الداخلية و الجماعات المحلية من حيث استقبال الدواطن 
وإدخال آلة الإعلام الآلي ووجود سجل الوثائق الوطتٍ ، وىنا دليل على وجود جودة في الخدمات الدقدمة لكن 

 .بنسبة قليلة
  تحديد درجة الرضا من الجانب التقني: 

 :من خلال معرفة درجة رضا الدواطنتُ من الجانب التقتٍ تطرقنا إلى تحليل النتائج وفق الجدول التالي 
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 تحديد درجة الرضا من الجانب التقني : 07الجدول رقم 
 درجة الرضا المتوسط الحسابي العبارة

 ضعيفة 1.78 صيانة الطرقات 
 ضعيفة 2.22 اشارات الدرور

 ضعيفة 2.28 الانارة العمومية
 ضعيفة 2.48 الأسواق الدغطاة

 ضعيفة 2.22 الحظائر و الدساحات التوقف
 ضعيفة 2.22 تهيئة الدقابر وصيانتها

 ضعيفة 2.58 الفضاءات الثقافية
 متوسطة 2.94 رفع النفايات الدنزلية

 ضعيفة 1.92 فضاءات التسلية و الرياضة
 ضعيفة 2.32 تحديد درة الرضا في الجانب التقتٍ 

 من إعداد الطالب: المصدر 
من خلال الشكل أعلاه نلاحظ إن درجة عدم الرضا اكبر من درجة الرضا في معظم الخدمات الدقدمة ما 

عدا  رفع النفايات الدنزلية التي كانت متوسطة وىذا جراء التحسينات التي قامت بها البلدية مع الدؤسسات 
الخاصة، كما تبقى درجة الرضا ضعيفة في الجانب التقتٍ ، وىذا لعدم وجود التنسيق الإداري مع العمال التقنيتُ 

 .وانعدام الدراقبة  والحراسة على ممتلكات البلدية آي بصفة عامة انعدام جودة الخدمات الدقدمة 
 المقارنة: 

نلاحظ  من خلال تحليل النتائج الدستنبطة ىناك رضا في الجانب الإداري على غرار الجانب التقتٍ وىذا 
راجع إلى أن تحقيق ىذا الرضا بدرجة متوسطة ناجم عن بداية التحسينات الإدارية الدوصي بها من طرف 

السلطات الوصية التي قامت بتنفيذىا بلدية مستغالً مؤخرا و التي صادفت فتًة موضوع البحث و الدتمثلة في 
 وشهادات 12إدخال الإعلام الآلي في استخراج كل الوثائق إلا أن تطبيقو تم على شهادات الديلاد الدؤمنة رقم 

 ولا يزال إعداد البرامج في تطبيقو لكل الوثائق الإدارية وعلى ىذا الأساس أن بداية تنفيذ ىذه 12الديلاد رقم 
التحسينات التي تعتبر من تقنيات جودة الإدارة أدلت بنتائج متوسطة ودليل على إتدامها سوف يتحقق رضا ذو 

درجة عالية ، أما بخصوص الجانب التقتٍ لم يتم بعد تنفيذ تقنيات تحستُ الخدمات ما عدا بدايتو كانت في خدمة 
 .  رفع النفايات الدنزلية التي أعطت نتائج في رضا الدواطنتُ على غرار الخدمات الأخرى
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 :اختبار الفرضيات : سادسا
إن غياب مبادئ وتقنيات التسويق ينتج عنو عدة مشاكل للمؤسسات العمومية الخدماتية التي لم تحقق رضا 

الدواطنتُ كما ىو موضح في الدراسة التحليلية للجانب التقتٍ أما في الجانب الإداري أن ىناك تطبيق أساليب 
 .التسويق ولو بنسبة متوسطة أدى إلى تحقيق نسبة متوسطة لرضا الدواطنتُ

ىناك علاقة مرتبطة بجودة الخدمة الدقدمة والخدمات الددركة لدى الدواطنتُ ورضاىم ، حيث من الجانب الإداري ، 
جودة الخدمة الدقدمة اقل من الخدمة الددركة نتج رضا متوسط ، الجانب التقتٍ انعدام لجودة الخدمة الدقدمة أمام 

 .الخدمة الددركة نتج عدم الرضا 
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 : خلاصة  الفصل الثالث 
مع سرد كل ىياكلها التنظيمية  (بلدية مستغالً)من خلال ىذا الفصل قمنا بتعريف الدؤسسة العمومية الخدماتية 

ومهامها، كما قمنا باختيار العينة ودراستها مع اختبار الفرضيات التي أدلت إلى أن ىناك غياب لتطبيق مبادئ 
 .وتقنيات التسويق داخل الدؤسسات العمومية الخدماتية  وعدم اقتناع مسؤولي بجدوى وأهمية التسويق الخدمات

كما توصلنا إلى وجود علاقة وطيدة بتُ جودة الخدمات الدقدمة و الخدمات الددركة لتحقيق رضا الدواطنتُ، وىذا 
ما ارتأيناه في الجانب الإداري أن درجة الرضا الدتوسطة ناجمة عن الدرجة القليلة للخدمة الدقدمة، أما الجانب التقتٍ 

 .فانعدام الجودة أدى إلى انعدام الرضا
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 :مقدمة الفصل
 الواسع على الاىتماـ استحوذت التي الرائدة كالفلسفية الفكرية ابؼفاىيم أكثر من الشاملة ابعودة إدارة تعد

 الفلسفات من الشاملة تعتبر ابعودة إدارة فلسفة أف شك كلا كالأكادبييتُ، كالباحثتُ الاختصاصيتُ قبل من

 برت منعا ابعودة إدارة كمفاىيم كفلسفة أدكات تتبلور بدأت الثمانينات عقد نهاية ففي نسبيا، ابغديثة الإدارية

 بقاح كبعد العشرين، القرف بداية مع في الياباف إدارم كنظاـ ابعودة نشأة كبدأت الشاملة ابعودة إدارة مسميات

 ابؼتحدة الولايات ككانت منظماتها في تطبيقها ابؼنظمات الغربية من العديد كحاكلت الفكرة ىذه انتشرت تطبيقها

 .ابعودة بتطبيق فلسفة قامت التي الدكؿ أكائل من الأمريكية
 لذلك العميل طرؼ من ابؼدركة كابعودة ابؼتوقعة ابعودة بتُ ابؼوجود بالإبكراؼ مرتبط ابػدمة جودة تقييم فكما أ

 مع تتوافق جودة ذات خدمات لتقديم فيها ابؼؤثرة كالعوامل العملاء توقعات كمعرفة برديد على العمل بهب

 . العميل توقعات
 تساعد أساليب تطبيق خلاؿ من بالعملاء دائم إتصاؿ ىناؾ يكوف أف بهب العميل توقعات على كللتعرؼ

 في ابػلل لتحديد فتًات على قياسو طريق عن ابؼقدمة ابػدمات عن العملاء رضا معرفة إلذ بالإضافة ، ذلك في
 . كمعابعتو ابػدمة تقديم عملية
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 الإطار النظري للجودة ورضا العميل: الفصل الثاني
 الشاملة الجودة إدارة ٕ و للجودة النظري الإطار :الأول المبحث

 ىامتوؿ كابغكومات ابؼنظمات أخذت ةمعالد ظاىرة أصبحت أنها إلا ابعودة بدوضوع الاىتماـ قدـ من بالرغم

 كأسلوب ةمإدار فلسفة كغدت ابؼنظمات، من يرللكث الأكلذ فةمالوظ باتت ابعودة أف القوؿ كنيمك خاصا، اىتماما

 تمأعط التي ؼمالتعار بـتلف إلذ ابؼبحث ىذا في كسنتطرؽ ة،مئمالب ابؼتغتَات ظل في البقاء من بسكنها اةمح
 .الشاملة ابعودة إدارة ظهور ةمغا إلذ تطورىا حلاركـ ركادىا كأبرز للجودة

  تطورىا حلامر الجودة، مفهوم :الأول المطلب

 أداء ينبتحس عنوفم فمالذ فمكابؼفكر ينالباحث من دمالعد باىتماـ تمحظ التي ابؼفاىيم من ابعودة مفهوـ عّدم

 .ةممتتاؿ ةمزمن فتًات عبر ملحوظا تطوران  ابؼفهوـ ىذا عرؼ كلقد ابؼنظمات،

 الجودة مفهوم :أولا

 أك الشخص عةمطب تعتٍ كالتي، (Qualities)  ةمفماللات الكلمة  إلذ"(Quality)ابعودة" كلمة أصل رجعم

1، "كالإتقاف الدقة" فتعتٍ الإنساني، خمللتار ابؼختلفة ابغقب عبر أما الشيء، عةمطب
 للجودة اللغوم دمالتحد عبرمك 

 :فلاف كجاد .دامن ج صار :أم الشيء جاد قاؿم ،(جودة( )جاد )الفعل من مشتق أنو

.دمبالج أتى
2
 :ابعودة ؼم تعار نتمكتبا تعددت كقد 

 توقعاتو .مع تطابقم الذم بالشكل ابؼستهلك رغبات ؽمبرق على القدرة" بأنها (Johnson)جونسن عرفهام

  .3"قمإؿ تقدـ التي ابػدمة أك السلعة عن التاـ رضاءه ققيحك
 ابؼستهلك كرغبات  ع،مابعم ةممسؤكؿ بأّنها ك للمواصفات ابؼطابقة ىي ابعودة" بأفّ Crosby كركسبي رلمك

.مـالتصم أساس ىي
4
" 

  .5"للاستخداـ ابؼلائمة ىي ابعودة أفّ "  قوؿمؼ Juranأمّا  
 ."مستقبلا أك حاضرا دمابؼستف كتوقعات اجاتماحت ؽمبرق "بأنها (Deming)منغيد عرفها اؽمالس نفس كفي

                                                           
 15:ص ،  كالتوزيع، كالنشر للطباعة صفاء دار :عماف ،العملاء وخدمة الشاملة الجودة إدارة ،(2006)الدراركة، سلماف مأموف  1
2
 210 : ص ،  كالنشر، للطباعة النفائس دار :بتَكت ،1 ط ،الوسيط النفائس معجم، (2007 )كآخركف، أبوحاقة  أبضد 

3
 10 : ص ،  القاىرة، ،العربية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق العلمي المنهج ،(1996)الدين، زين الفتاح عبد  فريد 

4
  Philip Crosby,(1996), La qualité c’est gratuit, Economica, , p :19. 

 إرشادات ٕ ك كمفاىيم لنصوص تربصة مع كالتنافسية للجودة عصرم دليل ، 9000 والإيزو الشاملة الجودة  إدارة( 2005)مصطفى، سيد  أبضد5

 15: ص  الإيزك، منظمة
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 .ينابؼستعمل اتمحاج ةملتلب موجهة سلعة أك خدمة حالة أنها على زكمالإ اسممق حسب ابعودة تعرؼ كما
1

 

 الجودة إدارة تطور  مراحل :انيثا

 للمفهوـ ةبىيالتار فابعذكر القدـ، منذ ةمالبشر عرفتو بل ثمابغد العصر على مقتصرا كنم لد ابعودة مفهوـ إف

 ابؼساحة في سييمقا رمكتطو بوضع ـ.ؽ 2000 عاـ حوالر القدماء كفمابؼصر قاـ ثمح ة،يمالقد العصور إلذ تعود

 ابؼستول على خاص باىتماـ ابعودة تمحظ ةمالإسلاـ الدكلة كفي .ةمارممع سييكمقا لاستخدامها كالأطواؿ

 مةمؽ على ؤكدم ةمالبشر على فجره بزكغ كمنذ ؼمابغن الإسلامي فمالد فكاف ،2العملي ابؼستول كعلى الأخلاقي

 88 ةمآ النمل سورة {تفعلون بما خبير إنو شيء كل أتقن الذي الله نصصعُ  } :تعالذ لقولو إتقانو كضركرة العمل

 {يتقنو أن عملا أحدكم عمل إذا يحب الله إن} :كسلم قمعل الله صلى الله رسوؿ قوؿ ؼمالشر ثمابغد كفي 
 إلذ دعا فالإسلاـ اة،مالح في كمنهاجا شرعا العمل في ابعودة باعتماد قمكتوج ؿمدؿ يرخ كىذا ،((مسلم ركاه))

 .حهامكتصح الأخطاء كشف في أثر من بؽا بؼا ىامعل بمثمك ابعودة

 غتهامص إلذ كصلت أف إلذ للجودة ميجالتدر كالتطور التحوؿ من مراحل بعدة الشاملة ابعودة إدارة مرت كقد

 بدرحلة بدأت ثمح ق،مؼ غتَ مشكوؾ أمرا ةمالشموؿ  ابفارساتو كاتصاؼ النضوج من جعلت حلراالد ىذه ة،مالنهائ

 .الشاملة ابعودة إدارة مرحلة  ايركأخ ابعودة، دمتأؾ كمرحلة ابعودة على الرقابة كمرحلة ابعودة، فحص

 :شيوالتفت الفحص مرحلة  1-

 ثمح ابغرفي، الإنتاج كضمور لالكبر الإنتاج حالات كبركز ةعيالصنا الثورة بظهور ابؼرحلة ىذه ظهرت
 يتَكابؼعا للمواصفات مطابقتها من للتأكد ة،مالنهائ للمنتجات شمكالتفت بالفحص تهتم إدارة كجود الأمر استدعى

 .الإنتاج متطلبات استكماؿ بعد ابقازىا تمم شمكالتفت الفحص اتمعمل أف أم .القياسية
3 

 
 :الجودة مراقبة مرحلة  2-

 الإحصائي نشر العاـ ذلك ففي ابعودة، بغركة الفاصل ابػط ثليم 1931 عاـ كاف ة،بىيالتار ةمالناح من

 .المجاؿ ىذا في علمي عطاء أكؿ ثليم الذم ابعودة، قبةارـ عن كتابو كارتمست رمالشو
4

 

                                                           
1
  Alain Courtois, (2001), Gestion De Production, 11

eme
   Tirage, Paris: Edition D’organisation, p : 319. 

 لضماف العربية المجلة ،والتطبيق النظرية بين العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة ، (2008)عساؼ، ليلى ك الصرايرة أبضد خالد  2
 02/04/2014  المشير بتاريخ www.uluminsania.net  5: ص –1-العدد الأكؿ، المجلد ابعامعي، التعليم جودة

 31 ،30 : ص ،ص كالتوزيع، للنشر ابؼستَة دار :عماف ،3 ط ،العملاء وخدمة الجودة إدارة ، (2010)بضود، كاضم خضت3َ
4
 17 :ص الذكر، سابق مرجع الدين ، زين الفتاح عبد  فريد 

http://www.uluminsania.net/
http://www.uluminsania.net/
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 بؿددة خصائص ؽمبرق إلذ تهدؼ كالتي ة،مالعمل أثناء تتم التي الأنشطة بؾموعة ابعودة قبةرابم قصدمك

 .ةمالإحصائ بمالأساؿ استخداـ لتتضمن شمكالتفت الفحص لأعماؿ ارتطو كتعتبر للجودة،

 ابؼتصلة بابؼعلومات ابؼتعلقة رمالتقار ككتابة ؿمكبرل ؿمتسج تتضمن ابعودة قبة مراأف القوؿ كنيم كعموما

 ؿمتقل إلذ تهدؼ ىنا ابعودة ككانت .تارارؽاؿ لابزاذ ةمكمـاؿ ابغاجة أساس ابؼعلومات ىذه بسثل ثمح بابعودة،
 من الرغم كعلى ابعودة، ضبط في ةمالإحصائ بمالأساؿ ؽمتطب الأكلذ للمرحلة بالإضافة مستخدمة باتمابؼع نسبة

 قبةمرا على الاعتماد جعل ابعودة إدارة في التقدـ أف إلا للفحص، مدخل بؾرد من تقدما أكثر ابعودة مراقبة أف

 ابؼنشود ابؼستمر ينالتحس ؽملتحق بدفرده ملائم يرغ بل كاؼ يرغ ابعودة
 أك دمبتأؾ بظىم ما بركز إلذ أدل ما ،1

 .ابعودة ضماف

 :الجودة ضمان أو ديتأك مرحلة  3-

 أك ابؼنتج ققيح أف أجل من ةمالكاؼ الثقة يرلتوؼ اللازمة كابؼنظمة ابؼخططة الإجراءات عمجم ىو ابعودة ضماف

 .2ؿمالعم متطلبات ابػدمة

 : الشاملة الجودة إدارة مرحلة  4-

 في ماملاس ةمالتنافس الصراعات بؼواجهة الإدارة دمب تنافسي كسلاح ابعودة على زمالتًؾ تم ابؼرحلة ىذه في
 الاتصاؿ سرعة من ؿمالعم مكنت بدكرىا التي ةمكابؼعلومات ةمالتكنولوج كالثورة ابغرة، كالتجارة العوبؼة، أبعاد إطار

3:ىي للجودة مقومات ثلاث على تركز للمنظمة امالعل الإدارة جعل ما كىذا كابػدمات، السلع ينب كابؼفاضلة
 

 .ريػكالتطو ينالتحس  استمرارية -

 .ابؼنظمة في ينالعامل كافة مسابنة  -

 .ؿمالعم رضا ؽمبرق  -
وأىدافها  تهايأىم الشاملة، الجودة إدارة مفهوم :الثاني المطلب

                                                           
1
 ابعزائرم ابعديد ابؼعمل حالة دراسة مع -الاقتصادية للمؤسسات ابغالر الأداء على الشاملة ابعودة إدارة اثر دراسة،  (2006)بومدين،  يوسف 

 8 : التسيتَ ، ص كعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية ابعزائر، جامعة التسيتَ، علوـ في دكتوراه أطركحة ،للمصبرات
2
 ISO 9000  العالمية المواصفات الجودة، إدارة نظام لتطبيق العربية المنظمات تأىيل ليدل  ، (2005)اض،مر حسن  بؿمد 

 06 :  ص ، 364 الإدارية،عدد للتنمية العربية ابؼنظمة منشورات :القاىرة  2000إصدار
3
 30 : ص ذكر،اؿ بقاس مرجع بضود كاظم خضتَ :  
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 ةمكالفلسف ةمالفكر مـابؼفاه أكثر كمن الإدارة في ثةمابغد الابذاىات من الشاملة ابعودة إدارة مدخل عتبرم
 من بؾموعة على فلسفتو كتقوـ ،ينكالباحث يتُالاختصاص قبل من الواسع الاىتماـ على استحوذت التي ئدةرااؿ

 .بفكن أداء أفضل إلذ الوصوؿ أجل من تتبناىا أف للإدارة كنيم التي ابؼبادئ
 الشاملة الجودة إدارة مفهوم  :أولا

 ةمالعالد ابغرب بعد ابانيماؿ الاقتصاد في حدثت التي الأزمة  بعد (TQM) الشاملة ابعودة إدارة مفهوـ ظهر
 قاـ ثمح، (Deming) منغيد كيمالأمر بدساعدة ابعودة إحداث إلذ ةمابافماؿ الصناعة زعماء اضطر بّفا ةمالثاف

 .ةمعاؿ جودة ذات سلع إلذ ئةمالرد السلع ؿمبرو ةمؼمؾ يتُابافماؿ ينابؼنتج مـبتعل يرالأخ ىذا

 :منها نذكر الشاملة، ابعودة لإدارة كالباحثتُ الكتاب ؼمتعار تعّددت كلقد
 قصد الإنتاج حلراـ كلّ  في ةمالإحصائ الطرؽ ؽمتطب بأّنها الشاملة ابعودة إدارةDeming  نغيميد عّرؼ

1كلفة بأقلّ  السّوؽ إلذ قيمكتقد ابؼنتج ينبرس
.  

 الأعماؿ، لأداء تعاكني شكل ىي الشاملة ابعودة إدارة أفّ  (Jablanski Joseph)جابلونسكي فيجوز رلمك

 من ةمالإنتاج ادةمكز للجودة ابؼستمر ينالتحس بهدؼ ينالعامل أك الإدارة من لكل ابؼشتًكة تراالقد على عتمدم

 ينالتحس ة،مالتشارؾ الإدارة  :ىي عوامل ثلاثة خلاؿ من منظمة أم على النجاح نعكسمكس العمل فرؽ خلاؿ

 2.العمل فرؽ كاستخداـ اتمللعمل ابؼستمر
 بها تدار التي قةمالطر  في بروؿ ىي الشاملة ابعودة إدارة أف قوؿم (James Riley)يلاير مسيج أف ينح في

 شيء كل كقبل كالوظائف، اتمالعمل لكل ابؼستمرة ناتمالتحس على ابؼنظمة طاقات زمترؾ تتضمن كالتي ابؼنظمة،

 .ؿمالعم حاجات ؽمبرق من أكثر ستمؿ ابعودة أف إذ للعمل، ابؼختلفة رحل ا الد
3 

 ؿمكالتشغ ادةمالق أسلوب في عرؼ أك دةمعق بأنها الشاملة ابعودة إدارة ةمالعالد سييالتق منظمة عرفت كما
 الاعتبار ينبع الأخذ مع الزبائن كتوقعات متطلبات على زمالتًؾ خلاؿ من ابؼستمر ينالتحس بهدؼ ما بؼنظمة

 .ابؼصالح أصحاب عمكجم ينابؼساىم متطلبات
4 

                                                           
1
  I.Shihara,(1996), « Maitriser La Qualite : Methodologie De Gestion », Paris, Edition Mare Mortun, p : 10. 

2  Joseph r. Jablonski,(1991), Implementing Total Quality Management : An Over View, San Diago, 

California : Pfeiffer And Company, p : 04 . 
3
 37 :ص ،  الوراؽ، مكتبة : الأردف ،1 ط ،زويالإ و الشاملة الجودة إدارة ، (2003)كآخركف، الطائي النبي عبد دم حم 

4
 69: ص للنشر كالتوزيع، دار كائل عماف، الأردف، ،2 ط ،ئةيوالب الجودة إدارة أنظمة ، (2005)، العزاكم الوىاب عبد  بؿمد 
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 رضا كسب خلاؿ من الأمد ؿمطو النجاح إلذ كتهدؼ ابؼنظمة لإدارة قةمطر" بأنها (لويوزم دوبر) عرفهامك

 .1"كللمجتمع ابؼنظمة لأفراد الفائدة يمكتقد ؿمالعم

 :لرم كما الشاملة ابعودة لإدارة ةمالأساس مـابؼفاه مفردات بفصل قاـ من كىناؾ
2

 

 .مستمر بشكل ابعودة ينبرس على المحافظة من ابؼنظمة بسكن التي ةمؼمكالك ر،مالتطو تعتٍ  :الإدارة

 .كبذاكزىا بل ؿمالعم اجاتمباحت الوفاء أك اـزالالت تعتٍ  :الجودة

ءا العمل من مكاف أم في ابعودة عن البحث مبدأ تتبتٌ كالتي : الشاملة  كانتهاء ؿمالعم حاجات على بالتعرؼ بدن

 .ابؼقدمة ابػدمة أك ابؼنتج عن امضار ؿمالعم كاف إذا ما ـييبتق

 فلسفة ىي الشاملة الجودة إدارة أف استنتاج كنيم الشاملة ابعودة لإدارة ؼمتعار من كرد ما خلاؿ كمن

 ثبّتت إذا والخارجي الداخلي ليالعم رضا قيوتحق نيالمستمر ريوالتطو نيالتحس إلى تسعى ومبادئ

 .ةيميالتنظ بالثقافة هيعل طلقي ما وىذا أفرادىا عيجم تسود أن جبي التي والمبادئ ميالق المنظمة

 ابعودة إدارة نظاـ تكوفم كما ابؼتجانسة ابؼبادئ من بصلة إلذ الشاملة ابعودة إدارة أسلوب ستندمك 

 :3في العناصر ىذه كتتمثل النظاـ، ىذا أىداؼ ؽملتحق متكاملة بصورة تعمل العناصر من بؾموعة من الشاملة 

 .ةمكالإنتاج ةمقمالتوج ة،مالإدار اتمالعمل كل كتشمل :الجودة ةيعمل  -

 .كامل بشكل ابؼهاـ لأداء ةمالضركر راتكالفق ابؼكونات من دمالعد كتشمل :ايالتكنولوج  -

 ةمالرسم كالاتصالات ابؼنظمة، ئةمب في العمل كظركؼ ينالعامل ادرالأؼ اتممسؤكؿ تضمنمك :مييالتنظ كليالو  -
 .ابؼنظمة داخل تتم التي ةمالرسم يركغ

 .الثقافة يتَكتغ بمالتدر ـ،مالتعل من تكوفمك :دراالأف نظام  -

 .ىايركغ الأعماؿ ككظائف ابعودة مهاـ كتشمل :المهام  -

 الشاملة الجودة إدارة ةيأىم  :ايثان

 عن زةممتم كبظات خصائص ذات منتجات يمتقد على ابؼنظمات حرص خلاؿ من الشاملة ابعودة ةمأىم تأتي

 أبعد يتَللتغ شاملا منهجَا كونها من تهامأىم  تأتي كما ىا،مؼ تتواجد التي ئةمالب في الأخرل ابؼنظمات من ناتهامقر

                                                           
1
  Dobler. Donald W, Burt. David N. (1996), Purchasing And Supply Management,6

th
 ed. USA,, p :210. 

 
2
 .عماف ،كمي منهج المستهلك، إلى المستهلك من الشاملة الجودة إدارة ،(2004 )الطائي، مـحج كسفم الفضل، ينابغس عبد دممؤ 

 318 : ص ع،مكالتوز للنشر الوراؽ  مؤسسة
3
 .97 :ص ،ابعامعي الفكر دار :عماف   الأردف،ISO 9000:2000 ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة، (2005)  علواف، ؼمنا  قاسم 
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 يتَلتغ تهامقابل عتٍم منظمة ةمأ قبل من زاـالالترارات كإف ؽراءات كإج بشكل مدكنة بمأساؿ تبعم نظاما كونو من

 ىو تهامكتلب ؿمالعم لرغبات الإصغاء أف على الشاملة ابعودة إدارة كتؤكد .ابعودة مفهوـ بذاه رادىاأؼ اتمسلوؾ

 أعلى ؽمبرق من أسسها تستمد إذ .ادةمكالر النجاح ؽملتحق للمنظمة بالنسبة دكاما كالأكثر دمالوح ؿمالسب

 .مستمر بشكل العملاء لدل الرضا درجات

 ؽمبرق تطلبم بفا ابؼنظمات تواجهو برد أكبر جدد فمآخر على كابغصوؿ يتُابغاؿ العملاء على المحافظة كتعد
 .الشاملة ابعودة إدارة ؽمبتطب إلا ذلك ؽمبرق كنيم كلا .ةمالآف ةمالتنافس السوؽ ظل في ناجح منتج

:لرم ما الشاملة ابعودة إدارة ةمأىم تصاعد إلذ أدت التي العوامل ينب كمن
1

 

 بفكن سعر بأقل ابؼنتجات أفضل يمتقد على ترتكز كالتي ابؼنظمات، ينب ابؼنافسة حدة ادةمز.  

 ابؼنظمة اتمأكلو سلم في الشاملة ابعودة جعل بفا العابؼي، دمالصع إلذ المحلي دمالصع من التنافس انتقاؿ. 

 كابؼستمرة عةمالسر ةمابغاؿ تيراالتغ بؼواجهة دةمجد ةمإدار تياكتقن بمأساؿ ابتكار إلذ اللجوء ضركرة. 

 ة،يرالأخ ىذه ةمأىم خلابؽا من تتجلى بقاحات عدة ؽمبرق إلذ ؤدمم الشاملة ابعودة إدارة ؽمتطب إف 

 :منها

 .ؿمالعم رضا ؽمبرق في ساىم مبفا ابعودة، ؼمتكاؿ ضمكبزف ينابؼستهلك شكاكل صمتقل  -

 .ةمالسوؽ ابغصة رفع إلذ ؤدمم بفا المحققة كالأرباح ةمالإنتاج ادةمز  -

 .ةمكالإنتاج ةمالإدار الكفاءة رفع في ساىمم بفا العمل، كمشاكل حوادث صمتقل  -

 .ابؼنتجات جودة مستول من رفعم بفا ة،مالإنتاج اتمالعمل كآجاؿ ؼمتكاؿ في متعددة اترككفو منافع ؽمبرق  -

 .الأداء ينبرس في دىاراأؼ عمبعم الفعالة ابؼشاركة كضماف ابؼنظمة اتممستو بـتلف ينب الاتصاؿ ةمعمل ينبرس  -
 

 

 :الشاملة الجودة إدارة قيتطب وفوائد أىداف :ثالثا

 ازرإح مع ابؼنتجات جودة رمتطو ىو ابؼنظمات في الشاملة ابعودة إدارة ؽمتطب من الأساسي ابؽدؼ إف

 ابؽدؼ كىذا رضاىم، ككسب للعملاء ابؼقدمة ابػدمة ينلتحس كابعهد الوقت من ؿمكالتقل ؼمالتكاؿ في ضمبزف

 :مهمة سةمرئ أىداؼ ثلاث شملم للجودة سيمالرئ
2

 

                                                           
1
 46 : ص ذكر،اؿ بقاس مرجع  الشبلي، طارؽ ك ركةراالد  مأموف 
 07 ص العلمي، للإعلاـ العربية الشركة :القاىرة ،الشاملة الجودة إدارة لتطبيق العملي الدليل ،(1995)الشبراكم، عادؿ  2 
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 عتٍم كىذا مرة، أكؿ من حةمالصح قةمبالطر حةمالصح اءمالأش عمل تتطلب ابعودة إف :فيالتكال خفض  1-

 .ؼمالتكاؿ ؿمتقل كبالتالر إبقازىا إعادة أك التالفة اءمالأش ؿمتقل

 ابػدمات لإبقاز ابؼنظمة قبل من كضعت التي اءاترفالإج :ليللعم المهمات لإنجاز اللازم الوقت ليتقل  2-

 بفا اف؛مالأح من يركث في لةمطو الإجراءات تلك جاءت كبالتالر قبتهاراكـ الأىداؼ ؽمبرق على ركزت قد ؿمللعم

 .ؿمالعم على امسلبن  ايرتأث أثر

 الوقت ادةملز ؤدم مبابعودة الاىتماـ فعدـ العملاء، رغبة حسب ابؼنتجات رمبتطو كذلك :الجودة قيتحق  3-

 .ابػدمات تلك من فمدمابؼستف شكول ادةمز كبالتالرابؼراقبة  أعماؿ ادةمكز ابؼهاـ ابقاز ٕ ك لأداء

 :كىي أخرل أىداؼ توجد سبق ما إلذ كبالإضافة
1

 

 ابؼستمر؛ رمالتطو على كبرافظ تدعم ئةمب خلق  1-

 ر؛مالتطو في ينالعامل عمجم  إشراؾ 2-

 ات؛مالعمل أداء اسمؽ أدكات رمكتطو متابعة  3-

 توقعاتهم؛ مع تفقمك ,اجاتهمماحت ققيح بدا فمدمللمستف كابػدمات السلع يمتقد  4-

 ةمالعالد اتمابؼستو إلذ كالارتفاع كابػدمات ابؼنتجات يمتقد بمأساؿ في رمكالتطو ينالتحس حركة مواكبة  5-

 ىا؛معل ابؼتعارؼ

الإدارة؛  فلسفة صلب في رمالتطو فكرة إدماج ٕ ك كمنتجاتها، اتهامكعمل ابؼنظمة اتممستو كافة رمتطو  6-
 كبؿاكلات السوؽ راتتطو مواجهة في ةمالتنافس اتهارقد ؿمكتفع ةمكتنم كبناء للمنظمة التنافسي ابؼركز دمتأؾ  7-

 .ينابؼنافس
 

 الشاملة الجودة إدارة قيتطب احلروم متطلبات :الثالث  المطلب3

 ةمابؼتبن ابؼنظمة على بيج كما كابؼتكاملة ابؼتسلسلة حلراالد من بعدد الشاملة ابعودة إدارة ؽمتطب بسر عملية
 .ؽمالتطب ىذا لنجاح ةمالأساس ابؼتطلبات من بصلة ؽمبرق الشاملة ابعودة لنظاـ

                                                           
1
 الإبداع حوؿ ابؼلتقى الدكلر في مداخلة الأعماؿ، منظمات في التنظيمي للتغيتَ استًاتيجي مدخل الشاملة ابعودة إدارة كآخركف، الرحيم عبد شنيتٍ  

 2011 مام، 19 ك 18 يومي بالبليدة، دحلب سعد جامعة كدكلية، كطنية بذارب كبرليل دراسة ابغديثة ابؼنظمات في التنظيمي كالتغيتَ
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 على زمالتًؾ الزبوف، على زمالتًؾ :في تتمثل ة،مسمرئ مبادئ ستة على عاـ بشكل الشاملة ابعودة إدارة كتشمل

 استنادان  تراراالق ابزاذ العاملة، القول تاخبر تعبئة كقوعها، قبل الأخطاء من ةمالوقا ابؼستمر، ينكالتحس اتمالعمل

 .جعةرااؿ ةمكالتغذ ابغقائق إلذ
1

 

 :الشاملة الجودة إدارة قيتطب متطلبات  :أولا

 كذلك ذ،مبالتنف البدء تسبق التي ابؼتطلبات بعض ستلزـم ابؼنظمة في الشاملة ابعودة إدارة مفهوـ ؽمتطب إف

 كحسب ابؼرغوبة، نتائجها حصر ثم ةمبفعاؿ قهامبرق بكو السعي ثم كمن الفكرة قبوؿ من ينالعامل بسكنم حتى

 في الشاملة ابعودة إدارة أسلوب ؽمتطب متطلبات بسثل عناصر تسعة تضم قائمة ىناؾ للجودة كيمالأمر ابؼعهد
 :ىي ابؼتطلبات كىذه حجمها، كاف كمهما ةمخدـ أـ كانت ةمصناع ابؼنظمات عمجم

 :الشاملة الجودة إدارة قيلتطب ايالعل الإدارة دييوتأ دعم  1-

 الاستعداد ىاملد كوفم كبالتالر للمنظمة الشامل رمكالتطو ينالتحس بضركرة إبيانها ٕ ك اقتناعها من نبعم كالذم

 للجودة ةمالكل ةمالعمل قمتوج امالعل الإدارة ءرامد على توجبم ثمفح. 2بردث سوؼ التي تيتَاالتغ لدعم التاـ

 ابؼستهلك توقعات ؽملتحق مهامتصم ثم الأنظمة رمكتطو الأىداؼ ككضع ـ،مالق خلق مستول على الشاملة

 في تتمثل للإدارة ةمالأساس ابؼهمة أف قةمحق على ينكالباحث ينابؼؤلف من دمالعد اتفق كقد .ابؼنظمة أداء ينكلتحس
 اسات،مالس ؽمتطب تمم مباشرة ذلك كبعد للعمل، مكمل كجزء الشاملة ابعودة دمجمك كحدم تصور خلق

 .ابؼنظمة رسالة مع تتفق التي كابؼمارسات
 :المنظمة وثقافة العمل مناخ ئةيتو  2-
 اه،مازكـ فوائدهراز إب ؽمطر عن الشاملة ابعودة إدارة منهج بقبوؿ إقناعهم ٕ ك بابؼنظمة ينالعامل دراالأؼ إعداد كىو

 رفض أك قبوؿ أف ثمح ابؼنظمة، تلك لثقافة ؿمتشك إعادة تطلبم ابؼنظمة في دمجد مبدأ أم إدخاؿ أف كما

 الثقافة عن امجذرن  اختلافا بزتلف ابعودة فثقافة ابؼنظمة، في ينابؼوظف كمعتقدات ثقافة على عتمدم مبدأ أم

 بمالأساؿ يتَبتغ كذلك الشاملة ابعودة إدارة مفهوـ ؽملتطب ابؼلائمة الثقافة تلك اديجإ لزـم كبالتالر ةمدمالتقل ةمالإدار
 .دةمجد ثقافات من قمؼ بدا دمابعد ابؼفهوـ ىذا ؽملتطب ابؼلائمة ئةمالب تهيئة بيج العموـ كعلى .ةمالإدار

 :ليالعم على زيالترك  3-

                                                           
1
 4ص بيمك، ،للإدارة ابؼهنية ابػبرات مركز :القاىرة، 2 ط ،والأدوات للمفاىيم المتكامل الدليل الشاملة، الجودة ،(2005)توفيق، الربضن عبد  

2
 107 ، 104:ص ،ص ذكر،اؿ بقاس مرجع، علواف نايف قاسم  
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 حجر ثليم العلاقة تلك هـ قتف كأف ر،راباستم ابػدمة ينبرس في ةمأساس خطوة عتبرم ابؼنظمة عملاء دمبرد إف

 الشاملة ابعودة إدارة في ةمكزااؿ
 على كبالتالر الشاملة ابعودة إدارة فلسفة في المجهودات كل مرتكز ىو ؿمفالعم. 1

 .ةمكابؼستقبل ابغاضرة اجاتهممكاحت العملاء عن ةمغن اناتمب قاعدة يرلتوؼ كسعها في ما تعمل أف الإدارة
2

 

 .كبابعودة ةمبالإنتاج ابؼتعلق للأداء ؽمالدؽ اسمالق على قادر نظاـ كجود في ذلك بسثلمك :الأداء اسيق  4-
 بمكالتدر ابعماعي العمل على رتكزم نظاـ إقامة إلذ"Deming"دعوم إذ :ةيالبشر للموارد الفّعالة الإدارة  5-

 .ؿمالعم رضا ؽمبرق في كدكرىا العمل فرؽ بأداء ابؼكافآت كربط ابؼستمر

 كوف مأف على كابغرص البشرم العنصر بمكتدر ةمتنم على العمل عتٍم كىذا :المستمر بيوالتدر ميالتعل  6-

 .رراباستم ابعودة إنتاج على القدرة لضمافمرا مست ذلك

 العناصر كافة نسّقم الذم المحورم العنصر تعتبر كالتي :الشاملة الجودة إدارة قيتطب على القادرة ادةيالق  7-

 .ابؼسعى ىذا لإبقاح الكافي الدعم بؽا قدـمك الأخرل

 اتممستو بؼختلف كصوبؽا كضماف ابؼعلومات تدفق أف إذ : الشاملة الجودة لإدارة معلومات نظام إرساء  8-

 .داخلها الشاملة ابعودة إدارة دكر فعّلم بابؼنظمة النشاط

 بكو اللازمة ابعهود كبذؿ التعاكف على كبرثها ابؼنظمة اتمفعاؿ عمجم تدعو كالتي :للجودة عمل فرق ليتشك  9-

 .ابعودة مسعى ؽمبرق
3 

 :الشاملة الجودة إدارة قيتطب حلرام :ايثان

 ؿمكقت طو إلذ كبرتاج بالسهلة ستمؿ ةمعمل ابؼنظمات بـتلف في الشاملة ابعودة إدارة ؽمتط عتبرم

 ابعودة إدارة ؽملتطب الناجح ذمللتنف حلراـ بطسة ىناؾ أف "Jablonski" جابلونسكي كذكر حلها،راـ لاستكماؿ

 :لرم مامؼ تتمثل ابؼنظمات بـتلف في الشاملة
 :الإعداد مرحة  - 1

 دملتحد ةيرمبرض مرحلة تعتبر فهي الشاملة، ابعودة إدارة مدخل ؽمتطب إلذ ابغاجة مدل معرفة خلابؽا تممك
 ذمللتنف ابؼطلوبة كابؼوارد الرسالة ،الإستًاتيجية ةمالرؤ حمكتوض

4. 

                                                           
1
 Raymond. T & Bedwell, Jr.(1993), "How to Adopt Total quality Management", Nonprofit World, VOL.11, 

NO 4, p,p :28,33. 
2
 107 ،104:ص ،ص ذكر،اؿ بقاس مرجع، علواف نايف  قاسم 
 107، 104 :ص ،ص السابق ابؼرجع نفس ،علواف ؼمنا قاسم  3
 113، 110 ص ،ص السابق، ابؼرجع  نفس،علواف ؼمنا قاسم  4
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 ثم ،يتَالتغ من ابػوؼ كعدـ بالنفس، الثقة إكسابهم ستهدؼم بامتدر ركفمابؼد تلقىم ابؼرحلة ىذه كخلاؿ
 التي كابؼصطلحات الأىداؼ تتحدد ضامأ ابؼرحلة ىذه كفي .ىمممرؤكس إلذ الأفكار نقل ذلك بعد ركفمابؼد تولذم

 كتتحدد شامل، جيمتااستً طمبزط ضعم للمنظمة استشارم بؾلس إنشاء فضلمك .ىامعل الإبصاع تمم أف بيج

 ابؼوارد يربتوؼ زاـبالالت رارؽ ابؼرحلة ىذه خلاؿ صدرمك .العامة الإستًاتيجية تلك من للمنظمة ةمابؼستقبل الرؤل

 مقدكرىم في كوفم حتى ةمابؼستقبل ةمبالرؤ كامل اقتناع على ركفمابؼد كوفم أف بدكاف ةمالأىم كمن .ذمللتنف اللازمة

 .ىمممرؤكس إلذ نقلها
1

 

 :طيالتخط مرحلة  - 2

 دديح ثمح السابقة،  ابؼرحلة في عهامبذم تم التي اناتمالب على بناء ةمؿمالتفص ؽمالتطب خطة إعداد أثناءىا تمم

 كوفم منسق ارماخت تمم كما الاستشارم،  المجلس أعضاء ارماخت تممك ؽ،مللتطب اللازمة كابؼوارد الدائم، كلمالو

 باستخداـ ابؼنظمة بأىداؼ مرتبطة تكوف التي ةمالأساس اتمالعمل دمكبرد ابؼتعاكنة، الأنشطة ربط عن لاؤكمس

 التي ابؼشاكل دديحك ذ،مالتنف إستًاتيجية الاستشارم تاريخك الشاملة،  ابعودة لإدارة ةمكالنوع ةمالكم الربط أدكات
 اتمالعمل اسةردـ مهمتو كتكوف ،رادأؼ 8 إلذ 4 من منها ؽمفر كل تكوفم كالتي العمل فرؽ بؽا تتعرض قد

 .الوسائل أفضل إلذ كالتوصل ةممـالتنظ
2

 

 :ميالتقو مرحلة - 3

 مدخل ذملتنف الداعمة القوة نقاط دمبرد ؽمطر عن ابغالر كضعها دراسة ثمح من ابؼنظمة كاقع يمتقو تتضمن

 خطوات بطس على ةمالثاف ابؼرحلة كتشتمل .ذمللتنف عائقا اعتباره كنيم ما دمبرد ككذا الشاملة، ابعودة إدارة

 :ةمسمرئ
3

 

 .الذاتي يمالتقو  -

 .ميمالتنظ رمالتقد  -

 .للعملاء الشامل ابؼسح  -

 .بيمالتدر الأثر إرجاع  -
 .بمالتدر لنتائج النهائي ابؼردكد  -

                                                           
1
 456،ص 1994 فرم،مؼ ، 06 العدد القاىرة، شعاع :العلمي للإعلاـ ةمالعرب الشركة إصدار الأعماؿ، كرجل رمابؼد كتب خلاصات   

 456:  الذكر، صسابق رجع ـ 2
 268 ص ذكر،اؿ بقاس مرجع  ؽ،متوؼ الربضن عبد  3
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 :ذيالتنف مرحلة  - 4

 :ابػطوات من عددا تتضمن التي ابؼوضوعة للخطط الفعلي ؽمالتطب بدأم ىامؼ

 إدارم فريقإنشاء  ٕ ك د،راالأؼ عمجم بمتدر تمم ثمح الشاملة، ابعودة إدارة لفلسفة ملائمة ةمثقاؼ ئةمب خلق  -

 .ابؼوارد عمجم ؼمكتوظ رمكتطو الشاملة، ابعودة بكو ابؼنظمة ادةملق

 ....تومبار ؿمبرل الذىتٍ، العصف ات،مالعمل ؿمبرل مثل :ابؼشاكل حل أدكات  -

 .اتمللعمل الإحصائي الضبط  -

 .التجارب مـتصم  -

 :اترالخب ونشر تبادل مرحلة - 5

 استعداد على ابؼنظمة تكوف ؽمكالتطب يمكالتقو طمكالتخط الإعداد كىي السابقة حلراالد من الانتهاء بعد

 الذم كالنجاح تاابػبر من الاستفادة تمم ثمح ت،اابػبر كنشر تبادؿ مرحلة كىي ةيرالأخ ابؼرحلة في للدخوؿ

 كنشر تبادؿ مرحلة إبقاز خطوات لرم مامكؼ ،ينالتحس ةمعمل في للمشاركة فمالآخر بدعوة كذلك ابؼنظمة حققتو

 :تاابػبر
1

 

 .ينالتحس ةملعمل التابعة ابؼنظمات دعوة  -

 .ينالتحس ةملعمل فمابؼورد دعوة  -

 .فمابؼورد كمـ إقامة  -

 : الخدمة تقديم جودة : المطلب الرابص
 : الخدمة جودة مفهوم : أولا

 جودة عن البحث عند العملاء كتوقعات حاجات لإختلاؼ كذلك ابػدمة بعودة بالنسبة التعريفات تتعدد
 عنها بزتلف السن لكبار بالنسبة ابػدمة فجودة ابػدمة، جودة على ابغكم في الإختلاؼ ككذلك ابؼطلوبة، ابػدمة

 التالية التعاريف إعطاء بيكن كمنو العاديتُ للعملاء بالنسبة عنها الأعماؿ لرجاؿ بالنسبة كبزتلف للشباب بالنسبة

: 

                                                           
 32 :ص سابق الذكر،  مرجعؽمتوؼ الربضن عبد   1
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 ابػدمة تقديم في مهمة كأبعاد الشخصي كالبعد الإجرائي البعد على تشتمل التي ابعودة تلك " : الأول التعريف

 ابعانب أما ابػدمة لتقديم المحددة كالإجراءات النظم من الإجرائي ابعانب يتكوف حيث ، العالية ابعودة ذات

 .1"العملاء مع (اللفظية ) كبفارساتهم كسلوكاتهم بدوافقهم  العاملوف يتفاعل كيف فهو للخدمة الشخصي

 أك العملاء يتوقعها التي أم ابؼدركة أك ابؼتوقعة كانت سواء ابؼقدمة ابػدمات جودة ىي " : الثاني التعريف
 من نفسو الوقت في يعتبر حيث رضاه عدـ أك العميل لرضا الرئيسي المحدد كىي الفعلي، الواقع في يدركونها

 2"  خدماتها في ابعودة مستول تعزيز تريد التي الرئيسية الأكلويات

 بها بوس  التي كابعودة ، ابػدمة عن العميل يفصل الذم الفرؽ ذلك أنها على ابعودة تعرؼ " : الثالث التعريف

3"لو تقدبيها بعد أك للخدمة، استعمالو بعد
  

 4 "بابػدمات ابػاصة الثلاثة الأبعاد خلاؿ من ابػدمة جودة تعريف بيكن" :الرابص التعريف

 .معينة بؼشكلة كالتكنولوجيا العلم تطبيق في يتمثل كالذم التقتٍ البعد  1-
 النفسي التفاعل ذلك كبسثل العميل إلذ الفنية ابعودة نقل عملية فيها تتم التي الكيفية أم الوظيفي البعد  2-

 . ابػدمة يستخدـ الذم كالعميل ابػدمة مقدـ بتُ كالإجتماعي
 . ابػدمة فيو تؤدم الذم ابؼكاف كىي ابؼادية الإمكانيات  3-

 يرل حيث ابػدمة كمقدـ العميل بتُ التفاعل بذلك تتعلق ابػدمة جودة أف نستنتج السابقة التعاريف خلاؿ من

 .للخدمة الفعلي كالأداء يتوقعو ما بتُ مقارنتو خلاؿ من ابػدمة جودة العميل
 
 

  الخدمة جودة أىمية : ثانيا
 ابؼنتجات بؾاؿ ففي ،كالإستقرار النجاح برقيق إلذ تهدؼ التي للمؤسسات بالنسبة كبتَة أبنية ابػدمة بعودة

 فإف ابػدمات بؾاؿ في لكن العملاء بإنتظار ابؼنتجات كتصنيف الإنتاج، في التخطيط استخداـ بيكن السلعية

                                                           
1
 1 :ص ، عماف ، الأكلذ الطبعة ، كالتوزيع للنشر صفاء دار ، الحديثة المنظمات في الجودة ،( 2002)، شبلي طارؽ ، ةؾالدرار  مأموف  

2
 143 : ص، عماف، ، الأكلذ الطبعة ، كالتوزيع للنشر صفاء دار ، الشاملة الجودة إدارة ، (2001)كآخركف الدراركة مأموف   

3
  Gerard Taker & Michel longbois , op.cit,p : 45. 

4
 437:  ص  ، عماف ، الثانية الطبعة ، للنشر كائل دار ، الخدمات تسويق ، (2005 )الضمور حامد ىاني    
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 الإىتماـ ابؼؤسسات فعلى مستول، أعلى على كتقدبيها ابػدمة خلق أجل من معا يتعاملوف كابؼوظفتُ العملاء

  1:فيمايلي ابػدمة تقديم في ابعودة أبنية تكمن معا،لذلك كالعملاء بابؼوظفتُ

 ابؼؤسسات نصف فمثلا ابػدمات بتقديم تقوـ التي ابؼؤسسات عدد إزداد لقد  :الخدمة مجال نمو 1-
 .كمستمر متزايد بمو في مازالت ابػدماتية فابؼؤسسات ذلك جانب إلذ ابػدمات بتقديم نشاطها يتعلق الأمريكية

 فإف لذلك بينها شديدة منافسة كجود إلذ يؤدم سوؼ ابػدمية ابؼؤسسات عدد تزايد إف : المنافسة إزدياد 2-

 . عديدة تنافسية مزايا ابؼؤسسات بؽذه يعطي سوؼ ابػدمة جودة على الإعتماد
 ، ابػدمة على تركز التي ابؼؤسسات مع التعامل كيكرىوف جيدة معاملة يريدكف العملاء إف : العملاء فهم 3-

 . للعملاءالأكبر كالفهم ابعيدة ابؼعاملة توفتَ دكف معقوؿ كسعر جودة ذات خدمة تقديم يكفي فلا

 : الخدمة لجودة الإقتصادي المدلول 4-
 ابؼؤسسات على بهب لا لذلك السوقية حصتها توسيع على تركز ابغالر الوقت في ابػدمية ابؼؤسسات أصبحت

 لابد ذلك كلتحقيق ابغاليتُ، العملاء على المحافظة كذلك بهب كلكن جدد، عملاء إجتداب أجل من السعي

 . ابػدمة جودة بدستول أكثر الاىتماـ من
 : الخدمة تقديم في الجودة تحقيق خطوات : ثالثا

  2:التالية ابػطوات إتباع بهب ابػدمات تقديم في ابعودة لتحقيق 

 : بالعملاء الإىتمام وإثارة الإنتباه جدب 1-
،  ابػدمة مقدـ يبديها التي الإبهابية ابؼواقف خلاؿ من بهم الإىتماـ كإظهار العملاء إنتباه جدب إف

 كالثقة الفعاؿ الإبهابي كالسلوؾ ابعدابة كالإبتسامة ابؼظهر، كحسن العملاء بؼلاقاة كالذىتٍ النفسي فالاستعداد

 التي ابػدمة على ابغصوؿ أجل من العملاء لدل الرغبة إيقاظ إلذ يؤدم مثتَ بدثابة كلها تعتبر إلخ... بالنفس

 عليها ابغصوؿ كتكرار ابػدمة على ابغصوؿ أجل من للعملاء الدائم الولاء تعزز فإنها ذلك جانب إلذ يريدىا

 : التالية الإبهابية ابؼواقف خلاؿ من ذلك برقيق كبيكن بإستمرار،
 بؽم ابػدمة تقديم في كالرغبة بهم كالإىتماـ العملاء بؼقابلة كالذىتٍ النفسي الإستعداد. 

                                                           
1
 151 ص سابق الذكر، نفس مرجع ، الدراركة مأموف    

2
 217: ص عماف، .الأكلذ الطبعة كالطباعة، كالتوزيع للنشر ابؼستَة إدارة ، الجودة إدارة ، (2002)، بؿمود كاظم  حضتَ . د  
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 ابؼظهر حسن . 

 مساعدتهم في كالمحبة الود ركح كإظهار العملاء مع التعامل في كالدؼء كالرقة الإبتسامة . 
 كابؼظهر كالعمر ، ابعنس عن النظر بغض العملاء بكو الإبهابية الركح . 
 التهويل أك ابؼبالغة إلذ اللجوء دكف ابػدمة عن ابؼواصفات إعطاء في التامة الدقة . 
 للجودة تأكيدا ابؼؤسسات أفضل بسثل بها يعمل التي ابؼؤسسة كأف ابػدمة تقديم في بالسعادة العملاء إشعار 

 . بتقدبيها كالإىتماـ
 التعامل في السلبية الصور من كالتخلص كابغديث ابؼقابلة في التصنيع عدـ . 
 ابػدمة توفتَ في بو كتنتهي بالعميل تبدأ ابؼؤسسة أف على التًكيز . 

 : حاجاتهم وتحديد العملاء لدى الرغبة خلق 2-
 كمن ابػدمة بؼقدـ كالتسويقية البيعية ابؼهارات على تعتمد العملاء إحتياجات كبرديد الرغبة خلق إف

 : مايلي لذلك الأساسية ابؼتطلبات
 . ككفرتها خصائصها على بالتًكيز ابؼقدمة ابػدمة بؼزايا السليم العرض  -أ

 العميل إقناع في بابؼوضوعية الإلتزاـ مع العميل عليها يعتمد التي ابػدمات في القصور نواحي على التًكيز  -ب

 . القصور لتفادم أخرل خدمة في بالتعامل
 إلخ...كالتذكؽ كالشم كالنظر كاللمس السمع حاسة على للتأثتَ كوسيلة البيعة ابؼعدات كافة إعتماد  -ج

 . الاستماع عن تغتٍ اللمس أك فالرؤية
 ابػدمة مقدـ يكوف كأف يستوضحها أف بهب التي الأمور كافة عن يستفسر لكي للعميل الفرصة ترؾ  -د

 ابػدمة اقتناء إجراءات لإستكماؿ مستعدا العميل بهعل بفا كدقة بدوضوعية الاستفسارات تلك على للرد مستعدا

. 
 ابغالية ابغاجات توفتَ بأبنية كالشعور كالإبتسامة كالتًحيب التعامل في الإنسانية ابعوانب على التًكيز  -ق

 . للعملاء كابؼستقبلية
 : لديو الإعتراضات ومعالجة العميل إقناع 3-
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 من العديد ابػدمة مقدـ من تتطلب كإبما السهل بالأمر ليست ابػدمة تلك بإقتناء العميل إقناع عملية إف
 التي الإعتًاضات معابعة ككذلك ابػدمات تقديم عند العملاء لدل القناعة خلق على القادرة السلوكية ابعهود
 بعض في ابؼعقوؿ كالسعر ابػدمة بجودة إقتناعو رغم ذلك إبساـ أماـ العراقيل يضع أك الشراء عند العميل يبدبؽا

 على الرد فطريقة لذلك العميل قبل من إعتًاض كجود دكف تتم لن البيع عملية أف البعض فتَل ، الأحياف
 على الرد في عليها الإعتماد بيكن التي القواعد من بؾموعة فهناؾ لذلك لآخر موقف من بزتلف الإعتًاض

 : كمايلي توضيحها كبيكن العملاء إعتًاضات
 بحيث(  حق على دائما العميل أف ) كىي العملاء مع التعامل فن في الذىنية بالقاعدة ابػدمة مقدـ يلتزـ أف- أ

 مباشرة العميل نظر كجهة خطأ تأكيد على يعمل كلا العميل على الرد في دبلوماسيا ابػدمة مقدـ يكوف أف بهب

 : كىي المجاؿ ىذا في ابؼبادئ من بؾموعة على يعتمد أف بهب كلكن
 . إليواللجوء من مفر منها يكوف لا التي ابغالات في عليو الإعتماد مع ابؼباشر النفي على الإعتماد من الإقلاؿ -
 . جودتهابإظهار مثلا السعر ناحية من ابػدمة على العميل إعتًاض تعويض على كتقوـ : التعويض طريقة -
 . ميزة إلذ الإعتًاض قلب على الطريقة ىذه كتقوـ العكس طريقة -
 العميل على الأسئلة بعض توجيو إلذ ابػدمة مقدـ يلجأ أف على الطريقة ىذه كتقوـ ، الإستجواب طريقة -

 . لإعتًاضو تقييد عليها الإجابة في يكوف بحيث
 الآراء تدكين مع كاليقظة الإىتماـ يظهر كأف للعميل جيدا مستمعا يكوف أف ابػدمة مقدـ يكوف أف بهب  -ب

 . كبرياءه إرضاء يتم حتى العميل يبديها التي كابؼلاحظات
 إقتناء في راغبا العميل يكوف فقد ، بها مسلم قضية العميل إعتًاضات يأخذ لا أف ابػدمة مقدـ على بهب  -ج

 لذلك يقظا ابػدمة مقدـ يكوف أف فيجب لذلك ابؼقابلة إنهاء أجل من فقط الإعتًاض يثتَ لكنو معينة خدمة

 . لبق بشكل ابؼقابلة إنهاء بهب معو التعامل إستحالة من تأكد ما كإذا
 الشعور ىذا لأف عليو إنتصر قد كأنو ابؼناقشة في بإنهزامو يشعر العميل بهعل لا أف ابػدمة مقدـ على بهب  -د

 . بنجاح تنتهي كادت أف بعدما البيع عملية فشل إلذ يؤدم قد
 : المؤسسة مص بالتعامل العملاء إستمرارية من التأكد 4-
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 بعض خلاؿ من يأتي العملاء لدل الولاء كخلق ابؼؤسسة مع التعامل إستمرارية من التأكد عملية إف

 : كمنها للمنظمة العملاء لولاء ضمانا تشكل التي كالتسويقية البيعية ابػدمات
 من عالية درجة على يكونوا أف ابػدمات مقدمي على بهب بحيث ، كملاحظاتهم العملاء بشكاكم الإىتماـ -أ

 : خلاؿ من ذلك معابعة بيكنها التي الإجراءات كإبزاد العملاء شكاكم إستيعاب في الصبر
 .بؽم ابؼقدمة الشكول بأبنية كإشعارىم بؽم الاعتذار  -
 .ذلك عن النابصة ابػسارة عن تعويضهم  -
 .ابػدمات في ابؼستخدمة السلع إستبداؿ  -
 . دائمة بصورة ابعيدة ابػدمات كتوفتَ ابؼؤسسة دعم في دكرىم كتعظيم للعملاء الشكر تقديم  -
 تقديمباستمرار  يتابعوا أف ابػدمات مقدمي فعلى كالتعاقد البيع عملية إبساـ بعد البيع بعد خدمات توفتَ  -ب

 كبالتالر ابؼؤسسة مع التعامل في العملاء إستمرار على يساعد عالية بكفاءة ابػدمات ىذه فتقديم الغيار قطع

 . كإستقرارىا كجودىا إستمرار
 : العميل طرف من الخدمة جودة تقييم :رابعا

 إلتزامها كمدل الإدارة موقف عن تعبر داخلية أحدبنا ، نظر كجهتي من ابػدمة جودة تقييم إلذ عادة ينظر
 من ابؼدركة ابػدمة جودة على فتًكز ابػارجية النظر كجهة أما ، أساسها على ابػدمة صممت التي بابؼواصفات

  .العميل طرؼ
"  Orientation client  - بالعميل التوجو " عليو يصطلح الذم ابغديث التسويقي ابؼفهوـ أف إعتبار كعلى

 كمدل كأبعادىا ابػدمة بػصائص العميل ملاحظة أساس على يقوـ ابعودة تقييم فإف كتوقعاتو حاجاتو بدعرفة

 . ابؼدركة ابػدمة جودة أم الفعلي لأدائها إدراكو
 كخاصية جوىر  إلذ ابؼنسوبة كالتفوؽ التميز بدرجة العميل حكم " : بأنها ابؼدركة ابعودة( zeithaml ) عرؼ فقد

1" الشيء
 

 التوقعات بتُ ابؼقارنة عن كالناتج ، يساكيو لا كلكن بالرضا مرتبط إبذاه عن عبارة ابؼدركة فابعودة إذف
 العميل نظر كجهة من يكوف أف بهب ابػدمة جودة تقييم فإف ذلك، على كبناءا . بالأداء ابؼتعلقة كالإدراكات

 :التالية الأسباب إلذ ذلك كيرجع

                                                           
1
  Christian Derbaix & Joel Bree , op.cit , p : 520 . 
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 لديهم الشراء كنوايا ابػدمة لإختيار العملاء بوددىا التي كابؼؤشرات بابؼعايتَ معرفة ابؼؤسسة لدل لايكوف قد  1-

 . ابؼقدمة ابػدمة جودة تقييم في مؤشر لكل يولونها التي النسبية الأبنية حتى أك ،

 .للخدمة الفعلي الأداء العملاء بها يدرؾ التي الأساليب معرفة في ابؼؤسسة إدارة بزطئ قد  2-

 من ابؼقدمة ابػدمات في للتطور إستجابة تتطور كتوقعاتهم العملاء حاجات أف بحقيقة ابؼؤسسة تعتًؼ لا قد  3-

 مناسبا يعتبر تقدمو ما أف تعتقد بهعلها ما كىو منافسة مؤسسات طرؼ من أك نفسها ابؼؤسسة

 مستول تقييم أك توقعاتهم كمعرفة عملائها حاجات برديد ، إمكانياتها لنقص نظرا ابؼؤسسة تستطيع لا قد  4-

 .خدماتها في ابعودة مستول برديد على القدرة عدـ كبالتالر ، الأداء عن لديهم الرضا
 طرؼ من ابعودة تقييم عملية أف بدعتٌ بؽم، ابؼقدمة الكلية للخدمة العملاء إدراؾ بدستول ابعودة تقييم يرتبط

 ابؼلموسة كغتَ( ابؼلموسة ) ابؼادية ابعوانب بـتلف ابعوىرية أك الأساسية ابػدمة إلذ بالإضافة تشمل العميل
 حاجات على كبتَ بشكل يعتمد ابػدمة جودة تقييم فعملية ذلك جانب إلذ ابػدمة، بتقديم ابؼتصلة ( التفاعلية)

 .ابػدمة شراء قبل العملاء كتوقعات كرغبات
رضا العميل وقياس مستوى الرضا لديو : نيالمبحث الثا

 :العملاء لدى الرضا  ماىية :المطلب الاول 
 ،لأنوكخدماتها سلعها جودة من التأكد من ابؼؤسسة بسكن التي ابؼعايتَ أىم من العملاء لدل الرضا يعتبر

 للمحافظة عملاءىا لدل الرضا درجة زيادة على العمل إلذ تسعى لذلك ، للمؤسسة العملاء كلاء مصدر يعتبر

 .بابعودة كعلاقتو كخصائصو الرضا مفهوـ على ابؼبحث ىذا في سنتعرؼ لذلك . السوؽ في بقاءىا على

  الرضا مفهوم : اولا

 :منها كنذكر العميل برضا ابػاصة التعاريف من العديد توجد

 العميل يتحملها التي التضحيات لقاء ابؼكافأة عدـ أك بابؼكافأة الإنطباع كىو" Fheth  كHoward  تعريف 1-

 1" الشراء عند
 2"توقعاتو مع  ابؼنتوج بتُ خصائص ابؼقارنة عن الناتج العميل شعور ىو"B.Dubois  كPh.Kotter  تعريف  -2

 كالأداء للخدمة العميل توقعات بتُ مقارنة عن الناتج ابؼنتوج جودة على ابغكم "Zeithimal et Coll  تعريف3-

"1 
                                                           
1
 Daniel Ray, (2001), Musurer Et Developper La Satisfaction Des Clients, 2

ème
  tirage édition d’organisation, 

paris, p : 22 . 
2
   Idem , p: 22 . 
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 2"تكوف أف ابؼفتًض من كاف مثلما الأقل ابؼدرؾ على كانت التجربة بأف يثبت تقييم"Hunt  تعريف 4-
 3"ابؼدرؾ كتوقعاتو الأداء بتُ ابؼقارنة عن الناتج الفرد إحساس من مستول":أنو على الرضا يعرؼ  كما5-
 (مؤقت)عابر شعور بواسطة يتًجم معينة، خدمة كإستهلاؾ شراء بعد بؼا نفسية حالة " :بأنو أيضا  كيعرؼ6-

 4"ابػدمة بذاه السابق ابؼوقف على ذلك مع بابؼوازاة كيعتمد ابؼدرؾ، كالأداء العميل توقعات بتُ الفرؽ عن ناتج
5" كتوقعاتو بغاجاتو ابؼعاملات إجابة بؼستول العميل إدراؾ:"أنو  على تعريفو كبيكن

 

6" مطالبو تلبية بؼستول العميل إدراؾ ": أنو كذلك كيعرؼ- 7
 

 بتُ أداء الفرؽ عن يعبر نفسي كإحساس شعور عن عبارة الرضا بأف نستنتج السابقة التعاريف خلاؿ من

 :مستويات ثلاثة بتُ التمييز بيكن كبذلك العميل، كتوقعات ابؼدركة ابػدمة أك السلعة

 .راض غتَ العميل اللاجودة                  التوقعاتات          > الأداء -أ

 .راض                العميل ابعودة       التوقعات        = الأداء -ب

 .جدا راض العميل العالية        ابعودة              التوقعات  <الأداء – ج

 بىلق كابؼؤسسة، كبالتالر العميل بتُ العاطفي الإرتباط من نوعا بزلق ابعودة من العالية ابؼستويات فإف كبذلك

 .للمؤسسة كالوفاء الولاء الإرتباط ىذا

 : الرضا خصائص :ثانيا 

 :التالر الشكل في ابؼوضحة الثلاث ابػصائص خلاؿ من الرضا طبيعة على التعرؼ بيكن

 الرضا خصائص : 04 رقم الشكـل

                                                                                                                                                                                     
1
   Monique Zollinger & Eric Lamarque, (1999), Mraketing Et Strategie De La Banque, 3

ème
  édition, Dunod, 

Paris, p : 73 . 
2
  Christian Derbaix & Joel brée,(2000), Comportement Du Consommateur Edition Economica, Paris, p : 505. 

 71 :ص ،  ، مصر ، ابعامعية الدار ، التسويق إدارة في قراءات، (2002 )، الصحن فريد بؿمد  3
4
   Belin.A , La Mesure De La Satisfaction Client Dans Les Marckes Industriel Mastere  Marketing Et 

Communication Commerciale, Ecole Superieur De Commerce De Toulouse, Juillet, p : 07. 
5
   Jean Michel Monin ,(2001), La Satisfaction Qualite Dans Les Services , Afnor, Paris, p :108. 

6
   France Qualite Public ,(2004), La Satisfaction Des Usagers/ Clients / Citoyens Du Services Public , La 

Documentation Française , Paris , p : 19 . 
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Source : Daniel Ray, op.cit,p : 24 . 

 :التالر في الرضا خصائص كتتمثل
1 

 : ذاتي الرضا 1-

 جهة كالإدراؾ من للعميل الشخصية التوقعات كمستول طبيعة :أساسيتُ بعنصرين ىنا العميل رضا يتعلق

 فيما الإعتبار أخذىا بعتُ بيكن التي الوحيدة النظرة ىي العميل فنظرة أخرل، جهة من ابؼقدمة للخدمات الذاتي

 من ابػدمة جودة على بوكم كموضوعية، فهو بواقعية ابػدمة جودة على بوكم لا فالعميل الرضا، موضوع بىص

 يراىا ابؼنافسة، ابػدمات من أحسن ابؼقدمة بأنها ابػدمة بأف يرل الذم فالعميل ابػدمة، من يتوقعو ما خلاؿ

 الداخلية النظرة من الإنتقاؿ أبنية تظهر ىنا السوؽ، كمن في ابؼوجودة ابػدمات من جودة أقل بأنها آخر عميل

 أف بهب فابؼؤسسة ،( الرضا – ابعودة) على تعتمد التي النظرة ابػارجية إلذ ،( ابؼطابقة – ابعودة ) على تركز التي

 .العميل كبوتاجو يتوقعو ما كفق تنتج كإبما بؿددة مواصفات كمعايتَ كفق خدمات تقدـ لا

 جعل العناصر أم ابػدمية، بالأنشطة خاصة مادية عناصر كجود ضركرة عنها ينتج للرضا الذاتية ابػاصية إف

 . العميل ابػفي لدل الرضا إظهار أجل كمن مرئية، ابػدمة جودة بقعل حتى ملموسة، للخدمة ابؼعنوية

 : نسبي الرضا 2-

 . بؼعايتَ السوؽ نظرتو خلاؿ من بابؼقارنة يقوـ عميل فكل نسبي بتقدير كإبما مطلقة بحالة ىنا الرضا يتعلق لا

 في ابػدمة يستعملاف نفس عميلن حالة ففي ، التوقع مستويات حسب يتغتَ أنو إلا ذاتي الرضا أف من فبرغم
 ما كىذا ، بـتلفة بكو ابػدمة الأساسية توقعاتهما لأف بساما بـتلف حوبؽا رأيهما يكوف أف بيكن الشركط نفس

 . كبتَة بدعدلات تباع التي ىي الأحسن ابػدمات لسيت بأنو لنا يفسر

                                                           
1 : Vue : - Daniel Ray,op.cit , p,p : 24-30 ; Jean Michel Monin, op.cit, p,p : 111-112.     
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 . العملاء توقعات مع تواقفا الأكثر تكوف أف بهب كلكن الأحسن، تكوف أف ليس فابؼهم

برديد  بهدؼ فليس ، التسويق بؾاؿ في السوؽ لتقسيم ابؼهم الدكر أفضل بشكل نفهم أف بيكن ىنا من
 .ىذه التوقعات مع تتوافق خدمات تقديم أجل من للعملاء ابؼتجانسة التوقعات لتحديد كإبما السوقية القطاعات

 : تطوري الرضا 3-

 من الأداء ابؼدرؾ كمستول ،جهة من التوقع مستول :ابؼعيارين ىاذين تطوير خلاؿ من العميل رضا يتغتَ

 تطور أك جديدة لظهور خدمات نتيجة تطورا تعرؼ أف العميل لتوقعات بيكن الزمن مركر فمع . أخرل جهة

 بعودة العميل لإدراؾ الشيء بالنسبة كنفس ، ابؼنافسة زيادة بسبب كذلك ابؼقدمة، بابػدمات ابػاصة ابؼعايتَ

 . ابػدمة تقديم عملية خلاؿ تطورا أيضا ىو يعرؼ أف بيكن الذم ابػدمة

 بصيع ابغسباف في الأخذ طريق عن التطورات ىذه مع يتوافق نظاـ يتبع أصبح العميل، رضا قياس إف

 . ابغاصلة التغتَات
 : العملاء رضا تحديات :ثالثا

1: فيما يلي العملاء رضا برديات  تتمثل
 

 : للجودة والخارجية الداخلية النظرة 1-

 الكفاءات كتوفتَ بتدريب تقوـ كانت ابؼؤسسة ك ابؽندسي المجاؿ على يقتصر ابعودة مفهوـ كاف مدة مند

 . عالية جودة ذات منتوجات كبرقيق ابغصوؿ أجل من ابؼوارد

 من ابؼتاحة كالوسائل التقنية ابؼعارؼ على بالإعتماد ابؼؤسسة برددىا كانت بابعودة ابػاصة كابؼواصفات فابؼعايتَ

 .العملاء كمتطلبات حاجات على أفضل بشكل الإجابة أجل

 أجل تطوير من بابؼنتوجات ابؼتعلقة كالدراسات السوؽ، دراسات بفضل للمؤسسة، الكثتَ التسويق قدـ لقد

 رضا قياس مسعى ابعودة، في تدمج أف إلا يبقى كلد بالعميل التوجو على تعتمد التي للجودة ابػارجية النظرة

 .العملاء

 : الخدمة جودة  2-

 التي من الوسائل بؾموعة بذلك كابؼقصود عملية، كمراقبة ببيع ابؼؤسسة تقوـ ابػدمات في ابعودة بىص فيما

 .نهايتها في كلا بدايتها في لا العملية يراقب لا فالعميل .العميل متناكؿ في توضع

                                                           
1
 : Laurent Hermel, (2004), Mesurer La Satisfaction Clients, 2

ème
  tirage, Afnor, Paris, P : 11. 
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 ككمثاؿ على ابػطأ إصلاح إلذ العودة بيكن لا لكن ابػدمة، تقديم لعملية ابؼختلفة بالعناصر الإستعانة كبيكن

 كاف فإذا بيكنها الإقلاع، كلا معطلة الطائرة أف على للعميل سيء خبر نقل الإستقباؿ عوف أف حالة في :ذلك

 عن البحث بيكن للأمل، كلكن ابؼخيبة ابػدمة يصلح لا فهذا كمتدمر عابس كىو ابػبر ينقل الإستقباؿ عوف

 .العميل على بزفف التي الوسائل

 جودة على برستُ العمل ذلك بعد ثم العميل رضا بؼعرفة الأساسية الوسائل من العميل رضا قياس يعتبر كبؽذا

 .لو ابؼقدمة ابػدمة
 : الربح إلى الجودة من 3-

 علاقة بتُ ىناؾ بأنو تلمس بأف بؽا بظح الدراسات من للكثتَ كإبقازىا ابؼيداف في ابؼؤسسة بفارسات إف

 . كالربح ابعودة

 : ب تسمح لأنها للمؤسسة التنافسية للميزة مصدر تعتبر فابعودة
 . العميل إرضاء  -

 . العميل لدل الولاء درجة زيادة  -

 . كالطويل ابؼتوسط ابؼدل على ابؼؤسسة ربحية زيادة  -

 : للرضا مصدر الجودة  -أ

تقييم  فإف الواقع كفي كبتَ، رضا لو ستحقق فإنها العميل توقعات من إنطلاقا بردد ابػدمة جودة أف بدا
 لو تقدمو كما (ةابؼتوقع ابعودة) ابػدمة من يتوقعو ما بتُ الإبكراؼ قياس خلاؿ من يكوف ابػدمة بعودة العميل

 .( ابؼدركة ابعودة ) ابؼؤسسة
 

 

 : الولاء مصدر الرضا -ب

 بفا يساعده ، الرضا لو حققت التي للخدمات جديد من الشراء عملية تسهيل إلذ بييل الراضي العميل إف

 . أخرل خدمات أك أخرل مؤسسات عن البحث في يستغرقو سوؼ الذم الوقت ربح على

 : للربح مصدر الولاء -ج

  الوفي العميل أف أشارت الدراسات من الكثتَ
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 تعمل كإبما نقودا تدفع لا كابؼؤسسة ابؼؤسسة، إلذ يأتي الذم ىو لأنو البحث تكاليف من بالتقليل لو تسمح  -

 .خدماتها جودة كإثبات العميل كجدب إغراء على

 بؾانية إتصاؿ كسيلة بيثل الذم ، فيو يعيش الذم المحيط في (الأذف إلذ الفم من) طريق عن بالإشهار يقوـ  -

 .للمؤسسة

 . ابؼعركضة ابػدمات لتشكيلة شراءه يزيد أف كبيكنو ابؼميزة ابػدمة العميل يشتًم  -

 . العلامة في كثقتو راحتو بشن يعتبره لأنو باىضة أبشاف دفع العميل يقبل  -

 أحد كبيثل ابؼنافستُ، طرؼ من للتهديدات الإستجابة أجل من للمؤسسة الوقت يتًؾ الوفي العميل إف
 .للمؤسسة السوقية ابغصة إبلفاض بتجنب يسمح الذم العميل ماؿ رأس عناصر

 : التالر الشكل خلاؿ من ذلك توضيح كبيكن
 الربح إلى الجودة من حلقة : 05الشكـــل رقم 

 
Source : Laurent Hermel, op.cit , p : 8 

 

 : الخدمة جودة دورة 4-

 بموذج يستعمل نقتًح كفيمايلي ابػدمة دكرة سهل كبشكل بتوضيح تسمح بماذج إعطاء على الباحثوف عمل

  Averouce .بموذج أم "Carré d’averouce "كىو كثتَ

الجودة  مربص : 06الشكل رقم 
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Source : Laurent Hermel ,op.cit , p : 10. 

 :ابػدمة جودة لدكرة مراحل أربع كجود يتضح الشكل خلاؿ من
 : الأولى المرحلة

 نقاط  عدـ معرفة العملاء، توقعات ، التسوقية الدراسات بفضل معرفة عن ابؼؤسسة تبحث ابؼرحلة ىذه في

 . إلخ.... ، البحوث ، الشكاكل خلاؿ من ، العملاء رضا

 : الثانية المرحلة

 بسوقع خدماتها بتحديد تقوـ الضركرية، كالتقنية البشرية كابؼوارد ابؼنافسة، بدراسات ابؼؤسسة تقوـ بعدما

 .ابؼرغوبة بابعودة كابؼتعلق

 : الثالثة المرحلة

 ثم تقديم ابػدمة عند برتـً أف بهب التي كابؼواصفات ابؼعايتَ بتحديد ابؼؤسسة تقوـ ابؼرغوبة ابعودة برديد بعد
 .( المحققة ابعودة) ابػدمة جودة على بابغصوؿ بؽا تسمح التي العملية تصنع
 

 : الرابعة المرحلة

 الذم يسمح ىو العميل رضا فقياس ، ( ابؼدركة ابعودة ) تسمى كالتي ابعودة حوؿ ابػاصة نظرتو عميل لكل

 مصدر الدراسة كتعتبر ىذه . كإدراكو توقعاتو بتُ بابؼقارنة كذلك العميل طرؼ من ابؼدركة ابعودة أىداؼ بدراقبة

 . ابػدمة جودة لتحستُ ، للعملاء ابعديدة التوقعات بؼعرفة
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 والجودة الرضا بين التفاعل :رابعا
 المحتول ىذا ففي .عملو بؿيط العملاء في رضا دمج إلذ ابؼؤسسات في ابعودة مسؤكلر دفعم ابغالر التطور إف

 : ب كالتي تسمح الضركرية العناصر بعض عرض بيكن بالتطور أخذ الذم

 .بابعودة علاقتها خاصة ابؼؤسسة عمليات ضمن العملاء رضا قياس  كضع 1-

 (.. ، ابؼؤشرات برديد ابؼهاـ، تقسيم) فعالية أكثر جعلو أجل من العمل بـطط  كضع 2-

1:ىي مراحل أربعة في توضيحها بيكن مؤسسة / عميل للعلاقة الزمتٍ التسلسل إف 
 

 برويل ىذه للمؤسسة بيكن للعميل الإصغاء عملية كبفضل ، توقعات لو ابؼستقبلي العميل ، البداية  في 1-

 توضيح كبيكن .العميل توقعات على الإجابة ىو العملية ىذه من ابؽدؼ أف أم ابؼرغوبة ابعودة إلذ التوقعات

 : التالر بالشكل ذلك
 للعميل الإصغاء عملية : 07الشكل رقم 

 
Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 34 

 بىص ابؼرحلة فيما ىذه تتضمن ، المحققة ابعودة إلذ ابؼرغوبة ابعودة من ابؼركر من يتكوف ابؼرحلة ىذه  2-

 بالشفافية ابؼرحلة تتمتع ىذه حيث السلع عكس على ابعودة برقيق في للعميل الفعالة ابؼشاركة ابػدمية ابؼؤسسات

 : التالر بالشكل توضيحها كبيكن .ابؼؤسسة داخل تتم لأنها
 

 المتوقعة الجودة إلى المرغوبة الجودة من : 08الشكل رقم 

                                                           
1   Lauren Hermel , op.cit, p,p : 15,18 . 
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Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 34 

 كالبيع الإتصاؿ طريق عن ابؼشتًين إلذ برويلها مرحلة تأتي ابؼتوقعة ابعودة على ابغصوؿ بعد  3-

 كبيكن(  ابؼدركة ابعودة ) الإدراؾ تكوين يتم بعدىا ، ابػدمة إستعماؿ من الشراء بعد للعملاء يسمح الذم

 : التالر الشكل في توضيحها
 والبيص الإتصال عملية : 09الشكل رقم 

 
Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 34 

 ( كالإستعماؿالشراء بعد ) ابؼدركة كابعودة ( الشراء قبل ) ابؼتوقعة ابعودة بتُ ابؼقارنة يتم ابؼرحلة ىذه في  4-
 .العميل لدل الرضا عدـ أك  الرضالتحقيق

 للعميل ابؼستقبلية التوجهات على فعل ردكد لو الرضا عدـ أك بالرضا الشعور تشكل أف إلذ الإشارة بيكن كما

 :التالر بالشكل ذلك توضيح كبيكن ابؼؤسسة، بذاه
 
 

 العميل رضا قياس : 10الشكل رقم 
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Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 34 

 . العملية كنهاية بداية بتُ التوافق مدل يقيس العملاء رضا ذلك إلذ بالإضافة

 : ب القياـ الضركرم من العميل رضا كلتحقيق

 . كالإدراؾ التوقعات بتُ ابؼطابقة أجل من الإبكراؼ درجة بزفيض بهب -

 . التوقعات من أكبر الإدراؾ بععل السلسلة طوؿ على إبهابية إبكرافات خلق بهب -

 : كىي الإبكراؼ مصدر حسب السلبية الإبكرافات من أنواع ثلاثة عن ينتج أف بيكن الرضا فعدـ إذف

 سواء ، للعميل الإصغاء في خطأ يوجد أنو يعتٍ ىذا ابؼرغوبة كابعودة ابؼتوقعة ابعودة بتُ إبكراؼ كجود حالة في -أ

 . بؿرؼ الإصغاء أف أك الإصغاء عملية في نقص

 ابعودة، في مشكل من تعاني ابؼؤسسة أف يعتٍ ىذا المحققة كابعودة ابؼرغوبة ابعودة بتُ إبكراؼ كجود حالة في -ب

 . ابػدمة تقديم أثناء بوتـً لد المحدد الشركط فدفتً

 ، ابؼستول في ليست كالبيع الإتصاؿ عملية فإف ابؼدركة كابعودة المحققة ابعودة بتُ إبكراؼ كجود حالة في – ج
 التقديم عملية أثناء أخطاء ، التقديم في تأخر) ، الإمداد عملية تنظيم في مشاكل ىنا توجد أف إلذ التجربة كتشتَ

 :التالر الشكل خلاؿ من ذلك نوضح أف كبيكن . (إلخ...

 
 
 

 الرضا وقياس الأداء قياس : 11الشكل رقم 
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Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 36 

 : ابؼؤشرات من نوعتُ بتُ الفرؽ نستنتج أف بيكن الشكل ىذا خلاؿ من

 ابعودة المحققة بتُ التوافق درجة ) للمؤسسة ابغقيقي الأداء تقيس التي الداخلية بابعودة ابػاصة ابؼؤشرات -

 . ( كابؼرغوبة

 تقديم العميل إلذ بغاجات الأكلذ الإصغاء من) العمليات بؾموع الإعتبار بعتُ يأخذ الذم العميل رضا قياس -

 . العميل إدراؾ على يرتكز الذم (ابػدمة

 ابؼؤسسة الشيء تضعها كمواصفات معايتَ على تعتمد ابػدمة جودة مؤشرات بأف نستنتج ذلك خلاؿ بفن

 كىي يصعب بؼسها حساسة قاعدة على تعتمد العميل رضا مؤشرات بابؼقابل ملموسة حقيقة عن يعبر الذم
 لأنو ذلك ، النتائج في التناقض ابؼتكرر يتضح العميل رضا كقياس ابػدمة جودة قياس خلاؿ كمن ، العملاء إدراؾ

 مع يتعامل من مع النهاية في يقرر ىو الذم العميل لأف الأىم ىي ابؼدركة ابعودة فإف ابغقيقية ابعودة تكن مهما

 .منافسها أك ابؼؤسسة
 : العميل رضا قياس: المطلب الثاني 

الآخرين  كالشركاء العملاء لرضا كبتَ اىتماـ أكلت ابعديدة 2000 طبعة 9000 الإيزك معايتَ إف
 . التي تقدمها ابػدمات عن العملاء ارض كمعرفة قياس فإف لذلك ، ابعودة بكو مسعاىا بىص فيما للمؤسسة

 
 

 : العميل رضا بحوث وأىداف سيرورة : أولا
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 عن رضا العملاء درجة معرفة أجل من ابؼؤسسة عليها تعتمد التي الوسيلة أك الأداة العميل رضا قياس يعتبر

 الأسئلة عن خلاؿ الإجابات من العملاء توقعات تلبية على تعمل العميل رضا فبحوث . تقدمها التي ابػدمات

 نوعا بزلق سوؼ فإنها الإعتبار العملاء بعتُ توقعات ابؼؤسسة تأخذ لد فإذا ، البحوث ىذه إجراء خلاؿ ابؼطركحة

 ، السابق من أكبر بشكل تقدمها التي عن ابػدمات رضاىم عدـ إلذ سيؤدم بفا ، العملاء عند ابغرماف من
 بشكل الأسئلة عن الإجابة معدؿ إبلفاض نتيجة تقوـ بها التي البحوث مصداقية عدـ مشكلة في تقع كبالتالر

 . تقدمها التي ابػدمات بتحستُ جودة ابؼؤسسة قياـ عدـ يفسر ما كىذا ، صحيح

 رضا بحوث في إجراء البدء قبل ابؼؤسسة طرؼ من الضركرية الوسائل كتوفتَ إرادة كجود ضركرة تظهر ىنا من

 .ابعودة كإدارة برستُ نظاـ عناصر من كعنصر البحوث ىذه إعتبار مع ، العملاء

 : الدراسة أىداف 1-

1: داخلية كأخرل خارجية أىداؼ العملاء رضا  لبحوث
 

 : الخارجية الأىداف -أ

 العميل كبدوضوعية قبل من ابؼدركة ابعودة بقياس السماح ، العميل رضا ببحوث القياـ من الأساسي ابؽدؼ إف -

 .كالمحتملتُ ابغاليتُ بالعملاء الدراسة ىذه كبزتص

 .ابؼنافستُ مع كمقارنتها للعملاء ابؼستقبلية التوقعات على التعرؼ إلذ الدراسة ىذه تهدؼ -

 في بالتقدـ جهة، كالإىتماـ من العملاء بآراء الإىتماـ إظهار طريق عن ابؼؤسسة صورة برستُ إلذ أيضا تهدؼ -
 .أخرل جهة من العملاء حاجات بتلبية الوعود تنفيذ

 :الداخلية الأىداف  -ب

 . العملاء طلبات الإعتبار بعتُ الأخذ بضركرة العاملتُ لتحسيس الأدلة تقديم إلذ تهدؼ -

 . العميل إرضاء أجل من ابعهود كل ببدؿ العاملتُ إقناع -

 في التوجو بالعميل كفكرة ، ابعودة ثقافة تطوير في أبنيتها كتبياف الدراسة ىذه في العاملتُ إشراؾ إلذ تهدؼ -
 . ابؼؤسسة
 ابػاصة ابؼواصفات كابؼعايتَ إحتًاـ أبنية كإظهار النظر كجهات لتقريب أداة العميل رضا بحوث أصبحت لقد

 ، للعملاء جديدة أك توقعات طلبات لأم دائم إستعداد حالة في ليكونوا العاملتُ لدفع كسيلة أنها كما ، بابعودة
 .للمسؤكلتُ بالنسبة كالقيادة للإدارة أداة تعتبر كما

                                                           
1
 : Lauren Hermel , op.cit, p,p : 15,18 . 
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 : الدراسة  سيرورة 2-

 فقد أثبتت ، الأىداؼ من بؾموعة برقيق بغية يكوف ، العميل رضا دراسة مشركع بإطلاؽ ابؼؤسسة قياـ إف

 لرضا أم دراسة إعتبار الضركرم فمن ، بؽا الأساسي ابؽدؼ برديد يتطلب الدراسات من نوع أم أف التجربة

 ابؼؤسسة تقوـ ما بابؼهاـ نادرا كتكليفو ابؼشركع بؽذا مسؤكؿ تعيتُ يتطلب حقيقي مشركع عن عبارة أنها العميل

 لدل ابؼوجودة العملاء رضا ابؼعلومات عن بصع الواجب من لذلك ، عملائها رضا عن ابؼعلومات بعض بإعداد

 : ب ذلك بعد تقوـ ثم الدراسة في البدء قبل ابؼؤسسة

 .إليها الوصوؿ تريد التي كالنتائج الدراسة أىداؼ توضيح  -

 .العملاء برضا كابؼتعلقة ابؼوجودة ابؼعلومات كبرليل بصع  -

 (...، الدراسة من ابؼستهدفة الأطراؼ ، ابؼوضوع) الدراسة بؾاؿ برديد  -

 .(العينة حجم ، ابؼدة ، ابؼعلومات بصع تقنيات) البحث منهجية برديد  -

 .النهاية حتى كمتابعتو ، ابؼشركع لقيادة الداخلي التنظيم  -

 طريق أك عن ، بالعملاء خاصة أسئلة إستمارة ابؼسؤكلتُ، من بؾموعة كجود تتطلب العميل رضا دراسة إف

 . ابؽاتف

 .لإبقازىا بـتصتُ يتطلب بؿتًؼ عمل عن عبارة فهي لذلك سهلا أمرا الإستمارة تعتبر لا
 : الدراسة إنجاز مراحل 3-

1: التالية بابؼراحل مركرىا من لابد ناجحة الدراسة تكوف حتى
 

 : للدراسة التحضير -أ

 البشرية كابؼادية ابؼوارد كتوفتَ عمل برنامج كضع تنفيذىا، كتكاليف الأىداؼ، برديد ابؼرحلة ىذه تتطلب

 .لذلك
 

 

 : الكيفية الدراسة -ب

 الكشف عن على تعمل حيث ، للقياس نظاـ كضع إلذ تهدؼ التي الكيفية بابؼرحلة ابؼركر الضركرم من

 . للخدمة ابؼقدمة العملاء لإدراؾ كابؼكونة ابؼختلفة العناصر كفهم بتحديد تقوـ كما ، بدقة العملاء توقعات
                                                           
1
 : Lauren Hermel , op.cit, p,p : 15,18 . 
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 : الكمية الدراسة – ج

 قياس التوقعات معايتَ ) المحتول حيث من فقط ليس ، الإستمارة دراسة في بالتوسع الكمية الدراسة تسمح

 طرؼ من كالكلمات ابؼستعملة العبارات إستعماؿ طريق عن)الشكل  حيث من أيضا كلكن ( للعملاء ابغقيقية

  (. العملاء
 : النتائج تحليل -د

 .مناقشتها بعد فيما ليتم التحليل أنواع بـتلف طريق عن برليلها يتم كأف لابد الدراسة نتائج إف

 : التالر الشكل خلاؿ من الرضا دراسة إبقاز مراحل بـتلف توضيح كبيكن
الرضا  دراسة إنجاز مراحل : 12الشكل رقم 

 
Source Lauren Hermel , op.cit, p : 19 

 : العملاء رضا بحوث لنجاح الأساسية المبادئ : ثانيا

 ،كبؽذا بؽا الأمثل الإستعماؿ أجل من العملاء رضا لبحوث ابعيد الإستغلاؿ في التفكتَ ابؼؤسسة على بهب

:  التالية بابؼبادئ الإلتزاـ ابؼؤسسة على
 : القرار إتخاد أجل من العملاء رضا قياس 1-

 ىذه البحوث إستعماؿ بيكن خلابؽا من التي الطريقة برديد دكف كإبقازىا إعدادىا يتم البحوث من الكثتَ

 بيكن لا ، كبالتالر بؿدكديتها تتضح ، البحث نتائج من للإستفادة التحليل مرحلة إلذ الوصوؿ فعند ، بعد فيما
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 تسمح لا ابؼعدة ، الإستمارة الدراسة لمجتمع بفثلة غتَ العينة ، تطرح لد أسئلة ىناؾ ، معابعتها أك تفاديها

 . ابؼرجوة النتائج إلذ بالوصوؿ

 أكلا كبدقة بودد أف العميل رضا أك بالعلامة ابػاصة سواء الدراسة ىذه إبقاز يريد الذم ابؼدير على بهب

 تكوف درجة إلذ أم ، إختبارىا يريد التي التجارية البدائل ىي ما ؟ دراستها ابؼراد الأنشطة ىي كما ؟ يريد ماذا

 أقدمية حسب ، العميل نوع حسب) النتائج بذميع يتم كيف (؟...، للعميل ، الوكالة ، للمؤسسة ) بفثلة النتائج

 ابؼنهجية بتحديد يسمح البحوث ىذه لكيفية إستعماؿ الأكلر التحديد إف (؟... ، ابػدمة نوع حسب ، ابؼسؤكؿ

 : كمايلي كتكوف الدراسة بؽذه ابؼلائمة

 . (كيفي ، نوعي ) الأسلوب  -

 . ( شاملة دراسة ، بفثلة عينة )التقنيات  -

 . ( ... ، أسئلة إستمارة ، بابؽاتف ، ابؼنزؿ في الإستجواب ) الطرؽ  -

 . ( ... ، التحرير ، الأسئلة نوع ، متناكؿ موضوع ) البنية  -

 .الإحصائية كابؼعابعة ، التشفتَ تقنيات  -

 . البحوث ىذه فعالية مدل بدعرفة يسمح الإحصائية الأدكات استعماؿ إف

 : العميل إرضاء طرق تحديد أجل من التفسير  2-

 فيما بىص مزدكجا مبدأ يعتبر ابؼبدأ فهذا لذلك مركزيا، يكوف ما غالبا ابعودة بؾاؿ في العملاء تقسيم إف

 .الرضا أك العلامة بحوث

 : القياس أجل من التقييم  -أ

 العميل كبرجب رأم حوؿ نسبية نظرة إلا عليها ابؼتحصل النتائج تعطى لا ، العميل رضا بحوث من كثتَ في

 . بتقسيم العملاء القياـ خلاؿ من نتائج على ابغصوؿ بهب ابغقيقة ىذه كلتوضيح ، ابؼتناقضة ابغقيقة

. نفس الوقت في ابؽامة كابؼعلومات للعملاء ابؼتناقضة الآراء على بابغصوؿ تسمح العملاء تقسيم فعملية
 ، ،الوظيفة ابعنس ، السن ) الإقتصادية ، الإجتماعية كابؼعايتَ سهلة عملية ليست التقسيم معايتَ برديد إف

 بؼعرفة ، بالعملاء الأكلية ابػاصة ابؼعلومات على تركز أف ابؼؤسسة فعلى لذلك ، (.... ، الدخل ، العائلية ابغالة

 البحث في الشركع قبل للعملاء ترتيب مسبق التقسيم عملية تتطلب ابغالات بعض ففي ، ابؼناسبة التقسيم معايتَ

. 
 : القياس طريق عن التقسيم  -ب
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 القياـ بعملية أجل من خاصة ، للعملاء جديد تقسيم عملية تتطلب أف العملاء رضا لبحوث بيكن بابؼقابل

 يسمح الأساليب الإحصائية على فالإعتماد ، ابؼتعددة ابؼعطيات برليل طرؽ على تعتمد التي ، النماذج برليل

 . الدراسة في ابؼتجانسة الآراء بإستخراج

 النموذج ابؼستعمل حسب بؾموعة كل آراء كبرليل ، للعملاء الإقتصادية الإجتماعية ابغالة برليل عملية إف

 إرضاء بيكن بها التي كالأساليب التوجهات معرفة أجل من ، للعملاء جديد تقسيم بتحديد للمؤسسة يسمح

 برديد إلذ بدكرىا التي تؤدم للعملاء جديدة طلبات برديد إلذ تقود قد التي ابعديدة ابؼعلومات طريق عن العملاء

 . على ابؼؤسسة تأثتَا الأكثر الأقساـ كتستهدؼ ابػدمات جودة لتحستُ عمل برنامج

 : الإطلاع أجل من المقارنة  3-

 النسبية كالذاتية ، التطورية الطبيعة على مباشرة التعرؼ أجل من للمقارنة أسلوب تبتٍ على ابؼبدأ ىذا يعتمد

 . للرضا

 : المستمرة  المقارنة -أ

 طرؼ ابؼؤسسة، من ابؼقدمة للخدمات كإدراكهم العملاء توقعات تطور مع يتطور الرضا بأف رأينا كأف سبق

 مع العملاء آراء كتوقعات تطور قياس أجل من بإنتظاـ ك بإستمرار العملاء رضا ببحوث تقوـ أف فعليها لذلك

 . الزمن

 : النشاط نفس من اامؤسسات مص المقارنة  -ب

 مع ابؼؤسسة بابؼقارنة بسوقع على يعبر أف بيكن للعملاء ابؼتوسط فالرضا ، النسبية بابػاصية العميل رضا يتعلق

 بيكن أك النشاط في ابؼماثلة بؽا ابؼؤسسات مع نتائجها مقارنة بهب ابؼؤسسة جودة بسوقع فلمقارنة . ابؼنافستُ

 . ككالاتها بتُ ابؼقارنة خلاؿ من ذاتها ابؼؤسسة في ابؼقارنة إجراء

 : الآراء مقارنة  -ج

 تكوف بـتلفة ، تقدمها التي ابػدمات جودة كتقييم ابؼؤسسة صورة فإف للرضا الذاتية ابػاصية خلاؿ من

 من النوع بيكن بؽذا حيث ، آراءىم بتُ ابؼقارنة بهب ، العملاء رضا حوؿ ببحث القياـ فعند ، العملاء حسب

 كإشارة للمعلومات مصدرا بحوث الرضا تعتبر لذلك الداخلية ثقافتها بتطوير إىتماما تولر ابؼؤسسة بهعل أف ابؼقارنة

 . الوقت نفس في للعاملتُ إنذار
 : لها الرقمي المعنى لفهم المعلومات غربلة- 4
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 ابؼبدأ على ىذا يعتمد لذلك ، ابؼشكلة فهم أجل من رقميا لوضعها ابؼعلومات غربلة على ابؼبدأ ىذا يعتمد

 . أخرل جهة من نهائيا كإستبعادىا جهة من الإحصائي التحليل في الدقة

 : الإحصائي التحليل في الدقة  -أ

ىناؾ  ابغالة ىذه في ، للنتائج الوصفي التحليل على تقتصر لأنها سطحية تبقى البحوث من الكثتَ إف
 بابؼعلومات كتساعد غنية لكنها ، تربصتها خاصة الإستعماؿ معقدة بالتأكيد ، كأدؽ أفضل إحصائية أدكات

 . حسب أبنيتها ابؼعايتَ ىذه كترتيب ، تأثتَا الأكثر ابؼعايتَ برديد ، العميل مشكلة فهم على ابؼديرين

 : الإحصائية القراءة إستخراج  -ب

 عدـ رؤية إلذ ذلك يؤدم لا حتى ، الرقمية ابؼعطيات من الكثتَ لإستخراج ابعهود بدؿ بهب الوقت نفس في

 كتسهيل إلا لتوضيح ىنا الأرقاـ ، ( القرار إبزاد أجل من القياس ) الأكؿ ابؼبدأ إلذ فبالرجوع . تتحقق الأىداؼ

 . القرار إبزاد عملية

كتربصة  ، لتنفيذ ) الإحصائية الكفاءات بتُ التزاكج على يعتمد لأنو صعبا أمرا ابؼبدأ ىذا تطبيق يعتبر
 . ( النتائج بتُ العملياتية العلاقة لفهم ) الصحيحة كابؼعلومات ، ( ابؼعمقة الإحصائية التحاليل

 : والتنفيذ المناقشة  5-

 فمنذ.. .إذا إلا فعالة الرضا بحوث تكوف فلا " حاصل برصيل " :ب يعرؼ ما الأختَ ابؼبدأ ىذا عن ينتج

 يتم حيث عملية ابؼناقشة، تكوف ابؼوضوعة الأىداؼ حسب كالتنفيذ، للمناقشة مرحلة كضع يتم أف بهب البداية

 فلا بزتلف، أيضا فطبيعة .متابعة تنفيذىا ابؼقرر الأعماؿ إلذ بالإضافة البحث كخلاصة نتائج على التًكيز فيها

 تكوف أف بهب أيضا كإبما السوؽ في ابؼؤسسة أك بسوقع ابػدمات، بتقديم ابؼتعلقة الإستًاتيجية القرارات على تقتصر

 .بحوث التحستُ في العاملتُ بإشراؾ خاصة أعماؿ

 أجل الدراسات من ىذه على الإعتماد يتم ما فغالبا ، العميل صوت قوة الإعتبار بعتُ الأخذ بهب ، الواقع في

 . ابؼؤسسة في كالتنظيم ، العمل كتطوير للتغيتَ حركية خلق
 
 

 : المعلومات جمص أدوات : ثالثا
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1في كتتمثل العملاء رضا قياس ببحوث ابػاصة ابؼعلومات بصع خلابؽا من بيكن أدكات عدة ىناؾ
:   

 : ( لوجو وجها ) الفردي الأسلوب 1-

 ، الرضا كعدـ الرضا معايتَ أبنية حوؿ كثتَة معلومات توفر التي الطرؽ من تعتبر الطريقة ىذه

 الشراء، تكرار ) السابقة كخبرتو لآخر عميل من بزتلف التي العملاء توقعات على التعرؼ ابؼعايتَ ىذه ترتيب

( ... ، فرص عميل ، منتظم عميل
يكوف  أف ابؼفضل من لكن ، بؿايد مكاف في أك العمل مكاف في إجراءه بيكن الإستجواب من النوع ىذا

 في من زملائو أك ابؽاتف طريق عن العميل مضايقة حالة في إلا الإستجواب كستَكرة اللقاء لسهولة الأكؿ ابؼكاف
 .العمل

 : الهاتف 2-

نسبي  التفاعل يكوف بأف ابؽاتف طريق عن الإستجواب يسمح ، الفردم الإستجواب من تكلفة أقل يكوف
 . ابؼستجوب مع

 : ذاتيا المنجزة الإستمارة 3-

 : طريقتتُ إلذ الأداة ىذه كتنقسم

 : البريد طريق عن -أ

 فعالة تتطلب الطريقة ىذه تكوف كحتى ، ملئها بعد يعيدىا كالذم ابؼستجوب إلذ الإستمارة إرساؿ كتعتٍ

 : مشكلتتُ تطرح الطريقة ىذه لذلك ، كبتَة خبرة

 . كالرسالة الإستمارة بجودة كيتعلق ، متغتَ الإستمارات إرجاع معدؿ -

 : مثلا فقد يكوف ، ابؼعتٍ الشخص طرؼ من عليها الإجابة لعدـ نتيجة حقيقية غتَ الإجابات تكوف أف بيكن -

 . ابؼدير سكريتًة

 : الإنترنت طريق عن -ب

 : كىي الأنتًنت طريق عن البحث تقنيات من نوعتُ توجد

 بإرساؿ التي تسمح الإلكتًكنية للرسائل كالسرعة السهولة فيو توجد الذم الإلكتًكني البريد طريق عن البحث -

 . ابؼستجوب إلذ الإستمارة

                                                           
1
 : Vue : - Daniel Ray, op.cit , p,p : 95,96 ; Laurent Hermel , op.cit ; p,p : 27,28 ;p,p : 36,38 . 
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الإستمارة  طبع للمستجوب كبيكن ، الإلكتًكني البريد في مرفق ملف شكل على تكوف الإستمارة إف
جهاز  على مباشرة عليها الإجابة بيكنو أك ، ابؼستجوب إلذ يرسلها ذلك بعد ثم ، يدكيا عليها كالإجابة

 . الإلكتًكني البريد طريق عن كيرسلها الكمبيوتر

 . للمعلومات الآلية بابؼعابعة كيسمح ، التنفيذ صعب كىو ، الإلكتًكني ابؼوقع طريق عن البحث -

،  الإستمارة يستقبل خلاؿ من الأنتًنت طريق عن للإتصاؿ ابؼستجوبتُ يدعو الأسلوب ىذا
 بهيب ، ابؼعتٍ كالشخص الشاشة، على مباشرة  كتظهر(، ...Html، xml)الأنتًنت  لغة إلذ الإستمارة بروؿ حيث

 برليل سرعة كبرستُ تقلل الأخطاء ، آلية تكوف الآلر الإعلاـ طريق عن فابؼعابعة ، الأجوبة على مباشرة

 . ابؼعلومات
 : الفريق إجتماع 4-

 الفيديو الذم طريق عن الإجتماعات ىذه تصور ما غالبا خبتَ، كمنشط مشاركتُ عشرة بكو بجمع يقوـ

 الفيديو عن طريق التصوير يسمح كما ، ابؼشاركتُ كخبرات أصوات إذماج خلاؿ من التحليل بإثراء يسمح

 على للتًكيز ، للمنشط بعض الرسائل بتمرير يقوـ خلالو من ( مثلا ابؼشركع مسؤكؿ ) خارجيتُ أطراؼ بدشاركة

 ابػدمة جودة برستُ بعملية ابؼتعلقة إختبار الأفكار خلالو من بيكن كمخبر الإجتماع يعتبر كما ، الأفكار بعض

. 

 ، التوقعات الرضا عناصر بـتلف على يؤثر لا حتى الفريق قائد بأنو ابؼشاركتُ بوسس لا أف ابؼنشط على

   . ابؼعايتَ كترتيب
 : الإستمارة 5-

 رد على توجيو تعمل فالإستمارة ، إستقبابؽا ابؼراد ابؼعلومات فيها بودد لا البحث في الإستمارة إستعماؿ إف

 الأسئلة كضع عن طريق صحيح بشكل الإستمارة إعداد يتم أف بهب لذلك ، معتُ موضوع على ابؼستجوب فعل

 . البحث موضوع بزدـ كالتي ابؼناسبة

 : الإستمارة  ىيكل -أ

 : التالر الشكل خلاؿ من توضيحها بيكن عناصر بعدة الإستمارة ىيكل يتعلق

 
 الإستمارة ىيكل : 13الشكل رقم 
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Source : Laurnet Hermel, op. cip, p : 36. 

حيث  للمستجوب بالنسبة معقدة ابؼطركحة الأسئلة تكوف لا كأف جدا طويلة الإستمارة تكوف لا أف بهب
 تبدأ الإستمارة أف بهب كلا ، الإجابة على كحثو ابؼستجوب لدل الثقة من نوع بػلق بسيطة بأسئلة تبدأ أف بهب

 . إتهاـ أسئلة أك مفتوحة بأسئلة

 : الأسئلة أنواع -ب

 : كبنا الأسئلة من أساسياف نوعاف يوجد

 : المفتوحة الأسئلة -

كالكلمات  العبارات كبإستعماؿ نقاط عدة في بالإجابة للمستجوب ابغرية فيها تكوف التي الأسئلة كىي
 . التحليل كطويلة صعبة تكوف لكنها ، أكثر معلومات تعطي أف الأسئلة بؽذه كبيكن ، بو ابػاصة

 : المغلقة الأسئلة -

 كتنقسم الأسئلة ، أكثر أك إقتًاحتُ بتُ الإختيار طريق عن بالإجابة ابؼستجوب فيها يلتزـ التي الأسئلة كىي

 : أنواع عدة إلذ ابؼغلقة

 : الوحيدة الإجابة ذو السؤال *

 . ابؼقتًحة القائمة من كاحدة إجابة ابؼستجوب فيها بىتار

 : المصفي السؤال *

 . بـتلفة بطريقة يوجو مستجوب كل إجابة فحسب ، الإستمارة في توجهات بخلق يسمح

 .5 السؤاؿ إلذ إنتقل ابػدمة عن رضاؾ حالة في : مثاؿ 

 8. السؤاؿ إلذ إنتقل ابػدمة عن رضاؾ عدـ حالة في         

 : الإختيارات متعدد السؤال *
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 . ابؼقتًحة القائمة خلاؿ من إجابات عدة أك إجابة بىتار ابؼستجوب

 : للترتيب سؤال *

ترتيب  مثلا : ( تنازليا ، تصاعديا ) أبنيتها حسب ابؼقتًحات يرتب أف ابؼستجوب من يطلب أف بيكن
 . ابؼقدمة ابػدمة عن العميل رضا عدـ أسباب

 : التوجو سلم حسب سؤال *

 تتعامل معها التي الوكالة في الإستقباؿ بىص فيما : مثاؿ مقتًح سلم حسب كاحدة إجابة ابؼستجوب بىتار

 . العملاء بحوث رضا في إستعمالا الأكثر الأسئلة ىذه كتعتبر ؟ راضي غتَ ، راضي ، راضي جد : أنت ىل

 : العملاء لرضا والكمي الكيفي القياس :رابعا

1: بنا القياس من نوعتُ على يعتمد العملاء رضا قياس إف
 

 : الكيفي القياس 1-

عالد  إلذ الدخوؿ يتم خلابؽا من طريقة فهي ابؼسبقة الداخلية الأحكاـ بإستبعاد الكيفية الدراسة تسمح
 . ابػاصة بأفكاره ابؼساس دكف العميل

 : في كتتمثل: الكيفية للدراسة العامة المبادئ -أ

 . العملاء رضا بقياس ستسمح فإنها رقمية الكيفية الدراسة من عليها ابؼتحصل ابؼعطيات كانت إذا  -

 خلاؿ بذعلهم أحرارا كشركط كضعية في العملاء كضع بيكن ابؼفتوحة ابؼعلومات على ابغصوؿ طريقة يفضل  -

 الأسئلة جانب إلذ إستمارة مشفرة في بقلة كجودىا أك إرشادية أسئلة كجود فعدـ ، ابؼقيمة بابػدمة مقارنة التجربة

 . للإستجواب دليل في مبينة تكوف أف بهب ابؼشطوبة ابؼربعات ذات
 ىذه لأف فهم ، التفكتَ في طريقتو بدتابعة للعميل للسماح العفوية ىو الإستجواب عملية في الأساسي ابؼبدأ إف  -

 .الرضا تكوين عملية بمدجة من المحلل بسكن الطريقة

 نسياف تناكؿ أك أخرل مواضيع إلذ التحوؿ بذنيبو بهب العميل لتفكتَ الطبيعي ابؼسار تسهيل أجل من  -

 .الإبغاح مبدأ تستعمل الكيفية فالطريقة ، الأساسي ابؼوضوع

                                                           
1
 : Vue : - Daniel Ray, op.cit , p,p : 95,96 ; Laurent Hermel , op.cit ; p,p : 27,28 ; p,p : 36,38 . 
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 دكف إشكالية البحث حوؿ معلومات بيلك أف ابؼنشط أك ابؼستجوب على بهب العملاء رضا قياس إطار في  -

 إبغاح كأكثر ، كأكثر تعمق إطلاع أكثر يكوف بأف لو تسمح ابؼعلومات ىذه ، بالدراسة ابؼعنيتُ للعملاء إظهارىا

 . إلخ ...

 : الضرورية الوقائية الإجراءات -ب

 : التالية الوقائية الإجراءات الإعتبار بعتُ الأخذ بهب أفضل بشكل كيفية دراسة برقيق إلذ للوصوؿ

 .بؽم بفثلة العينة حيث تكوف بحيث بالدراسة ابؼعنيتُ العملاء لعينة ابعيد الإختيار  -

 .علميا إليها الوصوؿ بيكن كلا العملاء بصيع تتبع بيكنها لا الطريقة ىذه أف تقبل بهب  -

 .المجاؿ كفي أكفاء كبؿللتُ مستجوبتُ رصد  -

 : المعلومات على الحصول  طرق -ج

 : كبنا التقنيات من نوعتُ على الطريقة ىذه تعتمد

 .الفردية الاستجوابات  -

 .ابؼستديرة ابؼائدة ، الفريق اجتماع : الفرؽ تقنيات  -

 :الأىداف -د

 :إلذ الدراسة ىذه تهدؼ

 ككلماتو جودة عباراتو بإستعماؿ العميل يقيم خلابؽا من كالتي للرضا ابؼكونة العناصر بؼختلف قائمة إعداد  -

 .ابػدمة

 .توقعاتهم كمعرفة العملاء رضا عدـ أك رضا أسباب على  ابغصوؿ -

 .ابػدمة جودة بتحستُ ابؼتعلقة الأفكار  إستخراج -

 : الكمي القياس  2-

 :الكمية الدراسة  إعداد -أ

 ، معرفة ابؼطركحة ابؼشكلة بزص التي العناصر بصيع ابغسباف في الأخذ يتطلب الكمية الدراسة إعداد إف

 ابػاصة ابؼعطيات الكيفية ، الدراسات ، ابؼوضوع حوؿ الوثائق دراسة توفر ) بها ابؼكلف طرؼ من الدراسة ميداف

 .كبسويل الدراسة ابؼدة ابؼيزانية، إلذ بالإضافة (... ، ابػبراء تقارير ، السابقة بالبحوث

 : العناصر ىذه يوضح التالر كالشكل
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 عناصر إعداد الدراسة الكمية : 14الشكل رقم 

Source : Laurnet Hermel ,op.cip, p33. 

 : إختيارىا وطريقة العينة -ب

 أراء لكن معرفة الشامل بالإحصاء يعرؼ ما كىذا ، شخص كل إستجواب بهب الدراسة بؾتمع رأم بؼعرفة

 تكوف بحيث الآراء طريق صبر عن بحث إعداد ابؼؤسسة على لذلك ، أكبر كتكلفة كبتَ كقت يتطلب المجتمع كل

 : تكوف العينة أف بحيث العينة خلاؿ من كذلك للمجتمع بفثلة عليها ابؼتحصل النتائج

  30 يساكم أك أكبر العينة حجم - .

 . الدراسة لمجتمع بفثلة تكوف بحيث إبكراؼ العينة في يكوف لا -

 : منها العينة لإختيار طرؽ عدة توجد . بفثلة ابؼدركسة العينة كانت إذا مقبولة النتائج تكوف

 : الإحتمالية  الطرق -

 : العشوائي  الإختيار *

 .ابؼنتظم السحب  -

 .بالصدفة الأرقاـ سحب جدكؿ  إستعماؿ -
 : المنحرفة الإحتمالات طريق عن  الإختيار *

 .بؾموعة  سحب -

 .الدرجات متعدد  سحب -
 : إحتمالية الغير  الطرق -
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 .ابغصص  طرؽ -

 . ابؼقاييس  إستعماؿ -

 . المجتمع في التجانس على يعتمد العينة إختيار جودة إف

 ذلك بيكن عن ككمثاؿ الثقة كبؾاؿ بدرجة عنو خطأ بؾاؿ عنو ينتج المجتمع على الدراسة نتائج تعميم إف

 42%ك 38% بتُ  الإستقباؿ عن الراضيتُ العملاء نسبة أف ( الثقة درجة ) ابػطوط من 95% أف القوؿ
 البحوث في الدراسة عينة في  ابؼلاحظة النسبة عن ( الثقة بدجاؿ عنو يعبر )   % 2 ± بػ  إبكراؼ بيثل الذم

 .95 %تكوف الثقة درجة عموما

 : التالية بالعلاقة ذلك عن التعبتَ كبيكن

 𝑒 =  ± 𝑡 
𝑝𝑞

𝑛
 

:Eابػطا  بؾاؿ  

:Pالدراسة عينة في ابؼدركسة الظاىرة في ابؼلاحظ  التكرار q 1-p 

:nالعينة  حجم  

:tالثقة بدرجة مرتبطة قيمتو  معامل.  

 t=2 % 95لدرجة ثقة 

 : المعلومات على الحصول طرق – ج

 ) .لوجو كجها (الفردم الاستجواب -

 .الإنتًنت طريق كعن البريد طريق عن الإستمارة -

 : عليها المتحصل المعلومات معالجة -د

 عنها أجيب التي أك منها الناقصة لإستبعاد الاستمارات تفحص عملية تأتي ابؼعلومات على ابغصوؿ بعد

 فعالة بععلها ابؼعلومات تعالج ذلك بعد ، الآلر الإعلاـ جهاز في ككضعها الإجابات تشفتَ ثم ، فوضوم بشكل

 . النهائية النتائج إعطاء في

 
 

 : الأىداف - ه
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 :إلذ الكمي القياس يهدؼ
 تأتي العميل سلوؾ كشرح الظاىرة بفهم تسمح التي ابؼعلومات على كابغصوؿ الكيفية الدراسة إجراء  بعد -

 التوجهات برديد ،ك للظاىرة الكمية الصفة إعطاء خلاؿ من إستًاتيجية بناء إلذ تهدؼ التي الكمية الدراسة

 . كالسلوكات

 .الانسجاـ إلذ ابؼدركسة كالسوؽ المجتمع رد عن البحث إلذ  يهدؼ -

 .الإحصائي المجتمع على عليها ابؼتحصل النتائج  تعميم -

 .العملاء رضا لتحستُ ابؼناسبة العمل بؿاكر  إختيار -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل الثاني  
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 على العميل كتركيزىا للمؤسسة بالنسبة كأبنيتها ابعودة عرفتو الذم التطور يظهر الفصل ىذا خلاؿ من

 ثقافة يعتبر الذم ابعودة، إدارة بنظاـ يعرؼ تطورا أكثر أسلوب إلذ كصولا .ابؼؤسسة ىذه كجود سبب باعتباره

 العمليات في التحستُ ابؼستمر إلذ يهدؼ شامل فكرم كتور إدارية ثورة أحدثت التي جديدة تنظيمية

 حتى فرد كل أداء على كإدخاؿ تغيتَات ابؼؤسسة في العاملتُ بصيع إشراؾ خلاؿ من التكاليف في كالتخفيض

 .الأكلذ ابؼرة كمن صحيح كبشكل الصحيح العمل أداء من يتمكن
 كل للتعامل مع الطرؽ إبهاد ابؼؤسسة كعلى كالطباع الشخصية في بىتلفوف العملاء من أنواع عدة كجدم 

 .شخصيتو حسب عميل

 بدنطقة التحمل يعرؼ بؾاؿ كبينها ملائم كمستول ، ابؼرغوب ابؼستول العميل لتوقعات مستويتُ يوجد 

 .العميل طرؼ من ابؼقبوؿ الأداء مستول بيثل الذم
 ابػدمة إستعماؿ بعد بالسعادة شعور عن عبارة الرضا. 

 كتطورم ، نسبي ، ذاتي : أساسية خصائص ثلاث للرضا. 

 عدة أساليب طريق عن عليها كابغصوؿ بالعملاء ابػاصة ابؼعلومات بصع على يعتمد العميل رضا قياس. 

 العميل لرضا كيفي كقياس كمي قياس ىناؾ. 
 



  

 

 

 

 

 

  الملاح  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 جبيؼخ ػجذ انحًُذ ثٍ ثبدَس

 كهُخ انؼهىو الالزصبدَخ وانؼهىو انزجبسَخ وػهىو انزسُُش

 اسخمارة الاسخبيان المىجهت للمىاطىيه

 

رحمُك سضب انزثىٌ فٍ "فٍ إطبس رحضُش يزكشح رخشج نذسجخ يبسزش رحذ ػُىاٌ     

َشجى يُكى انزفبػم يؼُب فٍ إثشاء " انًؤسسبد انؼًىيُخ انخذيبرُخ وفك إداسح انجىدح انشبيهخ 

هزا انًىضىع ثأجىثزكى ػهً أسئهخ هزا الاسزجُبٌ انًزؼهك ثشضبكى ػٍ انخذيخ انؼًىيُخ  

 يسزغبَى، يغ انؼهى أٌ إجبثزكى سزؼبيم ثسشَخ ربيخ ولا َزى اسزخذايهب إلا  انًمذيخ فٍ انجهذَخ

 لأغشاض انجحث انؼهًٍ، كًب  لا َفىرُب أٌ َشكشكى ػهً رجبوثكى وحسٍ رؼبوَكى

 المعلىماث الشخصيت : الجزء الأول 

 فٍ انخبَخ انًُبسجخ  (×)انشجبء وضغ ػلايخ 

 

 ركش                             أَثً انجُس

 

 

 انسٍ

 

 

  يبفىق61       60- 51     50-41      40-31     30الم يٍ 

 انحبنخ انؼبئهُخ 

 

 

 يززوج                                   أػزة

 انًسزىي انزؼهًٍُ

 

 

 دوٌ يسزىي      اثزذائٍ     يزىسظ       ثبَىٌ        جبيؼٍ

 انىظُفخ 

 

 

 يىظف            طبنت             ثطبل             يزمبػذ  

  

 



  ححذيذ درجت رضا المىاطىيه عه الخذماث المقذمت : الجزء الثاوي

فٍ انخبَخ انًُبسجخ نذسجخ انشضب أو ػذو انشضب حست انسهى   (×)انشجبء وضغ ػلايخ 

 :انزبنٍ 

 هل أوج راض عه

غير راضي 

 على الإطلاق

راض إلى حذ  غير راضي

 ما

 راضي جذا راضي

01 02 03 04 05 

 مه الجاوب المصالح الإداريت

      الاسزمجبل

      إشبساد انزىجُه

      انزؼبيم يغ أػىاٌ انشجبن

 12شهبدح انًُلاد سلى  اسزخشاج

 12انًُلاد انًؤيُخ سلى  و شهبدح

     

      اسزخشاج يخزهف ػهً انىثبئك

       َظبفخ انحٍ الإداسٌ

  المصالح الخقىيت مه جاوب

       صُبَخ انطشلبد 

      الإشبساد انًشوس

      الإَبسح انؼًىيُخ

      الأسىاق انًغطبح

      انحظبئش ويسبحبد انزىلف

      رهُئخ انًمبثش وصُبَزهب

      انفضبءاد انثمبفُخ

      سفغ انُفبَبد انًُزنُخ 

      فضبءاد انزسهُخ وانشَبضخ

 

 



 

 
 مقدمة عامة

 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

 الأولالفصل 
مدخل لتسويق الخدمات في المؤسسات 

العمومية 
 

 

 خلفية عامة عن التسويق الخدمات  :الأولالمبحث 
  الإطار النظري لتسويق الخدمات العمومية :المبحث الثاني

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 الفصل الثاني
  الإطار النظري للجودة ورضا العميل

 
 
 

 الشاملة الجودة إدارة ٕ و للجودة النظري الإطار :الأول المبحث

 رضا العميل وقياس مستوى الرضا لديه :نيالمبحث الثا
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 
 
 

 
 

: الفصل الثالث 
 دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية

 (بلدية مستغانم) 
 
 

 (بلدية مستغانم) تقديم المؤسسة العمومية :الأولالمبحث 
 خطوات إجراء الدراسة الميدانية و تحليل و تفسير النتائج :الثانيالمبحث 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخاتمة العامة
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 : عامة مقدمة
  يتميز العالم الذي نعيش فيو اليوم بالتطور و الديناميكية في جميع المجالات  فالعلم يتطور بخطى سريعة 

ويزداد حجم الدعرفة بدعدلات متسارعة  ما جعل مفكري العصر الحديث نرزمون بأنو عصر من  سماتو التغيير  
فالحقيقة الوحيدة التي لم تتغير في القرن الحادي و العشرين ىي التغيير السريع و الدستمر في شتى مناحي الحياة و 
منو فإن الإدراك بأنذية التغيير أصبح متطلبا واضحا لا مناص منو للمجتمع الذي يبحث عن التقدم و لا فكاك  

 .عنو للباحثين و قادة الدؤسسات و روادىا
  ولقد تيقنت جل الدؤسسات على اختلاف لرالات نشاطها والساعية إلى التطور والبقاء و النمو 

والاستمرارية على أن منهجية إدارة الجودة الشاملة من احدث الدداخل الإدارية الحديثة التي خلفت على مدى 
العقدين الداضيين من الزمن نجاحات باىرة و ملفتة للأنظار في العديد من الدؤسسات والحكومات العالدية الأمريكية 

و اليابانية و الأوروبية كونها سلاحا استًاتيجيا قائم على لرموعة من الأفكار الخاصة أساسها عملية الدمج بين 
جميع أنشطة الدؤسسة ووظائفها ذات العلاقة للوصول إلى مستوى متميز من جودة الدنتج الدقدم للعميل مما يضمن 

 .التحسين الدائم في أداء الدؤسسة
  وباتت ىذه الدنهجية في الوقت الحاضر ىي حديث الساعة في أوساط الأعمال والجامعات ومراكز 

الأبحاث العلمية والدنظمات العالدية العلمية على اختلاف أحجامها في كافة أنحاء العالم وحتى الأجهزة الحكومية 
 .بشكل عام والدؤسسات العمومية الخدماتية بشكل خاص

  كما أن ىذه الدنهجية من أفضل الطرق التي تنتهجها الدؤسسات العمومية الخدماتية  للتّميز و ىذا ما 
تزايد تنافسيتها  حول إرضاء اكبر قدر ممكن من العملاء صار من واجبها بذل جهود مستمرة لتحسين خدماتها 

كما أن عدم رضا العملاء قد يتعلق بدجمل  خصائص الخدمة الدقدمة و كما تهتم معظم الدؤسسات بحصتها 
السوقية أكثر مقارنة برضا العملاء لكن رضا العميل يمثل عنصر ىام لجودة الخدمة فهو يعتبر نتيجة لأىداف 

تقيس الحصة السوقية الأداء السابق للمؤسسة في حين أن رضا العميل يؤثر على مستقبلها لأنو عندما "الدصحة 
 ".يبدأ العملاء بالانسحاب و التوجو نحو الخدمات الدنافسة فإن تناقص الحصة السوقية لزتمل وغير بعيد

يمثل بعد ىام للجودة و إن كان من الضروري متابعة وتحسين مستوى رضا العميل    إن تقيم رضا العميل  
 :الذي يؤدي إلى الاحتفاظ بو كذلك يوجد الاخذ بعين الاعتبار ما يلي 

  مرات تكلفة الجهد الدطلوب لتلبية رغبات 10 إلى 5تكلفة الحصول على عملاء جدد يمكن إن تكلف 
 .العملاء الحاليين و الاحتفاظ بهم
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  سنويا من العملاء الحاليين%20 إلى %10يمكن إن تفقد الشركة متوسط ما نسبتو . 
  85 إلى % 25 يمكن أن يؤذي إلى رفع أرباح الدؤسسة من % 5انخفاض انسحاب العملاء ولو بنسبة % 

 .و ىذا حسب نشاطها 
 الاحتفاظ بالعميل الحالي لفتًة طويلة ىو أساس نجاح الدؤسسة و حتى مرد وديتها. 

 :  وعلى ىذا الأساس تطرح إشكالية البحث على النحو الأتي 
  كيف يمكن للمؤسسات العمومية الخدماتية في ظل تبنيها لنظام إدارة الجودة الشاملة في تحقيق 

 رضا عملائها؟
 :فرضيات البحث

 :التالية النقاط في البحث فرضيات تتلخص  

 من الاستفادةعدم  وبين الدؤسسات العمومية الخدماتية تواجهها التي الدشاكل بين وطيد وارتباط علاقة ىناك- 

  .العمومية الخدمات لرال في التّسويق وتقنيات مبادئ
رفع درجة رضا العملاء  في الخدمات تسويق وأنذية بجدوى الجزائر في العمومية الخدمات مسؤولي اقتناع عدم- 

 .واحتفاظ بهم

  .الخدمات تسويق لرال في الدختصين وغياب نقص- 

  .العمومية الخدمات قطاع في التّسويق وتطبيق لإدماج الدلائمة والظروف الشروط غياب- 

 .العملاء رضا و الدقدمة للخدمة الددركة الجودة بين ارتباط علاقة ىناك- 

 :البحث أهداف
 : إلى البحث ىذا يهدف  
 .العمومية الخدمات مؤسسات في تطبيقها ولرالات وإمكانية التّسويقية، والتقنيات الدفاىيم مراجعة (1

 إلى بالإضافة سبل تحسينها و تقييمها نداذج و الدؤشرات و بالجودة الدتعلقة الدفاىيم نزدد نظري إطار تقديم (2

 قياسو طرق و خصائصو و بالرضا التعريف

 العملاء رضا و الددركة الخدمة جودة بين الدوجودة العلاقة تحليل (3

 الدؤسسات في الخدمة جودة تطور في تساىم أن الدمكن من التي الاقتًاحات و النتائج بعض إلى التوصل (4

 .العمومية الخدماتية
 :البحث أهمية
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 أن إلا الجزائري الاقتصاد في ىاما دورا يلعب العمومية الخدمات قطاع أن في البحث أنذية تكمن  
 و الأبحاث من الدزيد يتطلب فهو لذلك الجزائر، في ىزيلا يزال لا الدارسين و الباحثين قبل من بو الاىتمام

 و التسويقية وخصائصها العمومية بالخدمات التعريف أجل من التسويقي بالمجال الدتعلقة تلك خاصة الدراسات

 .العملاء بسلوك علاقتها
 : منهجية البحث 

  قصد الإجابة على الإشكالية الدطروحة ، تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري للبحث 
من خلال الاعتماد على الكتب، الدقالات ، و الدوريات الدتخصصة التي تناولت موضوع البحث، وىو ما يساىم 
في تشكيل خلفية علمية يمكن أن تفيد في إثراء الجوانب الدختلفة للبحث، أما فيما يتعلق بالجانب التطبيقي فقد تم 

 في تحليل آراء الدواطنين غيما يتقدم لذم من خدمات عمومية  Excelعلى الدنهج الإحصائي باستعمال برنامج 
 .للوصول إلى استنتاجات و اقتًاحات تساىم في تطوير وتحسين الخدمة العمومية لبلوغ سبيل رضا الدواطنين

 :حدود الدراسة 
   لقد تدت ىذه الدراسة في إطار حدود زمنية ومكانية 

  لقد تم تحديد الفتًة الزمنية للقيام بالدراسة من شهر ديسمبر إلى شهر ماي: الحدود الزمنية – 1
 بهدف التعرف على جودة الخدمات الدقدمة وقياس درجة الدواطنين في الدؤسسة العمومية :الحدود المكانية  – 2

 .الخدماتية تطرقنا إلى بلدية مستغالً لتحقيق ىذه الدراسة
 :صعوبات البحث

 :  بشكل عام تدثلت صعوبات البحث فيما يلي
 .  قلة الدراجع خاصة بالغة العربية الخاصة بالتسويق في الخدمات العمومية

 .  عملية ضبط حدود البحث خاصة وانو ذو طابع مفاىيمي متشعب
  أما في الجانب التطبيقي كانت الصعوبة في التعامل مع الدواطنين نظرا لضيق وقتهم وإصرارىم على قضاء 

 . حاجاتهم و الدغادرة
 .  كبر حجم العينة اخذ دراسة مطولة في إعداد الجداول و البيانات

 :خطة البحث 
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  قصد الإلدام بدختلف جوانب الدوضوع تم الاعتماد على خطة تنقسم إلى مقدمة عامة، فصلين نظريين 
وفصل تطبيقي وخاتدة عامة، حيث تم في الدقدمة العامة طرح إشكالية البحث و الصور العام للموضوع، يقدم 

 .الفصل الأول لمحة حول التسويق الخدمات بشكل عام و التسويق الخدمات في الدؤسسات العمومية بشكل خاص
  أما الفصل الثاني فتم التطرق قسمين القسم الأول تناول مفهوم الجودة ومراحل تطورىا، أما القسم الثاني 

 تناول رضا العميل والعلاقة الدوجودة بين الجودة ورضا العميل 
بلدية )أما الفصل الثالث الذي خصص إلى الدراسة الديدانية فقد تم التعريف بالدؤسسة العمومية الخدماتية 

 .حول الخدمات التي تقدمها ىذه الدؤسسة( الدواطنين )مع دراسة تخص بقياس رضا العملاء  (مستغالً
 . وأخيرا تم تقديم حوصلة عامة على تقديم اقتًاحات مستنبطة من النتائج الدتحصل عليها

 
 
 


