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        ::::ةةةةتحت إشراف الأسـتاذتحت إشراف الأسـتاذتحت إشراف الأسـتاذتحت إشراف الأسـتاذ                                                :                                                                :                                                                :                                                                :                                                                ينينينينمـــن إعـداد الطالبمـــن إعـداد الطالبمـــن إعـداد الطالبمـــن إعـداد الطالب
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  :ملخص
 قةالمتعل  المفاهيم مختلف فعر و يُ  دد يحُ  نظري إطار تقديم هو الموضوع هذا لمعالجة الأساسي الهدف إنّ             

 الطرق هذه لإحصاء جهة من ،هرضا قياس طرق و إلى رضا الزبون التطرق إلى بالإضافة، بالجودة و بجودة الخدمة
 إيجاد بالتالي و المؤسسة، مهاقد تُ  التي الخدمات السلع و عن الزبائن رضا عدم /رضا درجة لمعرفة أخرى جهة من و

 الدراسة في حاولنا و، )الرضا عدم /الرضا( الزبون لدى مكالمترا  الشعور ذاك بتحسين الكفيلة الأدوات و الأساليب
دراسة رضا الزبون عن جودة الخدمات المقدّمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة الميدانية 

 . (CLP)البويرة
 زبون من تختلف بالتقييم الخاصة المؤشرات خلال من دماتالخ لجودة الزبائن تقييم أنّ  الدراسة خلال من تبينّ  وقد
  .خرلآ
  

Abstract: 
            L’objectif principal de résoudre ce problème est de fournir un 
cadre conceptuel identifie cadres et définit les différents concepts de 
qualité et de qualité de service, ainsi que des méthodes de mesure de la 
satisfaction de la clientèle, d’une part, de compter les routes et d’ autre 
part pour avoir le degré de satisfaction satisfaction/ d’ insatisfaction du 
client pour les biens et services fournis par l’ institution, et donc trouver 
des méthodes et des outils pour améliorer le sentiment que accumulé le 
client (satisfaction/ d’ insatisfaction), et nous avons essayé d’ étudier dans 
la satisfaction du client de l’ étude sur le terrain de la qualité des services 
fournis par la branche commerciale de l’ unité fondation de naftal bouira 
(CLP). 
Et il a coté constaté par l’ étude que les clients évaluent la qualité des 
services à travers les indicateurs d’ évaluation diffèrent des autres clients. 
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 أصبح حيث للمؤسسات، اهاجسً  زبونال رضا تحقيق و الجودة إدارة أصبحت رالتطو  و النمو أجل من            

 قتحق  خدمة تقديم و ،زبونال عاتتوق  و حاجات على فالتعر  و البحث دائمة و هتمامها،إ محورزبون ال رضا
 أن منزبون ال نتمكّ  المعلوماتية و تصالاتالإ تكنولوجيا ثورة أنّ  و خاصة مها،تقد  التي للمؤسسة ولائه و رضاه

  .ختياراتهإ و رغباته حسب الخدمات بين المفاضلة يستطيع
ج بالسعر الخارجيين و ذلك من خلال تقديم منتَ  زبائنهارضاء إلى إالسعي  ؤسسةهات الحديثة للمهم التوج أو من 

ض نفسها كعامل من عوامل و تفرِ  لخدماتاز جودة برُ زة و بذلك تَ الجودة المقبولة و الخدمات المتمي  المناسب و
جودة  عد ها، حيث تُ رباحِ أزيادة  بالتاليهم دف حصد المزيد من الحصص السوقية و و تحقيق ولائِ  زبائنرضاء الإ

شبع التي تُ  دمات و المنتجاتالخدها في توفير ساعِ وا تُ ك ؤسسةدوات التي تستخدمها المالأ همأمن  دماتالخ
حتلال مكانة إجل أليه بشدة من إالحديثة  ؤسساتا تسعى المو هو ما يجعل من الجودة مطلبً زبائن، ال اتبرغ

 ؤسساته الممُ قد ا ما تُ ضاهي في جودا و مواصفاِ تُ  اتمنتجَ  خدمات و ، من خلال تقديمسواقمناسبة في الأ
ن تتبع عملية أستحسن ا يُ دائمة و مستمرة، كم تهانما تكون حركإ و ف عند حد معينّ ها لا تتوقّ علِ خرى، و جَ الأ

التحسينات  جراءلإتحكم فيه تات التي ف على درجته و المتغير للتعر  هالخارجي عملية قياس زبونا التحقيق رض
 المستمرة لمواكبة التطو زبائنر الحاصل في حاجات و رغبات الر المستم. 

 الأوضاع مع خاصة، للمؤسسات مهما عتبريُ  مستمر و دائم بشكل تطويرها و الخدمات جودة تقييم إنّ 
 الشيء الأوروبية، الشراكة تفاقيةإ عقد و للتجارة العالمية المنظمة إلى نضمامالإ ترتيبات و الجديدة، قتصاديةالإ

 و خدماا تسويق في فعالة ستراتيجياتإ نتهاجإ إلى مضطرة فالمؤسسات لذلك ،التعاملات حجم من يزيد الذي
و من خلال ما سبق ، رغباته إشباع و زبونال عاتتوق  و حاجات تلبية إلى فدِ  حديثة إدارية أساليب تطبيق

  :شكالية الموضوع كما يليإذكره يمكن صياغة 
  الخارجي؟ زبونا في كسب و تحقيق رضا الهامً  عاملاً  جودة الخدمةعتبار إمكن هل يُ 

  :سئلة التاليةدرج الأعلى هذه الاشكالية نُ  للإجابةو 
 ها؟بل تحسينِ و سُ  ؤسسةق تحقيق الجودة في المطرُ ما هي  -
 الخارجي؟ زبونما هي السلوكات المترتبة عن رضا ال -
جل أمن   (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةئل المستخدمة من طرف اما هي الوس -

 ؟زبائنهتحقيق و كسب رضا 
  :في تتمثلعطاء فرضيات للدراسة إ، يمكن السابقة الذكر للأسئلة أولية كإجابةو  
 .ستمرارإدقيقا لها و مراقبتها ب يتطلب تحقيق الجودة تخطيطاً  - 1
 لخإ...تكرار سلوك الشراء، و الولاء  :الخارجي مثل زبوند السلوكات الناتجة عن رضا التتعدّ  - 2
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ستجابة لمتطلبات السوق من على التجديد و الإ  (CLP)يعتمد الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة - 3
 .و تقويتها خدماتهلجودة  هخلال تحسينِ 

 من بين الأسباب التي دفعتنا لإختيار هذا الموضوع، أسباب موضوعية و أخرى :عو ختيار الموضإسباب أ
 :ذاتية

 :فيتتمثل  :سباب الموضوعيةالأ -
ا ضروريا بالنسبة مرً أ جودة الخدمةمما جعل موضوع  ،د الخياراتخاصة في ظل تعد  لزبائنات ازيادة متطلبَ  - 

 .زبائنها لى مستوى متطلباتإرتقاء للإ ؤسسةللم
 .الخارجي زبوندرا على تحقيق رضا الف على قُ في ظل البيئة الحالية متوق  ؤسسةستمرار المإ بقاء و - 
 .بزبائنهاهتمامها إها للسوق و مدى حتكارِ إة في ظل الوطنية بالجودة خاصّ  ؤسسةهتمام المإدراسة مدى  - 
  :و تتمثل في :سباب الذاتيةالأ -
 و صناتخص  بنوع مباشرة علاقة الموضوع فلهذا عليه و الحديث، التسويق هتمامإ أساس النهائي زبونال يعتبر - 

 .التسويق في ليتمثّ  الذي
  .الواقع على إسقاطها لإمكانية نظرا المستهلك بسلوك المتعلقة المواضيع إلى ناليْ مَ  - 
 في و ،مشاكل من تعانيه مما جزء لو و تحل ببحوث الجزائرية ؤسسةالم تحسين لدعم كباحثين بالمسؤولية شعورنا - 

 . (CLP)للفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة ختيارناإ تم الصدد هذا
 :خلال بحثنا هذا نود تحقيق جملة من الأهداف هي من :هداف الموضوعأ

 .ؤسسةالم ستمراريةإ و نجاح إلى ييؤد  الذي زبون الخارجيال رضا رفع في جودة الخدمة أهمية مدى إظهار - 
 -  تناو عيةامقائق التي تفيد الموضوع و تثري المكتبة الجالحبعض  لإظهاردة ل الموضوع من جوانب متعد. 
 .همالهاإمتغيري البحث و معالجة الخلل الناتج عن  بأهميةالجزائرية  ؤسسةالم محاولة تحسيس - 

 :تكمن أهمية الموضوع فيما يلي :الموضوع أهمية
 نقطة عتبارهإب الزبون هنا على التركيز أنّ  حيث الزبون، إلى الزبون من الجودة يتناول الموضوع لهذا العام الإطار - 

 الرضا قتحق  كانت فيما إذا مهاتقد  التي المنتجات لتقييم النهاية نقطة كذلك و للمنتجات، رتصو  وضع في البداية
 .لا أم
 ثم من تطور و و كمفهوم الجودة بدراسة البدء يتم حيث موضوع، هكذا لدراسة المنطقي لالتسلس  يتناول - 
 .الإيزو بدراسة منتهين ،الشاملة الجودة دراسةإضافة إلى  تحسينها أساليب نحو تجاهالإ
 من يتمكن القارئ حيث الأساسية، النقاط معظم متناولين الرضا موضوع حول كاملا فصلاً  البحث يتضمن - 

  .قاامعو  كذا و دوافعها و الرضا حالة فهم
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يتضمن البحث فصلاً كاملاً حول جودة الخدمة و علاقتها برضا الزبون الخارجي، و هذا من أجل إيضاح  - 
 .المؤسسة و الزبون و كيفية تحقيق جودة الخدمة لنيل رضا الزبونالعلاقة بين 

 الزبون الجودة  كإستراتيجية، رضا :هي و فاعلة متغيرات ثلاث بين العلاقة إظهار البحث خلال من نحاول - 
 .الرضا عدم أو الرضا درجة لتقييم كوسيلة و القياس كنتيجة

 :بعتّ المنهج المُ 
جل معرفة العلاقة بين أالمطروحة سابقا، و من  التساؤلاتجابة على الدراسة و الإهداف أجل الوصول الى أمن 

و عرض العناصر  وصفعلى المنهج الوصفي في  دناعتمإالخارجي،  زبونعلى تحقيق رضا ال او قدر الخدمةجودة 
الخدمة و علاقتها برضا إضافة إلى جودة  الخارجي، زبوناذج و متطلبات رضا النم داتالمرتبطة بمفهوم الجودة، محدّ 

خرى من بالعناصر الأ تأثرهو كذا المنهج التحليلي في تحليل دور كل عنصر و مدى ترابطه و  الزبون الخارجي
  .ستبيانالإخلال تحليل نتائج 
وضع حدود لدراستنا هاته من ناحية المضمون سواء في الدراسة النظرية أو التطبيقية  يمكن :حدود الدراسة

  :وذلك كما يلي
جل قياس درجة أعتماد عليها من ساليب التي يمكن للمؤسسات الإتتمحور دراستنا هذه حول معرفة الأ :نظريا -

  ).الرضا(ن ا لتحسينه الأدوات المستعا بلها وعدم رضا الزبائن عن الجودة المقدمة من قِ / رضا
  :تطبيقيا -

الفرع التجاري لمؤسسة نفطال ختيارنا على إقد وقع  حاولنا دراسة مؤسسة عمومية، و :الحدود المكانية - 
 . (CLP)بالبويرة

من شهر ) 02(جل القيام ذه الدراسة شهرين أمن  فرعدنا بالستمرت فترة تواجُ إ :الحدود الزمانية - 
  .2015 أفريللى شهر إ مارس

تمدنا على عإي البحث و العلاقة بينهما فقد لمام بالجانب النظري لمتغير الإ بغرض :دوات الدراسة و التحليلأ
  :همها فيأجمع البيانات من مختلف المصادر و المراجع التي تتمثل 

 .الكتب -
 .عيةامالرسائل الج -
 .الات -
 .المواقع الالكترونية -

خاصة فيما يتعلق بتحليل العلاقة بين تطبيق  التطبيقيقة بالجانب المتعل و فيها يخص تجميع و تحليل البيانات 
عتمدنا إالخارجي فقد  زبواجل  تحقيق رضا أمن  (CLP) الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالجودة في 

  :على
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 ستبيان الإ -
 .ساليب الاحصائية الأ -

بالتفصيل في ) الدراسةوات دأمجتمع الدراسة و عينة البحث و (طار المنهجي للدراسة الميدانية الإفي و سنتناول 
  .كان المناسب ضمن الفصل المتعلق بالدراسة الميدانيةالم

  :التي تمت مواجهتها متعلقة خصوصا بالصعوبات  :صعوبات البحث
 .الخارجي زبوننقص المراجع خاصة في جانب رضا ال - 
ستبيان كان ن الإأقناعهم بإو   (CLP)لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالفرع التجاري زبائن لى إصعوبة الوصول  - 

 .ية فقطملضرورة عل
 .ستبيانات التي تفيد الدراسةر الحصول على العديد من الإذتع - 

 :هيكل البحث
و فصل تطبيقي، و يتضمن البحث  ثلاثة فصول نظريةلمام بجميع عناصر الموضوع سنقوم بدراسته في جل الإأمن 

ختيار إسباب أالفرعية،  بالأسئلةالمتعلقة  تالفرضيا ،سئلة الفرعيةشكالية، الأتتضمن كل من الإ عامةمقدمة على 
  .خيرا الصعوبات التي واجهتنا في البحثأدوات الدراسة و أالمنهج المتبع، ، هداف البحثألى إ بالإضافةالموضوع 

 ساسيةأمباحث  ثلاثلى إينقسم و " للجودةالإطار الفكري و النظري " :ول و الذي تضمن عنوانما الفصل الأأ
  .المواصفات الدولية للجودة يراو أخ ماهية إدارة الجودة الشاملة، حول الجودة، تساسياأ: تاليالك  هي

دات و محد  لتعاريفول الخارجي من خلال تناول المبحث الأ زبونالرضا سيتم التركيز فيه على : الفصل الثاني
تحليل العلاقات التفاعلية لثنائية الرضا و عدم رضا الزبون  لىإحث الثاني فسنتطرق فيه ما المبأالخارجي، زبون ال

  .فسيتضمن قياس رضا الزبون الثالث ما المبحثالخارجي، أ
و ينقسم إلى ثلاث مباحث " جودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارجي: "الفصل الثالث يتضمن عنوان

  .الخدمة، خدمة الزبائن، و أخيرا جودة الخدمة و رضا الزبونجودة : أساسية هي كالتالي
و  و إمكانياا مول لتقديم مؤسسة نفطال الأالأ يأتيمباحث،  ثلاثخر سيتضمن هو الآ: الفصل التطبيقي
و جودة   (CLP)أما الثاني فسيتضمّن تعريف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة ،هيكلها التنظيمي

خير فسيكون عبارة عن دراسة ميدانية للوقوف على مدى ما المبحث الأأ، رضا الزبائن في هذا الفرعالخدمات و 
  .هو خدمات هاتمنتجعلى جودة  الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة زبائن رضا
قتراحات إ قدّمناثم  ،دراسةالمحل  للإشكاليةالتحليل  هم نتائج البحث وأفيها  جمعناخيرا ختمنا بحثنا بخاتمة أو 

  .الخارجيينزبائن كبر للأساهم في تحقيق رضا ا ستُ أنعتقد 
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 :تمهيد
يات نتيجةَ التغيـراَت و التطورات الخاصّة في ظل العولمة و              لقد أصبحَت المؤسسات تواجِه عِدّة تحد

إقتصاد السوق، الشيئ الذي زاد من حِدّة المنافسة بين المؤسسات عمومية كانت أو خاصة، و ما تفرضُِه هذه 
افسة من إشباع الأساليب الجديدة لزيادة الأداء و الإستفادة من التكنولوجيا الحديثة للوصول إلى تقديم سلعة أو المن

خِدمة قادرة على الصمود أمام البدائل المنافِسَة خاصّةً و أنّ الزبون أصبَح أكثر وعيًا في الحصول على سلعة أو 
  .خدمة متميزة

يات ليس هناك أمام المؤسسة إلاّ إتباع الأساليب الحديثة لمواجهة الظروف التي أصبحَت  و في ظل هذه التحد
نُها من إستخدام الموارد بشكل أمثل و  أكثر تعقيدًا و غموضًا، و يتمثّل ذلك في الإعتماد على الجودة حتى تمُك

  . تحقيق ميزة تنافُسِية على المستوى المحلي و العالمي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  النظري للجودةالنظري للجودةالنظري للجودةالنظري للجودة    الإطار الفكري والإطار الفكري والإطار الفكري والإطار الفكري و                                                                                          ولولولولالفصل الأ الفصل الأ الفصل الأ الفصل الأ 
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  أساسيات حول الجودة :لوّ المبحث الأ
 ،نشاطها مجال في تنافسية ميزة قق تحُ  لأا وذلك ،للمؤسسة بالنسبة إستراتيجي لاحسِ  الجودة عتبرتُ             

عرض التطورات التاريخية التي و  ،لها المختلفة التعاريف بعض على الضوء تسليط نكِ يمُ  بالجودة المقصود ولمعرفة
 .لشروطها و أساليب تحسينهاق لى التطر إبالإضافة  مرّت ا الجودة،

  عرض تاريخي لنظام الجودة :لوّ المطلب الأ
قياس بحاث والدراسات المرتبطة بالأ خرى، نتيجةَ أالجودة من فترة زمنية الى  تعريفختلف إلقد             

ة عدّ رات التاريخية للجودة بِ ت التطو ، حيث مرّ م من المهتمين ذا الموضوعوغيرهِ  ،بالمستهلكينة الرغبات الخاصّ 
 : 1ل فيما يليمراحل تتمثّ 

الثورة الصناعية و بروز لقد ظهرت هذه المرحلة بظهور  :1940 - 1900مرحلة الفحص و التفتيش  -1
ثناء عملية أالنهائية  جاتتم بالفحص و التفتيش للمنتَ دارة إمر وجود ستدعى الأإو لقد ، نتاج الكبيرةحالات الإ

ت هذه المرحلة بالتركيز على زَ و قد تمي ـّ ،واصفات و المعايير القياسيةالمها مع نسجامِ إبة جل مراقَ أمن  ،نتاجيةالإ
 .و المواصفاتألتلك المعايير  هاقتِ د من مطابَ جات النهائية و التأك المنتَ 
حصائية في مراقبة الجودة ساليب الإالأ Schwartم دّ لقد قَ : 1960 -1940 بة الجودةمرحلة مراقَ  -2

لثانية كعينات القبول و ثناء الحرب العالمية اأها ستخدامُ إ و شاعَ  جات،جل السيطرة على المنتَ أها من لَ خَ دْ أحيث 
  .حصائيةعينات الإال
 همية الجودة و التأكيدأبالتركيز على  التاريخيةت هذه المرحلة مَ سَ تّ إ :1988 –1960الجودة  تأكيدمرحلة  -3

ا في هذه المرحلة هي ة عليهم المعايير المعتمدَ هّ أو من  ،تيةاعية و الخدملَ السِ  جاتسية للمنتَ ها ميزة تنافُ عتبارِ إعلى 
  .قةة المطابَ قّ ، ودِ داءة الأقّ دِ  ،ة التصميمقّ دِ 
ساسية في بلوغ ما أهمية أهذه المرحلة ذات  عد تُ  :1993 –1988تكوين حلقات السيطرة على الجودة  -4

و كل من  ؤسسةفراد العاملين داخل الملة لإسهام الأبعاد الشامِ و الأ رات ملحوظةدارة الجودة من تطو إليه إت وصلَ 
  .هانجازُ إ دل مع الجودة الوارِ ه في التعامُ عُ وقِ لا مَ خَ 
الجودة بيد أنّ غة من خلال التركيز على المرحلة بأهمية بالِ ت هذه زَ تمي ـّ: 1993  دارة الجودة الشاملة ما بعدإ -5
لى جعل اتمع إت دّ أالتي  طار ثورة التكنولوجيا و المعلوماتيةإما في يّ سِ  ،يةسِ راعات التنافُ هة الصِ ارة لمواجَ دلإا

العديد من السلع و  ة بينل، و المفاضَ سريعة بصورتصال ق الإق ن يحُ أ بمثابة قرية صغيرة يستطيع المرءُ نساني الإ
: ساسية و هيأمات ز على ثلاث مقو ترك ؤسسة دارة العليا للمتجاه جعل من الإهذا الإ نّ إو لهذا ف ،الخدمات

  . زبائنة العاملين و تحقيق رضا ال، مساهمة كافّ ستمرارية التحسين و التطويرإ
 

                                                           
 .28، ص 2002 ولى، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان،، الطبعة الأدارة الجودة و خدمة العملاءإم حمود، ظخضير كا )1(
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 ، أبعادهاأهميتها، الجودة تعريف :المطلب الثاني
  .هاها و أبعادُ تُ ق في هذا المطلب إلى تعريف الجودة وأهميّ طرّ تَ نَ سَ            

   :الجودة تعريف -أولاً 
التي تعني طبيعة  (QUALITAS)إلى الكلمة اليونانية  (QUALITY)ع تعريف الجودة رجَ يَ             

ر علم الإدارة، و تطو  تعريف الجودة مع و لقد تغيرّ ... ة و الإتقانقّ ا الدِ الشخص أو الشيئ، و كانت تعني قديمً 
 .1ا جديدةت للجودة أبعادً ة، حيث أصبحَ ة المنافسَ دّ الكبرى و زيادة حِ  ؤسساتظهور الم

   :دة، من بينها نذكر التعاريف التاليةت الجودة تعاريف مختلفة و متعد ذَ و قد إتخّ 
  .2"كبة من المستهلِ قَ د بالجودة، الجودة المرت ـَقصِ نَ " -
3طة بتعريف الجودةز بين ثلاث مداخل رئيسية مرتبِ ي يمُ  :و في تعريف آخر - 

:   
 .جأي المواصفات الملموسة و غير الملموسة في تصميم المنتَ  :جودة التصميم •

 .ج أو الخدمة للمواصفات الموضوعة للتصميمقة جودة المنتَ د ا مطابَ نقصِ  :قةجودة المطابَ  •

 نعني ا قدرة المنتَ  :جودة الأداء •
ُ
 .فق إحتياجات و رغبات الزبائنز لأجلها وِ نجِ مة التي أُ ه ج على أداء الم

تعُتبرَ الجودة إستراتيجية عمل أساسية تساهِم في تقديم سلع و خدمات ترُضي بشكل  " :تعريف تترو ديتورو - 
  .4"كبير الزبائن في الداخل و الخارج، و ذلك من خلال تلبية توقعاِِم الضِمنيّة و الصريحة

  .5"ق مع الإحتياجاتالجودة هي التوافُ  إنّ " : (philip crosby)تعريف  -
نشاط، ( ية للكيانالجودة هي الخصائص الكل  ):ISO( للمواصفات القياسيةمة الدولية ظتعريف المن - 

شباع حاجات صريحة إه على و التي تنعكس في قدرتِ ) ذلك و مزيج من كلّ أ، فرد، سلع، خدمة ؤسسةعملية، م
  .6ةمنيّ و ضِ أ

 جالمنتَ  أو الزبون بلقِ  من لبذَ تُ  التي والأنشطة الجهد الجودة هي ن القول أنّ كِ السابقة الذكر يمُ  التعاريف من خلال
 حتياجاتالإ لمقابلة نةمعيّ  جاتمنتَ  في الموجودة والصفات الخصائص أفضل للوصول إلى كانت هةجِ  ةأيّ  أو

  .الإشباع حالة وتحقيق المطلوبة
  
  

                                                           
  .16-15ص  ص،   2002عمان، والتوزيع، للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،الحديثة المنظمات في الجودة لي،بش طارق و الدرادكة مأمون )1(

)2(  D’AVENI Richard, Hyper competition, edition VUIBERT, Paris, 1995, P 47. 
  .9ص ،1999، مكتبة الإشعاع، الطبعة الأولى، القاهرة، 10011-9000جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة و الإيزو سمير محمد عبد العزيز، ) 3(

  .43، ص1997، ردمك للنشر، الطبعة الأولى، الرياض، القطاع الصحي :إدارة الجودة الشاملة، بن سعيد عبد العزيز دخالد بن سع )4(
 .125 ص ،2002 ،القاهرة للنشر، غريب ، دارنماذج و تقنيات الإدارة في عصر المعرفة :يزتمال إدارة ،علي السلمي )5(

  .29، ص 2008ردن، و التوزيع،  الأ ، دار اليازوري للنشردارة الجودة الشاملةإرعد عبد االله الطائي،  )6(
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   :ة الجودةهميّ أ -ثانيا
نشطة الأختلاف إفي  ؤسساتو مستوى المأستوى المستهلكين معلى  ستراتجية كبيرة سواءٌ إة هميّ أللجودة            

  : 1ة كما يأتيهميّ ل هذه الأكن تناوُ لاد، و يمُ و على المستوى الوطني للبِ أ
من خلال العلاقات التي ح ذلك جاا و يتض ا من مستوى جودة منتَ هرَ شُ  ؤسسةد المتستم  :ؤسسةمعة المسُ  -أ

  ؤسسةط المتربِ 
ُ
 رغبات و حاجات زبائن لبي جات تُ م، و محاولة تقديم منتَ زين و خبرة العاملين ومهارِِ جه مع الم

  .ؤسسةالم
 ؤسساتكم في قضايا م النظر و الحُ لىّ م التي تتوَ ستمرار عدد المحاكِ إد بتزايُ  :المسؤولية القانونية للجودة -ب

و خدمية  أصناعية  مؤسسة لذا فكلّ  ،و توزيعهاأها نتاجِ إدة في و تقديم خدمات غير جيّ أجات تقوم بتصميم منتَ 
  .جاته لهذه المنتَ ستخدامِ إاء ا عن كل ضرر يصيب الفرد الزبون من جرّ تكون مسؤولة قانونً 

جات ل المنتَ في كيفية و توقيت تبادُ  كبيرة  ر بدرجةقتصادية تؤث ات السياسية و الإالتغير  نّ إ :المنافسة العالمية -ج
لى إتسعى  ؤسساتكل  الم  نّ أة الجودة في كون هميّ أو في عصر المعلومات و العولمة تظهر  ،في سوق دولي تنافسي

  .قتصاد بشكل عامز الإها دف تحقيق المنافسة العالمية و تحي تحقيقِ 
اية دة تساهم في حمووضع مواصفات قياسية محد  ؤسسةنشطة المأق الجودة في طب تُ  :حماية المستهلك -د

  .ؤسسةجات المز الثقة في منتَ عز تُ المستهلك من الغش التجاري و 
رص الفُ  تيحن يُ أنتاج من شأنه تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات و مراحل الإ :ة السوقصّ حِ  و التكاليف -ه
الحديثة   صوى من المكائن والآلاتستفادة القُ الإ و ضافية،إلفة كُ تل ب تحم يها لتجن خطاء وتلافِ كتشاف الألإ 

  .ؤسسةبح المفة وزيادة رِ كلُ تنتاج و بالتالي تخفيض الالعطل عن الإ لِرفع
و تخفيض  مؤسسةلى زيادة الحصة السوقية للإي ؤد ن يُ أن كِ تحسين الجودة يمُ  نّ أح كيف وض والشكل التالي يُ 

  .ؤسسةة للمبحيّ رِ الالتكاليف و بالتالي زيادة 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

                                                           
-30 ص ، ص2009 ة الثانية، دار الثقافة للنشر و التوزيع،عالطب ،2000: 9001 يزودارة الجودة الشاملة و متطلبات الإإ ،قاسم نايف علوان )1(

32. 
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  ة السوقيةصّ فة والحِ لْ تأثير الجودة على الكُ  ):1- 1( الشكل رقم
  

  
  
  

 
   

  
  
  
  

  
  

  
ة الثانية، دار الثقافة للنشر و عالطب ،2000: 9001 يزودارة الجودة الشاملة و متطلبات الإإ قاسم نايف علوان، :المصدر

  .33ص  ،2009 التوزيع،
  

   :الجودة أبعاد -ثالثا
 لذا ،للحاجات هاإشباعِ  قدرة تحديد اخلالهِ  من نكِ ، يمُ بالجودة ترتبط دةمتعد  اأبعادً  الخدمة كتمتلِ           

 :الآتي الجدول في ودةالج أبعاد أهم ذكر نحاولسَ 
 
  
 

  
  
  
  

 

زيادة 
 نتاجيةالإ

تخفيض كلفة 
تقليل العمل  الإنتاج

 عادالمُ 

 زيادة جودة الإنتاج

فة كلُ تقليل  
 جملائمة المنتَ 

تقليل كلفة 
خدمات ما بعد 

 البيع

زيادة أسعار 
 جالمنتَ 

ة صّ زيادة الحِ 
 في السوق

زيادة ربحية  
 مؤسسةال

تحسين سمعة 
 مؤسسةال

تحسين أبعاد جودة 
 جالمنتَ 
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 والخدمة لسلعةل الجودة أبعاد ):1-1( رقم الجدول

  
 .27-26ص ص ، 5200 الأردن، العلمية، اليازوري دار ،الشاملة الجودة إدارة العزاوي، ابالوهّ  عبد محمد :المصدر

 
  
  
  

  للخدمة الجودة أبعاد  للسلعة الجودة أبعاد

 عمل سماتلِ  مقياس هو: الإنجاز أو الأداء -1
 فقوِ  الأداء قياس بالإمكان دام ما الأساسية جالمنتَ 
 ما عادة الإنتاج أداء اتسمِ  فإنّ  دةمحد  ةكميّ  سأسُ 
  .المنافسون هامُ قد يُ  التي تلك مع برت تُ  و نقارَ تُ 

 جالمنتَ  نماذج عتتنوّ  و زادت كلما: الخصائص -2
 من ةدَ المحدّ  الجودة فإنّ  هانِ لزبائِ  المؤسسة مهاقد تُ  التي

  .زيدالزبائن ستَ 
 لفشَ  حتماليةإب جالمنتَ  عوليةمِ  ترتبط :عوليةالمِ  3-
 لبمعدّ  معوليةالِ  قاستُ  ما وعادةً  دمحدّ  وقت ضمن جالمنتَ 

 .العطلات بين الوقت
 المواصفات مع جالمنتَ  يتطابق أن :ةالمطابقَ  -4

 .القياسية
 .جللمنتَ  ةعَ المتوقـ  الحياة بدورة وترتبط :المتانة 5-
 ستعدادإ بمدى قيتعلّ  هذا و :للخدمة ليةالقابِ  6-
 و هاسرعتِ  مدى و التصليح أو ل الصيانةلتقب  جالمنتَ 

 .هاكفايتِ 
 ذو و اجذابً  جالمنتَ  يبدو أن ينبغي :الجمالية 7-

  .جمالية
  .للجودة المباشر غير التقسيم: كةدرَ المُ  الجودة 8-

 .الإنجاز أو الأداء عتمادإ :عوليةالمِ  1-
 .الخدمة لتقديم ستعدادالإ و الرغبة :ستجابةالإ 2-
 المعرفة و المهارات توظيف :الجودة أو الكفاءة 3-
  .الخدمة إنجاز أو لأداء
 .تصالالإ سهولة و الوصول إمكانية :الوصول 4-
  ؟زبون بكل العاملين برح يُ  هل :لالتعامُ  5-
 بلغة الزبائن إبلاغ و التعليم :تصالاتالإ 6-

 َمله الإصغاء و ايفهمو. 
  .عتقادالإ إمكانية الثقة، :ئتمانالإ 7-
 .الشكّ  أو المخاطر أو الخطر من رالتحر  :الأمان 8-
 و الزبائن حاجات فهملِ  الجهود بذل :الفهم 9-
 الخاصة حتياجاتالإ متعل. 

 يالماد  الإظهار أو الوجود :الملموسية 10-
  .للخدمة
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  هاها و أساليب تحسينِ ق تحقيق الجودة، شروطَ طرُ  :المطلب الثالث
و  ،او خدماِ  اجاِ ها من تحقيق و تجسيد الجودة لمنتَ نُ ك ق التي تمُ العديد من الطر  ؤسسةر لدى المتتوفّ             
  .نه ذو جودةأج على المنتَ  مَ ضع لشروط حتى نحكُ ن تخألكن يجب 

 :ساسية التاليةصها في المراحل الأيمكن تلخي: طرق تحقيق الجودة -أولا

 لوتشمُ  ،نشطةح الأنظام الجودة و هي توض  مساعدة لتطبيقة الجودة وسيلة طّ  خُ تعتبرَ  :التخطيط للجودة -أ
 :خطة الجودة العناصر التالية

 .تحديد المسؤوليات و السلطات المنصوص عليها خلال المراحل المختلفة - 
 .تعليمات العمل - 
 .جراءات الفحص و التفتيش و برامج الحسابات عند مختلف المراحلإ - 
 -  1م المشروع في العمرة كلما تقدّ ل عليها الخطّ تشتمِ ن أكن يمُ  ات التيالتغير. 
 لىإف ا و التي دِ ة مسبقً دَ طوات المحدّ مجموعة من الخُ : ف الرقابة على الجودة بأاعرَ تُ  :مراقبة الجودة -ب

 ن الإأمن  دالتأك هذال في و يدخُ  ،جساسية الموضوعة للمنتَ ق مع المواصفات و الخصائص الأتطابِ ق منتاج المحق 
مراحل  ول في جميعداء غير المقبسباب الأأمن  ة لمراقبة العمليات و الحدّ فنشطة الهادِ ساليب و الأطار كل من الأالإ

ف على ر بالتع المعيبة و بالتالي تسمح جات مراقبة الجودة وسيلة للكشف عن المنتَ عتبرَ ما تُ  ، و عادةً جتحقيق المنتَ 
د بدوره على المعاينة و التي و مِ ا على التفتيش الذي يعتساسً أمراقبة الجودة تعتمد و  ،هاالعيوب و ليس بمنع حدوثِ 

ن كِ نه لا يمُ أ ت لحدوثها، و منه يتبينّ دّ أف عن المشاكل الحقيقية التي تكشِ  العيوب فإا لا ت عن بعضشفَ ن كَ إ
  .2مان الجودةنما يجب بناؤها فيها ومن هنا جاءت الحاجة لضإجات و تفتيش الجودة بين المنتَ 

و الخدمات التي أها جُ نتِ جات التي يُ ن المنتَ أد بم للخدمة بالتعه و المقد أج هي قيام المنتِ  :ضمان الجودة -ج
 ق مع التصاميم و المواصفات و المعها تتطابَ مُ يقد ا تُ أرة من ناحية الجودة و ايير المقرع شبِ و تُ  زبونال قابل متطلبات

نشطة المهنية و لات الجودة من خلال مجموعة من الأب مشكق رضاه، و بالتالي تجن ق تحُ ه و ه و رغباتِ حاجاتِ 
تدقيق عمليات  و ،اوضع نظام لإدارة الجودة العالية، ونظام لتقييم كفاءِ  نشطةن تلك الأ، و ستتضمّ طةالمخطّ 

 ع حدوث العيوب بدلاً خرى على منأو بعبارة أة على مبدأ الوقاية فيقوم ضمان الجود ،هالنظام و مراجعة النظام ذاتُ 
  .3ها من المصدرها و العمل على معالجتِ سباب حدوثِ أمن الكشف عن 

عتبر الحصول على شهادة نظمة الجودة حيث يُ ألتطبيق  ستعمالاً إكثر الطريقة الأ ISO9000معايير  عد وتُ 
  .جلمنتَ لضافيا  إ لمعايير الجودة و ضماناً  ؤسسةحترام المإعلى  قة للمواصفات السابقة دليلاً طابَ الم

                                                           
 .33-31 ص ص ،2006 ،، مصرالدوليةولى، مؤسسة نورس ، الطبعة الأيزوالجودة الشاملة طريقك للحصول على شهادة الإ، محمد الصيرفي )1(
، ص 2004المدرسة العليا للتجارة،  ،دارة اعمالإرسالة ماجستير، تخصص  ،دور الجودة في ضمان و تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة، أحمد بتيت )2(

45 . 
 .307، ص 2008ردن، الوراق للنشر و التوزيع، الأ ،ولى، الطبعة الأدارة الجودة الشاملة في التعليم العاليإيوسف حجيم الطائي،  )3(
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 ط الكثير بين هذين المصطلحين لُ ، حيث يخَ مراقبة الجودة وضمان الجودة تعريفا بين هناك فرقً  نّ أح مما سبق يتض
و الخدمات التي أجات  بالنسبة للمنتَ جراء معينّ إتخاذ إها هدفُ  و و الخدمة،أج عدية بالنسبة للمنتَ لى عملية بُ فالأو 
 ،ص منهاالتخل  جات وتَ ذه المنلهجراء رفض و قد يكون هذا الإ ،ا ليست بالمستوى المطلوبأّ  بعد الفحص تتبينّ 

 خذ تّ ودة هي عملية قبلية ت ـُبينما ضمان الج ،صيات للتصحيحتوْ  سباب الفشل وأجراءات لمعرفة إع ذلك بِ وقد يت
فعملية  ،امسبقً ة دَ لجودة المطلوبة و المحد لو الخدمة أج تَ كساب المنإها نتاج و قبل تقديم الخدمة، وهدفُ قبل الإ

على المستوى العملي  ، وه هو عملية ضمان الجودةالذي يمنعُ  يه وإلشير إنما تُ  ودة لا تمنع الفشل ومراقبة الج
  .1فيها رؤث ولى و تُ ع الثانية الأبَ ن تتلازما بحيث تتْ أمراقبة الجودة  يجب  مان الجودة والواقعي فعملية ض

  : شروط الجودة -ثانيا
قصد ها في مجال الجودة، و التي يُ حترامُ إل الباحثين على ضرورة توافر مجموعة من الشروط يجب يجمع جُ           

ل هذه الشروط تتمثّ  و ،مها عبر كل عملياِِ ترجمُِ و يُ  ؤسسةن يخضع لها كل عمال المألتزامات التي يجب ا تلك الإ
  :2فيما يلي

  أي د،ر ها الموَ م مع التخصيصات التي يضعُ ج المقد ضمان توافق المنتَ  لو ذلك من خلا :قةالمطابَ  -أ
ُ
ة علنَ الحاجة الم

 .خر المطافآو بالتالي تلبية حاجات الزبائن في  ،و الطلب مع الحاجة الحقيقيةأ
ي كل من غط التصميم والدراسة و تُ ع عند ولى فهي التي توضَ ما الأأ ،و عمليةأقد تكون مستقبلية  :الوقاية -ب
خطاء و نقاط الضعف التي ص من الأث عن التخل ما الثانية فهي تلك التي تبحَ أ ،جراءات و العملياتج، الإالمنتَ 

 .هلِ ولى مراحِ أنتاج في ق الإسَ قد تطرأ في نَ 
كما تسمح عملية القياس   الزبائن،من ة م مع الحاجات المعلنَ ج المقد ل تطابق المنتَ د به معدّ قصَ يُ  :القياس -ج

 ها، حيث يسمح الإتحديدِ  نة وف على مواقع التحسينات الممكِ بالتعر لاع على القياسات بالشعور بأهمية الجودة ط
 .سهامات كل عامل فيهاإف على التعر  و
، ؤسسةر داخل المالمستم ي عمليات التحسين أالبحث الدائم عن الرفض المطلق للخطأ،  :قالتفو  متياز والإ -د

مر يتعلق بتغيير سلوكيات و الأ نا لأنه يستدعي الكثير من الجهد، الوقت، التشبث، لأنّ  هيّْ عتبرَ وهو ما لا يُ 
 .ذهنيات

 ،لتزاماتالوفاء بالإ القيام بالواجبات، خطاء،ا ضرورة معنوية لتصحيح الأ أف المسؤولية على عرَ تُ  :المسؤولية-ه
 براز دور كل إتخاذ القرار، و إشتراك الجميع في عمليات إ خذ القرار، لذا يتعينّ أل النتائج الناجمة على مع ضرورة تقب
  .ال و مهم في البحث عن الجودةفرد كطرف فعّ 

 
                                                           

 .311 –310ص  يوسف حجيم الطائي، مرجع سبق ذكره، ص )1(
 ولى، دار حامد للنشر و التوزيع،، الطبعة الأعمال بين النظرية و التطبيقدارة الجودة الشاملة في منظمات الأإ، خرونآمحمود حسين الوادي و  )2(

 .145، ص 2012 الأردن، 
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10 

   :أساليب تحسين الجودة -ثالثا
ومنه  في السوقكبر أر بغرض ضمان تنافسية ل مستم جات بشكلتحسين جودة المنتَ  ؤسساتتسعى الم            

  .داءالجودة و التحسين المستمر في الأ حلقات: ة طرق من بينهادّ و تستعمل في ذلك عِ  ها فيه،تِ يَ ستمرارِ إ
نتاجية و تحسين لى تحقيق الإإا يهدف داري حديث نسبيً إسلوب أعتبر حلقات الجودة تُ  :حلقات الجودة -1

 .1ؤسسةالجودة من خلال التنمية و تطوير العاملين بالم

فراد بشكل تعاوني حول أها منَ د وجود دائرة يعمل ضِ ؤك ودة يُ تعبير حلقة الج نّ إ :تعريف حلقات الجودة - 1-1
و تحسين أفضل لمشكلة ما الحل الأ الذي يعمل لإيجاد ا فريق العملضأيق عليها طلَ و يُ  ،نتاجم الإهُ لتي ت ـَالمسائل  ا

لى إ قلذا سنتطرّ  ،ها لا تختلف كثيرا في محتويااحلقات الجودة لكنت التعاريف في مجال دَ دّ وقد تعَ  ،واقع العمل
   .و أهدافَها حلقات الجودة تعريفح وض هم العناصر و تُ أز على رك بعض التعاريف المهمة فقط التي تُ 

 ن كلّ وحدات عمل ذاتية تتكوّ " :هيحيانا دوائر الجود أو كما تسمى أالجودة حلقات  :روبرت كول تعريف -
عضاء أف يقوم  بتدريب شرِ ها مُ هُ ج وَ ها و ي ـُرُ دي، يُ عمال 10لى إ 4 منها من مجموعة صغيرة من العاملين من

 .2"سلوب العمل الجماعي كفريقأحصائية و بما فيها الوسائل الإ ساسية لحل المشكلاتلى الطرق الأاموعة ع
فردا يقومون ) 12- 3(ها بين فراد يتراوح عددُ صغيرة من الأ مجموعة هيحلقات الجودة ": و في تعريف آخر -

سبوعي أنتظام و بشكل إبحيث يجتمعون ب ،ظروف العمل المتشاةه في ظل شابِ و في عمل مُ أبنفس العمل 
ن يكونوا قادرين على تحليل المشكلات الخاصة بالعمل الذي يقومون به و تقديم أط شترَ ما  و يُ بإشراف شخص 

   .3دارة متابعة تنفيذ تلك الحلول بعد ذلك الإلىّ  و تتوَ بة للمسؤولينالحلول المناس
من  ليهالمؤسسة إودة دون معرفة ما دف لا جدوى من تطبيق حلقات الج :هداف حلقات الجودةأ - 1-2

ها من لى تحقيقِ ؤسسة إساسية  التى تسعى المهداف الألى مجموعة من الأإشارة ويمكن الإ ،برامج حلقات الجودة
 :الجودة وهيخلال حلقات 

 .جاتتحسين جودة المنتَ  - 
 -  ستمرارإب داء و تطويرهل الأرفع معد. 
شكال أمن  عتبارها شكلاً إو ب، هافراد بعد تحريرِ رات و المهارات الفردية و الجماعية للأستعمال الطاقات و القدُ إ - 
 :همهاأهداف دارة بالمشاركة فهي دف كذلك لتحقيق مجموعة من الأالإ

فراد و درجة عالية من ل بين الأعتماد المتبادَ الإو  ،فريقالحتفاظ بروح الجماعة و عمل تنمية و الإخلق و  -
 .الثقة

-  ِِتحضير العاملين من خلال توسيع صلاحيا ِِمم و مسؤوليا. 
                                                           

  .207، ص 2007ردن، ، دار الشروق للنشر و التوزيع، الأدارة الجودة الشاملة و المعوليةإعبد الحميد عبد ايد البلداوي،  )1(
 .162ص  ،2008، الأردنولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءإمأمون سليمان الدرادكة،  )2(
 .163ص  ،المرجع نفسه )3(
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 .ا بين مختلف الوحدات التنظيميةلهِ تصالات و نقل المعلومات و تبادُ تحسين الإ -
 .مبداع الكامنة ِ وى الإلاق قِ طإفراد و بداعات الأإبراز إ -
 .ممات القيادية لديهِ براز الس إدارية و فين على جميع المستويات الإالمشرِ  داءأتنمية  -

من ستخدم حلقات الجودة مجموعة من الأساليب تُ ل تمث  :ساليب المستخدمة في حلقات الجودةالأ - 1-3
    :تتمثّل هذه الأساليب في، و بة لهاالحلول المناسِ  يجادإجل دراسة المشاكل و أ
قتراحات من ة للحصول أو توليد أكبر كم من الإف العصف الذهبي بأنه وسيلعرَ يُ  :ينأسلوب العصف الذه -أ

وهنالك قواعد  ،مض نجاح العمل ضمن مجال عملهِ نة حول المشكلات التي تعترِ جميع أعضاء الحلقة في فترة معيّ 
  :لتزام ا وهينة لا بد من الإمعيّ 

 ، مةيم للأفكار المقد عدم توجيه النقد أو التقيّ  -
ُ
  .ة للإبداعمَ حجَ لأن النقد من أهم العوامل الم

ذ لا ، إخرىألى فكرة هامة إفكرة قد تكون بمثابة نقطة عبور  كل  هة لأنّ ى بفكرة تافِ سمّ عدم وجود ما يُ  -
  . فكار من أول جلسةكم على الأيجوز الحُ 

ه كل عضو في الحلقة و التركيز على كمية الأفكار دُ ان واضح يشاهِ ة في مكحَ فكار المقترَ تسجيل الأ -
 مةالمقد.  

  .ستيعاب تلك الأفكارإوا من نعطاء وقت كافي للأفراد كي يتمك إ -
 .تحديد قائمة المشكلات -
  .ا الغموض في تلك القائمةتي يشوُ توضيح البنود ال -
   .فقطقتراح واحد إ لكل عضو في الحلقة تقديم فكرة أو ق يحَِ  -

فة نة وراء المشكلة و المصن ف بأنه عرض بياني لعلاقة الأسباب الكامِ عرَ يُ : الأثر ط السبب وأسلوب مخطّ  -ب
م قد و من ثم تحديد جميع الأسباب التي تُ  ،اا دقيقً ويبدأ هذا الأسلوب بتحديد المشكلة تحديدً  ،في فئات معينة

في  سبابقد تكون الأو تحديد السبب الرئيسي لها، و  ،شكلةالمد الفريق في حل ساعِ للمشكلة بالشكل الذي يُ 
سباب و يتم تحديد الأ ،)ال، العمّ ق العملدات، المواد الخام، طرُ المع (: كثر من اموعات التاليةأو أمجموعة 

 ،بعد المناقشة حتمالاً إكثر سباب الأختيار الأإو بعد ذلك يتم  ،عن طريق العصف الذهبي الفرعية لكل اموعة
ت دّ أسباب  التي ح الأجَ رْ أعضاء الحلقة تحديد أالسهل على يكون من  ، وعندئذٍ خرىسباب الأهمال الأإمع عدم 

  .1عضاءح بموافقة جميع الأظى السبب المرج ن يحأو يجب  ،لى ظهور المشكلةإ
يساهم في تخفيض  ما ها و هوتُ ولويـ يهدِف إلى تصنيف الظواهر و الأسباب حسب أ :أسلوب باريتو -ج

  .2التكاليف

                                                           
)1(

 .171-169 ص ، صالدرادكة، مرجع سبق ذكره مأمون سليمان 
 .58مرجع سبق ذكره، ص ،أحمد بتيت )2(
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ات تحسين الجودة رئيسية وعلم الوظائف اهّ أ عملية تحليل المشكلات من عتبرَ تُ  :أساليب جمع البيانات -د
يتم  ، وهاهم من تحليل المشكلة و حل نُ عضاء الحلقات على كيفية جمع البيانات التي تمك ألذلك يجب تدريب 

  : ساليب التقليدية البسيطة مثلفراد على بعض الأتدريب الأ
   .ختيار العيناتإساليب أ -
  .حصائية و التصوير البياني لتلك الجداولل التكرار الإستخدام جداو إ -

 البدء عضاء اموعة لأسباب مشكلة الجودة ثمأدراك إسلوب على ز هذا الأرك يُ  :ولوياتسلوب الأأ -ه
  .1النسبية لكل عيبهمية حسب الأ ،هالاجِ و محاولة عِ  هابتحليل

ا في اليابان و ا واسعً نتشارً إت حلقات الجودة رَ نتشَ إ :عوامل الفشل والنجاح في حلقات الجودة - 1-4
فشل بعض الحلقات في  إلىت دّ أهناك مجموعة من العوامل التي  نّ أ إلاّ  ،اا كبيرً ت نجاحً قَ حقّ  دة والمتح  الولايات
د حلقات الجودة على صيات التي تساعِ من الدراسات من أجل تقديم التوْ  جراء العديدإ ها، لذلك تمّ أهدافِ تحقيق 

 :2مات نجاح حلقات الجودةمقو  سباب فشل وأفيما يلي  و، هاتحقيق أهدافِ 
بتحديد مجموعة من المشكلات التي  1973عام ) dessler(قام العالم  :أسباب فشل حلقات الجودة -أ

  :هي ها وتلك الحلقات من تحقيق أهدافِ ت عَ من ـَ واجهت أسلوب حلقات الجودة و
  .العاملين في فهم فكرة أسلوب الحلقات ىهناك نقص لد - 
دارة ل الإكوا العاملين من تجاهُ حيث يشْ ، حات العاملينرَ مقت ـَ أفكار و دارة وس بين الإعدم وجود تجانُ  - 

 ِم التي يُ لمقترحا قد َمو ِِما في حلقا .  
  .فراد الحلقةأطاق خبرة شكلات التي تكون خارج نِ مناقشة بعض الم - 
  .مها من خلالهِ لمشاكل من الصعب حل  يفراد الحلقة بالتصد أقيام  - 
نتاج و العمل بالنسبة نعقاد الحلقات مع جداول الإإفقد يتعارض موعد  ،مةوقات غير ملائِ أنعقاد الحلقات في إ - 

  .للأعضاء
   :مات نجاح حلقات الجودةمقو  -ب
  .سطى و للنقابةدارة الوُ توضيح تفاصيل المشروع لرجال الإ - 
 .ب مع فكرة حلقات الجودةختيار هيكل تنظيمي يتناسَ إ - 
 .هلِ تعليم العاملين فلسفة النظام الجديد و طريقة العمل داخِ  - 
 .قي اموعاتختبار الناجح لأعضاء الجماعات و منس الإ - 
وضع الحلول المناسبة  ساليب تشخيص و تحليل المشاكل وأعلى  لقةالح جراء التدريب بشكل دائم لأعضاءإ - 
 .لها

                                                           
 .172- 171، ص صمرجع سبق ذكرهمأمون سليمان الدرادكة،  )1(
 .176-174 ص ص ،المرجع نفسه )2(
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 .دارة العليا بالعمل على نجاح فكرة حلقات الجودةلتزام الإإباع و ت إ - 

2-  عتبر هدف عميُ  :رالتحسين المستم تقان الكامل عن طريق الإلى إر هو الوصول ليات التحسين المستم
ه و لكن تقان الكامل هدف صعب تحقيقُ ن الإأ، و بالرغم من ؤسسةللمنتاجية الإ ستمرار التحسين في العملياتإ

  . 1يجب بذل الجهد للوصول اليه
  :ربع محاور هيى أالتحسين عل زُ و يرتكِ 
و  ؤسسةقة داخل الممليات المحق ص كل العفيما يخُ  ،، القواعد و المعاييرالتعريف الدقيق للسياسات -

 .، القواعد و المعاييرالسياساتحترام التام لهذه الإ
 .الملاحظة الدائمة للعمليات و نتائجها -
ل ، تحسين نوعية النتائج المتحص ا تسهيل العملياتأِ قتراحات التي من شفكار و الإالبحث عن كل الأ -

 .عليها و تخفيض التكاليف
-  ل عليها حيْ وضع الحلول المتحص 1ميعق من طرف الجز التنفيذ على شكل قواعد تطب.  

  :2ر مايلينشطة الداعمة للتحسين المستم و من بين الأ
 سواء في نفس الصناعة ،خرىأ ؤسسةداء مأمع  ؤسسةداء المأهي عملية قياس و مقارنة  :المقارنة المرجعية -أ
ا من عملياِ رة في جراء التحسينات المستم إكبير في   لحد  ؤسسةد المهذه العملية تساعِ  نّ أو خارج الصناعة، حيث أ

 .هراد تحقيقُ و هدف يُ أ عمل محدّدق خرى فيما يتعل الأ ؤسساتمن الم ؤسسةبيان موقع المخلال تِ 
ف لرفع كفاءة الفرد عن طريق زيادة و تنمية رة دِ طة و مستم طّ هي جهود مخُ  :تدريب و تحفيز العاملين -ب

 .بالمستوى المطلوب من الكفاءةداء عمله أن من ه حتى يتمك تجاهاتِ إه و تغيير مهاراتِ 
نشطة التحسين أها لنجاح رِ ساسية المفروض توافُ شروط الأالبداع من عتبر مناخ الإيُ  :بداعتوفير مناخ الإ -ج

 إساسية في أبتكار و توفير الظروف الملائمة لهما ركيزة بداع و الإر، فتشجيع الإالمستم رةجراء التحسينات المستم. 

 
 
 
 
  

                                                           
 . 181ص ، 2006عمان،  والتوزيع،دار وائل للنشر  ، الطبعة الثانية،دارة الجودة الشاملةإفوظ أحمد جودة، مح )1(
 .60ص  حمد، مرجع سبق ذكره،أبتيت  )2(
 . 201-198 ص ص ،مرجع سبق ذكرهحمد جودة، أمحفوظ ) 3(
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  ماهية إدارة الجودة الشاملة :الثاني المبحث
 المعارف حقول في و الباحثين رينك المفَ  طرف من كبير هتمامإب مفهوم إدارة الجودة الشاملة ي حظِ            

 الإدارة فاهيمم من وكغيره ،المؤسسات مختلف في الإنتاجي الأداء في رالمستم  والتحسين التطوير إلى فةالهادِ  الإدارية
 حول اأساسً  همضمونَ  رمحوّ يتَ  ختلافالإ هذا أنّ  إلا  ،باحث كل هوتوج  لرؤية افقً وِ  الأفكار بشأنه وتختلف نتتبايَ 

 داخل الأنشطة جميع لتفاعُ  خلال من إرضاء الزبائن في لوالمتمث  هتحقيقِ  إلى المؤسسة تسعى الذي الهدف
  .المؤسسة

  هائُ ها و مبادِ تعريف إدارة الجودة الشاملة، أهدافُ  :لالمطلب الأوّ 
  .هامبادئُ  أهدافُها و وتحديد تعريفها سيتم المؤسسة أداء تحسين في الشاملة الجودة إدارة هميةلأ           

   :تعريف إدارة الجودة الشاملة -أولا
ج بعض التعاريف درا إ نانُ كِ لذلك يمُ  ،الشاملةد لإدارة الجودة براز تعريف محدّ إالكثير من الباحثين حول  ختلفإلقد 

  :المختلفة كما يلي
من التركيز على الأرباح  ل قائمة الأولويات بدلاً نظام إداري يضع رضا الزبون في أوّ " : (COLE)تعريف كول  -

  .1"قصيرة المدى
إنشاء نظام هيكلي متين، في  وسرعة مرونة أكثر المؤسسة لجعل مةمصم  إدارية فلسفة" :تعريف هوفر و زملاءه -

 بل المشاركة في التخطيط و التنفيذ للأداء ه جهود كافة العاملين لكسب الزبائن عن طريق سُ ه من خلالِ توج
  .2"التشغيلي

 يبُنىو ، ز على الجودةيرتكِ  ؤسسةارة في المدمدخل الإ" :ISO للمواصفات القياسيةالمنظمة الدولية  ريفتع -
وتحقيق المنافع لجميع  زبونرضاء الإجل الطويل من خلال النجاح في الأها ويستهدف على مشاركة كل أعضاءِ 

  .3"تمعو ا ؤسسةعضاء المأ
ظفين مع الموَ  ستهلكين عن طريق عمل المديرين وداء لإسعاد المق في الأالتفو هي " :ت واكهلوابهار  تعريف -

بالشكل و  ،العمل الصحيح ذات قيمة من خلال تأديةجل تحقيق و تزويد المستهلكين بجودة أم البعض من هِ بعضِ 
 .4"ولى و في كل وقتة الأالصحيح ومن المرّ 

من خلال التعاريف السابقة يتضح بأن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن َج متكامل يهدِف إلى خدمة الزبون فهي 
لا دف إلى الجودة في مجال معينّ و إنما هي عملية متكامِلة تشمُل جميع الأنشطة و الوظائف، بحيث يكون 

                                                           
  . 71خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
 . 16خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
 .66، ص 2008ولى، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، الطبعة الأ ،الجودة الشاملةدارة إساسيات أبو النصر، أمدحت  )3(
 .16، ص 2001ولى، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، ، الطبعة الأدارة الجودة الشاملةإ، خرونآدكة و امون الدر أم )4(
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جل الوصول إلى الأداء الجيد لتحقيق الجودة الكليَة في هناك تنسيق و ترابُط بينها، و التركيز على العاملين من أ
  .المؤسسة

1تتمثّل أهداف إدارة الجودة الشاملة في العناصر التالية :أهداف إدارة الجودة الشاملة -ثانيا
:   

  .زيادة القدرة التنافُسِية للمؤسسة، و زيادة إنتاجية كافة عناصر المؤسسة - 
  .زيادة كفاءة المؤسسة في إرضاء الزبائن و التفوق و التميز على المنافسين - 
ات  -  ب المخاطر(زيادة حركية و مرونة المؤسسة في تعامُلها مع المتغيرقدرة أعلى على إستثمار الفُرص و تجن.(  
  .ضمان التحسين المتواصِل الشامل لكل قطاعات، مستويات، و فعاليات المنظمة - 
 .زيادة القدرة الكليَة للمؤسسة على النمو المتواصِل، من خلال زيادة ربحِيتِها و تحسين إقتصادياِا - 

  .إحداث تغيير في جودة الأداء و تطوير أساليب العمل - 
  .الرفع من مهارات العاملين، قدراِم و ولائهِم، و الحِرص على بناء و تعزيز العلاقات الإنسانية بينهُم - 
  .التشجيع على المشاركة في أنشطة و فعاليات المؤسسة و تقليص إجراءات العمل من حيث الوقت و التكلُفة - 

  :2في ما يلي المبادئ ل هذهتتمثّ  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة -ثالثا
دارة الجودة الشاملة في كل إدارة العليا بتطبيق فلسفة لتزام الإإل في مدى تتمثّ : دارة العليالتزام ودعم الإإ -أ
طار تحقيق إدارة العليا في هم مهام ومسؤوليات الإأل و تتمثّ  ،يع المستويات و العملياتجمو على ؤسسة قسام المأ
 :دارة الجودة الشاملة في ما يليإ

 .شرافطاق الإشرافية و زيادة نِ دارية و الإتقليص عدد المستويات الإ - 
 .قسامعة بين الأدران المصطنَ  الجُ برَ وذلك لكِ  مؤسسةنشطة الداخلية للبين الأل ندماج و التكامُ تحقيق الإ - 
 . توجيه والتدريباللى إرطي شراف الشَ تغيير الدور التقليدي للإدارة من الإ - 
 .دارية منها و التقييمالإ ؤسسةنشطة المأل لجميع وّ جعل الجودة في المقام الأ - 
و عليه يجب  ؤسسة،مها المقد الطرف المستفيد من السلع و الخدمات التي تُ الزبون هو  :التركيز على الزبون -ب

ولا يكفي فقط التركيز على الزبون الخارجي بل  ،شباعهاإه الحالية و المستقبلية للعمل على ه و رغباتِ تحديد حاجاتِ 
يقتضي تحقيق التركيز على ، و ؤسسةلتفاتة لحاجات ورغبات الزبائن الداخليين أي العاملين في الميضا من الإألابد 

 تصال دائمة وفعّ إر قنوات الزبون توف لى تحليل المعلومات إرة لحاجات ورغبات الزبائن، هذا بالإضافة الة ومستم
طار ما يسمى بالتغذية العكسية فهي إضمن  ؤسسةمها المقد حول السلع و الخدمات التي تُ  دة من الزبائنالوارِ 

  .ةا في تحسين الجودمفيدة جدً 
لى الهدف إجل الوصول أن من في تعاوُ  لُ ف فريق العمل بأنه مجموعة من العاملين التي تعمَ عرَ يُ : رق العملفِ  -ج

  .المنشود و تحقيق النجاح
                                                           

 .42، ص 1990للطباعة و النشر، القاهرة، ، دار غريب إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التاهل للإيزوعلي السلمي، ) 1(

  .92-78 ص ، ص2010عمان،  ولى، دار الراية للنشر و التوزيع،، الطبعة الأ9000يزو إدارة الجودة الشاملة إلعلى بوكميش،  )2(
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ل و على كافة المستويات كُ كَ   ؤسسةو على مستوى المأسم الواحد على مستوى القِ  رق العمل سواءٌ و يتم تشكيل فِ 
 حَ دارة الجودة الشاملة و حتى ينجَ إساسية لتطبيق و نجاح اة الأرق العمل النوَ  فِ عتبرَ و تُ ، دارية حسب الحاجةالإ

  :ر ما يليف ليه فلابد من توَ إة لَ ك داء المهام الموَ أالفريق في 
 .عضاءسيادة روح الفريق بين الأ - 
 .عضاءق بين الأافُ س و التوَ التجانُ  - 
 .المشاركة في وضع الأهداف - 
 .تخاذ القرارات الجماعيةإساليب العمل الجماعي و ألفريق على عضاء اأتدريب  - 
م هُ هُ م على حل المشكلات التي تواجِ هِ هم و تشجيعِ فِ السيطرة اللازمة على وظائِ  عضاء الفريق بالسلطة وأمداد إ - 
 .تخاذ القراراتإو 
لا يهتم  ها والعمليات و ضرورة تحسينِ ز على ك رَ دارة الجودة الشاملة ي ـُإمدخل  نّ إ :التركيز على العمليات -د

فإذا قلنا شاملة، فمعنى ذلك  ،جلى التأثير المباشر للعمليات على جودة المنتَ إيرجع السبب في ذلك  و ،جفقط بالمنتَ 
ج النهائي، و بشكل يمنع وقوع م في جودة المنتَ ا تساهِ ها جميعً محاولة جعلِ  ، وؤسسةل كل العمليات في الممِ ا تشتَ أ

  .خطاءالأ
تخاذ القرارات إدارة الجودة الشاملة لا يقم بعملية إمدخل  نّ إ :تخاذ القراراتإعتماد على البيانات في الإ -ه

ساس الحقائق و المعطيات الميدانية و الواقعية حول أو إنما يجعل منها عملية هامة مبنية على  ساس العشوائية،أعلى 
ستقامة العمل و تحقيق إجات و هذا لضمان ة بجودة المنتَ المعايير الخاصّ  ياا، وستراتجِِ إ ها وأهدافِ  و ؤسسةنشاط الم

  .شدانية و البعد عن العشوائيةالرَ 
ا على الدور التنظيمي بناءً  ؤسسةض التدريب على جميع العاملين في المدارة الشاملة يفرِ نموذج الإ نّ إ :التدريب - و

 ا على الرغبات الشخصيةبناءً  ليس و، جراءات العملإا على التغيير في و بناءً أف الجديد للموظ.  
د م ليسوا مجرّ ألى العاملين على إر ه ينظُ ا من كونِ نطلاقً إدارة الجودة الشاملة بالتدريب إهتمام نموذج إو يرجع 

  .لهذه المشكلاتر لإيجاد الحلول فك بل هم العيون التي ترى المشكلات و العقول التي تُ ، يادي عاملةأ
هم نُ ك برات جديدة تمُ كتساب مهارات و خِ إن العاملين من ك طار الذي يمُ ه الإنِ همية التدريب من خلال كوْ أز و تبرُ 
ط له فضل المخط لى الوضع الأإمن الوصول ؤسسة ن في النهاية المك وهو ما يمُ  ،م بإتقان و نجاحعمالهِ أداء أمن 

 .اسبقً مُ 
ا ن من خلالهِ كِ داة يمُ سة لطريقة سير العمليات، وهذه الأرآة العاكِ  التغذية العكسية المِ عتبرَ تُ : التغذية العكسية -ن

 و كذلك ترشيد عملية ها و تفاديها مستقبلاً داء العمل للعمل على تصويبِ أنحرافات في خطاء والإف على الأالتعر ،
  .حول سير العمليات) ةدّ المعلومات المرتَ (من معلومات  هرُ فـ وَ تخاذ القرارات و ذلك من خلال ما ت ـُإ
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برز أها من عتبارِ إدارة الجودة الشاملة و ذلك بإساسية التي تقتضيها  التغذية العكسية من بين الركائز الأعتبرَ و تُ 
الرئيسية التي سباب  من الأعتبرَ يُ  بالمناسِ  الحصول على التغذية العكسية في الوقت نّ أ، حيث ؤسسةعوامل نجاح الم

  .ؤسسةص نجاح المرَ تساهم في زيادة ف ـُ
تخاذ القرارات إها في ترشيد عملية تِ دارة الجودة الشاملة من خلال مساهمَ إهمية التغذية العكسية في مجال أ ىجلّ و تتَ 
ها في عملية تِ لى مساهمَ إها، هذا بالإضافة رُ فـ وَ ا على البيانات الصحيحة التي ت ـُس سليمة بناءً سُ أُ ها على تِ قامَ و إ

 التحسين المستم ظهر في العمل نحرافات التي تَ خطاء و تقويم الإر لتصويب الأر، وذلك من خلال السعي المستم
  .ها التغذية العكسيةرُ فـ وَ ف عنها المعلومات التي ت ـُكشِ والتي تَ 

ختلافات في مستوى خطاء و الإز على منع حدوث الأك رَ عبارة عن عملية ت ـُهو  :رالتحسين المستم  - ي
  .اختلافات مسبقً خطاء و الإبات الأسب وأسلوب تقديم الخدمة و القضاء على مُ 

  تطبيقِها مزاياعناصر إدارة الجودة الشاملة و  :نيالمطلب الثا
 التكامل و الربط إلى تحتاج عناصر رف وَ ت ـَ يتطلب لمتكامِ  نموذج عن عبارة الشاملة الجودة إدارة نظام إنّ            

  .الجودة نظام أهداف تحقيق أجل من
  :1يلي فيما لتتمثّ  العناصر هذه :عناصر إدارة الجودة الشاملة -أولاً 

 .العمليات كل على الجودة عملية نظام لتشمُ  و: الجودة عملية -أ
 الضرورية راتقَ الفَ  و ناتو المكَ  من العديد على الشاملة الجودة لإدارة الفرعي النظام هذا ليتمثّ  :التكنولوجيا -ب

 . لكامِ  بشكل المهام لأداء
 تصالاتالإ و المؤسسة، بيئة في مهِ عملِ  ظروف و العاملين الأفراد مسؤوليات يتضمن و :التنظيمي الهيكل -ج

 .المؤسسة داخل تتم التي الرسمية غير و الرسمية
 .هاالثقافة وغيرِ  تغيير و التدريب، التعليم، من المؤسسة في للعاملين الفرعي النظام نتكوّ يَ  :الأفراد نظام -د
  :الشكل التالي في العناصر هذه تمثيل نكِ يمُ  و ،هاغيرِ  و الأعمال، وظائف و الجودة، مهام لتشمُ  و :المهام -ه

  
  
  
  
  

  
 

                                                           
  .17-16ص ، ص2007المسيلة،رسالة ماجيستر، تخصص علوم التسيير، جامعة  ،جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءالدين بوعنان،  نور )1(
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  الشاملة الجودة دارةإعناصر ): 2- 1(الشكل رقم 
 

  
  

      
             

  المهام     فراد العاملون      الهيكل التنظيمي     الأ        التكنولوجيا     عملية الجودة         
 

ة الثانية، دار الثقافة للنشر و عالطب ،2000: 9001 يزوبات الإدارة الجودة الشاملة و متطلَ إ ،قاسم نايف علوان :رالمصد
 .98ص ،2009 التوزيع،

  
 في التوازن تحقيق في خلل أي وجود بحيث ،عنصر كل ناتومكو  الشاملة الجودة إدارة عناصر يبين  التالي والجدول

  .الشاملة الجودة إدارة نظام عفضُ  إلى ييؤد  العناصر هذه
  

  هاناتِ ومكو  الشاملة الجودة إدارة عناصر :)2-1(الجدول رقم 
 

  
ة الثانية، دار الثقافة للنشر و عالطب ،2000: 9001 يزودارة الجودة الشاملة و متطلبات الإإ ،قاسم نايف علوان  :المصدر

  .98ص ،2009 التوزيع،
  

  الشاملة الجودة عناصر إدارة

 الهيكل  التكنولوجيا  الجودة عملية
  التنظيمي

  الوظائف المهام  والعاملين الأفراد

 تنظيم وأنظمة - 
 الجودة تخطيط

 التنظيم قيادة - 
 .والضبط

  طرقال مراجعة - 

 الإنتاج خط - 
  نظام المعلومات - 

 المسؤوليات - 
 .تصالاتالإ - 

  الإدارة - 

 .العمل رقفِ  بناء - 
 والتدريب التنظيم - 
 . الإدارة تطوير - 
  .والمكافآت الحوافز - 

 .الجودة قضايا - 
 . الثقافة تغيير - 

 . الأعمال - 
  . الوظائف - 
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دة الشاملة دارة الجو بإهتمام د الإدت العديد من الدراسات تزايُ كّ ألقد : تطبيق إدارة الجودة الشاملة مزايا -ثانيا
ز واضح في من تمي  ؤسسةهذه الم هُ قتْ لى ما حق إ عٌ و هذا راجِ  ،هانشطتِ أها و نواعِ أختلاف إعلى  ؤسساتبل الممن قِ 
لقد قامت هذه  الإنتاجية و زة في الجودة وته من نتائج متمي قَ ، و ما حق خلال تطبيق هذا المدخلها من جِ نتائِ 

ن تلخيص كِ يمُ  ، ودارة الجودة الشاملةإفلسفة ل ؤسساتقة من تطبيق هذه المالفوائد المتحق هم أديد الدراسات بتح
  :1تيكالآهم هذه الفوائد  أ

 .مة لهمنخفاض شكاوي الزبائن من جودة الخدمة المقد إ - 
 .ؤسسةمع زبائن الم ال مع العاملين وداري فعّ إ نمط ني تب ـَ - 
 .عادة خدمة ثانية للزبونإحتمال إخطاء و ة الأل قِ  ملحوظة نتيجةَ ض تكاليف تقديم الخدمة بصورة خفْ  - 
 .ككل  ؤسسةداء المأداء العاملين و من ثم أمن خلال تحسين  ؤسسةنتاجية المإزيادة  - 
 .ؤسسةم نحو بيئة العمل في الميجابية لديهِ إتجاهات إتحفيز العاملين بسبب وجود  - 
  .مد لديهِ جدُ  جذب زبائن نتيجةَ  ؤسسةزيادة ربحية الم - 
 .ا التنظيمية المختلفةوحداِ  و ؤسسةالعلاقات على مستوى الم تصالات وتفعيل عملية الإ - 
 .خرىلة الأالمماثِ  ؤسساتبأداء الم ها مقارنةً داءِ أف على مستوى بالتعر  ؤسسةساعد المتُ  - 
 .ممة لهُ الزبائن عن الخدمات المقد سبب تخفيض تكاليف الخدمة و زيادة رضا ب ؤسسةة السوقية للمزيادة الحصّ  - 
 .ص منهافي التعريف على جوانب الهدر في الوقت و الطاقات الذهنية و المادية و من ثم التخل  ؤسسةد المساعِ تُ  - 
 . قة بالعملنع القرارات المتعل تساعد العاملين في صُ  - 

  مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة :لثالمطلب الثا
ستكمال لى وقت طويل لإإتحتاج  عملية ليست سهلة و ؤسساتدارة الجودة الشاملة في المإ تطبيق يعتبرَ            

  :2فيما يلي دارة الجودة الشاملةإن تلخيص مراحل تطبيق كِ يمُ  و ،هالِ مراحِ 
دارة الجودة الشاملة، فبعد إنهجية ها لتطبيق مِ عدادِ إجواء و ق المرحلة الأولى بتجهيز الأعلّ تتَ  :عدادمرحلة الإ -1
جل أها من ل ها و حَ تِ دارة دراسَ ب من الإز مشاكل عديدة تتطلّ برُ دارة الجودة الشاملة، تَ إنهجية تباع مِ إتخاذ قرار إ

  : عداد القيام بالنشاطات التاليةلإن مرحلة اتتضمّ  و ،جواء لتنفيذ المراحل اللاحقةتنقية الأ
 .دارة العليابل الإدارة الجودة الشاملة من قِ إنهجية تخاذ قرارات تطبيق مِ إ - 
 .رةدارة العليا بالجودة الشاملة و بإجراء التحسينات المستم لتزام الإإ - 
في هذا  ؤسسةعتماد على العاملين بالمو الإأدارة الجودة الشاملة إستعانة بمستشار خارجي في تخاذ قرار الإإ - 

 .اال
 .هغية زيادة فاعلية قراراتِ دارة العليا بُ عضاء من الإأه تِ يَ م في عضوِ ضُ ن يَ أي تشكيل مجلس الجودة و الذي ينبغ - 

                                                           
  .187- 186ص  ، ص2006، دار الشروق للنشر و التوزيع، عمان، دارة الجودة في الخداماتإ قاسم نايف علوان، )1(
 .218-213 ص محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص )2(
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 .ز مفهوم الجودةد  التغيير و تعز يجاد ثقافة تؤي إ - 
رق الصلاحيات عطاء الفِ إة مع كَ شترَ ا مُ هدافً أر مختلفة للعمل على تحقيق قسام و دوائِ أرق العمل من بناء فِ  - 

 .بكفاءةا عمالهِ أاللازمة لأداء 
 .هة للإدارة العليا و لس الجودجّ وَ ج تدريبية عن الجودة مُ عداد وتنفيذ برامِ إ - 
 .لية في هذا االإجراء القياسات الأوّ  و زبائنرضا ال س قياس الرضا الوظيفي ووضع أسُ  - 
دارة الجودة إمة لتطبيق تجهيز الظروف الملائِ  تأتي مرحلة التخطيط بعد مرحلة الإعداد و :مرحلة التخطيط -2

  : هان مرحلة التخطيط القيام بعدة نشاطات من أهمِ تتضمّ  الشاملة، و
 .عفن الضُ واطِ مَ  ة وتحليل البيئة الداخلية بما فيها من عناصر القوّ  - 
  .استعداد لها مسبقً ذلك دف الإ عة وقّ رص المتاحة أو التهديدات المتوَ الفُ  تحليل البيئة الخارجية سواءٌ  - 
لى إبين خمسة  خلال الفترة القادمة لفترة  تتراوح عادةً  ؤسسةس طموحات المعكِ ياغة الرؤيا القيادية التي تَ صِ  - 

  .عشرة سنوات
الأسواق  و يهاالرئيسية التي تؤد  أي النشاطات ؤسسةمن خلال تحديد سبب وجود الم ؤسسةوضع رسالة الم - 

  .فة المستهدَ 
ستراتجيات لى وضع الإإبالإضافة  ؤسسةقة مع رسالة المة المدى لتكون متوافِ ستراتجية بعيدوضع الأهداف الإ - 

  .لى هذه الأهدافإالكفيلة بالوصول 
 .قة بإدارة الجودة الشاملةطات المتعل اة النشعن كافّ  ليكون مسؤولاً  ؤسسةختيار مدير الجودة في المإ - 
 .الجودة و التعاون و عمل الفريقفرق العمل المختلفة في موضوعات تنفيذ برامج تدريبية لِ  - 
 .ق بخصائص الجودة المطلوبةم فيما يتعلّ و متطلباِ  لزبائنعات اق دراسة توَ  - 
  .ؤسسةية و البشرية المتاحة للمعتبار الموارد المادّ خذ بعين الإالأمع  ،قة بالمرحلة التاليةطط التنفيذ المتعل تصميم خُ  - 

  :هي ساسيةألى ثلاثة مستويات إالشاملة في هذه المرحلة دارة الجودة إكن تقسيم تخطيط و يمُ 
هداف ياغة الرؤيا و الرسالة و الأل تحليل البيئة و صِ و الذي يشمُ  :ستراتيجي للجودةالتخطيط الإ -أ

  .ستراتجيةالإ
      ه و ينتهي بإجراء القياسات اللازمة لرضا و الذي يبدأ من تحديد العمل و متطلباتِ : جتخطيط جودة المنتَ  -ب
  .زبونال
 .ادة سلفً تكون ضمن المواصفات المحدّ  و :تخطيط جودة العمليات -ج
رق العمل المختلفة طط الموضوعة، حيث تقوم فِ في هذه المرحلة يبدأ التنفيذ الفعلي للخُ  :مرحلة التنفيذ -3

و هنا تبدأ عمليات  ،دةهداف المحدّ لى الأإليها للوصول إداء المهام الموكولة أبإحداث التغييرات اللازمة من خلال 
رق العمل في هذه المرحلة  و تقوم فِ  ،دارة الجودة الشاملةإبدعم من المسؤولين عن ؤسسة تدريب العاملين في الم

 ؤسسةر للأنشطة و العمليات في المكذلك بتحديد طرق التحسين المستم.  
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دوات ستخدام الأإنه يتم إة، وبالتالي فدارية و الفنيّ شاكل الإالم في مرحلة التنفيذ بعض ؤسسةه الماجِ وَ ن ت ـُأولابد 
ها من ثر و تحليل باريتو وخرائط الرقابة و خريطة المتابعة و غيرَ خريطة السبب و الأ: المساعدة في حل المشاكل مثل

  .دوات المعروفةالأ
لية و الرقابة المرحَ أنة ساس الرقابة المتزامِ أدارة الجودة الشاملة على إنظمة في أيتم بناء  :مرحلة الرقابة و التقويم -4

عدية والتي يتم فيها تقويم الجهود المبذولة في و الرقابة البُ ألى الرقابة اللاحقة إل، بالإضافة بأوّ  ولاً أو المتابعة الدقيقة 
بعملية التقويم  ؤسسةب قيام المن هذه المرحلة تتطلّ أو من الجدير بالذكر ب ،دارة الجودة الشاملةإنهجية تطبيق مِ 

  .قد تستعين بخبرات خارجية في هذا اال ؤسساتن بعض المأالذاتي عن طريق العاملين فيها، كما 
 ؤسسةيتم التركيز على مدى تلبية المحتى  ا في مرحلة الرقابة و التقويم على التغذية العكسية كثيرً ؤسسات  تعتمد الم

  .زبائنِهاحتياجات إلمتطلبات و 
لى قدرة إفة و الموضوعية بالإضافة ة التكلُ لّ ساطة و قِ ر فيه البَ ف ن تتوَ أنه ينبغي إ، فو حتى يكون نظام الرقابة فعالاً 

  .خطاء في الوقت المناسبكتشاف الأإه و النظام على تطبيقِ 
5-  مةالمرحلة المتقد:  دارة الجودة الشاملة و التي قد تكون إنهجية مِ مة من تطبيق هذه المرحلة هي المرحلة المتقد

خرى المهتمة الأ ؤسساتبدعوة الم ؤسسةذ قد تقوم المإخرى، الأ ؤسساتمام المأ به ىتذيحُ  مثالاً  ؤسسةفيها الم
  .ؤسسةمة في المقة و طرق التحسين المستخدَ نجازات المحقّ بإدارة الجودة الشاملة لمشاهدة الإ

دارة الجودة إقسام الذين ساهموا في تطبيق منهجية ستدعاء المديرين و المشرفين في الدوائر و الأإدارة الإ لىّ وَ كما تت ـَ
ج يجابي الناتِ م على مدى التغيير الإهِ طلاعِ إدين دف ر لى مجموعات من الزبائن و الموَ إالشاملة في المنظمة بالإضافة 

  .دارة الجودة الشاملةإعن تطبيق منهجية 
دارة الجودة الشاملة، كما تقوم إا في ا و نجاحا ِِ لى نشر تجارِ إفي هذه المرحلة تسعى  ؤسسةن المأن القول بكو يمُ 

  .ستفادة منهاخرى و الإالأ ؤسساتفادة المإخرى، دف الأؤسسات ا مع المبراِ ل خِ تبادُ بِ  ؤسسةالم
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  المواصفات الدولية للجودة :المبحث الثالث
 مقاييس و مواصفات و أنظمة عتمادإ لالخِ  من يكون أن ينبغي الشاملة الجودة إدارة قيام نحو هج التوَ            

 لعلّ  و ا، طةالمرتبِ  المقاييس و الجودة بموضوع صةمتخص  دولية منظمات ا تختص الأنظمة هذه و اعالميً  دةمحدّ 
، حيث طوّرَت هذه المنظمة سلسلة الإيزو  ISOالقياسيةللمواصفات  المنظمة الدولية هي المنظمات هذه أبرز من

  .1987كنموذج للجودة الشاملة سنة   9000
 (ISO)التقييس و المنظمة الدولية للمواصفات  :لالمطلب الأوّ 

 همتهامُ  كانت و الثانية العالمية الحرب بعد 1946 عام للمواصفات القياسية الدولية المنظمة تأسيس تمّ            
 و الدول بين لالتبادُ  تسهيل على دتساعِ  لكي الصناعي اال في توحيدها و الدولية المواصفات إصدار الرئيسية
  .بينها ن فيماالتعاوُ  تطوير
   :9000 نشأة و تطور مواصفات الإيزو -أولاً 

 نتاجبإالإهتمام  زيادة و العسكرية الصناعات ميدان في الكبير رللتطو  نتيجةً  و انيةثالعالمية ال الحرب خلال
 ،العيوب ها منو لُ خُ  ضمان و جاتالمنتَ  ههذ جودة مني التأكد الضرور  من كان،  الحربية داتالمعِ  و الأسلحة

  .1الجودة لإدارة كبرنامج  Mil –Q-9858A 1959 سنة الأمريكية العسكرية المواصفة أصدرتك لذل
 تزاللا التي  و * AQAP للجودة فاءلَ الحُ  مواصفاتق عليه طلِ أُ  فيما الدفاع مواصفات إدماج تمّ  1968 وفي

  جودة من دك للتأ الناتو لفحِ  بواسطة مةمستخدَ 
ُ
  .2الحلفاء دول إلى دةرَ الموَ  الحربية اتدّ عِ الم

 البريطانية الدفاع زارةوِ  إتجهت عندما الجودة مواصفات في التفكير بداية كانت فقد البريطانيظام للن فبالنسبة
 1970 سنة صدرتفأالبريطاني ش للجي دةرَ الموَ  العسكرية التجهيزات جودة منأكد للت مواصفات هيكل لتحديد
  .الحلفاء لمواصفات كبير حد  إلىالمماثلِة  DEF-08-Stan-05   العسكرية المواصفة

 العسكرية الجوانبق لتطبي صالحة حصبِ لتُ  **BSI للتقييس البريطاني المعهد طرف منه المواصفة هذ تطوير تم بعدها
  .السواء على المدنية و
 ةالمانحِ ، و سمُيَت ديةتعاقُ  لأغراض أجزاء في ثلاثةBS 5750 المواصفة المعهد هذا أصدر 1979 سنة في و

 و عتمادالإجهات ق عليه طلَ يُ  لما الأساس ضعتوَ  قد البريطانية الحكومة تكون ذا و، التسجيل لشهادات
  .التسجيل جهات

                                                           
، 1999، دار الفكر المعاصر، الطبعة الاولى، دمشق، 9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة إيزو  و سهيل إلياس، يمأمون السلط )1(

  .23ص
 *Allied Quality Assurance Publication. 

  .91، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التاهل للإيزوعلي السلمي، ) 2(
 ** British standard instituation. 
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 رظهَ  قد و، الجهات ادظام لإعتمن تطوير و للمواصفة ابقً طِ  المؤسسات تسجيل شروط المواصفةه هذ تنتضم
 المواصفات امو نظBS 5750 البريطاني المواصفات امظن بين جللتزاوُ  نتيجةَ  اصفاتللموَ  عالمي كهيكل الإيزو
  .CSAZ299 ي دالكنَ 

 اتمامً  قةمطابِ  هي و 9000ISOظم الجودة لن الدولية المواصفة إصدار 1987 عام في تمّ  العالمي للطلب تلبيةً  و
ه هذ صدور بعد BS5750/ISO9000 المواصفة عليهاق أطلَ  بالتالي و 5750BS البريطانية للمواصفة

 أوروبية دولة 14 نتتضمّ  دولة 51 في وطنية كمواصفات هاعتمادِ و إ يهان ب ـَت ـَ تمّ  فيها التغيير دون والمواصفات 
 مؤسسة 350000 حوالي فيو هي الآن مطبََقة  الأمريكية المتحدة ياتلاالو  و اليابان طرف من يهان ب ـَت ـَ تمّ  كما

  .1دولة 150ثر من أك في دةمتواجِ  ةوخاصّ  عمومية
 انيعبر اللذان  *ENح متضمنا الحرفين ليصب BS5750/ISO 9000 المواصفة سمإ تعديل تمّ  1994 عام في

 العديد في محلية تسمياتو يطُلَق على تسمية الإيزو  9000EN/ISOفأصبح الإسم الجديد  الأوروبي البعد عن
  . كندا في CSAZ 299 ،إسبانيا في UNE66900 ،فرنسا في NFx50 :منها الدول من

 من كل بناهاتتَ  مواصفة هي و 90Q أو 99000ANSI /ASQC تسمى الأمريكية المتحدةو في الولايات 
 الأمريكي المعهد و، الصناعة و بالتجارة ةمعنيّ  خاصة جمعية هي و **ASQC الجودة لمراقبة الأمريكية الجمعية
 المواصفةه هذ لكن الإيزو مة، و هو ممثل الولايات المتحدة الأمريكية لدى منظ***ANSI للمواصفات القومي

 .احكوميً  ةمعتمدَ  يرغ

   :تعريف التقييس -ثانيا
التكنولوجيا برز الإهتمام بالتقييس من أجل الوصول إلى لغة واضحة و مشتركَة ترُجمِت للتطورات في مجال نتيجةَ 

   :في شكل مواصفات و أساليب مُوَحدة، و بالتالي يمُكن إعطاء بعض التعاريف للتقييس كما يلي
مجموعة من القواعد الفنيّة المتفق عليها و المصادَق عليها من طرف جهاز معتمد، تنتُج عن " :ف على أنهعرَ يُ  -

مسعى و إختيار جماعي مدروس يسمى المتعاملين الإقتصاديين و الإجتماعيين من منتجين، مستعملين، و شركاء 
فيما بينهُم و العمل على تطويرهِا و  من أجل إيجاد علاقات مشتركَة) ممثلي الإدارات و الوِزارات الوصية(موصين 

 .2"تحسينِها، و تكون موَجهة لإستعمال متكرر حسب نتيجة التكنولوجيا و التجربُة لفترة زمنية محددة

                                                           
(1) Anne Gratacap et Pierre Medan, Managementde production : concepts, méthodes, cas, 
édition Dunod, Paris, 2001, P408. 

 )2( Jean Noger, Normalisation et certification des composants éléctroniques, edition Dunod, 
Paris, 1991, p p 12-13. 
* European Nations. 
** Amrican society for quality control  .  
*** Amirican national standard institute  .  
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 رمتكر  تطبيق ذات حلولاً  عطييُ  نشاطٌ التقييس "  :)ISO( لمواصفات القياسيةل الدولية ةالمنظمّ  تعريف -
 ها وإصدارِ  و المواصفات إعداد بعملية عادة النشاط هذا قيتعلّ  ،معينّ  محيط في بالغالِ  في تقع لاتلمشكِ 
 .1"هاتطبيقِ 

 هيئة ةمصادقَ  و بإجماع موضوعة قوثائِ المقاييس هي " :AFNOR للتقييس الفرنسية الوكالةتعريف  -
  .2"رالمستم  أو رالمتكر  للتطبيق السيرّ  سأسُ  و دالقواعِ  من مجموعة للدول متقد  ،معروفة

من خلال هذه التعاريف يتبين بأنّ التقييس ينطلِق بالمواصفات الفنيّة الموضوعة من طرف الهيئات المختصّة حتى 
  .تتطابَق معها السلع و الخدمات، و يتفق عليها الأطراف المشاركِة سواءٌ على المستوى المحلي أو الدولي

نشاط التقييس على المستويين المحلي و الدولي فلا يمُْكِنُـهُم  لكن إذا كان هناك بعض الأطراف غير المشاركِة في
لُها المتطلبَات المشتركِة، و ذلك بعدم توفير المعلومات الكافية و المعَدة من قِبل  مواجَهَة الصعوبات التي تشك

  .الأطراف المشاركِة
    :تعريف المواصفات -الثثا
 ذات خدمات أو جاتنتَ مُ  تقديم كنيمُ  المواصفات خلال نالجودة، فمِ  لإدارة العلمية الأداة المواصفة عد تُ 
ذلك  جانب إلى ،هذه المواصفات لوضع الأساسي الهدف عتبرَ ، حيث يُ الزبون بلقِ  من مطلوبة جودة ستوياتمُ 
   :منهاإعطاء بعض التعاريف نذكر  المواصفات يتم لأهميةا و نظرً  ،كن تحقيق الجودة في العمليات و الأنظمةيمُ 
 من موعة اموجزً ا المواصفات هي عرضً " : (ISO)للمواصفات القياسية  دوليةتعريف المنظمة ال -

  .3"أو عملية ما مادة أو ما جنتَ مُ  في قتتحق  أن ينبغي التي اتالمتطلبَ 
عبارة عن تقنية أو وثيقة متوفرة لدى العامّة، يتم إعدادُها بالتعاون و " :يضا المواصفة على أنهاأعرف تُ  -

الإتفاق و المصادقة العامّة لجميع الأطراف ذات الإهتمام، و ترُكز على النتائج المترجمََة للعلم، التكنولوجيا، الخِبرة و 
هذه المواصفة من طرف هيئة مؤهلَة على المستوى التوَجه إلى تحقيق المصلحة العامّة للمجتمع، و يتم المصادقة على 

  .4"الوطني الإقليمي و الدولي
من خلال هذين التعريفين يتضح أنّ المواصفات تشتمِل على مجموعة من الخصائص الفنيّة و الشروط الواجب 

نتَجات، الخدمات، حتى تكون ذات مستوى من الجودة، ولا تتعلق ا
ُ
نتَجات و توفرهِا في المواد، الم

ُ
لمواصفات بالم

الخدمات فقط و إنما تتعلّق أيضًا بالعمليات و المراحل التي يمَرُان ا لإنتاجِهِما إلى جانب التحكم في الطرُق و 
  .الأساليب المستعمَلَة في التأكد من مدى مطابَـقَتِها للمواصفات المحددة

                                                           
 .225محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
 .68، ص المرجع نفسه )2(
 .222، ص 2003، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، الإدارة الرائدةاح الصيرفي، محمد عبد الفتّ  )3(

(4)  Anne Gratacap et Pierre Medan, p cité, P407. 
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 :1ل فيمن تطبيق هذه الموصفات يتمثّ  الهدف نّ إ

 .جنتَ مُ للفحص الجراء إل عدد مرات قل يُ  - 
 .ة للمواصفاتقَ لية مطابِ وّ أستخدام مواد إ - 
 .ا للأسواق الدوليةنتجاِ ها في تصدير مُ دُ ساعِ سة بما يُ درة الشركة على المنافَ م في زيادة قُ ساهِ يُ  - 
 .كليها المستهلِ إ في تقليل خدمات ما بعد البيع من خلال سهولة الحصول على المعلومات التي يحتاجُ  ساهميُ  - 
 ق يحُ  - 

ُ
 .جات بالجودة المطلوبةنتَ ق للمستهلك الحصول على الم

الشخصية رات دُ تطوير القُ  و التدريب م بالتوجيه وِِ ساهم في رفع الحالة المعنوية للعاملين من خلال رفع كفاءَ يُ  - 
 .نتاجعلى الإ باً يجاإس م بما ينعكِ لهُ 
 .السلع البديلة و ةالسلع اهزَ ختيار بين ك في القدرة على الإد المستهلِ ساعِ يُ  - 
 .ؤسسةالصلاحيات بالنسبة للعاملين في الم ضوح في المسؤوليات ووُ  - 

  )هتصنيفاتُ (ه رُ و عناصِ  9000تعريف إيزو  :المطلب الثاني
 الدولية للمواصفات القياسية مةظالمن لإسم الأولى الحروف منق شتّ مُ  ISOإنّ مصطلح الإيزو            

(International standardisation of organisation) ممو هي منظمة دولية غير تابعة للأ 

االات، الصناعية،  جميع في و العالمي المستوى على والمعايير المواصفات بتوحيده المنظمة هذ تم و، المتحدة
 .الكهرباء و بالإلكترونياتق تتعل  التي المواصفاتالتجارية، و الخدماتية بإستثناء 

   : 9000تعريف إيزو  -أولاً 
ظمة الدولية المن اأصدرَ  المكتوبة المواصفات من لةلسِ سِ : "أنها على 9000 الإيزو سلسلة تعريف مكنيُ  -

ا في نظام الجودة الذي يجب هرَ اف ـُتوَ  المطلوب الرئيسية العناصر فصِ تَ  و دد تحُ  ،1987 ةسن للمواصفات القياسية
  .2"مِ اِ عَ توق ـُ و الزبائن للتأكد من أنّ مُنتجاِا تتوَافق مع أو تفَوق حاجات و رغبات المؤسسة إدارة أن تتَبناه

 و اتالمتطلبَ ثيق نظام الجودة الذي تتطابَق فيه جميع تو  متحكُ  مواصفات مجموعة" :هاأنّ  على تعريفها مكنيُ  و - 
  . 3"المؤسسة طبيعة مع ميتلائَ  بما

 السلع نتاجبإ ةالخاصّ  بالمواصفات فقط ترتبطلا  9000 الإيزو مواصفات سلسلة من التعريفين السابقين يتضح أنّ 

  المعايير خلال من الجودة على للرقابة، و إنما تعُتبر أيضًا كنظام والخدمات
ُ
 أنشطة من نشاط كلّ  في للجودة دةحد الم

تنظيم  على زرك يُ  الجودة كيدكنظام لتأ  عتبرَ تُ  أا كما،  عاليان جودة و أداء مستوىق تحقي أجل من المؤسسة
الواردِة في هذه  اتبالمتطلبَ  لتزامالإ وثائق تؤكد خلال من هاتدعيمِ  و در الموَ  و الزبون بين ةيّ دِ التعاقُ  العلاقات

  .النظام هذا رجاتمخُ  في الزبائن قةالمواصفات و تُدَعم ث
                                                           

 .194، ص مرجع سبق ذكره ،إدارة الجودة في الخدمات ،قاسم نايف علوان )1(
  .119سمير محمد عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
  .190ذكره، ص  سبقمرجع  ،2000: 9001 يزودارة الجودة الشاملة و متطلبات الإإ قاسم نايف علوان، )3(
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   :إلى 9000تنقسِم سلسلة مواصفات إيزو  :)تصنيفاته( 9000عناصر إيزو  -ثانيا
  :1 8402/1994المواصفة القياسية إيزو  -1

 لمختلف تعريف 67على يتحتو ، للجودة كقاموس المواصفة، تعُتبر هذه )مصطلحات( الجودة أكيدوت إدارة
 بالجودة ةخاصّ  وأخرى 13 هاة عددُ عامّ  مصطلحات على لوتشمُ  الجودة بمفاهيم طةالمرتبِ  والمصطلحات التعبيرات

 مجال في ةالمستخدمَ  والأساليب بالأدوات قةتعل مُ  مصطلحات اوأخيرً ، 16 هاعددُ  الجودة مة،  و أنظ19 هاعددُ 
 لاتالتعامُ  وعبر الإتصالات  لها اكً مشترَ  فهماً  ءُ ويهي يسمَحُ  التعاريف مثل هذه وضع،  و 19 هاوعددُ  الجودة
  .المستوى العالمي على

  :2مايلي وتتضمن :1994طبعة  9000المواصفة القياسية إيزو  -2
-9001( ةالفنيّ  الإيزو مواصفاتق تطبي في المؤسسة لمساعدة إرشادية مواصفة 9000 القياسية المواصفة عتبرتُ 

 الإيزو لويشمُ للتوافُق معها،  تسعى ومن مواصفة كل هالُ تشمُ  التي الأنشطة هيكل ، و تعَرِض)9003- 9002
 : هي مستويات أربعة 9000

 وتقديم، والتركيب والإنتاج والتطوير التصميم في الجودة لضمان نموذج–، الجودة امنظ :9001الإيزو  -أ
 تسليم ، منذالفعّ  جودة امنظ حتياجاتإ عطيتُ  اعنصرً  20 علىشمولاً و تحتوي  المعاييرأكثر  وهي ،- الخدمات

 .البيع بعد ما خدمات لتقديم النهائية المرحلة وحتى والتطوير التصميم ومراحل عمليات وخلال دالتعاقُ 

و  الوقاية عمليات جعالِ وتُ ، والتركيب الإنتاج في الجودة لضمان نموذج–، الجودة امنظ: 9002الإيزو  -ب
 ضمن يدخللا  التي المؤسسات حالة في مستخدَ تُ  وهي، - والتركيب الإنتاج خلال هاتِ ومعالجََ  المشاكل كتشافإ

  .اعنصرً  18 وتتضمن البيع بعد ما خدمات تقديم أو التصميم هاأعبائِ 
ه هذ لأقّ  وهيو الإختبارات،  النهائيص الفح في الجودة لضمان نموذج–، الجودة امنظ :9003الإيزو  -ج

 اتمتطلبَ  فقط تتضمن وإنما الجودة على للرقابة اامً نظ عتبرتُ لا  وهي، فقط اعنصرً  12 عطيوتُ  لاً شمو  السلسلة
 .ص و التفتيشللفح النهائية المراحل في هافحصُ  يتم والتي المشاكل كتشافإ عملية

 منظُُ  عناصر تطوير في ستخدامهاإ يتم للمؤسسة وإرشادات توجيهات المواصفةتقدم هذه  :9004الإيزو  -د
  :إلى وتنقسم نظُم الجودة، عناصر من عنصر كلق  تطبي وإمكانية ةدّ مُ  وتحديد الجودة

 تصميم كيفية حول إرشادات ، تتضمن-1-الجزء ،أنظمة الجودة وعناصر الجودة إدارة: 9004-1الإيزو  - 
  .للمؤسسة الداخلية ووضع نظام إدارة الجودة

 الجودة إدارة حول إرشادات ، تتضمن- 2- الجزء ،أنظمة الجودة وعناصر الجودة إدارة: 9004- 2الإيزو  - 
  .بالخدمات قةالمتعل  وعناصر أنظمة الجودة

  .المصنعة للمواد إرشادات ، تتضمن- 3- الجزء ،أنظمة الجودة وعناصر الجودة إدارة: 9004- 3الإيزو  - 
                                                           

 .38مرجع سبق ذكره، ص مأمون السلطي و سهيل إلياس،  )1(
 .335-334، ص ص 2002 الإسكندرية، الجامعية، ، الدارالكلية الجودة إدارة ،يالبكر  محمد سونيا )2(
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  .الجودة لتحسين إرشادات ، تتضمن- 4- الجزء ،أنظمة الجودة وعناصر الجودة إدارة: 9004- 4الإيزو  - 
 9004- 8بالمواصفة  تيَ سمُ  الجودة للأغراض الداخلية ق بتأكيدتتعلّ  جديدة مواصفة لإصدار و هناك مشروع

 .الإدارية الممارسات في اوتطبيقاِ  الجودة مبادئ حول إرشادات تتضمن

  :1مايلي لوتشمُ  :2000طبعة  9000المواصفة القياسية الإيزو  -3
  .- ومصطلحات أساسية مبادئ- الجودة إدارة نظام): 2000 ديسمبر( 9000 الإيزو - 
 .- باتمتطلَ - الجودة إدارة نظام): 2000 ديسمبر( 9001 الإيزو - 

 . -الأداء تحسين حول إرشادات – الجودة إدارة امنظ :)2000 ديسمبر( 9004 يزوالإ - 

 :2 10000 المواصفات القياسية الإيزو -4

 .البيئة وإدارة الجودة إدارة مةأنظ قبتدقي ةخاصّ  إرشادات :)2001 أكتوبر( 19011 يزوالإ - 

 .-الجودة طاتمخطَ  حول إرشادات– الجودة إدارة :)1995 سبتمبر( 10005 الإيزو - 

 . - المشاريع إدارة في الجودة حول إرشادات– الجودة إدارة :)1998 سبتمبر( 10006 يزوالإ - 

  -للمَنتوجات زةالمميّ  فاتالصِ  تسيير حول إرشادات تتضمن– الجودة إدارة :)1996 أكتوبر( 10007 يزوالإ - 
  .، التدقيق- 1- إرشادات حول تدقيق أنظمة الجودة، جزء): 1991( 10011- 1الإيزو  - 
أنظمة  قيدق مُ ، معايير تأهيل -2-إرشادات حول تدقيق أنظمة الجودة، جزء): 1991( 10011-2الإيزو  - 

  .الجودة
  .قالتدقي برامج إدارة، - 3-إرشادات حول تدقيق أنظمة الجودة، جزء ):1991( 10012الإيزو  - 
، إثبات الخصائص - 1-  جزء القياس تجهيزات جودة كيدتأات متطلبَ ): 1992جانفي ( 10012- 1الإيزو  - 

 .القياس لأجهزة المترولوجية

 حول إرشادات، - 1-  جزء ،القياس زاتتجهي جودة كيدتأبات متطلَ ): 1997ديسمبر ( 10012-2الإيزو  - 
 القياس عمليات في مالتحك.  

  .الجودة إدارة امالتوثيق في نظ تطوير حول إرشادات): 2001جويلية ( 10013الإيزو  - 
 .للجودة قتصاديةلآثار الإا إدارة حول إرشادات: )1998أوت ( 10014الإيزو  - 

 . - والتدريب التكوين حول إرشادات– الجودة إدارة): 1999 ديسمبر( 10015 يزوالإ - 

 9001مواصفة الإيزو  قتطبي حول ةخاصّ  اتبَ تطلَ مُ – الجودة إدارة امنظ): 2002مارس ( 16949 الإيزو - 
  .- السيارات صناعة في الغيار طعوقِ  بالسلسلةفي الإنتاج  2000طبعة 

 

                                                           
(1) Daniel Duret et Maurice pillet, qualité en production: de Iso 9000 à Six sigma, 2ème édition, 
édition d’organisation, Paris 2002  , P35. 

  .194مرجع سبق ذكره، ص    ،2000: 9001 يزودارة الجودة الشاملة و متطلبات الإإ نايف علوان،قاسم )  2(
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  9000كيفية و أهمية الحصول على شهادة الإيزو  :المطلب الثالث
 در الموَ  قدرة يزوالإ شهادة تُ بِ ثْ ت ـُ حيث ا،عالميً  المقبولة للجودة امشتركً  قاسماً 9000 يزوالإ مقاييس لث تمُ             

 .للجودة العالمية باتتطلَّ للمُ  تستجيب وخدمات سلع تقديم على

   :9000كيفية التسجيل و الحصول على شهادة الإيزو   -أولا
  :1تتمثّل العمليات الضرورية للحصول على الشهادة فيما يلي           

 على الحصول أجل من إليها مالتقد  سيتم التي الإعتماد أو التسجيل جهة إختيار يتم :تحديد جهة الإعتماد -أ

  .المؤسسةه في لُ تعمَ ي الذ النشاط مجال في برةوالخِ  فةالتكلُ يْ عيار مِ  على الإختيار هذا ديعتمِ ، الشهادة
 بدراسة تقوم، حيث الشهادةح نمَ  نشاطات بتسيير فكل تُ  التي جاناللِ  من عدد من عتمادالإ جهات نتتكوّ 

  .الجودة إدارة املنظ الدورية المتابعة إلى إضافةً  ،الشهادة، منح قينالمدق  تعيين، التسجيل طلب ملفات
 مناقشات جراءبإ الأخيرةلإعتماد تقوم هذه ا جهة ختيارإ بعد :المناقشة المبدئية و إستيفاء الإستبيان -ب

 هاعُ ودوافِ  هاأوضاعُ ، المؤسسة نشاط على فللتعر  ستمارةإ على الإجابة طلب إلى إضافةً ، التسجيل بطلب مللتقد 

  : التالية العناصر لتشمُ  الأسئلة من
  .المؤسسة نشاط طبيعة - 
  .الجودة إدارة امفيها نظ قطبّ سيُ  التي والأقسام الإدارات تحديد - 
  . العمال ونوعيات عدد - 
  ومواصفات أنواع - 

ُ
 . المؤسسة هامُ قد تُ  التي والخدمات جاتنتَ الم

  .هتِ وليّ شمُ  ومدىه تطبيقِ  مدى، الجودة إدارة امظلن الحالية الوضعية - 
 إلى عتمادالإ جهة مقد تُ  ،ستبيانالإ بيانات وتحليل، طوةالخُ ه هذ خلال تتمَّ   التي المبدئية المناقشات ضوء وفي

 السنوية المراجعة ونفقات، والتقويم التسجيل نفقات لتغطية هابُ طلُ تَ  التي الأتعابفيه  دد تحُ  اعرضً  المؤسسة

 .التسجيل ستمراريةإو 

 ض العر  على المؤسسة موافقة بعد :التسجيلم بطلب التقد  -ج
ُ
 تسديد يتم عتمادلإا جهة طرف من لها مقدّ الم

 نيل أجل من للتسجيل المؤسسة مقد تَ  يكون أن كنويمُ  الشهادة نيل أجل من التسجيل طلب وتقديمق الحقو 

  : في الحالات التالية اضروريً  التسجيل يكونو  ،ختيارياً إ أو ضرورياً  الشهادة
  .الأوروبي الإتحاد ومعايير لضوابط عيخضَ  جق منتَ لتسوي المؤسسةه جتتَ  عندما - 
  . الإيزو شهادة على حاصلاً  تكون أن الرئيسيين الزبائن أحد يطلب عندما - 
  .الإيزو شهادة على حاصلين المباشرين المنافسينض بع أو أحد يكون عندما - 

                                                           
)1(

 .337-336، ص ص مرجع سبق ذكره ،يالبكر  محمد سونيا 
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 امنظ فاعلية بتتطلّ  و، الإيزو شهادة على للحصول مسجلاً  الرئيسيين ض زبائنكبع أو أحد يكون عندما - 

  .الإيزو شهادة على حاصل دكمور  تكون أنه جودتِ 
  :أمّا التسجيل الإختياري فيكون في الحالات التالية

لا  الإيزو شهادة على للحصول التسجيل كان و عالية كفاءة دون الجودة لإدارةظام ن على المؤسسة رتفّ توَ  إذا - 
  .مشكلات وق بعوائ مطدِ يصْ 
  .الإيزو في لةمسجّ  لها افروعً ك تملِ  المؤسسة كانت إذا - 
  .العالمية قالسو  نحو المحليةق السو  حدود زتجاو  فيغَبُ تر  المؤسسة كانت إذا - 
وثائق نظام إدارة الجودة  عتمادالإ جهة فتصر  تحت المؤسسة عتضَ  أن بعد :إعتماد نظام إدارة الجودة -د

 لبَ قِ  منه ضعُ وَ  كتملإ قد الجودة إدارةظام ن أنّ  دتؤك  التي لاتالسجّ  و الإجراءات و، الجودة دليل فيالمتمثلة 
 زمني جدول علىه أو الإتفاق علي افقةالموَ  بالتالي والإعتماد  جهة طرف منظام الن هذا مراجعة، يتم المؤسسة

  .الإعتماد جهة طرف من النهائي التقييم موضوع ليكونلإستكمال كل متطلَبات نظام إدارة الجودة 
و خلالِه ، الشهادة حنْ مَ  يتم هأجل من إذ، السعي هذا منضِ  مرحلة أهم التقييم هذا عتبريُ  :النهائي التقييم -ه

 في و ،الدولية للمواصفات همطابقتِ  منأكد للت بالمؤسسة الجودة إدارةظام لن شاملة بمراجعة التسجيلتقوم جهة 
 أم الشهادة لنيل ؤهلةمُ  المؤسسة كانت إذا ما دد تحُ  التي التقييم نتائجح فيه يوضّ  تقرير إعداد يتم التقييم هذا اية
ح من يتم ضعف نقاط أو سلبيةظة ملاح أية تسجيل يتم لم وح بنجا  التقييم هذا المؤسسة جتازتإ ذافإ لا،

 ليتمض الملاحظات التي يجب تداركَُها بع وجود مع المؤسسة تسجيل قبول كنيمُ  كما ،التسجيل شهادة المؤسسة
، حيث تمَنح المؤسسة التسجيل يتم حتىّ لاً أو  هاإصلاحُ ظات يجب تحف  تكون قد و ،دورية مراجعة لأوّ  في هاتِ مراجعَ 
أا تلك الملاحظات، و بش عتضِ وُ  التي الجوانب مراجعة بعد هاتسجيلُ  كنيمُ  حتىّ ك الملاحظات تل علاجلِ  فرصة

ثل م في و  2000 طبعة 9001 الإيزو الدولية المواصفة  هابُ تتطل يمُكن أن لا تتوفّر في نظام إدارة الجودة شروط  
 اتمهيدً  اتالمتطلبَ  ستكمالو إ قةالمطابَ  عدم تلتصحيح حالا فرصةح نتمُ  و ،المؤسسة تسجيل يتمهذه الحالة لا 

  .هاتِ مراجعَ  لإعادة
 :1يلي ما الأيزو لشهادة التأهيل على الحصول في للنجاح الأساسية ماتالمقو  من و

 .المؤسسة أفراد جميع على هشرِ نَ  و يزوالإ شهادة على الحصول بأهمية العليا الإدارة لدى القناعة و الإلتزام راف توَ  - 

 .الزبائن لإرضاء السعي و المؤسسة داخل الفريق بروح العمل على التحفيز - 

 .التسجيل على المحافظة و الشهادة على للحصول السعي عن و الجودة مظُ نُ  عن مسؤول للإدارة ممُثل وجود - 

  .الدولية المواصفة مع افقيتوَ  الذي الجودة نظام بتطبيق الإلتزام ضرورة - 
  

                                                           
 .99-98ص  ، مرجع سبق ذكره، صل للإيزوهُ رة الجودة الشاملة و متطلبات التأإداعلي السلمي،  )1(
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  :9000أهمية و مزايا الحصول على شهادة الإيزو  -ثانيا
الطلب  زيادة إلى أدى الصناعية أو الخدمية المؤسسات طرف من 9000 الإيزو تطبيق مواصفات إنّ             

 المحيط مع اتحسين علاقاِ  جانب الأسواق إلى في لها دةجيّ  سمعةوخلق  هايتِ بحر  زيادة ي إلىيؤد  مما انتجاِ مُ  على
  :1فيما يلي المزايا أهم نمُ وتكْ  للمؤسسة الخارجي و الداخلي

  : بالنسبة للمؤسسة -أ
 .الخارجية الأسواق إلى اجاِ منتَ  تصدير على هادُ ساعِ يُ  مما المنافسة على المؤسسة قدرة زيادة في ساهميُ  - 

  .العاملين إنتاجية وزيادة التصنيع عمليات تحسين خلال من للمؤسسة التشغيلية الكفاءة من الرفع - 
 واضحة سياسات عمل تكوين في ساهميُ  مما المؤسسة في للعاملين بالنسبة والصلاحيات المسؤوليات ضوح فيوُ  - 

  .وإدراك بالجودة خلق وعي في ساهميُ  بما دةدّ ومحُ 
 السليمة لصنع القرارات معلومات ه منتحتاجُ  بما الإدارة تزويد خلال من القرار صنع عملية في الأداء تحسين - 

  .للبيانات والتوثيق السليم الداخلية المراجعات على بالإعتماد
  .الجودة قضايا لمناقشة كةمشترَ  أرضية يئة خلال من دينر والموَ  الزبائن بين توثيق العلاقات - 
 تمنع التي التصحيحية الإجراءات إرساء خلال من ككل المؤسسة ولعمليات للجودة رالمستم  تحقيق التحسين - 

 .هاوثِ دُ حُ  بعد كتشافهاإ من لاً بد الأخطاء وجود

  الشهادة ستعمالإ للمؤسسة كنيمُ  - 
ُ
 جمبح زبائن على الحصول أجل من عايةعليها لأغراض الدِ  لحصّ الم

على شهادة الإيزو من خلال التقرير الذي  المؤسسة حصول من قةالمحقّ  الفوائد على ن الإستدلالكِ ويمُ  ،المبيعات
 ه علىمسح أجرتِ  خلال من) 9000يمنح شهادات الإيزو  بريطاني مركز(لويدز لتأكيد الجودة  شركة تهرَ أصدَ 

 التقرير نتائج كانت المتحدة، وقد المملكة في شهادة الإيزو على حاصلة عتبارهابإ لديها لةسجّ مُ  مؤسسة 400
  :كمايلي
  .عليها فاظوالحِ  الةفعّ  جودة مْ ظُ تهيئة نُ لِ  أساساً  كان الإيزو خلدْ مَ  أنّ  المؤسسات من%  67 رأى •

مزاياها  من أعظم فائدة كانت الداخلية الإيزو مزايا أنّ  يري المؤسساتدِ مُ  من%  39 كتشفإ •
  .الخارجية

 .الإدارية طرةيْ السَ  من تْ نَ س حَ  9000 ودة الإيزوج مْ ظُ نُ  أنّ  % 86 حَ ضَ أوْ  •

ت الإنسجام بين ما دّ ، و أكَ لزبائنِِهم أفضل دمةخِ  تقديم من مْ هُ ت ـْنَ ك مَ  الإيزو جودة مْ ظُ نُ  أنّ  % 73 رأى •
 .معاِِ توقُ  وبين للزبائنم د قُ 

قبل  لقةغمُ  كانت أسواقاً  هاأمامَ  حتوفتَ  الإنتاجية نتحسّ  قد 9000 الإيزو أنظمة أنّ %  69 أشار •
 .ذلك

                                                           
)1(

 .20-16، دليل عملي، مطابع الدار الهندسية، مصر، بدون تاريخ، ص ص 9000إدارة الجودة الشاملة و الإيزو أحمد سيّد مصطفى،  
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 تهمنَ كّ قد مَ  وايعتبرِ %  49 فاعلة، و تسويقية أداة عديُ  الإيزو شهادة على الحصول أنّ %  63 رأى •
 .السوقي النصيب توسيع من

  :التالية ق الفوائديحق  الإيزو فتطبيق يخص العاملين فيما أما :للعاملين بالنسبة -ب
 راتتطوير القدُ  التدريب، و بالتوجيه، و مكفاءِِ  رفع خلال من للعاملين المعنوية الحالة رفع في يساهم - 

  .الإنتاج على إيجابياً  عكسنيَ  بما لهم الشخصية
 و من تحديد المواصفة همنُ ك تمُ  الإنتاجية، كما معملياِِ  ضبط على القدرة العاملين الإيزو جودة يمنح نظام - 

  .صحيحة نتائج على للأداء للحصول الأخرى الأساليب و المهام تخطيط
 نهممِ  المطلوبة الأهداف و هملأدوارِ  واضحة رؤية على بالحصول الوظائف تسمح للعاملين توصيف عملية إنّ  - 
  .مهِ أدائِ  نوعية تحسين و همإنتاجَ  رفع من همنُ ك يمُ  مما
 .مختلف العاملين بين الإتصال و نالتعاو  تقوية و أفضل عمل خلق جو و المؤسسة في الجودة تطوير ثقافة - 

 المزايا على صولالحُ  للزبائن بالنسبة 9000 الإيزو شهادة على المؤسسة صولحُ  روف يُ : بالنسبة للزبائن -ج
 :التالية

 توفيرها م ورغباِ  و الزبائن المؤسسة لإحتياجات فهم لالخِ  من المطلوبة بالجودة جاتمنتَ  على صولق الحُ ق يحُ  - 
  .المطلوبين الزمان و المكان في
  .البديلة جاتنتَ و الم المؤسسات بين الإختيار على القدرة في لزبائنا مساعدة - 
 في الثقة إلى زيادة للخصائص المطلوبة، إضافة يستجيب جاتنتَ مُ  عليه من لصُ يحَ  ما بأنّ  للزبون الثقة إعطاء - 
 .بالجودة قةالمتعل  التزاماِ إ بمستوى الإرتقاء على المؤسسة دراتقُ 

الظروف و المحيط، لذلك فلا بد  لتغير  نتيجةً  رمستم  تغير  في الخارجية أو الداخلية اً سواء المؤسسة حتياجاتإ إنّ 
  .هاتِ يَ مصداقِ  المحافظة على و اتلهذه التغير  للإستجابة 9000 الإيزو لمواصفات دورية أن تكون هناك مراجعة
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  :للاصة الفصل الأوّ خُ 
 لمؤسسة،ا في اا هامً خذت مكانً أدارة الجودة إ نّ أن القول كِ الفصل يمُْ  هذا من خلال ما جاء في            

الجودة لا  نّ أالتام  هالإدراكِ ا جاِ نتَ لحصول على جودة عالية لمهمية كبيرة  لألي وّ ت ـُ ؤسساتغلبية المأ تْ وأصبحَ 
التكاليف وتمييز  م لتخفيضهِ د مُ الجودة مور  نّ أكن القول ف، ويمُ جودة  هي التي تكل للاا وإنماا ف غاليً كل تُ 
 إضا زبائنها، وهو ما سنتطرق ساسي في تحقيق رِ أب دور عِ ها من لَ نُ ك يمَُ ، مما ؤسسةجات المنتَ مُ 

ُ
   .واليليه في الفصل الم
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 :تمهيد
ستمرار المؤسسة من إو  بقاءَ  نُ ضمَ م التي تَ م الدعائِ كان داخلي أو خارجي أحد أهّ   اعتبر الزبون سواءً يُ            

و الحفاظ عليه من خلال فهم  هُ ن ولاءَ ، لذا تسعى المؤسسات إلى زيادة  درجة الرضا لديه حتى تضمَ هامِ دَ عَ 
عتبار جودة الخدمات أحد أهم الأساليب المستعملة في إكن ، و يمُ ه و السعي لتحقيقها  بشتى الطرقباتِ متطلَ 

  .ثناء أو بعد تقديم الخدمة للزبونتحقيق ذلك سواء كان قبل أو أ
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  ونبُ ضا الزَ أساسيات حول رٍ : لوّ المبحث الأ
 ولا المحتملين الزبائن من ممكن عدد أكبر وجذب الحاليين بالزبائن حتفاظللإ المؤسسة ادومً  تسعى           

 بحيث ،مرضاهُ  بتكسِ  وبالتالي متوقعاِِ  مع قُ تتوافَ  التي الجودة ذات الخدمات تقديم خلال من إلاّ  ذلك هانُ يمكِ 
الزبون  حول عامة مفاهيم إلى التطرق سنحاول المبحث هذا خلال ومن ،هتِ دراسَ  في امحوريً ا مركزً  يحتل الرضا أصبح

  .ورضا الزبون
 ونبُ ضا الزَ ون ورِ بُ الزَ  تعريف :لالأوّ  المطلب
 إزالة أجل من أولى كمرحلة بالزبون التعريف وهما ألاّ  ،هامتين نقطتين إلى المطلب هذا في نتطرق          
 أجل من هذا ببحثنا المعنية الشريحة نوع على المصطلح تثبيت أجل من كذلك و المصطلح هذا حول الغموض

   .ثم بعد ذلك نوضح رضا الزبون والمغالطة الخلط تفادي
 تتعددّ  لذا مخرجات يمتلق  و معلومات مصدر فهو للمؤسسة، بالنسبة عالي وزن ذات عتبريُ  هُ كونَ  :ونبُ الزَ  -1

 هذا و صحيحة أا يرى نظر وجهة منهم واحد لكل كان لكن و ،بونالز  حول امضموَ  دار التي الأبحاث
   .عتمدهاإ التي هفرضياتِ  حسب

  :تعريف الزَبوُن - 1-1
 أجل من الدفع على القادر )المؤسسات (أو معنوي  )الأفراد( طبيعيال الشخص ذلك" :أنه على الزبون فر عُ  -

 .1"المنتجين أو  دالمور  قبل من خدمات عدة من ستفادةالإ أو السلع على الحصول
  :التالية بالنقاط هنو  قد الكاتب أن ظنلاحِ  التعريف خلال من
  .معنويّْ  أوطبيعي  شخص الزبون يكون أن كنيمُ  - 
  على الحصول مقابل الدفع على القادر هو الحقيقي الزبون  -

ُ
  .جنتَ الم

فراد او الجهات التي تستفيد الأ": نهأدارة الجودة الشاملة على إف الزبون الخارجي الذي تهتم به ر كما عُ  - 
ه حتياجاتِ إبدقة على ؤسسة ن تتعرف المأ، ويتطلب التوجه بالزبون ؤسسةنتجات وخدمات وأنشطة المبمُ وتتأثر 
  .2"هه ومقترحاتِ ه وأرائِ ه وتوقعاتِ ورغباتِ 

   :ونبُ همية الزَ أ - 1-2
  :3في مايلي تتمثل

 -  ؤسسةر الوحيد لوجود المالزبون هو المبر. 

                                                           
(1  ) Claude Demeure, MARKETING, 6ème édition, Dunod, Paris, 2008, p 348. 

 .71ص ، 2006 جامعة البليدة،، رسالة ماجيستر، تخصص تسويق، تحقيق رضا العميل من خلال الموارد البشريةة بكوش، ريمك) 2(
 جامعة البليدة، تخصص تسويق، رسالة ماجيستر، ،علام  في تحقيق رضا العميلتصال التسويقي خارج وسائل الإالإ ثرأمليكة طيب سليمان،  )3(

 .112، ص2008
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 .بح والنمو والبقاءشباع حاجات الزبون هي الوسيلة لتحقيق الرِ إ - 
  .مؤسسةي والمعنوي للمين الدعم الماد أت - 
و هو مقياس لمدى المنتجات و الخدمات التي تقدمها المؤسسة لتحقيق أو تجاوز توقعات  :ونبُ الزَ  ضارِ  -2

    .الزبائن
 :وعة كبيرة من التعاريف نذكر منهايوجد مجم: ونبُ ضا الزَ تعريف رٍ  - 2-1
 ج معالمنت خصائص بين المقارنة عن جالنات  الزبون شعور هو" :B.duboisو ph.kotlerتعريف  - 

  .1"هتوقعاتِ 
  على كانت التجربة بأنّ  تبِ ثْ ي ـُ تقييمرضا الزبون هو " :Huntتعريف  -

ُ
 ضالمفترَ  من كان مثلما الأقل دركالم

  .2"تكون  أن
  الزبون إدراك" :أنه كذلك على فُ عرَ ويُ  -

ُ
 .3"هِ مطالبِ  تلبية ستوىلم

 بالنسبة هِ رغباتِ  إشباع درجة حول نظر وجهة هو الزبون رضا" :للمواصفات القياسية الدولية المنظمة تعريف - 
 .1"ذةالمستحوَ  والخدمات السلع لمختلف هِ لتوقعاتِ 

 الخدمة أو السلعة أداء بين الفرق عن عبر يُ  نفسي وإحساس شعور عن عبارة الرضا بأنّ  نستنتج التعاريف خلال من
 
ُ
  :مستويات ثلاثة بين التمييز كنيمُ  وبذلك ،الزبون وتوقعات ةكَ درَ الم
  .عالٍ  ابرضً  يشعر سوف نهإف هِ توقعاتِ  النتائج تجاوزت اذا - 
   .بالرضا يشعر وفسف هِ توقعاتِ  مع النتائج تساوت إذا - 
  .الرضا بعدم يشعرُ  فسوف هِ توقعاتِ  مستوى إلى النتائج تصل لم إذا - 

 هذا قُ يخلِ  وبالتالي ،المؤسسة و الزبون بين العاطفي رتباطالإ من انوعً  قُ تخلِ  الجودة من العالية المستويات فإنّ  وبذلك
  .للمؤسسة والوفاء الولاء رتباطالإ
  :2فيما يلي تتمثل :ونبُ ضا الزَ همية تحقيق رٍ أ - 2-2
  .ددجُ  زبائن ديولِ  مما الآخرين إلى سيتحدث نهإفؤسسة الم أداء عن اراضيً  الزبون كان إذا - 
 .اسريعً  يكون إليها بالعودة هُ قرارَ  فإنّ  ؤسسةالم بلقِ  من إليه مةالمقد  الخدمة عن اراضيً  الزبون كان إذا - 

                                                           
(1) Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage edition 
d’organisation, paris, 2001, P22 . 
(2) Christian Derbaix et Joel brée, comportement du consommateur, édition economica, paris, 
2000, P505. 

  .214، مرجع سبق ذكره، صنورالدين بوعنان )3(
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 .223 ص ، 2009ردن،الأ ،عوالتوزي للنشر الوراق ، دارالزبون مع العلاقات إدارة ،نسليما يوسف الطائي )2(



  رضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارs       الفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثاني

 

37 

  دمةالخِ  عن الزبون رضا - 
ُ
 أو أخرى ؤسساتم إلى الزبون هتوج  حتمالإ من لقل يُ سَ  ؤسسةالم لبَ قِ  من إليه ةمَ د قَ الم

  . ةسَ منافِ 
 يخص فيما لاسيما و المنافسين من هانفسِ  حماية على القدرة لديها ستكون الزبون برضا مُ تَ التي َ  ؤسسةالم إنّ  - 
 . السعرية نافسةالم
 اخدماِ  تطوير إلى ؤسسةالم يقود مما ،إليه المقدمة بالخدمة يتعلق فيما ؤسسةللم عكسية تغذية الزبون رضا ثليمُ  - 

 كالمستهلِ  إلى ةمَ المقد . 
  .السوقية هاتَ صّ حِ  تحديد من تتمكن الزبون رضا قياس إلى تسعى التي ؤسسةالم إنّ  - 
  .ةمَ المقد  الخدمة ودةلجِ  مقياس الزبون رضا د عَ ي ـُ - 
  :1وهي الرضا لإدراك أساسية معايير ثلاث وجديُ : ونبُ ضا الزَ دراك  رٍ إمعايير  - 2-3
  .الواقع حسب ليس و الخدمة أو للسلعة الشخصي هِ إدراكِ  على يقوم زبونال لدى الرضا إنّ  :الشخصي الرضا -أ

 ففي الحاجات حسب كذلك يتغير إنما و الشخصية المعايير على فقط زُ يرتكِ  لا لرضاا :طبِ رتَ المُ  الرضا -ب
 و ،اماً تم مختلفة تكون الأفعال ردود لكن و ،الشروط نفس في و السلعة نفس لانيستعمِ  زبونين نجد الأحيان عضب

 شترىسيُ  لذيا دالجي  جالمنت أن بالضرورة ليس أنه أخرى جهة من رفس يُ  هذا و الحاجات ختلافإ بسبب ذلك
  : في نجده، و الزبون حاجات يلبي الذي جالمنتَ  إنما و  ماً دائ
  .اليومية السوق حالة - 
 .للشراء الشخصية براتالخِ  حسب - 
  المعلومات - 

ُ
 .له رالمباشِ  ماعستِ الإ طريق عن الزبون من لةص حَ الم

  .الإعلان و الإشهار - 
   .البائعين وعود و راتالنشَ  - 
الثاني  حتياجات ول  يتمثل في الإ، الأوّ فين مختلِ ينْ  الزمن من خلال مستويـ الرضا يتطور عبر :ير الرضا التطو  -ج

  .جالمنتَ ستعمال إدورة 
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 ضادات الرٍ تحليل محد : المطلب الثاني
، )عةق القيمة المتوَ ( عاتالتوق  :د ضمن مجال بثلاثة أبعاد أساسية هيلدى الزبون تتحد دراسة سلوك الرضا           

 ( الأداء الفعلي
ُ
 قَ ، المطاب ـَ)ةكَ درَ القيمة الم

ُ
 . ةقَ طاب ـَة أو عدم الم

ج أو علامة نتَ قتناء مُ إع الزبون إلى الحصول عليه من لّ تطَ ر أو يَ عات عن الأداء الذي ينتظِ  التوقُ عبر تُ  :عـاتق التـوَ  -1
ه نُ ع الذي يكو ق د الجوانب الأساسية للتوَ د كن أن تحُ يمُ  و ،ة قبل تنفيذ قرار الشراءعّ ق ـَ عنه بالقيمة المتوَ عبر يُ  ، ومعينة

  :1ج فيما يليالزبون عن المنتَ 
منتج في ها الُ كُ تتعلق الجودة بمجموع الخصائص التي يملِ  :)ةعَ قـ توَ الجودة المُ (ج نتَ عات عن خصائص المُ ق وَ ت ـَ -أ

 ا ضرورية ومناسِ  و ،هذاتِ  حدكن أن تحُ ة و يمُ بَ التي يرى الزبون أ إع بعد مجموعة من المنافِ  لهُ  قَ ق 
ُ
، جنتَ ستعمال الم

 بالنسبة للسِ 
ُ
 :2ا في الخصائص الآتيةهَ ص جودت ـَكن أن تتلخ رة يمُ عم لع الم

 إهولة سُ  - 
ُ
 . جنتَ ستعمال الم

 . فترة طويلةالقدرة على الأداء لِ  - 
 . قتصادية في التشغيلالإ - 
  .ةقَ الخدمات المرافِ  - 
 -  طَ ر قِ مدى توف 

ُ
  .هاتِ يانَ صِ ونية أو الميكانيكية أو إمكانية جات الإلكتر نتَ ع الغيار في حالة الم

كن للزبون تحصيلها من جتماعية التي يمُ ع الإالمنافِ تتعلق  :جتماعيةع أو التكاليف الإعات عن المنافِ ق توَ  -ب
ة د ، بمعنى رَ جتماعيإيجابي إثر أه للزبون من حُ نَ كن أن يمَ ما يمُ  ، وج أو صورة العلامةمنتَ ، بصورة الُ جنتَ ه للمُ قتنائِ إ
  .ستحسان أو الرفضكان بالإ  ج سواءٌ منتَ لهذا الُ  هِ قتنائِ إاه الزبون نتيجة تج إعل الآخرين فِ 

عات عن قُ ، هي توَ ععات في مقابل المنافِ قُ ن الزبون مجموعة من التوَ كو يُ  :جنتَ عات عن تكاليف المُ ق توَ  -ج
المقصود بالسعر  ، ولمنافعج بمجموع امنتَ مقابل الحصول على الُ  هِ ا بدفعِ مً لزَ ه مُ التكاليف أو السعر الذي يجد نفسَ 

 لَ ي أو معنوي يبذُ ماد  جهدٍ  إلى السعر كل  فقط بل يتضمن إضافةً  غُ ليس المبلَ 
ُ
ج بما في نتَ ه في سبيل الحصول على الم

  قو ذلك عملية التسَ 
ُ
 .هالُ م النفسية التي يتحَ  مختلف الآثار المعنوية و ج ونتَ و جمع المعلومات عن الم

  :3ع إلى ثلاثة أنواع هيق التوَ  Pitte وWoodside من  ف كل قد صن  و
ؤي عملية بُ ع التنَ ق وَ ل الت ـَث ، يمُ عتقادقاس بقوة الإ و يُ معتقدات عن مستوى أداء معينّ يتعلق بالُ  :يؤّ ب ـُنَ ع ت ـَق توَ  -أ

  .ج أو العلامةمنتَ ها في الُ جودَ ع وُ قَ وَ يُـت ـَ ز على مستويات الخصائص التيك رَ عقلية ت ـُ
ج أو نت ـَة حول ما يجب أن يكون عليـه أداء مُ يَ ع على مستويات مثالِ ق هذا التوَ  زُ كِ رتَ يَ  :معياريع الِ ق التوَ  -ب

  .ا من دراسات وأبحاث نظرية قياسيةنطلاقً إها م إعدادَ ، يتِ علامة
                                                           

 .128، ص 1998، مكتبة عين الشمس، القاهرة، المنهجية و الإستراتيجية: سلوك المستهلكاوي، يعائشة مصطفى المن )1(
 .64، ص 2002، الدار الجامعية للطبع و النشر، الإسكندرية، إدارة التسويقفريد الصحن،  محمد )2(
  .126، ص مرجع سبق ذكره ،اوييعائشة مصطفى المن )3(
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 ق يقوم الزبـون بتكويـن توَ : نقارِ ع المُ ق التوَ  -ج
ُ
نتجات أو علامات ة بمِ نَ ج أو العلامة على أساس المقارَ نتَ ع عن الم

  .ع أا في نفس المستوىقَ وَ ت ـَي ـُ
 عات على أساس الخِ قُ وَ ن ت ـَو كَ الزبون يُ  نّ يجدر الإشارة إليه هو أ ما

ُ
السابق  هِ ستعمالِ إمن  ج و التي تنشأُ نتَ برة بالم

عليها من الوعود  لُ إلى المعلومات التي يحصُ  إضافةً  ،"نذُ إلى الأُ  مّ من الفَ "صال بالآخرين ت ج أو من خلال الإنتَ للمُ 
 .خلال الوسائل الترويجيةؤسسة من ها الممُ د قَ التي ت ـُ

ات عقُ وَ ص في رفع مستوى الت ـَ، والتي تتلخ طئة لدى العديد من المؤسساتفي الواقع نجد العديد من الممارسات الخا
ق ق عدم تحََ  ، مما يؤدي إلى إصابة الزبون بحالة من الإحباط نتيجةَ جمنتَ ها الُ مُ قد كبر من الوعود التي يُ أبشكل 

  .  داعجوء إلى المراوغة والخِ شهارية  أو حتى اللُ لات الإمَ ة في الحَ وهذا من خلال المبالغَ  هِ عاتِ لتوقُ 
 و هِ ستعمالِ إ الزبون نتيجةَ  علاً ل عليه فِ صُ ك عن مستوى الأداء الذي يحَ رَ مدْ  الأداء الُ عبر يُ : كرَ ـدْ الأداء المُ  -2
  أنPermant  و Churchill، ويرى جنتَ للمُ  هِ ستهلاكِ إ

ُ
 رُ ب ـَعتَ يُ  هِ نِ وْ في كَ  نُ مُ كْ ك تَ رَ دْ الأهمية الأساسية للأداء الم

 وَّ عات التي كَ ق ق التوَ ق تحديد مدى تحَ عي لِ جَ رْ مَ 
ُ
ختيار من بين مجموع إل ذي كان محََ ج النتَ ا الزبون بخصوص الم

  رُ ب ـَعتَ و يُ  ،البدائل
ُ
 ة لِ نَ المقارَ ة في نظرية مقاييس دَ عتمَ الإدراك من بين المعايير الم

ُ
ثالي و الأداء المِ (في  لثِ مَ تَ قياس الرضا الم

 
ُ
 ...).ط س وَ ت ـَالأداء الم

 (عات ق وَ ستوى الت ـَق بين مُ رْ ة عملية إيجاد الفَ قَ ل المطاب ـَث تمَُ  ):يتبِ ثْ التَ (ة قَ المطاب ـَ -3
ُ
ومستوى الأداء ) عق وَ ت ـَالأداء الم

  لَ صَ علي الذي حَ الفِ 
ُ
 نحِ إِ ة جَ درَ ": ة على أاقَ ف المطاب ـَر عَ ، وت ـُجنتَ عليه الزبون بعد شراء الم

ُ
ج عن مستوى نتَ راف أداء الم

  . 1"راءقبل عملية الشِ  رُ هَ ظْ ع الذي يَ ق وَ ت ـَال
  :يز بينو نمُ 
 ب أنّ الأداء الفِ راف الموجَ نحِ بالإ دُ قصَ يُ  :بوجَ نحراف المُ الإ -

ُ
ا هَ وّن ـَعات التي كَ ق وَ كبر من الت ـَأك رَ دْ علي أو الم

ها من خلال تحسين أداءِ  هِ عبر هذه الحالة عن الهدف الذي تسعى المؤسسة إلى تحقيقِ وتُ  ،الزبون قبل عملية الشراء
   . ستمرارإب

 و ـعاتق وَ ـل من الت ـَالزبون أقّ  هُ كُ رِ دْ نحراف السلبي عندما يكون مستوى الأداء الذي يُ الإ أُ شَ نْ ي ـَ :راف السلبينحِ الإ -
 .لدى الزبون  عتقاداتالإ
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 ونبُ ضا الزَ رة في رٍ العوامل المؤث : المطلب الثالث
 ر على رضا الز ث ؤَ هي مجموعة العناصر التي ت ـُ          

ُ
  نتَجبون و التي تتمثل في جودة الم

ُ
ة لدى كَ رَ دْ و القيمة الم

 ي المواصفات التي تمُ و  ، الزبون
ُ
  .دات الخدمة الجيدة للزبائند و محُ  ،جات المنافسيننتَ من مُ  هُ رَ عن غي ـْ نتَجز الم

ل  مجموعة من البدائِ عين مُ  جنتَ ر شراء مُ ي فرد عندما يقر أه واجِ يُ  :ة للزبونكَ رَ دْ و القيمة المُ  نتَججودة المُ  -1
ة لَ ه مشكِ واجِ هنا يُ  ، وهِ موحاتِ طُ  قَ ق و تحُ  هِ رغباتِ  عَ شبِ و تُ  هِ حتياجاتِ إ لبي ن تُ أن كِ ة التي تبدو له و كأا يمُُ عَ المتنازِ 

 نَ و مِ  ،؟جاتمنتَ ن نختار من بين البدائل و الُ أن لنا كِ كيف يمُ   :ل المطروح هوساؤُ و التَ  ،ختيار فيما بينهاالإ
 
ُ
 ف ذلك على جق ن يتوَ أل بمَ حتَ الم

ُ
، و لكن د قرار الشراءد عتبارات التي تحَُ ها من الإيرُ و غَ  هُ رَ عْ و سِ  نتَجودة الم

ر س فَ مر الذي ي ـُالأ نّ أو الحقيقة  ،؟ن مستوى الجودةأفراد بشراء الأآ فُ لِ تَ تخَ  لمَِ  :خرى هوأ يطفو مرةً ل الذي ساؤُ التَ 
  رَ مْ أ مُ سِ خيرة هي من تحَ ، هذه الأ"القيمة المدركة" :جابة الصحيحة لها هوم الإد قَ لات و ي ـُهذه التساؤُ 

ُ
ة و لَ فاضَ الم

  .هِ عاتِ ق وَ و تحقيق ت ـَ هِ شباع رغباتِ إحتياجات الزبون و إة لتلبية عَ ختيار بين البدائل المتنازِ الإ
 و ما ينّ ج معنتَ عليها من شراء مُ  لُ صُ نفعة الحقيقية التي يحَ دراك الزبون للمَ إ هذه القيمة عن نوع و مستوى بر عَ و ت ـُ

 شِ و مقارنة ذلك بِ  هِ ستخدامِ إل الحصول عليه و فة مقابِ كلُ ه من تَ لُ م حَ تَ ي ـَ
ُ
ة فَ كلُ خرى البديلة و تَ الأُ جات نتَ راء الم

م و التكاليف يّ ب القِ تقييم جوانِ  نْ سِ الزبون قد لا يحُ  نّ ألى إشارة و لابد من الإ ،هاستخدامِ إالحصول عليها و 
 
ُ
 رتبِ الم

ُ
همية و خطورة أ ظهِرُ مور التي تُ الأ نَ ، و مِ هاقُ ق ع التي يحُ ل حقيقة المنافِ ث ج بصورة موضوعية دقيقة تمُ نتَ طة بالم

 
ُ
ا على رؤية الزبون لمدى الزبون  بناءً  ن لدىد نوع و مستوى الرضا الذي يتكوّ د ا هي التي تحُ ّ أ زبونة للكَ درَ القيمة الم

 مَ ملائَ 
ُ
  .1هِ عاتِ ق وَ و تلبية ت ـَ هِ حتياجاتِ ستجابة لإة في الإكَ درَ ة القيمة الم

 قِ السلوك المنطِ  نّ إ :دمةو الخِ أج نتَ مواصفات المُ  -2
ُ
الزبون هو تحديد ما هو مطلوب  بهِ  بدأُ عتاد الذي يَ ي و الم

و أه للحصول عليها، عُ دف ـَيَ عر الذي سَ و السِ أيها شترَ يَ في عدد الوحدات التي سَ  ناك تفكيرٌ هُ  ن يكونَ أقبل  هُ راؤُ شِ 
المواصفات في مجموع ل ث مَ تَ تَ ف ـَ ،م فيها تنفيذ قرار الشراءوقات التي يت و الأأ ،ل اص تَ يَ هة التي سَ و الجِ أالمصدر 

 ص تَ الخصائص التي ي ـَ
ُ
  .جنتَ ف ا الم

 نّ أالقول  نُ كِ يمُ 
ُ
 أواصفات ه عند تحديد الم

ُ
ساسية أعتبارات إثلاث خذ بِ ب ضرورة الألّ طَ تَ ذلك ي ـَ نّ إة فبَ ناسِ و الجودة الم

 : و هي
ُ
  .ةفَ كلُ و التَ  ،مكانيةمدى الإ ،ةمَ لائَ مدى الم
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  ونبُ عدم رضا الزَ / ية الرضانائِ ثُ ية لِ لِ العلاقات التفاعُ تحليل : المبحث الثاني
كانة كتساب المإ حتفاظ وهتمام بكيفية الإا الإإنمّ  و ،ا في تعظيم الربحمحصورً  ؤسسةهتمام المإد عُ لم ي ـَ          

 ،الزبون الخارجيالتنافس الشديد لتحقيق رضا  ون الصراع وضُ ستمرار في السوق في غُ لإالتي تسمح لها بالبقاء و ا
اسة حسّ  ؤسسةت المصبحَ ألهذا  و ،ه مستقبلاً ريدُ ع لما يُ التطل  حتىّ  ا والحث عما يريده حاليً  قتراب منه والإ و

 ستجابة الإ و ،ستشعار حاجة و طلب زبائنهاإهذا من خلال  طلبات الزبائن و ات وفي رغب ات التي تحدثُ للتغير
  .ملها دف تحقيق رضاهُ 

  تخاذ قرار الشراءإعملية : لوّ المطلب الأ 
ح ض وَ ت ـُ نماذج الباحثين من العديد قترحَ إ فقد بالشراء، القيام قبل مراحل عبر رتمَ  شراء عملية كل إنّ           

 و ،الشراء بعملية يقوم حتى الزبون ا يمر مراحل خمس هناك أنّ  على أجمعوا الأغلبية و للزبائن، الشرائي السلوك
   : التالي الشكل خلال من هايحَ توضِ  كنيمُ 

                 

 الكلية الشراء عملية مراحل :)1- 2( رقم الشكل
  

  

 

  

Source  : Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la 
banque, 3ème edition, Dunod, Paris, 1999, p34. 

       
 أخرى و روتينية ثانية دوافع لها شراء عمليات توجد لأنه المراحل ذه شراء عملية أي رتمَ  أن الضروري من ليس هإنّ 

 هِ إقامتِ  خلال ثحَ بْ ي ـَ حفالسائِ  لآخر، من زبون يختلف ختيارفالإ البنكية الخدمات في فمثلا ،التفكير على تعتمد
 و البنك، في هِ أموالِ  إيداع يريد الذي الزبون عن لديه الشراء عملية تختلف ، والمال لصرف اكبّ شِ  عن أجنبي بلد في

 عملية لمراحل السابق الشكل خلال من و، منزل على للحصول البنك من تمويل عن يبحث الذي الزبون عن
  :هي و الشراء قرار تخاذإ عملية بقسِ تَ  مراحل ثلاث هناك أنّ  ين ب ـَتَ ي ـَ الشراء قرار تخاذإ

 يعني و ،الفعلية الحالة و الرغبة حالة بين فرق وجودلِ  الزبون بإدراك طبِ رتَ مُ  بالحاجة الشعور إنّ  :دراك الحاجةإ -1
 كان فإذا ،ذلك في مهمّ  دور الذاتية تلعب أين ،الزبون هكُ درِ يُ  فرقٌ  اإنمّ  و اموضوعيً  و مطلقا ليس الفرق أنّ  هذا

 معنى له الإدراك مجال يكون أن يجب لذلك ،قوية غير الحاجة فإنّ  معينّ  مستوى من أقلّ  أنه أي ضعيف الإدراك
 .جديد من الرغبة و بالحاجة الشعور دلّ توَ يَ  أن يمكن و ،ظاهرة الحاجة تكون حتى الزبون نظر في

دراك إ
 الحاجة

البحث عن 
 المعلومات

 التقييم بعد الشراء قرار الشراء يم البدائلتقي 
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 إمكانية كدرِ يُ  أن يجب ولكن ،مباشرةً  يأكل لا الجائع فالزبون ،بعمل القيام مباشرةً  الحاجة إدراك عن جنتُ يَ  لا إنه
 أو ذاتي أو تجاري زف محُ  كان سواءٌ  زف محَُ  هُ قَ يسبِ  أن يجب الحاجة فإدراك، المتاحة الموارد طريق عن هِ حاجتِ  إشباع

  .1جتماعيإ
 تعمل التي بالوسائل الخاصة المعلومات عن بالبحث الزبون يهتم ،الحاجة إدراك بعد :البحث عن المعلومات -2

  المعلومات وتحفيز تنشيط يعني المعلومات عن فالبحث هِ،حاجاتِ  إشباع على
ُ
 على الحصول أو الذاكرة في نةزّ خَ الم

  .)المحيط( خارجي أو) الذاكرة( داخلي البحث يكون أن يمكن أنه أي ،المحيط من المعلومات
 التي الزبون ذاكرة في البحث هذا ويتم ،الحاجة تحديد بعد مباشرةً  يكون الذي البحث وهو :البحث الداخلي -أ

  بالموضوع لةصِ  لها التي المعلومات بكل فيها يحتفظ
ُ
 د،فر  كل بمميزات الداخلي البحث عملية ترتبط كما ،عالجَ الم

 يمتلكها والتي بالموضوع الخاصة المعلومات تكون وبالتالي للخبرة، دفتقِ يَ  فإنه ةمرّ  لأول يشتري الذي للزبون فبالنسبة
 بين يكون الذي باال طةرتبِ مُ  الزبون هاكُ يمتلِ  التي فالمعلومات المتكررة الشراء عمليات صّ يخَُ  فيما اأمّ  محدودة،

 مصداقية في رؤث يُ  أن كنيمُ  السابقة الشراء من عمليات قيتحقّ  الذي الرضا أن إلى بالإضافة وأخرى، شراء عملية
  المعلومات

ُ
  .ةبَ كتسَ الم

 البحث إلى لجأيَ سَ  فإنه هاكُ يمتلِ  التي الداخلية المعلومات عن الزبون رضا عدم حالة في :البحث الخارجي-ب
 آخر شكل يوجد لأنه الخارجي للبحث الوحيد الشكل لث يمُ  لا لكنه الشراء، قبل بالبحث فُ عرَ يُ  ، والذييالخارج

 حاجة وجود عدم مع حتى رمستم  بشكل المعلومات كتسابإ فيه يكون الذي وهو م،الدائِ  البحث دعىيُ 
 نية دون وجود حتى السيارات في صةالمتخص  تالاّ  صونفحَ تَ وي ـَ يشترون الذين السيارات هواة مثل ،للشراء
  .الشراء

 ،عليها الحصول تمّ  التي المعلومات على عتمادختيار بالإللإ المختلفة الزبون الأنواع فيها مقي يُ  :البدائل تقييم -3
 :2التالية الخطوات في تمثلت التقييم عملية في سدرَ تُ  ةالهامّ  النقاط من عدد وهناك

 .)... الجودة العلامة، السعر،( يمالتقيّ  معايير تحديد :الأولى الخطوة
 .زبون كل أهمية تحديد :الثانية الخطوة
 بنفس المعايير نفس الزبائن من ثنينإ ستخدميَ  فقد ،للزبون والقيمة يالحس  الإدراك على زرك تُ  :الثالثة الخطوة
  .الآخر عن يختلف سلوك له مانهُ مِ  كل نّ فإ ذلك مع الأوزان

 دد ويحُ  القرار إلى يصل وبالتالي ،الأصناف بترتيب الزبون يقوم المختلفة البدائل يمتقيّ  بعد :الشراء قرار  -4
  قتناءإب يقوم ثم ،الأعلى الترتيب لث يمُ  الذي الصنف

ُ
 أن كنيمُ  قرار إلى الشراء في ةيّ النِ  لو تحََ  أنّ  إلاّ  ،اعمليً  جنتَ الم

 :3اهم عاملان هيقُ عِ يُ 
                                                           

 .97، مرجع سبق ذكره، صنورالدين بوعنان )1(
 .152ص ،2012 ،، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، جامعة الجزائردور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميلفاطمة الزهراء سكر،  )2(
 .153، صالمرجع نفسه )3(
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 بين التمييز كنويمُ  دينتعد مُ  أشخاص طريق عن ذخَ ت ت ـُ التي ةرائيّ الشِ  القرارات من كثيرال هناك: الآخرين علاقة -أ
 :التالية الأدوار

 .عينّ مُ  جنتَ مُ  راءشِ  أولاً  حقترِ يَ  الذي الشخص هو :ربادالمُ   -
 .القرار تخاذإ عملية على هفِ ومواقِ  هِ تِ بنصيحَ  رؤث يُ  الذي الشخص :المؤثر  -
-   القرار تخاذإ على والسلطة القدرة يملك الذي :رالمقر. 
 .القرار تخاذ إتمّ  قد يكون أن بعد بالشراء يقوم الذي الشخص :المشتري  -
  ويستعمل يمتلك الذي الشخص :مالمستخدِ   -

ُ
 .جنتَ الم

 والفائدة عق المتوَ  والسعر عةالمتوقّ  الطريقة على عتمادبالإ الشراء نية الزبون لدى يكون :ةعَ توقـ المُ  غير الظروف -ب
 .المتوقعة غيرال الظروف نتيجةَ  فاشلة تكون أن كنيمُ  هِ ططاتِ مخُ  لكن ،جالمنتَ  قتناءإ من المتوقعة

5-  أن بعد :الشراء بعد ما يمتقي  يبدأ الشراء عملية متت  نوعين من وهناك الشراء بعد ما لمرحلة يمالتقي  
ُ
 خرجاتالم

 :العملية لهذه
  أداء عن راضٍ  الزبون كان إذا :الرضا حالة -أ

ُ
 عن المعلوماتنّ فإ بالتالي هِ توقعاتِ  مع الأداء هذا ويتناسب جنتَ الم

 .القادم الشراء في هامُ ويستخدِ  هِ ذاكرتِ  في نز تخَُ  سوف جالمنتَ 
  أداء أي ،قالمطابِ  غير الإدراك عن جٌ ناتِ  وهو :الرضا عدم حالة -ب

ُ
 الذي ،عالمتوق  الأداء مع يتناسب لا جنتَ الم

 .1الشراء عملية بعد تظهرُ  التي ختيارالإ ةحّ صِ  في الشكوك نتيجة رظهِ يُ 
 يمر التي المراحل فهم وإنّ  ،الناجح للتسويق اأساسً  عتبرانيُ  الشراء إتمام وعملية ستهلاكيةالإ الحاجات دراسة إنّ 
 على عثورهابِ  السوق في الطلب لدعم فعالة خطة لوضع رصةفُ  ؤسسةللم عطييُ  الشراء عملية في الزبون هابرَ عَ 
  .هانِ زبائِ  إرضاء عنه ينتج الذي ستهلاكيةالإ للحاجات الكامل الإشباع فتاحمِ 

  مة عن الرضا وعدم الرضاات الناجِ يالسلوك :الثاني المطلب
تخاذ مجموعة من إقوم الزبون ب، يَ ظهر من خلال مرحلة ما بعد الشراءسلوك الرضا و عدم الرضا يَ  إنّ           

  :ات ما بعد الشراء فييل سلوك، و تتمثّ و عدم الرضا لديهأس مستوى الرضا عكِ السلوكيات المختلفة التي تَ 
عند  زبون عن رد فعل العبر ات التي تُ يل في مختلف السلوكو تتمثّ : ات المترتبة على حدوث الرضايالسلوك -1

  :حدوث الرضا و تكون كالأتي
 يحد السلوكأسلوك الولاء  عدّ يُ : سلوك الولاء -أ

ُ
و ألتزام بتكرار الشراء إيز بأنه بة على الرضا و هو يتمّ تِ رَ ت ـَات الم

 تَ المن عادة التعامل على الدوام معإ
ُ
ه ي عْ نة و سَ بعلامة معيّ  هِ كِ س و تمَ  زبونصرار الإو الولاء هو  ،ل في المستقبلفض ج الم

 ختيارها دون غيرها من العُ لإ
ُ
  .2ذ التوزيعتاحة في منافِ ملات الم

                                                           
 .154ص، مرجع سبق ذكره ،فاطمة الزهراء سكر )1(
 .345، ص 2002 سكندرية،الإ شركة الحلالة للطباعة، ،بحوث التسويقدريس، إثابت عبد الرحمان  )2(
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نا نُ كِ ج و يمُ نتَ الميجابي عن ث الإمة هامة لسلوك التحد قد مُ  د عَ الرضا ي ـُ نّ إ :يجابيإسلوك التحدث بكلام  -ب
ت جَ تَ ، لأا ناتجة عن تجربة ن ـَصداقيةة لما تتميز به من متصال مجانية ذات فعاليّ إل وسيلة ث هذا السلوك يمُ  نّ أالقول 

، و جاانتَ و مُ  ؤسسةن للمعلِ ي هو خير مُ و عليه الزبون الراضّ ، ذن مباشرةً لى الأإ ل من الفمّ نقَ يجابية تُ إعنها صورة 
  .1علانيةفي الوسائل الإو قوى من القيام بالإعلان أ هتأثيرُ  عتبرُ يُ 

ف سلوك عر بعض يُ ال نّ ألولاء، بالرغم من يختلف سلوك تكرار الشراء عن سلوك ا :كرار الشراءسلوك تِ  -ج
سلوك تكرار الشراء يكون بدون  نّ أة هناك فرق جوهري بينهما من حيث لكن الحقيق ،الولاء بأنه تكرار الشراء

ج في كل مرحلة شراء، كما يرى لتزام بشراء نفس المنتَ ا الولاء فهو الإمّ أ ،ج في كل مرحلة شراءالمنتَ  لتزام بنفسالإ
  .2صحاب الولاءأرتباط عاطفي مع العلامة على عكس إم هِ يْ دَ رون الشراء ليس لَ ر كَ يُ  نالذي نّ أالبعض 

 :خفاقات مثلموعة من الإمجيعود سلوك عدم الرضا نتيجة  :ة على حدوث عدم الرضابَ تـ رَ ات المت ـَيالسلوك - 2
لخ و هذا إ...علاج الشكاوي ة لأداء المنتج مثل الضمان، الصيانة،بَ ، العمليات المصاحِ جداء المنتَ أخفاق إ

ليه إكما قد يضاف   ،ه بالشكاويو التوج أ المنافسين ؤسسة إلىل مع المل عن التعامُ ما التحو إج عنه نتُ خفاق يَ الإ
  .الفعل غياب ردّ 

، لذا ةسَ منافِ  ؤسساتم نحو ملهِِ و تحََ  م وجم عدم رضا الزبائن في هذه الحالة روِِ ترَ ي ـُ :التحول الى المنافسين -أ
ل و التي و حَ سباب التَ أو هذا عن طريق القضاء على كل  %100فر عيب بنسبة تحقيق صِ  ؤسسةيجب على الم

  :نذكر منها
 .ثناء تقديم الخدمةأين بالزبون الخارجي ي الزبائن الداخلهتمام إعدم  - 
 . لبات الزبونطَ ستجابة لمتَ ستغراق وقت طويل للإإ - 
 . ج المطلوبر المنتَ ف عدم توَ  - 
 . علىأسعر ب مع مستوى المنافسين بِ تقارِ مستوى الجودة مُ  - 
الجودة التي  و ؤسسةت ا المعدَ ج التي وَ المنتَ د فجوة بين جودة ن نجَِ أها كعلى الوفاء بوعودِ ؤسسة عدم قدرة الم - 

 ا المنتَ يتمي ج فعلاز. 
 .مرضيهُ ن بطريقة تُ ل مع شكاوي الزبائِ عدم القدرة على التعامُ  - 
 .3جثناء تقديم المنتَ أخطاء التي تقع ل الأر حوْ ذار بشكل مستم تعإتقديم  - 
  بهِ  شعرُ عدم الرضا الذي يَ  نتيجةَ  ثُ دُ عل يحَ فِ  سلوك  الشكاوي ردّ  عد يُ  :كاويسلوك الشَ  -ب

ُ
ج نتَ الزبون عن الم

ه و عدم توفير ما يطلبُ  زبون،البه لُ طْ ج لم يَ نتَ و تقديم مُ أج خطاء كالتأخير في تسليم المنتَ أ، بسبب وجود و الخدمةأ

                                                           
 .61، ص1999 ،عمان ،، دار المستقبل للنشر و التوزيعمبادئ التسويق، براهيم عبيداتإمحمد  )1(
 .57، ص2003البليدة، ، رسالة ماجيستر، تخصص تسويق، جامعة ستراتيجيات رضا العميلإ، حبيبة كشيدة )2(
، 2002 مصر، ،، رسالة ماجستير، جامعة عين شمسقياس رضا العميل عن الخدمة المقدمة و علاقته بسلوك ما بعد الشراء ،لفيريم محمد صالح الأ )3(

  .78ص
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 لها بين ، و تُ شكاوي الزبائنهمية أزدياد إالحديثة  ؤسساتت المكَ درَ أو لقد ، ق عليهن في الوقت و المكان المتف الزبو 
صبحت أم المختلفة و بالتالي م و تعليقاِِ هِ رائِ آوسماع  حتياجات الزبائنإالة لتحقيق لك الشكاوي وسيلة فعّ تِ  بانّ 
  تشجيع الزبائن للتعبير بكلّ هد لِ ق الكثير من المال والجُ نفِ تُ  ؤسسةالم

ُ
م م و تعليقاِِ واهُ كْ نة عن شَ كِ مْ الوسائل الم

  :1تتمثل في ؤسسةيجابية بالنسبة للمإله نتائج  ل الزبائن الغير راضينَ بَ تقديم الشكاوي من قِ  ، والمختلفة
، كما تسمح خطاء و تحديد العيوبضي فرصة لتصحيح الأاحتجاج الزبون غير الر إعتبر يُ  :اعادة الرضإ -

  .مؤسسةامي للحسن محُ أح صبِ يُ اليه لِ ستماع بون غير الراضي و ذلك من خلال الإالشكاوي بالتأثير على الز 
من  ؤسسةن المك شكواه تمُ  نّ إفؤسسة جات المنتَ عن مُ  راض  د ا جِ ب الولاء زبونً عتبار الزبون صاحِ إب :الولاء -

 الات التي هِ دائِ أف على جوانب  القصور في التعرهِ ها و هذا بغرض المحافظة على ولائِ ن تحسينَ كِ يمُ  و ا.  
ها غير نِ ب زبائِ سرُ تفادي منع تَ جاا و هذا لِ التنويع في منتَ  ؤسسةكن للما من شكاوي الزبائن يمُ نطلاقً إ :التنويع

  .سينلى المنافِ إالراضين 
ة و هي مصدر فَ قتصاد في التكلُ إا هي نمّ إو  ،فةعتبار معالجة الشكاوي تكلُ إكن لا يمُ  :قتصادمصدر للإ -

  :بسبب موالاً أ ؤسسةالم دُ فقِ الزبون غير الراضي يُ  نّ أللمردودية، ذلك 
 ، الوقت اللازِ ل على الشكوىل وقت التحص شمُ رضاء الزبون و الذي يَ إالوقت الضروري لإعادة  - 

ُ
ة عالجَ م لم

 .ة لهذه المعالجةلَ الشكوى و الوسائل المستعمَ 
 .رباحقص الأ، نُ ستبدالهإفة قدان الزبون و تكلُ فُ  - 
 .ؤسسةالم ر صورةهقُ قَ ت ـَ - 
، و هنا علفِ  ي لا يكون لهم سلوك ردّ أ ،ذون فكرة  تقديم الشكاويب هناك زبائن لا يحُ : علغياب رد فِ  -ج
بسبب ؤسسة علام المإبدون ، و هذا ا من الزبائنصولهَ أل أكُ ، و بالتالي تَ قدان الزبونة لخطر فُ تكون معرض  ؤسسةالم
  :  بإعتبارمتناع  عن التعبيرالراضي في الإج الزبون غير جَ د حُ ، و تتعدّ مهِ ر مُ تذَ 
كبر من المنفعة أعلى عدم الرضا  لتزام بالردّ ن الوقت و الجهد المبذول للإليس له قيمة لأ مرٌ أالشكوى  نّ أ - 

 ب الحصول عليهاالمترق. 
 .ؤسسةزاع شديد بين الزبون و المزعاج و نِ إ الشكوى مصدر - 
 .ع شكاوي الزبائندارة لا تشج الإ - 
  .2اتصال لتقديم الشكاوي من خلالهِ إعدم وجود قناة  - 
  
  

                                                           
 .62ص مرجع سبق ذكره، حبيبة كشيدة، )1(
 .66، صالمرجع نفسه )2(
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 ونبُ الزَ  ضارِ  تفسير جنماذِ  :الثالث المطلب
 لتفسير الباحثين من العديد لخّ دَ تَ  لذلك الرضا عدم أو الرضا لحالة اإمّ  يتؤدّ  التي الأسباب دتتعدّ           

 :يلي كما هونواتجِِ  الشعور هذا باتسب مُ 
 :المطابقة عدم نموذج -1

 قامت الدراسات هذه عظممُ  ولكن الرضا، وتحديد قياسلِ  فدِ َ  التي يسالمقايّ  تطوير على الباحثين لمِ عَ  لقد
 رضا أنّ  على اأساسَ  يقوم والذي ،عاتالتوق  قتحق  لعدم السائد للنموذج– ما حد إلى- مختلف شكل ستخدامإب

 هذا عن التعبير نكِ ، و يمُ عاتالتوق  تغير بمُ  قالتحق  عدم طيرتبِ  بينما قالتحق  عدم متغير  في طردية دالة هو الزبون
  :  الموالي بالشكل النموذج

  نموذج عدم المطابقة): 2- 2(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  

 ،، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، جامعة الجزائرالعميلدور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا ، فاطمة الزهراء سكر :المصدر
  .167ص ،2012

  
 
ُ
 يمالتقي  المقارنة هذه عن جنتُ يَ  إذن ،بالتوقعات الأداء مقارنة عن ةناتجِ  هي المطابقة عدم أنّ  الشكل من ظلاحَ الم

 مفهوم بين التفريق الضروري من أصبح وبذلكا، الرض عدم أو الرضا بحالة اإمّ  عنها والمعبر  الزبائن لخبرة الإجمالي
  والجودة الرضا

ُ
 ونتيجة، ستهلاكيةالإ التجربة عن لةستق مُ  بصورة ميت  الذي يمالتقيّ  الأخيرة ذه يعنى والتي ةكَ درَ الم

  للجودة ينْ يـ مستوَ  زنمي  أن نكِ يمُ  ،الرضا و ةكَ المدرَ  الجودة مفهوم بين ختلافالإ هذا
ُ
  :يلي كما ةكَ درَ الم

  
  
  
  
  
  

 عدم المطابقة الرضا

 الأداء

 التوقعات
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  ة و الرضاكَ درَ الجودة المُ : )3- 2(الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  

  لوّ المستوى الأ  
 

المستوى الثاني                                                                                           
 ،، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، جامعة الجزائردور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميلفاطمة الزهراء سكر،  :المصدر

  .168، ص2012
  
 
ُ
  الجودة أنّ  ظلاحَ والم

ُ
 أو جالمنتَ  تجاهإ زبونال اُ كو يُ  الذي فالموقِ  وقوة العرض خصائص يمتقي  من تنشأُ  ليةالأوّ  ةكَ درَ الم

 أو جالمنتَ  ستهلاكإ بتجربة طةرتبِ مُ  تكون عديةالبُ  ةكَ المدرَ  والجودة ،السابقة الخبرات عن لةمستق  وتكون العلامة
 أو فالخبرة ،المفهومينْ  فصللِ  كافي غير يبقى والرضا الجودة بين ختلافالإ هذانّ ألاّ إ الرضا تعني لا هالكنّ  العلامة
 العاطفي علالفِ  اأيضً  ،العرض أداء أو بالمنفعة فقط طمرتبِ  ليس عاطفي علفِ  ردّ  مصدر برُ عتَ تُ  ستهلاكيةالإ بةالتجرُ 

 الجودة عن لةمستق  اتمتغير  هناك أخرى ناحية ومن ،الرضا إظهار في ةشدّ بِ  مساهِ يُ  ما وهو ،والإثارة للمتعة
 
ُ
 الجودة أو هِ خبرتِ  عن جوالناتِ  جالمنتَ  بأداء قالمتعل  زبونال رأي لث يمُ  فالرضازبون، ال رضا في رتؤث  أن نكِ يمُ  ةكَ درَ الم

  .ةكَ المدرَ 
 إلى إضافةً  ،الرضاعات و ق و التوَ  الأداء بين وسيط متغير  هي ةقَ المطاب ـَ عدم أنّ  صخلِ ستن ن أنكِ يمُ  هكرُ ذِ  سبقَ  اممّ 

  :نّ أعلى Churchill و Surprenant من كل يؤكد حيث ،اتالمتغير  هذه بين ما رةباشِ مُ  علاقات وجود
 كلما المبدئية عاتق التوَ  زادت اكلمّ  أنه أي ،عكسي بشكل عاتق التوَ  قتحق  في رتؤث  للزبون المبدئية عاتق التوَ  - 

 .اسالبً  عاتالتوق  قتحق  عدم كان
  الأداء نّ إ - 

ُ
  الأداء زاد كلما هأنّ  أي ،طردي بشكل الزبون عاتتوق  قتحق  عدم على ريؤث  جللمنتَ  كدرَ الم

ُ
ك درَ الم

  .1 اموجبً  عاتق التوَ  قتحق  عدم كان كلما جنتَ للمُ 
 أساس على وأيضا هِ توقعاتِ  حسب والميزات الخصائص من عدد أساس على جالمنتَ  يمبتقي  يقوم الزبون أنّ  نستخلِص

 .ةقَ المطاب ـَ عدم نتيجة أو والأداء عق التوَ  بين الفرق جناتِ  يكون الرضا وبذلك ،ستهلاكيةالإ برةالخِ 
                                                           

 .169ص ،حبيبة كشيدة، مرجع سبق ذكره )1(

 الرضا

 ةستطلاعيّ رة الإالخب

 ةعديّ البُ  ةكَ الجودة المدرَ 

 اوليً ة أكَ درَ الجودة المُ 

 خصائص العرض

 فة الموقِ وّ ق ـُ
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 مستوى لأنّ  ،رةالمعم  غير جاتنتَ للمُ  بالنسبة الرضا مستوى الواقع في رس فَ ي ـُ عاتق التوَ  ةقَ مطاب ـَ عدم تحليل أنّ  إلاّ 
  الأداء فقوِ  ديتحدّ  رةالمعم  جاتنتَ للمُ  بالنسبة الرضا

ُ
 برةبالخِ  بالضرورة طترتبِ  الأخيرة هذه لأنّ  ،فقط كدرَ الم

 وجود عدم حالة ففي ،اتجَ المنتَ  من النوع هذا ياتخصوصِ  إلى هذا يرجع و، ستعمالالإ فترة خلال ستهلاكيةالإ
 هذا و الرضا، عدم أو ادالتضّ  من حالة إلى هذا قوديَ سَ  النظرية حسب و اجد  عةمرتفِ  الزبون عاتق توَ  تكون برةخِ 
  . 1991 سنة Boltonو Drew، 1988سنة  TSEو  Wiltonمن  كل هدَ أكّ  ما

 هضُ عرِ تَ  ما يكون فقد ،فقط عاتق التوَ  قتحق  على فق يتوَ  لا الرضا تحقيق أن  Wiltonو  TSEمن  كلّ  يرى
 رضاه على رؤث تُ  أخرى معايير وجودلِ  نتيجةً  هذا و ،امالتّ  ضاهرِ  قيحق  لا لكن الزبون عاتق توَ  مع يتوافق ؤسسةالم

 عدم موذجنَ ف ـَ عليه و ،عالية جودة وذ جمنتَ  على للحصول امؤقتً  لو و كافية غير المتاحة المالية هدُ موارِ  تكون كأن
 قتحق  من بالرغم الزبون رضا عدم تفسير نستطيع لا و الأحيان بعض في ئةخاطِ  تكون قد نتائج إلى يؤد يُ  ةقَ المطاب ـَ

 :1أسلوبين ستخدامإب ةقَ المطاب ـَ عدم أو ةقَ المطاب ـَ إلى اوصولهِ  اإمّ  تحديد ؤسسةللم نكِ ، و يمهعاتِ ق توَ 
 أو ةقَ مطاب ـَ مدى لحوْ  للزبون هج وَ ي ـُ رمباشِ  ؤالسُ  :خلال من ةقَ المطاب ـَ عدم أو ةقَ المطاب ـَ ىإل الوصول نكِ يمُ 

 .عاتق للتوَ  جالمنتَ  جودة ةقَ مطاب ـَ عدم
  :خلال من عليها الحصول ميت  عاتق التوَ  و للأداء سابيةحِ  ةدالّ  ةقَ المطاب ـَ عدم أو ةقَ المطاب ـَ لث تمُ  :جبري أسلوب

 .ستهلاكالإ قبل عاتق توَ  تكوين - 
 .جالمنتَ  أداء ملاحظة - 
  ).عاتق والتوَ  الأداء بين الفرق( عاتق بالتوَ  الأداء مقارنة -
  .ةقَ المطاب ـَ عدم حول دراكاتإ تكوين - 
  .ضاالرِ  حول آراء تكوين كذا و عاتق التوَ  مستويات و الإدراك بين التوفيق - 
 :الرضا عدم أو للرضا الخبرة على المعتمدة المعايير نموذج - 2

 الواقع في بل ،نةللمقارَ  الوحيد عيارالمِ  لث تمُ  لا عاتق التوَ  بأنّ   Tourو  Peat admeltentمن  كل يرى
 حالة أن على تنص  التي و الإدراك ادتضّ  نظرية إلى ديننِ ستَ مُ  للزبون السابقة فبالمعارِ  اأيضً  طرتبِ مُ  نةالمقارَ  عيارمِ 

 المستوى نفسبِ  بديلين بين ختيارللإ راءشِ  وضعية الزبون هيواجِ  عندما رظهَ تَ  ادالتضّ  من نفسية حالة عن عبر تُ  الرضا
الزبون  ،الداخلي رت التوَ  من حالة إلى هُ يقودُ  هذا ،البديلين حدأ قرار الزبون ذخِ يت  مختلفة لمعايير بالنسبة لكن ،التقني
 التي العلامة ختيارإ الأحسن من نكُ يَ  لم إن و ،2ائي بشكل و الأفضل ختياربالإ قام قد كان إذا اعمّ  ليتساءَ 

 عن بالبحث ستقرارحالة الإ إلى العودة زبونال حاوليُ سَ فَ  ،طويلاً  تستمر لا رت وَ الت ـَ من الحالة هذه ،هاشرائِ  عن عنَ مت ـَإ
 : نينْ كِ  ممُ ينْ حل  زبونال كيملِ  الإدراكي ادالتضّ  حالة من للتخفيض و ذهتخَ إ الذي القرار رر ب ـَت ـُ ةمَ ملائِ  حلول

 .البديلة الأخرى الخيارات في الذاتية هِ رغبتِ  تخفيض و يربتغيّ  يتعلق :لالأوّ  الحل -
                                                           

 .170، صحبيبة كشيدة، مرجع سبق ذكره )1(
 .112، صالمرجع نفسه )2(
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 .هُ ختيارَ إ معِ د تُ  أن اِ أش من التي المعلومات كل يجابيإ بشكل و ستقبالإب يتعلق :الثاني الحل -
 غير الزبون يُ  أنّ  Brehm  طرف من رةم المعَ  جاتالمنتَ  من مجموعة على تي جرِ أُ  دراسات تأثبت  الإطار هذا في
  جنتَ للمُ  يمهي تق عيديُ ف ـَ ،الشراء قرار تخاذإ بعد للخيارات يمهي تق

ُ
 ميت  لم التي اتالمنتجَ  مع مقارنةً  أفضل بطريقة ختارالم

 لم ما نهأ برةالخِ  حض وَ ت ـُ أخرى هةٍ جِ  من فيها، مرغوب كان البدائل كل الشراء قرار تخاذإ قبل هن أ مع ،هاختيارُ إ
 ختيارلإا عليه عقَ وَ  الذي البديل يمتقي  تحسين و البدائل يمتقي  إعادة ميت  لن عةرتفِ مُ  ادالتضّ  من حالة هناك نكُ تَ 

 .ةبالمقارنَ 
 ةبَ ت التجرِ تَ بَ أث ـْ كذلك ،العكس ليس و هختيارَ إ مع دَ تُ  التي المعلومات ستقبالإ و للبحث ادائمً  دستع مُ  الزبون يكون

  عن الزبون قاهالَ ت ـَي ـَ التي المعلومات أنّ 
ُ
 التي تلك من الرضا على كبرأ  نعكاسإ لها يكون ،الشراء عملية بعد جنتَ الم

 لم نإ و حتى هختيارِ إب راضي يكون الزبون أنّ  تعني فهي ةصالحِ  ادالتضّ  نظرية أنّ  نارْ ب ـَعتَ إ فإذا، الشراء قبل يتلقاها
 نعلِ يُ  لبيسِ  التثبيت عدم يمتقي  كان و جنتَ مُ  شراء في زبون رط توَ  فإذا الأساس هذا على ،هِ عاتِ ق توَ لِ  جالمنتَ  جيبستَ يَ 
 تكرار نحو هجّ وَ ت ـَي ـَ و اراضيً  يكون يجابي،إ التثبيت عدم يمتقي  حالة ففي العكس على و ،الشراء ركر يُ  لن لكن ضاهرِ 

 ارً حذِ  جالمنتَ  يبقى التعقيد من بدرجة يزتتم  التي اتنتجَ للمُ  بالنسبة حتى، للعلامة الولاء و قينطِ مَ  بشكل الشراء
 إلى مهُ قودُ تَ  ةجَ مزدوَ  وضعية تطوير مبإمكاِِ  الذين هؤلاء للزبون، بالنسبة قةالمحق  الرضا قياسات تفسير نأشبِ  اجدً 

                                                                       .الشراء إعادة في التفكير في ذلك مجِ ترَ ي ـُ أن دون من الرضا مستوى يمتقي  بخصوص قالتوافُ  من حالة
 ةمَ ملائِ  غير قالتحق  عدم نظرية تلَ جعَ  التي الأسباب حُ شرَ تَ  الإدراكي ادالتضّ  نظرية نّ أب ظنلاحِ  أن نكِ يمُ  اأخيرً 
  جاتنتَ للمُ 

ُ
 ملاحظة المنطقي نمِ فَ  اتجَ المنتَ  هذه مثل شراء على ةقَ اف ـَوَ للمُ  نفسي و مالي مجهود بذل ندعِ فَ  ،رةعم الم

 يُ  أن هنُ كِ يمُ الذي   العرض أداء ميتقي عدم نظرية من الرضا أحسن بطريقة رفس  التوَ  قتحق بالضرورة تقودسَ  التي عاتق 
 .1ادالتضّ  من حالة إلى
 ديننِ ستَ مُ  ةقَ المطاب ـَ عدم أو ةقَ المطاب ـَ معيار في أثر العلامات أو جاتالمنتَ  حول الزبون برةأن لخِ  نستخلصَ  أن نمكِ يُ ف ـَ

  الشكل على
ُ
  :واليالم

  

  

  

  

                                                           
 .113، صنفس المرجع السابق )1(
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  الرضا عدم أو للرضا برةالخِ  على ةدَ المعتمَ  المعايير جنموذَ  ):4-2( رقم شكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ،، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، جامعة الجزائردور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميلفاطمة الزهراء سكر،  :المصدر
  .172، ص2012

  
  :ظنلاحِ  الشكل من
  مع التعامل في عليه عتمديُ  والذي السابقة الخبرة معيار هي النموذج هذا رتكازإ نقطة - 

ُ
 العلامة حيث أو جنتَ الم

 .الرضا داتمحد  من السابقة الخبرة عد تُ 

 و العلامةج أل مع المنتَ الخبرة السابقة في التعامُ 

 وج أعات حول المنتَ قُ التوَ 
  العلامة

 داءمعايير الأ و العلامةج أجاهات نحو المنتَ ت الإ

 ك للعلامةدرَ داء المُ الأ

 ةقَ عدم المطاب ـَ ومطابقَة أ

منطقة عدم 
 الإختلاف

 لبيةمشاعر سِ  يةيادِ مشاعر حِ  يجابيةإمشاعر 

 النتائج
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 لزبائن آخرين الإيجابية أو السلبية المشاعر من أو جنتَ للمُ  الشخصي ستخدامالإ عن ناتجة هي السابقة الخبرة إنّ  -
  المنظمة الهُ بذُ تَ  التي التسويقية الجهود من أو العلامة أو جالمنتَ  حول

ُ
 .الزبائن لجذب جةنتِ الم

 :يلي كما فيه محك تَ ت ـَ اتمتغير  ثلاث جنتَ للمُ 
 ومعايير عاتق التوَ  خلال من وهذا السابقة بالخبرة مباشرة غير بطريقة تتأثر العلامة أو جالمنتَ  نحو اهاتتج الإ -

 .اهاتتج والإ عاتق التوَ  بين ةيَ لِ تبادُ  علاقة هناك أنّ  كما ،الأداء
  الأداء في اهاتتج والإ عاتق التوَ  من كل رؤث تُ  -

ُ
  الإطار لث تمُ  المعايير أن عتبارإك برَ دْ الم

َ
و  يم الأداءلتقي  عيرجَ الم

 .المعايير ذه طبِ ترتَ  والرضا ةقَ المطاب ـَ عدم أو ةقَ المطاب ـَ من كل أنّ  نجد
 جنتُ يَ  والتي ،الزبائن رضا عدم أو والرضا ةقَ المطاب ـَ عدم أو ةقَ المطاب ـَ بين كوسيط ختلافالإ عدم قةمنطِ  وجود -

بالإضافة  السالبة ةقَ المطاب ـَ عدم وحالة ةبَ الموجَ  ةقَ المطاب ـَ عدم حالة وجود ظلاحِ نُ  كما ،يةحيادِ  مشاعر عنها
  .ةقَ المطاب ـَ حالة إلى

  غير جاتنتَ للمُ  بالنسبة الرضا لتفسير حُ صلُ يَ  قةالمطابَ  عدم تحليل أنّ  القول يمكن اوأخيرً 
ُ
 الرضا رفس يُ  ولا رةعم الم

  رةالمعم  جاتنتَ للمُ  بالنسبة
ُ
 ستعمالالإ فترة خلال ستهلاكيةالإ بالخبرة بالضرورة ةطمرتبِ  الأخيرة هذه لأنّ  ،دةعق والم

 مرتفعة عاتوق تَ  للزبون يكون خبرة وجود عدم حالة ففي ،اتالمنتجَ  من النوع هذا صوصياتخُ  إلى هذا ويرجع
  .الرضا عدم أو ادالتضّ  من حالة إلى هذا سيقود النظرية وحسب اجدً 
 :رضا النظريةال  وتوابع ماتمقد  نموذج -3
 ةقَ المطاب ـَ عدم ،عاتق التوَ  بين الداخلية العلاقات يشمل وهو1980  سنة Oliver  قبل من النموذج هذا مَ د قُ 

 .الشرائية والنوايا تجاهالإ من لكلّ  التقليدية الخصائص ،للرضا
 عتوابِ  لانث يمُ  الشرائية والنوايا تجاهالإ بينما ةقَ المطاب ـَ وعدم عق التوَ  أا على الرضا ماتقد مُ  Oliver د حد  لقد

  :التالية الداخلية العلاقات قترحإ كما ،بالرضا الشعور
 .هنحوَ  هِ تجاهِ إو  جالمنتَ  عن الزبون عاتق توَ  دد تحُ  جالمنتَ  تجربة قبل - 
  .الشرائية نواياه تكوين في جالمنتَ  نحو الزبون تجاهإ يساهم جالمنتَ  تجربة قبل - 
 السلبي أو الإيجابي قالتحق  عدم أو قوالتحق  هتجربتِ  قبل جالمنتَ  عن الزبون عاتق توَ  من كل دد تحُ  جالمنتَ  تجربة قبل - 

 .جالمنتَ  عن الزبون رضا مستوى و ،التوقعات لتلك
 .جالمنتَ  الزبون عن رضا ومستوى التجربة قبل جالمنتَ  نحو الزبون تجاهإ من لا كُ  يساهم جالمنتَ  تجربة بعد - 
 .هتجربتِ  بعد جالمنتَ  نحو الزبون تجاهإ تحديد في التجربة بعد - 
 تكوين في هتِ تجربَ  ةغيَ بُ  جالمنتَ  نحو الزبون تجاهإو  هتِ تجربَ  قبل جالمنتَ  بشراء الزبون ةني  من لا كُ  تساهم جالمنتَ  تجربة بعد - 

  .1جالمنتَ  تجربة بعد الشرائية نواياه

                                                           
 .110، ص2012، رسالة ماجيستر، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، ساليب قياس رضا الزبائن عن جودة الخدمةأ، سليمة ريوقي )1(
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  :التالي الشكل خلال من هُ جَ نموذَ  Oliver أوضح  لقد
  

  الرضا نتائج و ماتمقد  ):5- 2( رقم شكلال
  
  
  
  
  
  
  
    

              جالمنتَ  د تجربةبع            عدم تحقق التوَقعات وأق ج           فترة تحق قبل تجربة المنتَ     
      

، 2012، رسالة ماجيستر، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، ساليب قياس رضا الزبائن عن جودة الخدمةأريوقي سليمة،  :المصدر
  .110ص

  
 عاتق التوَ  قق تحَ  عدم أو قق وتحَ ) جالمنتَ  تجربة قبل(عات ق التوَ  خلال من قيتحق  الرضا أن نلاحظ الشكل خلال من
  .)جالمنتَ  تجربة بعد(الشرائية  ونواياه جالمنتَ  نحو الزبون تجاهإ تحديد في يساهم بدوره والرضا )جالمنتَ  تجربة بعد(

شكاوي  سلوك بإضافة وهذا Oliver جنموذَ  بتوسيع 1983سنة Tee و Bearden من كل قام لقد
  :التالي الشكل في حرِ طُ  والذي ،الزبون لرضا مقأعْ  تفسير أجل من الزبائن

  
  
  
  
  
  
  

  

 ق أتحق ق و عدم تحق
 ق

 رضا الزبون

 جتجاه بعد تجربة المنتَ الإ

 ة الشراء بعد التجربةنيّ 

 جعات قبل تجربة المنتَ ق التوَ 

 جتجاه قبل تجربة المنتَ الإ

ة الشراء قبل تجربة نيّ 
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  النظرية الزبون رضا عوتوابِ  ماتمقد  ):6- 2( رقم شكلال
  
  
  
  
  
  
  
  

  1تزمن   2زمن ت  
 ،، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، جامعة الجزائردور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميلفاطمة الزهراء سكر،  :المصدر

  .174ص ،2012
  

  :أنّ  نلاحظ الشكل من
 التي اهاتتج الإ داتحد مُ كَ  عاتق التوَ  ستخدامإ إلى بالإضافة ،ةقَ المطاب ـَ وعدم الزبائن عاتق توَ لِ  ةدالّ  هو الرضا - 
 .الشرائية النوايا قسبِ تَ 

  الزبائن ذوي سلوك ،الشرائية النوايا ،اهاتتج الإ كل على رؤث يُ  الرضا عدم أو الرضا أن جالنموذَ  ضفترِ يَ  - 
 .الشكاوي

  .سلبية فهي والشكاوي الرضا بين العلاقة ستثناءإب إيجابية النموذج في العلاقات لّ ك - 
  
  
  
  
  
  
  
  

 قةعدم المطابَ 

 و عدم الرضاالرضا أ

 )2(تجاه إ

 )2(النوايا الشرائية 

 عاتق التوَ 

 )1(تجاه إ

 )1(النوايا الشرائية 

 تقارير الشكاوي
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  قياس رضا الزبون :المبحث الثالث
ها ة لتحسين أداء مهامِ ت مستعدّ حَ داته و أصبَ ستطاعت المؤسسة فهم حالة الرضا لدى الزبون و محد إ           

نهّ ليس بإمكان المؤسسة إدارة و أمبدأ النجاح في مجال الأعمال هو  ، لأنّ ها، لكن هذا يبقى غير كافيعِ ق توَ بِ  مقارنةً 
دراسات و أبحاث  ن تكميمها و قياسها، لذا نجد أنّ كِ معطيات و عوامل إستراتيجية لا يمُ م في ك تسيير و التحَ 

 ت حتمية مفروضة على مؤسسة رات عدم الرضا أصبحَ قياس رضا الزبون و فهم أسباب و عوامل الرضا لديه ومبر
  .ستمرارإم بهِ ها و تسعى لإرضائِ نِ ه نحو زبائِ ج تتَ 

  ضا الزبون ج قياس ر نماذِ : لوّ المطلب الأ
ن من خلالها تفسير كيفية تكوين شعور الرضا كِ ج يمُ ضع نماذِ سهامات الباحثين في سبيل و إدت لقد تعدّ            

  :الزبون و يمكن توضيح ذلك من خلاللدى 
 :)Oliver  )1980وليفر أنموذج   - 1
، عدم عات، الرضاق الداخلية بين التوَ ل العلاقات شمُ ، وهو يَ 1980مه سنة هذا النموذج و قدOliver  قترح إ

مات و نواتج الرضا النظرية بحيث قد سم مُ إق على هذا النموذج طلِ أُ تجاه الزبون، و إالنوايا الشرائية و ، ةقَ المطاب ـَ
، الشرائيةتجاه و النوايا ل النواتج على كل من الإ، بينما تشمُ ةقَ ع و عدم المطاب ـَق التوَ  مات الرضا كل منل مقد تشمُ 

  :قترحها هي كما يليإ و العلاقات الداخلية التي
  .نحوه هِ اهِ تج إعات الزبون و ق د توَ ج تتحدّ تَ قبل تجربة المن - 
 .هجل شرائِ أج في تكوين نواياه من تجاه الزبون نحو المنتَ إساهم ج يُ قبل تجربة المنتَ  - 
عات ق ق لتلك التوَ و عدم التحق أق ، و التحق ج قبل تجربتهالمنتَ عات الزبون عن ق د كل من توَ دّ تحُ ج بعد تجربة المنتَ  - 

 .هتِ ج بعد تجربَ تجاه الزبون نحو المنتَ إفي تحديد 
و ذلك  هتِ ج بعد تجربَ تجاه الزبون نحو المنتَ إه، و تِ ج قبل تجربَ ة الزبون لشراء المنتَ من نيّ  ج تساهم كلّ بعد تجربة المنتَ  - 

  . 1في تكوين نواياه الشرائية
 ح هذا النموذجو الشكل الموالي يوض :  

  
  
  
  
  

                                                           
  .102كريمة بكوش، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
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  .مات و نواتج الرضاقد ر لموليفأنموذج ): 7- 2(الشكل رقم 
  

 
 

 
 
 

 
  
  

  جبعد تجربة المنتَ            عات ق ق التوَ عدم تحق  وأق فترة تحق ج                 لمنتَ قبل تجربة ا
  

 ،ص تسويق، جامعة الجزائر، أطروحة دكتوراه، تخص دور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميلفاطمة الزهراء سكر،  :المصدر
  .174ص ،2012

  
عات ق و عدم تحقيق التوَ أتحقيق و ) جقبل تجربة المنتَ (عات ق ق من خلال التوَ حق الرضا يتَ  نّ أنلاحظ من الشكل 

  .جنواياه الشرائية بعد تجربة المنتَ ج و تجاه الزبون نحو المنتَ إساهم في تحديد ه يُ ، و الرضا بدورِ )جبعد تجربة المنتَ (
 : Hill نموذج  -2
 و 1986سنة  م هيل هذا النموذجقد ، نّ أص لخ  أج دراك الزبون للمنتَ إر على هناك عوامل تؤث 

ُ
مة له قد و الخدمة الم

  :ل فيو تتمثّ 
 .مة للزبونو الخدمة النهائية المقد أج جودة المنتَ : ةالجودة الفنيّ  - 
 .م الخدمة و الزبونقد بين مُ ل جودة التفاعُ : الجودة الوظيفية - 
 .رة في السوقف الجودة الناتجة عن البحث و الخبرة المتوَ  - 
  
 أج عات الزبون عن المنتَ ق ر على توَ ة عوامل تؤث هناك عدّ  و

ُ
  :مة و هيد قَ و الخدمة الم

 .و الخدمة أج الخبرة السابقة للزبون عن المنتَ  -
-  نشطة التسويقية المختلفة  الأوكذا ب قارِ الأ كالأصدقاء و يةعِ المرجَ  مة من الجماعاتالمعلومات المقد

 .كالإعلانات

 ق أتحق ق التوَ و عدم تحق عاتق 

 رضا المستهلك

 جالإتجاه بعد تجربة المنتَ 

 ة الشراء بعد التجربةنيّ 

 جعات قبل تجربة المنتَ ق التوَ 

 ججاه قبل تجربة المنتَ ت الإ

 جة الشراء قبل تجربة المنتَ نيّ 
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   .1هعاتِ و الخدمة و بين توقُ أج ك للمنتَ داء المدرَ بعملية المقارنة بين الأ الزبون يقوم -
 ح هذا النموذجو الشكل الموالي يوض:  

  
  Hillنموذج : )8-2(الشكل رقم  

  
 

 
 
 

 تَـوَقعات الزبون عن المنتَج                               جو الزبون عن المنتَ أج ك للمنتَ داء المدرَ الأ
 
  
  

  عاتق توَ < داء أ          عات            ق توَ = داء أ                عاتق توَ > داء أ           
  

  الخدمة/جمنتَ ال د للزبون               عدم رضا الزبون عنشعور محاي   الخدمة      /ج ضا الزبون عن المنتَ ر 
  

، رسالة ماجستير، جامعة و علاقته بسلوك ما بعد الشراءقياس رضا العميل عن الخدمة المقدمة  لفي،ريم محمد صالح الأ :المصدر
  .45، ص2002 مصر، عين شمس،

  

  : spreng 1996  نموذج - 3
  :لى النتائج التاليةإل صّ توَ 
 مُ قد دق المعلومات التي يُ ج و رضاه عن صِ ائص المنتَ رضا الزبون عن خص نّ أ - 

ُ
ران بشكل معنوي ؤث ليه يُ إق و سَ ها الم

 .هِ ان في تكوينِ ي للزبون و يساهمِ ل في الرضا الكُ 
دق ج و عن صِ كل من رضا الزبون عن خصائص المنتَ ا في  ر معنويً داء مع رغبات الزبون يؤث ق الأتطابُ  نّ إ - 

 
ُ
 .ليهإقة و سَ المعلومات الم

                                                           
  .104-103ص ص ، سبق ذكره كريمة بكوش، مرجع )1(

 .ةالجودة الفنيّ  -

 يفية الجودة الوظ -

الجودة الناتجة عن البحث و  -

 .الخبرة السابقة للمنتَج-

 الجماعات المرجعية معلومات بين-

 .نشطة تسويقيةأ-

  المقارنة
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 -  ر توَ تؤث و على الرضا الكُ  )بشكل مباشر(ج ك للمنتَ داء المدرَ كل طردي على كل من الأعات الزبون بشق ي ل
  . 1 )بشكل غير مباشر(للزبون 

 تطرقنا إليهح ما و الشكل الموالي يوض:  
  

  sprengنموذج ) : 9- 2(رقم  الشكل
  
 

 
 
 
 

 
 
 
  
  
  

، 2001مصر،جامعة عين الشمس،  ،رسالة ماجيستر، قياس رضا العملاء عن جودة الخدمة، محمد علي براكات :المصدر
  .103ص

  
د على قدرة نظرية عدم ؤك الدلائل العلمية التي تُ قدر ه و بِ ح بأنّ ن الرضا يتض يج تكو ستعراض السابق لنماذِ من الإ

 ق التوَ تحق نموذج ( ن الرضايعات على تفسير تكو قOliver et Hill ( ّا تنطوي على نوع من القصورأ إلا لذا ،
 ختيار دور تطابُ إضافة الرغبات و إ كان لابد من

ُ
ن  مِ ، فَ )sprengنموذج (ر على الرضا باشِ ق الرغبات في التأثير الم

 ن رضا الزبونيق في تفسير تكو طلَ جماع عليه بشكل مُ الإ نه لا يوجد نموذج واحد فقط تمّ أد من كل ما سبق نتأك.  
  
  
  

                                                           
  .93، ص1996 مصر، ، دار الفجر للنشر والتوزيع، عين شمس،دارة التسويقإ يق محمد عفيفي،صدّ  )1(

 رغبات الزبون

 جك للمنتَ درَ داء المُ الأ

 عات الزبونق وَ ت ـَ

 جالرضا عن خصائص المنتَ  ق الرغباتتطابُ 

  ي للزبونل الرضا الكُ 
 

معلومات دق الرضا عن صِ  عاتق ق التوَ تطابُ 
 قو سَ المُ 
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 ساليب قياس رضا الزبونأ: المطلب الثاني
ـ أغلـب هـاكرِ ذِ  علـى جـاء الـتي بيالأسـال هـذه مأهّـ ومـن ،الزبـائن رضـا اسيـق بيأسال تدتعدّ  لقد           ينالمهتم 

  :1مايلي قةيالدق اساتيالق باال
  :و تشمل ما يلي :قةيالدق اساتيالق - 1 
 إجمالي إلى بالمؤسسة الخاص جالمنتَ  عاتيمب نسبة" :أا على ةيالسوق ةصّ الح فيتعر  كنيم: ةيالسّوق الحصّة -أ

 ."اال في جالمنتَ  هذا عاتيمب
 دائما مقارنةً  المؤسسة موقع أي ،ينالمتنافس ينب ينعالموز  الزبائن عدد عتبارالإ ينبع ذأخُ ي ةيالسوق ةصّ الحِ  اسيوق

 زبائن عتبروني ،)ينالمنافس لدى زبائن سيل هم( سوقي قطاع لأي نتموني لا نيالذ يهتم بالزبائن ولا ،بمنافسيها
هم  بالتالي و ينالمنتج أحد مع لللتعامُ  زحافِ  أي لكونيم لا مأ أو مؤسسة أي عن ينراض يرغ إمّا نيمفقود
 .استغلالهِ إ بيج ضائعة فرصة

 سواءٌ  الأعمال رقم و ،المؤسسة مع لةيطو  علاقة ن لهميالذ الزبائن عدد خلال من تمي ةيالسوق الحصّة اسيق و
  .المشتراة ةيكمال ، وزبون بكل الخاص أو الإجمالي

 هي ةيالسوق الحصة نمو على فاظللحِ  قةيطر  أحسن إن: )الزبائن ةيأقدم( بالزبائن حتفاظالإ لعدّ مُ  -ب 
 .الزبائن نوع ديتحد درجة على قيالدق الزبائن رضا عدم أو الرضا اسيق عتمدو ي ،يينالحال بالزبائن حتفاظالإ
  النشاط مقدار نمو لاتمعد  خلال من بالزبائن حتفاظالإ لعدّ مُ  اسيق كنيم

ُ
 قد كما ،يينالحال الزبائن مع زنجَ الم

  .ممعهُ  دائمة بعلاقات المؤسسة حتفظتإ نيالذ الزبائن عن تعبر  وهي قطلَ مُ  أو نسبي اسيالق هذا كوني
 أجل من الزبائن إرضاء من عليها بد فلا هاها ونجاحِ ستمرارِ إ المؤسسة نتضمَ  لكي :ددجُ  زبائن جلب -ج

 الرفع إلى ؤديي وهذا ما ددجُ  زبائن جلب أجل من المثلى لةيالوس عن البحث الوقت نفس في و معليهِ  الحفاظ
 .هاتِ يَ دِ مردو  من الرفع بالتالي و ةيالسوق هاتِ ص حِ  من
 اال هذا في مالتقد  إنّ  ،ةير الأخ هذه همُ قد تُ  ما على مرضاهُ  مدى على ليدل المؤسسة نحو ددجُ  زبائن نجذابإ و
  الأعمال رقم بإجمالي أو الجدد الزبائن بعدد عنها عبر يُ  قد كما ةينسب أو طلقةمُ  بصفة قاسيُ 

ُ
 الزبائن مع زنجَ الم

  .الجدد
 فكلما ،هاقُ تحق  التي الأرباح خلال من لهم همُ قد تُ  ما ها عننَ زبائِ  رضا مدى سيتق مؤسسات هناك :ةيّ المردود -د
 حالة أمام نفسها المؤسسة تجد قد ولكن، هاأداءِ  عن الزبائن رضا عن لها بالنسبة ذلك دلّ  هاتَ ي ـَودِ ت مردادّ ز 

 رو تط أي فعرِ ي لا شريالب رأسمالها ترى أخرى جهة من ولكن عةمرتفِ  تهايودمرد ترى جهة من فهي ،ضةمتناقِ 
 ومنه ،اسهايق فترة خلال هاتَ ي ـَودمرد رتفاعإ إلى تأدّ  ما هي و ةشاذّ  حالة عرفت المؤسسة أنّ  إلى عرجِ ي قد وهذا
 .زبائنها ةيوضع عن للمؤسسة ةيقيالحق الصورة نحيم لا أي الزبون رضا عن عبر يُ لِ  قيدق سيل اسيالمق أن هذا نرى

                                                           
 .100-98ص  ، مرجع سبق ذكره، صريوقي سليمة )1(
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 .الزبائن من صنف أو زبون كل عن الناتج الصافي الربح اسيق خلال من دوديةالمر  حساب كنيمُ  و
 رضا اسيق في المؤسسة تعتمد هنا :)الشراء تكرار طمتوس ( الزبائن بلقِ  من قتنَياتالمُ  جاتالمنتَ  عدد -ه

 المؤسسة علامة على الزبون إقبال زاد فكلما ،بل الزبونقِ  من اتنالمقتَ  جاتالمنتَ  على أو عاايمب ةيكم على الزبائن
 .اتيالمقتنَ  و الرضا ينب ةطردي علاقة أنه هناك نرى أي ،رهايتقد حسب عنها ضاهرِ  زاد عامة بصفة

 في له معنى لا هنجدُ قد   ينح في ،المنافسة ركثُ تَ  نيأ ةيحتكار إ يرغال السوق في أكثر فعالاً  اسيالمق كون هذاي و
 .المؤسسة علامة قتناءإ على برَ مجُ  الزبون كوني نيأ حتكاريالإ السوق حالة

 ترى فالمؤسسة ،ةيالسوق الحصة في ادةيالز  عن عبر يُ  أنه على العنصر هذا إلى النظر كنيم: الزبائن عدد رتطو  - و
 مما الزبائن عاتق توَ  تفوق أو لبي تُ  مةالمقد  الخدمات أن عنيي هذا م ورضاهُ  على واضح ليدل زبائنها عدد ادةيز  أنّ 
 .ينالمرتقب زبائنلل بالنسبة ةخاصّ  و الرضا وهو ألا ابيإيج شعور عنها جنتُ ي

 ينّ مع لسبب الزبائن عدد دي تزا فيها كوني التي كالحالة ،قيدق اسيالمق هذا كوني لا قد الحالات بعض في ولكن
 سوف ذا و هاعتِ يلطب الحالة تعود وسوف ،زائلة عوامل ةلعدّ  جةً ينت و )ةيحتكار الإ السوق( المنافسة نعدامإك

 .خاطئة راتمؤش  نتائج على عتمادهالإ انظرً  حةيصح يرغ اسيالق ريار تق تكون
 إلى احتمً  يؤد يها قِ و تفَ  أو الزبائن عاتق توَ  لقابِ تُ  جودة ذات لخدمات المؤسسة يمتقد إنّ  :الوفاء لمعدّ  - ي

 و اللازمة الشروط رتف توَ  ما إذا ةخاصّ  و انيالأح أغلب في و ،ةعامّ  فةبص المؤسسة و الخدمات هذه عن رضاهم
 على تعتمد هي و خدمات من له همُ تقد  لما و للمؤسسة وفيّ  زبون إلى الزبون لو تحُ  ةيالمال كالقدرة لرضال بةالمصاحِ 

 قةيدق دائما ستيل هجَ نتائِ ◌ّ  أن هذا العنصر على عابيُ  ولكن ،عليها الزبون رضا درجة معرفة في العنصر هذا
 دون تحول ةيم المالكقدراِِ  ةالخاصّ  مهُ ظروف ـَ لكن و المؤسسة همُ تقد  ما عن ينراض زبائن هناك دجِ وُ  ما إذا ةً خاصّ 

 اءيأوف زبائن إلى ملهٍِ تحو.  
 المؤسسة فلْ خَ  أمام هشعورَ  عن يرالتعب في الزبون هاعتمدُ ي التي الوسائل ينب من :الزبائن شكاوي عدد -ن
 نعمةً  الحالي العصر في الشكاوي عتبرَ تُ ، و كاويالش و عاتق بالتوَ  مقارنةً  دراكاتالإ نخفاضإ حالة في ،هاعودَ وُ لِ 

 المتراكمة الشكاوي عدد خلال من هانَ زبائِ  رضا درجة إحصاء من المؤسسة نك تمُ  صارت ثيح ،نقمة سيول
 .نهمايب ةيعكس علاقة وجود على لد ي وهذا ما الرضا مستوى قل  الشكاوي عدد زاد فكلما ،لديها

 إلى لص وَ الت أجل من أكثر اهودات فيتكث ينالباحث على لابد كان راتها هذه المؤش تْ طرحَ  التي النقائص ظل في
 أكثر أخرى راتمؤش  ةدق.  

 الزبون حالة رتفس  لا اتير لمتغ راتيتقد على تقوم قةيالحق في هي قةيالدق اساتيالق إنّ  :ةيّ فِ يْ الك الدراسات-2 
 هُ سلوكَ  ليتحل و الزبون من أكثر بالتقر  حاولنا لذا، زبائنال بسلوك مباشرةً  طترتبِ  لا هي أي ،لا أو راضي كان إن

  .لديه الرضا قاتعو مُ  أو زحوافِ  لمعرفة رمباشِ  بشكل
 



  رضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارs       الفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثاني

 

60 

 نكِ يمُ  ثيح ة،يفيالك هي الدراسات اسيالق بيأسال من خرىأُ  بأنواع ستعانةالإ روريالض من كان هذا ظل وفي
  الأدوات مختلف حيتوض

ُ
  الشكل خلال ، و يمكن توضيح ذلكللزبائن ستماعهة للإجّ وَ الم

ُ
  :اليوَ الم

  
  للزبون الإنصات أدوات مختلف: )10- 2( الشكل رقم

 
 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
Source: Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage edition 

d’organisation, paris, 2001,  p46. 
  
  :نجد هالواءِ  تحت جتندرِ  التي راتالمؤش  أهم ينب من و
 أي عن هبمقترحاتِ  مالتقد  على الزبون المؤسسة عتشج  النظام هذا ظل في و :المقترحات و الشكاوي نظام -أ 

 وأج بالمنتَ  قةمتعل  شّكاوي أي أو مرضاهُ  قق يح بما يقيتسو ال يجالمز  كعناصر هرَ يـ تغ حتى أو ،تحسينه ه ور يلتطو  مجال
 المؤسسة داخل المقترحات و الشّكاوي قيصناد مستخدُ تَ  المؤسسات من ديهناك العد و ،عهايب ةيفيك الخدمة و

 لأنه هإحساسِ  و الزبون ولاء درجة من ديز ي مما الصدد في هذا اللازمة ةيّ حيالتصح بالإجراءات ةير الأخ وتقوم هذه
 الناجمة الشكاوي و قتراحاتالإ مةيلق المؤسسة إدراك درجة رتفاعإ ظل في و ،المؤسسة جانب من هتمامإا موضوع

 تصالالإ لسهيت أجل من لكترونيالإ ديالبر  و تينترنالأ شبكات على صفحات حتى صص تخُ  هادُ نجِ  الزبون عن
  .هأفكارِ  ومن منه بةيقر  تبقى أن أجل ومن الزبائن مع

  قياس الجودة الحقيقية
 "خفي زبونال بحث"

  زبائنهامعرفة لماذا يذهب 
 "المفقودين بحث"

  زبائندراكات الإ ةمعرف
 "زبائنقياس رضا ال"

  الغير راضين زبائنستعادة الإ
" زبائنير شكاوي النظام تسي" 

 زبونه بالج التوَ 
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 و إزعاج لةيوس دتعُ  لم أا كما اهمالهُ إكن يم لا التي الوسائل من تأصبحَ  الشكاوي نّ أ القول كنيمُ  هذا من و
 ما إذا ،فيّ  و زبون إلى لتحو ي قد و للمؤسسة زبونا دوما بقىي شتكيي الذي فالزبون ،للمؤسسة حنَ تمُ  هدية إنما

 .1 امفقودً  ازبونً  برعتَ يُ  شتكيي لا الذي الزبون لأن ،إرضائه و هاصَ نقائِ  كتدارُ  المؤسسة ستطاعتإ
        مقد يُ  الذي الزبون و ،"هدية" بمثابة المؤسسة هاقبلُ تتَ  أن بيج الشكوى أنّ  كدرِ نُ  سبق ما خلال من

 و حةيصح إجابة يمتقد ابإمكاِ  كان إن حتفاظ بهالإ و هإرضائِ  المؤسسة بإمكان و ،زبون ادائمً يبقى  الشكوى
  .هشكوا مع ةقَ متوافِ 
 نسحابإ في ةيالتنافس بالأسواق الزبون إرضاء في المؤسسة فشل سنعكِ ي :نيالمفقود الزبائن حول بحوث -ب
 ابعً تِ  و ،اإراداِ  من لجانب الأولى المؤسسة قدانفُ  بالتالي و ،أخرى سةمنافِ  مؤسسة خدمات إلى الزبون لتحو  أو

 الزبائن من بعض فتوق  كدرِ تُ  حالما و ةيالوضع هذه لمواجهة هاأدائِ  ريتطو  على الناجحة المؤسسات صُ تحرِ  لذلك
 من ذلك باتمسب  ديتحد و مِ  تصالللإ هاجهودِ  كل سكر تُ  ،منافسيها إلى ملهِ تحو  و اخدماِ  على الإقبال عن

 .لذلك اللازمة الحلول اديجإ أجل
 :2سبق ما قيلتحق خطوات أربعة هناك و

 .الزبائنب  حتفاظالإ لاتمعد  ديتحد و فيتعر   -
 و ،لمؤسسةا مع التعامل عن يالتخل  إلى بالزبائن تأدّ  التي راتالمؤث  و العوامل حول اناتيالب عيتجم و معرفة  -

 فاتالتصر  و هاتخاذَ إ بيج التي الإجراءات معرفة من هانُ ك تمُ  التي قةيبالطر  راتالمؤث  هذه حيتوض و صيتشخ كذا
 .مفقداِِ  لاتمعد  من يلالتقل و مهِ إرضائِ  إعادة محاولة بغرض هاإتباعُ  الواجب

 .رمبر  بدون الزبائن عنها تخلىي نمايح هادُ فقِ تَ  التي الأرباح رتقد  أن المؤسسة على  -
 فةالتكلُ  كانت فإذا قدانالفُ  لمعد  من لتقل  لكي هاتتحملُ  سوف التي فةالتكلُ  ماهي فتعرِ  أن المؤسسة على -
 رضا على احصولهِ  إلى بالإضافة ،بالفائدة عليها ستعود الأ  فةالتكلُ  هذه لتتحمّ  فالمؤسسة المفقود الربح من لأقّ 

 .هولائِ  و الزبون
 قوموني ،الزبون لونث يمُ  أشخاص يربتأج تقوم المؤسسات بعض الأسلوب هذا لظ في :الخفي الزبون بحوث -ج 
 نقاط و القوة نقاط تأثير لغرض ينالمنافس خدمات و المؤسسة خدمات من ستفادةللإ الخدمة يمتقد مكان ارةيبز 

 المشاكل صطناعإب كذلك الأشخاص هؤلاء قومي و ،منافسيها و المؤسسة لدى الشراء ةيعمل في القائمة الضعف
 نير يالمد على بل فقط معليهِ  الأمر رقتصِ ي لا و ،الأمر معالجة تمي فيك تبروايخ كي ذلك و رالتذم  إبداء أو

 أحد عرفهمي لا ثيح المنافسة المؤسسة في الخدمة يمتقد عموقِ  إلى والدخول ،خرلآ وقت من همبِ مكاتِ  ترك كذلك
 و الأسئلة طرح م وبمؤسساِِ  هاتفيا صالتالإ مهُ كن ـُيم كما ،للزبون المنافس مهاقد ي التي للخدمة مختبارهِ إ أجل من

 .المعالجة تتم فيك و المعاملة تكون فيك ارو ي لكي الشكاوي
                                                           

 . 72ص ،1996ية، الإسكندر  ع،يالتوز  و لنشرل ةيالجامع ، الدارقيالتسو  إدارة الصحن، ديفر  محمد )1(
 .345- 33، ص2008 جامعة بسكرة، ،51ة، العدديالإنسان العلوم مجلة في مقال ، الجودة عن الخارجي ليالعم رضا اسيق االله، عبد علي )2(



  رضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارsرضا الزبون الخارs       الفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثاني

 

62 

 ةيمصداق من دالتأك  أجل من هذا و بالشبكات دارتُ  التي المؤسسات في ايرً كث ستعملي البحوث من النوع هذا
  .1الخدمات ةقَ مطاب ـَ
 في صراحةً  رغبوني لا ينالراض يرغ الزبائن من يرالكث أنّ  فتراضهاإب هذا الأسلوب إلى تلجأ قد المؤسسة أنّ  كما

  .ستقصاءالإ قائمة على راحةبص الإجابة أو الشكوى
 ،اء قياس دقيق عن رضا الزبونل الشكاوي غير كافية لإعطقتراع و سج الإ صناديق عد تُ  :البحوث الكمية -3

المنظمة لأسباب هذا ير العلامة دون معرفة فون بتغي غير راضين الذين يكتَ الهناك نسبة كبيرة من الزبائن  نّ أحيث 
 و الخدمة المقَ أج فة مدى رضا الزبون عن جودة المنتَ ساليب كمية لمعر أل المنظمة ل لذا تستعمِ التحو مة من طرف د

  :ل فيعداد بحوث الرضا يتم من خلال منهجية تتمثّ إ نّ أكما  ،2جعادة شراء المنتَ إة الزبون في و مدى نيّ  ؤسسةالم
  :عليها من البحث و التي نذكر منهاع الحصول ق النتائج المتوَ  ل فيتتمثّ  :اهداف البحث -أ

 .، الحاجات الجديدة للزبائنعاتق ، التوَ سباب عدم الرضاأمعرفة  - 
 .ه عبر الزمنتِ قياس درجة رضا الزبائن و متابعَ  - 
 .سباب الرضاأهمية أة حسب لَ ر متسلسِ ن المستم ولويات للتحس أوضع  - 
  :ض لثلاث عناصرو ذلك من خلال التعر  :ستقصاءعداد الإإ -ب
 .ؤسسةو المأل عليها سواء من الزبون بعاد رضا الزبون و التي تحصّ أ - 
ي و مستوى مجالات الرضا، ، مستوى الرضا الكل ث مستوياتستقصاء من خلال ثلاتنظيم و صياغة الإ - 

  .بعاد الرضاأمستوى 
ذ بعين ؤخَ بعاد التي تُ همية الأأعن هذا تحديد  جُ م الرضا و ينتُ و عدأكبير على الرضا   تأثيربعاد له تحديد الأ - 
 .3ستقصاءلإاعتبار في الإ
 :4هماسئلة و نهجين لصياغة الأهناك مِ : سئلةصياغة الأ -ج
 .هستخدامِ إه و قة بشرائِ برات المتعل ج في ظل كل الخِ بتقديم المنتَ  لزبوند على قيام ايعتمِ : جماليإمنهج  - 
هناك  نّ أساس أعلى  ةجهَ ت ـَنات المنكو المن من على كل مكو  زبونيعتمد على قياس رضا ال: منهج تفصيلي - 

 دة لسلوك المستهلكيندوافع متعد.  
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 .14/03/2014 :لاعط الإ تاريخ ،WWW.4Shared.com/Document/Awycpos/Online.Htmالإلكتروني 
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  :سئلةياغة الأصِ ها عند ستخدامِ إة مقاييس يتم لى المنهجين السابقين هناك عدّ إضافة بالإ
  :شكال أة له عدّ : م الرضال سُ  -

 .أو خطأو لا، صحيح أنعم  :مثل ،جابتين بديلتينإد بوجود يتحدّ : نائيم ثُ ل سُ  �
 .، غير راض د، محاي راض : له عديدة مثلشكاُ أ: م بثلاث درجاتل سُ  �
 .طلاقعلى الإ ، غير راض قليلاً  ا، راض جد  ، راض راض : درجات بأربعم ل سُ  �
 ، راض ، راض د، محاي غير راض  ،طلاقعلى الإ غير راض : شكال منهاأله عدة : م ذو خمس درجاتل سُ  �

 .اتمامً 
 .اجدً  راض  ،، راض قليلاً  ، راض قليلاً  ، غير راض ، غير راض اجدً  غير راض : درجات 6م ذو ل سُ  �
 لى حد إ ، راض دمحاي  ،ما لى حد إ ، غير راض ، غير راض طلاقعلى الإ غير راض : درجات 7م ذو ل سُ  �

 .اتمامً  راض ، ، راض ما
 :مثل 10- 0نقاط من : شكال منهاأة م عدّ الرضا و التي تظُ نقاط  -
0  غير راض  2- 1ا، جد  4-3، غير راض  6- 5، قليلاً  غير راض  9- 8- 7، دمحاي  10، راض  راض  اجد. 
 نفس الوقت، وقاييس ذات النقاط في جات و المدر الستخدام المقاييس ذات إل في تتمث  :طةمقاييس مختلِ  -
  :ذ شكلين هماستقصاء تأخُ ة في الإمَ سئلة المستخدَ الأ

لماذا  :مثل ،ة بهو مجموعة من النقاط الخاصّ أرية على نقطة ح للمستقصي بالتعبير بحِ تسمَ : سئلة مفتوحةأ �
 ؟نت غير راض أ
 .ختيار من بينهاجابات بديلة للإإم تقد : سئلة مغلقةأ �

فق ، و بالتالي يتم تحديد عينة الدراسة وِ فاتمع ككل عمل طويل و مكل راء آفإحصاء  :تحديد العينة -د
 :المراحل التالية

 لخإ...... ؤسسةزبائن القطاع، زبائن الم: ين اتمع المدروستعيّ  -
 ...ي اخذ العينةأ ،و جزء فقطأ ؤسسةكل زبائن الم: تحديد نطاق البحث -
 .مؤسسة ، عينةصصّ ينة الحِ ، ععشوائي: طريقة سحب العينة -
 الخ.....ون ، المتستر صحاب القرارأالرؤساء، : ستقصاءه لهم الإج وَ تحديد من سي ـُ -
 .ها حسب ميزانية البحثو تحديدُ أتمع البحث مجنسبة من : تحديد حجم العينة -

 .نترنيتة طرق كالمقابلة، الهاتف، الأبعدّ : مع البياناتج -ه
 .التي تمّ جمعُهاتحليل البيانات  - و
   .1نما قد تكون في شكل بيانيإل فقط في جداول و ل عليها لا تتمثّ النتائج التي نحصُ  و :النتائجعرض  -ن

                                                           
 .74-73ص ، صمرجع سبق ذكره ،حبيبة كشيدة )1(
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  الزبون وسائل تحسيـن رضـا أدوات و :المطلـب الثـالث
ها من تحسين نُ ك ، بل هي في بحث دائم عن الوسائل التي تمُ هانِ تسعى المؤسسة فقط لإرضاء زبائِ لا           

د حالات عدم الرضا من ما تتول  ، وعادةً هاتِ على حالات عدم الرضا و معالجَ  و كذا الإجابةمستويات الرضا 
 التوَ  ريّ ز على عنصُ فجوات تترك عات و الأق 

ُ
 :1ات فيما يليجوَ ل هذه الفَ وتتمثّ ، كدرَ داء الم

عات و تنشأ ق لهذه التوَ عات الزبون و إدراك المؤسسة ق هي فجوة بين توَ ): ستماعفجوة الإ(الفجوة الأولى  -1
 :هذه الفجوة نتيجة

 .لمعرفة الحاجات الحقيقية للزبون هتمام ببحوث التسويقعدم الإ - 
لتنظيمية للمؤسسة ستجابة اا من مستوى لآخر بسبب عدم الإنتقالهِ إت المعلومات داخل المؤسسة و سوء ت تشَ  - 

 سسة علىمن أجل تقليص هذه الفجوة تعمل المؤ ، و ه بالزبونللتوج: 
 .هاعات الزبون و فهمِ ق تكثيف بحوث التسويق لتحديد توَ  •
عـــات ق وَ قـــة بفهـــم ت ـَم رؤيـــة المؤسســـة المتعل اهـــات مـــن أجـــل تقاسُـــتج تصـــال الـــداخلي في كـــل الإتـــدعيم الإ •

 .الزبون
ا إجاباِ عات الزبون و بين ق توَ هي فجوة بين إدراك المؤسسة لِ : )فجوة جودة الإدراك(الفجوة الثانية  -2
 :، تنشأ هذه الفجوة نتيجةمه للزبونعلية بالأداء الذي تقد الفِ 
 .فقط ونقنيّ ج هم تِ ين في تصميم جودة المنتَ ، و ذلك كون المختص مج المقد عات الزبون في المنتَ ق ة توَ خطأ في ترجمُ  - 
تقليص هذه                   ، ولوثفة بإجراء البحتصال بين إدارة الجودة و إدارة الزبائن المكل إعدم وجود  - 

 .قطتينالفجوة تعمل المؤسسة على معالجة هاتين النُ 
  :تنشأ نتيجةَ  ، م فعلاً ق و المقد هي الفجوة بين العرض المحق ): نجاز الفعليفجوة الإ(الفجوة الثالثة  -3
 .منافسينع للق المتوق عدم إدراك المؤسسة للتفو و  تصال و البيعمشاكل عملية الإ - 
 .الإنتاج و المبيعات تصال الأفقي بين إدارةنخفاض درجة الإإ - 
تصال إبمعنى أن  ،تصالق و طريقة الإهي الفجوة بين العرض المحق ): تصالفجوة الإ(الفجوة الرابعة  -4

 المؤسسة لا يجب أن يقل تصال دور في تكوين التوَ عملية الإلِ  م من قيمة العرض لأنّ ل أو يضخ و إن كانت  ،عاتق
، عها بين الأداء و  التوق ي إلى تعميق الفجوة و توسيعِ عات عالية مما يؤد ق ي إلى تكوين توَ فيها سوف تؤدّ  بالغٌ مُ 

  .ها المؤسسةمُ شهارية و الوعود التي تقد ملات الإق بالحَ فيما يتعلّ  خاصةً 
الرضا أو عدم  حالة عات التي تنشأق الفعلي و التوَ هي الفجوة بين الأداء ): الرضا فجوة(الفجوة الخامسة  -5

ل بالزبون إلى حالة الرضا من خلال التقليص من حجم ه بإمكان المؤسسة التحو نّ أك درِ من خلال ما سبق نُ ، الرضا
  .جواتهذه الفَ 

                                                           
 .89، ص2005ردن، ، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع، الأمبادئ التسويقمحمد سليمان عواد،  و فهد سليم الخطيب )1(
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  :الفصل الثاني لاصةخُ 
ل في البحث عن زبائن و يتمثّ  ؤسسةهدف الم نّ أن القول كِ من خلال ما جاء في هذا الفصل يمُ           

ف الصادر عن الزبون ل سلوك الرضا التصر ث ، حيث يمُ مم و زرع شعور الولاء فيهِ هِ رضائِ إم عن طريق حتفاظ ِ الإ
تجد  زبون، و لقياس رضا الجداء الفعلي للمنتَ ه مع الأه و رغباتِ ق فيه حاجاتِ في مرحلة ما بعد الشراء و الذي تتطابَ 

سلوب  أ: سلوبينأل القياسات التقريبية و التي تشمُ ا العديد من القياسات كالقياسات الدقيقة و مامهأ ؤسسةالم
 لتوليد الولاء لديه بهِ ؤسسة هتمام المإه بستماع للزبون و تحسيسِ جل الإأو هذا من ، يكيفي و اسلوب كم. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : لثالفصل الثا
  ها برِضا الزبون الخارجيجودة الخدمات و علاقَـتُ 
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 :تمهيد
 اأيضً  زبائنال أصبح كما التنافسية، الميزة تحقيق في الجودة دور و لأهمية المؤسسات إدراك زدادإ لقد            

 حجم على أثر من للجودة ما و ها،وتقديمِ  الخدمة أداء في هتلعبُ  الذي للدور انظرً  بالجودة اهتمامً إ و اإدراكً  أكثر
 تقييمها أنّ  إلاّ  الخدمة، جودة تقييم في مهمة عوامل زبائنال وحاجات عاتتوق  عد وتُ  الخدمات، على الطلب
 هذا في سنتطرق ذلكل معها، لالتعامُ  عليها لابد ياتتحد  توجد إذ للمؤسسات، بالنسبة اصعبً  اأمرً  عتبريُ  هاوقياسِ 

 .جودة الخدمة و خدمة الزبائن على فالتعر  إلى الفصل
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  جودة الخِدمة: لوّ المبحث الأ
 الخدمة ممقد  من لكل بالغة أهمية لها و هاوتسويقِ  الخدمة إنتاج و تصميم في اً أساسي ادورً  الخدمة لجودة           
 في زالتمي  تحقيق أجل من ذلك و الجودة اتلمتطلبَ  هاتطبيقِ  لأهمية ؤسساتالم إدراك زاد بحيث منها، والمستفيد

  .التنافسية الميزة كتسابإ ومنه هاأدائِ 
  جودة الخدمة، أهميتُها، أبعادها تعريف :لالأوّ  المطلب
            عن البحث عند الزبائن عاتتوقُ  و حاجات ختلافلإ وذلك الخدمة لجودة بالنسبة التعريفات دتتعد 

 إلى زبون من تختلف الخدمة فجودة الخدمة، جودة على كمالحُ  في ختلافالإ كذلك و المطلوبة، الخدمة جودة
 . ، لهذا سنتطرق بالتفصيل إلى تعريف جودة الخدمة إضافةً إلى أهميتُها و أبعادهاخرآ

  :نذكر منها ما يلي التعاريف من العديد الخدمة لجودة :الخدمة جودة تعريف -أولاً 
 أو الزبائن هاعُ يتوق ـَ التي أي ،كةدرَ مُ  أو قعةمتوَ  كانت سواءٌ  مةدّ المقَ  الخدمات جودة" :هية الخدم جودة -
 من الوقت نفس في عتبريُ  حيثُ  ،ضاهرِ  عدم أو الزبون ضالرِ  الرئيسي دالمحد  هي و الفعلي، الواقع في اكو درِ يُ 

  .ِ"1اخدما في الجودة مستوى تعزيز تزيد التي الرئيسية الأولويات
 بأنّ  التعريف هذا في الخدمة بجودة قصديُ  أي، 2الزبون عاتتوق  على قالتفو : "على أنها الخدمة جودة فعرّ وتُ  -

  ".الخدمات هذه تجاهإ الزبون لهايحمِ  التي عاتالتوق  مستوى على افعليً  يهاتؤد  التي اِ خدما في قتتفو  المؤسسة
 المنافسين قدرة وقتفُ  وبصورة رمستم  بشكل و عالية نوعية تقديم: "بأنها أيضا الخدمة جودة فعر وتُ  -

  .4"الشكاوي نسبة نخفاضإ و ،3الآخرين
-  ا : " أيضا فوتعرّا  يحس التي الجودة و الخدمة، عن الزبون ليفصِ  الذي الفرق ذلكأللخدمة ستعمالهإ بعد 
  .5"له تقديمها بعد أو
 

 يرى حيث الخدمة ممقد  و الزبون بين لالتفاعُ  ذلكمن خلال التعاريف السابقة يمكن القول أنّ جودة الخدمة هي 
  .للخدمة الفعلي الأداء و هعُ ق ـَيتوَ  ما بين هتِ مقارنَ  خلال من الخدمة جودة بأنّ  الزبون

  
  

                                                           
 .143 ص ،مرجع سبق ذكره خرون،آو  الدرادكة مأمون  )1(

 .35ص ، 1999الرياض، الأولى، الطبعة ،جرير مكتبة نشر و ترجمة ،الشاملة الجودة إدارة أساسيات ويليامز، ريتشاردل ) 2(

 .215 ص ،مرجع سبق ذكره حمود، كاظم خضير ) 3(
)4(

 .35-33ص ص ، 2002سكندرية،الإ الجامعة، دار ،ستراتيجياتالإ و المفاهيم :الخدمية الأنشطة تسويق إدارة المصري، محمود سعد 

)5(  Gerard Taker et  Michel Lingbais, Marketing des services, edition de nord,1992, p45. 
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 و النجاح تحقيق أجل من ذلك و للمؤسسات بالنسبة ةكبير  ةأهميّ  الخدمة لجودة :أهمية جودة الخدمة -ثانيا
 و مستوى، أعلى على هاوتقديمِ  الخدمة خلق أجل من امعً  يتعاملون أن الموظفين و الزبون على نّ إف ،ستقرارالإ

 :1يلي فيما الخدمة تقديم في الجودة أهمية نتكمُ  لذلك ا،معً  الزبائن و بالموظفين هتمامالإ المؤسسات على
  المؤسسات نصف فمثلا ،الخدمات بتقديم تقوم التي المؤسسات عدد زدادإ لقد :الخدمة مجال مونُ  -1
 .رومستم  متزايد نمو في مازالت الخدماتية فالمؤسسات ذلك جانب إلى الخدمات بتقديم هانشاطُ  قيتعلّ  لأمريكيةا

 عتمادالإ نّ إف لذلك بينها شديدة نافسةم وجود إلى ييؤد  سوف المؤسسات عدد دتزايُ  إنّ  :المنافسة زديادإ -2
 .عديدة سيةتنافُ  مزايا المؤسسات لهذه عطييُ  سوف الخدمة جودة على

 ،هاصتَ حِ  توسيع على زترك  الحالي الوقت في المؤسسات أصبحت :الخدمة لجودة قتصاديالإ ولالمدلُ  -3
 على المحافظة كذلك يجب لكن و ،فقط ددُ جُ  زبائن جذب أجل من السعي المؤسسات على يجب لا لذلك
 .الخدمة جودة بمستوى أكثر هتمامالإ من لابد ذلك لتحقيق و الحاليين الزبائن

 فلا الخدمة، على زترك  التي المؤسسات مع لالتعامُ  ونيكرهُ  و دةجيّ  معاملة يريدون الزبائن إنّ  :الزبون مفه -4
  .للزبون الأكبر الفهم و دةالجيّ  المعاملة توفير دون معقول سعر و جودة ذات الخدمة تقديم يكفي

 :2يلي فيما لتتمثّ  أبعاد الخدمة لجودة :الخدمة جودة أبعاد -اثالثً 
م الخدمة   الكافي الوقت في ليتمثّ  و :الإدراك و الفهم -1 للزبونالذي يمنحه مقد  نظره وجهة إبداء و ثللتحد 

  .هحاجاتِ  لفهم الجهود بذل و الزبون معرفة أي منه، ملل دون
 .الخدمة ممقد  ا عيتمت  التي السمعة خلال من رتتأثّ  الثقة هذه و :ءالأدا في الثقة -2
 .الوقت طوال الفاعلية و الكفاءة بنفس الخدمة أداء على المقدرة تعني و :ستمراريةالإ -3
 قيتعلّ  فيما ذلك و الخدمة ممقد ا  عيتمتّ  أن يجب التي المهارات في ليتمثّ  و :للخدمة الذاتي المضمون -4

 .ا الزبائن إقناع و الخدمة عرض بطريقة
  .الخدمة تحقيق أي مةالمقد  الخدمة و الزبائن عاتتطل  بين سالتجانُ  تحقيق بمعنى و :ةقالمطابَ  -5
 التي الأدوات :مثل ،لذلك المادية الأدوات بعض ستعمالإ الخدمات بعض تقديم بيتطلّ  قد و :الأدوات -6

 لتعميق هنا و، الكفاءة من عالية درجة على و رةمتوف  الأدوات تكون بأن الزبون عيتوقّ  وهنا الطبيب، هايستخدمُ 
 .3 الخدمة على صولالح في للزبون المادي الشعور

                                                           
 .151مأمون الدرادكة و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص  ) 1(
 .278ص مرجع سبق ذكره، محمد عبد الفتاح الصيرفي،  ) 2(
 في زالتمي  حول الدولي العلمي المؤتمر ،الشاملة الجودة إدارة ظل في البنوك بتنافسية وعلاقتها المصرفية الخدمة جودة فريد، معارفي و صالح مفتاح ) 3(

 .5 ص ،الجزائر سكيكدة، 55 أوت 20 جامعة ، 2007 ماي 08 الإعمال، منظمات
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 الزبون ينتظر كم أي ،يريده الذي الوقت في له الخدمة تقديم في الزبون رغبة تحقيق محاولة في لثّ يم و :التوقيت -7
 .الخدمة لتقديم وقت من
 لعد تُ  أن المؤسسة على أي، 1لهم ستماعوالإ هميخص  ما كل على لعينطّ مُ  الزبائن إبقاء تعني و: تصالاتالإ -8
  .الزبائن لمختلف اً وفق هاغتَ لُ 

  تقيّيم جودة الخدمة: نيالمطلب الثا
مه قد ه من الخدمة و ما تُ عُ نحراف بين ما يتوق ـَودة الخدمة يكون من خلال قياس الإتقييم الزبون لج            

ه دُ ، مما يساعِ قت له الرضالى تسهيل عملية الشراء من جديد للخدمات التي حق إالراضي يميل ، فالزبون ؤسسةالم
 .خرىأو خدمات أخرى أت ؤسساه في البحث عن مبح الوقت الذي سوف يستغرقُ رِ على 
 موقف عن تعبر  داخلية هماأحدَ  جهتين،وِ  من الخدمة جودة يمتقيّ  إلى عادةً  رنظَ يُ  و :الخدمة الجودة يمتقيّ  -أولاً 

 جودة على زفترك  الخارجية النظر وجهة اأمّ  أساسها، على الخدمة متم صُ  التي بالمواصفات لتزامهاإ مدى و الإدارة
 .الزبون طرف من كةالمدرَ  الخدمة

 أي، 2"الشيء خاصية و جوهرة إلى المنسوبة قالتفو  و زالتمي  بدرجة الزبون كمحُ : "المدركة بالجودة دقصَ يُ  و
 دراكاتالإ و عاتالتوق  بين المقارنة عن الناتج و يساويه، لا لكن و بالرضا طمرتبِ  تجاهإ عن عبارة المدركة الجودة
 الأسباب إلى ذلك ويرجع الزبون، نظر وجهة من يكون أن يجب الخدمة جودة تقييم فإنّ  اذل ،بالأداء قةالمتعل 

 :3التالية
 الأهمية حتى أو الخدمة، ختيارلإ الزبون دهايحد  التي راتالمؤش  و بالمعايير معرفة المؤسسة لدى يكون لا قد - 

  .المقدمة الخدمة جودة تقييم في رمؤش  لكل الو يو  التي النسبية
 .للخدمة الفعلي الأداء الزبون ا دركيُ  التي الأساليب معرفة في المؤسسة إدارة تخطيء قد - 
 من مةالمقد  الخدمات في رللتطو  ستجابةً إ رتتطو  مِ عاتوق  و الزبائن حاجات أنّ  بحقيقة المؤسسة تعترف لا قد - 

 .ابً مناسِ  عتبريُ  مهتقد  ما أنّ  تعتقد يجعلها ما هو و سةمنافِ  مؤسسات طرف من أو هانفسَ  المؤسسة طرف
 الرضا مستوى يمتقيّ  أو مِ عاتوق  معرفة و هانِ زبائِ  حاجات تحديد ،ِاياإمكانِ  لنقص انظرً  المؤسسة تستطيع لا قد - 

 .ِاخدما في الجودة مستوى تحديد على القدرة عدم وبالتالي م،لديهِ 
 الزبون طرف من الجودة تقييم عملية أنّ  بمعنى لهم، مةالمقد  للخدمة الزبون إدراك بمستوى الجودة تقييم يرتبط و

 بتقديم المتصلة الملموسة غير و) الملموسة( المادية الجوانب مختلف الجوهرية أو الأساسية الخدمة إلى بالإضافة لتشمُ 

                                                           
 . 303ص ، 2007عمان، للنشر، جرير دار الأولى، الطبعة ،الخدمي و الإنتاجي القطاعين في الشاملة الجودة إدارة السامرائي، مهدي ) 1(

 )2( Christian derbaix et  joel brée , p cité, P 520. 

 .7، ص مرجع سبق ذكره، نور الدّين بوعنان  )3(
 



  جودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارsجودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارsجودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارsجودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارs                                                        الفصل الثالثالفصل الثالثالفصل الثالثالفصل الثالث

 

71 

 شراء قبل الزبون عاتوتوق  رغبات و حاجات على كبير بشكل عتمدت الخدمة جودة تقييم عملية فإنّ  الخدمة،
  .الخدمة

  :1مايليك الخدمة جودة تفسير في عليها عتمديُ  التي راتالمؤش  أهم لتتمثّ  و
 كنيمُ  بشكل تكون أن أي ،المؤسسة به دتعَ وَ  ما تكون خدمة تقديم على القدرة هي و: عتماديةالإ -1
 بالوقت لتزامالإ حيث من دقيقة خدمة له متقد  أن عيتوقّ  فالزبون ة،قّ الدِ  من عالية بدرجة يكون و عليها، عتمادالإ

 .هاداءِ أ في الخدمة ممقد  على عتمادهإ إلى بالإضافة بلقَ  من هوعدُ  تمّ  كما والأداء
 الذي الوقت في الخدمة تقديم المؤسسة محاولة و قدرة بمدى قتتعلّ  و :ةالخدم على الحصول إمكانية مدى -2

 .هيرغبُ  الذي المكان في هارِ توف  كذلك و الزبون هيريدُ 
 عن بةالمترت  الأمان درجة كمثل مهايقد  من و مةالمقد  الخدمة في بالأمان الشعور درجة عن يعبر  هو و :الأمان -3
 .فندق في غرفة أو قةشِ  ستئجارإ

 :مثل ،مهاقد يُ  التي وعودلبا لتزامالإ أي ،الخدمة مبمقد  الزبون هايضعُ  التي الثقة درجة في لتتمثّ  و :المصداقية -4
 .العملية إجراء عند أضرار به لحقيُ  لن بأنه احالجرّ  في المريض ثقة
 الخدمة مقد مُ  قدرة مدى إلى رالمؤش  هذا يشير و :)العاطفة( الزبائن لحاجات الخدمة مقد مُ  مه تفَ  درجة -5

  .العناية و بالرعاية تزيده و تحديدها و الزبون حاجات فهم على
 على درتهقُ  و دائم بشكل للزبون الخدمة لتقديم ستعدادالإ على الخدمة مقد مُ  بقدرة قتتعلّ  و :ةستجابالإ -6

 .الزبون إليها يحتاج الذي الوقت في الخدمة تقديم
 المعرفة و ستنتاجالإ و تحليلال على ماِ قدر  و مِ مهار  حيث من الخدمة ميبمقد  قتتعلّ  و :والجدارة الكفاءة -7

 .2دجيّ  بشكل هممهمتَ  أداء من نهمتمك  التي
 و الخدمة ميمقد  مظهر و المعدات :مثل ،المؤسسة لدى المتاحة المادية التسهيلات إلى شيرت و :الملموسية -8

 .معهم تصالالإ وسائل و أدوات
 أن يجب الذي الدور و للزبون، الخدمة خصائص شرح على الخدمة مقد مُ  قدرة بمدى قتتعلّ  و :لتصالإا -9

 قبل التعليمات و الإجراءات من مجموعة إتباع المريض من يطلب كأن المطلوبة الخدمة على للحصول الزبون هيلعبَ 
 .3الجراحية العملية إجراء
 تلعب) الثقة( الإعتمادية أنّ  الخدمات مجال في جريتأُ  التي الدراسات و البحوث خلال من هأنّ  الباحثون يرى

و   الإستجابة، ثم الملموسة الجوانب تليها ثم زبائنال بلقِ  من الخدمة جودة على كمالحُ  في لالأوّ  و الأساسي الدور

                                                           
 .446-443 ص ص ،2005 عمان، الثانية، الطبعة ،الخدمات تسويق الضمور، حامد هاني  )1(
  .24، ص2005، دار هومة ، أبوظبي، دارة الجودة الشاملةإلعويسات، اين دّ الجمال   )2(

)3(
   .446-444هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص  
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في دراسة تم دمج هذه المؤشرات في خمسة أبعاد رئيسية و هي الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الضمان و 
 :التالي الجدول في راتالمؤش  هذه توضيح يمكن والتعاطف، 

 
  مؤشرات تقييم الجودة): 1-3(الجدول رقم 

  الشرح  المؤشرات
  المظهر الخارجي للمؤسسة -   الجوانب الملموسة

  التصميم الداخلي للمؤسسة - 
  حداثة الأجهزة و المعدات المستخدمة في أداء الخدمة - 
 -  مي الخدماتالمظهر اللائق لمقد  

  الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة -   الإعتمادية
  )عدم حدوث أخطاء(تقديم الخدمة بشكل صحيح  - 
  معلومات دقيقة و صحيحة - 

  السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة -   الإستجابة
  الإستجابة الفورية لحاجات الزبائن - 
  الرد الفوري لحاجات الزبائن - 
  .ات و الشكاويالرد الفوري على الإستفسار  - 

  لالشعور بالأمان في التعامُ  -   الضمان
 -  مي الخدماتالثقة بمقد  

  سن الخلقي مقدمي الخدمات بالأدب و حُ تحل  -   التعاطف
  فهم و معرفة إحتياجات الزبون - 
  وضع مصلحة الزبون في مقدمة إهتمامات الإدارة العليا - 
  ل مع الزبائناللطف في التعامُ  - 

  
، دراسة منهجية قياس جودة الخدمة بإستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات و التوقعاتثابت عبد الرحمان إدريس،  :المصدر

  .21، ص 1996بالتطبيق على الخدمة الصحية، الة العربية للعلوم الإدارية، العدد الأول، الكويت، نوفمبر 
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 راتالمؤشّ  من مجموعة على رئيسيين نموذجين هناك أنّ  إلى الدراسات شيرتُ : ج تقييم جودة الخدمةنماذِ  -ثانيا
   .الخدمة نوع حسب التعديل أو للتكييف قابلة التقييمية

 قام التي الدراسات خلال من الثمانيات خلال ظهر Servqul ب الفجوة نموذج سمىيُ  :نموذج الفجوة -1
من  كل ا  (Parasuraman, zeilhmal et berry)تحليل و تحديد في ستخدامهإ غيةبُ  ذلك و  

 الفجوة تحديد يعني الفجوة نموذج حسب الجودة تقييم ، وهاتحسينِ  كيفية في المساعدة و الجودة مشاكل مصادر
  :التالية بالعبارة عنها التعبير ويمكن لها، الفعلي دراكالإ و الخدمة لمستوى الزبائن عاتتوق  بين
  

  الزبائن توقعات  -للخدمة الفعلي الإدراك=  servqulجودة الخدمة 
  

 تقييم في الأساسي المحور أنّ  لىإ واتوصل فقد 1988 سنة زملائه و berry ا قام التي الدراسة خلال ومن
 ،1عاتهوتوق  للخدمة الفعلي الأداء ستوىلم الزبون إدراك بين الفجوة في ليتمث  النموذج هذا وفق الخدمة جودة

 في صتتلخ  و المطلوبة الجودة تقديم في النجاح عدم بتسب  أخرى فجوات خمسة هناك الفجوة هذه إلى وبالإضافة
  :الموالي الشكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
، 2008، مذكرة ماجستير غير منشورة، قسم العلوم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة رقاد،  )1(

 .31ص 
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 ج تقييم جودة الخدمةنماذِ ): 1- 3(الشكل رقم 
    

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

    
  

  
  
  
  
  

    
 

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

  

  إتصالات خارجية للزبون  الخبرة السابقة
  

  الحاجات السابقة

 عةالخدمة المتوق  

  
  جودة الخدمة إدراك

  5الفجوة 

  الخدمة المدركة

خدمة (أداء الخدمة   1الفجوة 
  )مقدمة

    4الفجوة 
إتصال مع 

 الزبائن
الخدمة (

  3الفجوة   )المُروّجة

  )الخدمة المصصمة(تحديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات الزبائن 

  2الفجوة 

  الزبائنإدراكات الإدارة لتوقعات 
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 :مايلي لنا حيوض  أعلاه الشكل ومن
 بدقة و دائما كدرِ تُ  لا فقد المؤسسة، إدارة إدراك و الزبون عاتتوق  بين ختلافالإ عن جتنتُ  و :الأولى الفجوة -أ

 .الطلب أنماط و السوق عن المعلومات لقلة الخدمة ناتمكو  على الزبون كمحُ  كيفية و الزبائن رغبات
 عاتلتوق  الإدارة دراكاتإ مع بالخدمة ةالخاصّ  المواصفاتفي  قتطابُ  وجود عدم هي و :الثانية الفجوة -ب

 دةمحد  صفاتامو  إلى ذلك ترجمة على قادرة غير اأ إلاّ  الزبون عاتلتوق  المؤسسة إدارة إدراك رغم أنه أي ،الزبون
 .مةالمقد  الخدمة في
 من المؤسسة نتتمكّ  فإذا لها، الفعلي الأداء و الموضوعة الخدمة واصفاتمُ  بين فجوة وهي :الثالثة الفجوة -ج

 و مرنة، غير و دةمعق  مواصفات وجود بسبب الخدمة هذه أداء نهايمكِ  فلا الخدمة، في المطلوبة المواصفات وضع
 الكافي الحافز وجود عدم أو المطلوبة، صفاتابالمو  همإقتناعِ  عدم أو الخدمة هذه أداء على العاملين تدريب عدم
 .الخدمة هذه لأداء

 خلال من المعطاة الوعود أنّ  أي مة،المقدّ  الخدمة و جةالمروَ  الخدمة من فجوة في لتتمثّ  و :الرابعة الفجوة -د
 التسويق و العمليات بين التنسيق في عفضُ  لوجود ذلك و للخدمة الفعلي الأداء مع تتطابق لا الترويجية الأنشطة
 .للمؤسسة الخارجي

 لا عةالمتوقّ  الخدمة أنّ  يعني وهذا المؤداة، الخدمة و قعةالمتوَ  الخدمة بين بالفجوة قتتعلّ  و :الخامسة الفجوة -ه
 أداء جودة على كمالحُ  أساسها على يتم بحيث الفجوات لجميع لةمحص  تكون و ةالمدركَ  الخدمة مع تتطابق

  .المؤسسة
 ا قام التي للدراسات نتيجة 1992 عام ظهر servperf  سمإب النموذج هذا عرفيُ  و :نموذج الإتجاه -2

 الزبون دراكبإ يرتبط اتجاهيً إ مفهوم النموذج هذا إطار في الجودة نعرف و )Taylor et Cronin( من كل
 طةالمرتبِ  الأبعاد من مجموعة أساس على الأداء تقييم" :أنه على تجاهالإ فويعرَ  ،مةالمقد  للخدمة الفعلي للأداء

 .1"المقدمة بالخدمة
 أي للخدمة، الفعلي الأداء تقييم على زيرك  و الخدمة، جودة تقييم في فكرة رفض أساس على تجاهالإ نموذج ويقوم
 تجاهاتالإ من كنوع عنها التعبير يتم الخدمة جودة أنّ  ذلك ،فقط بالزبون الخاصة دراكاتالإ جانب على التركيز
 الحالي الأداء عن الرضا مستوى و المؤسسةمع  لتعامُ ال بتجارُ  و براتخِ  و السابقة الزبائن دراكاتلإ دالة وهي

  .للخدمة
  
  
  

                                                           
 .362 ص ،1998 جوانالأردن،  ،02 عدد ، 25 دجلللا الإدارية العلوم مجلة ،المصرفية الخدمات جودة قياس معلا، ناجي )1(
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  :1التالية فتراضاتالإ النموذج هذا فقوِ  الجودة تقييم عملية نتتضمّ  و
 لمستوى أولية بصورة دتحد  الخدمة حول عاتهتوق  فإنّ  المؤسسة مع لالتعامُ  في السابقة الزبون برةخِ  غياب في - 1

 .ةلجود تقييم
 .المؤسسة مع التعامل لتكرار كنتيجة مةالمتراكِ  السابقة الزبون خبرة على ءاً بنا - 2
 الزبون تقييم نّ فإ وبالتالي الجودة، لمستوى أخرى كيةا در إ مراجعات إلى ستقود المؤسسة مع بةالمتعاقِ  براتالخِ  إنّ  - 3

 و الخدمة، بجودة يتعلق فيما الزبون ا يقوم التي دراكيالإ التعديل عمليات لكل لةمحص  يكون الخدمة لمستوى
 .للجودة الزبون كاتا در إ تشكيل في دساعِ مُ  أثر له للخدمة الفعلي الأداء مستوى عن الزبون رضا نّ فإ هكذا

 :التالية الأفكار يتضمن الخدمة جودة لتقييم كأسلوب تجاهالإ أنّ  إلى نخلص عليه و
 .المؤسسة من افعليً  مةالمقد  الخدمة لجودة الزبون تقييم كبير بشكل ديحد  للخدمة الحالي الأداء أنّ  - أ

 عملية التقييم أنّ  أي المؤسسة مع لالتعامُ  في السابقة الخبرة هأساسُ  الخدمة لجودة الزبون بتقييم الرضا رتباطإ - ب
 .انسبيً  لأجلا طويلة ميةتراكُ 
 أساسية ركيزة) والملموسية الأمان، ف،التعاطُ  ستجابة،الإ عتمادية،الإ( الجودة لمستوى دةالمحد  اتالمؤشر  برعتَ تُ  - ج

 .servperf نموذج وفق الخدمة مستوى لتقييم
  هاتِ أهمية تقييم جودة الخدمة و صعوبَ : المطلب الثالث

  .سنتطرّق في هذا المطلب إلى أهمية تقييم جودة الخدمة و أهم الصعوبات التي تواجهها           
إنّ تقييم جودة الخدمة في المؤسسة التي تركز على رضا و متطلبات الزبائن  :أهمية تقييم جودة الخدمة -أولاً 

في صناعة الخدمات إلاّ أنّ توفر مقياسا يتم بالدقة و  يعُتبر أمراً حيويا، و قد تنوّعت الجودة التي تناولت الجهود
الموضوعية يعُد أمرا حتميا لتقييم الأداء و تحليل الإنحرافات عن المعايير الموضوعية، و تتيح عملية تقييم الجودة في 

  :2المؤسسات العديد من المزايا لعل أهمها
  . تتخذها المؤسسة ملائمة بالنسبة لهم أم لامعرفة ما يحتاجه الزبائن و إذا كانت الإجراءات التي - 
معرفة الأفراد ذوي مُعدلات الأداء المرتفع و ذوي الأداء المنخفض و ذلك حتى يتسنى مكافأة المتميز، أو دفع  - 

  .الآخرين لتحسين آدائهم
لتوازن بين مصالح  تحديد ما هو جيد و ما هو سيئ فيما يخص المؤسسة و زبائنها مما يساعد على الوصول إلى ا - 

  .كل من الطرفين و تحقيق التحسين المستمر
  .إتخاذ قرارات التغيير أو التطوير اللازمة لتحسين الموارد المتاحة و تحقيق أقصى عائد للخدمات بأقل تكلفة - 
  

                                                           
  .36نفس المرجع السابق، ص  )1(
، أطروحة مقدمة لنيل درجة إستخدام إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية في الجامعات اليمنيةأحمد عبد االله الرشدي،  )2(

 .99-98ص  ، ص2009الدكتوراه في إدارة الاعمال، جامعة الجزائر، 
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  : و عليه فإنّ عدم تقييم جودة الخدمة و عدم معرفة متطلبات الزبون يؤدي إلى مشاكل عديدة نذكر منها
إنّ ذلك يجعل الموظف يتصرّف حسب طبيعته، فالموظف المحترمَ يتعامل بإحترام و الموظّف غير المحترم يتعامل  - 

  .بأسلوب غير لائق
  .لا يتم تحسين الخدمة لأننا لم نعرف بوجود مشاكل - 
  .يؤدي عدم تحسين الخدمة إلى ذهاب الزبائن لمنافس آخر - 
تحديد المعاملة و سرعة الإستجابة و الراحة في مكان تقديم الخدمة، و هذا ما قياس رضا الزبائن بصفة عامة و  - 

  .لا نجده في بعض المؤسسات التي دف إلى الربح فقط دون مراعاة هذه المقاييس
قياس وقت الخدمة، قياس عدد الشكاوي، قياس التفاوت في سرعة الخدمة، قياس : تقييم جودة الخدمة يعني - 

 .ى المواد المقدمةالتغير في مستو 
  :ترجع صعوبة تقييم جودة الخدمة لعدة أسباب منها: صعوبة تقييم جودة الخدمة -اثانيً 
إنّ الخدمات في مضموا غير ملموسة، فعند إتخاذ قرار الشراء منتج بسيط من أحد المحلات يستطيع المشتري  - 

ا في الخدمات لا يستطيع الشخص طالب بسهولة من خلال النظر إليه تقييمه و تحديد جودته و تكلفته، أمّ 
الخدمة أن يعرف طبيعة هذه الخدمة قبل إتخاذ قرار الشراء، علاوة على أنّ هناك العديد من الخدمات تتسم ببعض 
الجوانب المهنية و الإجرائية التي لا يصعب على الشخص العادي فقط تقييمها بل على الشخص المتخصص في 

  .1الوقت نفسه
لخدمة تعتمد على درجة مشاركة المستفيد في عمليات إنتاج الخدمة، فمشاركة الزبون تعُتبر هامّة لنجاح جودة ا - 

الخدمة في بعض االات، و هنا نجد أنّ جميع الخدمات غالبًا ما تكون في أمس الحاجة إلى معلومات دقيقة من 
 ف على إحتياجات كل فرد منهم و محاولة الوفاءا، و لكن عدم وعي بعض الزبائن قد يحول دون الزبائن للتعر

ذلك، و هنا يتطلّب الأمر توافرُ مهارات محدّدة في مقدمي الخدمة تمكنهم من التعرف على إحتياجات المستفيدين 
من الخدمة بدقة مع ضرورة تنويع أساليب القياس و بما يتلائم مع ظروف كل فرد على حدة، و هذا من شأنه أن 

  .ر مقياس ثابت لجودة الخدمةيجعل توافُ 
تتوقّف جودة الخدمة على درجة مشاركة الزبون و قدرته على توفير المعلومات الدقيقة التي تساعد مقدمي  - 

  .2الخدمة على تحديد إحتياجات كل زبون و محاولة الوفاء ا، و لكن عدم وعي بعض الزبائن قد يحول دون ذلك
  
  
  

                                                           
 .40، ص 2006، مكتبة النهضة المصرية، إيتراك، مصر، قياس الجودة و القياس المقارنتوفيق محمد عبد المحسن،   )1(
 . 97، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة في الخدماتنايف علوان،  قاسم )2(
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  خدمة الزبائن: المبحث الثاني
ها جُ ساليب الدعاية التي تنتهِ أعارات و و مجموعة شِ أا ختياريً إا مرً أد عُ تقديم خدمة جيدة للزبائن لم ي ـَ إنّ            

 .عمال المعاصرةه طبيعة الظروف و التغييرات في بيئة الأا تفرضُ صبح واقعً أبل  ؤسسات،الم
يمان حقيقي إدارة و د متصلة من جانب الإن تكون هناك جهو أهداف بفاعلية يستوجب تحقيق الأ نّ إو من ثم ف

ل ساليب التعامُ أم و حتياجاِ إهتمام م و تشخيص همية الزبائن و الإأبمجموعة من القيم و المبادئ التي تعكس 
  .معهم و مداخل الحفاظ عليهم

 نواعهاأدمة الزبائن و خِ  تعريف: لالمطلب الأوّ 
فات التي تستهدف تحقيق رضا نشطة و التصر مجموعة الأ" :اأكن تعريف خدمة الزبائن على يمُ              

  .1"همو تنمية ولائِ  ؤسسةهم مع الممعاملتِ  الزبائن من
جل مصلحة الزبون بما أو تمتنع عنه من أ ؤسسةختصار تعني كل ما تقوم به المإخدمة الزبائن ب نّ إو من هذا ف

 له ستمرار تعامُ إب ه معها و يرغبُ الزبون يشعر بالرضا عن معاملتِ يجابية تجعل إلات شخصية فاعُ لى خلق تَ إي يؤد
قتنائها و ما هي المواصفات و السمات المميزة إالزبون ب و الخدمة التي يرغبُ أج معها، لذا كان لابد من معرفة المنتَ 

  :2تجاهات هيإها من العوامل التي تأخذ ثلاث بل التوصيل و القابلية على تطوير و التحسين و غيرِ لها و سُ 
 م وف على رغباِ تصال بالمستهلكين و التعر ز في الإتلك الخدمات التي تتركّ  :البيع خدمات ما قبل -1

 ِإم و م و ميولهِ حاجا ِِجم في الطلب المرتقب على المنتَ تجاها.  
ا القياسية و مواصفاِ ات و ز على تعريف المستهلك بالمنتجَ تلك الخدمات التي ترك  :خدمات مرافقة للبيع -2

  .لخإ... إستخدامهابل عتمادية و شرح طرق و سُ درجة الإ
و أستبدال للسلعة صلاح و الصيانة و الإبل الإز عادة على سُ تلك الخدمات التي ترك  :خدمات ما بعد البيع -3
  .ستعمالتلافها عند الإإجزاء التي يتم الأ

  .ر المستويات الثلاث السابق ذكرهاعلى توافُ  ز عادةً الجاذبة للزبائن تتركّ  ؤسسةعمل الم نّ إو لذا ف
  :3بعاد رئيسية هيأن من عناصر و ا تتكوّ أيرى العديد من الباحثين المختصين في مجال خدمة الزبائن، عى 

ماكن تقديم الخدمة، أتصميم المباني، : لم فيها الخدمة و التي تشمُ قدّ ق بالبيئة التي تُ تعلّ ي :العنصر المادي -أ
  لخإ...مستوى التكنولوجيا المستخدمة، مظهر العاملين 

ل بين الزبون و ي مدى التفاعُ أدمة، الخم ا و الطريقة التي تقد أق بالأسلوب و يتعلّ  :العنصر التفاعلي -ب
 لخإ...ستجابة نصات، الإسن الإالمعاملة الودية، حُ : م الخدمة، و يشمل هذا العنصرقد مُ 

                                                           
  .23صبدون تاريخ، سكندرية، ، الدار الجامعية، الإومهارات البيعدليل فن خدمة العملاء بو بكر، أمحمود مصطفى و جمال الدين محمد مرسي  )1(
  .269ص ،2007ردن، دار زهران للنشر، الأ ،ستراتيجي وظيفي تطبيقيإتسويق حميد عبد النبي الطائي،  وبشير العلاق  )2(
  .24، مرجع سبق ذكره، صو مصطفى محمود أبو بكر جمال الدين محمد مرسي )3(
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ها و و تاريخها و سياستِ  ؤسسةا الزبائن عن المُ نطباعات التي يكو ق بالإو تتعلّ : ؤسسةالصورة الذهنية للم -ج
 .ا نحو العاملينتجاهاِ إ
 :1نواع التاليةا الأنتشارً إا و تساعً إكثرها أمختلفة لعل  شكالاً أم للزبائن تأخذ قد ن تُ أكن نواع الخدمة التي يمُ أ

جراءات سيئة في تقديم الخدمة للزبائن، ناتجة إساليب و أم هذه الخدمة بأا تعتمد على تتسِ  :الباردةالخدمة  -1
ه بمواقف و سلوكات غير مناسبة واجَ هذه الخدمة  تُ  نّ ألى إ ضافةً إ ،و سليمة مع الزبائنألات غير جيدة عن تعامُ 

ز من الجانب العملي بما مي الخدمات فهي تتميّ قد مُ بل غير المناسبة من قِ الاء السلوكات هم جرّ نفسِ أمن الزبائن 
  : يلي
ما تكون غير  مة بالفوضى و عادةً ز الخدمة المقدّ مة، تتميّ قة، خدمة غير منظّ خدمة بطيئة، خدمة غير متناسِ  - 

  .ام عمومً هتمام م و متطلباِ كتراث بالزبائن و عدم الإمريحة، عدم الإ 
ا الجانب الشخصي مّ أالجانب العملي في تقديم الخدمة، هتمام برتفاع الإإب تمتاز عادةً  :عةصنّ الخدمة المُ  -2

 : لذا فإا تأخذ الصور التالية من الناحية العملية ،هميتهأنخفاض إفيتسم ب
م الخدمة بأا حدة لجميع الزبائن، تتس وَ م بصورة مُ قد تقديم الخدمة في الوقت المناسب، منتظمة و مناسبة و تُ  - 

  .قعن الفوضى و عدم التناسُ بعيدة 
نخفاض ملحوظ بالمستوى إبالجانب الشخصي عند تقديمها مع  هتمام كبيرإز بتتميّ  :الحديقة الوردية للخدمة -3

 :ثناء تقديم تلك الخدم و هي تأخذ الصورة التالية من الناحية العمليةأالعملي 
  .بعدم التنظيمز ، تتميّ حدة للجميعو غير موّ أخدمة بطيئة، غير متناسقة  - 
تجاهين العملي و ق بكلا الإرتفاع الجانب المتعل إز بتتميّ  :)الخدمة الجيدة للزبون(جودة و خدمة الزبائن  -4
ها في تقديم الخدمة للزبائن و لذا تأخذ الصور التالية من ستخدامُ إفضل الطرق التي يتم أمن  عد نساني، و تُ الإ

 :الناحية العملية
 .حدة لجميع الزبائنخدمة موَ  ،تقديم الخدمة في الوقت المناسب، خدمة منتظمة و متناسقة - 
  
  
  
  
  
  

                                                           
  .209ص مرجع سبق ذكره، كاظم محمود،   خضير )1(



  جودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارsجودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارsجودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارsجودة الخدمات و علاقتها برضا الزبون الخارs                                                        الفصل الثالثالفصل الثالثالفصل الثالثالفصل الثالث

 

80 

  عات الزبون للخدمةق توَ : المطلب الثاني
 معايير بمثابة لتكون الزبون يحملها معينة أفكار و عتقداتمُ  ذاا بحدّ  هي الخدمة عن الزبون عاتتوق  إنّ            

 كوا الخدمة جودة مفهوم في عاتالتوق  إلى نظريُ  و، معينّ  جمنتَ  أداء جودة رليقر  إليها يعود ثابتة مقاييس أو
  . للخدمة لهمتبادُ  أو هملِ تعامُ  حصيلة الزبائن من تنبؤات

 عامة بصورة تفاقالإ تم نهأ إلى أشار من هناك :فيها المؤثرة والعوامل للخدمة الزبون عاتتوقُ  مستويات -أولاً 
 شتركإ ما إذا يجابيةإ أو سلبية تكون قد أحداث وقوع عن الزبون نهاعي يُ  و دهايحد  حتماليةإ هي عاتالتوقُ  أنّ  على

 : 1الزبون عاتلتوق  مختلفة مستويات ثلاث دتد حُ  حيث ،إنتاجها في المستهلك
 .الزبائن يريده ما سوتعكِ  :المطلوبة الخدمة -
 ولالقبُ  حالة قتتحقّ  عنده الذي المعيار للتقبُ  ستعدادإ علىفيه  الزبائن يكون الذي المستوى :الكافية الخدمة -

 .الزبائن عند
 .يحدث أن يمكن بأنه الزبائن يعتقد الذي الخدمة مستوى: بها التنبؤ يتم التي الخدمة -

 :هيو  ثلاثة إلى تنقسم للخدمة الزبون عاتتوق  في رةالمؤث  العوامل
 : و من هذه العوامل نذكر: المطلوبة الخدمة في المؤثرة العوامل -أ

 عليها يكون التي المادية و النفسية بالحالة قتتعلّ  التي و الخدمة بخصوص الزبون فلسفة و الشخصية حتياجاتالإ -
 .الزبون

 . الحساسية من عالية درجة إلى الزبائن تقود ساكنة و لةمستق  عوامل هي و كثيفة الخدمة بقاء -
 هذه ،عام بشكل مقبولة الزبون هايجدُ  التي الخدمة مستوى هي و: الكافية الخدمة في رتؤث  التي العوامل -ب

 : هي و المدة قصيرة العوامل
 .المؤقتة الخدمة كثافة -
 .الخدمة بدائل إدراك -
 .الخدمة لدور الزبون إدراك -
 .ظرفية عوامل -
 .الخدمة تنبؤات -
 :و هي :بها والمتنبأ المطلوبة الخدمة في المؤثرة العوامل -ج
 .للخدمة الواضحة الوعود -
 .للخدمة الضمنية الوعود -
 .المنطوقة الكلمة -

                                                           
 .360-354، ص ص 2005، دار الحامد، عمان، التسويق المصرفي تيسير العجارمة،  )1(
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  .السابقة الخبرة -
 الكثير بتأثير الزبون لدى تتشكّل الخدمة عاتتوق  أن إلى ابالكتّ  بعض أشار :الزبون توقعات محددات -اثانيً 
 في( الآخرين الخدمة ميمقد  مع الزبائن ا يمر التي التجارب من ابتداءً  عليها السيطرة نكِ يمُ  لا التي العوامل من

 . الخدمة يهتلق  عند الزبون دىل السيكولوجية بالحالةا نتهاءً إ و) القطاع نفس
 :  1كما يلي  للخدمة الزبون عاتتوق  داتد مح ,berry et parasuraman  zeithaml من كل ويطرح

 و للخدمة، الحساسية من أعلى درجة إلى الزبون تقود رة،مستق  شخصية عوامل هي: الثابتة الخدمة تقوية -1
 ذلك مثال و ،آخر طرف بتأثير فيها الزبون عاتتوق  هتتوجّ  حيث المشتقة الخدمة عاتتوق  العوامل هذه إحدى
 ونيشتقّ  و يستخدمون قد المستخدمون و نهم،زبائِ  بخدمة ليقوموا آخرين على الخدمة امستخدمو  يعتمد عندما

 و الشخصية الخدمة فلسفة هو و قوي آخر عامل هناك و المباشرين، مستخدميهم من و همئِ مدرا من عامتوقُ 
 وعلى الخدمات، ميلمقد  الحقيقي الناتج من كذلك و الخدمة معنى من للزبون العام الضمني تجاهالإ هو هنا المعنى

 فلسفة يمتلكون و الماضي في الميدان هذا في اعملو  الذين أو الخدمات تجاهإ فعلا يميلون الذين الزبائن نّ فإ يبدو ما
 الخدمة تقديم عملية حول م ةخاصّ  شخصية فلسفة يحملون عام بشكل الزبائن كان إذا و خاص، بشكل قوية

 . قوية و دةمتشد  الخدمة ميمقد  معظم عن معاِ توق  تكون أن المحتمل من نهفإ
 هذه و للزبون، السيكولوجية و الفسيولوجية الأساسية الظروف أو الحالات هي: الشخصية حتياجاتالإ -2
 حتياجاتالإ تقسيم يمكن و السابق، للعامل بالإضافة المطلوبة الخدمة ليشك  الذي العامل هي حتياجاتالإ

 فالزبون السيكولوجية و جتماعيةو الإ المادية الفئات ذلك في بما الأخرى الثانوية الفئات من العديد إلى الشخصية
 عالية عاتتوق  يحمل قد المثال، سبيل على جتماعيةوالإ عتماديةالإ من عال  بمستوى هحتياجاتِ إ متتس  الذي

  . المستوى
 شخصية غير أو شخصية بصورة الخدمة ممقد  مهايقد  التي التصريحات جميع هي و: الظاهرة الخدمة وعود -3
 . الخدمة عن الزبون إلى
 الزبون عطيتُ  الوعود هذه و الظاهرة الوعود غير من بالخدمة العلاقة ذات الوعود هي و: الضمنية الوعود -4

 المادية الجوانب و الأسعار الوعود هذه لتشمُ  و ا،فعليً  عليه ستكون ما و الخدمة عليه تكون أن ينبغي عما فكرة
 و تقييم في الأخرى الملموسة العناصر و السعر على الزبائن عتمديَ  ما اغالبً  و بالخدمة، المرتبطة الأخرى الملموسة و

 .الجودة تقدير
 الخاص وزا لها الخدمة أداء مستوى عن المنطوقة الكلمة تصالاتإ إنّ : المنطوقة الكلمة تصالاتإ -5

 غاية في تكون المباشرة المنطوقة الكلمة هذه نّ إ عليها، بارغُ  لا و فيها الشائبة عد تُ  لأا للمعلومات كمصدر
 و الشراء عملية قبل الخدمات تقييم في الزبائن ههايواجِ  التي الصعوبة بسبب ذلك و الخدمات مجال في الأهمية

                                                           
 .360-358نفس المرجع السابق، ص ص   )1(
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 هي و، مثلا العائلة و الأصدقاء أو لزبونا تقارير السياق هذا في يندرج و مباشرة بصورة الخدمة بتجربة رونيمُ  لأم
 . الزبون ا يتنبأ التي الخدمة مستوى و المطلوبة الخدمة مستوى في رتؤث  التي المهمة المصادر من
 آخر عاملاً  تعد  للخدمة الزبون فيها تعرضّ  التي السابقة أو الماضية الحالات إنّ ): السابقة التجربة( الخبرة -6
 تكوين و صياغة في ريؤث  الزبائن لدى الرغبات و التنبؤات و عاتالتوق . 
 حتياجاتهلإ اإدراكً  أكثر الزبون تجعل التي العوامل ومن قصيرة، لمدة عادة كثافتها و: المؤقتة لكثافةا -7

 . موسمية أو ملحة فيها الخدمة تكون التي الطارئة الشخصية الحالات للخدمة،
 لعدم القطاع نفس في أخرى خدمة إلى معها يتعامل التي الخدمة من الزبون نتقالكإ :الخدمة بدائل إدراك -8

 . هاتركَ  التي الخدمة من مةالمقدّ  الكافية بالخدمة هقناعتِ 
 و الخدمة دتواجُ  أهمية من الزبون لدى قالمتحق  الإدراك الناحية هذه تخص  و: الخدمة لدور الزبون إدراك -9

 من الخدمة ممقد  غياب أنّ  الزبون امدركً  معينّ  خدمة ممقد  مع متدنية بمستويات لالتعامُ  يقبل فقد، اغياِ  عدم
 . الزبون معاملات على الواضح الأثر سيترك المكان هذا
 . طارئة ظروف في الخدمة هذه إلى الحاجة يتم و: المؤقتة الظروف -10
 عاتالتوق  من النوع هذا و، عليه لوايحصُ  أن المحتمل من نهأ الزبائن ديعتقِ  الذي المستوى: الخدمة تنبؤات -11

 تحصل أن تكاد لاتكتفاعُ  ليحصُ  أن تمليحُ  ما بخصوص الزبون بلقِ  من لشك تُ  كتنبؤات رصو يُ  أن يمكن للخدمة
  .تتغيرّ  أو

  خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن: المطلب الثالث
دمج رضا الزبائن في لى إ ؤسسات، تدفع مسؤولي الجودة في الم9000يزو ر الحالي لمعايير الإالتطو  نّ إ           

  : باع بعض العناصر الضرورية  و التي تسمح بت إعرض  ؤسساتلذا على الم محيط عمله،
  .ها بالجودةخاصة علاقتِ  ؤسسةوضع قياس رضا الزبائن ضمن عمليات الم - 
  .1، تحديد المؤشراتكثر فعالية من خلال تقسيم المهامأه جل جعلِ أط للعمل من وضع مخطّ  - 

 غية تحقيق الجودة المناسبة و الملائمة لخدمة الزبائن وتباعها بُ إن الخطوات التي يمكن أالنظر بش تتباين وجهات
 :2ا في هذا اال ما يليكثر الخطوات شيوعً أ، و من ؤسسةتجاه المإبل الزبائن تحقيق الرضا المستهدف من قِ 

ق بشكل رئيسي يأتي من خلال جذب النجاح الذي يتحقّ  نّ إ: هتمام بالزبائنثارة الإإنتباه و جذب الإ -1
ستعداد في مجال خدمة الزبائن، فالإ ظهرها عادةً يجابية التي يُ ف الإهم من خلال المواقِ هتمامِ إثارة إنتباه الزبائن و إ

يجابية المتفاعلة، و السلوك بتسامة الجذابة و الروح الإسن المظهر و الإالنفسي و الذهني لملاقاة الزبائن و حُ 
ا ألى إ ضافةً إها بمثابة صور ذهنية فاعلة توقظ الرغبة لدى الزبائن في الحصول على الخدمة المستهدفة، كل   يجابي،الإ

                                                           
  .119ين بوعنان، مرجع سبق ذكره، صالدّ  نور )1(
  . 225-220ص  ص مرجع سبق ذكره، خضير كاظم محمود، )2(
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 ستمرار و التي تحُ إقتناء الخدمة و تكرار حصولها بإبل الولاء الدائم للزبائن في ز سُ تعز ق من خلال المواقف التي ق
 يبد م الخدمة للزبائنلها مقد. 
م و م و تطلعاِ خلق الرغبة لدى الزبائن و تحديد حاجاِ  نّ إ :غبة لدى الزبائن و تحديد حاجاتهمخلق الر  -2
ساسية التي و من المتطلبات الأ ،م الخدمةيز ا مقد يضا على المهارات البيعية  التي يتمّ أنما تعتمد إ ،هال تلبيتِ سبُ 

 :ها ذا الشأن ما يليعتمادِ إيتم 
  .همقناعِ إكثر على الزبائن و أات البيعية كوسيلة للتأثير عتماد كافة المعدّ إ - 
م قد ن يكون مُ أن يستوضحها و أمور التي يجب كافة الألزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن  لترك الفرصة  - 

الزبون عند شعوره  نّ أو ويل، حيث أضوعية و دقة دون مبالغة ستفسارات بمو ا للرد على تلك الإالخدمة مستعدً 
 أم الخدمة يمكن بصدق مقد دن يقتني الخدمة و دون ترد. 

ق درجة ات الحاجات الحالية و المستقبلية للزبائن و التي تحق همية توفير متطلبَ أنسانية و التركيز على الجوانب الإ - 
ستعدادات دائمة لتلبية إسه الزبائن من دون غيرها لما يلم ؤسسةلتزام ذه الممن الجودة في ترصين الولاء و الإ عالية

 ِِحاجا ِِمم و متطلبا. 
و الخدمة أقناع الزبون و خلق الرغبة لديه بشراء السلعة إبل سُ  نّ إ: عتراضات لديهقناع الزبون و معالجة الإإ -3

لدى الزبائن ب العديد من الجهود السلوكية القادرة على خلق مرتكزات القناعة نما تتطلّ إليست مهمة بسيطة، و 
ا قد يثير لها بعض الزبائن على الخدمة، فأحيانً عتراضات التي يبد دة و معالجة الإمن خلال تقديم الخدمات الجيّ 

ه قتناعِ إو قد يحاول المماطلة رغم أتمام ذلك إع  العراقيل في سبيل و يضَ أعتراضات على الشراء الزبون بعض الإ
عتراضات الزبائن و إعتماد عليها في الرد على كن الإة من القواعد التي يمُ و هناك مجموع ،و الخدمةأبجودة السلعة 

 : التي يمكن توضيحها كما يلي
الزبون دائما على حق و يقضي  نّ أل مع الزبائن و هي م الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامُ ن يلتزم مقد أ - 

  .الزبونا في الرد على م الخدمة دبلوماسيً ن يكون مقد أذلك 
 -  رضي كبرياء هتمام بحديث الزبون مما يُ ر الإظهِ ن يُ أا جيدا للزبون و ن يكون مستمعً أم الخدمة يجب على مقد

 .الزبون
 تقديم الخدمة الجيدة للزبائن تستدعي درجة عالية من المهارات و الكفاءة و اللباقة في مقابلة  نّ أح و من هنا يتض

 .مهم و حاجاِِ غراضِ أات الزبائن و تحقيق متطلبَ 
4-  نّ إ :ؤسسةل الزبائن مع المستمرارية تعامُ إد من التأك  ل مع ستمرارية الزبائن بالتعامُ إد من عملية التأك
و الذي يتأتى من خلال العديد من الخدمات البيعية و ذلك من  ؤسسةو خلق الولاء بينهم و بين الم ؤسسةالم

  :خلال
متصاص غضب إستيعاب الشكاوي و إم و ذلك من خلال الصبر في ملاحظاِ  هتمام بشكاوي الزبائن والإ - 

  .الزبائن
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 لخإ...د كخدمات التركيب، الصيانةتمام عملية البيع و التعاقُ إتوفير الخدمات بعد  - 
ار ستمر د في الإم و تساعِ مور التي تساهِ تقديم هذه الخدمات للزبائن بكفاءة و فاعلية من الأ نّ أا لا شك فيه و ممّ 

 .ها السوقيةصِ ها بحصَ ستقرارِ إها و ستمرارية وجودِ إو تدعيم دورها و  ؤسسةل مع المبالتعامُ 
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  جودة الخِدمة و رِضا الزبون: المبحث الثالث
 بمستوى رتقاءالإ إلى فدِ  الجودة أنّ  عتبارإ على الجودة أهداف من ارئيسيً  اهدفً  الزبائن ضارِ  أصبح            

 اِ خدما و اِ عمليا في الزبائن بآراء تأخذ التي هي الناجحة المؤسسة أصبحت لذا الزبائن، لرضا قًاتحقي الخدمة
 عمليات في و تطويرها في وِا خدما تصميم في هازبائنِ  شاركت المؤسسات من العديد أنّ  حتى لهم، المقدمة
 و معهم لالتعامُ  و مِ حااقتر وإ زبائنال لشكاوي واضحة إجراءات تحديد خلال من وذلك لها، رةالمستمّ  التقييم

  .لهم الخدمات لتوفير جهد بذل
 و الزبون المؤسسة بين العلاقة تقييم: لالأوّ  المطلب
 إجراءات مجرد ىتتعدّ  ممعهُ  متينة علاقة إقامة و الطويل المدى على الزبائن لجذب ادومً  المؤسسة تسعى           
 .الصفقات

 جاذبية :شخصين بين أحاسيس العلاقة مصطلح نيتضمّ  و :الزبون و المؤسسة بين العلاقة وصف -أولاً 
 أو عرضية لاتتفاعُ  وجود العلاقات في فترضيُ  و الطرفين، في عتتجمّ  و ،لخإ...ترابط تقدير، حترام،إ متبادلة،
 :1ما يلي فيها ريتوفّ  معينة زمنية فترة في مختلفة طبيعة ذات لاتتبادُ  متضمنة أكثر أو شخصين بين مستمرة

 .الأقل على الطرفين بين لالتفاعُ  -
 .إيجابا و اسِلب المستقبلية و الحالية على رتؤث  السابقة التفاعلات نّ لأ العلاقة في ستمراريةالإ - 
 .الطرفين من موضوعية معالجة فتتطلب الواقعية حداثبالأ الإطراف بين التفاعل أثار ترتبط -

 :2من الزبون و المؤسسة علاقة نوتتكوّ 
 على افظةالمح منها غرضال و لالتبادُ  شريك حترامإ من عنبت و العلاقة لتنمية أساسي شرط هي و :الثقة -1

 .بينهم التي العلاقة
 و قوية و دائمة علاقة على للمحافظة ل،المتبادَ  لتزامالإ بدرجة الطرفين بين العلاقة تتأثر :الإلتزام المتبادل -2

 .الخدمات ربحية لزيادة الطويل المدى على متابعتها
 .التعاوني مهِ سلوكِ  و ممثليها و المؤسسة مع العلاقة جوانب تقييم عن ناتج يجابيإ شعور :الرضا -3
 بتكرار شعورية ةلتزاميإ ذلك عن ينتج شيئين فردان يتبادل فعندما العلاقة، أساس هو لالتبادُ  :التبادلية -4

 .لالتبادُ 

                                                           
 )1 ( Peelen et  autres, gestion de la relation client , 2emeedition , pearson éducation, paris, 2006, 

p23.  

 التسيير، وعلوم التجارية والعلوم الإقتصادية العلوم منشورة، كلية غير ماجستير مذكرة الزبون، ولاء زيادة في بالعلاقات التسويق دور ،عيسى بنشوري  )2(
 .7ص ، 2009تسويق، تخصص
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 المستوى على تصالالإ نيتضمّ  و العلاقة عدبُ  و الشراء عملية كإتمام المادي التعاملو هو  :لالتفاعُ  -5
  .المؤسسة ممثلاً  أو فردا الزبون هذا كان سواء لديه، طيب أثر ترك إلى يؤدي بما الزبون، مع الشخصي

 فعلى والزبون، المؤسسة بين العلاقة وصف عن ثناتحدّ  بعدما :الزبائن مع المؤسسة علاقة فعالية تقييم -اثانيً 
 الزبائن على أكثر التركيز بالأخص و زبائنها مع هاعلاقتِ  لتحسين دجيّ  بشكل الصفات تلك ستعمالإ المؤسسة
 : مايلي العلاقة لتقييم و المهمين،

 تكاليف منها مطروحة بالمؤسسة علاقته مدة خلال ما زبون من المتأتية العوائد قيمة هي" :الزبون حياة قيمة
 مدة طوال الزبون مشتريات خلال من قةالمحقّ  للفوائد رةالمقد  الحالية القيمة هي أو، عليه والمحافظة هوإرضائِ  جذب
  : 2التالية بالعملية الزبون حياة قيمة تحسب و ،1"المؤسسة مع هعلاقتِ 

  
  التطويرتكاليف جذب الزبائن و / توقعات شراء الزبائن للخدمة =قيمة الزبون

 
 عليها لالمتحصّ  النسبة هذه تتعدّ  إذا إلاّ  المؤسسة نظر في قيمة أي ليمث  لا الزبون أنّ  العملية من ونستنتج
 المؤسسة قدرة ضعف أي للزبون القيمة إهمال أهمها من و قاتالمعو  بعض هتواجِ  الزبون قيمة أنّ  فنقول ،الواحد

 .آخرين زبائن جذب على
  و كيفية ضمانِها دمة الزبائنأهمية جودة خِ : الثاني المطلب

            لتحقيق الهادفة قتصاديةالإ ؤسساتالم كافة لدى الصدارة مركز زبائنال خدمة في الجودة أهمية لتشك 
 مع لفعاّ  بشكل يتعاملوا أن و بد لا الخدمات ميمقد  فإن لذا الأعمال، دنيا في راستمر الإ و رارستقالإ و النجاح

 يعملون الذين دافر الأ ترامها على بدوره يعتمد زبائنال مع لالتفاعُ  فهذا الخدمة، من اقٍ ر  مستوى مواليقد زبائن ال
 و المطلوبة الخدمة يخدم الذي الموظف كذلك و طلباته على يتعرف وزبون ال يتلقى من لأوّ  أي الواجهة في

 بين و جهة من الموظفين و الخدمة و ؤسسةالم رباحأ بين تربط السلسلة هذه و الموظفين، لهؤلاء المساندة العمليات
 :3ييل بما تتمثل روابط وأ علاقات خمس وجود ذلك خلال من يمكن و خرى،أ جهة منزبائن ال رضا

 و تاالمهار  ذوي من العاملين و الموظفين ختيارإب القيام ذلك من قصديُ  و :الداخلية الخدمات نوعية -1
 داخلية بيئة توفير كذلك و ، للعاملين الشخصية الكفاءة هميةأ لتدعيم التدريبية بلالسُ  توفير و العالية الكفاءات

 .العالية بالجودة تتسم

                                                           
 )1( P. kotler et bernard duboix, Marketing management, 12 édition, peson education, Paris, 

2006, pp 176-177. 
)2(

 . 25، مرجع سبق ذكره، ص عيسى بنشوري 

   . 216-215خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص ص ) 3(
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 قق تحُ  أن شأا من الداخلية العمل بيئة بتحسين الكفيلة السبل توفير نّ أ حيث :جونمنتِ  و ضونار  فونموظَ  -2
 .ا يعملون التي ؤسسةللم الولاء و الرضاء للموظفين

 و كفاءة كثرأ خدمات خلق و بتقديم همايس أن شأنه من ذلك أنّ  ذإ ):عالية بجودة( مةقيّ  خدمات -3
 .فعالية

 صبحونيُ  فإم عالية بجودة خدمات على لونيحصُ  حينما زبائنال نّ إ :ؤسسةللم ولاء ذوي و ضونار  زبائن -4
 .ؤسسةالم مع ائيةر الش معملياِ  رونيكرّ  بالتالي و ولاء أكثر

 للأداء مستوى قتحق  و تنمو نأ لها يمكن رباحالأ فإنّ  هنا من و :ؤسسةالم خدمات في نمو و أرباح -5
 جل زيرك  أن و بد لا الخدمي الأداء من الرفيع المستوى هذا قتحق  لكي و ،زمتمي  بشكل بلهاقِ  من الخدمي

 تدريبهم و بتحفيزهم ؤسسةالم تقوم نأ و ،زبائنلل الخدمات مونيقد  الذين ادر فبالأ ؤسسةالم بلقِ  من هتمامالإ
 المحافظة ؤسسةالم تستطيع لكي و ،قدمةالم الخدمات حول زبائنال قبل من الرضا من عالية درجة تحقيق لىإ للوصول

 .رمستم  بشكل و الخدمات من دةجيّ  نوعية تقديم على
نصح و يَ  زبائن،جل مراقبة الجودة اثناء تقديم الخدمة للأستخدامها من إكن واحدة من الأساليب التي يمُ  بةالمراقَ 

Hernon and Altman هم سويا من حيث النقاط التاليةلِ أثناء تفاعُ  زبائنال بمراقبة العملية بين الموظفين و 
 :اً ممتاز  و اً تصال ناجحل كان الإجدت في التفاعُ التي إن وُ 

  .زبوناللطيف في تعامله مع  يبدو ودودا و - 
 -  السلوك ب في المظهر ومهذ.  
 -  زبائنلى الإمنصت  د ومستمع جي.  
 -  هادئة مريحة و ة ولغة الجسد لديه معبر.  
  .لزبائنسئلة المفتوحة ليعرف حاجة استخدم الأيَ  - 
  .ه من حديثهستخلاص حاجتِ إ و ،قادرا على تحديد طلب الزبون - 
  .لذلك زبونت خدمة المَ ه إن لزِ ن يترك مكتبِ ستعداد لألديه الإ - 
  .هلى غايتِ إالوصول  في البحث و زبونساعد اليُ  - 
  .لى المعلومات بسهولةإيستطيع الوصول  ستخدام الأجهزة الإلكترونية وإخبير في  - 
  .ةلى أن يصل لمصادر المعلومات بسرعقادر ع - 
 -  ز كافة المواد ذات الصلة بطلب الزبونيجه.  
  .من بين أقسام العمل الأخرى زبائنه الين يوج ألى إم الأمر يعرف في حال لزِ  - 
  .المواد التي كانوا بحاجة إليها على المعلومات و زبائند من حصول اليتأكّ  - 
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  تحقيق جودة الخدمة و نيل رضا الزبونكيفية : المطلب الثالث
ها بإستخدام نِ رضا زبائِ  ا لنيلص العديد من المؤسسات على تطوير و تحقيق مستوى جودة خدماِ تحرِ           

  :مجموعة من الطرق و الأساليب نذكر منها
1-  من قِبل  الفشل في الوصول إلى خدمات ذات جودة عالية إنّ  :ر للدراسات و البحوثالإستخدام المستم

ن المؤسسات يلُزمها اللجوء إلى إستخدام البحوث كوسيلة لتجميع المعلومات و تحقيق الفهم عن توقعات الزبائ
للخدمة و تقييمهاِم للأداء الفعلي لها، و من هذا المنظور فإنّ مؤسسة الخدمة يجب أن تسعى جاهدة للبحث 

   :1عن إجابات حاسمة للأسئلة الرئيسية التالية
  يعتبره الزبائن هامًا في ملامح أو خصائص الخدمة؟ما الذي  - 
  مح؟ما هو المستوى الذي يتوقَـعُه الزبون بالنسبة لهذه الملا - 
  كيف يتم إدراك و تقييم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي؟  - 

إنّ التعرف على دور الخدمة و أبعادها و التعرف على توقعات الزبائن و إدراكاِم للخدمة و مشكلات التعامل 
  .فيها، يمثل جوهر أي برنامج فعال لتحسين جودة الخدمة

الخدمة للعاملين و تدريبهم و قياس آدائهم و تحفيزهم يتوقف على نتائج هذه كذلك فإنّ قرارات وضع معايير 
  :الأبحاث، و تساعِد البحوث بصفة عامة في تحقيق الفوائد التالية لمؤسسة الخدمة

  .التعرف على معايير جودة الخدمة، و مساعدة الإدارة في المفاضلة بين معايير الجودة* 
  .اد الخدمةمعرفة الأهمية النسبية لأبع* 
  .تقييم الأداء الفعلي للخدمة قياسًا على المنافسين* 
تعُتبر شكاوي الزبائن مؤشرا خطيرا لمستوى جودة الخدمة المقدمة و بالنسبة لبعض  :تحليل شكاوي الزبائن -2

يات الخدمة المؤسسات فإنّ هذه الوسيلة تعتبر الأداة الرئيسية للتعرف على أداء الزبائن و مدى رضِاهم على مستو 
  .المقدمة، كما تقوم ا مؤسسة بحثية متخصصة

و عادة ما يكشف هذا التحليل بعض الجوانب الهامة مثل المعايير التي يستخدمها الزبائن للحكم على جودة 
الخدمة و نواحي الضعف في الأداء و توقعات التحسن و من ثم توفير قاعدة من المعلومات و التي تفيد في رسم 

  .ات التي تساعد على تحسين الجودةالسياس
إنّ وضع معايير و برامج لتحسين جودة الخدمة ليس  :العمل على إستقطاب و توظيف أفضل الكفاءات -3

لها قيمة ما لم يتوافر لدى المؤسسة قاعدة من الأفراد الذين يتمتعون بإتجاه إيجابي و المقدرة على تحقيق تلك المعايير 
إلى أنّ نحو ثلث مشكلات الجودة تنحصر في ضعف مهارات مقدمي الخدمة أو و تشير نتائج الدراسات 

                                                           
 .306، ص 1999الاولى، البيان للنشر و الطباعة، مصر، ، الطبعة تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد،   )1(
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إفتقادهم للرغبة في العمل و تدني نظرم للزبون، و لذا فإنّ المؤسسة يجب أن تكون حريصة على إنتقاء و توظيف 
  . أفضل العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي للمؤسسة

إنّ مجرد الحصول على أفضل العاملين قد لا يمكن المؤسسة من تحقيق  :الإهتمام ببرامج التسويق الداخلي -4
الأداء المتميز و لكن يجب أن يتوافر لدى هؤلاء العاملين الرغبة و الإتجاه الإيجابي نحو تحسين جودة الخدمة، و 

و إلى وظائفهم على  التسويق الداخلي هو مفهوم حديث بمقتضاه يتم النظر إلى العاملين على أم زبائن داخليين
  .أا منتجات داخلية

و أنّ المؤسسة يجب أن تبذُل جهودًا معينة لبيع تلك الوظائف للعاملين و إقناعِهم ا كشرط مُسبق لتحقيق 
النجاح في تعاملاِم مع الزبائن الخارجيين، يعني ذلك أنّ العاملين يجب النظر إليهم كسوق أوّل من وجهة نظر 

م الخدمة و زيادة إدراكاتهِ بأهمية الزبون و المؤسسة و أنّ ا لهدف النهائي للتسويق الداخلي يتمثّل في تحفيز مقد
  .تحقيق العناية به

و بصفة عامة فإنه إذا ما إستطاعت المؤسسة أن تحقق العناية للزبائن، فإنّ الناتج النهائي سوف يتمثّل في زيادة 
ثم تحقيق مستوى مرتفع من جودة الخدمة و هو ما يؤدي في النهاية إلى  درجة التحفيز و الرضا بين العاملين و من

 . مقابلة توقعات الزبائن و تحقيق رضاهُم و ولائهم للمؤسسة
5-  عن درجة رضا زبائن بعض المؤسسات  1988في دراسة أجريت عام  :ي لمشكلات الزبائنسرعة التصد

  :1عها، و جاءت النتائج كما يليفي مواجهة المشكلات و التصدي لها و التعامُل م
 %76تختلف نسبة رضا الزبائن عن حل المشكلات بإختلاف طبيعة نشاط المؤسسة، فقد بلغت هذه النسبة  - 

  .بالنسبة للبنوك %35بالنسبة لشركات التأمين،  %46بالنسبة للإتصالات الهاتفية، 
الشراء، و بصفة عامة كلما زاد التعامُل الفعّال مع يؤثر أسلوب التعامُل مع الشكوى على إحتمالات إعادة  - 

  .الشكوى كلما زاد إحتمال إعادة الشراء و العكس صحيح
و يعرض الجدول التالي النتائج الدراسية فيما يتعلّق بالعلاقة بين أسلوب التعامُل مع الشكوى و إحتمالات إعادة 

  . الشراء
     
  
  
  
  
  

                                                           
 .27، ص 2005، الوراق للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، تسويق الخدمات المتخصصةعبد العزيز أبو نبعة،   )1(
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  الشراء عند وجود الشكوىنوايا إعادة ): 2-3(الجدول رقم 
  

  إحتمال إعادة الشراء  مستويات التعامل مع الشكوى
  وجود شكوى لم يتم الإفصاح عنها - 
  تقييم شكوى لكنها لم تحل - 
  حل شكوى بالأساليب العادية - 
  حل الشكوى بسرعة - 

 - 9% 
 - 19% 
- 54% 
- 83% 

 
  .28، ص 2005الوراق للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، ، تسويق الخدمات المتخصصةعبد العزيز أبو نبعة،  :المصدر

  
  .حيث يؤثر سلوك حل الشكوى في فرص قيام الزبائن بالتوصية لدى زبائن آخرين بالتعامل مع المؤسسة

يمكن للمؤسسة تعزيز مصدر قيمتها لدى الزبون من خلال بذل جهود ملموسة  :تعليم الزبائن عن الخدمة -6
لتعليمه و تطوير معرفته بالخدمات المقدّمة، و لا شك أنّ زيادة إلمام الزبون بالخدمات يزيد من قدرته على إتخاذ 

عدة أشكال قرارا أفضل، ومن ثم تحقيق درجات أعلى من الرضا عن هذه الخدمات، و تأخذ عملية التعلم 
  :1أبرزها

  .تعريف الزبون بكيفية إنجاز بعض الخدمات بنفسه - 
  .تعريف الزبون متى يستخدِم الخدمة - 
وسائل تقليل معدلات التأخير في صفوف الإنتظار للحصول على : تعريف الزبون كيف يستخدِم الخدمة، مثلا - 

  .الخدمة
  .ى قبولا لدى الزبون أو تحظىى برضائهشرح مبررات إتباع المؤسسة سياسات معينة قد لا تلق - 
7-  ز في الخدمة أن تصبح الجودة شِعارا يؤمن به جميع : م الجودةتنمية ثقافية تنظيمية تدعيتطلّب تحقيق التمي

العاملين و يسعون إلى التطبيق العملي له، بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية يتولد عنها الإشباع و الرضا بل و 
  :2ت لدى العاملين، و لإيجاد هذه الثقة فإنّ الأمر يتطلبالتحفيزا

  .وجود معايير متفّق عليها للجودة - 
  .إستقطاب أفراد مؤهلين و قادرين على تحقيق تلك المعايير - 
  .تشجيع إداري للمقترحات و الآراء بشأن تحسين الجودة - 

                                                           
 .191أحمد سيّد مصطفى، مرجع سبق ذكره، ص   )1(
)2(

 . 192المرجع نفسه، ص  
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ية من الإعتمادية و خلو الممارسات من الأخطاء و بصفة عامة فإنه يرتبط بالثقافة التنظيمية ضرورة توفرُ درجة عال
  ".أداء الخدمة على الوجه الصحيح من أوّل مرة"توليد الإتجاه نحو شعار 

يتمثّل أحد المتطلبات البارزة لتحقيق جودة الخدمة في وجود ما يسمى بفِرق الجودة  :رق الجودةتأكيد دور فِ  -8
لذين تتوفّر لديهم المقدرة على التنسيق و العمل المشترك و الرغبة في مجتمع العاملين ا: "و يقُصد بفرق الجودة

  .1"تحقيق الأداء المتميز و توليد الشعور بالرضا لدى الزبائن
و تعُتبر هذه الفِرق أداة للتحفيز كما تستمد أهميتها من كون أنّ إنجاز الخدمة يتطلّب في الغالب تضافرُ جهود 

ن موقع، فهذا الإعتماد المتبادَل يجعل من العمل كفريق أحد محددات نجاحه في أداء أكثر من موظف في أكثر م
الخدمة، و تشير الدراسات و الأبحاث إلى أنّ العاملين في الوحدات التي تنجح في تحقيق مستويات متميزة من 

  :2الخدمة يتوفّر لديهم الخصائص التالية
  .عه إلى تحقيق هدف مشتركالشعور بأنّ كل فرد هو جزء من فريق يس - 
  .الشعور بالمسؤولية إتجاه مساعدة الزملاء من أجل القيام بأعمالهم على أكمل وجه - 
  .سيطرة روح التعاون بدلاً من التنافس في العلاقة بالزملاء - 
  .الشعور بالولاء و الإنتماء للمؤسسة - 
  .بأنّ الهدف النهائي هو نجاح الفريق في تحقيق التميز و خِدمة الزبائن الإدراك - 
9-  يرتبط تحقيق الفعالية و النجاح لبرامج جودة الخدمة أو : د أو إلتزام إداري نحو جودة الخدمةوجود تعه

و إنتهاءًا بالمستويات العناية بالزبائن بضرورة إحداث تغيير جذري في ثقافة المؤسسة ككل بدءًا من الإدارة العليا 
  :التنفيذية، و يتطلّب ذلك توافر أنماط قيادية فعالة يتوافر لديها

  .رؤية واضحة لأهداف النشاط و رسالتِه - 
  .المقدرة على إيصال و تحقيق الفهم لتلك الأهداف - 
  .القدرة في التصرفات و العمل - 
  .الإيمان بالتمييز و القدرة على تحقيقه - 
  .الولاءالحماس و  - 

  .و لا شك أنّ القيادة الفعالة في جميع المستويات تمثل الأساس في تحقيق النجاح لبرامج جودة الخدمة
  
  
  

                                                           
  .193نفس المرجع السابق، ص  )1(

  )2 ( Isabelle Blum, Qualité de service dans les reseaux loceaux, thèse de Doctorat, Spécialité 
informatique industrielle, l’université paul SABATIER, 2000, p 12. 
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 :خُلاصة الفصل الثالث
 رد ليمث  و الخدمة، ستعمالإ بعد بالسعادة شعور عن عبارة الرضا بأنّ  يظهر الفصل هذا خلال من           

 لكسب منافسة في ادومً  المؤسسات فإنّ  لكلذ الشراء، بعد ما مرحلة أثناء الزبون من الصادر فالتصر  أو فعلال
 على لذا المؤسسة بيئة وفق يتغير الزبون رضا بأنّ  نقولو  ، رضاهملإ جهد بأقصى عملال و الزبائن من عدد أكبر

 و أدوات ستخداموإ ِاخدما في تحسينال إدخال خلال من ذلك و لزبائنها مستعدة ادومً  تكون أن المؤسسة
  .الزبون رضا مستوى ودفع كسب لغرض ذلك و إدارية بممارسات مهايوتدعِ  حديثة وسائل

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : رابعالفصل ال
دراسة تأثير جودة الخدمة على رِضا زبائن الفرع 

   (CLP)التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة
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 :تمهيد
النشاطات  جات والمنتَ  لأنّ  و ،قتصاد الوطنيعليها الإ الرئيسية التي يبنىالقاعدة عتبر قطاع المحروقات يُ            

 بنشاط معين منها تختص كل واحدة ة مؤسساتدّ نشاء عِ إ دة فقد تمّ البترولية متعد.  
المنتجات البترولية داخل لة عن تسويق و توزيع ؤو را لكوا المسظهم المؤسسات نأحد أنفطال   نّ أول يمكن الق و

التي تملك بدورها عدة وحدات على  و الفرع التجارين هذه المؤسسة عدة فروع من بينها و تتضمّ ، التراب الوطني
، ريظما تم تناوله في الجانب الن تطبيقمن خلالها على التي سنعمل  من بينها وحدة البويرة، و المستوى الوطني

الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة على تحقيق رضا زبائن  الخدمةجودة حيث سنقوم بدراسة تأثير 
  . (CLP)البويرة
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  تقديم عام لمؤسسة نفطال: لوّ المبحث الأ
التعرف عليها و على إمكانياا و من خلال  "نفطال"م لى تقديم المؤسسة الأإسنتطرق في هذا المبحث            

  .هيكلها التنظيمي
  مؤسسة نفطال  تعريف :لالأوّ  المطلب

السلطات الجزائرية بإعادة هيكلة مؤسسة سوناطراك دف تخفيض  تقام 1980في بداية سنة           
نحلت هذه الأخيرة إ 1987في سنة  توزيع المنتجات البترولية، و إنشاء المؤسسة لتكرير و الضغط عليها، فتمّ 

  :همامؤسستان وطنيتان من خلالها وتشكلت 
  .مهمتها تكرير المواد البترولية :نفتاك - 
  .مهمتها توزيع وتسويق المنتجات البترولية :نفطال - 

  .دج 10.196.500.000س مال أبر   %100سهم مستقلة أصبحت نفطال مؤسسة ذات أو بذلك 
هي   خاص ول بنشاط كل وحدة  تتكفّ   ،لى خمس وحداتإتنقسم  ،بثمانية مديريات عامة نشاطاانفطال  بدأت
  :كالأتي
  .وحدة غاز البترول المميع - 
  .وحدة الوقود - 
 .وحدة الشحوم - 
  .وحدة التسويق - 
 .وحدة الطيران - 

  :لى قسمين هماإ  "NAFTAL" يمكن تقسيم تسمية
 - NAFT: التي تعني نفط. 
 - AL :ترمز الى الجزائر. 
  :ما عن رمز نفطال فهو ممثل بالشكل التاليأ

 نفطال شعار): 1- 4(الشكل رقم 
  

 
  www.NAFTAL.DZ  :المصدر
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  :و يمكن شرحه كما يلي
  :هما ن رمز نفطال من حرفين باللغة العربية ويتكوّ 
 عن وحدات المؤسسة و التي سبق لى جانبها خمسة خطوط تعبر إيعني نفطال " ن"النون  و ،يعني مؤسسة" م"الميم 
  :لىإلوان الرمز فتشير أما أ ،ذكرها
 .منتجات المؤسسة خالية من الشوائب نّ أي أ ،لى النقاءإالخطوط الخمس يرمز  زرق للحرفين واللون الأ - 
 .1صفر يرمز للمساحة و يعني الصحراء مكان تواجد البترولون الأللا - 

  : 2هي نشطة وتقوم نفطال بمجموعة من الأ
 .تعبئة الغاز و البترول المميع - 
و بعض  ،سير الغاز ،العجلات ،الزفت م،زيوت التشحي ،الغاز والبترول المميع ،و تسويق الوقود توزيع - 

 .المواد الخاصة
 .تنظيم و تطوير النشاط التجاري و التوزيعي للمنتجات البترولية - 
 .حتياجات السوقيةلإن تغطية اتطوير الهياكل التخزينية و التوزيعية حتى تضمَ  - 
 .معايير الوقاية و التعريف بطرق الوقاية وحماية المحيط حترامإالسهر على شرح و  - 

  : 3ا فيساسً أل هداف المؤسسة فهي تتمثّ أما عن أ
 .مة في السوقتطوير نوعية الخدمات و العروض المقدّ  - 
 الوقود، الزيوت و العجلات :العالية مثل المردوديةذات  بالأنشطةهتمام ذلك بالإ و مردوديتهاالرفع من  - 

(CLP)*. 
 .من الصناعيمطابقة تركيبة منتجاا مع معايير حماية المحيط و الأ - 

حتياجات عبر غلب الإأمكانيات عمل تسمح لها بتغطية إهداف سعت نفطال لتوفير ق هذه الأيو لضمان تحق
 .ماكن معينةأعكس المؤسسات الخاصة التي ينحصر تواجدها في  ،المستوى الوطني

  
  
 
 
  

                                                           
  . (CLP)من الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةوثائق داخلية  )1(
 .المرجع نفسه )2(
  .المرجع نفسه )3(

(*) Carburants Lubrifiants Pneumatiques. 
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  مؤسسة نفطالإمكانيات : نيالمطلب الثا
  .مكانيات مادية و مالية، بشريةإلى إمكانيات مؤسسة نفطال إيمكن تقسيم  

من الطاقة على المستوى الوطني من خلال توفير  %51تساهم المؤسسة بنسبة  :مكانيات المادية والماليةالإ -أ
  :ات النفط سنويا في شكلمليون طن من منتجَ  10

 .)متري/ طن 8000000(الوقود  - 
 .)متري /مليون طن 16كثر من أ( البترول المميع غاز - 
 .)متري /يون طنلم 0,5كثر من أ( الزفت - 
 .)متري /طن 70000كثر من أ(زيوت التشحيم   - 
 .مليار دج 208عمال يصل الى أرقم  - 

  :لك المؤسسةتو تم
 .مركز و مستودع توزيع الوقود 49 - 
 .مخزن للزيوت 27مركز و  22 - 
 .مراكز بحرية 6مركز و مستودع لتموين الطائرات و  26 - 
 .البترول المميعلغاز مراكز  4 - 
 .مركبة للمناولة و صيانة المعدات 800 - 
 .محطة خدمة 1755نابيب و أكم خط   730 - 
 .1ناقلة 3000سطولا يتكون من أمهمتها المتمثلة في توزيع المنتجات البترولية تملك نفطال  لأداءو  - 

هذا موضح في  و 2011لف موظف في اية عام أ 30كثر من أتضم نفطال  :البشريةمكانات الإ -ب
  :الجدول التالي

  

  

 

  

  

  
                                                           

   .نفس المرجع السابق )1(
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 2011رقام الخاصة بالتوظيف في مؤسسة نفطال حتى نهاية الأ): 1-4(الجدول رقم 

 
  . (CLP)من الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةوثائق داخلية  :المصدر

  

  الهيكل التنظيمي لمؤسسة نفطال : المطلب الثالث
  :لت فيعدة تطورات تمثّ  نفطال ؤسسةالعام لم ميعرف الهيكل التنظي           

و كان  1982 نشأا عام دة منذا المتعد مركزي حسب منتجاِ متازت نفطال بتنظيم إ :2000قبل سنة  -
  :هايسودُ 

 .نظام مراقبة التسيير غير فعال - 
 .حتكاريةإستثمار ضعيف و الخدمات مستوى الإ - 
من 0% 3(ين كما يتواجد ا نسبة قليلة من العمال المتكونين سنّ غلب عمال مؤسسة نفطال مُ أ - 

 .)معييناطارات الجالإ
 .ترقيةلة المسار الوظيفي و نظام شفاف لطّ ا لغياب خُ رً ظللعمال نغياب التحفيز  - 

  :2000سنة  -
 .جتماعية و الثقافيةعادة تنظيم مديرية الشؤون الإإ - 
 .نشاء فرع الزفتإ - 

  :2001سنة  -
 .تصالاتف بالإنشاء وظيفة المساعد المكل إ - 
 .CLP و * GPLفرعين لل لصّ فَ تنظيم مُ  - 
 .**Bitumesل للفرع صّ فَ تنظيم مُ  - 

                                                           
(*) Gaz Petrolier Liquifie. 

.تالزف (**)  

  المؤقتون  الدائمون  الوظيفة
    512  طار ساميإ

  79  4969  طارإ
  629  8924  عون تحكم
  4258  15180  عون تنفيذ
  4966  29585  اموع
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 .عادة تنظيم مراكز التكوينإ - 
 .ببرج بوعريريج و البويرة GPLنشاء مناطق إ - 
 .بسكرة و البويرةب CLPنشاء مناطق إ - 
 .نشاء مديرية التكوينإ - 

 وضعيتها من لى تغير إى دّ أو الذي  ،"نفطال"نتيجة لتغير المحيط الذي تنشط فيه : 2004لى إ 2002منذ  -
مام المؤسسات الخاصة للنشاط أو ذلك من خلال فتح اال  ،سوق حر ط فيلى مؤسسة تنشُ إحتكارية إمؤسسة 

  : بوضع هيكل يسمح لها 2002و لهذا السبب قامت نفطال في عام  ،لااافي بعض مج
 .قسامهاأبين  ؤسسةتقسيم نشاطات الم - 
 .نتاجي معينإصيص كل قسم في خط تخ - 
 .قبتهااهيكلة و ضمان فعالية الوظائف و مر  - 

  :و بعد ذلك تم 2004في فروع و هذا عام  ؤسسةقسام المأتم تجميع  :يومنا هذالى إ 2004من  -
 .مة من طرف نفطال الأو مراقبَ ة رَ ستقلال لكي تبقى مسي ـّها الإهيكلة فروع النشاطات بشكل يمنحُ  - 
 .ليستعمال وسائل الاعلام الآإتصال الداخلي من خلال تحديث و تعميم تطوير الإ - 
 .1وضع خطة واضحة للمسار الوظيفي لال تحديد نظام الترقية وتحفيز العمال للعمل من خ - 

  :و بذلك يصبح التنظيم لمؤسسة نفطال حسب الشكل التالي
  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
  . (CLP)من الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةوثائق داخلية  )1(
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 .لمؤسسة نفطال التنظيميالهيكل ): 2- 4(الشكل رقم 
  

  
  
  
 
  
 
  
  
 
  
 
  
  
 
  
 
  
  

 
  
  
  
  

 . (CLP)من الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةوثائق داخلية  :المصدر
  

  

 دارة العامةالإ

 قتصاديستراتيجيات التخطيط الإإدارة إ دارة الماليةإ دارة الموارد البشريةإ

  ةالمديرية  المركزي
  جتماعيةعمال الإللأ

 و الثقافية

المديرية المركزية للصحة 
 ووقاية المحيط و الجودة

  المديرية المركزية
 للرقابة

المديرية المركزية 
 للبحث و التطوير

   

المديرية المركزية لنظام 
 المعلومات

  

  المديرية المركزية
 تصالات و العلاقات العامةللإ

  

  المديرية المركزية للطرق
 و مراقبة التسيير

  من الداخليمديرية الأ
 للمؤسسة

 دارة العامةمديرية الإ

  فرع النشاطات و الشراكة
 الدولية

  فرع غاز
 البترول المميع

 فرع الوقود فرع الزفت الفرع التجاري
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جودة الخدمات و رضا الزبون في الفرع التجاري لمؤسسة نفطال : المبحث الثاني
   (CLP)وحدة البويرة

ها التام بتحقيق رضا زبائنها لإدراكِ ا إيجاد مختلف الوسائل التي تسمح لها مؤسسة نفطال تحاول دومً  إنّ            
ها بعض ل المنافسة التي تشهدُ ظم، خاصة في ستمرار في السوق هو تحقيق رضاهُ أهم شيء يسمح لها بالإ أنّ 
عتبر الجودة إحدى الوسائل و الأدوات الإستراتيجية التي تسمح لها بتحقيق ذلك و هذا ما سنتطرق طاعاا، و تُ قِ 

  .إليه في المبحث
   (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة: الأول المطلب

 و مختص بنشاط معينّ  أو فرع كل وحدة  ، حيث أنّ و فروع إلى وحدات 1988إنقسمت نفطال سنة            
، و من بين هذه الفروع ع في مناطق معينة من الوطن و هذا دف الوصول إلى الزبائن بطريقة سهلة و مستمرةموزّ 

  . (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةنجد 
  : (CLP)تعريف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة -أولاً 

ل جميع الأنشطة التي تجلب مركزا للتوزيع، حيث يشمُ   (CLP)عتبر الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةيُ 
الزبائن، و هذا الفرع هو المسؤول عن التجارة و المحاسبة و المالية و المنتجات من مصادرها الأصلية لإيصالها إلى 

إدارة شؤون الموظفين و جمع المعلومات عن حركة المنتجات، كما يقوم أيضا بالتخزين و تنظيم و إدارة مختلف 
  .1المنتجات الواردة

لزيوت و العجلات و كذا تخزينها كمن مهام هذا الفرع في تنظيم و تطوير نشاطي التسويق و توزيع الوقود و او تَ 
ضمان أفضل تغطية دف إلى تطوير هياكل كل من التخزين و التوزيع  إضافةً  و نقلها عبر تراب الوطن،

لإحتياجات السوق و تلبية إحتياجات الزبائن من وقود و زيوت و عجلات و كذا تحسين صورة نوعية منتجات 
  .المؤسسة

  : (CLP)لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالفرع التجاري  منتجات -نياثا
  :2كن تصنيف المنتجات التي يقوم هذا الفرع بتسويقها إلىيمُ 
ستعمل بكثرة في عتبر الوقود سائل سريع الإلتهاب ينتج عن تقطير النفط، يُ يُ  ):Carburants( الوقود -1
 السيارات، المركبات(كات المحر(...،  من رقم أعمال المؤسسة، و يمكن  %50ل مؤسسة نفطال من هذا المنتج و تمث

  :ذكر بعض أنواعه كما يلي

                                                           
  . (CLP)وثائق داخلية من الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة )1(
 .المرجع نفسه  )2(
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                                                                                                                  :وقود المحركات من نوع بنزين و ديازال و يضم
 ، بنزين خالي من الرصاص)Super Essence( بنزين ممتاز ،)Essence Normal( بنزين عادي

)Essence Sans Plomb (، مازوت )Gas Oil(. 
على المستوى الوطني تسوَق مؤسسة نفطال مجموعة متكاملة من الزيوت و ): Lubrifiants(الزيوت  -2

مع معايير  التي تغطي كافة الإستعمالات سواءا في قطاع السيارات أو القطاع الصناعي لمختلف الآلات، و تماشيا
 مة إلى لتر، هذه الزيوت مقسّ  2/1ا من عتها إبتداءً لب سِ قة في عُ الجودة العالمية فإن أغلب هذه الزيوت تكون مسو

 :الأنواع الآتية
زيوت خاصة بمحركات البنزين، زيوت خاصة بمحركات الديازال، زيوت خاصة بالإستعمال الصناعي، زيوت 

  ...(Graisse)تشحيم الماكنات 
بفضل بنيات التخزين و شبكة التوزيع تقوم شركة نفطال بتسويق  ):Pneumatiques(العجلات  -3

هذه المنتجات تخضع  ،...)السياحية، الشاحنات، الماكينات الصناعية( عجلات مختلفة لعدة أنواع من السيارات
ر لهم شركة نفطال المزايا وف حيث تُ  ،ا من الشركة على سلامة الزبائن و مستعمليهارصً للرقابة الصارمة و ذلك حِ 

 :التالية في هذا اال
 .بل عمال مؤهلينتوفير المساعدة التقنية من قِ  -
الخبرة في الإختيار المناسب للإطارات، إضافة إلى ذلك تقوم المؤسسة بتسويق العجلات و ضمان تموين   -

المستعملة و كذا التي ا عيب و كامل التراب الوطني ا و كذا تقوم بتنمية نشاطات إسترجاع العجلات 
 .تسويقها إصلاحها و ضمان إعادة

  : (CLP)الهيكل التنظيمي للفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة -لثاً ثا
 مصلحةو  ةالتجار  مصلحة: وحدة البويرة ينقسم إلى  (CLP)الهيكل التنظيمي للفرع التجاري لمؤسسة نفطال

  .1، و مصلحة الصيانة المالية و المحاسبة
ذلك من خلال العمل على  و ؤون التجارية و ضمان رضا الزبونإدارة الشمهمتها الرئيسية  :ةالتجار  مصلحة -أ

  :إلى ثلاثة أقسام ابدوره تنقسم هذه المصلحةتوفير كل طلبام، و 
المباشرة إعداد التقارير الخاصة ات الفرع كما تقع على مسؤوليته مراقبة لوازم و معدّ  يتم فيه :قسم الشبكات -1

 .بالخدمات شهريا
 و بالتشاور مع ،ل كل شهر مع المراكز الموجودة في الولاية لمعرفة إحتياجاامهمته التواصُ  :جاتقسم المنتَ  -2

  ).شهريا و سنويا(دعم أي مطالبة بشأن جودة و تطوير تقارير النشاط بإدارة قسم مبيعات المقاطعة يدعو الزبائن 
  .العجلات الوقود و الزيوت وادات الوقود و رصد المخزونات من إنشاء لوحات عدّ : قسم المواد -3

                                                           
 .نفس المرجع السابق )1(
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متابعة الوضع المالي للوحدة و كذلك إنشاء  اجدا في الفرع و دوره ةهام وهي :المحاسبةو المالية  مصلحة -ب
  :تألف منت يو ه... جدول حساب النتائج، الميزان: أدوات رصد مثل

 .إعداد المقاربة بين المؤسسة و البنك :المهمة الرئيسية لهذا القسم هي إنّ  :المقاربةقسم  -1
  .ين و الزبائندور هذا القسم هو إدارة علاقة المحاسبة مع المورد  :قسم المحاسبة العامة -2
و  ) ...صهاريج التخزين و المضخات(صيانة و تركيب المعدات الثابتة في المحطات  تهامهم :الصيانة مصلحة -ج

  .هاشاف الأخطاء و إصلاحِ تكإكذلك 
 :ويمكن إبراز مختلف الأقسام من خلال الشكل التالي

  
   (CLP)حدة البويرةالتجاري لمؤسسة نفطال و  الهيكل التنظيمي للفرع): 3-4( الشكل رقم

   
  
  
  
  
  
  
  
    
  
  
  
  

  . (CLP)وثائق داخلية من الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة :المصدر
  
  
  
  
  

 الفـــــــــــــــــرعمدير 

 الأمانــــــة العامة

  مصلحة المالــــــــية
 

 قســـــــم الموظفيـــــن مصلحة التجــــــــارة

 قســــم الشبكـــات قســــم المقــاربــة

 قســــم المحاسبـــة قســــم المنتجــات   

 إدارة

 الإطار التحليلي  قسم المواد

 مصلحة الصيانة

قسم الصيانة و 
 التركيب

 ورشة سيرغاز

 مخزن
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الأساليب  و  (CLP)وحدة البويرةزبائن الفرع التجاري لمؤسسة نفطال  :المطلب الثاني
  ستخدمة لتحقيق رضاهمالمُ 

عامل مهم و جوهري لضمان إستمرار   (CLP)ثل زبائن الفرع التجاري لمؤسسة نفطال بالبويرةيمُ            
  .م و حاجاممن أجل تلبية متطلباِ  اجاهدً  يعمل الفرع، حيث فرعنشاط ال

 الفرعيتم توزيع المنتجات البترولية من  : (CLP)زبائن الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة بالبويرة -أولاً 
  :على نوعين من الزبائن

دون  مباشرةً  الفرعتولى تسييرها يو هي المرافق التي :  GD (Gestion Directe)التسيير المباشر •
 .اللجوء للوساطة

 :هم إلىفُ و نصنـ   للفرعو هم كل من لا يعود تسييرهم : زبائن آخرون •
تجار الزيوت و المواد (هم من الخواص :  RD (Recendeur Distributeur)رالتسيير الح -

 .و هم مرتبطون مع المؤسسة بعقد الولاء) الخاصة
و ذلك عن طريق وكلاء معتمدون و : PVA (Point de Ventes Agrées)نقاط بيع معتمدة  -

 .دمرافق تابعة للخواص و تكون مرتبطة مع المؤسسة بعقد تجاري محدّ 
 : (CLP)الأساليب المستخدمة لتحقيق رضا زبائن الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة -ثانيا

العديد من الأساليب التي دف إلى رضا زبوا   (CLP)البويرةوحدة يستخدم الفرع التجاري لمؤسسة نفطال 
  :للمحافظة عليه و هذا من خلال

 .الزبون المعاملة الحسنة من خلال الترحيب و توفير متطلبات -
حيث تستقبل  فرع،تمثل مصلحة المبيعات القناة التي تربط  بين إهتمامات الزبون و ال: الإستماع للزبون -

 .مختلف شكاوي و طلبات و إقتراحات الزبائن الخارجيين
 .الإلتزام بمواعيد تسليم المنتجات -
 .معالجة شكاوي الزبائن و العمل الجاد على إيجاد حلول لها -
 . المنتج خاصة في فصل الشتاء من أجل تفادي إحتجاجات الزبائنالعمل على توفير -
 .صةعين و نقاط البيع المتخص خاصة بين البائعين الموز  فرعالعمل على معالجة الصراعات بين زبائن ال -
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  (CLP)جودة الخدمات في الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة: لثالثا المطلب
 التام لإدراكها زبائنهايجاد مختلف الوسائل التي تسمح لها بتحقيق رضا إا مؤسسة نفطال تحاول دومً  نّ إ           

 في ظل المنافسة التي تشهدها بعض م خاصةفي السوق هو تحقيق رضاهُ  هاستمرار إيسمح لها ب شيءهم أ نّ أ
  .تسمح لها بتحقيق ذلك ستراتيجية التيدوات الإحدى الوسائل و الأإ جودة الخدمةو تعتبر  ،عاااقط

  :ا لا مفر منه نظرا لكونمرً أ بجودة الخدمةهتمام الإ (CLP)جعل الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة 
 .مه نفطالو خدمات المنافسين بالمقارنة مع ما تقد  منتجاتالجودة العالية التي تمتاز ا  - 
ساليب أو أبالمحطات  قةالمتعل من حيث الجانب الجمالي للبنية التحتية  حسن سواءٌ أنسب و أمحطات خدمات  - 

 .تقديم الخدمات
 .متقدمة تكنولوجيا - 

لى تحقيق الجودة في منتجاا و خدماا و ذلك حتى تضمن سيطرا على القطاع من إسباب توجهت لهذه الأ
  .خدمات منافسيهاقتناء سلع و ههم لإ، و محاولة منع توجُ زبائنهاخلال كسب ولاء 

 ات و السلع المقدمةو لتحقيق الجودة قامت نفطال برسم برنامج رسمي يسمح لها بالتحسين في نوعية الخدم
  : حيث قامت ب زبائنهال

رات محيط جل مواكبة تطو أتجهيزات، و ذلك من  ساسية من الهياكل، يد عاملة،تجديد المستلزمات الأ -
 مة من طرفستمرار من خلال العروض المقدّ إل و تتغير بو كذا حاجات الزبائن التي تتبدّ  ؤسسةالم

 .منافسيها
ق بتوفير اليد العاملة الكفوءة التي الجودة لا تتحقّ  نّ أالتام  لإدراكهاقامت بتكوين عدد كبير من العمال   -

  .1حسنو تحقيق الأ بالإبداعتسمح 
الوقود لا تملك منافسين بل هي محتكرة لسوق   (CLP)نفطال وحدة البويرة الفرع التجاري لمؤسسة نّ إو للعلم ف

خرى التي يتواجد ا بعض المتعاملين الخواص مثل ما عكس بعض الوحدات الأ ،في الولاية و الزيوت و العجلات
  .و تلمسانهو موجود في ولاية تيارت و المسيلة 

  : (CLP)نفطال وحدة البويرةالفرع التجاري لمؤسسة في  جودة الخدمةتطبيق  -
هداف من أو التي تسمح بوضع سياسات و  ببعضهادارة الجودة مجموعة من العوامل و العناصر المرتبطة إعتبر تُ 
الفرع التجاري لمؤسسة هذا المفهوم على  بإسقاط، و جودة الخدمةو كيان ما في مجال أجل توجيه و مراقبة عملية أ

فراد، القوانين، التعليمات و هي مجموعة الأ فرعدارة الجودة في الإ نّ أيمكن القول   (CLP)نفطال وحدة البويرة
لى تحصين و تطوير إ فرعالثقافة التنظيمية التي تتفاعل فيما بينها دف وضع سياسات و برامج عمل تدفع بال

  .زبائنهخدماته حتى تكون في مستوى تطلعات 

                                                           
  . (CLP)وثائق داخلية من الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة) 1(
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الوقود و الزيوت بتحسين نشاط توزيع   (CLP)ة نفطال وحدة البويرةالفرع التجاري لمؤسس و في هذا الصدد قام
 منتجات الفرعخارجيين في مجال توصيل  زبائنستعانة بجراءات من بينها الإمن خلال جملة من الإ و العجلات

دة كثر دف زياأ زبائنلى إو هذا بغرض توسيع رقعة نشاطه و محاولة الوصول ، ماكن لم تنشط فيها من قبلألى إ
  .منتجاتهنسبة مستهلكي 

على  التأكيدو فرع تعاملهم مع زبائن ال بأساليبرتقاء جل الإأكما قامت بتنظيم دورات تكوينية لعمالها من 
عن تحفيز  هذا فضلاً  لى الزبون،إساسا أه الحديثة تتوجّ  ؤسساتالم نّ أعتبار إالخارجي ب زبونهتمام بالضرورة الإ

الداخلي و  زبون عات مادية و معنوية و هو ما يؤدي لتحقيق رضا اليعن طريق تشج فرعنجازات العمال داخل الإ
  . حسن الخدماتأالخارجي عن طريق تقديم  زبونرفع روحه المعنوية التي تساهم بشكل كبير في تحقيق رضا ال

عملية و تغذية عكسية تسمح بأال للجودة لابد من وجود رد فعل جل الحصول على نظام حيوي و فعّ أو من 
 الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةر، و الذي يظهر من خلال سعي التحسين المستم(CLP)   الدائم

من سلامتها حتى تضمن حماية  التأكدجل أبشكل دوري و منظم، و ذلك من  منتجاتهلى تنظيم عملية مراقبة إ
بل مهندس من من قِ ) سنوات 5كل (هناك مراقبة دورية  نّ ألى إشارة و المستهلك النهائي، كما تجدر الإ زبونال

. و تنتهي المعاينة بوضع ختم الوزارة عليهاهذه المنتجات، ستعمال إلمعاينة سلامة و قابلية  وزارة الطاقة و المناجم،
عطي ا تُ أما دة، كج يتوافق مع المتطلبات المحدّ ن المنتَ أجراء الذي يمثل الضمان المكتوب بيزو الإو تعتبر شهادة الإ

  .ميزة للمؤسسة
 على عدة مستويات يزولك شهادة الإيمل  (CLP)أنّ الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة مع الإشارة إلى

التي تتطابق من   (ISO 9001, ISO 9002)من بينها الوقود و الزيوت و العجلاتكل من ودة  جفي مجال 
 لبي ي هنأو من حيث في منتجاته  التي يتميّز ا الخصائصحيث خصائصها مع المعايير الدولية و هذا من حيث 

  .هزبائنمتطلبات  
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دراسة ميدانية حول رضا الزبون عن جودة الخدمات المُقدّمة من : المبحث الثالث
  (CLP)البويرةطرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة 

سنقوم من خلال هذا المبحث بتسليط الضوء عن مدى رضا زبائن الفرع التجاري لمؤسسة            
الخدمات المقدّمة لهم، و لهذا السبب إخترنا القيام بإستبيان يسمح لنا  حول جودة السلع و  (CLP)نفطال

  .بفهم و تحليل أهم  الجوانب المتعلقة ذا الموضوع
  تقديم الإستبيان: الأوّلالمطلب 
، و يمُكن توضيح )01أنظرُ الملحق رقم (قُمنا بتنظيم الأسئلة التي تسمح بالوصول إلى ما نصبوا إليه             
  :النقاط التالية

مة لهم من لى تقييم مدى رضا الزبائن عن جودة الخدمات المقدّ إستبيان ف الإيهدِ  :الهدف من الإستبيان -1
النواقص التي  هم السلبيات وألى إل ص كذا التوَ  ، و (CLP)التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةفرع طرف ال

 .بهاتجنُ  فرعيجب على ال
هم  و  (CLP)البويرةالفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة يقتصر على دراسة زبائن  :نطاق البحث - 2

  .وقود و الزيوت و العجلاتالمتعاملون معها في مجال ال
مباشرةً على أصحاب المحطات الخاصة و ستبيان سخة من الإنُ  118منا بتوزيع قُ  :عينة البحث -3

 .أصحاب السيارات
إستخدمنا إستمارة تتضمّن مجموعة من الأسئلة تم تصميمها بشكل مناسب للحصول على  :منهجية البحث -4

 :المعلومات المطلوبة، وقد تضمنت على محورين هما
 .(CLP)بويرة بالفرع التجاري لمؤسسة نفطال ق بالجودة المدركة من طرف زبائن المتعل : لوّ المحور الأ -
سئلة أقد تم ربط هذا العنصر بالجودة المدركة من خلال طرح  ا برضا الزبون وساسً أق متعل : المحور الثاني -

 .تجمع بين المتغيرين
  
  
  
  
  
 
 
  



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  تحليل الإستبيان : المطلب الثاني
  :و كانت النتائج كمايلي spssبعد إسترجاعنا  للإستبيانات الموزّعة قُمنا بتحليلها و ذلك  عن طريق  

  .الوضعية المهنية، الدخل الشهري مي،علالجنس، السن، المستوى الو شملت : البيانات الشخصية -أولاً 
   :يمكن تحديد جنس أفراد عينة البحث من خلال الجدول الآتي :الجنس -1
 

  فراد العينة حسب الجنسأتوزيع  ):2-4(جدول رقم ال
 
 
 
 

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
 

  فراد العينة حسب الجنسأتوزيع : )4- 4(الشكل رقم 
  

  
               

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينالطعداد إمن  :المصدر
 

 .%13.6ناث ا تبلغ نسبة الإمفي ،من عينة الدراسة ذكور %86.4ن ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
  
 

86.4%

13.6%

ذكر

انثى

  %النسبة  التكرار  الجنس
  %86.4  102  ذكر

  %13.6  16  نثىأ
  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  :يمكن تحديد سن أفراد عينة البحث من خلال الجدول الآتي: السن -2
  فراد العينة حسب السنأتوزيع ): 3-4(الجدول رقم 

 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

 فراد العينة حسب السنأتوزيع : )5- 4(الشكل رقم 
 

 
  

  .ستبيانا على نتائج الإبناءً  البينعداد الطإمن  :المصدر
  

سنة،  40لى إ 31عمارهم  بين أفراد العينة تتراوح أمن  %48.3نسبة  نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
 40كثر من أعمارهم أتتراوح الذين فراد العينة أما أسنة،  30لى إ 21عمارهم ما بين أيتراوح  %32.2نسبة 
  .%5.9سنة فبلغت نسبتهم  20قل من أفراد العينة الذين يبلغ سنهم أما أ، %13.6فنسبتهم سنة 

  
  

5.9%

32.2%

48.3%

13.6%

منأقل 20

30-21

40-31

منأكثر 40

  %النسبة  التكرار  السن
  %05.9  07  سنة 20قل من أ

  %32.2  38  سنة 30لى إ 21من 
  %48.3  57  سنة 40لى إ 31من 
  %13.6  16  سنة 40كثر من أ

  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  :نوضح المؤهل العلمي لأفراد عينة البحث من خلال الجدول الآتي :المؤهل العلمي -3
  

 فراد العينة حسب المؤهل العلميأتوزيع  :)4-4(الجدول رقم 

   
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

 
  فراد العينة حسب المؤهل العلميأتوزيع : )6- 4(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
 

فراد أمن  %11بتدائي، و إمستوى  لديهمفراد العينة أمن  % 08.5 نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
  .مستوى جامعي ذو % 56.8ما نسبة أفراد العينة مستوى ثانوي، أمن  %23.7مستوى متوسط، و  ذوالعينة 

  %   النسبة  التكرار  المؤهل العلمي
  %08.5  10  بتدائيإمستوى 

  %11  13  مستوى متوسط

  %23.7  28  تعليم ثانوي

  %56.8  67  دراسات جامعية

  %100  118  اموع

8.5%

11%

23.7%

56.8%

ابتدائيمستوى

متوسطمستوى

ثانويتعليم

جامعيةدراسات



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  :الجدول الآتيوضّحنا الوضعية المهنية لأفراد عينة البحث من خلال  :الوضعية المهنية -4
  

  فراد العينة حسب الوضعية المهنيةأتوزيع ): 5-4(الجدول رقم 
  
  
  
  
  
  
  

  .ستبيانالإ نتائجبناءا على  البينطعداد الإمن  :المصدر
  

  توزيع أفراد العينة حسب الوضعية المهنية): 7- 4(الشكل رقم 
  

  
  

  .ستبيانالإ نتائج بناءا على البينطعداد الإمن  :المصدر
  

عمال أيمارسون  %29نسبة  نّ و أ  ،فراد العينة بطالينأمن  %05نسبة  نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
 .%13 و بالنسبة للمتقاعدين فالنسبة تساوي ،%53، أما الموظفين نسبتهم ةرّ حُ 

  
  
  

5%

29%

53%

13%

بطّال

حُرّةأعمال

موظّف

متقاعد

  %النسبة  التكرار  المهنة
  %05  06  البطّ 

  %29  34  ةرّ عمال حُ أ
  %53  63  فوظّ مُ 

  %13  15  متقاعد
  %100  118  اموع
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  :يمكن تحديد الدخل الشهري لأفراد عينة البحث من خلال الجدول الآتي: الدخل الشهري -5
  توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري): 6-4(الجدول رقم 

  
  .ستبيانالإ نتائجبناءا على  البينطعداد الإمن  :المصدر

  

  فراد العينة حسب الدخل الشهريأتوزيع ): 8- 4(رقم  الشكل
  

 
 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

  
دج،  20.000قل من أفراد العينة دخلهم الشهري أمن  %6.8نسبة  نّ أمن خلال الجدول و الشكل نلاحظ 

 %66.1و نسبة  دج، 40.000لى إدج  21.000دخلهم الشهري يتراوح ما بين  %16.1ما نسبة أو 
كثر أصحاب الدخل الشهري أفي حين  دج، 60.000لى إدج  41.000الذي يتراوح دخلهم الشهري ما بين 

  .%11.0 نسبتهم دج 61.000من 

6.8%

16.1%

66.1%

11.0%
مناقل 20.000دج

من  21.000إلى
40.000  

من  41.000إلى
60.000

منأكثر 61,000دج

 %النسبة   التكرار  الدخل الشهري
  %06.8  08  دج 20.000قل من أ

  %16.1  19  دج 40.000لى إ 21.000من 
  %66.1  78  دج60.000لى إ 41.000من 

  %11  13  دج 61.000كثر من أ
  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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   : (CLP)الجودة المُدركة من طرف زبائن الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة -ثانيا
الفرع التجاري لمؤسسة نفطال  المقدمة للزبائن من طرف دماتلغرض تقييم الخ :المُقدّمة للزبائن خدماتتقييم ال

  :تيمنا بطرح السؤال الآقُ   (CLP)وحدة البويرة
الأداء، الجمالية،  الإئتمان، الأمان، الفهم، :مة إليكم من حيثالمقدّ  خدماتكيف تقُيم ال -

  المطابقة؟
الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة المقدمة من طرف  الخدماتجاءت النتائج الخاصة بتقييم :ئتمانالإ •

 :كما يليمن حيث الإئتمان    (CLP)البويرة
 

مة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة قدّ المُ  خدماتتقييم ال): 7-4(الجدول رقم 
   ئتمانمن حيث الإ  (CLP)البويرة

  
  
  
  
  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

مة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة قدّ المُ  خدماتتقييم ال: )9- 4(الشكل رقم 
  ئتمانمن حيث الإ  (CLP)البويرة

  
        

 .ستبيانا على نتائج الإبناءً  البينعداد الطإمن  :المصدر

48.3%

44%

7.7%

كبير

متوسط

قليل

 %ة النسب  التكرارات  الإئتمان
  %48.3  57  كبير

  %44  52  متوسط
  %7.7  9  قليل

  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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مة لهم المقدّ  دماتالخ نّ أالزبائن المستجوبين يرون  من % 48.3 نسبة نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
ق الغرض الذي ق ا تحُ أي أ ،نال ثقة كبيرةت  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةمن طرف ال

 المستجوبينمن الزبائن  %44 ، و).....السيارةبالتنقل ( شباع حاجام إ ابإمكاخر آجله، بمعنى أنعت من صُ 
تقليل من الك  استعمالهإثناء أ) الجانبية(الثانوية  هاثار و ذلك لآ ثقة متوسطةنال المقدمة لهم ت دماتالخ نّ أيرون 

 نّ أون فهم يرَ  ،نال ثقة قليلةالمقدمة لهم ت دماتالخ نّ أيرون  المستجوبينمن الزبائن  %7.7 أما، سرعة المحرك
  .صلاحهاو  أيضاً صعوبة إ العجلات مثلا معرضة كثيرا للعطب

  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالمقدمة من طرف ال دماتيمكن تقييم الخ :مانالأ •
 :تيالآضحة في الجدول عتماد على النتائج الموَ بالإ مانمن حيث الأ

  
الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة  طرف مة منقدّ المُ  خدماتتقييم ال): 8-4(جدول رقم ال

  مانمن حيث الأ  (CLP)البويرة
  
  
  
  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

الفرع التجاري لمؤسسة نفطال  طرف قدمة منالمُ  خدماتتقييم ال ):10- 4(الشكل رقم 
  مانمن حيث الأ  (CLP)وحدة البويرة

  
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

%32.2

%49.1

%18.7
كبير

متوسط

ضعيف

 %النسبة  التكرارات  مانالأ
  %32.2  38  كبير

  %49.1  58  متوسط
  %18.7  22  ضعيف
  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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التحرر من المخاطر أو الشك ن أيرون من أفراد العينة  %32.2نسبة  نّ أمن خلال الجدول و الشكل نلاحظ 
 ان وو هذا راجع لشكل الخزّ  كبير  (CLP)التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة عند تلقي الخدمة من الفرع

التحرر من المخاطر و الشك عند تلقي الخدمة  نّ أون فراد العينة يرَ أمن  %49.1 ، أمّاكيفية تقديم الخدمات
التحرر من المخاطر و  نّ أيرون  المستجوبين زبائن ال من % 18، و حجم الخزانبر لى كِ إراجع  متوسط و هذا

  .السلعفرزها التي تُ  وائح ر اللى إهذا يعود  و الشك عند تلقي الخدمة ضعيف
  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالمقدمة من طرف ال دماتتقييم الخكن يمُ  :فهمال •

 :تيالآعتماد على النتائج الموضحة في الجدول بالإ الفهممن حيث 
طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة قدمة من المُ  خدماتتقييم ال: )9-4( جدول رقمال

  فهممن حيث ال  (CLP)البويرة
  

  
  
  

  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال قدمة من المُ  خدماتتقييم ال): 11- 4(الشكل رقم 
  فهممن حيث ال  (CLP)وحدة البويرة

  

  
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

33,1%

52,5%

14,4%

كبير

متوسط

ضعيف

 %النسبة  التكرارات  فهمال
  %33.1  39  كبير

  %52.5  62  متوسط
  %14.4  17  ضعيف
  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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الفرع يسعى لفهم  نّ أرون من الزبائن المستجوبين يَ % 33.1 نسبة نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
من  %52.5حاجام و رغبام بشكل كبير كونه يسعى دائما لمعرفة توقعام و للمواصفات التي يريدوا، أمّا 

الفرع يسعى لفهم حاجام و رغبام بشكل متوسط و هذا نظرا لصعوبة تقديم الفرع  نّ أالزبائن المستجوبين يرون 
الفرع يسعى لفهم حاجام و رغبام  نّ أمن الزبائن المستجوبين يرون  %14.4و  الخدمات التي يريدها الزبون،

  .بشكل ضعيف نظرا لضعف المواصفات التي يريدوا
الفرع دة من طرف المحدّ  عيدوافي الم السلعةالخدمات المقدمة من جانب تسليم  تقييم بمكن :ستجابةالإ •

  :تينتائج الموضحة في الجدول الآالعتماد على بالإ  (CLP)التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة
  

 المُقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال تقييم الخدمات): 10-4(جدول رقم ال
  الإستجابةمن حيث   (CLP)وحدة البويرة

  
  
  
  
  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

 المُقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال تقييم الخدمات :)12- 4(الشكل رقم 
 الإستجابةمن حيث   (CLP)وحدة البويرة

 
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

11%

49,2%

39,8% طويلة

متوسطة

قصيرة

 %النسبة  التكرار  زمن التسليم
  %11  13  ةطويل

  %49.2  58  ةمتوسط
  %39.8  47  ةقصير 

  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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و زمن تسليم طويل و أدة مُ  نّ أيرون  المستجوبينمن الزبائن  %11 نسبة نّ ألاحظ الجدول و الشكل نُ من خلال 
  :لىإيعود  ذاه
  .و كثرة الطلب في فصل الشتاء صعبةالطبيعية ال الظروف - 

من الزبائن المستجوبين يرون أنّ زمن التسليم متوسط إذ أم يضطرون للإنتظار طويلا من أجل أن  %49.2أما 
الزبائن المستجوبين يرون أنّ زمن التسليم قصير،  فهم يحصلون على الخدمة  من % 39.8تقدّم لهم الخدمة، و 

  .رد طلبها
الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة و كفاءة الخدمات المقدمة من طرف أة قّ كن تقييم دِ يمُ  :الكفاءة •

 :تيلآبناءا على النتائج الموضحة في الجدول ال   (CLP)البويرة
  
المُقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال  تقييم الخدمات): 11-4(جدول رقم ال

  من حيث الكفاءة  (CLP)وحدة البويرة
  

  
  
  
  
 
  

 .ستبيانائج الإتبناءا على ن البينعداد الطإمن  :المصدر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  النسبة  التكرارات  الكفاءة
  %50.8  60  عالية

  %35.6  42  متوسطة
  %13.6  16  منخفضة
  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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المُقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال  تقييم الخدمات ):13- 4(الشكل رقم 
  من حيث الكفاءة  (CLP)وحدة البويرة

  

  
 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

  
الخدمات المقدمة من  نّ أمن الزبائن المستجوبين يرون  %50.8نسبة  نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 

   :لىإتمتاز بالكفاءة العالية و هذا راجع   (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةطرف ال
  .عمالهمأنجاز إفي  فرعمال الكفاءة عُ   - 
  .و زبائنها الفرعجراءات العمل بين إسهولة و وضوح  - 
  .بكميات كافية وقود و الزيوت و العجلاتال فرعال  لهم يوُفر - 

هذا راجع تمتاز بكفاءة متوسطة و  فرعرف المن طدمات المقدمة الخ نّ أتجوبيهن يرون من الزبائن المس  35.6%
  :لى إ

لوجود مشاكل مالية بين الفرع و الزبون متعلقة في و ذلك  فرعن طرف العدم تلبية رغبام في الوقت المناسب م - 
 .غالب الأحيان بآجال تسديد الديون

أو  منخفضة بكفاءةتمتاز  فرعالخدمات المقدمة من طرف ال نّ أمن بين الزبائن المستجوبين يرون  %13.6أما 
 اتالمحط كرفض أحد الباعة على مستوى لى بعض المشاكل التي تحدث بين الزبائنإساسا أو هذا راجع  ضعيفة

  .إلخ... ذها نفا للزبون بحجة وقود أو الزيوت أو العجلاتال بيع للخواصالمملوكة 
  
  
  
  
  

50,8%

35,6%

13,6%

عالية

متوسطة

منخفضة



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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للزبائن من   (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةعمال ال ةيمكن تقييم معامل: لالتعامُ  •
 :تيخلال النتائج الموضحة في الجدول الآ

  
المُقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال  تقييم الخدمات) : 12-4(الجدول رقم 

  تعامُلمن حيث ال  (CLP)وحدة البويرة
  

 %النسبة  التكرارات  التعامُل

  %54.2  64  جيدة
  %36.4  43  متوسطة
  %09.3  11  منخفضة
  %100  118  اموع

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينمن اعداد الط :المصدر
  

المُقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال  تقييم الخدمات ):14- 4(الشكل رقم 
 تعامُلمن حيث ال  (CLP)وحدة البويرة

  

  
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

  
الفرع التجاري لمؤسسة  نّ أمن الزبائن المستجوبين يرون   %54.2 نسبة نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 

  :ب فرعبشكل جيد و بدون تمييز حيث يتميز عمال ال هعامل زبائنيُ   (CLP)نفطال وحدة البويرة

54,2%36,4%

9,3%

جيدة

متوسطة

منخفضة



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  .ستماع للزبونالإ - 
  .ستجابة لرغبام قدر المستطاعالإ - 
  .المعاملة الحسنة لهم - 

  :لىإبشكل متوسط و هذا يعود  هعامل زبائنيُ  الفرع نّ أمن الزبائن المستجوبين يرون  36.4%
  .خرعن الآ تتأخرم الخدمة لزبون ما بالسرعة المطلوبة و قد بحيث تُ  فرعالتمييز بين زبائن ال - 

 أنّ هذة النسبة منلى إو هذا راجع  منخفضبشكل  نهعامل زبائيُ  فرعال نّ أمن الزبائن المستجوبين يرون  9.3%
و كذا  العمال العاملين في المحطات الخاصةالمستجوبين يكونون قد واجهوا بعض التعامُلات الغير جيدة من قِبل  

  .بين الزبائن و الفرع نظراً لعدم إمتثالهم للقوانين أو تأخرهم في تسديد ديوم
  :سابي نجدخلال ما سبق و بحساب المتوسط الحمن * 

  .الخدمات جيدة نّ امن الزبائن يرون  43.1% �
  .الخدمات متوسطة نّ أمن الزبائن يرون  44.5% �
  .دمات ضعيفةالخ نّ أمن الزبائن يرون  12.4% �

  :رضا الزبون عن الجودة -ثالثا
دف الوصول  :هلرغبات زبائن  (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةمدى تلبية  •

  :قمنا بطرح السؤال التالي هلرغبات زبائن فرعلى معرفة مدى تلبية الإ
النتائج  قد كانت  و ؟كل رغباتكم  (CLP)لبي الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةيُ هل  -

 :كما يلي

  (CLP)وحدة البويرةالفرع التجاري لمؤسسة نفطال مدى تلبية ): 13-4(جدول رقم ال
  هلرغبات زبائن

  
  

     
  
  
  

 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
 

  %النسبة  التكرارات  تلبية رغبات الزبائن
 %63.6  75  نعم
  %36.4  43  لا

  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  (CLP)وحدة البويرةالفرع التجاري لمؤسسة نفطال مدى تلبية  ):15- 4(الشكل رقم 
  هلرغبات زبائن

  

  
 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

 
لى إهذا راجع  و" نعم"ب  اجابو أمن الزبائن المستجوبين  %63.6 ةنسب نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 

 .مشاكل أيدون  همن بها الزبونطلُ الخدمات التي يَ  قوم بتوفير السلعة وي فرعال نّ أ
بالنسبة لمالكي  سعارلى رغبتهم في تخفيض الأإهذا راجع  و"  لا"جابوا ب أمن الزبائن المستجوبين  36.4%

 .السيارات و زيادة في الكمية من قبل المحطات المملوكة للخواص
دف  :هعلى التعامل مع  (CLP)لمؤسسة نفطال وحدة البويرةفرع التجاري شجع زبائن الما يُ  •

  : قمنا بطرح السؤال التالي هل مععلى التعامُ  فرعشجع زبائن الفهم ما يُ 
 ؟ (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةشجعك على التعامل مع يُ  شيءكثر أهو ام -

 :قد كانت النتائج كما يلي و
 
 
 
 
 
 
 

63.6%

36.4%
نعم
0



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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فرع التجاري لمؤسسة نفطال ل مع الع الزبائن على التعامُ شج ما يُ ): 14-4(جدول رقم ال
  (CLP)وحدة البويرة

 
 
 
 
 
 

  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

فرع التجاري لمؤسسة ل مع الع الزبائن على التعامُ شج ما يُ  ):16- 4(الشكل رقم 
  (CLP)نفطال وحدة البويرة

  

 
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
 

 

25.4%

30.5%
15.3%

12.7%

16,1%

مطابقة المنتجات 
للمواصفات

إھتمامه بزبائنه

سعر مناسب لمنتجاته

اسلوب تقديم الخدمة

0 وجود للبدائل

  %النسبة  التكرارات  ما يشجع التعامل
  %25.4  30  مطابقة المنتجات للمواصفات

  %30.5  36  هبزبائن ههتمامإ
  %15.3  18  اتهجسعر مناسب لمنت

  %12.7  15  اسلوب تقديم الخدمة
  %16.1  19  لا وجود للبدائل

  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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من الزبائن المستجوبين يُشجعهم مطابقة المنتجات  % 25.4ة نسب نّ أمن خلال الجدول و الشكل نلاحظ 
  .للمواصفات و هذا راجع إلى أنه و بالرغم من خطورة المادة التي أنُتجت ا، فهي تضمن هامش أمان كبير

  :من الزبائن المستجوبين يُشجعهم إهتمام الفرع بزبائنه فهي % 30.5
  .إليهمتستمع  -
 .ر لهم المادة المطلوبةوف تُ  -
 .عاملتهمسن مُ تحترمهم و تحُ  -

و أقل سعرا مقارنة بالمنتجات الأخرى التي ، فهفرعنتج الشجعهم سعر مُ من الزبائن المستجوبين يُ  15.3%
الزبائن المستجوبين يُشجعهم أسلوب تقديم الخدمة و هذا راجع إلى أنّ  من %12.7تُستعمل لنفس الغرض، أما 

الفرع هو الذي يقوم بإيصال المنتجات إلى المحطات الخاصة و كذا الطريقة السهلة للحصول عليها من قِبل مالكي 
سوق في ولاية عتبار نفطال محتكرة للإنه لا وجود للبدائل بأمن الزبائن المستجوبين  يرون  % 16.1السيارات، 

 .البويرة
بغرض تحديد  :هبجودة خدمات  (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةهتمام إمدى  •

  : تي، قمنا بطرح السؤال الآهبجودة خدمات فرعهتمام الإو معرفة مدى 
هتم بجودة الخدمات ي  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةال نّ أهل تعتقد  -

 :قد كانت النتائج كما يلي و لكم؟مة المقدّ 
  

  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة نفطالهتمام الإمدى ): 15-4(جدول رقم ال
  هبجودة خدمات

  
  
  
  
 
 

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ  البينعداد الطإمن  :المصدر
  
  
  

  %النسبة  التكرار  الإهتمام بجودة الخدمة
  %61  72  يهتم

  %19.5  23  لا يهتم
  %19.5  23  نوعا ما
  %100  118  اموع



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا
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  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة نفطالهتمام الإمدى ): 17- 4(الشكل رقم 
  هبجودة خدمات

 

 
 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

  
هتم بجودة الخدمات ي فرعال نّ أالمستجوبين يرون  زبائنمن ال %61بة نس نّ ألاحظ خلال الجدول و الشكل نُ من 

  :أنهعتبار إالمقدمة لهم ب
 .وقود و الزيوت و العجلاتلى توفير الكمية اللازمة من الإسعى ي -
 .المعاملة الحسنة التي يتلقوا -

  :لىإو ذلك راجع  خدماته هتم بجودةيلا  الفرع نّ أالمستجوبين يرون  زبائنمن ال 19.5%
 .محتكر للسوق الفرع نّ أفراد يرون من الأ 60% �
 .هتم بزبائنهيلا  الفرع نّ أمنهم يرون  25% �
من الأفراد يرون أنّ الفرع لا يهتم بجودة خدماته بسبب مشاكل وجدوها في الخدمات  15% �

 .    المقدمة لهم و في المنتجات التي يستعملوا
 : (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةمة من طرف قدّ خصائص الخدمات المُ  •

  :التالي دراج السؤالإتم  فرعلمعرفة خصائص الخدمات المقدمة من طرف ال
الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة قدمة لكم من طرف عمال ف الخدمات المُ تتص  ابم -

   :قد كانت النتائج كما يلي و ؟ (CLP)البويرة
  
  
  

61%

19,5%

19,5%

يھتم

يھتم0

مانوعا
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التجاري لمؤسسة نفطال الفرع قدمة من طرف دمات المُ الخَ  خصائص): 16-4(جدول رقم ال
  (CLP)وحدة البويرة

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ لبةعداد الطإمن  :المصدر
  

الفرع التجاري لمؤسسة نفطال قدمة من طرف دمات المُ الخَ  خصائص: )18- 4(الشكل رقم 
  (CLP)وحدة البويرة

  

  
 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

  
ز الخدمات المقدمة تتميّ  نّ أمن الزبائن  المستجوبين يرون  %57.7 ةنسب نّ أمن خلال الجدول و الشكل نلاحظ 

جراءات جيدة في إز بأساليب و الخدمات المقدمة تتميّ  نّ أمن الزبائن المستجوبين يرون  % 22، جيدة لاتبتعامُ 
إيصال الأنبوب لضخ الوقود و الزيوت في الخزاّن بالنسبة لمالكي السيارات وكذا  قيام الفرع بستعمالها إتقديم كال

  .السلع في شاحنات خاصة غلى المحطات الخاصة

20.3%

22%57.7%

وأساليبعلىإعتماده
التقديمفيسيئةإجراءات

وأساليبعلىإعتماده
التقديمفيجيدةإجراءات

الزبائنمعجيدةتعام8ت
( ،ا0حترام،ا:نصات
إلخ...

  %النسبة  تكرارات  الخصائص
  %20.3  24  جراءات سيئة في التقديمإساليب و إعتماده على أ

  %22  26  اساليب و اجراءات جيدة في التقديمإعتماده على 

  %57.7  68  )إلخ..الإنصات، الاحترام ( مع الزبائن لات جيدةمُ اتع

  %100  118  اموع
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لى إتقديم و هذا يعود الالخدمات المقدمة تمتاز بإجراءات سيئة في  نّ أمن الزبائن المستجوبين يرون  20.3%
أمّا بالنسبة للمحطات الخاصة فهم ، طات بالنسبة لمالكي السياراتعانون منها على مستوى المحالمشاكل التي يُ 

 .ويلا لتصلهم السلعة التي يطلُبواينتظرون ط
ويمكن القول أنّ هذه النسب تبُين أنّ الخدمات المقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة 

  .كن تصنيفها ضمن الخانة الجيدة للزبونيمُ   (CLP)البويرة
لمعرفة أساس تقييم الزبون لجودة الخدمات المقدّمة إليه قُمنا  :أساس تقييم الخدمات من طرف الزبون •

  :بطرح السؤال الآني
قدمة لكم من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة على أي أساس تقُيم الخدمات المُ  -

 :تيقد كانت النتائج على الشكل الآ و ؟ (CLP)البويرة
 

الفرع التجاري قدمة من طرف ساس تقييم جودة الخدمات المُ أ): 17-4( جدول رقمال
  (CLP)البويرةلمؤسسة نفطال وحدة 

 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

 

 

  
 

  %النسبة  التكرارات  تقييم الخدمات المقدمة

  %23.7  28  .القدرة على تأدية الخدمة وفق الوعود التي منحتها المؤسسة للزبائن

  %18.6  22  .زمن التسليم و الرغبة في تقديم الخدمة في الوقت المناسب

  %31.4  37  .أدب المعاملة

  %11.9  14  .توفير كافة المعلومات اللازمة للزبون

الضمان أي سهولة الإستخدام و عدم التعرض للخطر أثناء إستعمالها و الحصول 
  .على المنفعة المتوقعة

17  14.4%  

  %100  118  اموع
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الفرع التجاري لمؤسسة قدمة من طرف تقييم الخدمات المُ ساس أ): 19- 4(الشكل رقم 
  (CLP)البويرةنفطال وحدة 

  

  
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينداد الطإعمن  :المصدر

  
الزبائن المستجوبين يقُيمون الخدمات المقدمة من  من %31.4 ةنسب نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 

من الزبائن  %23.7طرف الفرع على أساس أدب المعاملة، فالجودة في نظرهم هي حسن الخلق و المعاملة، أما 
المستجوبين يرون أنّ جودة الخدمات تتمثّل في القدرة على تأدية الخدمة وفق الوعود التي منحتها المؤسسة للزبائن، 

  .فيما يتعلق بآجال التسليم خاصة
من الزبائن المستجوبين يرون أنّ جودة الخدمات تتعلّق بزمن التسليم و الرغبة في تقديم الخدمة في الوقت  18.6%

من الزبائن المستجوبين يرون أنّ جودة الخدمة المقدمة لهم تتمثّل في سهولة إستخدام المنتج  %14.4المناسب، و 
لمتوقعة و عدم التعرض للخطر، من خلال هذه النسب يمكن القول أنه لابد على الفرع أن و الحصول على المنفعة ا

يهتم أساسا بآداب المعاملة، بالإضافة إلى تأدية الخدمات في الآجال المحددة و وفق الوعود المقدمة من طرفه حتى 
  .يضمن كسب ولاء و رضا زبائنه

الخدمة تتمثّل في توفير كافة المعلومات اللازمة للزبون  من الزبائن المستجوبين يرون أنّ جودة % 11.9
كإعلامهم بمختلف السياسات المنتهجة في العمل، إعلامهم بقوانين و إجراءات العمل اللازمة كأسباب التأخير (

 .إلخ....في تقديم السلعة

  

23,7%

18,6%

31,4%

11,9%

14,4%

وفقالخدماتتأديةعلىالقدرة
للزبائنالمؤسسةتمنحھاالتيالوعود

الخدمةتقديمفيالرغبةوا:ستجابة
المناسبالوقتفي

المعاملةأدب

للزبونال8زمةالمعلوماتكافةتوفير

عدموا:ستخدامسھولةأيالضمان
ض Bوإستعمالھاأثناءللخطرالتعر

المتوقعةالمنفعةعلىالحصول



  (CLP) (CLP) (CLP) (CLP)دراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاريدراسة تاثٔير جودة الخدمة على رضا ز�ئن الفرع التجاري                                       لرابعلرابعلرابعلرابعالفصل االفصل االفصل االفصل ا

 

128 

جل معرفة أمن  : (CLP)للفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةزبائن التقييم مدى ولاء  •
 :تيتم طرح السؤال الآ  (CLP)للفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةمدى ولاء الزبائن 

 ليها؟إهل تتحول و تقدم نفس الخدمات خرى تعمل في نفس القطاع أتح المجال لمؤسسة لو فُ  -
  :تيكالآوقد كانت النتائج  

  
  خرىألى مؤسسات إل الزبائن و عدم تحو أل تحو ): 18-4(جدول رقم ال
  

  
  
  
  

                
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

  خرىألى مؤسسات إل الزبائن و عدم تحو أل تحو ): 20- 4(الشكل رقم 
  

  
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

 
لون حوّ تم  سيأي أ" نعم"ب  اجابو أمن الزبائن المستجوبين  %25.4 نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 

  :مألى إبالبويرة و هذا راجع  وقود و الزيوت و العجلاتتح اال لها في سوق الخرى في حالة  ما فُ ألى مؤسسة إ

%25.4

40.7%

%33.9

نعم

0

ربما

 %النسبة تكراراتال التحول
 %25.4 30 نعم
 %40.7 48 لا
 %33.9 40 ربما

 %100 118 اموع
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  .حسنأيبحثون عن خدمات  -
 .فرعغير مرتاحين مع ال -
فرع و كذا الزيادة في الكمية المخصّصة لهم من الوقود و الزيوت و سعار الأقل من أسعار أيطمعون في  -

 .العجلات بالنسبة للمحطات الخاصة
 :نّ و هذا لأ فرعفضلون العمل مع الي ام يُ أ" لا" ب اجابو أمن الزبائن المستجوبين  40.7%
  .فرعل مع الزبائن مرتاحون في التعامُ ال -
  .لبي كل طلباميُ  فرعال -

 :خرى في حالة ماألى مؤسسة إلون م قد يتحوّ أي أ" ربما"جابوا ب أمنهم  % 33.9
  . (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةمه قد يُ حسن مما أا م عروضً قد المؤسسة الجديدة تُ  -
 .فرعتعرضوا لمشاكل مع ال -

و لمعرفة أسباب تحول أو عدم تحول الزبائن إلى مؤسسات أخرى إستخلصنا الأسباب في  : لماذا؟ •
 :الجدول الآتي

  
  خرىألى مؤسسات إل الزبائن ل و عدم تحو تحو أسباب ): 19-4(جدول رقم ال

  
  
  
  
  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
 

 خرىألى مؤسسات إل الزبائن ل و عدم تحو سباب تحو أ): 21- 4(الشكل رقم 
  

  
 
 

 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

 %النسبة تكراراتال أسباب التحول
 %22.9 27 للبحث عن خدمات أحسن

 %36.4 43 غير مرتاح مع الفرع
 %40.7 48 فرعرتاح مع المُ 

 %100 118 اموع

22.9%

36.4%

40.7%

للبحث عن خدمات 
أحسن

غير مرتاح مع 
الفرع

مرتاح مع الفرع
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لى مؤسسة إبأم يتحولون  اجابو أمن الزبائن المستجوبين  %22.9 نّ ألاحظ الشكل نُ  من خلال الجدول و
لا   (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةفحسبهم  ،فضلأخرى دف البحث عن خدمات أ
 .في ولاية البويرةالفرع قص محطات نُ و أيضا  ربشكل مستم  نتجاتر المضمن توف ي
م غير مرتاحين مع الفرع و لى مؤسسة اخرى و ذلك لأإل الزبائن المستجوبين يريدون التحو من  36.4% 

لبي يُ فهي  فرعيشعرون بالراحة مع المن الزبائن المستجوبين  %40.7تعرضوا لمشاكل و صعوبات من الفرع، أما 
 .طلبام من السلع و الخدمات

•  نفطال وحدة البويرة فرع التجاري لمؤسسةعن ال ياتث بالإيجابالتحد(CLP)  : بغرض معرفة ما
 :درجنا السؤال التاليفرع أيجابية عن الث بالإذا كان الزبون يتحدّ إ

قد كانت  و ؟ (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةعن ال ياتث بالإيجابهل تتحدّ  -
  :تيالنتائج كالآ

التجاري لمؤسسة نفطال وحدة فرع عن ال ياتث بالإيجابالتحد ): 20-4( جدول رقمال
  (CLP)البويرة

  
  
  
  
  
  

 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
 

التجاري لمؤسسة نفطال وحدة فرع عن ال ياتث بالإيجابالتحد ): 22- 4(رقم  لالشك
   (CLP)البويرة

  
 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

48,3%

33,1%

18,6%
دوما

أحيانا

 ً بتاتا

 %نسبةال تكراراتال ياتالتحدث بالإيجاب
 %48.3 57 دومًا
 %33.1 39 أحياناً
 %18.6 22 بتاتاً

 %100 118 مجموع
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و  فرععن ال يات دومامن الزبائن المستجوبين يتحدثون بالإيجاب %48.3 نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
ليوفر لهم الوقود و هودات مجبذله من يما  لىما جعلهم يثنون ع فرع،مه القد يم راضون عما ألى إهذا راجع 

  .الزيوت و العجلات بكميات كافية
في فصل  فرعبذلها الياهودات التي إلى و هذا قد يعود  فرعحيانا بالإيجاب عن الأمن الزبائن يتحدثون  33.1%
 .خاصة الشتاء
  :لىإبالإيجاب و هذا راجع  فرعمن الزبائن المستجوبين لا يتحدثون عن ال 18.6%
  .غير مرتاحون معه -
 .غير راضين عن مستوى الخدمات المقدمة -
فرع التجاري لمؤسسة فعال الزبائن في حالة تقصير عمال الأدف معرفة ردود  :ل الزبائنافعأود ردُ  •

 :تيفي تأدية مهامهم طرحنا السؤال الآ  (CLP)نفطال وحدة البويرة
 :تيوقد كانت النتائج كالآفكم؟ ما هو تصرُ  ،قدمةتقصير في الخدمات المُ  هناك ذا كانإما  ةفي حال -

  
  مةقدّ سلوك الزبون في حالة التقصير في الخدمات المُ ): 21-4(جدول رقم ال

  
  
  
  
  
   

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

  مةقدّ سلوك الزبون في حالة التقصير في الخدمات المُ  ):23- 4(الشكل رقم 

  
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

15.3%

84.7%

اللجوء إلى الشكوى

الصمت و الحياد

 %النسبة تكراراتال سلوك الزبون
 %15.3 18 شكوىاللى إاللجوء 

 %84.7 100  دالصمت و الحيا
 %100 118 اموع
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لى إلى الشكوى و هذا راجع إمن الزبائن المستجوبين يلجئون  %15.3 نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
منهم  %84.7، أما ا الوسيلة الفعالة لتسوية المشاكل، النزاعات، التقصير الموجود في الخدمات المقدمة لهمأ
  .و هذا نظراً إلى نوع القطاع أو السلعة التي يتعاملون معهاالصمت و الحياد  تزمونيل

دف  :يو امع الشك  (CLP)لبويرةالتجاري لمؤسسة نفطال وحدة ا فرعال) بتجاوُ (ل تعامُ  •
  :طرحنا السؤال التالي ،مع الشكاوي المطروحةفرع ل التحديد كيفية تعامُ 

قد كانت  و م؟مع شكواكُ   (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةتعامل اليكيف  -
 :تيالنتائج كالآ

  
  (CLP)البويرة الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدةل كيفية تعامُ  ):22-4(جدول رقم ال

  مةقدّ مع الشكاوي المُ 
  
  
  
  
  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

  (CLP)نفطال وحدة البويرةالفرع التجاري لمؤسسة ل كيفية تعامُ ): 24- 4(الشكل رقم 
  مع الشكاوي المُقدّمة

 
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

11%

39,8%

49,2%

إيجابيا

سلبيا

0 مبا0ة

 %النسبة تكرارات التعامُل مع الشكوى
 %11 13 ايجابيإ

 %39.8 47 اسلبي
 %49.2 58 ةلا مبالا
 %100 118 اموع
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يجابي مع إتعامل بشكل ي فرعال نّ أمن الزبائن  المستجوبين يرون  %11 نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
تسليم الخدمات و التي يسعى الفرع لحلها يهم و هذا راجع إلى أنّ هذه الشكاوي تخص  فقط سرعة شكاو 

و هذا كوم يلَتزمون  تعامل بشكل سلبي مع شكاويهمي فرعال نّ أيرون من الزبائن المستجوبين   %38.9بسرعة، 
منهم  %49.2 نّ أفي حين الصمت و الحياد، لأم يعتقدون أنّ المؤسسة لا تتعامل مع شكواهُم بشكل إيجابي، 

  .كوم يعتقدون أنّ المؤسسة لا تم بشكواهملا تبالي بشكاويهم   المؤسسة نّ أيرون 
م ا عن التقد لمعرفة لماذا يلتزم الزبائن الصمت عوضً  :بل الزبائنلتزام الصمت و الحياد من قِ إسباب أ •

  : السؤال التالي طرحنابالشكوى 
 :تيقد كانت النتائج كالآ و لتزمت الصمت و الحياد؟إلماذا  -

 
  لتزام الصمت و الحياد من طرف الزبونإسباب أ): 23-4( الجدول رقم

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

 لتزام الصمت و الحياد من طرف الزبونإ سبابأ): 25- 4(الشكل رقم 

 
  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

23.7%

33.9%

29.7%

12.7%

الجھود المترتبة عن الشكوى أكبر من 
المنفعة المتحصل عليھا

عدم وجود قناة إتصال لتقديم الشكاوي من 
خ8لھا

ع شكاوي الزبائن Hا:دارة 0 تشج

الشكوى مصدر إزعاج و نزاع بين الفرع 
و الزبون

 %النسبة اتالتكرار  أسباب إلتزام الصمت و الحياد
 %23.7 28 كبر من المنفعة المتحصل عليهاأالجهود المترتبة عن الشكوى 

 %33.9 40 تصال لتقديم الشكاوي من خلالهاإعدم وجود قناة 
 %29.7 35 ع شكاوي الزبائنشج دارة لا تُ الإ

 %12.7 15 و الزبون فرعزعاج و نزاع بين الإالشكوى مصدر 

 %100 118 اموع
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من الزبائن المستجوبين يلتزمون الصمت و الحياد بسبب غياب  %33.9 نّ أمن خلال الجدول و الشكل نلاحظ 
نافذة الرئيسية و الدائمة الهي  تجارةمصلحة ال نّ تصال لتقديم الشكوى من خلالها، و هذا غير صحيح لأإقناة 

 و فرعزعاج و نزاع بين الإمصدر الشكوى منهم يرون أنّ  %12.7، أما لتقديم الشكاوي من طرف الزبائن
دارة نزعاج و تعب الإإلى إشجع شكاوي الزبائن و هذا قد يعود دارة لا تُ الإ نّ أمنهم يرون  %29.7 ، فيماالزبون

 ل عليهانفعة المتحصّ المكبر من أالجهود المترتبة عن الشكوى  نّ أمنهم يرون  %23.7، و رةمن الشكاوي المتكر. 
جل أمن  :(CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة نتجات الكرار شراء مُ سباب تِ أ •

  : طرحنا السؤال التالي فرعنتجات السباب تكرار شراء مُ أمعرفة 
 و ؟ (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةسباب تكرار شرائك لمنتجات الأماهي  -

 :تيقد كانت النتائج كالآ
  
الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة  نتجاتشراء مُ سباب تكرار أ): 24-4(جدول رقم ال

  (CLP)البويرة
  
  
  
  

  
  

  .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر
  

الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة  نتجاتسباب تكرار شراء مُ أ): 26- 4(الشكل رقم 
  (CLP)البويرة

 
 .ستبيانبناءا على نتائج الإ البينعداد الطإمن  :المصدر

35,6%

19,5%

35,6%

9,3% 0 يوجد بديل بإعتبار أنّ نفطال 
محتكرة للسوق

المنتجات المُقدّمة ذات جودة

المعاملة الحسنة للزبائن من طرف 
العاملين

السعر المناسب

 %النسبة اتتكرار ال أسباب تكرار الشراء
 %35.6 42 عتبار ان نفطال محتكرة لسوقإلا يوجد بديل ب

 %19.5 23 جودة وم ذالمنتج المقدّ 
 %35.6 42 المعاملة الحسنة للزبائن من طرف العاملين

 %09.3 11 السعر المناسب
 %100 118 اموع
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السبب الرئيسي لشراء  نّ أ من الزبائن المستجوبين يرون %35.6 نّ ألاحظ من خلال الجدول و الشكل نُ 
  :نهألى إعود ي فرعمنتجات ال

 .محتكرة لسوق نفطالعتبار إلا يوجد بدائل ب -
فرع، و المعاملة الحسنة للزبائن من طرف عمال اليعود سبب تكرارهم شراء منتجات الفرع إلى  35.6%
 نّ أيرون  %09.3، أما از على تكرار شرائهالمقدمة ذات جودة و هو ما يحف  لسلعةا نّ أمنهم يرون  19.5%

 .ناسبالمالسعر  نّ ألى إسبب تكرار الشراء يعود 
  ستبيانتحليل الإ لليها من خلاإل توصّ النتائج المُ : المطلب الثالث
  :ستخلاص النتائج التاليةإستبيان يمكننا من خلال تحليل الإ

  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالمقدمة من طرف ال دمةجودة الخ نّ أعتبار إيمكن  - 1
  .ئتمانا جيدة من جانب الإأفي حين  ،فهمال و مانهذا من جانب الأ متوسطة و

فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة مة من طرف عمال الجودة الخدمات المقدّ  نّ أعتبار إيمكن  - 2
 .جال التسليمآحترام إجيدة مع وجود بعض النقائص التي لابد من تداركها ك  (CLP)البويرة

 .في حدود المعقول هزبائنرغبات   (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةلبي ي - 3
 :هو هعلى التعامل مع فرعال زبائنع شج كثر شيء يُ أ - 4

الذي يضمن الحماية  لخزانتصميم ا الحجم و بجانبطابقة المنتجات للمواصفات المطلوبة و المتعلقة مُ  -
 .لمستعمليها

 فرعب على اليجلذا ) لخإ...حترامهم،إالمطلوبة،  لسلعةليهم، توفير اإستماع الإ( زبائنهب فرعهتمام الإ -
 .مور و العمل على تطويرهاهتمام ذه الأالإ

 .زبائنهاهي الخدمة الجيدة ل فرعنوع الخدمة المقدمة من طرف ال - 5
لكنه ضعيف نوعا   (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة زبائنى ديمكن لمس نوع من الولاء ل - 6
 .ما
 :هو  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالزبائن كثر ما يزعج أ - 7

 .ر في فصل الشتاء خاصةبشكل مستم  المنتجات رضمن توف يلا  الفرع -
 .  نا مدة طويلة للحصول على السلعة أو الخدمةإنتظار الزبائن أحيا -

عتبارها الوسيلة التي تضمن تحقيق رغبام في إوى بالى الشكإ صحاب المحطات الخاصة أالزبائن غلب أيلجا  - 8
عتقادهم بعدم لإ كذل صحاب السيارات يلتزمون الصمت والحياد وأما الزبائن أ فرع،حالة التقصير من طرف ال

 .لتقديم الشكاوي تصالإوجود قناة 
لى خوفه إر في بعض الحالات و يعود ذلك قص يُ نه قد أ لاّ إيجابي إمع الشكوى بشكل  فرعتعامل اليا ما غالبً  - 9

 .زبائنهحد أمن فقدان 
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 :لىإا ساسً أ  يعود  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةال اتلمنتج زبائن تكرار شراء ال -10
 .لا وجود للبدائل -
 .المعاملة الحسنة من طرف العمال -
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  :خلاصة
الوطني، و لتحقيق إنجازاا قامت بتنظيم مختلف فروعها  قتصادللإعتبر نفطال أحد المؤسسات الداعمة تُ            

إحدى بالبويرة   (CLP)الفرع التجاري الخاص بالوقود و الزيوت و العجلاتثل يمم ذلك، و دع بالشكل الذي يُ 
  .هذه الفروع

سعى ييمكن القول أنه    (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةب انحتكاكإو من خلال   
ستخدام عدة أساليب من بينها تحقيق مستوى مقبول من الجودة،  إب زبائنهبإمكانياته البسيطة إلى تحقيق رضا 

، إضافة إلى تقديم خدماته بأساليب جيدة أهمها زبائنه من خلال إشباع حاجاتو ذلك أداء المنتج كجودة 
  .المعاملة الحسنة
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لى إالتي تطمح  ؤسساتدائما بالنسبة للم نشغالاً إ مو سد حاجيا زبائنبات العتبار تلبية رغإيمكن             

تحقيق رضاهم تستعمل  وزبائن ستعادة الو لإ، فيهنشط تنمو في السوق الذي الستمرار و البقاء و كذا الإ
في  ايصالهإلى إ بالإضافةقعام، تو  و مستجيب لمتطلبات منتجات أو خدماتساليب، كتصميم أعدة  ؤسساتالم
  .جال المحددة و هذا ما يمكن تسميته بالجودةالآ

منها ما هي نتائج  العديد من النتائج لىإليه في الجانبين النظري و التطبيقي توصلنا إو من خلال ما تم التطرق 
نطلاقا إ زبونقتراح مجموعة من التوصيات الهامة التي تدعم تحسين رضا الإلى إ، و التي مهدت نظرية و منها تطبيقية

 ؤسساتبصفة خاصة و الم  (CLP)يقدمها الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةمن مستوى الجودة التي 
من خلال  متداد لهذا البحثإك   نجازها مستقبلاً إلى البحوث الممكن إشارة ، و قد تمت الإالجزائرية بصفة عامة

  .فقرة آفاق البحث
  :هي كالآتيالنتائج  جملة من لىإل ص تم التوَ  و التطبيقية يةمن خلال الدراسة النظر  :نتائج البحث

  :تتمثل في: النتائج النظرية -1
حترامه و إلى إفقط، بل تتعدى  للمنتج  المتعلقة بالخصائص و الصفات المميزةلا تقتصر الجودة على الجوانب  - 

 .لخإ...ط لها مطابقته للمعايير المخطّ 
 .نتاجيةثناء، و بعد العملية الإأقبل،  ؤسساتيتم تحقيق الجودة في الم - 
 .رن بشكل مستم ر و تتحسّ عند حد معين، فهي تتطوّ  جودة الخدمةف لا تتوقّ  - 
سواق في الأ لمنتجااضافيا إ لمعايير الجودة و ضماناً  ؤسساتحترام المإدليلا على  9000يزو شهادة الإعتبر تُ  - 

 .الداخلية و الخارجية
 .زبوندات رضا الحد محد أ جودة الخدمةعتبر تُ  - 
 .ربحيتهاو منه زيادة  ؤسسةبزيادة الحصة السوقية للم زبون يسمح تحقيق رضا ال - 
  .ساليب المستخدمة في الحفاظ عليهمحد الأأ زبائنتحقيق رضا العتبار إيمكن  - 
  .يؤدي عدم تحسين الخدمة إلى ذهاب الزبائن لمنافس آخر - 
ركيزة أساسية ) الإعتمادية، الإستجابة، التعاطف، الأمان، الملموسية(تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة  - 

   . servperfلتقييم مستوى الخدمة وفق نموذج
الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة و من الدراسة الميدانية التي تم القيام ا في : النتائج التطبيقية -2

  :لىإل ص تم التوَ   (CLP)البويرة
سن المعاملة ا من خلال حُ ساسً أ  (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةفي  جودة الخدمةتتجلى  - 

  .تعمليهاسسلامة م و العمل على ضمان الزيوت و العجلات الوقود وهتمام بجودة و الإ
 .المحطاتثرت على مستوى جودة الخدمات كنقص أمن بعض النقائص التي  يعُاني الفرع - 
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مني و مر بالجانب الأق الألا ما تعلّ إهتمام بالجودة من كل جوانبها لى عدم الإإية هم العوامل المؤد أعتبر تُ  - 
  .نحاء الوطنأفي كافة للسوق نفطال  حتكارإو كذا المعاملة الحسنة لهم، هو  زبائن الحمائي لل

 هزبائنر لوف ي حيث ،من خدمات  (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةمه القد يُ ا هناك رضا عمّ  - 
الطبيعية التي قد  حيان نظرا للظروفبالرغم من تقصيرهم في بعض الأ وقود و الزيوت و العجلاتالما يطلبونه من 

 .تحدث
 .عتباربعين الإ هزبائن رأيخذ أدون  فرعتخاذ قرارات و سياسات الإيتم  - 
ما تعلق  إلاّ كثيرا بالجوانب المتعلقة بالجودة    (CLP)فرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةال زبائنلا يهتم  - 

الزبائن المتمثلين في المحطات  نّ ، لأدائم بشكل كافي و وقود و الزيوت و العجلاتر التوف بضمان و التسليم  بآجال
ما ، أكيد نظرا لعدم وجود منافسة في ولاية البويرةأع بشكل وزّ يُ  المنتج نّ ا لأربح نظرً الساسي هو هم الأهدفُ الخاصة 

  .ج في الوقت المناسبصحاب السيارات فهمهم الوحيد هو الحصول على المنتَ أ
 

تحقيق الجودة يتطلب تخطيطا  نّ أولى حيث بالجانب النظري و التطبيقي صحة الفرضية الأتؤكد النتائج المتعلقة 
يجابي عن ث الإولاء، التحد الالخارجي ك زبوند السلوكات الناتجة عن رضا التعد  كما أنّ ستمرار،  إب مراقبتهادقيقا و 

جودة الخدمة و هذا ما يؤكد صحة لال الخارجي من خ زبونال في تحقيق رضا اليجابي و الفعّ الإ ثرالأ فرع لهال
  .الفرضية الثانية

ا تعتمد أو التي تنص على   (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةالمتعلقة ب الثالثة و ما الفرضيةأ
 فرعال نّ أتضح إفقد  ها،و تقويتخدماته  ستجابة لمتطلبات السوق من خلال تحسينه لجودةعلى التجديد و الإ

   . المنتج يلقى قبول كبير من قِبل الزبائن و هذا ما يؤكد صحة هذه الفرضية نّ أعتبار إب المبدأعتمد على هذا ي
ن تساهم في تفعيل دور أكن ة توصيات يمُ سفرت عنها الدراسة نقترح عدّ أفي ضوء النتائج التي  :التوصيات

و الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة  الجزائرية بصفة عامة ؤسساتفي الم زبونفي تحقيق رضا ال جودة الخدمة
  :هي كما يليو  بصفة خاصة  (CLP)البويرة

 -  ا بشكل مستما، تخفيض تكاليفهازبائنهار و ذلك لكسب رضا على المؤسسة تحسين جودتحسين صور ،. 
ليه إق المؤسسة ما يطمح ق حتى تحُ ر ستراتيجية للتحسين المستم إمن فراغ بل لابد من وضع  تأتيالجودة لا  - 

 .زبائنها
 .اجودة مواصفا و هابراز مزاياإمن خلال  استعمالهإ، و ذلك لزيادة نسبة االمنتجعلى المؤسسة الترويج  - 
ساسي م المحور الأنظرا لكو  ،)جودة المورد البشري(فراد متمكنون أهتمام بالحصول على على المؤسسة الإ - 

 .في باقي االاتلتحقيق الجودة 
فراد حتى تضمن الجودة على  ن تم بغرس و نشر ثقافة الجودة في كل المستويات، و بين كل الأأعلى المؤسسة  - 

  .صعدةكل الأ
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م و مقد أستماع للشكاوي المقدمة من طرف الزبائن ومعالجتها سواء ما يتعلق بتوزيع المنتج على المؤسسة الإ - 
  .المستعملةو التجهيزات أالخدمة 

هتمام بالجودة بمختلف جوانبها الجمالية، الإ  (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرةعلى  - 
 .العالمية للمواصفات، المطابقة السعرية

 .و تلبيتها زبائنهتمام بالبحوث التسويقية قصد الكشف عن رغبات الالإ فرععلى ال - 
 .وقود و الزيوت و العجلاتلمواجهة الطلب المتزايد على النتاجية لابد من رفع القدرات الإ - 
 زبائنهبصفة خاصة السعي لتلبية رغبات   (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة على المؤسسة و - 

 .التالي المؤسسة ككلبو  فرعدون الضرار بمصالح ال
  :ستقبلا و هيها مُ نجازُ إقتراح مجموعة من المواضيع الممكن إيمكن  :فاق البحثآ

 .الخدمة في تعزيز تحسين جودة زبوندور رضا ال -
 .زبونلتحقيق رضا ال كإستراتيجية الجودة -
 .زبونفي تحقيق رضا ال ؤسسةستراتيجية التنافسية للمدور جودة الإ -
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  (1)الملحق رقم 
  

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
  التعليم العالي و البحث العلمي وزارة

  ويرةالب جامعة
  كلية العلوم الإقتصادية و التجارية  و علوم التسيير

 تخصص تسويق
 

 

 

ة على الخدم جودة يرأثتب المعنونة و تسويق تخصص التجارية العلوم في الماستر شهادة لنيل التخرج مذكرة إعداد إطار في
يقدمها  التي ةالخدم جودة مستوى عن مرضاكُ  درجة على فالتعر  دف ستبيانالإ هذا نجازإ تم ،رضا الزبون الخارجي

 التي البيانات أنّ ، مع العلم ستبيانالإ هذا في مشاركتكم ويشرفني ، (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة
   .العلمي البحث غرضلأ إلاّ  ستخدمتُ  لا و التامة، يةبالسر  اطتحُ  سوف ا الإدلاء سيتم

.الدراسة هذه تماملإ مهم دج فرأيكم م،المقد  ستبيانالإ أسئلة على يجابةالإ في ةالجادّ  مساهمتكم على مشكركُ ن



  

 

    (CLP)لمؤسسة نفطال بالبويرة محور خاص بالجودة المُدركة من طرف زبائن الفرع التجاري -أولاً 
  :في الخانة التي توافق رأيك)  X(الرجاء وضع علامة 

1-   ليكم من حيثإمة قدّ المُ  خدمةم الكيف تقُي :  
      كبير          متوسط       قليل)                     الثقة في جودة الخدمات المقدمة(الإئتمان  -أ

  متوسط        ضعيف     كبير)  مدى التحرر من المخاطر أو الشك عند تلقي الخدمة(الأمان  - ب
 كبير       متوسط         ضعيف)                            فهم حاجات و رغبات الزبون(الفهم  - ج
 صغيرة   متوسطة        طويلة         )  ها الزبون للحصول على الخدمةرُ الفترة التي ينتظِ (الإستجابة  -د
 منخفضة   متوسطة       عالية       )     ل مرةوّ أالخدمة بصورة صحيحة من  نجازإمدى (الكفاءة  - ه
  منخفض       متوسط  جيد       )  مدى ترحيب العاملين بكل زبون و الجميع دون تمييز(ل التعامُ  -و
  
  
  

  محور خاص برضا الزبون  -ثانيا
  :وافق رأيكتُ في الخانة  التي ) X(الرجاء وضع علامة 

  

كل رغباتكم؟                                                                                       (CLP)وحدة البويرة يلبي الفرع التجاري لمؤسسة نفطالهل  -1
     لا       نعم

  
    

              ؟ (CLP)الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة ل مع عك على التعامُ شج ما هو أكثر شيء يُ  -2

  

  .ج للمواصفات المطلوبةمطابقة المنتَ             
  .هتمامه بزبائنهإ  
  .هاتالسعر المناسب لمنتج  
  .سلوب تقديم الخدمةأ  
  .عتبارها محتكرة للسوقإلا وجود للبدائل ب             

  
  
  
  
  
  
  



  

 

 هتم بجودة الخدمات المقدّمة لكم؟ي (CLP) وحدة البويرة هل تعتقد أن الفرع التجاري لمؤسسة نفطال -3
       

  نوعا ما                       يھتم 0                      يھتم       

  
  

  :فهل يعود إلى أنهّا" يهتم لا"إذا كان     
  .محتكرة للسوق                  

  .لا تم برغبات زبائنها                 
  :.............................................المعطاة، أعط لنا السبب الحقيقيإذا لم يكن ضمن الإجابات 

  

  ؟ (CLP)البويرة بما تتّصف الخدمات المقدّمة لكم من طرف عمال الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة -4
  .جراءات سيئة في التقديمإساليب و أعتماده على إ           
  .جراءات جيدة في التقديمإساليب و أعتماده على إ           

  .)لخإ.....حترام الإ ،نصاتالإ( تعاملات جيدة مع الزبائن            
  :......................................................................................مواصفات أخرى

  

مة لكم من طرف الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة ساس جودة الخدمات المقدّ أي أعلى  -5
(CLP)؟  

  

  .      للزبائن ؤسسةالقدرة على تأدية الخدمة وفق الوعود التي منحتها الم        
  .الرغبة في تقديم الخدمة في الوقت المناسب زمن التسليم و        

  .دب المعاملةأ        
  .توفير كافة المعلومات اللازمة للزبون        

  .ستعمالالإ عندللخطر ض قعة و عدم التعر نفعة المتو ج، الحصول على المستخدام المنتَ إي سهولة أالضمان         
  
 ليها؟إل م نفس الخدمات هل تتحو قد خرى تشتغل في نفس القطاع و تُ أح المجال لمؤسسة تِ لو فُ  -6

 

  لا                             ربما                         نعم  
  

  ..........................................................................................لماذا؟ 
  
 



  

 

 ؟ (CLP)عن الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة ياتهل تتحدّث بالإيجاب - 7
 

   بتاتا                     أحيانا                     دوما   
  
  

 :، ما هو تصرفكم؟في الخدمات المقدّمة تقصيرفي حالة ما كان هناك  - 8
  

  .تلجأ إلى الشكوى           
  .تلتزم الصمت و الحياد           
  
  

  

 مع شكواكُم؟ (CLP)كيف يتعامل الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة   -9
  

  إيجابيا                  سلبيا                لا مبالاة       
  
  
  

 :لىإالصمت و الحياد فهذا يعود  متَ لتزَ إفي حالة ما  -10
 
  .ل عليهاكبر من المنفعة المتحصّ أالجهود المترتبة عن الشكوى              
  .خلالهاتصال لتقديم شكوى من إعدم وجود قناة     

  .ع شكاوي الزبائنشج دارة لا تُ الإ             
  .و الزبون فرعزعاج و نزاع بين الإالشكوى مصدر              
  

  

 : يعود إلى (CLP)عملية تكرار شرائك لمنتجات الفرع التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة  -11
 

  .محتكرة للسوقعتبار نفطال إلا وجود لبدائل ب                

  .م ذو جودةالمقدّ  جالمنتَ          
  .المعاملة الحسنة للزبائن من طرف العاملين          
  .السعر المناسب          

  
  
  



  

 

   :محور خاص بالبيانات الشخصية -ثالثا
  :في الخانة المناسبة) X(الرجاء وضع علامة 

  

 :الجنس -1
 نثى أذكر                   

 :السن - 2
  سنة  20قل من أ

  سنة 30و  21بين 
  سنة  40و  31من 

  سنة  40كثر من أ
  

 : المؤهل العلمي -3
  بتدائي                مستوى متوسط إمستوى  
  دراسات جامعية    تعليم ثانوي                
  
 :الوضعية المهنية -4
  
  ة رّ عمال حُ أال                        بطّ 

  متقاعد                          فموظّ 
  
 :الدخل الشهري -5
  
  دج 40.000لى إدج  21.000دج                          بين 20.000قل من أ

  
 دج61.000كثر من أدج                        60.000لى إدج  41.000بين 

  
  

  



  

 

 )02(الملحق رقم 
  

Tableau de frequencies     
 

 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 86,4 86,4 46,6 102  ذكر 

 100,0 13,6 7,3 16  انثى

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

  السن

 

Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 5,9 5,9 3,2 7  سنة 20قل من أ 

 38,1 32,2 17,4 38  سنة 30الى  21من

 86,4 48,3 26,0 57  سنة 40الى  31من

 100,0 13,6 7,3 16  سنة 40اكثر من 

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   



  

 

 

  العلمي المؤھل

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.5 8.5 4.6 10  مستوى إبتدائي 

 19.5 11 5.9 13  متوسطمستوى 

 43.2 23.7 12.8 28  ثانوي تعليم

 100,0 56,8 30,6 67  راسات جامعيةد

Total  118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

  
  

  الشھري الدخل

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,8 6,8 3,7 8  دج 20.000قل من أ 

 22,9 16,1 8,7 19  دج 40.000لى إ 21.000من 

 89,0 66,1 35,6 78  دج 60.000دج الى  41.000من 

 100,0 11,0 5,9 13  دج 61.000اكثر من

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

  ةيالمھنالوضعية 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5 5 2.7 6  بطال 

 34 29 15.5 34  أعمال حرة

 87 53 28.8 63  موظف

 100,0 13 6.8 15  متقاعد

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   



  

 

  ئتمانا�

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48.3 48.3 26 57  كبير 

 92.3 44 23.7 52  متوسط

 100,0 7.7 4.11 9  قليل

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

 

 

  مانا�

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32.2 32.2 17.3 38  كبير 

 81.3 49.1 49.1 58  متوسط

 100,0 18.7 10 22  ضعيف

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

  

  

 

  فھمال

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,1 33,1 17,8 39  كبير 

 85,6 52,5 28,3 62  متوسط

 100,0 14,4 7,8 17  ضعيف

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

  

  

  

 



  

 

  ستجابةا�

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,0 11,0 5,9 13  طويلة 

 60,2 49,2 26,5 58  متوسطة

 100,0 39,8 21,5 47  قصيرة

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

  

 

  الكفاءة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50.8 50.8 27.4 60  عالية 

 86.4 35.6 19.2 42  متوسطة

 100,0 13.6 7.3 16  منخفضة

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

    

  

  

 

  لالتعامُ 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 54,2 54,2 29,2 64  جيدة 

 90,7 36,4 19,6 43  متوسطة

 100,0 9,3 5,0 11  منخفضة

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

  

  

  

  



  

 

 

  الرغباتتلبية 

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 63.6 63.6 34.2 75  نعم 

0  43 19.6 36.4 100,0 

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

  

ع   الزبائن ما يشج*

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25.4 25.4 13.7 30  مطابقة المنتجات للمواصفات 

 55.9 30.5 16.4 36  ھتمامه بزبائنهإ

 71.2 15.3 8.2 18  سعر مناسب لمنتجاته

 83,9 12.7 6.8 15  سلوب تقديم الخدمةأ

 100,0 16,1 8,7 19  0 وجود للبدائل

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

 

  بالجودة ھتماما�

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 61,0 61,0 32,9 72  يھتم 

 80,5 19,5 10,5 23  يھتم 0

 100,0 19,5 10,5 23  نوعا ما

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

  

  

  

 

 



  

 

  خصائص الخدمات

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20.3 20.3 11.0 24  جراءات سيئة في التقديمإساليب و أعتماده على إ 

 42.3 22 11.9 26  جراءات جيدة في التقديمإساليب و أعتماده على إ

 100,0 57.7 31.0 68  تعام8ت جيدة مع الزبائن

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

  
  تقييم الخدمة ساسأ

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  القدرة على تأدية الخدمة وفق الوعود التي منحتھا

  للزبائن ؤسسةالم

28 12,8 23,7 23,7 

ستجابة و الرغبة في تقديم الخدمة في الوقت ا:

  المناسب

22 10,0 18,6 42,4 

 73,7 31,4 16,9 37  دب المعاملةأ

 85,6 11,9 6,4 14  توفير كافة المعلومات ال8زمة للزبون

ستخدام و عدم التعرض ي سھولة ا:أالضمان 

ستعمالھا و الحصول على المنفعة إثناء أللخطر 

  المتوقعة

17 7,8 14,4 100,0 

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0    

 

 

  الو0ء

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25.4 25.4 13.7 30  نعم 

0  48 21.9 40.7 66.1 

 100,0 33.9 18.3 40  ربما

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

  



  

 

 

  سبابا�

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22.9 22.9 12.3 27  للبحث عن خدمات أحسن 

 59.3 36.4 19.6 43  غير مرتاح مع الفرع

 100,0 40.7 21.9 48  فرعمرتاح مع ال

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

 

  ياتبا�يجاب ثالتحد2 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48,3 48,3 26,0 57  دوما 

 81,4 33,1 17,8 39  أحيانا

 100,0 18,6 10,0 22  بتاتا

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

 

 

 

  الزبون سلوك

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15.3 15.3 8.2 18  اللجوء الى الشكوى 

 100,0 84.7 45.7 100  الصمت و الحياء

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

  

  

  



  

 

 

  عامُل مع الشكاويالت

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,0 11,0 5,9 13  ايجابيإ 

 50,8 39,8 21,5 47  اسلبي

 100,0 49,2 26,5 58  ة0 مبا0

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

  

  

 

  الصمتأسباب 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  كبر من المنفعة أالجھود المترتبة عن الشكوى

  المتحصل عليھا

28 12.8 23.7 23.7 

 57.6 33.9 18.3 40  تصال لتقديم الشكاوي من خ8لھاإعدم وجود قناة 

 87.3 29.7 16.0 35  دارة 0 تشجع شكاوي الزبائنا:

و  فرع و نزاع بين ال  زعاجإالشكوى مصدر 

  الزبون

15 6.8 12.7 100,0 

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

 

  

  

 

  

  

  

  

  

 



  

 

  شراءال تكرار

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 35,6 35,6 19,2 42  ن نفطال محتكرة لسوقأعتبار إ0 يوجد بديل ب 

 55,1 19,5 10,5 23  المنتجات المقدمة ذات جودة

 90,7 35,6 19,2 42  المعاملة الحسنة للزبائن من طرف العاملين

 100,0 9,3 5,0 11  السعر المناسب

Total 118 53,9 100,0  

Manquante Système manquant 101 46,1   

Total 219 100,0   

 

 


