
خص م : ا
مفاهيم   ف ا ظري، يحدد و يعرف مخت دراسة، هو تقديم إطار  هدف من هذ ا إن ا

ماذج،  خدمات، من مؤشرات و  ى جودة ا زت بصورة أساسية ع جودة، حيث ر قة با متع ا
يفية إرضاء  ى  ا ع ما تعرف عميل،  ى إرضاء ا تي تؤدي إ شطة ا ى تحديد الأ بالإضافة إ
ى  ا إ ية، تطرق ميدا دراسة ا خدمية، و في ا مؤسسات ا تي تقدمها ا خدمات ا عميل من ا ا

يفية قياس هذا  رة، و  مقدمة من مؤسسة جيزي بس خدمات ا ى جودة ا عميل إ تقييم ا
رضا . ا

زبون تي تظهر في رضا ا ة ا مدر جودة ا خدمة هي ا دراسة، إن جودة ا  .و تبين من خلال ا
مفتاحية مات ا  :ا

زبون ة، رضا ا مدر جودة ا خدمة، ا . جودة ا
 

Abstrait 

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

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

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

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

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

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

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

cette satisfaction. 

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

 

Mots clé :                 

Qualité de service, qualité perspective, satisfaction de client. 
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: مقدمــــــــــــــــــــــــة

 
افسة ضل في م شديدة ا تي ا ا ا د سوق يش يوم،أصبح ا ى زاما ا يز مؤسسة ل ع تر ى ا  ع

ب صر جا ع جودة،ا ذي ا ن ا ي ترا ظمة ل ع حفاظ تريد م ى ا ى ع ا،ع ا زبائ اسب ي م تا حفاظ ،وبا  ا
ى ا، ع ظام استمراريت مي الاقتصادي فا عا جديد ا فتاح مفاد واقعا فرض ا ات أمام الا شر بية ا  و الأج

متعددة سيات،فأصبح ا ج زبون ا خيارات من ائل م أمام ا ية،و ا لا تي الاست ي تعرض ا ع ع  و س
فة بميزات خدمات ة جودة و مخت تج حو يتج الأخير ذا ،تجعل متباي مؤسسات اخر عن يعزف و م  ،فا
خدمية رائدة ا ميا ا ي عا ب تو جودة جا تمام ا غ الا با ا ا جد يات،و آخر توظف ،ف تق ر ا عمال ام  و ، ا

يأ ظروف أفضل ت حصول اجل من ، ا ى الأخير في ا افسة ،تستطيع جودة ذات خدمة ع  باقي م
معروضات موجودة ا سوق في ا ذا ا ة من ، ة ومن ، ج حصول أخرى ج ى ا عميل من ايجابي تقييم ع  ا

ك مست تعرف ا تسمح خاصة وسائل و برامج خدمة،فوضعت ا  رأي عن قرب عن با
،توقعات ،رغبات عات ،تط عميل،أذواق خدمة حول ا معروضة ا مي إطار في ذا ل ، ا ى قادر ، ع  صياغة ع

اصر ذ ع خروج قياس قابل رياضي موذج في ا تائج ، مؤسسات ذ قبل من تستعمل دقيقة ب  في ا
ا ية،وتعتبر مشاريع مستقب م ( بيري و باراسورامان،زيثامل )دراسة ا  جودة قياس مجال في دراسة أ

خدمات،معتمدين ى ا فجوة موذج ع خدمة جودة قياس ا ى ،بالإضافة ا ين )دراسة إ ور و رو ذين( تاي  ا
ى اعتمدا خدمة أداء موذج ع .  ا
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ية -1 ا بحث إش : ا
تمعن إن ات في ا عملاء توج م ا جد ون ، ى خدمة يفض ون ،و أخرى ع ظمة مع يتعام  دون م

ا من عوامل عدة راجع ذا و أخرى، خدمة جودة بي ا باقي و جيزي مؤسسة عملاء حال و ما ا افسي  م
ذا موضوع ، ذي ا ي ،و دراست بصدد حن ا رئيسي طرح ع ي ا تا : ا

جودة محددات أهم ماهي تي ا ى ا  ؟ جيزي مؤسسة خدمات جودة تقييم يتم أساسها ع

تساؤل خلال من رئيسي ا درج ا تساؤلات تحت ت فرعية ا ية ا تا : ا

و - خدمة؟ جودة جيزي مؤسسة عملاء تقييم ما  ا

و - رضا تقييم ما  جيزي؟ مؤسسة عملاء ا

خدمة جودة بين إرتباط علاقة يوجد ل - زبون ورضا ا  جيزي؟ بمؤسسة ا

ي - عميل عزوف اسباب ما خدمة؟ عن ا  ا

بحث فرضيات -2 : ا
اءا تساؤلات عن ب فرعية ا فرضيات وضع تم ا ية ا تا : ا

خدمة جودة جيزي مؤسسة عملاء تقييم - مقدمة ا بي، م ا  س

خدمة عن رضا جيزي مؤسسة عملاء تقييم - بي، ا  س
خدمة جودة بين إرتباط علاقة يوجد لا - زبون ورضا ا  .جيزي بمؤسسة ا

بحث أهمية -3 : ا
مية تبرز موضوع أ ي ما في ا : ي

نسبة : جيزي متعامل با

ات معرفة - و حاجات و توج اتف خدمة مست قال ا . ا

تعرف - ى ا ب ع جوا تي ا عميل ترضي ا اتف خدمة يخص ما في ا قال ا  .ا

تاج يفية - عميل ترضي خدمة إ   .ا

نسبة  :عملاء با

عميل مساعدة - ي ا مستقب عملاء رأي معرفة في ا ذين ا   خدمات جودة حول سبقو ا
 .جيزي

ا خدمة ل وضعف قوة قاط تبيان - متعامل يقدم   . جيزي ا
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موضوع اختيار أسباب -4 : ا
م بين من تي الأسباب أ ى أدت ا تطرق إ ى ا موضوع ذا إ : ا

ين أي موضوع يعتبر - متعام د متداولا موضوعا الأخر، من أفضل ا ثير ع  من ا
عملاء، سات في خاصة ا ج تي ا اع يحاول طرف ل حيث الأصدقاء، بين تتم ا  بمدى الأخر إق

اتفية شريحت خدمة جودة . ا

ة - غموض لإزا متعامل خدمات عيوب و مزايا عن ا  .جيزي ا

تثبت - ات صحة من ا ترويجية الإعلا تي ا با تتضمن ا متعامل"عبارة غا  واحد رقم ا
جزائر في  .متعامل ل زبائن رأي ما و ،" ا

بحث أهداف -5  :ا

دف بحث ذا ي ى ا دف الأخيرة ذ خدمات جودة جيزي مؤسسة زبائن يقيم يف معرفة إ  ،ب
ا تحسين ن ،و مستقبلا أدائ داف حصر يم ي ما في الأ : ي

معايير معرفة - تي ا ا ا زبون يحدد اتف خدمة تقييم ا قال ا . ا

وم تحديد - جودة مف اتف خدمة في ا قال ا  .ا

ات قاعدة توفير - عميل تقييم معرفة مؤسسة بيا  .ا ا

ومات إعطاء - تائج مع اتف خدمة تطوير في تساعد قد و قال ا .  مستقبلا ا

بحث صعوبات -6 : ا
ل ن عام بش صعوبات بعض حصر يم تي ا ا ا بحث واج ي في ا : ماي

وقت عامل - ذي ا ما ا بر ان طا  . معوق ا

ة - مراجع ق تي ا ى ا اتف خدمة بتقييم تع قال ا  .ا

غاة الاستبيان أوراق ثرة - م شروط توفر عدم ا افية ا ا لاعتماد ا  .إجابات

د من الاستبيان أوراق استرجاع صعوبة -  .الأشخاص بعض ع

دراسة منهج -7 : ا
ا بحث، ذا في اعتمد ى ا ة ع ج من جم ا م ا عل ا م : أ

منهج - تاريخي ا م سرد خلال من :ا مراحل أ تي ا ا مرت ا خدمات ب خدمة وجودة ا   ا
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منهج  - وصفي ا ي ا ي تح ى الاجابة اجل من: ا تساؤلات، ع يد او في و ا فرضيات، تا  جد حيث ا
ج ذا ان م موضوع، طبيعة مع يتلائم ا يم، عرض ا مفا ذي الاستبيان استخدام و ا ى يحتوي ا  ع

ة، ا الاجابة يتم اسئ ة طرف من ع ون الاجوبة ذ جيزي، عملاء عشوائية عي م وفق ت رت س  ي
خماسي، ك بعد ثم ا يل و جمع يتم ذ معطيات تح . ا

منهج - رة مقدار يوضح رقميا وصفا يعطي الإحصائي ا ظا ا أو ا  درجات أو حجم
ا ر مع ارتباط ظوا حدار و الإرتباط معاملات مثل الأخرى ا خ .. الإ .  ا

دراسات -8 سابقة ا : ا
ا دى مراجع بجمع قيام تي ا ا ا ى ساعدت جاز ع عمل ذا ا متواضع ا مراجع ،سواء ا متحصل ا  ا

ا ي تبة من ع جامعة م تب أو ا رات و ا مذ ية ا ترو تي الا ا ،ا ا قم زي ى من بت ترت، مواقع ع  تبين الا
خدمات جودة تقييم موضوع أن ة من ا زبون ظر وج و ا تمام محل ، رين من سواء ا مف غربيين ا  أو ا

عرب ك ا ذ مؤسسات مدراء ،و خدمية ا ذين رجالات و ا تسويق،ا م ا م وك معرفة ي م،وفي س ي ما عملائ  ي
دراسات  بعض تي ا خدمات جودة تقييم موضوع تعرضت ا ة من ا زبون ظر وج : ا

دين نور بوعنان دراسة-ا (: 2006 )ا

دراسة ذ دفت ى ا يم يحدد ظري إطار تقديم إ مفا قة ا متع خدمات، بجودة ا مؤشرات و ا  ا
ماذج ا و ا سبل و تقييم ى بالإضافة تحسي تعريف إ رضا ا .  قياس سبل و با

رت قد و ى دراست تائج أظ اء عملاء قبل من ، خدماتي رضا وجود عدم إ دة مي ي  أن ،حيث س
خدمات مقدمة ا ى ترقى لا ا م،حيث مستوى إ تائج أن توقعات ى أشارت ا موظفين تدريب ضرورة إ  و ا

عمال ى ا ف ع مستويات،و مخت م ا . عملاء جودة ذات خدمة تقديم بضرورة تحسيس

(: 2013 )طمل إبراهيم دراسة- ب

دراسة ذ دفت ى ا تعريف إ ف ا جودة تحقيق مداخل بمخت تي ،و ا ز ا ى تر عميل ع ك ا ذ ، 
مية تحديد سبية الأ تي معايير ا ا يعتمد ا ي زبون ع ك خدمات جودة تقييم في ا ذ تطرق الاتصالات،و  ا

ى وم إ رضا مف م و ا طرق إبراز و محددات أ ة ا مستعم دى رضا قياس في ا عميل، يس مؤسسة ا . موبي

رت قد و ى دراست تائج أظ م أن إ جودة قياس محدد أ موسية،و و ا م ا ا . الاعتمادية و أضعف
حسن سميحة دراسة- ج     (:2012)ب

دراسة ذ دفت ى ا خدمات جودة تأثير مستوى معرفة إ مقدمة ا يس مؤسسة من ا  موبي
ك ا،وذ دف عملائ ا جودة تطوير ب عمل و خدمات ى ا ين إرضاء ع متعام ك ا ذ ا، م تحديد مع معايير أ  ا



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: مقدمة  

  
V 

 

  

تي ا يعتمد ا ي عملاء ع ك خدمات تقييم في ا ذ يس،و عملاء رأي معرفة موبي خدمات في ا مقدمة ا  من ا
يس طرف . موبي

رت قد و دراسة ذ تائج أظ جودة أن ا افسية ميزة ي ا ا ت مؤسسات تستعم  . إستراتيجية ا
ح عطية  دراسة-د (: 2011 )مص

دراسة ذ دفت ى ا تعرف إ ى ا خدمات جودة مستوى ع ية ا فع ة ا مدر ين قبل من ا عام  و ا
ة،و مستشفى عملاء يق عملاء بين الاستجابة في فروق وجود معرفة ق خدمة، جودة حول ا  ا

رت قد و دراسة ذ تائج أظ ى فروق اك ا ا س متغير ع ج ى ا جودة أبعاد ع  مثل ا
تعاطف الاستجابة: د ،الأمان ،ا اث ع . الإ

 
ي خيري دراسة- و (: 2008)بطرس طيف ؤي/اوسو ع

دراسة ذ دفت ى ا تعرف إ ى ا خدمات جودة مستوى ع مصرفية ا ية ا فع تي ا ا ا مصارف تقدم  ا
ة ،في وك مدي ك و د تي ت ا ا ك يتوقع ذ زبائن، ية قاعدة توفير ا مصارف تساعد بيا ى ا  مستوى تقييم ع

خدمة،ومعرفة جودة قوة قاط ا ضعف و ا تي ا ي ا ا تعا مصارف م وك في ا . د

رت قد و دراسة ذ تائج أظ خدمات جودة قياس تائج بين تباين يوجد ا ا  مقياس باستخدام ا
جودة ية، ا فع قياس تائج وبين ا فجوة موذج باستخدام ا ت ،إذ ا ة في ايجابية ا حا ى ا بية و الأو  في س
ة حا ية ا ثا . ا

(: 2005 )عبيسات حيدر دراسة-ح

دراسة ذ دفت ى ا ية اختبار إ خدمة،في أداء مقياس فعا خدمات جودة قياس ا . الاستشارية ا

رت قد و دراسة ذ تائج أظ تعاطف محدد أن ا محدد و ا ثر ا زبائن قبل من اعتمادا الأ د ا  ع
تقييم ى ا س ،ع ذي الأمان ع ى حقق ا جودة في سبة أد . ا

شورة محمد و مقدادي يونس دراسة-ط (: 2011)ا

دراسة ذ دفت ى ا اتف جودة محددات معرفة إ قال ا مقدمة ا ة طرف من ا  الاتصالات شر
ية،و ك علاقة الأرد عملاء رضا بمستوى ذ ة ،من ا ين ظر وج عام جامعات في ا ية ا . الأرد

رت قد و دراسة ذ تائج أظ ة مجتمع تقييم في اختلافا اك أن ا عي جودة محددات ا  قد ،و ا
ت تائج ا ي ا تا : ا
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صر- موسية ع م ية،بعد موافقة حقق ا طباع عا ذي الايجابي الا عملاء،خاصة أبدا ا ر ا مظ  ا
خارجي اقة و مؤسسة ا ا أ . موظفي

صر-  ية،بعد موافقة حقق الأمان ع طباع عا ذي الايجابي الا عملاء، أبدا ا خدمات خاصة ا  ا
ية خا مخاطر من ا مقدمة ا مؤسسة قبل من ا . ا

صر- ية،بعد موافقة حقق الاستجابة ع طباع عا ذي الايجابي الا عملاء،و أبدا ا ك سبب ا  ذ
تام الاستعداد مؤسسة موظفي ا ا خدمة ا . عملائ

بيانات جمع مصادر- 9 : ا
جانب -1 نظري ا مادة جمع تم: ا مية ا ع مية،بحوث مقالات و تب:من ا  دراسات و ع

ترت سابقة،مواقع . الا
جانب -2 تطبيقي ا ية دراسة إجراء خلال من: ا ى بالاعتماد ،و ميدا وثائق بعض ع  ا
متحصل ا ا ي ة فرع من ع ا رة، جيزي و ذي الاستبيان موذج بالإضافة بس ى وزع ا   عملاء ع

رة في جيزي ذي بس ي بعد و ا م أعطى تح بر ا ومات من الأ مع   .ا

بحث تقسيمات  -10 : ا
بحث تقسيم تم ى ا ين فصول 03 إ ث و ظريين ،فص ثا . تطبيقي ا

ون حيث-  فصل ع زبون :ب الأول ا زبون، تعاريف تضمن :تعريف و أساسيات ا واع با ،أ يات و  س
عوامل و مؤثرة ا ي ا . ع

ون حيث-  فصل ع ي ا ثا جودة تقييم يفية و خدمات عام مدخل :ب ا  تعاريف تضمن و : ا
ا،جودة خدمة،تطور خدمة ا ا و ا  .محددات

فصل أما- ث ا ثا ق :ا دراسة فيتع ية با ميدا ف ، جيزي متعامل موجز تقديم ،في ا عروض ومخت  ا
تي ا ا ،و يوفر متعامل جودة تقييم عملائ ى يحتوي الاخير ذا زبائن استبيان تقديم خلال من ا  مجموعة ع

ة، ا ثم أسئ ذي Servqual موذج طبق ى يعتمد ا  الاستبيان أوراق معظم استرجاع بعد تقييم،و مؤشرات ع
يل ،تم ك تح ات ت بيا تائج استخلاص و ا . ا

 

 

  



 

فصل : الأول ا
وك زبون عام مدخل  وس

ك مسته  ا
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: تمهيد

ملاحظ إن  مدة، ذ في ا تمام ا بير الا ذي ا ي ا مؤسسات تو خدمية ا عميل، ا ذي با  ا
صر يعتبر ع م ا ذي الأ ، تعتمد ا ي جاح ع ا لا تاجية خطت تي الا دف وا ى ت تاج ا قى خدمة ا قبول ت  ا

ك تحقيق و الاخير، ذا من ا زاما ان ذ ي عميل، ذا دراسة ع  يف و يريد؟ وماذا يتاثر؟ بما معرفة ا
عميل ذا ان و خاصة خدمات، من  قدم ما مع يتفاعل ثر اصبح ا ا ا تقائية، و ادرا ائل م ظرا  ا  ا

معروض من ذي ا ، اشباعا  يوفر ا مؤسسة حاجيات تي فا عميل ذا تضم ان تريد ا ى ا ا، قائمة ا  عملائ
ا يجب ي عميل؟ ذا و من اولا تعرف ان ع سوق ي ما و ا تي ا شط ا ا؟ ي . في

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مبحث زبون حول مفاهيم: الأول ا اته و ا و   س
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ق  ط ون ؟ ومتى  زبون ، من ي رون ورجالات الاقتصاد في إعطاء تعريف موحد  مف م يتفق ا
و  ح؟ ومن  مصط ذا ا ي  مشتري؟ : ع ك ، و ا مست عميل ، ا ا

ب الأول مط زبون: ا عميل/تعريف ا ك /ا مسته ا

زبون ذا : ا عادة استعمال  مية أو الاقتصادية ،بل جرت ا ع احية ا زبون من ا ح ا لا يستخدم مصط
تج مادي عة أو م ى س ذي يحصل ع شخص ا و ا زبون  تجزئة،فا ين و محلات ا ا د ح في ا مصط . ا

عميل مؤسسات ، و وفق :ا ي ا ز ع ذي تر صر ا ع و ا خدمة،و ى ا ذي يحصل ع شخص ا و ا
عادة أن  ما جرت ا مؤسسة الاتصال ب ، لأ  ى ا ل ع ما يس ا بخدمت ، و يسمح  خطط ،ف يتم وضع ا

ك  ى ذ مثال ع ، و تي تخدم مؤسسة ا د ا عميل حسابا ع ك ا قال: يم اتف ا ات ا وك ،شر ب ... ا
ك مسته بيع ": ا معروضة  خدمات ا ع و ا س شراء ا قدرة  دي ا ذي  ذي يشتري ،أو ا شخص ا و ا

ية عائ شخصية أو ا رغبات ا حاجات و ا دف إشباع ا  1".ب

ع او خدمات، لإشباع حاجة  ى شراء س قدرة ع لاك و ا رغبة في الاست ل فرد  ا و  ك  مست إذا ا
.  ما

ثاني ب ا مط ك : ا مسته وك ا س

ا، و  ائ ا لاقت تي يراعي خدمة، و الأسس ا ي  مقت ك ا مست وك ا ى س ز ع ر ب س مط ذا ا في 
ك، معرفة   مست وك ا دف من دراسة س ا، لان ا يفية تقييم 

عب دورا  ذي ي ثقافي، ا مستوى ا شراء ، و خاصة ا مؤثرة في قرار ا ة و ا متدخ متغيرات ا ف ا مخت
فرق بين ما  ي تعبر عن ا فجوة ،و ر ما يعرف با تقييم يظ د ا ا ،و ع ي متحصل ع خدمة ا بيرا في تقييم ا

يا ي فع عميل و ما حصل ع  . ان يتوقع ا

 
ك1  مسته وك ا  : مفهوم س
بحث أو "1-1 د ا فرد ،ع ا ا تي يتخذ قرارات ا ك، و ا مست ا ا تي يمارس شطة ا و مجموعة الأ

متغيرة ة و ا متباي تي تشبع رغبات ، و احتياجات ا خدمات ا ع و ا س تقييم  شراء ،أو ا  2".الاستخدام أو ا

فرد و " 1-2 ا ا تي يواج خارجية ا ية أو ا داخ مؤثرات ا مؤثرات  ية  فظية او حر و استجابة 
بيئي ى تحقيق تواز ا ا إ تي يسعى من خلا  1.ا

                                                           

ابي بن عيسى ، 1 ك ع مسته وك ا جزائر ،س  .16: ، ص2003، ا

حميد ، 2 عت اسعد عبد ا كط مسته وك ا شقري،مصر،س تبة ا  .19،ص 2005، م
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خدمات أو 1-3 ع أو ا س شراء و استخدام ا بحث و ا ك في ا مست ذي يبرز ا وك ا س ك ا و ذ  
متاحة شرائية ا يات ا ا ا ستشبع رغبات أو حاجات حسب الإم تي يتوقع أ ار ا . الأف

ة "1-4 ات معي ب علاقت بظروف م تيجة  حي  ائن ا شاط يصدر عن ا ". أي 

خدمات    "1-5 ع و ا س دما يبحث و يشتري و يقيم ا ك ع مست ذي يقوم ب ا وك ا س ا

ذي يتوقع ان تشبع رغبات ".. ا

 
 
 
 

جدول رقم ين (01): ا مسته  أنواع ا

ك خصائص مست  وع ا

جودة،الاسعار ات ،ا مار ثيرا  شراء ،يراعي  عقل في ا يب ا عقلاني تغ  ا

شراء ى بعض قرارات ا دم ع مندفع قرار شراء سريع ،  ا

 

ل استعما جاهل يشتري ما يج  ا

ثقة في اختيار يل ا اعة،ق متردد يشتري بدون ق  ا

ي و مفاخر مادية،مبا ات ا ا شراء ما يفوق إم ع يطمح  متط  ا

ع س عيوب ا وقت ،مبرز  مجادل مضيع   ا

ع س ات ،الأسعار،أفضل ا مار تسوق ،يعرف ا متسوق ثير ا  ا

                                                                                                                                                                                           

1
يم عبيدان    ك ،محمد ابرا مسته وك ا توزيع ، الاردن ،س شر و ا مستقبل   .5:  ص1995دار ا
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شراء بمستوى دخ وما يحتاج فقط واقعي يربط قرارات ا  ا

مصدر ب : ا طا من اعداد ا

ك مسته وك ا : اهمية دراسة س

ذا الأخير  سوق، تقوم بدراسة  دخول ا يأ  تي تت مؤسسات ا ات  أو ا شر عادة ،فان ا ما جرت ا مث
اصر  ع ذ ا يف تتأثر ،ومن بين  يف تؤثر ،و  اصر، ع ذ ا ا  تي تتفاعل ب طريقة ا م ا ف اصر،  ل ع ب

ة  س قة الأقوى في س ح و ا بر ،  تمام الأ ذي يعطى الا عميل، و ا ك أو ا مست زبون أو ا جد ا  ،
ي ،بغرض  فس بتح ماء ا ون و ع مح ماء الاقتصاد و ا ذا قام ع مؤسسة،و  محيط ا ة  و م اصر ا ع ا

ية خدمت يل عم تس تمامات  . معرف احتياجات و ا

،مما  تاج اسب لإ م وقت ا وع و ا تاج و مية الإ مؤسسة من تحديد  ن ا صر، يم ع ذا ا صحيح  م ا ف فا
موارد وقت و الاقتصاد في ا د و ا ج ا ا . يوفر 

 

 

 

 

 

 

ل رقم ش ك  (01)ا مسته وك ا  أهمية دراسة س
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مصدر ك: ا مست وك ا صور، س م صر ا توزيع،عمان،(مدخل الإعلان)اسر  شر و ا  .64،ص2006،دار حامة 

ك  مسته نسبة  ك با مسته وك ا ك من خلال إمداد :" أهمية دراسة س مست وك ا تفيد دراسات س
تي تشبع  اجحة، ا شراء ا ل ذخيرة أساسية ،تساعد في اتخاذ قرارات ا تي تش ات ،ا بيا ومات ،و ا مع افة ا ب

ك،  مست وك ا تائج دراسة س ك إن  ى ذ ،يضاف إ شرائية،و ميو و أذواق ات ا ا حاجات و تتوافق مع إم
ية من  ما ا موارد ا تي تحدد تي ا وية ا يلات في تحديد احتياجات و رغبات و حسب الأو ك تس مست تقدم 

ة أخرى محيطة من ج بيئية ا ة ، و ظروف ا 1".ج
 

تاج  ك في تخطيط ما يجب إ مست وك ا تائج دراسات س وعا)تساعد  دف إرضاء (ما و  ،ب
م م و أذواق يات ا ين وفق إم مست . حاجات ورغبات ا

ثر ملائمة خدمي الأ عي أو ا س تسويقي ا مزيج ا اصر ا . تحديد ع
                                                           

1
يم ،   كعبيدات محمد ابرا مسته وك ا توزيع،عمان ،(مدخل استراتيجي)س شر و ا رابعة،دار وائل  طبعة ا  .                                                                                          13،ص2004،ا

 بالسل التنبؤ

 

ل  المست

ل سل دراس  المست

سير  السل ت

 أهداف
 المؤسسا
ي ي  التس

ي برامج  التس
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تجين و " م مربحة  ويات الاستثمار ا تسويقية، في تحديد أو تاجية و ا ية الإ عم افة إطراف ا تفيد 
ا  مشروعات ،بما يضمن  ذ ا دى  متاحة  ية ا ما موارد ا فاق و توزيع ا ويات الإ ة، و أو مسوقين من ج ا

فة مخت بيئية ا متغيرات ا وبة في ظل ا مط توسعات ا عمل و ا لازمة لاستمرارية ا . 1".الإرباح ا

ا م قاط أ مية في  خيص الأ ن ت : يم

ا1 بيت عميل و ت دقيق لاحتياجات ا تحديد ا .  ا

تاج2 ميات و أوقات الإ تاج ، وع الإ مسبق  تخطيط ا .  ا

عميل و تؤثر في بطريقة ايجابية3 ا ا م تي يف اسبة ا م ترويجية ا ية و ا ة الإعلا رسا .  تحديد ا

ا4 ل خدمت سة يس ى شرائح متجا سوق إ ية تقسيم ا .  يساعد في عم

لاك5 شراء أو الاست ،طريقت وأين يتم ا شراء، حجم  . معرفة دوافع ا

 

 

 

 

 

 

 

ل رقم ش ك : (02)ا مسته وك ا س

                                                           

جزائر، (1) رة ماجيستير ،تخصص تسويق،جامعة ا مياء مذ . 2005/2006عامر 
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مصدر موقع: ا تروني ا -https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of- consumerالا

behavior.html:تصفح تاريخ ساعة ،07/05/2017ا .  14:27ا

ث ثا ب ا مط خدمة  : ا مراحل اقتناء ا

خدمة في  اء ا حصر مراحل اقت ن أن  ي05يم :   مراحل 

حاجة- 1 شعور با ة ا عميل :مرح حظة إحساس ا شراء، وتبدأ من  ية ا طلاق في عم قطة الا ي 
م تع علاج،ا سفر ،ا لاتصال،ا حاجة  ا  ، قص يود إشباع تي .....ب فسية ا ة ا حا ا ية، ،و تتأثر بعوامل داخ

عوامل  تأثر با ى ا غة،بالإضافة إ م ا ب تع بي فتتط م مع شخصا أج ت ى ا حاجة إ سفر ،ا تستدعي ا
علاج ى ا حاجة إ ية ،أو ا و قا ى الاستشارة ا حاجة إ ا خارجية  . ا

حاجة ذ ا ى أخر عبر إشباع  تقل من مستوى إ عميل أن ي ة يريد ا مرح ذ ا . في 
ومات-2 مع ة جمع ا تي :مرح وسائل ا ا، فيحدد ا زم لإشباع ، وما ي م حاجت عميل في ف يبدأ ا

تقاء الأفضل ما لا ة بي مفاض ثر  ين أو أ ذا الإشباع، ثم يختار بدي . توفر  

بدائل- 3 معايير :تقييم ا بدائل، وفقا  ذ ا ة بين  مفاض مقرة و ا عميل با ة يقوم ا مرح ذ ا في 
ر ذ بدائل  ذ ا ى  ة ع أمث بديل، و  ا لاختيار ا ان قد وضع تي  ا :ا ا، جودت خدمة، مدى توفر سعر ا

ا ا مقارة بما روج  ا، جودت .        مقارة بسعر
ة الاختيار و الاقتناء- 4 اء أو :مرح ك باقت عميل اختيار، و ذ ون قد حدد ا تي ي ة ا مرح ي ا و

ثقافية  فسية ا ة ا حا ى أخر حسب ا ف من عميل إ شراء تخت ا، إلا أن طريقة ا مرغوب في خدمة ا شراء ا
. عميل

https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of-%20consumer-behavior.html
https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of-%20consumer-behavior.html
https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of-%20consumer-behavior.html
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تقييم -  ة الاستهلاك و ا ا من :مرح تي قد اختار ا و ا ا تي اقت خدمة ا عميل ا ك ا شراء يست بعد ا
ر في ما  ذ واحي  خدمة من عدة  عميل شعوريا أو لاشعوريا في تقييم ا لاك يبدأ ا بين عدة بدائل،بعد الاست

ي : ي

ا تستحق ما دفع- ي متحصل ع خدمة ا . ل ا

ما روج - خدمة مطابقة  . ل ا

ان يتوقع- ذي  ى الإشباع ا . ل تحصل ع

بدائل - مختارة أفضل من باقي ا خدمة ا . ل ا

ما طباعين  عميل با ة يخرج ا مست خدمة ا : بعد تقييم ا
رضا-ا ي:ا عميل في ما ي ذي يترجم ا : و ا

خدمة- اء ا . معاودة اقت

خدمة وسط محيط- ترويج  . ا
رضا- ب ي:عدم ا ما ي عميل  : يترجم ا

خدمة- عزوف عن ا . ا

بحث عن بدائل أخرى- . ا

خدمة - اب ا .  إخطار الآخرين باجت
رابع  ب ا مط خدمة:ا عميل أثناء اقتناء ا وك ا ى س مؤثرة ع عوامل ا : ا

ت  ك، إذ لازا مست ى ا ثر دقة ع ل أ ا أن تتعرف بش ي تسويقية ع ا ا ظمة في خطت م جح ا ي ت
مي في مجال  ع تقدم ا يل رغم ا و ق ك و ما في داخ إلا ما  مست وك ا تسويق لا تعرف عن س إدارات ا

تج  سان غير معروف و ما ي ا يوضح بأن ما في داخل الإ تشبي  ي فإن ا طبيعية الاجتماعية و ع وم ا ع ا
فة عدة عوامل مخت تج من تأثير  رر باستمرار لأ ي وك شرائي قد لا يت  .من س

ثقافية: أولا عوامل ا   :ا

عب ثقافة  دما ت ك ع ك و يتأثر ذ مست وك ا ى س ثقافية ذات أثر واسع و عميق ع عوامل ا تعد ا
مشتري  شراء و وا اما و مؤثرا في قرار ا طبقة الاجتماعية دورا  ثقافة عامل حاسم و أساس في  ا تعتبر ا

محيطين  ا أو ا تي اقتبس دلالات ا معتقدات و ا قيم و ا بع أصلا من ا ا ت حاجات و رغبات لأ فرد  إقرار ا
ا بصفت فردا  تي يتفاعل مع حالات ا تعامل مع الآخرين عبر تفسير ا ي معيارا شخصيا  تا ب و أصبحت با

مجتمع   .في ا
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طبقة الاجتماعية *  : ا

ية في داخل طبقات اجتماعية متفاوتة  سا مجتمعات الإ طبيعي جدا أن تحتوي ا ون من ا ن ,      ي و يم
ا  ى أ ا ع رمي و يشترك "تعريف ل  مرتبة بش مجتمع و ا لأقسام أو الأجزاء في ا سبي  س ا تجا ا

وك مشاب  ة و بس تمامات مشتر ا بقيم و ا دخل فقط " أعضائ ى مستوى ا طبقة الاجتماعية لا تحدد ع و ا
اك مؤشرات أخرى معتمدة ,  ة , بل  م م , ا تع ة الإقامة, ا ا 1م

 ... 

تجات  م شرائي  وك ا س طبقات الاجتماعية تقيد ا تسويقي فإن ا ب ا جا ق الأمر با وك , و بقدر تع و س
متاجر  تعامل مع ا يا , ا ع طبقة ا مجتمع)فقد يستخدم أفراد ا ياء في ا م في  (الأغ ا غير تجات لا يستخدم م
طبقات الأقل دخلا  م اقل دخلا , ا ا من  تعامل مع ة لا يفضل ا ون مع متاجر معي ا , او يتعام أما لأ

ا الآخرين تجات لا يفض ثمن أو تبيع م ظة ا تجات خاصة با  تبيع م

يا عوامل : ثا  الاجتماعية ا

فة اجتماعية عوامل اك ا يتأثر مخت ك ب مست س ا ع ى ت و ع ا تعام و س  م

مرجعية جماعات ا  : ا

م  و ات الأفراد أو س ى اتجا ك تأثير مباشر أو غير مباشر ع تي تمت جماعات ا ك ا ا ت       يقصد ب
ا  ي تمي إ تي ي عضوية و ا جماعات ا م با ن تسميت ى الأفراد يم ا تأثير مباشر ع ون  تي ي جماعات ا فا

م مثلا الأسرة  ما  ا و  ي ثر قربا إ ون أ عمل , الأصدقاء , الأفراد بقوة و ي جيران , جماعات ا و تسمى , ا
ية أقل من حيث الاستمرارية  ون مجموعة أخرى ذات علاقة تفاع ما ت ية بي مجموعات الأو جماعات با ذ ا

جمعيات قابات و الاتحادات و ا و مثلا في ا  ... ما 

مرجعية  جماعات ا ذ ا مسوقين يسعون في دراسة و معرفة أثر  تسويقي فإن ا ب ا جا ق الأمر في ا و بتع
جماعات  ذ ا ين بصورة مباشرة أو من خلال تأثير  مست تعامل مع ا يفية ا دفة و  مست حسب الأسواق ا

بيعي ترويجي و ا شاط ا  . و بخاصة في مجال ا

ة * عائ  : ا

ل مستمر أيضا  فرد و بش ا ا تي يتصل ب ى ا مجموعة الأو ي ا ة  عائ ي بأن ,         تعتبر ا ذا يع و 
مستويات  ن أن تحدد في ا مم متخذة و من ا شراء ا محيط ب و في قرارات ا ة ا عائ فرد سيؤثر و يتأثر با ا

ة عائ ية في دورة حياة ا تا  .ا

انة * م  : الأدوار و ا

                                                           

 http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/394627 تصفح (  1 ) ساعة 16/05/2017تاريخ ا 15:25 ا  
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دية و  ون عضوا في أسرة أو في أ جماعات فقد ي عديد من ا فرد خلال فترة حيات با          يشترك ا
ظمات  دور , م مجموعات و ا ذ ا ا في  تي يمث ة ا ا م دور و ا فرد يتحدد با ذا ا ي فإن موقع  تا و با

فرد أن يقوم بما يعتقد ذات  مجموعة في ا تي يتوقع أعضاء ا شطة ا ية خاصة لأن , يتضمن الأ ا من إم
دور ضمن مجموعة ذا ا عب   . ي

ذي تقدير ا س مدى الاحترام و ا ة تع ة معي ا فرد يحمل في طيات م ل دور يقوم ب ا يحظى ب من قبل  و 
مجموعة  ح ا تي تصب في صا ظير قيام بالأعمال ا ة , الآخرين  شر مبيعات في ا ي فإن مدير ا و ع

ي   ي ع بر مما  ة أ ا عب دورا و يحتل م ي

ا أن تعي و  ي تسويق ع ي فإن إدارة ا تسويقي و ع شاط ا بائع قياسا بوظيفة أخرى ضمن ا سبة  با
س  ع ن أن ي ذي يم تأثير ا م في قياس مقدار ا ا الأفراد في مجموعات تي يحت ة ا ا م تدرس الأدوار و ا

ى بقية الأفراد الآخرين م ع  . من خلا

 
 

ثا  شخصية: ثا عوامل ا  : ا

ة في الآتي فة متمث مشتري بخصائص و عوامل شخصية مخت  : يتأثر قرار ا

عمر - تي  : ا عمرية ا ة ا مرح ى ا ف تبعا إ تي تخت خدمات و ا ع و ا س عديد من ا فرد خلال حيات ا يشتري ا
فئة  ف عن ا وب مخت ل فئة عمرية بأس مسوق أن يتعامل مع  ى ا اسبا  و ع ا و ما يعتقد م يعيش

 الأخرى 

منصب  - وظيفة)ا  :(ا

خدمات  ع و ا س ى ا ك ع س ذ ع م و ي م عم ا في س و تي يحت اصب ا م           يتأثر الأشخاص با
تي تتماشى  عمل و الأحذية ا خاصة با ملابس ا عامل يشتري ا م فا ا مع وظائف ا و مدى توافق تي يحتاجو ا

ملابس , مع طبيعة عم  وادي الاجتماعية و ا ى ا تساب إ تم بشراء الأثاث و الا ة ي شر مدير في ا ما ا بي
ثمن  مرتفعة ا سفر , ا حقائب  خ....و ا  .ا

ا و بما يتوافق مع احتياجات  تجات وظيفية في م خصوصية ا ا أن تراعي ا ي تسويق ع ي فإن إدارات ا و ع
مشترين  مجاميع من ا مبيوتر , ذ ا تاج ا ات إ و مثلا في شر ما  ثر خصوصية  و قد يأخذ الأمر أ

م محامين أو غير دسين أو ا م مدراء أو ا مجموعة ا حاسوب  دما يتم تصميم ا  . ع

حياة -  : نمط ا

فون في  م قد يخت وظيفة و  طبقة الاجتماعية و ا ثقافة و ا وا في ذات ا ن أن يشتر        الأفراد يم
تي  فة ا مخت شطة ا محيط ب و الأ فرد في ا ى معيشة ا ن إرجاع إ فردية يم حياة ا مط ا م و  ماط حيات أ

تمامات و آرائ  ا و ا محيطة , يقوم ب بيئة ا ل و تفاع مع ا فرد  ن أن يفسر طبيعة ا حياة لا يم مط ا ف
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مجاميع , ب  ذ ا حياة  ماط ا تجات و أ م قائمة بين ا علاقة ا مسوقين يبحثون في ا ي فإن ا ى , ع و ع
سبيل  

عمل  جاز ا و لإ حاسوب  شراء ا توج  حاسوب بأن ا تجي ا مثال وجد م م , ا ن في دراست و 
ت  ك اتج ذ مط اجتماعي خاص  م  ن أن يمثل  حاسوب يم ماط حياة مجموعة من الأفراد وجدت بأن ا لأ

مجاميع من  ذ ا حياتي  مط ا ذا ا حاسوب تتوافق مع  فة  ى وضع إضافات جديدة و تطويرات مخت إ
 . الأفراد

 
شخصية -  : ا

تقييمي  معيار ا م ووضع ا تمييز بي غرض ا مة بين الأفراد اتجا الآخرين  ذ ا با ما تردد            غا
تفاعل مع ون أمام و ا ذي ي حدث ا جة ا ذي يقوم ب في معا تصرف ا ى أساس ا فأصبحت . فرد ع

ي  شخصية إذن  تصرف من عدم فا فرد و مدى حسن ا وك  س مثيرات في تقييم ا م ا شخصية إحدى أ ا
بيئة ا في ا يفية توافق مع مثيرات أو الأحداث الاجتماعية و  متميزة  فرد ا  . بمثابة استجابة ا

فرد و ما  ية  داخ ك الإحساسات ا ا ت ى أ تسويقي ع ظر ا ة ا شخصية من وج ي يمك تعريف ا و ع
قول بأن  ن ا ك يم خدمات و بذ بضائع أو ا ية تجا ا و س ي من استجابات في ا تا ا و با ي س ع ع ت

ما ين  فرد يتأثر بعام اجم عن شخصية ا وك ا س  : ا

تسب من خبرة خلال حيات رد وما ا مميزة  سمات ا  ا

ا ي أن يتخذ موقف اتجا تي تفرض ع محيطة ب و ا خارجية ا مؤثرات ا  . ا

نفسية: رابعا  عوامل ا   ا

ي فسية رئيسية و  شراء تتأثر بأربعة عوامل   : خيارات الأفراد في ا

تحفيز -1  : ا

فة  حاجات في أوقات مخت عديد من ا فرد ا ك ا تيجة ,        يمت حاجات تبرز  ذ ا و بعض من 
جوع شخصي با شعور ا فسي  خوف , توتر ا راحة , ا تحفيز , عدم ا تميز أو الاحترام فا رغبة في ا أو ا

ى ا تعبير عن  مقصودة و يعرف أيضا ع داف ا وغ الأ فرد باتجا ب وك ا ى س و شيء خارجي يؤثر ع
فرد من إشباع  ا و قد يستطيع ا ى إشباع عمل ع فرد ا يات غير محققة يحاول ا رغبات أو احتياجات أو تم

ى تحقيق الإشباع قدرت ع يا أو جزئيا تبعا                           . حاجات 

ف تبعا  ا تخت ا لأ دى الأفراد و تحديد حوافز  يف ا ثير من الأحيان تص صعب في ا ون من ا و ي
م  ك . لاختلاف الأفراد فيما بي مست وك ا بشري و س تحفيز ا قة با متع ظريات ا فس ا ماء ا و قد طور ع

و ام ماس ظرية أبرا ا  ان من أبرز  و 
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ما يتضح في حاجات و  و  م ماس تي عرفت بس  :و ا

ذات  تحقيق ا

تقدير تميز و ا  ا

حاجات الاجتماعية  ا

 حاجات الأمان

طبيعية حاجات ا  ا

حاجات  ى ا تقل غ مية ثم ي ثر أ حاجات الأ فرد يتحفز تجا ا حاجات بأن ا م  س ذا ا حيث يتضح من 
ذا  مية و  قاعدة و , ذات الأقل أ حاجات الأساسية في ا ون ا رمي تقريبا ت ل  ي فقد أخذت ش و ع

ي حاجات  ذ ا ى و  مستوى الأع ون ا  :الأقل ت

طبيعية  - حاجات ا ل : ا ك الأ ى ذ شرب , مثل ع ملابس , ا ن. ا س  ا

ي : الأمان  - عائ حماية, الأمان , الاستقرار ا  ا

حاجات الاجتماعية  - ا: ا قبول من قب ى جماعة و ا تماء إ تمييز من الإ  . ا

تمييز  - تقدير  : (الاعتبار)ا ة, الاحترام و ا ا م  ا

ذات  - ى: ا مستوى الأع وغ ا ب جاز  جاز مالا يستطيع أي شخص آخر إ ى تحقيق و ا عمل ع  . يتمثل با

ثر حاجة  و أ تي  خدمات ا ع و ا س حاجات من ا و يبحث عن شراء ا فرد في س ا بأن ا ا  و ما يفيد
مية  حاجات الأخرى ذات الأ بية ا حث عن ت وجود و من ثم يأتي با ا استقرار  ا تمثل بتحقيق ا لأ ي إ

م ,الأقل  حاجات و اعتبار بعض الآخر في ترتيب ا ى ا م إ فون بعض ك فإن الأفراد يخت ن مع ذ و 
م  . حوافز 

: الإدراك -2

شخص          محفز ا ون ا تصرف و الأداء ذا يتأثر و , معين فعل لأداء مستعدا ي طريقة ا  با
تي فرد تحفيز تم ا ا ا ة إدرا و في تي حا ا يسعى ا ي ذي فالإدراك إ ية "و ا عم تي ا ا يقوم ا فرد ب  في ا

ظيم و اختبار ومات عن مدخلات تفسير و ت مع صورة تحديد ا ة ا شام م ا محيط عا  " ب ا

ى عرف ما ية "أ ع عم تي ا ا من يتم ا فرد معرفة خلا موجودة لأشياء ا م في ا محيط عا  عن ب ا
 " حواس طريق

ك من و فرد بأن ذ بيئة مع يتفاعل ا محيطة ا حواس من يمت ما خلال من ب ا خمس ا بصر )ا شم , ا  , ا
سمع تذوق , ا موقف بعد فيما تحدد ي , ( ا ذي ا ة يتمثل ا حا شعورية با ية أو ا و س  . ا

عمل بحدود و تسويقي ا مسوق فإن ا ي ا شيء و ما يفعل أن ع ثير ا دف ا تبا إشارة ب بر ا ن عدد أ  مم
ين من مست عديد خلال من و ا وسائل من ا ون ان ا ك ي وب ذ بضائع عرض بأس وب , ا  , الإعلان أس

ور دي خارجي ا وان , معرض ا مستخدمة الأ خ ...ا  .إ
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اسب من و م تبا أن ا الإشارة ا ا غن و الإدراك و الا يتان ا ما مترابطتان عم ما إلا ببعض فان إ  يخت
شيء بعض تبا أن إذ, ا ية يمثل و الإدراك يسبق الا شعور توجي عم ر ما )معين مؤثر حو ا  ذ
م و إدراك و( أعلا يل و ف مؤثر ذا تح  ا

مسوق يستفيد ا من و ة ذ من ا حا تبا لإثارة ا ك ا مست وسائل ا فة با مخت  الإدراك موقف في بعض ا
ية تحقيق في يحفز ي شراء قرار اتخاذ عم  ا

م -3 تع  : ا

دما           فرد يعمل ع م فإ ا م يتع تع تغيرات و إذن فا ة ا حاص وك في ا فرد س اجمة و ا  عن ا
خبرة تغيرات "بأ يعرف و ا ة ا حاص وك في ا فرد س اجمة و ا م خلال من ا خبرات ترا سابقة ا  أي دي ا

فرد أن بيئة مع يتعامل ا تسويقية ا يومية حيات فترة خلال ا تسب و ا ة ل من ي ة خبرة حا ي و معي تا  با
م فإن خبرات ذ ترا سب ا م أو معرفة ت جديدة مواقف يحدد ي تع ى مستقبلا ا خبرة أساس ع تي ا  ا

ا تسب ا أو ا م                                                                        . تع

حال بطبيعة و م فإن ا تع م في ا ف تسويقي ا ة تتمثل ا فرد دى دف بوجود مرح وغ يسعى ا  ثم من و ب
وغ استجابة تحقيق ك ب فرد ذ خطوة و ا ون الأخيرة ا دف تحقيق في ت معرفة تعزيز و ا م أو ا تع  دى ا
فرد ك ا مست دما فا دف ع ى ي  من يسمع أو يلاحظ ما خلال من استجابة  ستحقق بضاعة شراء إ

ا مواصفات ي و , ع تا و با ية يحقق ف شراء عم ار دي تتعزز و ا بشاعة عن الأف تي و ا ي ابتدأت ا  إ
دما مرة لأول ا رغب ع دما و بشرائ ت ع وقت فس في و , دف ا ى الإشارة من لابد ا م أن إ تع  ا

ى يتوقف عوامل من عدد ع ا ا فرد ضج درجة م خبرة , ا م طريقة , ا تع دافع ,, ا رغبة أو ا م في ا تع  , ا
تقبل و الاستعداد خ ...ا  ا

: الاتجاهات و الاعتقادات -4

ي  تا ا أن تؤثر با ذ من شأ فرد معتقدات ومواقف و  تسب ا م ي تع عمل و ا          من خلال ا
شراء  م في ا و ى س تقييم , ع و ا موقف ف ا فرد عن شيء ما أما ا رة يحم ف و توصيف  معتقد  و ا

ون مواقف حول  رة أو أي شيء و الأفراد يمت حو فعل أو ف با  ون إيجابا أو س ذي قد ي فرد ا دى ا ثابت  ا
الأديان  م  ن أن يحيط ب ملابس , أي شيء يم سياسة ا ثقافة , ا طعام , ا موسيقى , ا ذ ... ا و جميع 

س  ع حو أو با ر أي شيء محيط ب و قد يتحرك  يحب أو ي سان  ن الإ ن أن توضع في ذ مواقف يم ا
ات الأفراد لا  ا بما يتفق مع اتجا تجات ة أن تضع م حا ذ ا ا في  ي تسويقية ع ظمات ا م قد يبتعد ع و ا

ا  تي تتعامل ب ع ا س حو ا م  ات ى تغيير اتجا ثر , أن تعمل ع ي أ ية  ثا ة ا حا ة في ا محتم فة ا ن ا
ة الأوى حا ثير من ا  . ب

ل رقم  ش ك (03)ا مسته وك ا عامة في س مؤثرات ا  ا
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مصدر تروني : ا موقع الا تصفح https://twitter.com/f9_arfajا ساعة07/05/2017   تاريخ ا    14:36: ا

قيمة ا فجوة ا قصد  فجوة، و  ف باختلاف حجم ا خدمة، يصدر ع تقييما يخت اء  حاجات، وبعد الاقت . ا

ك1 مسته وك ا ى س شخصية ع تجربة ا :  اثر ا

و  خدمة، عميل و ا قاء الأول بين ا تج ،فا م سابقة ، ولا تتأتى إلا بتجربة ا خبرة ا ا ا ي ق ع و يط
ذي   جو ا ا ،وا خدمة ، و مقدم وعية ا ثير من الأحيان،ف تج في  م زبون و ا علاقة بين ا ذي يحدد مصير ا ا

لاك خدمة  اء و است عميل ،لاتخاذ قرار الاستمرار في اقت ا ا ي ز ع ا عوامل ير خدمة ،  يتم في تقديم ا
ة من عدم . معي



فصل وك زبون عام مدخل ــــــــــــــــــــــــــــــــ  :الأول ا ك وس مسته  ا

 

  
16 

 

  

شخصي 2  تأثير ا ا  :  ا تسب ون قد ا تي ي ومات ا مع ك مجموعة من ا جد يمت خدمة ، فرد  اء ا قبل اقت
م  ذي يقصد ب تأثير ،و ا ا ، او عن طريق جماعات ا لا مراد است خدمة ا سؤال عن ا عن طريق ا

ير  ة،مشا عائ ون الأصدقاء،أفراد ا و م ،قد ي فرد في اختيارات تي يثق ا مرجعية ا ...  ا

شخصية3 ذا راجع لاختلاف : الاحتياجات ا ى أخر، و  ذ الاحتياجات من شخص إ ف  تخت
م ، ات معيشية،اختلاف ديا ثقافية ،الاجتماعية،ا م ا م،مستويات م،أعمار ذي لا ...أذواق شخص ا خ، فا ا

وقت  وصول في ا م سوى ا جد شخصا آخر لا ي مفضل،  ى إلا بتوفير مشروب ا درجة الأو ترضي خدمة ا
محدد . ا

خارجي4 الإعلان : الاتصال ا ا، مخاطبة عملائ ة  موج خدمة ،ا ظمة ا م صادرة من ا سائل ا ي ا و
خدمة عميل تقييما مبدئيا حول ا ى أساس يضع ا ذي ع عامة،و ا علاقات ا دعاية، أو ا . ،ا

سعر5 خدمة،خاصة و ا بصدد تسديد ثمن :  ا عميل جودة ا ا ا ى أساس تي يقيم ع معايير ا م ا من بين أ
ما  سعر مرتفعا  ان ا ما  قود،ف متمثل في ا موس و ا خدمة ،بأمر م متمثل في ا موس و ا شيء غير م

ة سياحية طائرة ،رح رة ا دق،تذ ف سعر غرفة ا خدمة مرتفعة، عميل تجا جودة ا ت توقعات ا خ...ا . ا

خامس ب ا مط خدمة :ا عميل عن اقتناء ا أسباب عزوف ا

ومات1  مع ا أو : شح ا م يتخوفون من تجربت زبائن،تجع افي  قدر ا ا با خدمة غير معرف ب حيث أن ا
قيام بحملات  خدمة ا تج ا ى م ة يجب ع حا ذ ا تجديد،في  تغيير أو ا ذا ما يعرف بمخاطر ا ا،و  لا است

لازمة ومات ا مع زبائن با ية،من اجل تزويد ا .                                                           إعلا

مة 2 مؤ تجربة ا س الأسباب :  ا ى ع خدمة،ع ظر سريعة تجا ا ة  ون وج زبون ي ة ،فان ا حا ذ ا في 
خدمة ،و تغيير الاتجا عزوف عن ا ون أقوى سبب  مة ،ي مؤ تجربة ا . الأخرى ،حيث أن سبب ا

ومات 3 مع ى :  تغير ا مجراة ع تغييرات ا خدمة،أو ا خدمة ، حول ا ا مسوقوا ا تي يقدم ومات ا مع سواء ا
ومات حول  معارف و مع زبون  تساب ا خدمة،أو ا ومات جديدة عن ا تي تحتم صدور مع خدمة،و ا ا

خدمة خدمة ،تجع يقبل أو يعزف عن ا . ا

خدمة 4 ا : أداء مقدمي ا م ظمة بأ م دم مخطط ا ة ،قد ي معام خبرة،سيء ا يل ا موظف ق حيث أن ا
جيد  تدريب ا موظفين ،و ا دورية  مراقبة ا ي فا خدمات،و ع سيطرة با ى إتباع إستراتيجية ا دف إ تي ت وا

ا  ى تمرير خطط ظمة ع م فيل بمساعدة ا ، .
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ثاني مبحث ا ة :ا ق ار ا عموميات حول سوق احت
قال في  اتف ا ذا بما يتوافق و طبيعة سوق ا ة،و  ق ار ا ى سوق احت ز ع رة ، سأر مذ ذ ا في 

ا في ما سيأتي لاحقا ثبت سوق س ذ ا جزائر،و طبيعة  . ا

ب الاول مط ة  : ا ق ار ا تعريف سوق احت
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مقدمة  تجات ا م يل،و ا خدمة ق تجي ا جد في عدد م ارية، حيث  افسة الاحت م واع ا وع من أ و 
خدمة حقات و توابع ا ر،بل في م جو ف في ا . لا تخت

ثاني  ب ا مط ة :ا ق ار ا مميزات سوق احت

خفضة1  سعرية م ب ا ط ة ا .  مرو

تجين2 م سعر من طرف ا بير في ا م ا تح ية ا ا .  إم

ى بقية 3 ل مشروع يؤثر ع شاط  ي فان  تا اعة و با ص ى ا مشاريع تسيطر ع يل من ا  وجود عدد ق
مشاريع الأخرى  تاج،الأسعار)ا م(الإ اك اعتماد متبادل بي . أي أن 

ون بالأسعار 4 مشاريع ي افس ا سة، فان ت ت متجا ا سة، أو متمايزة، فإذا  ون متجا تجة قد ت م ع ا س  إن ا
ع س تمييز بين ا افس من خلال ا مشاريع تت ت متمايزة فان ا ا . فقط،أما إذا 

ا 5 سوق م ى ا مشاريع إ :                               وجود عوائق دخول ا

شر- أ . براءة الاختراع و حقوق ا

ية - ب عا ية ا تق ا

حروب الاقتصادية - ج ا

ية - د مواد الأو ى ا سيطرة ع ا

اعة - ه ص ى ا دخول إ تي تقيد ا ومية ا ح ين ا قوا ا

ية - و عا يف ا ا ت ا

سبيا 6 ة  ي سوق ق ومات عن ا مع  ا

سعر  تاج و ا ى الإ بير ع ل  ز بش خدمة ،يتر تجي ا افس بين مقدمي و م ت ون ا ذا سوق، ي  .في ظل 
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خلاصة : ا

فعل و يقاب أيضا   عميل،يقاب تعدد في ردات ا ى ا مؤثرة ع اصر ا ع مما سبق يتضح مدى تعدد ا
سوق  ذا ا ، ذي يؤثر و يتأثر ب سوق ا ا ا ات تجا ما يحيط ب من مؤثرات و عوامل يفرض و تعدد في س
و  ة، و  ق ار ا متمثل في سوق احت ،و ا واع ى إحدى أ دراسة ع ذ ا زا في  ذي ر واع وا باختلاف أ

ا ،لا  ى مسافة قريبة من عملائ بقاء ع تي تريد ا ظمة ا م ل من جيزي و اوريدو، فا شط في  ذي ت سوق ا ا
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ات  و س مفسرة  تائج ا خروج بأدق ا لازمة ،  دراسة ا افي و ا تمام ا اصر الا ع ذ ا ي  بد و أن تو
سوق عملاء، و خصائص ا .   ا

 

 



 

فصل ثاني ا : ا
نظري الإطار خدمات جودة ا  ا

يفية  قياسها و
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يد  :تم
خدمة ك ،أصبحت الأيام ذ يلاحظ ما و ا ل تست   قبل ،من يومي بش
عملاء ى تستحوذ أصبحت حتى ، ا ة الأفراد، دخل من بيرة حصة ع أمث  عن و

خدمة ر ا يم :ذ تع صحة،الاتصالات ا بريد عمومية ،خدمات ،ا ا ة وثائق و ، حا ية ا مد ... ا
خ . ا
فصل ذا وفي عرف ا خدمة س م مبرزين ، ا ا ا خصائص  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مبحث ية: الاول ا خدمة ما ا و ا  تطور
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ي ما وفي عرف سي خدمة س م مبرزين ، ا ا أ  :خصائص

ب مط وم: الأول ا خدمة مف   ا
ر تعاريف عدة ا و  ا ذ  : م

توج  -1 موس،يقدم غير م افع فوائد م د استخدام او تطبيق تيجة ، عميل مباشرة وم  طاقة او ج
ية ،او بشرية ى في ا ة اشياء او اشخاص ع خدمة و معي ن لا محددة،ا ا يم  او حيازت

ا لا . 1.ماديا است
اصر من عدد يرافق شاط  -2 ع موسة غير ا م تي و ا تفاعل بعض تتضمن ا زبائن مع ا  مع او ا

حيازة، خاصية ا تيجة يس و ا تقا ك لا  2 .ما
توج  -3 موس غير م افع و فوائد ،يقدم م د استخدام او تطبيق تيجة عميل مباشرة م  طاقة او ج

ية ،او بشرية ى في ا ة اشياء او اشخاص ع خدمة و ، محددة و معي ن لا ا ا يم  او حيازت
ا لا  ماديا است

ب مط ي ا ثا وم : ا جودة مف  وتطور ا
وم جودة مف تغير عن يتوقف م ا تطور و ا رين الاختلاف،باختلاف و ا مف ظرين و ا م  و ، ا

ف مدارس مخت تي ا ى ا ا بوضع تع ار ا و اف  يخص ما في دراسات

جودة ا ا م ف غموض رفع و ، ا بعض عن ا ات و . م
ة-1 مرح ى ا قرن بدايات خلال:الاو عشرين ا ان ا ز الامر ، ى مرت ات تحديد ع و خدمة،و م  ا

ا،في يتم يف تاج ة ذ ا مرح ل ا ى الامر و ون مفتشين و رقابية يئات ا خدمة جودة مدى يعاي  من ا
ا . عدم

ة-2 مرح ية ا ثا ة ذ امتدت:ا مرح ات اية من ا عشري ى ا زت اواخر ا ات،تر خمسي ى ا  ع
خدمة جودة فحص ة ،من ا مطورين ظر وج مؤسسة داخل ا خدمية ا رجوع ،دون ا ى ا عات و اراء ا  تط
عميل . ا

ة-3 مرح ثة ا ثا ى امتدت:ا ات اواخر ا ستي ة ذة ،في ا مرح ظمات ،ارتات ا م خدمية ا  ،ان ا
ب جودة جا ية يس ا ية ي فقط،بل الادارة مسؤو ظمة مسؤو م جودة ان ل،أي ا محيط من تبدا ا  ا

خارجي ظمة ا ارة من م ى...سيارات مراب و ا عميل خروج ا شاة مغادرت و ا م . ا

                                                           

1
جي، سعد اورمان،ابي حامد اسعد   ديو تسويقا سياحي ا دقي و ا ف حامد ،دار ا طبعة و شر ا توزيع،ا ى، ا  4ص ، 2000عمان، الاو

2
عجارمة تيسير   تسويق، ا سياحي ا حامد ،دارا توزيع و شر ا طبعة ا  20 ،ص2005الاوى،عمان، ،ا
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ة-4 مرح رابعة ا ة ذ سميت:ا مرح ي جودة الاستراتيجية بالادارة ا ى تبحث ،ف ب ع جوا  ا
ة ام تي ،و جودة ا ا ا عميل،فلا رغبات و حاجات في جد ن ا جودة تحقيق يم عودة دون ا ى ا عميل ا  ا

ذي ة ب يعتبر ا مش حل و ا وقت فس في ا . ا
ب مط ث ا ثا خدمة خصائص :ا  ا

د عة مقارة ع س خدمة ا ما،مما واضحة اختلافات جد ، با ما ل يجعل بي فرد م  بخصائص،و ي
م من خدمة خصائص ا ي ا : ماي

: اساسية خصائص-1

خدمة – ا موسة غير ا : م

عميل ان أي خدمة تذوق او شم او مس يم لا ا ا ان او ، ا ا او يعبا ا او ق  وقت تخزي
حاجة،وبسبب ة ا ل اعطاء استحا عميل جد خدمة فيزيائي ش مية يعطي ، ا مقر من ب حيط ما ل ا  ا

ى خدمة مقدمي ا ى ا عتاد ا خدمة جودة تقييم اجل ،من ا . عدم من ا

خدمة-ب  : تتجزا لا ا

خدمة ان أي ك ا وقت فس في تست ن لا ،و ا ا يم ل تعتمد ،و تجزئت ى بير بش   ع

خدمة مقدم وجود ك و ا ذ ا، قي ب مت عميل حضور الاحيان معظم في يتط خاصية ذ ،ومن ا  جد ا
تاج ان لاك و ا خدمة است ان فس في يتم ا م ك ا ذ ى تقع ، تج ع خدمة م ية ا حصول مسؤو ى ا تائج ع  ا

مرضية اء ا خدمة تقديم اث  .ا

ة غير-ج : تخزين قاب

ى اشرا ما موسية عدم ا خدمة م ة غير الاخيرة ذ فان ، ا يف ان تخزين،أي قاب ا تخزين ت  ا
اد عدم،و ت ي ت تا ي با ك ف ا، وقت تست تاج  ا

وية خصائص-2 : ثا

تقال عدم-ا ية ا م : ا

ى س ع عة ع س تي ا تقل ا ا ت يت ى م خدمة ا مشتري،فا ا ا عميل يست  دون محدد وقت ا
ا ر ،و امتلا ى ذ مثال سبيل ع دق في طائرة،غرفة في مقعد : ا  . ف

ميط صعبة-ب ت : ا
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مستحيل من يعد تقديم في الاختلاف ذا ،و خدمة ثابت موذج تقديم ا خدمة مقدم اما ،مصدر ا  ا
ا،او ،او قي محيط مت ذي ا خدمة، في قدمت ا ة و ا ى امث ك ع تمريض : ذ يم،موظفة ا تع  في الاستقبال ،ا

دق ... ف

عميل اشتراك- د : ا

ة ب قصد عميل مشار خدمة جاح في ا تاج في يشارك ،لا عدم من ا خدمة ا  توصيل ،فخدمة ا
ل ز الا جا جح ن ا بية ايصال في ي ط و ا عميل اعطا ، ا ا وا ة ،و اقصا او خاطئا ع  في ثيرة الامث

ب ذا جا  .ا

ب مط رابع ا خدمة جودة:ا ا و ا : محددات
ا فرض تطمح مؤسسة ل ان ت ا ا و م ت ى يم قطاع ع سوقي ا ذي ا شط ا ،و ت  ا يتاتى لا في

ك حفاظ الا ذ ى با افس مستوى ع ت ميزة ،او ا افسية،و ا ت خدمات جودة بضمان الا ذا ا يتاتى لا ا تي ا  ا
ا تج ذا ،و ت ا تحقق ب داف مرجوة ا ة من ا داف تحقق و ، ج تي الا ا يطمح ا ي زبون سواءا ا  او ا

مجتمع . ل ا

دراسات عديد ففي ت ا عميل ان ،بي غ دفع مستعد ا قاء مرتفع مب حصول ، ى ا  جودة ذات خدمة ع
تي و ا قام دراسة ،ففي رغبات تحقق ا " باراسورمان"و"ريثمل "ب

ى توصلا خدمات جودة بين طردية علاقة وجود ا غ دفع الاستعداد و ، ا خدمة ذ قاء مرتفع مب .  ا

 

 
خدمة جودة 1 ر تعاريف عدة اك: ا ا بعضا ذ . م

ا - ا جمعية عرفت ية ا جودة ضبط الامري ى ا ا ،ع مجموع ا ي ا خصائص و مزايا ا تي ا  ا
تج قدرة في تؤثر م خدمة او ا ى ا بية ع ة حاجات ت . معي

خدمة مطابقة ي- ب ي ،و مواصفات ا ون ع عميل سي دما راضيا ا ون ع خدمة خصائص ت  ا
، مطابقة بات ة وفي متط مطابقة عدم حا ك فان ا س ذ ع با سي ى س رضا مستوى ع . ا

قدرة ي- ج ى ا ك رغبات تحقيق ع مست ل ا ش ذي با تام رضا يحقق و توقعات مع يتطابق ا  ا
عة عن س خدمة او ا تي ا ( 2.) تقدم ا

جودة- د ة ي ا ية،مرتبطة حا امي تجات دي م مادية با خدمات و ا يات و بالافراد، و ا عم بيئة و ا  ا
محيطة ة ذ تتطابق ،بحيث ا حا توقعات مع ا (  3.)ا
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ا من اك و- ه ا يعرف سلامة و الإتقان با عيوب، من ا بعض و ا ا الاخر ا درجة يعرف تي با  ا
ا تصل خدمة في ى ا ذ امتاع و ارضاء ا عميل، درجة ا ف ا ى عميل من تخت حاجة تباين حسب ، اخر ا  ا

ثقافة و تةقع و ا تجارب و ا سابقة ا ... ا
ا-و يب "عرف ا "روسبي في مطابقة با . لاحتياجات ا

تعريف و -ز حديث ا ية"ي : 2000 اصدار 2000 ايزو مواصفة وفقا جودة ا  من مجموعة قاب
خصائص ية ا باط تج ا بات لارضاء ما م متط ( 4" )ا

تعريفات ذ خلال من ن ا تج ان يم خدمات جودة ان ست خدمة جودة ،تشمل ا   ا

خدمات و ، الاساسية مرافقة ا ية جودة و ، ا ا عم تاجية ا ي من يتضم وما الا مبا  و الافراد و ا
يات عم تي و ، ا ى قدرة ا ا بية ع عميل حاجات ت  .            ا

ى شير ما مؤسسات ان ا خدمية ا تي ا عميل خدمة تريد ا ى ا قاط ،تضع وج احسن ع ية ا تا  ا
ا في ويات : او

خدمة- متوقعة ا خدمة ي و :ا تي ا تظر ا عميل ي حصول ا ا ا ي ظمة قبل من،ع م  ،وفقا ا
،و تجارب و تخيلات شخصية تجارب أصدقاء . ا

خدمة-  ية ا فع خدمة ي و:ا تي ا ا ا مؤسسة  تقدم خدمية ا  . ا

خدمة- ة ا مدر ي:ا عميل مقارة تاج و خدمة خدمة ا متوقعة،با ا ا ية،مدر فع جودة ا تي ا ا ا  يقيم
،ومستوى وفقا ،خبرت ، شخصيت يم    تع

خدمة جودة تقييم مؤشرات 2 مؤسسات ان:ا خدمية ا تج ا ور خدمات تسوق و ت عملاء جم ة ، ا  ام
قبول قاء ا، ا ك خدمات مؤسسات ذ فان ذ خدمية ا معايير معرف تحاول ا تي ا ا ا عميل يعتمد  تقييم ا

خدمات جودة م و ا ح ى ا ا،و مدى ع ن جودت خدمة جودة ابعاد حصر يم  و ابعاد 10 في ا
ة:ي و مصداقية،س تعاطف،ا موسية،الاستجابة،الابعاد،ا م حصول الاعتمادية،ا ى ا م ع خدمة،ف  حاجات ا

ين تم عميل،الامان،ا . ا

ا قد و  ي و ابعاد 5 في" بيري"و"باراسورمان "من ل حصر
موسية،الاستجابة،الامان: م ا و الاعتمادية،ا فص تعاطف،س ي ما في ا : ي

ا يقصد و:الاعتمادية-ا تزام مدى ب تج ا خدمة م ى ا تزام حيث من دقيقة خدمة تقديم ،ع وقت الا  با
ل و ش ما ا اسبين، م  ا

عميل يتوقع تج وعد ما و ، ا م  . ا
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موسية-ب م تقييم و و: ا مادي ا ذي ا عميل يجري ا محيط ،تجا ا مادي ا  ا
مرافق،ملابس ي،ا مبا ا عمال خدمة، ... ا

خدمة مقدم استجابة أي : الاستجابة-ج عميل رغبات ا خدمة ،بتقديم ا رغبة ،مبديا  ا حماسة و ا  ا
طيران مضيفة ،مثل خدمت في مطعم ادل او ، ا ... ا

عميل شعور مدى أي :الامان-د اء بالامان ا قي اث جد ت خدمة،ف عميل ا ة يختار ا ا طيران شر  بعي
دق ،او بعي طبيب ،او شعور ما ف خدمة بان ، متحصل ا ا ا ي ى ع  .                                                 الامان من بيرة درجة ع

تعاطف- ه م مدى: ا خدمة مقدم ف عميل،ووضع حاحات ا حت ا ويات في مص  الادارة،تقدير او
تعاطف و ظروف ، ا  مع

عميل رضا محددات-3 صرين اك:ا مان ع عميل رضا تحديد في يسا : ما و عدم من ا

توقعات-ا ار مجموعة ي و :ا مسبقة الاف تي ا ون ،وا ا قد ي زبون ش ،عن في ا ت  مميزات مخي
اءا ما خدمة سابقة تجارب  عن ،ب جماعات او الاصدقاء سواء الافراد اراء ،او ا مرجعية ا . ا

ات-ب ي يحصل ما:الادرا عميل ع افع من ا لا قاء ميزات و م . خدمة است

اصر-4 جودة ادارة ع ة ا شام ون ظام و: ا اصر من يت دف مترابطة ع ى ،ت داف تحقيق ا  ا
جودة ظام ي حدد قد و"، ا و اصر 9 شرودر و ما خص ع جودة ادارة ت ة ا شام : ا

تجات تصميم م  وظائف عابر ا

 الإجراءات إدارة-

مورد جودة إدارة-  ا

ة- عملاء مشار  ا

ومات- مع  والإفادة ا

قيادة-- تزمة ا م  ا

تخطيط-  الاستراتيجي ا

تدريب- عابر ا  وظائف ا

ة- موظفين مشار  ا

ة شام جودة ا اصر ادارة ا م ع ي  يوضح ا تا ل ا ش : و ا



فصل ي ا ثا ظري الإطار  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: ا خدمات جودة ا يفية ا ا و قياس  

 

  
29 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ل رقم ش جودة : (03): ا اصر إدارة ا ع
ة  دة الشام عناصر ادارة الج

 ↓           ↓         ↓    ↓   ↓         

ين           يكل التنظيمي            الافراد العام جيا            ال ل دة          التكن ية الج عم
ا  الم

مصدر بات الايزو : ا ة و متط شام جودة ا وان ادارة ا ايف ع شر و 2000  9001قاسم  ثقافة  ى ،دار ا طبعة الاو  ،ا
توزيع،عمان ،  98،ص2005ا

ية- ا جودة عم يات جودة اعتماد: ا عم تاج مراحل امل عبر ا . الا

وجيا- ب و ت وجيا عامل ادخال :ا و ت ة ا م ا ي والاعلام ، تاج مستوى افضل ضمان الا . ا

ل- ج ي ظيمي ا ت ا قصد :ا عمل ظروف ب اسبة ا م مؤسسة افراد بين الاتصال ظام ،و ا . ا

و :الافراد ظام- د يم و تدريب و مؤسسة عمال تثقيف و تع . ا

ام-ه م ي:  ا ام و جودة م ية ل وظيفة ،و ا مؤسسة في عم ا ومدى ، ا يت تيجة و فعا تظرة ا م ا ا .  م

ب مط خامس ا  جودة ذات خدمة تقديم يفية:ا

ظمات ان بما م خدمية ا تجات تقدم ،اصبحت ا ة م ان في متشاب ر،ف جو ا زاما ا ي  تقديم ع
ة جودة ذات خدمات افسة مواج م ك ،و ا ا وجب ذ ي ي اتباع ع : ماي
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عميل حاجيات تحديد-1   :خدمت ا

ون و -ا ك ي صات ذ جيد بالا سماع و ، ا وا ا يل دون مقترحات و ش تق ا،اما من ا  طريق عن شا
سؤال مباشر ا ة موذج طريق عن ،او ا جة الاراء صبر بطريقة ،او الاسئ ت م ة في ا ترت شب . الا

تدريب- ب جيد ا خدمة مقدمي ا اء ،وعدم ا دورات عن الاستغ تدريبية ا دورية ا   ،و ا

مراقبة دورية ا ى ا م مدى ا خدمي مخطط احترام موضوع ا . الادارة طرف من ا

خدمة عرض و تقديم- ج تسي ما ،و ا حفاظ ،مع مزايا من ت ى ا ب ع مصداقية جا سب ا عميل ثقة ، . ا

تمام جذب-2 : الا

فضول اثارة ب يقصد عميل دى ا ا يود ،تجع ما خدمة حول ا ون و تجربت ك ي طريقة باختيار ذ  الامثل ا
ب يقع ا ا،و ترويج جا بر ا ى الا خدمة مسوق ع ت تتضم ما و ا ية رسا  يعطي محتوى من الاعلا
خدمة مقدمي خدمة،و ايجابية صورة ذي ا م تتوفر ان يجب ا صفات عديد في ة ا في ب ا بر عدد بج  من ا

عملاء الاستقبال ا دام ، جيد،ا اسب،الابتسامة ا م ة و ا معام تعاطف ا ة،ا حس عميل مع ا رد و ا ى ا  ع
ون ،و تساؤلات ي باتباع ذا ي : ماي

يم -ا تع تدريب و ا جيد ا ى بالاضافة ا مستوى ا ثقافي ا ذي ا تواصل م يسمح ،ا ف مع با  طبقات مخت
عملاء م ا غوية ،باختلافات مادية ا ثقافية،ا ية،ا دي ... ،ا

صدق-ب عميل مع ا اء خاصة ا عملاء فمن مواصفات، من ب تتميز ما و خدمة عرض تقديم اث  من ا
ي علاقة ي ظمة مع ا م خدمة مقدم مصدرة احتيال او اخطاء بسبب ا ة ذ ،في ا حا خدمة جودة ا  ن ا
ون تاثير ا ت بير ا ى ا حفاظ ع ى ا عميل ولاء ع .   ا

عميل اشعار-ج وية ،يمثلان راحت و رضا بان ا ظمة او اء ذا ،يحدث م خدمة تقديم اث وب و ، ا  الاس
ذي ع دون ، ب تتم ا  . تص

اع- 3 : الاق

ل بالامر يس س اع ا عميل اق لاك ا خدمة باست رار او ا لاك،بل ،ت ب الاست ارات تتط  خاصة م
ذ مقدم في تتوفر ان يجب خدمة، ارات ا م تسب ا ظمة تضع خاص برامج خلال من ت م تدريب ا ،  
مقدمين الافراد فسية تدريبية دورات ،يتضمن خدمة ا ية، ، ر ،تق ا ذ : م
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يل عدم -ا تق عميل شان من ا ،ويجب ،او مستوا ،او ا ب راي مباشر الاصطدام تج  اختلاف حال في ا
اء الاراء،فمن ذ عميل مسايرة ا ى ا رأيين بين تلاقي قطة ايجاد حين ا .                                                                     ا

جيد الاستماع -ب م ،يقاب عميل ا ف جيد ا ة، ا حل يقاب مش اع و الامثل ا ل الاق س . ا

ى الاعتماد -ج عبارات بعض ع تي ا ا ان يحب ا عميل يسمع تم : مثل ا ى ا  و ، موفق اختيارك ، حق ع
مون ما  ... تع

عميل يحب فلا ل من يعامل ان ا عميل خدمة في تساعد عبارات استعمال من باس فلا ، ما امرا يج  و ا
. ارضاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



فصل ي ا ثا ظري الإطار  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: ا خدمات جودة ا يفية ا ا و قياس  

 

  
32 

 

  

 

 

 

مبحث ي ا ثا خدمة تقييم مراحل و يفية: ا  ا

ب مط خدمة تقييم يفية: الاول ا  ا

خدمة تقييم يفية- 1 زبون طرف من ا زبون يقيم:ا جودة ا ة ا مدر  و ما يقارن خدمة،حيث ا
 مدرك، و بما متوقع

خدمة فتقييم رضا مرتبطة ا ب ،سواءا با س ذا الايجاب او با ى زاما ان ، مؤسسات ع خدمية ا  ا
عميل حاجيات معرفة و مراعاة خدمة،و من توقعات و ا ات ا خدمة معرفة ايضا و توج  من تتضم ما و ا

ي اداء . فع

ن تقييم مراحل حصر يم خطوات في ا ية ا تا : ا
تقييم معايير تحديد 1-1 معايير يحدد عميل ل :ا تي ا ى ا ا ع خدمة يرضى اساس  عدم من با
معيار ذي ،فا عميل يرا ا تقييم في اساسي ا مية،و بدون اخر ،يرا ا اخذ الامر تبسيط ا  حسن معيار ف
تعاطف او الاستقبال اك ا عملاء من ، م يرا من ا سبة م ى ،و  با اء يقرر اساس ع خدمة اقت  من ا

بعض يرا ما في ، عدم   الاخر ا

مية عديم ل الا م ما ،و حصول ي ى ا خدمة ع ظر بغض ا ى ا صر ع ل ع تعاطف،ف  شخص ا
معايير و تي ا ا ا تج ل و ، حاجات تخدم و يرا ى يقيم معيير  م ا ع ة ضع و اساس ى امث ك ع : ذ

خدمة صحية ا معدات،احترافية ظافة:ا خدمة مقدم ا .                           ا

دق ف ظافة حسن:ا غرفة الاستقبال، . ا

اتف خدمة صوت،سعر صفاء:ا وحدة ا تغطية ا واسعة ،ا . ا
مية تحديد 1-2 تحديد ذا وفقا:معيار ل ا عميل يضع ا ازيا ترتيبا ا ترتيب ذا ،و معايير ت  ا

ر مؤثرات بعدة مرتبط ا ذ  : م

عميل حاجة مدى- . خدمة ا

مستوى- مادي ا . عميل ا
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مستوى- ثقافي ا . عميل ا

عميل تاثر مدى ة ا رسا ية با . خدمة الاعلا

ما ف و را و س معيار ذ ذي ا عميل يرا ا ويا اخر ،يرا حاسما ا . ثا

خدمة قيمة تحديد 1-3 عميل يقوم ان بعد: ا تقييم معايير بتحديد ا معايير ترتيب ،ثم ا  حسب ا
مية عميل ،يقوم معيار ل ا معايير ذة باسقاط ا ى ا خدمة ع مرغوب ا ا ا خدمة جودة مدى ،مراعيا في  و ا
. ا حاجت مدى

را و سبق ما و عميل ،فان ذ اصر يقيم ا ع خمسة ا موسية )ا م  الاعتمادية،ا
تعاطف،الامان،الاستجابة ( ،ا

ا و ي استخلاص يم  : ماي

عميل وجد اذا- ا جودة ان ا متوقعة ا جودة = ا ة ا مدر خدمة فان ا :ا ية ا فع ا ما ادت ا ي  من ع
بية ،و زبون ارضاء . توقعات مطابقة و حاجيات ت

عميل وجد اذا-ب جودة ان ا ة ا مدر جودة من اقل ا ة ا مدر خدمة فان ا :ا ية ا فع  ما تؤدي م ا
ا ي ا زبون، ارضاء من ع ر و فجوة يسمى ما تظ .               ا

فجوة- 2 ى تعرف  :ا ا ع عميل يتوقع ما بين الاختلاف ا خدمة جودة من يدر ما و ا  دى ا
ا لا . است

فجوة-ا يا يقدم ما و ، خدمة يروج ما بين الاختلاف و : ا . فع

فجوة-ب خدمة مواصفات تطابق عدم: ا ات و ا مؤسسة ادرا خدمية،مع ا عميل توقعات ا  . ا

فجوة-ج خدمة مؤدوا قدرة عدم:ا ى ا ى ترجمة ا خدمة،ا صفة الاداء ا تي با  طرف من ا خطط ا
ك الادارة تدرب عدم الأداء،أو طريقة في تعقيدات وجود بسبب ،وذ افي ا ا ا ما مقدمي  اك ان ،ف

ما مقدم و ما و مروج و ما بين اختلاف فجوة حجم زاد ، .  ا
فجوة موذج –2 موذج ذا فان الاشارة سبق و ما:ا دراسة تاج ان ا تي ا ا قام ا ) ب

فجوة استطلاعية،تحدد دراسة ،بعد(باراسوريمان،بيري،زيثامل عميل توقعات بين ا  بعد ادر خدمة،وما ا
لا ا ويعبر ا است : ب ع

خدمة جودة ي الادراك = ا فع عميل توقعات – خدمة ا . ا

ن و خيص يم فجوة موذج ت ل في ا ش ي ا تا  ا
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ل ش فجوة ظرية موذج(: 05 )رقم ا  ا

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

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

ل ش ي ما يتضمن اعلا وا : ي
ظمة ادراك اختلاف عن اتجة:01 رقم فجوة –1 م عميل لادراك ا خطا ا ومة في ، مع مرتدة،او ا  ا
غموض ذي ا ف ا عميل،او احتياجات ي ة ا ومات ق مع  ا

 خارجي اتصالا الساب الخبرة
 للزبون

 الحاجا
 الساب

 المتوقع الخدم

 05 الفجوة

 المدرك الخدم

 جودة ادرا
 الخدم

 الخدم اداء 04 الفجوة 01 الفجوة

03 الفجوة  

 مع الاتصال
 الزبائن

ا الخدم خصائص  العميل لتوقعا وف

02 الفجوة  

 العميل لتوقعا المنظم ادرا
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تج: 02 رقم فجوة – 2 ظمة قدرة عدم عن ت م ى ا عميل لاحتياجات مطابقة خدمة تقديم ع رغم ا  ،با
ا من . حاجات ادرا

خدمة مواصفات بين فروق عن اتجة: 03 رقم فجوة – 3 موضوعة ا ظمة قبل من ا م  الاداء و ،ا
ي فع ى ذا راجع ا،و ا خدمة،او مقدمي فاءة عدم ا خدمة تعقد ا . ا

يا قدم وما ، خدمة  روج ما بين فرق عن اتجة :04 رقم فجوة- 4 ى ذا يرجع و عملاء، فع  ا
حملات دعائية ا مضخمة ا . ا

ي: 05رقم فجوة- 5 فجوات مجموع و فة ا سا ر ا ذ ي ا ة ،ف فرق محص مدرك بين ا متوقع و ا  . ا

ب مط ي ا ثا خدمة حزمة: ا  ا

خدمات حزمة تعرف ي ما ا خدمة موذج يوصف:ي ون با عادة ا وعة حزمة من يت  من مت
خدمات موسة ا م موسة غير و ا تي ، م ل وا ذ معا تش خدمة، خدمة ا ى تقسم ا خدمات :قسمين ا  ا
ر )الاساسية جو خدمات ،و( ا ية ا مي ت مساعدة ا تي الاضافية،و او ا ا ترجع ا ى احيا خدمات يسمى ما ا  با
محيطة ية، او ا ي تس خدمات ذ مثل ا ية ا ي تس با ا اصر من تعد ما ،غا خدمة حزمة ع تي ا ا ا  ، تحدد

ق و افسية، قيمة ا تخ تي و ت ون ا ا ت ظمة بين تفريق معيارا بدور . 1.اجحة اخرى و ، اجحة غير م

ا و ب اخذ جزائر في  الاتصالات جا ين ان جد مثال، ا متعام ثلاثة ا خدمة فس يقدمون ا  في ا
ا، ر خدمات في اختلافات اك ا الا جو تابعة ا ب و ذا و ، ا ا جا ذي ا ز ا ي تر مؤسسات ع  ا

تفوق و تميز ى ا ا،حيث ع افسات ز من جد م ى تر بيع،و بعد ما خدمات ع ز من ا ى تر مات ع ا م  ا
ية مجا ... ا

 
 
 

خلاصة : ا
فصل ذا في ا ا ى تطرق عميل تعريف ا زبون و ا ك، و ا مست خدمة ي ما و ا ا، و ا  خصائص
ى بالاضافة خدمة، جودة ا عميل يقوم يف و ا خدمة، جودة بتقييم ا خدمة عبر ا متوقعة ا خدمة و ا  ا
ة مدر . ا

                                                           

1
ر محمد   خدمات، تسويق اخرون،مبادئ و دعبول زا رضا دار ا  4،ص2003،دمشق، ا
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خدمة جيدة، فا تي و ا عميل، قبل من جيدا تقييما تقيم ا خدمة ي ا تي ا عميل، حاجيات تراعي ا  ا
، وتجذب تمام ع و ا خدمات سوق في معروض و ما بين الافضل يعد تقدم ما بان تق . ا

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
فصل ث ا ثا : ا

خدمة جودة تقييم ــــ  نظر وجهة من ا
زبون  مؤسسة ميدانية دراسة- ا

رة فرع-   جيزي  -بس
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: تمهيد
دت عقود ش ثلاث ا حوظا تطورا الأخيرة، ا ي تقاس معيارا اصبح الاتصالات،حيث قطاع في م  ع

ان ذ تطور مدى ى زاما الاقتصاديات،ف ات ع شر تي ا قطاع ذا دخول تعتزم ا افسة تواج ،ان ا م  ا
محتدمة مؤسسات قبل من ا اشطة ا قطاع،ومن فس في ا ة ا سب اخرى ج ب يتمتع زبون ،  من بير بجا
تقائية ظرا الا وعة عروض توفر ، دف مت ت ت .  جودة ذات خدمات ،بتقديم لاستما

ب يعد و م من الاتصال جا اصر ا ع تي ا ا تقاس ا ي دول تطور مدى ع ى مثال خير ،و ا  ع
ك تطور ذ حوظ ا م ذي ا دت ،ا دول بعض ش افية، ا د تي و الاس تقال وجيز وقت في استطاعت ا  من الا

دول امية ا ى ا دول ا متقدمة ا خروج ،و ا ى الاقتصادية الازمة من ا بحبوحة ا ية،فما ا ما  سوق واقع ا
اتف قال ا جزائر؟و في ا زبون تقييم و ما ا جزائري ا  .؟ جيزي مؤسسة خدمات ا

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

مبحث هاتف: الاول ا قال ا جزائر في ا  تطور و ا



فصل ث ا ثا خدمة    جودة تقييم  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: ا زبون ظر وجهة من ا -ا
ية دراسة - جيزي مؤسسة ميدا

 

  
40 

 

  

ون اتف سوق يت قال ا جزائر في ا م ثلاث من ا ين، يس،اوريدو، جيزي متعام افس ،موبي ا تت  بي
ي،الا الاتصال مجال في لاس يزا ان ا صب تر متعامل حول سي . جيزي ا

ب مط ب تطور: الاول ا ط ى ا ي الاتصال خدمات ع لاس جزائر في ا : ا
ذ" طات ،فتحت 2001 عام بداية م س جزائرية ا ية الاتصالات قطاع ا لاس قطاع امام ا خاص، ا  ا

ذ ك وم تاريخ ذ قطاع و ا د ا غ"حيث يوم بعد يوما تطورا يش ي عدد ب اتف مشتر قال ا ة في ا جزائرس  ا
ثر"جي 3 "و "ام اس جي "بشقي 2015 يون 43 من ا م ، مشترك م يون 16 م جيل صيغة في مشترك م  ا

ث،في ثا غ حين ا اتف سوق اعمال رقم ب قال ا يار 4.33 ا ي دولار م مائة، 7 وصل بارتفاع امري  با
س رئيس شف ،و2014 ب مقارة طة مج ضبط س مواصلات و بريد ا ية ا س ية و ا لاس  توفيق محمد ا
ة يئت شاط تقرير عن أمس بسعي ي جمعت مستديرة مائدة خلال 2015 س ية الاعلام وسائل بممث وط  ا
عاصمة داي بحسين"ا،ار،بي،تي "بمقر اتف سوق أعمال رقم ،أن با قال ا سبة ارتفع قد ا مائة 7 ب  خلال با
ة س ماضية ا قطاع أعمال رقم وصل حيث 2014 ب مقارة ا يار 433 ا ار م يار 4.33 يعادل ما أي دي  م
ا ان حين في دولار يار 405 حدود في قب ار م ت حين في دي مة ش قال سوق مسا جزائر في ا  ما ا
اتج من2.29 سبت ي ا داخ خام،و ا غ ا ين عدد ب مشتر اتف في ا قال ا جزائر ا يون 43  با  227 و م
ف، م أ يون 16 بي ف 319 و م جيل في أ ث ا ثا ة خلال ان أن بعد ، ا س تي ا ا ا  8.5 حدود في قب
يون ر فقط،حيث م ين عدد ان بسعي ذ مشتر ي ا يات ظرا تراجعا عرف الإجما تدقيق عم ين في ا مشتر  ا

يين فع س ا ون ب يقوم ما ،ع متعام ذين ا خاصة الأرقام ما وعا يضخمون ا ين، ا مشتر جيل في أما با  ا
ث ثا صدارة ا ت فا تاريخي متعامل ا يس ا مائة 40.09 بحصة موبي  34.52 ب اوريدو ب متبوعا ، با
مائة حو جازي ثم با مائة،و 25.39 ب طة ممثل اعتبر با ضبط س ترت أسعار ا اتف ا قال ا جزائر ا  با
ين طرف من تحدد و ،حرة متعام ى ،مشيرا ا جزائر ان ا دان عن بعيدة يست الأسعار يخص ما في ا ب  ا

تي ميغا 1 معدل ان الأوروبية،حيث غ او ار 0.78 ب ار 0.82 ان أن بعد دي معدل أن ،موضحا دي  ا
ار 0.49 و  الاوروبي جزائر يجعل ما و ،و دي خفض أن توقع ،و بعيدة غير ا ثر ت تسعيرة أ  خلال ا
وات س ة ا مقب و ا قال سوق جيد أمر و ى ا  1 ".تعبير حد ع

يون 43  جزائر مشترك م اتف في با قال ا يون 16 و ا جزائر 3 ال في م      جي،ا
ب مط ي ا ثا ة تقديم:ا  جيزي شر

                                                           
1
10/04/2016،18:35-حسان حويشة(1)   http://www.echoroukonline.com/ara/articles/280141.html 
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ة فرع" جازي" وم شر روسية،مشغل فيمب ة ا جزائر شب مائة 46 سوق محمول،بحصة ا ثر )با  أ
يون 15 من ة و مشترك م ة مشتر ية بتغطية و(2010 س ا شب مائة 93 قدر ان من با س  ، ولاية 48 عبر ا

تسب ية ام اس ج رخصة ا ثا بلاد في ا ية في ا يون 737 قدر بعرض 2001  جوي ق و ، دولار م  أط
. 2002 فيفري 15 رسميا

ت جازي م ا وم مجموعة فرع أ وم اوراس ي ا أن ،حيث تي ثر تمثل أرباح مائة 38 من أ  من با
ة أرباح مجموع شر ة في الأم، ا ومة تقدمت 2010 س ح جزائرية ا مائة 51 حصة شراء ا  من با
ة شر (      1)23.ا

تجات 1 ة م : عروضها و جازي شر

دفع بطاقة طرحت مسبق ا حياة عيش "أي" EICH LA VIE "ا  من الاوى ي و 2002 اوت في" ا
ا جزائر في وع . ا

. ارت جيزي-

. امتياز جيزي-

يوم جيزي- ي . مي
ترات جيزي- . ا

 .جي4 مودم/جي4/جي3 جيزي-

: مثل عروض و

. افراد جيزي-

. مؤسسات جيزي-
ي بما يتميز و لاسيك جيزي عرض يتضمن: أفراد جيزي-ا : ي

يبرتي :وعين من جزافي دفع ذو يوم، ي ذين مي وعين ، م عميل يسمحان ا تح  يست ما في با
ى ،بالإضافة رصيد من : مثل خدمات إ

                                                           
2 تصفح  تاريخ   ساعة ، 04/04/2017 ا 13:11 ا https://ar.wikipedia.org/wiki/موقع  جازي 
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ار-  رقم إخفاء أو اض متصل وية أو ا . ا

. قصيرة رسائل و صوتية رسائل-

مة- ا .  مزدوجة م

مات تحويل- ا م . ا

يوم عرض- ا" ي :  مي

: ي و عروض 3 الاخر و يتضمن

مات:شهر/دج 1200 عرض- ا  1.5رصيد، دج1500محدود، غير جيزي حو اس، ام ،اس م
ترات بايت جيغا . ا

مات :شهر/دج 2300 عرض- ا  جيغا 4 رصيد، دج3000محدود، غير جيزي حو اس، ام ،اس م
ترات بايت . ا

مات :شهر/دج3400 عرض- ا  10 رصيد، دج6000محدود، غير جيزي حو اس، ام ،اس م
ترات بايت جيغا . ا

: يبرتي عرض- ب

: ي و عروض 3 الاخر و يتضمن
مات دج 500:يوم/دج50 عرض- ا  10 رصيد، دج 50محدود، ،غير اس ام جيزي،اس حو م

ترات بايت ميغا . ا

مات: يوم/دج100 عرض ا  رصيد دج 100محدود، غير اس ام جيزي،اس حو محدودة غير م
ترات بايت ميغا 50، . ا

مات :يوم/دج150 عرض- ا  ميغا 200رصيد، دج200جيزي، حو محدود غير اس، ام ،اس م
ترات بايت  1."ا

: جيزي مؤسسات- ب".

                                                           
1
موقع)(   تري ا صفحة :الا رسمية ا ات/أفراد/www.djezzy.dz/ar :جيزي ا    تاريخ /carte-جازي/الاشترا

تصفح ساعة09/05/2017ا  13:30 ا
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م  عملاء وضعت جيزي تحت تصرف فئة من ا يتي"ذ ا في عرض "  بيزس ا ذا ا قة عن  مع
ي يتي"عرض : بماي في تي تبحث عن " بيزس ا متوسطة ،ا صغيرة و ا مؤسسات ا ل ا حل الامثل  و ا

ترات رسائل و الا مات ،ا ا م ية ا م افضل في ميزا . تح

و الاخر يتضمن  عرض  ي 3ذا ا :  عروض و 
يتي  - في ر و في /دج2000: 2000ا خط،اشتراك 1000ش يف تشغيل ا ا دج ت

ري ب  ترول متوفر ب 2000ش و ى،100دج،خيار  حد اد  ساعات 4دج اضافية،خط واحد 
ية، وط ات ا شب ل ا حو  قال  ثابت و ا مات  ا ترات 1م داة،3 جيغا بايت ا ة اس ام 200 جيغا م رسا

حو جيزي ريا  داة ش .  اس م
يتي  - في ر و في /دج3000: 3000ا ري ب 1000ش خط،اشتراك ش يف تشغيل ا ا دج ت

ترول متوفر ب 3000 و ى،100دج،خيار  حد اد ثابت و 3دج اضافية،خط واحد  مات  ا  ساعات م
ية، وط ات ا شب ل ا حو  قال  ترات1.5ا داة،3 جيغا بايت ا ريا 300 جيغا م داة ش ة اس ام اس م رسا

 . حو جيزي

يتي  - في ر و في /دج5000: 5000ا ري ب 1000ش خط،اشتراك ش يف تشغيل ا ا دج ت
ترول متوفر ب 2000 و ى،100دج،خيار  حد اد ثابت و 10دج اضافية،خط واحد  مات  ا  ساعات م

ية، وط ات ا شب ل ا حو  قال  ترات 4ا حو 3 جيغا بايت ا ريا  داة ش داة، اس ام اس م  جيغا م
  (1)4."جيزي

مبحث ي ا ثا خدمات جودة تقييم :ا زبون ظر وجهة من ا  جيزي مؤسسة ا
افسة لاحتدام ظرا م ي بيت ا اتف متعام قال ا جزائر، في ا ى زاما اصبح ا خدمة ذ مقدمي ع  ا

ا الاحتفاظ ا تضمن ، جودة ذات خدمة تقديم يين بعملائ حا سب ، ا م و ى الاستحواذ و ، ولائ  عملاء ع
ل افسين، م حفاظا اجل من ذا ا ى ا ا استمرارية ع ي و مو تا ا با سوق في بقائ  ا

ب مط هج:الاول ا م مستخدم ا ية دراسة ا ميدا  ا

ة -1 دراسة مش :  ا
                                                           

ي  (1) ترو موقع الا ات/مؤسسات/www.djezzy.dz/ar :ا ساعة 09/05/2017:  تاريخ الاطلاع /infinity-بيزس/الاشترا  ا
16:35. 
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دراسة  تي ا ا،تحاول بين ا زبائن تقييم معرفة ايدي خدمة جودة ا مقدمة ا ن و جيزي، قبل من ا  يم
سؤال طرح ي ا تا ذي ا ة يمثل ا دراسة مش : ا

مقدمة خدمة جيزي عملاء تقييم ما مؤسسة؟ قبل من ا  ا

سؤال ذا من و ص ا ة ستخ ا من فرعية اسئ : بي

خدمات جودة مستوى و ما- متوقعة  ا  ؟ جيزي عملاء من ا

خدمة جودة مستوى ما- ة ا مدر   ؟ جيزي عملاء قبل من ا
محددات ي ما-  تي ا ى يقيم ا ا ع عميل أساس خدمة جودة ا  ؟ ا

دراسة أهمية -2 ية ا ميدا  :ا

من مية ت دراسة أ ي ما في ا : ي

عميل تقييم  - خدمة جودة مستوى ا مقدمة ا . خدمية مؤسسة قبل من ا

عملاء توقعات  -  خدمة جودة حو ا م و ا ات لاك بعد مدر خدمة است . ا

ومات توفير-  ة مع ين بإفادة في عام ما رأي ،حول  جيزي في ا ا جودة في عملائ . خدمات

اتف خدمات جودة قياس يفية تبيان-  قال ا . ا
دراسة فرضيات -3 : ا

دراسة ذ تسعى فرضيات عدة اك ا ا : الأتي ي و لاختبار

عملاء تقييم:1ف بي جيزي خدمة جودة ا . س

رضا تقييم:2ف بي جيزي عملاء ا . س

خدمة جودة بين ارتباط علاقة يوجد لا:3ف زبون رضا و ا خدمي ا  جيزي ا

دراسة اهداف-    : حدودها و ا

تعرف-  ى ا مؤسستين تا عملاء يتوقع ما بين فرق اك ان اذا ما ع  جودة يخص ما ،في ا
خدمة و ما بين و ، ا . يدر

تحقق-  وب جاعة مدى من ا متبع الاس خدمة جودة قياس ا دراسة ذ في ا . ا

اتف خدمة جودة بين علاقة اك ان اذا ما تبيان-  قال ا عميل رضا بين ،و ا . ا
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تحقق-  رسائل صدقية مدى من ا دعائية ا صادرة ا مؤسستين،عن لا من ا  جودة مدى ا
ما،وبين عملاء تقييم خدمات خدمات ذ ا . ا

دراسة حدود- 5 : ا

حيز ي ا ا م ت: ا دراسة ذ شم ى جيزي عملاء ا ة مستوى ع ا رة،و و ك بس ة باخذ ذ ة عي  ممث
عملاء ؤلاء . ا

حيز ي ا زم دراسة ذ امتدت : ا ى 05/05/2017 من ا وقت و ،و 17/05/2017 ا  ا
مخصص ات توزيع ا بيا ا ثم ا . جمع

 
ب مط ي ا ثا دراسة تصميم: ا ية ا ميدا  ا

ة و مجتمع- 1            دراسة عي : ا

ون- دراسة مجتمع يت رة جيزي فرع عملاء جميع من ا مؤسسة عملاء عدد بسبب و ، بس بير،فقد ا  ا
ا اقتصرت ى دراست ة ع ذين و جيزي، عملاء عي غ ا م ب عاديين الاشخاص من فردا 100 عدد مؤسسات دون ا . ا

ا حيث- ي ، استبيان 100 بتوزيع قم ا -جيزي، شريحة ما ا ،بعد استبيان 71 استرداد من تم  مراجعت
ا ا عدم استبيان، 7 باستبعاد قم موزعة الأوراق مجموع من  %90.14 أي شروط، استوفائ . ا

ات جمع ادوات – 2 بيا  :  ا

دراسة ذ في ية ا ميدا ا ا و الاستبيان استخدم جع من ، ومات لان الاستقصاء، سبل ا مع متحصل ا  ا
ا،صادرة ي ك من ع مست ذي ا ائي،ا شغالات و تساؤلات عن الاجوبة من ائل م يعطي ا دارسين ا  او ا

مؤسسات،بالاضافة اصحاب ة ا و ا س اتف خدمة جودة قياس ،و استخدام قال ا ا ، ا وب استعم  جودة قياس اس
خدمة، خمسة بابعاد ا  . ا

احية من ظرية ا اتف خدمة جودة ابعاد ل ا قال ا تظار ،في متساوية ا ا ترجيح ا ى بعض  من الاخر ع
ة عملاء ظر وج . ا

اسب مصمم الاستبيان ف ي فئات مخت عمرية ا مستوى او ا مي ا ع : الأتي مصمم و و ا
وي جزئ في يحتوي ع ى ا يم وزارة) عبارة ع تع ي ا عا بحث و ا مي،جامعة ا ع  خيضر محمد ا

رة ام اجل ،من( بس عمل ذا ان الاستبيان افراد اف اديمي بحث اجل من ا ا ،ثم ا ى عمد  موضوع تقديم ا
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رجاء عبارات مستخدمين ، الاستبيان تعاون اجل من ا ى ا ى الاجابة و ، الاستبيان ملا ع  من في جاء ما ع
ة ل اسئ ة اجزاء جاءت ثم مصداقية، ب ي الاسئ تا : ا

جزء - ة يتضمن: الاول ا قة شخصية اسئ زبون متع س، با ج مستوى ا عمر،ا دراسي ا . ا

جزء - ي ا ثا خدمات،حسب جودة مستوى تحديد سؤال 18  :ا ات ا عميل،تجا مدر خدمة ا  ا
مقدمة ذ من ا مؤسسة، ة ا ى تشير الاسئ مؤشرات ا خمسة ا ي ،  (Servperf)موذج الاساسية ا  و

تعاطف،الامان،الاستجابة،الاعتمادية) موسية،ا م  (.ا

موسية م ة يضم: ا ى 01 من  الاسئ ي 04 ا ة و ب عن اسئ جا مادي ا تصميم :مؤسسة ا  ا
ييف ت خارجي،ا ،مراب ،دورات ا ميا عملاء سيارات ا خ...ا . ا
تعاطف ة يضم:  ا ى 05 من الاسئ ي 07 ا ة و ة مدى عن اسئ معام  مقدمي طف ا
م خدمة،مساوات عملاء،ومدى بين ا تمام ا شغالات الا عملاء با . ا

ة يضم: الامن ى 08 من الاسئ ة ي و 11 ا ومات حماية مدى عن اسئ مع شخصية ا  ا
تجسس،و من خط عميل،حماية اء حمايت ا مؤسسة مقر في تواجد اث . ا

ة يضم: الاعتمادية ى 12 من الاسئ ي 14 ا ة ،و خدمة جودة و جاعة مدى عن اسئ مقدمة ا  ا
مؤسسة،ومدى قبل من ا ا ا وفائ تزامات ا تجا با . عملائ

ة يضم: الاستجابة ى 15 من الاسئ ي ، 18 ا ة و عميل لاحتياجات الاستجابة مدى عن اسئ . ا

جدول م(: 04 )رقم ا رت س خماسي ي خدمة جودة ا  ا
راي  موافق غير ا

 تماما

 موافق موافق محايد موافق غير

 تماما

درجة  5 4 3 2 1 ا

مصدر ب اعداد من:ا طا  ا

ون الاجابات ذ موافقة درجة وفق ت م حسب ا س خماسي ا رت، ا ل ياخذ حيث ي ش ي ا تا : ا

عميل رضا قياس : ا
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ة 3 يتضمن عميل رضا درجة تبين اسئ عميل رضا درجة حسب الاجابة تتم و جيزي، خدمات عن ا  ا
م باستعمال رت س  . ي

سبية الاهمية-    :ا

ا ب عملاء من ط ى ، قطة 100 مجموع ما بتوزيع ا خمسة الابعاد ع مية ،حسب جودة ا  في بعد ل ا
ية اتف خدمة جودة تقييم عم قال ا سبة ا  .م با

مستخدمة الاحصائية الادوات- 4   :ا

يل اجل من ات تح بيا تي ا ا ا ا ا الاستبيان طريق عن جمع امج و  (SPSS  17.0) ببرامج ،استع  بر
(EXCEL 2003) 

يب 5 جة اسا معا : الاحصائية ا

يل ادوات  تح يل اجل من:الاحصائي ا ات تح بيا تي ا ا تم ا ا الاستبيان، قوائم خلال من جمع  استع
ي حساب ecxell 2003 و spss17.0 ببرامج : ماي

متوسط- رارات،ا ت حسابي، ا وسط ا حسابي ا . ا

حراف- معياري الا تشتت درجة قياس ا . ا

فا معيار باخ ا ية ومدى الاستمارة ثبات مدى معرفة  رو ا ا الاعتماد ام ي  .ع

ب مط ث ا ثا يل و عرض: ا دراسة تائج تح فرضيات اختبار و ا   ا

ة خصائص وصف- 1 عي : جيزي عملاء ا

س 1- 1 ج  :ا

ع مثل(: 04 )رق الجدول ن افراد توز ئن الجنس حس الع ز لزب  ج
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ل اعداد من المصدر  الط

 

 

 

 

 

ل ش ة لافراد قطاعي تمثيل( 06):رقم ا عي س متغير حسب ا ج  جيزي عملاء ا

ذكور
اناث

 

ل اعداد من : المصدر د الط لإعتم ئج ع ب . الدراس نت

عمر1-2 : ا
ع مثل(: 05)رق الجدول ن افراد توز ز لعملاء  العمر حس  الع  ج

س ج رار ا ت سبة ا  ا
مئوية  %ا

 

ور  70.42 50 ذ

اث  29.57 21 ا

مجموع  %100 71 ا
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ئج ع ل اعداد من : المصدر  الدراس نت د الط لإعتم  ب

                            

 

ل(: 07 )رق الشكل ع تمث ن لافراد قط ر حس الع  العمر متغ

ز لعملاء  ج

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

 

مصدر ب اعداد من : ا طا دراسة تائج حسب ا . ا

 

عمر رار ا ت سب ا  ا
مئوية  ا

 20 من اقل
ة  س

3 4,54 

ى 20 من  ا
30 

ة  س

22 31,81 

ى 30 من  ا
40 

ة  س

42 59,09 

بر  40 من ا

ة  س

4 4,54 
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مستوى1-3 دراسي ا : ا
جدول ة افراد توزيع يمثل(: 06)رقم ا عي مستوى حسب ا دراسي ا  جيزي عملاء  ا

 

 

 

 

 

مصدر ب اعداد من: ا طا  ا

 

 

ل ش ة لافراد قطاعي تمثيل(: 08 )ا عي مستوى متغير حسب ا دراسي ا  جيزي عملاء ا

ابتدائ
ثانو
جامع

 

مصدر ب اعداد من:ا طا  ا

ب مط رابع ا يل :ا تح وصفي ا ة افراد لاجابات ا  جيزي عي

 المستوى
 الدراس

التكرا
 را

 النسب
 المئو

 0 0 ابتدائ

نو  31,81 26 ث

مع  68,18 45 ج
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يل قوم سوف ات بتح مؤشرات  بيا قة ا متع خدمات بجودة ا تي ا ا ا  جيزي مؤسسة تقدم
تحديد ا، م مستوى عملائ م مقارة ،بعد عدم من رضا متحصل اجوبت ا ا ي   ع

تي و) الاستبيان من ي الادراك تمثل ا فع خدمة جودة ا ؤشرات( ا خمسة ،با تي ا ا اعتمد ا ي  ع
عملاء م في ا خدمة،و جودة تقييم ك ا ى مقسمة عبارة 18 طريق عن ذ  . جودة مؤشرات 05 ع

ور من جيزي عملاء معظم ان لاحظ- ذ سبة ا اث %29.57 مقابل %70.42 ب . ا

م يتراوح شباب جيزي عملاء معظم ان لاحظ- ة30 بين ما عمر ة40 و س سبة س . %59.09 ب

سبة جامعيون م جيزي عملاء معظم ان لاحظ- . .%68.18 ب

دراسة اداة ثبات: اولا  ا

ية ما ب يقصد ا حصول ام ى ا تائج، فس ع ا قريبة تائج او ا ا إذا ما حال في م دراسة أعد  ا
ى ة ع غرض ذا و اخرى، عي ستعمل ا فا معامل س باخ ا  . رو

 

جدول فا معامل(:06) رقم ا باخ ا  لاستمارة رو
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,832 21 

مصدر ب اعداد من : ا طا ى بالإعتماد ا   spss تائج ع

جدول من فا معامل ان جد اعلا ا باخ ا عبارات ععد 0.832 = رو مقدر ا ي 21 ب ا  تفوق قيمة عبارة،و
ا أي 60% ة ذات قيمة ا ن و احصائية، دلا ا الاعتماد يم ي دراسة في ع . ا

ن و جدول تفصيل يم ي ما ا  :ي

 

 

 

جدول فا  معامل(: 07 )رقم ا باخ ا موسية رو م  ا
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,790 4 

ل اعداد من:المصدر ى بالإعتماد الط ئج ع   spss نت

جدول من فا معامل ان يتبين اعلا ا باخ ا موسية بعد رو م  ذات قيمة ي و 0.790 = عبارات 4 ب ا
ة ية احصائية دلا   عا

 

 

 

 

جدول فا  معامل(: 08 )رقم ا باخ ا تعاطف رو  ا

 Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,662 4 

ل اعداد من:المصدر ى بالإعتماد الط ئج ع    spss نت

جدول من فا معامل ان يتبين اعلا ا باخ ا تعاطف بعد رو  ذات قيمة ي و 0.662 = عبارات 4 ب ا
ة ية احصائية دلا   عا

جدول فا  معامل(: 09 )رقم ا باخ ا  الامان رو

 Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,690 3 

مصدر ب اعداد من:ا طا ى بالإعتماد ا    spss تائج ع

جدول من فا معامل ان يتبين اعلا ا باخ ا ة ذات قيمة ي و. 0.69 = عبارات 3 ب الامان بعد رو  دلا
ية احصائية   عا
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جدول فا  معامل(: 10 )رقم ا باخ ا  الاعتمادية رو

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,621 3 

ل اعداد من:المصدر ى بالإعتماد الط ئج ع  spss نت

جدول من فا معامل ان يتبين اعلا ا باخ ا  و. 0.621 = عبارات 3 ب الاعتمادية بعد رو
ة ذات قيمة ي ية احصائية دلا  عا

جدول فا  معامل(: 11 )ا باخ ا  الاستجابة رو

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,744 4 

ل اعداد من:المصدر ى بالإعتماد الط ئج ع   spss نت

جدول من فا معامل ان يتبين اعلا ا باخ ا  ذات قيمة ي و. 0.744 = عبارات 4 ب الاستجابة بعد رو
ة ية احصائية دلا   عا

يا فرضيات اختبار: ثا  ا

عملاء تقييم :1ف بي جيزي خدمة جودة ا  .س

ى بالإجابة قوم سوف ة ع دراسة، أسئ ا حيث ا متوسط استخرج حسابي ا حراف و ا معياري، الا م من ا  س
رت خماسي، ي ة افراد اجابة بعد ا عي ى ا ة ع .  الاستبيان اسئ

جدول يل(: 12)رقم ا جودة ابعاد حول جيزي عملاء اجابة تح  ا

Statistiques 

طف الملموسية  ن التع دية الأم بة الإعتم  الاستج
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N 
Valide 50 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 0 

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

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

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

ل اعداد من: المصدر ى بالإعتماد الط ئج ع   SPSS نت

جدول خلال من ي ما يتبين ا : ي

متوسط- حسابي ا خدمة جودة لابعاد ا مقدمة ا ( 3.1850 و 2.82 )بين ما تتراوح جيزي، مؤسسة من ا
موسية بعد حظي حيث م برسبة ا ما جيزي، عملاء تقييم خلال جودة، با تعاطف بعد حظي بي . تقييم اقل ا

متوسط ان بما حسابي ا تعاطف بعد ا مجال في محصور ا تقييم 4-3 ا خدمة جودة ،ايجابي فا مقدمة ا  ا
. جيزي مؤسسة من

ي و تا فرضية رفض با ى ا . 1ف الاو

 

فرضية   ية ا ثا : ا

جدول عميل رضا تقييم(: 13)رقم ا  جيزي خدمات حول ا
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مصدر ب اعداد من :ا طا ى بالإعتماد ا  SPSS تائج ع

يل بعد  جدول تح عميل، رضا تقييم متوسط ان جد ا ى ا خدمة ع مقدمة ا  جيزي، مؤسسة من  ا
ت حيث 3.73 و 3.52 بين ما تتراوح عبارة احت ى 19 رقم ا ت فيما تقييم، اع عبارة سج  من تقييم، اقل 21 ا
جدول تائج خلال عملاء، رضا تقييم ان يتبين( 13 )رقم ا بي، يس جيزي خدمة حول ا ي و س تا  رفض با

فرضية ية ا ثا . 2ف ا

 

 

فرضية ثة ا ثا : ا

جدول جودة بين الارتباط علاقة( 14)رقم ا رضا و ا  ا
Corrélations 

 الجودة الرض 

 الرض

Corrélation de Pearson 1 ,616
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 50 50 

 الجودة

Corrélation de Pearson ,616
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 50 50 

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

مصدر ب اعداد من:ا طا ى بالإعتماد ا     SPSS تائج ع

 رقم

عبارة  ا

عميل رضا ابعاد متوسط ا  ا

حسابي  ا

وسط  ا
حسابي  ا

 الاتجا
عام  ا

 عبارات

 تقييم

 رضا
عميل  %ا

مصداقية جيزي مؤسسة تمتع 19  69.7 3 3.00 3.73 ديك با

رضا 20 ى ا تعامل مدة ع  68.2 3 3.00 3.68 جيزي مع ا

رغبة 21  62.6 3 3.00 3.52 جيزي مع الاستمرار في ا
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جدول خلال من وية مستوى ان لاحظ( 14)رقم ا مع مسجل ا  ،0.05 من اقل قيمة ي و 0.000: و ا
خدمة جودة بين الارتباط علاقة اذن عميل رضا و ا خدمة جودة بين ارتباط اك اذن موجبة، ا  رضا و ا

عميل . ا

فرضية رفض اذن ثة ا ثا . 3ف ا

جدول عميل رضا بين الارتباط درجة(: 15)رقم ا خدمة جودة ابعاد و ا  ا

 

Corrélations 

طف الملموسية الرض  ن التع دية الأم بة الإعتم  الاستج

 الرض

Corrélation de Pearson 1 ,334
*
 ,293

*
 ,580

**
 ,355

*
 ,632

**
 

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

       

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

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

مصدر ب اعداد من:ا طا ى بالإعتماد ا  SPSS تائج ع

 

ثا دراسة موذج:ثا :  ا

ل ش دراسة موذج(: 09 )رقم ا  ا

 

خدمة جودة  ا
مقدمة  من ا

 مؤسسة

موسية م عميل رضا 0.334 ب موجبة ا  ا
ى  جودة ع

خدمة  ا
مقدمة  من ا
 جيزي مؤسسة

تعاطف  0.293 ب موجب ا

 0.580 ب موجب الامان

 0.355 ب موجبة الاعتمادية
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 0.632 ب موجبة الاستجابة جيزي

خدمة جودة    عميل رضا ا  ا

 الارتباط درجة   

مصدر ب اعداد من: ا طا ى بالإعتماد ا تائج ع متحصل ا ا ا ي  سابقا ع

 

 

 

 

 

 

 

خلاصة : ا

فصل ذا في تم ية دراسة تائج عرض ا قة ميدا خدمة جودة تقييم بقياس متع مقدمة ا  طرف من ا
دراسة اقتصرت ،و جيزي ى ا ح استبيان 71 ع ة موزع،بعد استبيان 100 بين من دراسة صا  ترتيب و معاي

جة و فحص و ات تفريغ و معا بيا يب باستخدام ،و ا ا الاحصائية الاسا ي اثبت : ماي

ا جيزي عملاء تقييم- . ايجابي خدمات

رضا مستوى- . مرتفع جيزي عملاء دى ا

خدمة جودة بين ارتباط علاقة وجود- عميل رضا و ا  .ا
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خاتمــــــة  ا
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: الخاتمـــــــــــــــــــــة
 
 

مواضيع دراسة  ثر ا زبون، من بين أ ظر ا ة  خدمة من وج يعتبر موضوع قياس جودة ا
مؤسسات،فعبارة  دارسين و أصحاب ا باحثين و ا زبون )من قبل ا ظر ا ة  ضع  (من وج

يف يقيم  ا معرفة  ستطيع بعد ذا الأخير أولا  درس  ا  ام ،تجع ثر من علامة استف ا أ إمام
ية  ميدا دراسة ا ب من ا عميل و إحاطت بجا ذا ا ا خدمة  صب أعي تي تضع  مؤسسة ا ،فا

ى معرفة  دف إ تي ت يف :،ا يف يشتري، ر بما يتأثر ،  يف يف عميل ، ذا ا ون  من ي
افس أخر ى م ل يغادر إ ا، ل يستمر مع خ. ..يقيم،  .ا

ين  فص و بطريقة متواضعة في ا ا و  ى بعض تطرق إ ا ا ة و أخرى حاو ذ الأسئ
تي  قال ا اتف ا عميل ،و سوق ا تعرف عن قرب عن ا ين ا ي ،محاو ثا ظريين ،الأول و ا ا

و  ك ،س مست عميل، ا زبون، ا يم  مفا تعريفات و ا ين إبراز بعض ا ،محاو يتفاعل في و مع
خدمة  ا،جودة ا خدمة،خصائص ،ا مؤثرة في عوامل ا خ...،ا . ا

زبون  ظر ا ة  خدمة من وج ى تقييم جودة ا ضوء ع ا ا ط ية فس ميدا دراسة ا أما في ا
ي، و  ج الإخوة صو واقع ب  رة ا قال ، فرع جيزي بس اتف ا مؤسسة رائدة في مجال خدمة ا

م عن ما  مؤسسة، ومدى رضا م من قبل ا ي مقدمة إ خدمة ا م تجا ا ظر ة  معرفة وج ك  ذ
قاط  براز  ا، وا  خدمات و تطوير تحسين جودة ا خروج ببعض الاقتراحات  ين ا تقدم ،محاو

عميل  ا ا تي أبدى في ب ا جوا ة أخرى ا مؤسسة جيزي، و من ج جودة  ب ا جا قوة  ضعف و ا ا
بر من  ب الأ جا عميل ا ا ا ي محددات يو ى أي ا ، بالإضافة إ رضا ،و عدم رضا

اجحة ،و عميل راضي ، و  وب من اجل خدمة  مط تمام ا مؤسسة الا ا إدارة ا ي تو تمام، الا
. دف محقق
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دراسة تائج ا ي بعض  : و في ماي
: نتائج البحث

افسة - م ة ا مواج ا ، ي ن الاعتماد ع ة يم ام و إستراتيجية  مت افسي  ت تفوق ا ا
مجال فس ا شطون في  ذين ي افسين ا م مطبقة من ا . ا

ا  تعامل مع عملاء في ا ذا إلا باستمرار ا ون  و الاستمرارية ،و لا ي ل مؤسسة  دف 
م ى ولائ حفاظ ع م بغية ا ذا أيضا إلا بإرضائ ون  . ،و لا ي

ى مسافة قريبة من - بقاء ع ، ضروري  عميل و احتياجات وك ا س دورية  دراسة ا ا
ذا  تي قد تصدر عن  ا أو غير متوقعة ا فعل غير مرغوب في ي تفادي ردات ا تا عميل،و با ا

. الأخير
عملاء- م تقيم تقييما مقبولا من قبل ا تي  جودة ا ثر بمحددات ا تمام أ . الا

م و  وي ا،ت مؤسسة و عملائ وصل بين ا قة ا م ح و خدمة  تمام بتدريب مقدمي ا الا
بشرية مية ا ت ذا ضمن برامج ا ل  م  . تاطير

ية ضرورة- تا محددات ا رة في ا ظر فرع جيزي بس :  أن ي
محددات ذ ا ل واحدة من  قاط ضعف  موسية،و معرفة  م .  الاستجابة ،الاعتمادية،ا

ى أفعال -  توبة،إ م مسموعة،أو ا مرئية أو ا ات سواء ا ضرورة ترجمة ما جاء في الإعلا
و متوقع،حيث  و مدرك و ما  وقوع في فجوة ما  تفادي ا عميل، ية مقدمة  ى خدمة فع تترجم إ
يل رضا  ة،و  مدر خدمة ا مسافة بين جودة ا ى اتساع ا فجوة سيؤدي حتما إ ذ ا أن اتساع 

عميل  .  ا
: أفاق البحث

ظر  ة  جودة من وج ى أن موضوع تقييم ا شير إ في الأخير لا بد و أن 
موضوع حق ،و  ا لا تفي ا تي قدمت متواضعة ا دراسة ا زبون،موضوع واسع و متشعب ،و ا ا

ي : ذا اقترح ماي
ثر تعمقا - واردة في الاستبيان في دراسة أخرى أ ة ا . زيادة عدد الأسئ
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خماسي - سباعي بدل ا ارت ا م دي ى س  .الاعتماد ع

م  - ف مستويات عملاء بمخت ة واسعة من ا ى عي توزيع الاستبيان ع
ثر مصداقية تائج أ ى  وصول إ ،. 

بر من أوراق الاستبيان  - حد الأ تخصيص وقت أطول من اجل جمع ا
موزعة  .ا

عميل  - فسي  ب ا جا دراسة ا فس  م ا تب ع ى   .الاعتماد ع

ذ  ر في  م تذ موضوع  ة با ثر ذات ص ب أ مام بجوا لإ ظري  ب ا جا توسع في ا ا
دراسة  .ا

 



 
 

مراجع قائمة  ا
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مراجع : قائمة ا

 
عربية تب ا  :ا

ات/مؤسسات .1 جزائر ،بيزس/الاشترا جزء الأول،ا ك،ا مسته وك ا ابي بن عيسى ، س  2003 ع
شقري،مصر، .2 تبة ا ك، م مسته وك ا حميد ،س عت اسعد عبد ا  2005ط

اهج،عمان،الاردن، .3 م ك،دار ا مسته وك ا ة عثمان يوسف،س صميدعي،ردي  2006محمود جاسم ا

توزيع ، الاردن .4 شر و ا مستقبل  ك ،دار ا مسته وك ا  1996محمد ابراهيم عبيدان ،س

امل،دار  .5 مت شامل و ا تسويق ا علاق،اساسيات ا صميدعي،بشير عباس ا محمود جاسم ا
اهج ،عمان ،الاردن، م  2002ا

تطبيق،دار  .6 ظرية و ا حديث بين ا تسويق ا ريا عزام و اخرون ،مبادئ ا ز
مسيرةعمان،الاردن،  2008ا

ك .7 مسته وك ا صور، س م صر ا شر و (مدخل الإعلان)اسر  ،دار حامة 
توزيع،عمان،  .64،ص2006ا

ك .8 مسته وك ا شر و (مدخل استراتيجي)عبيدات محمد ابراهيم ،س رابعة،دار وائل  طبعة ا ،ا
توزيع،عمان ،  2004ا

تسويق سعد اورمان،ابي اسعدحامد-9 .9 ديوهجي،ا سياحي ا دقي و ا ف حامد ،دار ا  و شر ا
طبعة توزيع،ا ى، ا  2000عمان، الاو

عجارمة تيسير- .10 تسويق ا سياحي،دار ،ا حامد ا توزيع و شر ا طبعة ا  2005الاوى،عمان، ،ا

مر  ادريان- .11 خدمات تسويق ،مبادئ با  شراقي،مجموعة صلاح،دعاء احمد شاهين،علاء:،ترجمة ا
يل عربي ا  2009،مصر، ا

فتاح عبد  فريد- .12 هج زين ا م دين،ا مي ا ع جودة ادارة تطبيق ا ة ا شام مؤسسات في ا  ا
عربية،دار تب ا  1996شر،مصر، ا

وعية،جامعة ،ادارة الله عبد صديقي-  .13 جزائر ا  2003، ا
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بات الايزو - .14 ة و متط شام جودة ا وان ادارة ا ايف ع ى ،دار 2000  9001 قاسم  طبعة الاو  ،ا
توزيع،عمان ، شر و ا ثقافة   2005ا

خدمات، تسويق اخرون،مبادئ و دعبول زاهر محمد- .15 رضا دار ا  2003،دمشق، ا

تب الاجنبية : ا
16. -Parasuraman ,Zeithaml,Berry (1985), A conceptual model of service 

quality and its implications for future research,journal of marketing ,(fall) 
رات مذ : ا

جزائر،- .17 رة ماجيستير ،تخصص تسويق،جامعة ا مياء،مذ  .2005/2006عامر 
ة - .18 طي توري قس رة ماجستير،تخصص تسويق، جامعة م ي هدى، مذ  2006/2007جب
،جامعة سطيف -19 تورا رة د ح،مذ  1،2013/2014بوعبد الله صا
ة،- 20 رة ماجستير،تخصص تسويق،جامعة محمد بوضياف،مسي دين،مذ ورا ان   2006/2007بوع

ية ترو مواقع الا  :ا
19. https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of consumer-

behavior.html . 
20. http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/394627 
21. https://twitter.com/f9_arfaj 
 10/04/2016،18:35-حسان حويشة .22

http://www.echoroukonline.com/ara/articles/280141.html 

23. 04/04/2017 ، https://ar.wikipedia.org/wiki/موقع جيزي  
صفحة .24 رسمية ا ات/أفراد/www.djezzy.dz/ar :جيزي ا  carte-جازي/الاشترا
25. www.djezzy.dz/ar/-infinity/ 

https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of%20consumer-behavior.html
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ش ا ا ائ ا ج ج ا  ا
حث ا ا  ا ا ا ا  

ح خ  -بس–جا   

س جا   ا ا  ا س- ا الا -ف ا  

 

 

 

ا  اس
ا ج  لاء ا  ا 

ا  ح  اس  جا   ا ا اس حا ج )ف ا ب  ج  ا ا    ج ا
لا ( ض  اج   ا بالاجاب  ب ، ا ا  الاس اف  X، ب ا  ا ا   ف ا

،ف  حث ف ا ا س لاغ ف  ا س ح  ا ا ا ا ا ط  ح ا  ، ا لاخ
ش  ا غ ا ا  با . الاخ

I 

ا- ا ا ح    ..........                 ج: ش
س                - ج ث............                 : ا .............ا  

س  - ا ف40.......... س40 ا 30..........  س 30 ا 20 ........  س20ا  :ا .......... س ف  

س ا  - ائ :ا .........س جا............س ثا........س اب  

II 

اح -01 سائ ا ا)ف   ا س ف ا ، ا اف ا ، ا ، ا ا با ، اس اء،  :؟(......ف 
؟ - 02 ا ا ا ا:ف    ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا  .... اف 
؟- 03 ا ث ف ا ح ا ا س  ا: ف   ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا .... اف 
؟-04 ف ا  اء  س ا  ا: ف   ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا  ....اف 

 -----------------------------------------------------------------------------------------------------------------
بائ - 05 ا ب ا سا ب):ف  ا حس ، ا: ؟(حابا ا اف  اف....غ  اف ....اف....حا....غ 

ا  ....ا
؟- 06 ا ا ا ف ا ا طف   ا: ف   ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا .... اف 
شغا ؟-07 ا با ا ا ا: ف  ا ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا .... اف 

؟-08  ا ا ا ا ف ش س الاس ا: ف   ا اف  اف.... غ  اف ....   اف....   حا....  غ 
ا ....  ا

------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
؟   - 09 ا ا خط ا س ح ا:  ف   ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا - 10.... اف 

؟  ش ا ا ا  ا: ف  ح ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا  ....اف 
؟ - 11  ا اخ ا ف الا  ا:ف   ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا .... اف 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
؟- 12  ا ا ا اف  ا:  ف  اح ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا - 13....        اف 

؟   ا ا ا اء  ا: ف   ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا ف -14....               اف 
؟ ش  ا  ج  ا ا   ا:  ف ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا  ....اف 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ف  15 ؟ -  ا:س ا ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا - 16....                       اف 

؟    ش ج ا ا ا:    ف   ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا  ....اف 
ا ؟ 17 ط ا  ا ا جاب  ف  اس ا:      ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا .... اف 
ف  18 ؟-  ش ا:    س ف  ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا  ....اف 

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

؟19 ا  ؤسس ج با ا:     ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا .... اف 
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؟20 ا  ج اض    ا:   ا  ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا ....اف   

؟21 ا  ج ا:    الاس ا اف  اف....غ  ا....اف....حا....غ  ا ....اف   

 

III 

:الاهمية النسبية  

ط  ا100 ب   05 ، اص ف الاس سا ).  ا ا  ج ا ا با  (.100 ف   

ا لائ - اء، ا ف  ، ا ث ف ا . ط:....................................ا ح
ب - ا    ا ا ا  ،اح ب ف  ا ا ، ا ج  .ط:.....................اس

جسس  - ا  ا ا خط ا ،ح  .ط:................................................ف الا

ائ  - ، ا ا ا اف   .ط:..................................................................اح

ش  - ج ا ا ،س  ا ا ا جاب  . ط:..........................................اس
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