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 الحمد لله كثيرا طيبا مباركا فيه ونشكره على نعمه ،كما ينبغي لجلال

يرزقنا   أنوجهه الكريم ،الذي وفقنا وأعاننا على إنجاز هذا العمل ،ونسأله  
 .الإخلاص فيه إنه ولي ذلك والق ادر عليه

لتقدير والعرف ان إلى كل من  تقدم بأسمى عبارات الشكر وانأن   اكما يسرن
 مروان"يد المساعدة لإنجاز هذه الدراسة ،بدءا بالأستاذ المشرف    ناقدم ل

بوله تأطير هذه الدراسة وإثراء هذا العمل ببصمته وخبرته  على ق"  صحراوي
العلمية من خلال توجيهاته القيمة ودعمه الدائم ، تمنياتنا  له دوام الصحة  

 .والعافية  

تقدم بجزيل الشكر لجميع أعضاء لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة هذه  نكما  
البحث معتزين  بآرائهم  الدراسة وما تحملوه من عناء في قراءة وتقويم هذا  

 .وتوجيهاتهم السديدة لكم مني ف ائق الاحترام  

تقدم بف ائق الشكر و العرف ان إلى كل الق ائمين عل  نرد الفضل لأهل الفضل ،يسعدني أن  من باب  
جامعة ابن خلدون و أخص بالذكر كلية علوم الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيير من العميد إلى  

                           ن ، إداريين و أعوان لما قدموه لنا طوال فترة الدراسة ،بارك الله لكم على  الأساتذة المحترمي
 ذه المجهوداته
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   ءالإهدا
الذي رسم على مخيلتي أبجديات الحياة الذي تركني أصارع الحياة من أجل الوصول إلى  إلى  

أستاذ    أهديه له، إلى روح أبي الغالي  هذه اللحظة التي كانت حلمه دائما ولم يترك لي ما
داعية من المولى عز وجل أن يجعل قبره روضة من رياض الجنة  ....رحمه الله   عمران الحبيب  

.وأن يسكنه فسيح جنانه    

إلى النور الساطع والبدر اللامع ،إلى من هي سر وجودي ،إلى النبع الذي لا ينقطع حبا  
رضاها ،إلى من كانت دعواتها سبب نجاحي ،إلى أحلى  ،اعتراف ا بفضلها وجميلها والتماسا ل

قرة عيني أطال  " ةف اطم  أمي" هدية من عند الله ،إلى أسمى معاني الحب والدلال والحنان
.الله في عمرها    

الذين شاركوني رحم أمي وبيت أبي   كما لا أنسى أن أهدي هذا العمل المتواضع إلى
ت إيمان ، نسيبة ،وف اء و زوجها جيلالي ،و نور  أخواتي الحبيباي وابتساماتي ،إلى  ،ذكريات

كما لا يفوتني أن أهدي هذا العمل المتواضع إلى كل  .الهدى و زوجها نور الدين  
.عمران    وكل عائلة البرعمتين  ردينة هنادي و أية  ،  

.الأحباب    الأصدق اءوإلى كل   زوليخة و إسمهان:يقتإلى كل صدي  

.وسعته ذاكرتي لم تسعه مذكرتي ف له مني ألف سلامويفيض الق لم الباكي إلى كل من    

 ف اطمةزهرة 
  



 

 
 

 

 ءاالإهد
 أحمد الله عزوجل على منه وعونه لاتمام هذا البحث

 الى الذي وهبني كل ما يملك حتى أحقق له آماله ،الى من كان يدفعني

أبيقدما  نحو الأمام لنيل المبتغى ،الى رمز العطاء والبذل والسخاء    

.الله  الغالي حفظه    

 الى التي وهبت ف لذة كبدها كل العطاء والحنان الى التي صبرت على

 كل شيء ،التي رعتني حق الرعاية  وكانت سندي في الشدائد وكانت

أعز ملاك علىأمي  دعواها لي بالتوفيق تتبعني خطوة خطوة في عملي    

.الق لب والعين حفضها الله ورعاها    

.االله واطال في عمره  اقرة عيني حفضهنيهاالى  

 كما أهدي هذا العمل المتواضع الى أخواتي وإخوتي كل باسمه أطال الله

 عمرهم الى كل اصدق اء ولاق ارب

ومن مدى لي يد   مروان خاصة استاذ  كما اهدي ثمرة جهدي الى الاساتذة الاف اضل
....العون  

 زوليخة
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Résumé : 
dans le cadre des changements que vivent actuellement entreprises et les 
organisations ,il est obligatoirement devenu de faire la course 
continue afin de réaliser  l’équibre dans le service des clients et opérateurs et dans 
celui du traitement de leurs requêtes. 
A cet effet , la société Algérie télécom a été choisie pour identifier, résoudre les 
problèmes exposés par les opérateurs. 
Afin de remedier et de résoudre tous les côtés  d’un probléme, il a été mis en 
service beaucoup de moyens , d’une part une étude       théorique et d’ une autres, 
le recueil d’un sondage d’opinion des opérateur et clients d’ ALG télécom et ce 
sur plan matique. 
A travers les résultats des études ,obtenis, selon le graphique , il nous a été pernis 
de constater que l intervention rapide du traitement doléances des clients a 
beaucoup aider dans la réalisation des  solution a propries aux besions et ainsi de 
satisfaire convenablement les clients . 
Les mots clés :  

- Satisfaction des clients. 
- Accueil et approabation des doléances. 

 :ملخص 
في ظل التغيرات التي تواجهها المنظمات حاليا، أصبح من  الضروري السعي الدائم لتحقيق التفوق و التميز في خدمة عملائها و 

 .بحث في شكاويهم  ومعالجتها
 .عملائهاحيث تم اختيار مؤسسة اتصالات الجزائر لمحاولة التعرف علخى الواقع استجابة الشكوى و دورها في تحديد رضا 

من أجل معالجة مختلخف جوانب الموضوع ،تم استخدام عدة أدوات منها المسح المكتبي في الجانب النظري و التركيز علخى عملخية    
 .استقصاء آراء  عينة من العملاء المشتركين في اتصالات الجزائر  في الجزء التطبيقي

نا ضرورة استجابة السريعة  لشكوى العملاء كما سمح هذا الدراسة  و من خلال نتائج المتحصل علخيها من قبل الاستبيان اتضح ل
بإستخلاص نتائج هامة و اقتراح بعض أفاق بحث جديدة ،حيث يتبين أنّ للإستجابة المنظمة لشكوى  مساهمة فعالة في تحقيق 

 .رضا العميل
 .رضا العميل، استجابة شكوى:الكلمات المفتاحية



 

 
 

 
ةمقدم



ةـمقــدمة العام  

 

2 
 

 :مقدمة
أمام زيادة و نمو الوعي لدى العميل و انفتاح الأسواق زاد من مستوى التحديات التي تواجهها    

المنظمات، الأمر الذي حتم علخيها ضرورة إتباع أساليب تسويقية لمواجهة هذه البيئة الغامضة و المعقدة من 
ها و استمرارها ، مما يمكنها خلال الاهتمام بخدماتها المقدمة لعملائها لتحقيق رضاهم كأساس لضمان نجاح

من الاحتفاظ  بعملائها الحاليين و كسب آخرين جدد علخى أحد أهم العناصر التي من أجلخها وجدت 
 .المنظمات

كما أن التعرف علخى سلخوك العميل من الخدمات المقدمة أو سلخوك العميل للخسلخع أو الخدمات يمثل نقطة 
ادية و التسويقية ، فالتعرف علخى هذا السلخوك يعتبر أساس ارتكاز أساسية في البحوث و الدراسات الاقتص

عمل المنظمات الإنتاجية ، الخدمية لأنه يمثل المحور الذي تدور علخيه أنشطة هذه المنظمات ، إضافة هذا 
 .السلخوك يمثل أحد أوجه السلخوك العام للخفرد 

 في أي منظمة لأهاا تمثل خلخل و حين  كانت شكاوى العملاء في السابق تمثل خوفا كبيرا لدى المسؤولينفي 
عيب في العملخية الإدارية و من ثم تدني مستوى الخدمة المقدّمة ،كان ذلك من خلال المنظور التقلخيدي في 
عالم الإدارة لكن خلال السنوات القلخيلخة الماضية  أصبحت الشكاوى في نظر المنظمة هي هدايا من عملاء 

ثم سرعة تعديل هذا القصور في ظل البيئة تنافسية و السعي إلى  لأهاا تقوم بتوضيح أوجه القصور و من 
 .كسب رضا العملاء

و لعل قطاع الاتصالات من أهم القطاعات  التي عرفت تطورا سريعا في الآونة الأخيرة في الجزائر بإعتبار 
مجالا خصبا  سوقا ناشئا يتغير بسرعة مع التغيرات و التطورات العالمية لتكنولوجيا الاتصال ،كما يعتبر

بد علخى المنظمات الناشئة في هذا السوق إتباع إستراتيجية التطوير والتحسين  للختطوير، لذلك كان لا
 .المستمر في خدماتها ،كي تضمن إرضاء عملائها و تعزيز ولائهم لها

و علخيه فإن الدافع من تسلخيط الدراسة علخى الاستجابة المنظمة لشكاوي العملاء هي محاولة تحسيس 
المهتمين و بوجه خاص القائمين علخى المؤسسة اتصالات الجزائر بضرورة إعطاء  أهمية للخشكاوي العملاء و 

 :من خلال ما سبق يمكن إبراز الإشكالية المتمثلخة في التساؤل الرئيسي التالي. خدمة العملاء
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 ما هو اثر الاستجابة المؤسسة لشكوى العميل على مستويات رضا ه؟

 :لإشكالية نطرح بعض التساؤلات التاليةبناءا علخى هذه ا

 هل رضا العميل مرتبط بدرجة استجابة المنظمة لشكواه؟ -

 ما هو  سبب إهمال المنظمة لشكاوى عملائها؟-

 ما طبيعة العلاقة بين استجابة  شكوى و رضا العميل؟-

 فرضيات البحث

 .ر الناتجة عن تقديمهم للخشكاوىيوجد فروقات في مستويات رضا العملاء إتجاه مؤسسة اتصالات الجزائ-

يوجد فروقات في مستويات رضا العملاء إتجاه مؤسسة الاتصالات الجزائر ناتجة عن عدد مرات تقديمهم  -
 للخشكاوى

 يوجد علاقة  بين رضا العملاء عن مؤسسة الاتصالات الجزائر و درجة استجابتها لشكاويهم -

 : أسباب اختيار الموضوع

 :هذا الموضوع إلى ما يلخيترجع أسباب اختيار 

و كان هذا دافع لتوسيع المعرفة بلخفت انتباه '' تسويق الخدمات''طبيعة تخصصنا الذي يندرج ضمن -
 .المؤسسات إلى ضرورة استجابة لشكاوي عملائها

 .محاولة تطبيق ما تم تعلخمه في مجال تخصصنا إلى حيز التطبيقي بغرض استخدام القدرات المكتسبة -

 اسةأهمية الدر 

معرفة ما إذا كانت مؤسسة اتصالات الجزائر تحرص علخى الاستجابة السريعة لشكاوي ، وإذ تتمتع بقدر  -
 عال من المرونة في التواصل مع عملاءها لكسب وفائهم
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 .عن المنظمة عند استجابة لشكاويهم  للخوقوف علخى مدى رضا العملاء-

 أهداف الدراسة 

 .محاولة متواضعة من الباحثتين لإبراز دور إستجابة العميل في تحسين مستوى رضاه-

إثراء المكتبة بمرجع متواضع حول هكذا موضوع ليكون في متناول باحثين من بعدنا لمساعدتهم و لو  -
 .بشكل بسيط في إعداد بحوثهم و دراساتهم

 . تسلخيط الضوء علخى أهمية استجابة المنظمة لشكاوي العملاء-

 :محددات الدراسة

ستقتصر الدراسة في هذا البحث علخى تحديد مختلخف المفاهيم المتعلخقة بشكوى العملاء و كذلك مختلخف 
السياسات و الاستراتيجيات المتبعة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر لحد من شكاوي عملائها،إضافة 

ض المفاهيم الخاصة  بسلخوك العميل و رضاه و طرق قياسه ثم دراسة أثر لاستجابة المؤسسة لتلخك إلى عر 
 .شكاوى علخى مستوى رضا عملائها حالة مؤسسة اتصالات الجزائر

 مؤسسة اتصالات الجزائر: الحدود المكانية-

 :منهج الدراسة

ي التعرف علخى أثر استجابة المنظمة انطلاقا من طبيعة الدراسة و الأهداف التي نسعى إلى تحقيقها و ه
لشكوى العميل في مستوى رضاه،و ذلك بتطبيق علخى مؤسسة اتصالات الجزائر فإنه سيتم استخدام المنهج 

 .الوصفي والمنهج التحلخيلخي الذي يعبر عن الظاهرة محل البحث

ا أنه سيتم استخدام أما الجانب التطبيقي فسيتم استخدام منهج التحلخيلخي الإحصائي لدراسة الميدانية،كم
 :الأدوات و مصادر البيانات التالية

 .المسح المكتبي بالإطلاع علخى مختلخف المراجع التي لها علاقة بالموضوع -
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 الاستبيان -
 .في عرض و تحلخيل نتائج الاستبيانspssبرنامج  -

 :خطة البحث

فصلخين وقسم ، قسم نظري يضم قصدالإلمام بالجوانب الرئيسية للخموضوع سيتم تقسيم البحث إلى قسمين
 .تطبيقي يضم فصل واحد

حيث تتطرق  و تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث،''أساسيات حول رضا العميل ''تم عنونته بـ :لالفصل الأو  
ا المبحث الثاني فقد خص  للختعرف علخى رضا العميل و في ل مدخل إلى سلخوك العميل أمّ المبحث الأوّ 

 .سلخوكيات العميل إضافة إلى قياس رضاهالأخير شمل المبحث الثالث 

مباحث و الذي تم معالجته ضمن ثلاث ''إستجابة المنظمة لشكوى العميل''عنوانب:كان الفصل الثاني
ا المبحث الثاني فقد نجاح المنظمة،أمّ لاء  التي تعتبر سبيل التفوق و ل خدمة العم،حيث شمل المبحث الأوّ 

لشكاوى العملاء كذلك أسباب و أنواعها و أهمية الاستجابة ها خص  لمدخل شكاوى العملاء من تعريف
 . ذاته عميل في حدّ الشكوى العميل ،إضافة إلى أسباب إهمال شكاوى العملاء من قبل المنظمة و 

من شكاوى  دّ الحا في المبحث الثالث و الأخير سيتم معالجة شكاوى العملاء من خلال معرفة كيفية أمّ 
 .طوات و القواعد السلخوكية للختعامل معهاالخالعملاء إضافة إلى أدوات تشجيع جمع تلخك الشكاوى و كذا 

تصالات الجزائر ،وجاء في قاط المفاهيم النظرية علخى مؤسسة الاسيتم من خلاله إس :ا الفصل الثالثأم  
ة انتهاءا إلى عرض و تحلخيل نتائج ثلاث مباحث مخص  بالدراسة الميدانية من خلال عرض منهجية الدراس

تصالات الجزائر لشكواه،لنستخلخ  في لاالاستبيان المتعلخق بتقييم مواقف العميل من استجابة مؤسسة ا
 .الأخير بعض النتائج و التي علخى ضوئها سيتم اقتراح بعض التوصيات
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 :صعوبات البحث

 أهم الصعوبات التي واجهتنا في فترة إنجاز هذا ل بحثي من صعوبات و عوائق و من بينلا يتجرد أي عم
 : البحث هي

 .قلخة المصادر و المعلخومات حول موضوع شكوى العملاء و علاقتها برضا العميل-

 . و المصداقية  بالموضوعيةبين  وإجابة بعض المجي  عدم إدلاء-

 



 

 
 

 

 

 

 

 لأولالفصل ا
أساسيات حول رضا 

يلالعم
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 تمهيد 

التسويقية التي تقوم  دراساتالمقدمة تمثل المحور الأساسي في البحوث و ال دراسة سلخوك العميل للخخدمة إنّ 
كما أن رضا العميل يعد أكثر المعايير أهمية لارتكاز التي تدور علخيها أنشطتها،أنه يعتبر ابها المنظمة و 

ان العملاء خاصة عندما يكون توجه المنظمة نحو احتفاظ بالعميل، و هنا تحتاج المنظمة إلى تحديد ما إذا ك
دائم عن الوسائل التي تمكنها من تحسين مستوى الرضا لتي يتلخقوهاا أم لا،فهي في بحث راضون علخى الخدمة ا

.و كذا الإجابة عن حالات عدم رضا لدى العميل و معالجتها  

ألا تكتفي بتحقيق رضا العميل فقط بل علخيها أن تقيسه للختعرف علخى درجته  حيث أصبح علخى المنظمة
 .ولأجل ذلك اعتمدت أساليب لقياس رضا العميل ومن ثم إيجاد وسائل لتحسين رضاهم

 :مباحث 30و هذا ما سيتم التطرق إليه في هذا الفصل وذلك من خلال

 .مدخل إلى سلخوك العميل :المبحث الأول
 .رضا العميل عرف علخىتال:المبحث الثاني 

 سلخوكيات و قياس رضا العميل: المبحث الثالث         
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 مدخل إلى سلوك العميل :حث الأولالمب

يمثل نقطة البداية و النهاية لمختلخف الأنشطة الإنتاجية و التسويقية و الأنشطة الأخرى  عميلأصبح سلخوك ال
و محاولة  عميلستراتجيات من دراسة سلخوك الالمختصين في تحديد هذه الإ انطلاقمما أدى إلى في المؤسسات 

قرار  اتخاذالتعرف علخى حاجاته و رغباته و محاولة تلخبيتها بهدف تحقيق الرضا و الإشباع له و دفعه إلى 
الشراء و أن نجاح هذه المؤسسات يكون مرتبط في الوقت الحاضر بمدى قدراتها علخى تلخبية هذه الرغبات و 

 .عميلرضا الالحاجات و تحقيق 

 عميلمفهوم سلوك ال : المطلب الأول
الأعمال بشكل عام و الأساسية التي توجه إدارة منظمات  من مهامبر دراسة و تحلخيل سلخوك العميل تعت

 .إدارة التسويق بشكل خاص 
 عميلتعريف سلوك ال : أولا

عطاء تعريفا خاصا من الباحثين و الكتاب لإ العديد اجتهد عميلسلخوك المن خلال محاولة تحديد مفهومي 
 :نذكر أهمها  عميللسلخوك ال

  انه التصرفات و الأفعال التي يسلخكها الأفراد في  ''علخى عميلسلخوك ال محمود جاسم الصميدي يعرف
 .1''استهلاكهتخطيط و شراء المنتج و من ثم 

 يبديها الأفراد و الموجهة نحو هو مجموعة التصرفات التي ''سلخوك العميل  ركاسر نصر المنصو  يعرف
 2''تأمين الحصول علخى السلخع و الخدمات و الأفكار التي يتوقع منها أن تشبع حاجاته و رغباته

 يعرفlancaster:هو مجموعة الأنشطة الذهنية و العضلخية المرتبطة بعملخية ''علخى أنه  سلخوك العميل
 .3''استخدامهاتقييم و المفاضلخة و الحصول علخى السلخع و الخدمات و 

                                                           

.21:،ص1332،دار النشر و التوزيع، الأردن، ''(مدخل كمي و تحليلي)سلوك المستهلك''محمود جاسم الصميدي و ردينه يوسف، - 1
 

.23:، ص1332الحامد،عمان،،دار بعةالأولىطال،''سلوك المستهلك''كاسر نصر المنصور،- 2
 

3-Lancaster Goeff, and Reynolds, Paul ,Marketing,1stedition ,Macmillan press LTD , 
1998,London p:56. 
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 الأفرادجميع الأفعال و التصرفات المباشرة التي يؤديها ''سلخوك العميل هو: أحمد شاكر أيضا يعرف
 .1''للخحصول علخى سلخعة أو خدمة معينة

 عبارة عن نشاطات يؤديها الأفراد أثناء اختيارهم و ''بأنهسلخوك العميلخ  الرحمانخالد عبد يعرف
 2.'' استخدامهم السلخع  و الخدمات ، و ذلك من اجل إشباع الرغبات و سد الحاجات المطلخوبة لديهم

 ؤثرات و المحفزاتبأنه ذلك التصرف النابع من مجموعة من المم  العميل بناءا علخى ذلك يمكن تعريف سلخوك 
لمؤثرة التي قد تختلخف من شخ  لآخر نتيجة لإختلاف العوامل ا ه،الداخلخية و الخارجية و الموجة نحو 

 .لها  استجابتهعلخى كل شخ  و درجة 

 عميلأهداف دراسة سلوك ال :  ثانيا

 فيماو الباحث و رجل التسويق و المتمثلخة  عميلال أهداف يستفيد منها كل من عميللدراسة سلخوك ال
 : 3يلخي

 من فهم ما يتخذه يوميا من قرارات شرائية و مساعدته علخى معرفة الإجابة علخى  عميلتمكين ال
 :التساؤلات المعتادة التالية

 شراء التي تشبع أي التعرف علخى الأنواع المختلخفة من السلخع و الخدمات موضوع ال؟ماذا يشترى
 .حاجاته و رغباته

  أجلخها يقدم علخى الشراء أو المؤثرات التي تحثه علخى أي تعرف علخى أهداف التي من ؟لماذا يشترى
 .اتالشراء علخى السلخع و الخدم

 علخيها عملخية الشراء تنطويأي تعرف علخى العملخيات و الأنشطة التي  ؟كيف يشترى. 
 تصرفات شخصية أو البيئة التي تؤثر علخى تمكين الباحث من فهم العوامل أو المؤثرات ال

ة الذي هو جزء من السلخوك الإنساني بصفة عامة نتيج عميلسلخوك الالمستهلخكين حيث يتحدد 
 .تفاعل هاذين العاملخين

                                                           

47:،ص1330،دار الشروق،عمان،''التسويق مدخل استراتيجي''أحمد شاكر العسكري،- 1
 

21:،ص1332،مكتبة فهد الوطنية،السعودية،''للقرارات الشرائيةسلوك المستهلك دراسة تحليلية ''،خالد عبد الرحمان الجريسي- 2 
03:، ص1323، ديوان المطبوعات الجامعية،بعة الثانيةطال، جزء الثاني،''سلوك المستهلك،تأثير العوامل النفسية ''،عنابي بن عيسى 3 
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 رجل التسويق من معرفة سلخوك المشترين الحاليين و المحتملخين و البحث  عميلن دراسة سلخوك التمك
عن الكيفية التي تسمح له بالتأقلخم معهم أو التأثير علخيهم و حملخهم علخى التصرف بطريقة تتماشى 

 .و أهداف المؤسسة 

 عميل أهمية دراسة سلوك ال :المطلب الثاني

تدرس من ضمن التسويق في المؤسسة و تكتسي أهمية أكبر من أهم المواضيع التي  عميلتعتبر دراسة سلخوك ال
وي و تجلخب لهم من المؤسسة لأخرى إلا أن هنالك عددا من الأشخاص تهمهم هذه الدراسة بشكل ق

 .الفائدة 
 :لي و تكمن أهمية دراسة سلخوك العميل فيماي

أن نظمة الأسواق يمكن للخملتي تستهدف في ظل المنافسة القوية ا:الفرص التسويقية المناسبة  اكتشاف
أن نظمة لتي تستهدف الأسواق يمكن للخمالتسويقية المناسبة في ظل المنافسة القوية اتستفيد من الفرص 

 .1تستفيد من الفرص التسويقية المتاحة أمامها في السوق و تحقيق التكيف بينها و بين المحيط 

 استهدافهااختيار القطاعات المربحة بهدف  وتقسيمه تجزئة السوق و. 

في فهم  عميللزبائن تساعد دراسة سلخوك الالسريعة للخمتغيرات في حاجات و خصائ  ا الاستجابة
ية الملائمة و من إعداد و تطوير الإستراتيجية التسويقنظمة رغباته و خصائصه مما يمكن المحاجاته و 

 :2النشاطات التاليةع المتغيرات في حاجات الزبائن و يشمل ذلك م بتعديلخها بما يتناس

  تطوير المنتجات الجديدة التي تشبع الحاجات و الرغبات المتغيرة و الناشئة للأفراد. 

  و أساليب معيشتهم  عملاءيجية التي  تتناسب مع قيم الإعداد الرسائل الإعلانية و الترو. 

 إلى السوق المستهدفةنظمة المناسبة لإيصال منتجات الم تحديد قنوات التوزيع. 

                                                           

12:،ص1327موزعون،الأردن،،زمزم ناشرون و بعة الأولىطال، ''سلوك المستهلك''،عاكف يوسف زيادات - 1 

21:،ص1333،مكتبة فهد الوطنية للخنشر،الرياض،''سلوكالمستهلك''احمد علخي سلخيمان، - 2
 



أساسيات حول رضا العميل                        :   الأول الفصل  

 

12 
 

 بمستوى جودة المنتج و ما يتميز به من خصائ   عميل المنتجات بما يتناسب مع تصور ال تسعير
 .بالمقارنة مع بقية المنتجات 

  بتقديم  قد تقوم نظمةبالإضافة إلى السلخعة فإن المعملائها ة لنظمتقدمها الم التيتطوير و تحسين الخدمات
عى إلى تقديم الخدمات كما أن هناك منظمات أخرى تس،الصيانة و خدمات ما بعد البيع :خدمات مثل 

 .الذي أخذ يزيد في طلخباته يوما بعد يوم  عملائها و كلخها تسعى لإرضاء " مية  خد نظماتم"فقط 

  و  اتجاهها عملاءة دراسة الميول النفسي للخنظمعلخى الم يضرور المن  :لخعملاءالنفسية ل الاتجاهاتالتأثير في
 .منتجاتها بصورة منتظمة لتتمكن من تفهمها و من ثم التأثير فيها  اتجاه

  ة نظمق إلى قطاعات لا يضمن بقاء المإن تقسيم السو  :ةنظمناسب لمنتجات المم تنافسيموقع تصميم
في السوق و إنما يجب علخيها أن تختار موقعا تنافسيا لمنتجها ولن يأتي ذلك إلا بالفهم الكامل و الدقيق 

 .قطاعها المستهدف لسلخوك 

 القرار  فيعلخى تفهم دور الأسرة  عميلتساعد دراسة سلخوك ال:تفهم دور أعضاء الأسرة في القرار الشرائي
الشرائي بحيث يؤثر أحد أفرادها علخى بعض أو كل أفرادها علخى بعضهم البعض عند إتخاذ قرار الشراء و 

 .سرة رسالة خاصة بهبذلك يستطيع مدير التسويق تخصي  لكل عضو من أعضاء الأ

 في التعرف علخى القيم الجوهرية  عميلتساعد دراسة سلخوك ال:مراعاة العادات و التقاليد السائدة في المجتمع
 .و العادات 

 الحصول  معرفة ما يريدون بالإضافة إلىعلخى معرفة دوافعهم الشرائية  عملاءدراسة اليساعد هذا النوع من
 .1رائيالش القرار كما تساعده علخى إدراك العوامل أو المؤثرات علخىعلخيه،يحصلخون و أين علخيه و كيف 

أثير في سلخوك تالتمعة علخى المج العوامل البيئية و الشخصية الطلخبة في فهم العلاقة بين عميلتفيد دراسة ال
 .تخاذ تصرف معين االفرد و تدفعه إلى 

 

                                                           

12:، مرجع سابق ذكره، ص''سلوك مستهلك''عاكف يوسف زيادات، - 1
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 و مراحله العوامل المؤثرة في اتخاذ قرار الشراء:المطلب الثالث 

أفراد العملاء، إلى تعدد واختلاف ،و التغيرات التي تطرأ في سلخوك ورات التي أفرزها المحيط الخارجيأدت التط
 .العوامل المؤثرة في القرار الشرائي

 العوامل المؤثرة في اتخاذ قرار الشراء:أولا

يتأثر العميل بالعديد من المؤثرات الداخلخية و الخارجية و التي تعكس علخى قرار الشراء من خلال أنواع من  
 :1المؤثرات و هي

 :قرار الشراءالعوامل الداخلية المؤثرة في  .0

نحو تتمثل في مجموعة العوامل النفسية التي تتعلخق بتحفيز الفرد ، و الحاجة التي تضغط بدرجة لتوجيه الفرد 
 .حاجاته سلخوك معين لتلخبية رغبات

 :العناصر المكونة للخعامل النفسي و هيوالمفاهيم التالية توضح 

وهي القوة المحركة التي تتمثل في الرغبات و الحاجات التي يريد الفرد إشباعها أو يريد ":الدافعية"الدوافع
ا بالإيجاب أو بالفرد إلى سلخوك معين إمّ ، فالدافع عبارة عن قوة كامنة و خفية تؤدي 2تجنبها و البعد عنها 

 .بالسلخب

أن الإدراك هو العملخية التي يختار بها الناس المعلخومات و ينظموهاا و يفسروهاا  "فليب كوتلر "يرى:الإدراك
 :3لتكوين صورة للخعالم، و الإدراك ينتج  عن تفاعل نوعين من العوامل

 وتوصف بكوهاا شيئا ملخموسا أو مرئيا :عوامل محفزة. 

 تظهر من خلال تجارب الفرد و قدرته علخى تقبل الرسائل الترويجية و الإعلانية و :عوامل شخصية
 .تفسيرها

                                                           

224:،ص1332دار النهضة العربية،مصر ،،''الإعلان و سلوك مستهلك''العوادلي سلخوى، - 1 
222:، ص1332،الدار الجامعية للخنشر و التوزيع،الإسكندرية ،''قراءات في سلوك المستهلك ''،يمن علخي عمرأ - 2

 

13:،ص2221،دار حضر موت للخدراسات و النشر و التوزيع''إدارة التسويق ''،أبي سعيد الديوه - 3 
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سلخوك الفرد يتميز بالتغير وضح هذا المفهوم أن 1"هو التغيرات في سلخوك الفرد الناتجة عن التجربة":التعلم
وف المحيطة لتعدد و استمرار تجاربه ما دام علخى قيد الحياة و في الاحتكاك مع الظر المستمر نتيجة 

التقاليد السائدة في المجتمع و من ثم معرفة الإستراتيجية الملائمة لكل مجتمع بما الفرد المتغيرة،بالتالي يغير 
غيير في خبراته و فالتجارب التي يتعرض لها من شأهاا أن تحدث تهفي نفسه،مع عاداته و قيم يتلاءم

مكاسبه الشخصية ، تظهرفي تصرفاته بشكل تلخقائي غير متعمد أو بشكل تلخقائي متعمد و هذا من خلال 
التغير في السلخوك  :لخم يبني علخى مفهومين أساسين هما إذن مفهوم التعة،ع المعلخومات من المنتجات المقدمجم

 .والتجربة

 يوضح كيفية حدوث التعلم في مجال التسويق (0-0)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1332،عمان،،دار اليازوري العلخمية للخنشر و التوزيع''ومفاهيم معاصرة  أسس:التسويق''،البكري تامر:  المصدر

 

 

                                                           

.14:،صمرجع سبق ذكره ،''أسس و مفاهيم معاصرة:التسويق''البكري تامر،- 1
 

 المفهوم الشخصي

و نمط الحياة   

 مراحل اتخاذ القرار الشرائي

 إدراك الحاجة-2

البحث عن المعلخومات-1  

تقييم البدائل-0  

اتخاذ القرار الشراء-7  

الشراءسلخوك ما بعد -2  
 المؤثرات الداخلية

الدوافع،الإدراك،التعلخم،المواقف والمعتقدات، 
 الشخصية

لمؤثرات الخارجيةا  

الثقافة ، العوامل 
سرة ، الطبقة لأغرافية،الجماعاتالمرجعية،او الديم

 الاجتماعية
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يكتسب الأفراد أثناء عملخية التعلخم الكثير من المعتقدات كما يتبنوا العديد من :المواقف والمعتقدات
فقا لتلخك المعتقدات أو نظر التسويقية أن سلخوكهم الشرائي يتأثر و يعني من وجهة الالمواقف، و هو ما 

موضوع معين بارة عن الفكرة التي يملخكها الفرد تجاه هي ع المعتقدات: يكمن تعريفها كما يلخيالتيالمواقف و 
. علخيها انية للخمنتجات التي يميل الأفراد إلى التصرف بناءوتمثل المعتقدات الصورة الذه،(رةخدمة،فكسلخعة،)
ا المواقف فهي عبارة عن الميول الناتج عن التعلخم و الذي يجعل العميل يتصرف بطريقة إيجابية أو سلخبية أمّ  -

 .1نحو شيء ما 

ستجابات التي ، حيث تشكل الشخصية اك الشرائيهاما للختأثير في سلخو الشخصية متغيرا تعتبر :الشخصية
وقد تختلخف استجابة العملاء لتلخك المؤثرات التسويقية المستخدمة كالإعلانات، يبديها العميل تجاه المؤثرات

صائ  الخو بالتالي تساعد لقدرة العقلخية و التركيب العاطفي ايجة الاختلاف في الخبرة الشخصية و نت
كما أهاا تمثل مصدر هام لبناء ،صية في معرفة الطرق التي من خلالها يشبع العميل حاجاته و رغباته الشخ
 .2ستراتيجية التسويقية الإ

و تعرف الشخصية بأهاا مجموعة الصفات و الخصائ  النفسية التي تحدد و تعكس كيفية تصرف الفرد و 
 .3ض لها بشكل دوري أو منتظم سلخوكه نحو المؤثرات الداخلخية أو الخارجية التي يتعر 

 :الخارجية المؤثرة في قرار الشراء العوامل .7

 :4رجية التي تأثر في العميل و التي تتجلخى فياالبيئية الخو تشمل هذه العوامل المؤثرات 

تعرف الثقافة علخى أهاا مجموعة معقدة من الرموز و الحقائق المتواجدة في المجتمع، و التي :العوامل الثقافية
ما فإن الثقافات تتغير عبر الزمن منظمة للخسلخوك الأساسي و عمو تنتقل من حين إلى آخر كأسس محددة و 

عادة ما يقوموا رجال التسويق برصد التغيرات المحيطة بالثقافة وموازنة ذلك مع ،وتأخذ المجتمعات بالتحديد
 .المنتجات المقدمة و الجهود التسويقية المبذولة

                                                           

272:ص 1334عمان،،، دار النشر و التوزيع،الطيعة الأولى''سلوك المستهلك''،يوسف،ردينة عثمان. ،محمود جاسمالصيمدعي- 1 
222:،ص، مرجع سبق ذكره''الإعلان و سلوك المستهلك''سلخوى،العوادلي- 2 
222:،ص1332،دار وائل للخطباعة و النشر،الطبعة الثانية،عمان'' مدخل استراتيجي:سلوك المستهلك'' محمد إبراهيم، عبيدات- 3 
12:،ص1323،مجلخة عالم الإبداع الالكترونية،''قرار الشراء لدى المستهلك النهائي''طلخعت أسعد عبد الحميد،- 4
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مستوى التعلخم شخصية كالعمر،الجنس،الدخل،الصائ  الخ هي:"يموغرافيةالد"العوامل الشخصية
ة أن تتعرف الشراء و ينبغي علخى المنظم ،حجم العائلخة،و لكل عامل خصائصه المميزة التي تؤثر علخى قرار

 .1علخى هذه الخصائ  بما يتوافق مع متطلخباتها  حتى تعمل علخى إشباع حاجات فئات العملاء

 خرين و التي بدورها تؤثر علخى سلخوك العميل ومتمثلخة الآعملاء هي قوة مبذولة من ال:الاجتماعيةالعوامل
 :في 

و هي الجماعة التي يتخذها العميل نموذجا تتمثل فيه القيم و الاتجاهات و : عات المرجعيةاالجم-
العميل إلى أكثر من جماعة و الجمعيات التعاونية، و قد ينتمي الأسرة والصداقة،: لذي يلائمه مثلالسلخوك ا

 .في وقت واحد

تمع ،و تعتبر الطبقة تصنيفا فرعيا داخل المجتمع الذي يتم تحديده من قبل أفراد المج:لطبقة الاجتماعيةا-
سام أو الأجزاء في المجتمع و المرتبة بشكل هرمي و يشترك قالتجانس النسبي للأيمكن تعريفها علخى أهاا 

وبسلخوك متشابه،و يكون الانتماء إلى أحد هذه الطبقات الاجتماعية  أعضائها بقيم و اهتمامات مشتركة 
 .الوظيفةمل مثل التعلخيم و الوضع المادي و محدد بعدة عوا

( العلخيا و الوسطى و الدنيا )رئيسية هي  وقد قسم علخماء الاجتماع الطبقات الاجتماعية إلى ثلاث طبقات
 .2فكل طبقة معينة يميل أفرادها إلى سلخوك شرائي  متشابه

 :مراحل اتخاذ قرار الشراء: ثانيا

ح العديد من الباحثين نماذج توضح السلخوك قتر ااحل قبل القيام بالشراء فقد إن كل علخمية شراء تمر عبر مر 
علخى أن هناك خمس مراحل يمر بها العميل حتى يقوم بعملخية الشراء و  أجمعواالشرائي للخعملاء و الأغلخبية 

 :3يمكن توضيحها من خلال الشكل التالي

                                                           

211:،ص2224،دار زهران للخنشر، الأردن،''مدخل متكامل :سلوك المستهلك''احمد القدير رشاد ساعد 1 
،دار المسيرة للخنشر و التوزيع و الطباعة،الطبعة ''التسويق الحديث بين النظرية و التطبيقمبادئ ''عزام زكريا،حسونة عبد الباسط الشيخ مصطفى، -2

 202:،ص133الثانية،عمان،

3Philip kotler et allk ,marketing mangement ,Pearson Education,12eme éditionparis,2006,p : 
224-226. 
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 يةمراحل عملية الشراء الكل: (7-0) مالشكل رق

 

 

 

 

 

 

 

 

source :Philipetallk ,marketing mangement,op-cite p :52 

كلخة أو حاجة شر الشراء و التي يدرك المستهلخك موهي المرحلخة الأولى من عملخية قرا:دراك الحاجةإ-0
معينة فالمستهلخك عند شعوره بالحاجة فإنه سوف يبحث عن السلخعة أو الخدمة التي تشبع هذه الحاجة بمعنى 

لابد أن يبدأ بوجود حاجة معنية لدى الفرد و طالما أن السلخع و الخدمات ليست أهداف  أن كل قرار شراء
 .شباع لحاجاته المتنوعة إي وسائل  لتحقيق غايات الفرد من بحد ذاتها بل ه

بعد إدراك الحاجة يهتم العميل بالبحث عن المعلخومات الخاصة بالوسائل التي :البحث عن المعلومات-7
حاجاته فالبحث عن المعلخومات يعني تنشيط و تحفيز المعلخومات  المخزنة في الذاكرة أو تعمل علخى إشباع 

 .1"المحيط "أو خارجي " الذاكرة "الحصول علخى المعلخومات من المحيط أي أنه يمكن البحث داخلخي 

 :لداخلية  ار دمصاالالداخلي أو البحث -أ 

                                                           

203:ص، مرجع سبق ذكره''متكاملمدخل :سلوك المستهلك'' أحمد القدير رشاد ساعد 1
 

 إدراك الحاجـة

 قرار الشـراء

 البحث عن المعلخومات

 تقييم البدائـل

 التقييم ما بعد الشراء
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هذا البحث في ذاكرة العميل و التي يحتفظ فيها و هو البحث الذي يكون مباشرة بعد تحديد الحاجة و يتم 
المعلخومات التي لها صلخة بالموضوع المعالج كما ترتبط عملخية البحث الداخلخي بمميزات كل فرد فبالنسبة  بكل

ا التي يمتلخكهكون المعلخومات الخاصة بالموضوع و للخعميل الذي يشترى لأول مرة فإنه يفتقد للخخبرة و بالتالي ت
 .محدودة 

 :الخارجية  ردمصاال أو لبحث الخارجيا -ب 

و الذي في حالة عدم رضا العميل عن المعلخومات الداخلخية التي يمتلخكها فإنه يلخجأ إلى البحث الخارجي 
نه لا يمثل الشكل الوحيد للخبحث الخارجي لأنه يوجد شكل آخر يدعى لكيعرف بالبحث قبل الشراء 

المعلخومات بشكل مستمر حتى مع عدم وجود حاجة للخشراء البحث الدائم و هو الذي يكون فيه إكتساب 
مثل هواة السيارات الذين يشترون و يتفحصون المجالات المتخصصة في السيارات حتى دون وجود نية 

 .الشراء 

بإجراء علخمية تقييم لمختلخف البدائل المتاحة  عميلقوم اليفي هذه المرحلخة من عملخية الشراء :تقييم البدائل-3
قييم و للخمنتج المراد شرائه بعد توفير المعلخومات اللازمة و يستخدم العميل مجموعة من المعايير في عملخية الت

غرافية و القدرة الشرائية و و عميل وآخر بإختلاف خصائصهم النفسية و الديمتلخك المعايير تختلخف بين 
ختيار متعددة أمام العميل و عادة ما يستخدم المشترى معيار اعال هو الذي يتيح فرص الف النظام التسويقي

 : 1التقييم و الذي يتكون من

 ترتيب المعلخومات. 

 ختيار وضع أسس معينة للا. 

 تحديد أشكال البدائل و أنواعها. 

  المقارنة بين البدائل. 

                                                           

232:، مرجع سابق ذكره، ص''سلوك المستهلك''عاكف يوسف زيادات، - 1
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 ختيار البديل الذياالمرحلخة يقوم العميل بهو القرار النهائي حيث في هذه :لقرار الشرائي اتخاذا-4
 1.و حسب مدركاته الحسية و خبراته السابقة و أهدافه الحالية  تهيحقق له أقصى إشباع من وجهة نظر 

عدم الرضا عن قرار  ا بالرضا أوإمّ  عميله المرحلخة يفترض أن يشعر الفي هذ:السلوك ما بعد الشراء-5
ستخدامه المنتج االعميل بعد يشعر به ما بعد الشراء ذلك الشعور الذي  تخذه و يقصد سلخوكاالشراء الذي 

 .2من المتوقع ستخدام إلى تحقيق الإشباع المتوقع قبل الشراء أو أقل أو أكثرلاو هل أدى ذلك ا

 .تخاذ قرار الشراء سوف يقوم بمقارنة نتائج القرار مع مستوى الرضا و الإشباع المطلخوبابعد عميل فال

 

                                                           
: ص 1330القاهرة ، الأولىالطبعة ،الشركة العربية المتحدة للختسويق و التوريدات ،   ''سلوك المستهلك''، محمد عبيدات و واثق شاكر .د -1

001. 
112:مرجع سبق ذكره ،ص،''المستهلكالإعلان وسلوك ''العوادلي سلخوى، - 2
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 التعرف على رضا العميل:الثاني مبحثال

تسعى أي منظمة إنتاجية كانت أو خدمية إلى تحقيق رضا العميل ذلك لأهاا وجدت أصلا من أجل تلخبية حاجاته 
أي يعبر عن أهم الطرق لتطبيق التسويق الحديث و جوهر ،أو الخدمات  للخمنتجاتو رغباته من خلال تقديمها 

ا يدفعها إلى أن تجعل معظم عملخياتها و هذا م،نظمة هو العميل فمن دونه لن يكون هناك منظمة أصلا المعمل 
 .عميل و رضاه التجاه تحقيق رضا العميل لذا سنتطرق في هذا المبحث عن او برامجها ب التشغيلخية

 رضا العميل و خصائصهمفهوم :ولالمطلب الأ

سواء و هذا لإدراك  التسويق علخى حدّ و الباحثين بشؤون الإدارة  هتماملامفهوم رضا العميل من المفاهيم المثيرة  يعدّ 
 .لهذا العميل و العمل علخى إرضائه امهاتر حاو تميزها القائم علخى أساس  استمرارهامن ثم هدف وجودها و و نظمة الم

 لتعريف رضا العمي:أولا

لأداء المدرك للخمنتج بعد استخدامه بتوقعات المسبقة عن أداء مقارنة العميل ل''الرضا علخى أنه أبو النجار يعرف
 1''المنتجهذا 

 نهائي للختقييم الذي يجريه العميل تبادل معينة و إن عدم رضا العميل و السلخوك الناتج الهو  ''الرضا تيسيرتعرف
 . 2''تخاذ قرار الشراء للخعميلائج لعملخية االتكميلخي ما هي إلا نت

  يعرفهR .ladwin'' 3''عن عملخيات تقييم مختلخفةبأنه الحالة النفسية الناتجة. 

شعور لدى الزبون ناتج عن حكم مقارن بين أداء المنتج وتوقعاته  ''رضا العميل علخى أنهKotlerيعرف ا كم•
أو الخدمة تتعلخق  ستهلاك السلخعةاو مرحلخة أثناء وبعد ،في توقع الزبون وهو يعبر عن مقارنة بين مرحلخة قبلخية تتمثل ،

 . 4''ن فعلاو بما يدركه الزب

                                                           

02:،ص1331، دار الجامعية ،الإسكندرية ، ''إدارة العلاقات مع العملاء–التسويق العالمي ''النجارمحمد عبد العظيم أبو - 1
 

022:،مرجع سابق ذكره،ص، التسويق المصرفيتيسير العجارمة  2 
3 Richard ladwin, le comportement de consommateur et de l’acheteur , édition 
économico ,2eme ,  édition,2003,p :377 
4Philip kotler et Dubois, marketing mangement,10emeédition ,publi union , paris,2000,p : 69 
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الذي يشبع حاجاته المعلخنة و الضمنية يدركها العميل حول منتج ما و  الإقناعأعلخى درجة من ''بأنه رضوانو يعرفه 
 1''ة و منتجاتها و فعاليتها و تحسين الصورة لدى العميل تحقيق القبول و تقبل هذه المنظمو الذي يؤدي بدوره إلى

  عاطفي للخعميل نتيجة للخمقارنة بين نستنتج من هذه التعاريف أن الرضا يعبر عن حالة نفسية أو شعور
 .أداء المنتج أو الخدمة و التوقعات 

الذي بدوره يتحدد درجة الإشباع تحدد مستوى الرضا و مما يعني أن الرضا يرتبط بمستوى جودة الخدمة المدركة و أن 
 .من خلال مقارنته بمستوى التوقعات مع الناتج الفعلخي 

 خصائص الرضا: ثانيا 

 :2ى طبيعة الرضا من خلال الخصائ  الثلاثة و هييمكن التعرف علخ

يتعلخق رضا العميل هنا بعنصرين أساسين  طبيعة و مستوى الشخصية للخعميل من جهة و  :الرضا الذاتي -0
عتبار بعين الاها ة الوحيدة التي يمكن أخذالإدراك الذاتي للخخدمات المقدمة من جهة أخرى فنظرة العميل هي النظر 

 .الرضا فالعميل لا يحكم علخى وجود الخدمة من خلال ما يتوقعه من الخدمة فيها يخ  موضوع 

حيث الخاصية الذاتية للخرضا ينتج عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية أي جعل العناصر 
 .المعنوية للخخدمة ملخموسة 

يقوم بالمقارنة من خلال  لا يتعلخق الرضا هنا بحالة مطلخقة و إنما بتقدير نسبي فكل عميل :الرضا النسبي  -7
في حالة عميلخين يستعملان فمستويات التوقع ه يتغير حسب رغم من أن الرضا ذاتي إلا أنّ العايير السوق فبنظرية لم

 .الأساسية نحو الخدمة مختلخفة نفس الخدمة في نفس الشروط يمكن رأيهما حولها مختلخف تماما لأن توقعاتهما 

 :يل من خلال تطوير هذين المعيارينيتغير رضا العم :الرضا التطوري -3

  عميل و كذلك بتغير أداء المنظمةتغير التوقعات المرتبطة بال "دلالةالالتوقع ب"الأول  ىمستو. 

                                                           

271:  ،ص1331،ن،الأردولىائل للخنشر و التوزيع ، الطبعة الأ،دار و ''مبادئ التسويق''رضوان المحمود العمر ،- 1 
021-024: ص،1330المطبوعات الجامعية ، شلخف،، ديوان ''سلوك المستهلك المعاصر''منير نوري،  2
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 العميل للخمنتج عبر دورة حياة المنتج حيث يتطور  استعمالدلالة تغير الب "مستوى الأداء "مستوى الثاني
 .له استعمالهج و نزولا مع تراجع ستعماله للخمنتاإرضاء العميل صعودا مع زيادة 

 خصائص الرضا   :(  3-0) رقم  الشكل

 

 

 

 

 
Source : Daniel  ray, mesurer et développer la satisfaction clientop ,p24 

 

 أهمية رضا العميل :انيالمطلب الث

لا أدائهاة منظمة و يعد من أكثر المعايير فاعلخية للخحكم علخى يستحوذ رضا العميل علخى أهمية كبيرة في سياسة أيّ 
 1:نظمة موجهة نحو الجودة و تبرز أهمية رضا العميل في كونه المسيما عندما تكون هذه 

 حتمال اكون سريعا و إذا كان راضيا عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المنظمة فإن قراره بالعودة إليها سي
 .إلى المنظمة الأخرى يبقى منخفضاتوجهه 

  نظمة إلى تطوير فيما يتعلخق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود الميمثل رضا العميل تغذية عكسية للخمنظمة
 .خدماتها المقدمة

 تصال عن طريق الكلخمة المنطوقة خاصة الا للآخرينعن أداء المنظمة فإنه سيحدث  اإذا كان العميل راضي
 .  الموجبة و هذا ما يولد زبائن جدد

                                                           
-110:ص ص،1332الوراق للخنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى، عمان  ،،''إدارة علاقات الزبونـ''لطائي ، هاشم فوزي دباس العبادي،يوسف حجيم سلخطان ا1

117 

 الجودة المدركة
 الجودة المتوقعة

(إدراك العميل)لرضا الذاتيا (بالتوقعاتمتعلخق )لرضا النسبيا  (يتغير مع الزمن)الرضا التطوري    
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  ّرضا العميل يعد أهم مقياس لجودة الخدمة إذ يساعد المنظمة علخى تقديم مؤشرات لتقييم   فضلا عن أن
 :و تحسينها نحو الأفضل من خلال كفاءتها

 تؤثر في رضاه  تلخك التيمول بها و إلغاء تقديم السياسات المع. 

 آرائه التي تعد تغذية  يعد دليلا لتخطيط الموارد التنظيمية و تسخيرها لخدمة رغبات العميل و طموحاته في ظل
 .عكسية

  الكشف عن مستوى أداء العاملخين في المنظمة و مدى حاجاتهم إلى البرامج التدريبية مستقبلا. 

 رضا و عدم رضا العميل محددات: المطلب الثالث

الأداء  و(القيمة المتوقعة)ية هي التوقعات ال بثلاثة أبعاد أساسالمجتتحدد دراسة سلخوك الرضا لدى العميل ضمن 
 :1المطابقة أو عدم المطابقةو ( القيمة المدركة)الفعلخي 

 ذهني لدى المشترى التصور الرضا العميل لا تتم إلا بتكوين التوقع الذي يعبر عن عملخية فهم  إنّ  :التوقعات
حتمالات قام العميل بوصفها التالي هي عبارة عن للخقيمة التي يتحصل علخيها من عرض معين في السوق و با

 .رتباط الخدمة بخصائ  و مزايا معينة بتوقع الحصول علخيها احتمالات خاصة بهذه الا،مسبقا 

 مبسطا و عملخيا تظهر أهمية الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا و عدم الرضا من كونه مقياسا  :الأداء الفعلي
علخيه للختعبير عن الرضا و عدم الرضا و ذلك ببساطة من خلال سؤال العملاء عن وجهة نظرهم  الاعتمادو يمكن 

ن أهمية الأداء الفعلخي في كونه معيارا للخمقارنة بينه و بين مكالخدمة من ناحية أخرى ت بأداءفي الجوانب المختلخفة 
 .الذي حصل علخيه  خدمة معنية و إدراك مدى الإشباع باستخدامحيث يقوم العملاء  ،التوقعات

أن زيادة مستوى الأداء أي جودة الخدمة يؤدي  افتراضحيث أنه من المنطقي تقييم عدم المطابقة و بناءا علخيه يتم 
 .إلى رضا العميل 

                                                           
1

الجزائر، ،(أطروحة دكتوراه،جامعة محمد خيضر، بسكرةراستها على أثر رضا العميل البنكالمصرفية و د ، تقييم جودة الخدماتفيروز قطاف -
 222:ص1322
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 ا حالة أمّ  ،عملخية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلخي للخمنتج مع الأداء المتوقع إنّ  :عدم المطابقة/ المطابقة
أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي يظهر بعد عملخية الشراء و هنا  انحرافا درجة المطابقة يمكن تعريفها بأهاّ عدم 

 :1نجد حالتين

 رضاالموجب أي الأداء الفعلخي أكبر من الأداء المتوقع و هي حالة مرغوب فيها ينتج عنها حالة  انحراف. 

 فيها ينتج عنها حالة عدم  سالب أي الأداء الفعلخي أقل من الأداء المتوقع و هي حالة غير مرغوب انحراف
 .الرضا

 محددات الرضا:0-4رقم الشكل

 

  

 

 

 03:،مرجع سبق ذكره،صعبد الله علخي،قياس رضا العميل الخارجي عن  الجودة:المصدر

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

03:،ص1331، أكتوبر 22العدد  الجزائر ،،جامعة محمد خيضر ، بسكرة ،الإنسانية، مجلخة العلخوم  ، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودةعلخي عبد الله 1
 

 الرضا

 الأداء المدرك

 التوقعات

 المطابقة
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 سلوكيات و قياس رضا العميل : المبحث الثالث

لائها ت من معرفة مدى جودة الخدمات التي تقدمها لعمار من المعايير التي تمكن المنظمارضا العملاء أهم معي
غدا و بالتالي يجب أن تقوم ،حيث أن العميل الراضي اليوم قد يصبح غير راضي فتحقيق الرضا عملخية مستمرة

 .بقياس الرضا والعمل علخى تحسينهات المنظم

 :رضاالعدم /رضاالالسلوكيات الناجمة عن : المطلب الأول

الناجمة عن لاستياء بعد الحصول علخى الخدمة و إن الرضا الكلخي هو الواقع عبارة عن مشاعر العميل بالفرح أو ا
ا العميل هسلخوكيات ينتهج، هذه المشاعر تترجم في شكل أو التوقعات التي يحصها المقارنة بين الأداء الفعلخي له

 .ليعبر عن مستوى رضاه من عدمه

 عن عدم الرضاالناجمة  السلوكيات:أولا

قتناء المنتج أو االة و مستوى الرضا الذي حققه من تترجم ح الاستجاباتيظهر العميل الراضي مجموعة من 
 1: في السلخوكياتالعلامة و تتمثل هذه 

 ه البعض يعرف سلخوك الولاء بأنّ  سلخوك تكرار الشراء يختلخف عن سلخوك الولاء بالرغم أنّ  إنّ  :تكرار الشراءسلوك
كما يرى البعض أن الذين يستمرون في شراء ،لتزام بنفس المنتج في كل مرحلخة شراء اء يكون بدون الاتكرار الشر 

 .عاطفي بالعلامة  طرتباإلاء هم من لديهم بينما أصحاب الو ،نفس العلامة من عدم وجود إرتباط عاطفي بينهم

ا بعد الشراء المترتبة م سلخوكياتسلخوك التحدث بكلام إيجابي أحد أهم  دّ يع :سلوك التحدث بكلام إيجابي
رضا العميل ينتج عنه إحساس إيجابي  إنّ ،ة لسلخوك التحدث الإيجابي عن المنتجمقدمة هامّ  فالرضا يعدّ ،علخى الرضا
في السلخوك الشرائي للخفرد من خلال مرجعية  جماعةذاكرة قد يستخدم في الحالة التي يكون فيها العمل اليخزن في 
 .و سلخوكهم بالإيجاب  همتجاهاتهم و قيما و  اعتقاداتهمالتأثير علخى 

 تتميز به من مصداقية فعالية لما تصال مجانية ذاتاسيلخة سلخوك التحدث بكلام إيجابي يمثل و و يمكن القول أنّ 
 . 1صورة إيجابية تنتقل إلى الأذن مباشرة ا ناتجة عن تجربة نتجت عنهالأهاّ 

                                                           

21:،ص1330-1331لجزائر،بلخيدة،ل امنشورة،جامعة رسالة ماجستير في العلخوم تجارية،غير،''إستراتيجية رضا العميل ''،حبيبة كشيدة 1 
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لتزام عميق بتكرار الشراء أو امن الرضا و هو يتميز بأنه  المترتبة السلخوكياتيعد سلخوك الولاء أحد  :سلوك الولاء
 .إعادة التعامل علخى الدوام مع المنتج المفضل في المستقبل 

ا إنمّ  لامة المتاحة أمامه لا يعد ولاءعود أو بسبب هذه العالمنظم لعلامة معينة بسبب التّ تكرار الشراء إن سلخوك 
لامات المتاحة في منافذ العدون غيرها من  لاختيارهاالولاء هو إصرار العميل و تمسكه بعلامة معينة و سعيه 

 .التوزيع

 الناجمة عن عدم الرضا  السلوكيات:ثانيا 

 :2عدم رضا العميل في سلخوكياتتتمثل 

 ن حدوث عدم تحول العميل رد فعل سلخوكي ناتج ع يعدّ :من التعامل مع المنظمة على المنافسينالتحول
الصفر و العمل  إلىلذلك يجب علخى المنظمة الوصول ،الرضا عن المنتج مما ينتج عنه حالات هروب العملاء
 : علخى القضاء عن كل أسباب التحول و التي نذكر منها

 هتمام العملاء الداخلخين الذين يحتلخون الواجهة الأمامية بالعميل الخارجي اإظهار م دع. 

 ةويل للإستجابة لمتطلخبات المطلخوبإستغراق وقت ط. 

 ت بها المنظمة و الوجود عدم قدرة المنظمة علخى الوفاء بوعودها كأن نجد فجوة بين جودة المنتج التي وعد
 .ز بها المنتج فعلايالتي يتم

  القدرة علخى التعامل مع شكاوي العملاء بطريقة ترضيهم عدم. 

  مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسين مع سعر أعلخى. 

 سلخوك الشكوى رد فعل يحدث نتيجة عدم الرضا الذي يشعر به العميل عن المنتج  يعدّ :الشكوى سلوك
عدم  أو التأخر في تسلخيم المنتج أو تقديم منتج لم يطلخبه العميل: بسبب وجود أخطاء عن تقديم المنتج مثل 

 .توفير ما يطلخبه العميل في الوقت و المكان المتفق علخيه 

                                                                                                                                                                                                 

227:،ص1321ولى ، عمانلأالطبعة ا،،دار كنوز المعرفة"التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات و معرفة الزبون التسويقية"،سلخيمان صادق  1
 

072:،ص1331، شركة الجلالة للخطباعة ، الإسكندرية،"بحوث التسويق" ،ثابت عبد الرحمان إدريس 2
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تلخك الشكوى وسيلخة فعالة لتحقيق  دياد أهمية شكاوي العملاء و تبين لها أنّ ز اا المنظمة الحديثة فقد أدركت أمّ 
الي أصبحت بالتّ ،و يتعلخق بالمنتج و الخدمات الخاصة حتياجات العملاء و سماع آرائهم و تعلخيقاتهم المختلخفة فيما ا

 .المختلخفة  المنظمة تنفق الكثير من المال و الجهد لتشجيع العملاء للختعبير عن شكواهم و تعلخيقاتهم

 كذلك هو الحال   للآخريننزعاجه استيائه و اكل فرد منزعج يعرب عن   من البديهي أنّ : التحدث بكلام سلبي
و يرى بعض الباحثين ،به المحيطين  بالنسبة للخعميل غير الراضي سوف يعبر عن تجربته الفاشلخة لأفراد العائلخة و كلّ 

ستيائه إلى ما لا يقل عن عشرة أفراد من المحيطين به و هذا يتسبب اغير راض ينقل تجربته و يعبر عن  العميل أنّ 
 .1تملخين بسبب تأثيرهم بهذه التجربةالمحفي فقدان المنظمة لعملائها 

 و هنا المنظمة أي لا يكون لهم سلخوك رد الفعل  لا يحبذون فكرة تقديم الشكاوى هناك عملاء:غياب رد الفعل
 .تكون معرضة لخطر فقدان العميل 

  يقول Daniel Ray يسمح ( رضاالعدم )حتجاج ميل فرصة للخمنظمة فمعالجة هذا الاالع حتجاجا نإ
نتهاج ثلاث امن  و للخقيام بكل هذا لا بدّ  ب،تحديد العيو ،إرضاء العميل المتذمر ،بتصحيح الأخطاء 

 :  2طرق

 .حاتهاقتر ام العميل عن مكان توجه شكاويه و رضا بإعلااللتسهيل التعبير عن عدم  -

 .اذ القرار المناسبتخاصغاء للخعميل و تحلخيل مشكلخته مع قتراحات بعناية من خلال الإالالشكاوي و معالجة ا -

المعلخومات المجمعة من الشكاوى للخقيام بتحسينات و تعديلات في  استغلالتطوير بمعنى لخعدم الرضا ل استغلال -
ء  صغيرة و كبيرة يتقدم بها عملائها سوا عتبار كلّ تأخذ بعين الا الاستمرارالمنتجات المقدمة للخمنظمة الراغبة في 
 .الحلخول و تعويض الضرر الذي يكون تسبب فيه العميل  عنجتهاد كانت إيجابية أو سلخبية و مع الا

 

 

                                                           
1Daniel Ray,,mesurer et développer la satisfaction client, éditiond’organisation,paris2000,p 03:  

021:،مرجع سبق ذكره،ص''التسويق بحوث''ثابت عبد الرحمان إدريس،- 2
 



أساسيات حول رضا العميل                        :   الأول الفصل  

 

29 
 

 

 سلوكيات عدم الرضا0-5رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 227:،مرجع سبق ذكره ص’’التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات و معرفة الزبون التسويقية’’سلخيمان صادق ،:المصدر

 

 

 عدم الرضا

تعبيرال  يآتالهاللخجوء إلى  
 اخرى

عامةالة جابالإ  

اتصال من الفم  المقاطعة
ذن السلخبيلى الأإ  

اصةالخ جابةالإ  

جابةالإعدم  الإجابة 

قانوني الجراء الإ
جوء إلى لخبال

 العدالة

الشكوى و 
المنتج  صلاحإطلخب

 أو التعويض

اللخجوء إلى 
نظماتدفاع عن م

كحقوق المستهلخ  
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 العميل قياس رضا أساليب : نيالمطلب الثا

 .قبل التطرق إلى أساليب قياس رضا العميل نعطي نظرة شاملخة علخى تعريف قياس رضا العميل 

  تعريف قياس العميل : لاأو  

ة التي تقوم بها المنظمة للخوقوف علخى مدى رضا عملائها عما تقدمه لهم من خدمات و هجتهي تلخك الجهود المن 
و تطلخعات  أفراد  لاحتياجات استجابةبحيث تصبح أكثر ،برامج بهدف إجراء التعديلات المنظمة والبرمجية اللازمة 

 .1المجتمع التي تخدمهم

 أساليب قياس رضا العميل  : ثانيا

و ،هناك العديد من الأساليب المتعلخقة بقياس رضا العميل و التي تتمثل في القياسات الدقيقة و القياسات التقريبية 
 . 2هذه الأخيرة تتكون من البحوث الكيفية و البحوث الكمية إنّ 

 : القياسات الدقيقة متعددة نذكر منها  إنّ :  القياسات الدقيقة -2

 يوجد منظمات أو مكاتب متخصصة  دة علخى عدد العملاء إذدقياس الحصة السوقية المتع إنّ  :الحصة السوقية
 .الديوان الوطني للإحصائيات  :في تقديم إحصائيات محددة لحصة السوق مثل

عوائد رأس  ،المردودية  ،ون هدف المنظمة نمو رقم أعمالها نجاح هذه الحالة يكون في المدى القصير أين يك  أنّ إلّا  
عدد العملاء لا يعبر حقيقة عن الحصة السوقية و هناك من  المال المستخدم مقابل تقديم أسعار تنافسية أي أنّ 

 .يقيس هذه الأخيرة من خلال العملاء الذين لهم علاقات طويلخة مع المنظمة 

 يعتمد  بالعملاء الحاليين الاحتفاظأحسن طريقة للخحفاظ أو نمو حصة و هي  إنّ : بالعملاء  الاحتفاظمعدل
كما قد يكون هذا   ،شاط المنجز مع العملاء الحاليين الرضا أو عدم علخى العملاء من خلال معدل نمو مقدار الن

 .المنظمة بعلاقات دائمة معهم  احتفظتعن العملاء الذين  القياس بصفة نسبية أو مطلخقة و هي تعبر

                                                           

00-01:ص ،1321الجزائر،ماستر،جامعة ورقلخة، ،مذكرة''على تحقيق رضا الزبونتأثير جودة الخدمات ''سميحة بلخحسن، 1 
12:،ص1331،الدار الجامعية ،الإسكندرية،''مدخل منهجي و إداري:أساسيات بحوث التسويق''اسماعيل السيد و محمد صالح الحناوي،- 2 
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لكسب ) تبدل المنظمة جهدها لتوسيع قاعدتها من العملاء من أجل نمو مقدار النشاط :  جلب عملاء جدد
 (.أكبر عدد من العملاء 

إن كان العميل يستعمل أكثر من منتج للخمنظمة في ظل سوق :  عدد المنتجات المستهلكة من قبل العميل
 .فهذا خير دليل علخى أنه راضي احتكاريةغير 

 :القياسات التقريبية  -7

 : 1تعتمد القياسات التقريبية علخى نوعين و هما 

العميل أولا "و لقد ظهرت عدة شعارات تؤكد هذا المثل  ارتكازالعميل أصبح يمثل نقطة  إنّ : البحوث الكيفية
العميل من خلال  انطباعاتهي تعتمد علخى  هذا الإطار فالقياسات الدقيقة وفي "دوما علخى حق العميل  "،" 

 : لهم و هي تتمثل في  الاستماع

 تسعير شكاوي العميل. 

  بحوث حول العملاء المفقودين. 

  بحوث العميل الخفي. 

  بحوث قياس رضا العميل. 

 غير كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا العميل حيث  الاقتراحاتعتبر سجل الشكاوي و ي:  البحوث الكمية
طرق  استعمالو علخى المنظمة ، يفضلخون التعبير عن عدم رضاهم هناك نسبة كبيرة من العملاء غير راضيين لا

عن جودة الخدمة المقدمة من طرف بحوث الرضا لمعرفة مدى رضا العميل  استخدامقياس الكمية و التي تجسد في 
 .المنظمة 

 :  2و تستخدم البحوث الكمية في معرفة

 تجاري معين  سملإ عميلأسباب تفضيل ال. 

                                                           

10:،ص1331،الدار الجامعية ،مصر،''بحوث التسويق مدخل تطبيقي ''،محمد فريد الصحن و مصطفى محمود أبو بكر 1 
21:،ص،مرجع سبق ذكره ''مدخل منهجي  و إداري:أساسيات بحوث التسويق''اسماعيل السيد ،صالح الحناوي،  2
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  أو سلخعة معنية  نحو التعامل مع منظمة معينة العوامل التي تدفع العميل معرفة. 

  العملاء حول رسائل إعلانية أو وسيلخة إعلانية معنية  انطباعاتقياس. 

توقعات  الاعتبارالقياسات الدقيقة قد لا تعبر عن شعور العميل بالرضا أو عدم الرضا كوهاا لا تأخذ بعين  إنّ 
و يمكن ،عن الخدمات المقدمة لهم انطباعاتهمعلخى توقعات العملاء و فتعتمد  التقريبيةأما القياسات  ،العملاء

 :1التالي  الشكلللخعملاء من خلال  للاستماعتوضيح مختلخف الأدوات الموجهة 

 لعملاءالأدوات الموجهة لاستماع ا0-6الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :Daniel ray , mesurer et développer le habitation desclients, , ,p46 

 

                                                           
1 Daniel ray, mesurer et développer le habitation des clients,2emetiraje édition d’organisation, 
paris,2001 ,p :72 

 قياس الجودة الحقيقية

''بحث العميل الخفي''  

 تسيير شكاوى العملاء

''بحث العميل الخفي''  

 معرفة لماذا يذهب عملاؤنا التوجه العمـيـل

''بحث العملاء المفقودين''  

 معرفة إدراكات العملاء

''قياس رضا العملاء''  
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 أدوات ووسائل تحسين رضا العميل  :الثالث المطلب 

 أدوات تحسين الرضا العميل: أولا 

ولائهم و دوام تعاملخهم مع المنظمة و بالتالي ز المنظمة علخى رضا عملائها الخارجيين للخوصول إلى ضمان تكتر 
 :1تسمى إلى تحسين الولاء من خلال الأدوات التالية 

 منه إرضاء و جودة الفرص ثل في تحسين تحسين الأداء الداخلخي للخمنظمة و الذي يتم إنّ  :الجودة المدركة
علخى المنظمة أن تقوم بقياس رضا حيث يجب  ،غير كافلكن ضروري  عملائهاقياس رضا  أنّ  إلاّ ،العملاء 

 .عملائها أيضا لأنه قد تكون الجودة جيدة لكن رضا العملاء ليس في نفس درجة هذه الجودة 

أن تقوم بها لمعالجة إتصالات التي من الضروري علخى المنظمة في حالة عدم رضا تصبح  :عدم رضا  تحليل
إن البحث عن الأسباب يجب أن .المشاكل المسببة لهذه الحالة و مدة المعالجة عوامل الضرورية للخرجوع لحالة الرضا 

 .قودة بطريقة سيئة معادل لعميل مفيكون بشكل دقيق لأن عدم الرضا المعالج 

 ،عيوب في الإتصال،إنما تتعداه إلى مشاكل التسيير فقط و  ،كما أن هذه الحالة غير ناتجة عن رداءة المنتج 
 .إلخ........مورد  ،عيوب في علاقة العميل 

 إن متابعة العميل تأخذ عدة أشكال هدفها إقامة علاقات وثيقة بين العميل و المنظمة و  :متابعة العميل
تكون هذه العلاقات شخصية أي أن يعامل كل عميل بصفة منفردة و بالتالي تأخذ خصوصيات   المهم أنمن 

 .المنظمة تتابعه  كل عميل بعين الاعتبار علخى حده و هذا لتحسيسه بأنّ 

 يته تمثل مرتين و يكلخف خمس مرات أقل من تكلخفة جلخب عميل دالعميل الوفي مردو  إنّ :ولاء العملاء
 .عتبار ولاء العملاء نقطة البداية المنظمة أن توجه إستراتجيتها نحو من هذا المنطق علخى ا ، جديد

عتبار وجود علاقة مباشرة بين الرضا و او منه الولاء ب التسيير الجيد لعدم الرضا يعتبر ركيزة فعالة لخلخق الرضا إنّ 
 .نتج و العلامة التي ولدت الرضا الولاء حيث كلخما كان العميل راضيا كان أكثر ميلا لإعادة شراء الم

 
                                                           

 72- 04:ص ،مرجع سبق ذكره ، ''قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة'' علخي عبد الله،1
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 وسائل تحسين رضا العميل: ثانيا 

 :1إلى تحسين رضا عملائها و من أهمها هناك عدة من الوسائل التي تسعى من خلالها المنظمة 

يتجسد عمل هذه الوظيفة في مساعدة المنظمة علخى توقع حاجات العملاء و ترتيبها :الجودة  وظيفة إنتشار
 .الأولويات و دمجها في العملخية الإنتاجية بالشكل الذي يساعد علخى تحسين رضا العميل حسب 

الجودة علخى أهاا نظام يقوم بترجمة متطلخبات العملاء إلى متطلخبات ملائمة بالنسبة للخمنظمة و  انتشارتعرف وظيفة 
التسويق ثم المبيعات و ،التخزين ،ع التوزي،وتطويره ثم التصنيع ،تصميم المنتج ،ذلك في كل مرحلخة إبتداءا بالبحث 

 .الخدمات 

 يتمثل الغرض من برامج بحوث المساعدات الفنية في تحسين قدرة المنظمة  :برامج بحوث المساعدات الفنية
 : علخى إرضاء عملائها من خلال تحقيق المعادلة التالية 

 .تعظيم رضا أو ولاء العملاء  =إدارة فعالة للإتصال بالعملاء + القيام بالعمل الصحيح من أول مرة 

 : أو آخرون و التي تتمثل في  Goodmanأن تحقيق المعادلة السابقة يتم من خلال الخطوات التي حددها 

  تكوين مجموعات بحث لها خبرة في مجال التسويق العملخيات و تحلخيل نظم هدفها إعادة توجيه المنظمة و
 .متابعة تقدمها 

  العمل علخى تحسينها من خلال إعادة تصميم أنظمة خدمة العميل و معالجة تقييم الأنظمة الحالية و
بالإضافة إلى  ،الشكاوى و هذا بغرض تجنب شكاوى العملاء من خلال إنجاز عمل صحيح من أول مرة

أن النظام الفعال لتسيير الشكاوى يساعد العملاء الداخلخيين بالإفصاح عن أسباب عدم رضاهم لتمكن 
مع منع ظهور هذه المشكلات مستقبلا و  د  المشاكل و إجراء التصحيحات الضروريةالمنظمة من تحدي

 :بولائه  الاحتفاظبغرض إعادة إرضاء العميل و هذا 

 .تنفيذ الخطوات السابقة  -

                                                           

73:،صمرجع سبق ذكره ، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة،علخي عبد الله  1
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تدريب العملاء الداخلخين من المستويات أو لتنمية قدراتهم لتمكينهم من الإستفادة من تقارير رضا  -
 إمكانية مناقشتهم للخحلخول الممكن الشكاوي لتطوير أنظمتهم والعميل و معالجة 
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 :لاصةخ

أساس نجاح للخمؤسسة الخدمية و  الإستراتيجيةدراسة سلخوك العميل و فهمه يعتبر أحد الأعمال الأساسية و  إنّ 
 العمل التسويقي ، حيث أن معرفة و تحلخيل رضا العميل المستقبل للخخدمة و العوامل المؤثرة فيه يعتبر أكثر صعوبة 

و السبب يعود لطبيعة خصائ  الخدمة التي تجعل عملخية الاستدلال علخى لمادية من دراسة رضا العميل في السلخع ا
لال قياسها ،كما تسمى خمن الوقت والجهد  للخمؤسسة و ذلك من الرضا العميل من الأمور التي تتطلخب الكثير 

أيضا ببحوث رضا العميل و المتمثلخة في القياسات الدقيقة و القياسات غير الدقيقة للخوقوف علخى مدى رضا 
 .العميل من عدمه

 :ت من الإشباعورضا العميل هو دالة لمستويات نسبية من التوقعات و الأداء المدرك أي أن الفرد لديه ثلاث حالا

 إذا تجاوزت النتائج توقعات سوف يشعر برضا عالي. 

 إذا تساوت النتائج بتوقعات فسوف يشعر برضا. 

 إذا لم تصل النتائج إلى مستوى توقعاته فسوف يشعر بعدم الرضا. 

 



 

 

 

نياالفصل الث  
إستجابة المنظمة 

العميل لشكوى  
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 :تمهيد

شكوى العميل هي تجربة سيئة له، إذ أنه لو أحسن التعامل معها فستكون له رصيد  يخطئ من يفترض أنّ 
شكوى العميل هي أحد الفرص المتاحة لتحويل عميل غير سعيد إلى عميل راضي  إنّ .ذو قيمة ايجابية له

ة يمكن أن يصبح سفيرا لها بجلخبه لعملاء جدد لها عن طريق المنظم إن العميل الأكثر نقمة علخى،بل 
التحدث للآخرين بشكل عابر،أما ربحية أو خسارة عميل فتعتمد علخى أسلخوب التعامل مع شكوى 

ة لن تتوقف الشكوى لان هناك عشرات العوامل التي ا تحسنت خدمة العملاء لدى المنظممالعميل،فمه
ة كبرت أو صغرت أن يكون لديها برنامج  بد أي منظملمقدمة و بالتالي فلايمكن أن تؤثر علخى الخدمة ا

 .لتحسين خدمة العملاء و تدريب الموظفين علخى التعامل مع الشكاوى بصورة منهجية منظمة

 :لتوضيح ذلك تطرقنا  في الباحث التالية      

 خدمة العملاء سبيل النجاح و التفوق:الأول المبحث

 لشكاوى عملاء مدخل:الثاني المبحث

 معالجة شكاوى العملاء:الثالث المبحث
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 خدمة العملاء سبيل النجاح و التفوق: الأول المبحث

بالطريقة التي  أعمالهاتدير  أنات نظما فإن علخى المذتستمر بدون عملاء، و ل أنلا يمكن  الأعمال إنّ 
لمدخل العناية بالعملاء تمثل  ا إنتكفل تحقيق رضا العملاء و تقابل توقعاتهم و من تم الحفاظ علخيهم ، 

 .ة و الطريق لزيادة فرص النجاح و تحقيق النمو المستمرنظملتحقيق ميزة تنافسية للخم

 ماهية خدمة العملاء: ولالمطلب الأ

ار مفهوما مركبا و ليس باعتب إليه، و من ثم يجب النظر الأبعادتعدد مالخدمة الجيدة للخعملاء مفهوم  إنّ 
و الأزمنة ، فما قد يراه البعض اليوم جيدا قد يراه البعض  الأشخاص ا المفهوم يختلخف بإختلافذبسيطا، فه
 .لكذفي المستقبل عكس  الأخر

  خدمة العملاء تعريف: أولا

يرىGilbert rock لتقديم وي الخبرات و المتحمسين ذ الأكفاءقدرة العاملخين ''دمة العملاء  هي لخ
الخفية  أوالخارجيين  بطريقة تلخبي و ترضي حاجاتهم الظاهرة  أوخدمات للخعملاء الداخلخيين  أومنتجات 

 1.''ي له قيمة و دور كبير في جدب عملاء جددذال" الأذن إلىمن الفم "بالاعتماد علخى أسلخوب 

 بأن المنتج قد  الإحساس أيتعزيز رضا العملاء ، إلىالتي تهدف  الأنشطةخدمة العملاء هي مجموعة من
 2.نال رضا العميل

   رات المكتسبة و التي يتم تعلخمها خلخيط من المعرفة و مها''علخى أهاا  خدمة العملاء توني نيوباييرى، 
ا الإجراءات  ذلخعملاء الداخلخين و الخارجيين  وكوالتي تعكس معرفة واسعة عن المنتجات و الخدمة المقدمة ل

 1.''رغباتهم إرضاءالتي تقوم بها المؤسسة لإتباع متطلخبات و 

                                                           
1 Gilbert Rock ,marie Josée, le service à la clientèle, le dose éditions de  renouveau  
pédagogique, canada Inc ,2006,p:3 

2 http/www/av.wiki pedia.org//wiki/28/03/2018،خدمة العملاء،تاريخ الاطلاع 
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  العملخية التي يتم من خلالها تلخبية احتياجات و توقعات العملاء من  أهااعلخى ''أيضاتعرف خدمة العملاء
 .2''ات جودة عالية ينتج عنها رضا العملاءذخلال تقديمه خدمة 

يمكن القول بأن الخدمة العملاء تشمل كل من: 

 العناية الشخصية بالعميل. 
 عرض مختلخف أنواع المساعدة للخعميل. 
  المناسبة ،الابتسامة و المعاملخة الحسنةالانجاز السريع مع استخدام اللخغة. 
  عدم وجود أخطاء في معاملات  العملاء و معالجة شكاواهم. 
  إشباعهاتوقع احتياجاتهم و محاولة. 

 اتجاهات خدمة العملاء: ثانيا

يفاضل بين العديد من  أن نولوجية قرية صغيرة يستطيع المرءالمجتمع الإنساني أصبح بفضل الثورة التك إنّ 
التي يرغب العميل في اقتنائها  معرفة السلخع و الخدمات ات علخىنظما تعمل المذل،الأسواقالسلخع البديلخة في 

بالإضافة إلى سبل التوصيل و القابلخية للختطوير و التحسن و غيرها ، فمن الاتجاهات الرئيسية لخدمة ،
 3:العملاء ما يلخي

 :خدمات ما قبل البيع-2

و  ميولا تهمهي تلخك الخدمات التي تركز علخى الاتصال بالمستهلخكين و التعرف علخى رغباتهم و حاجاتهم و 
التعرف و  عميلة بدراسة سلخوك النظمالسلخعة و عادة تتعرف علخيها الماتجاهاتهم في الطلخب المرتقب علخى 

                                                                                                                                                                                     

12:،ص1330القاهرة،  ،مجموعة النيل العربية ،بعة الأولىطال، ''التدريب على جودة الخدمة''توني نيوباي، ترجمة شويكار زكي ،  1 
تحقيق ميزة تنافسية في بيئة لدليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع مدخلك  ''جمال الدين محمد مرسي و مصطفى محمود أبو بكر  2

17 :، الدار الجامعية، مصر ،بدون سنة  نشر ،ص''الأعمال  
  122،ص 2221،مراجعة محي الدين الأزهري، بدون ذكر دار النشر، القاهرة ،  ''إدارة فن التسويق منهج علمي معاصر''أحمد سيد مصطفى،-1
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و متابعة كل ما يتعلخق  كملاحظة العميل بالسوق   الدءوبا يستدعي العمل ذعلخى قدراتهم الشرائية  وه
 .بتطلخعات و طموحاته الاستهلاكية 

 :الخدمات المرافقة للبيع -1

 أنبالسلخعة و مواصفاتها القياسية و درجة  الاعتمادية  كما   عميلالخدمات تتركز في تعريف ال وهي تلخك 
، و بصفة  ب مثلخى للخعملاءذتكون وسيلخة ج نأ ستخدام  من المواصفات التي ينبغيشرح طرق و سبل الا

 .عامة هي كل الخدمات التي ترتفق العملخية البيعة حتى هاايتها

 :خدمات ما بعد البيع-0

 أتلخفتالأجزاء التي  أوو الصيانة و الاستبدال للخسلخعة  الإصلاحهي تلخك الخدمات التي تتعلخق عادة بسبل  
لى خدمات إنيا ، إضافة خدمات التركيب خاصة بالنسبة لسلخع المعقدة ف إلىعند الاستعمال ،بالإضافة 

شفهي فيما يتعلخق بضمان سلامة  أوي يعبر عن التزام من البائع للخمشتري في شكل مكتوب ذالضمان ال
 1.السلخعة أي ضمان سلامة تركيبها و أدائها الوظيفي علخى مدى فترة زمنية معينة

 الصورة المثلخى لخدمة العملاء   1-2رقم  شكل

 

 

 

 

 121،ص 1323،امعة الجديدة،جزائرة ،دار الجنبيلخة ميمون ،البيع الشخصي و خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادي:  مصدر

                                                           

134:،ص 1331دار الميسر للخنشر و التوزيع و الطباعة،عمان،، ''الجودة وخدمة العملاء  إدارة ''، كاظم حمودخيضر    - 1
 

 خدمات ما بعد البيع 

 خدمات المصاحبة لليع خدمات ما قبل البيع
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 العملاء تظهر عندما تتكامل خدمات ما قبل البيع  مع الخدمات المصاحبة للخبيع  الصورة المثلخى لخدمة إنّ 
ا التكامل يضيف ميزة إيجابية كونه يحفز العميل علخى الشراء ، ويظهر له ذمع خدمات ما بعد البيع ، و ه
 1.الحصول علخى أكبر إشباع ممكن

 أهمية خدمة العملاء و محدداتها: المطلب الثاني

فالهدف العملاء ، أمامالاهتمام كبيرا بتحسين خدمة العملاء خاصة مع تنوع البدائل المتاحة  أصبحت
خاصة هو إشباع احتياجات و رغبات عملائها بأفضل  أوة سواء كانت عامة نظمالرئيسي والنهائي لأي م

 .طريقة ممكنة ، محاولة منها لضمان البقاء و النمو

 أهمية خدمة العملاء:أولا

 لآخر، وة و بالنسبة للخعميل و لكن أهميتها تختلخف من المنتج نظمعملاء أهمية كبيرة بالنسبة للخمتمثل خدمة ال
 2:حيث تكمن أهمية خدمة العملاء فيما يلخي لآخر،من عميل 

ات  فرصة كبيرة نظمتمنح خدمة العملاء للخم: السوق ات  و تعزيز مكانتها فينظمتقديم الدعم للخم
ت بالنفع نظمابالطبع يعود علخى الم الأمرا ذ، و هلاء و تكوين علاقات ناجحة معها للختواصل مع العم
لخدمات ،و تمنح العملاء فرصة التعرف علخى ا عميلهن الذمة التجارية الخاصة بالمنتج في لأنه يميز العلا
 .ة ، و كيف يكمن الحصول علخى المنتجات، و طريقة استخدامهانظمالتي تقدمها الم

 و  الأسئلخةالتوصل لمن يجيب علخى  إلىحيث يسعى العملاء : ح للخعملاء خدمات الدعم الذاتي تمن
التواصل معها عبر موقعها علخى مواقع  أوات نظمبهم سواء عن طريق الاتصال الم الاستفسارات الخاصة

 .لك من خلال خدمة العملاءذتواصل الاجتماعي و بالطبع يجدون ال
 ة التي نظمرسالة من الم اتصالا هاتفيا أوتمنح العملاء شعور بالاهتمام فالعميل يفرح بشدة عندما يجد

 .ة مرة أخرى نظمعميل إلى تكرار التعامل مع المب الذا الأسلخوب يجذتعامل معها ، و ه
                                                           

113:، ص1323،دار الجامعة  الجديد ،الجزائر،''البيع الشخصي و خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية''نبيلخة ميمون،  1
 

122:،ص،مرجع سبق ذكره''إدارة الجودة و خدمة العملاء''محمود، اضمكخيضر   2 
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ها قاعدة كبيرة من دييكون ل أنات هو نظمدة أرباحها فالإرث الحقيقي للخمت في زيانظماتساعد الم
 .العملاء

و تنويعها بما يحقق رضا العميل أعمالهاات من تصنيف نظمخدمة العملاء تمكن الم. 
مة عملائها و استقطابهم ة في خدنظمات فالمنظممعيار للخحكم علخى مدى نجاح الم خدمة العملاء هي

 .ة الأقدر علخى تحقيق النجاح في عملخهانظمهي الم

 محددات الخدمة الجيدة للعملاء: ثانيا

دمة للخعملاء و فيما هناك محددات رئيسية مجتمعة تحدد مستوى الخدمة المق أن إلىتوصلخت بعض الدراسات 
 :ه الأبعادذيلخي مختصر له

علخى قدرتهم لأداء  أوي الخدمة لخدمة عملائهم مالاستعداد الدائم لمقد إلىتشير الاستجابة :الاستجابة-2
ة ، الرد علخى الاستفسارات و لمعاملخ اإهااءومن مؤشرات الاستجابة سرعة . الخدمة لهم عند احتياجهم لها

الحصول علخى الخدمة ،  ذنشغال بالأمور أخرى ، تعدد مناف، التهيئة الذاتية للخخدمة ، عدم الا الأسئلخة
 1.ملائمة أوقات تقديم الخدمة 

ا أدبهم في التعامل مع ذة المتاحة لدى مقدمي الخدمة ، وكدرجة المعرف إلىا المحدد ذيشير ه:الاطمئنان-1
 .وقدرتهم علخى إضافة نوعا من الثقة والاطمئنان علخى تفكيرهم العملاء ،

ة نظمف يستفيد عندما يستثمر عند المنه سو أة و نظمن يكون مطمئنا و هو مع المأن العميل يريد أحيث 
لك من ذعلخيه كل شيء بعد  بنيو أنه لن يخسر استثماره بلا فائدة ، فإن شعر العميل بعدم الاطمئنان ، 

 .2الغضبالتعصب و 

                                                           

12مرجع سابق،ص  ''دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع''بو بكر ،أالدين محمد مرسي و مصطفى محمود  جمال - 1 
11:،ص1332مصر، ،،مؤسسة بداية للخنشر و التوزيع ''فن خدمة العملاء و كيفية المحافظة عليهم''إبراهيم الفقي، . د -

2
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ة نظمالعاملخين التابعين للخم ر ن يظهأو الاحترام و العناية الشخصية و  دبيقصد بها الأ: الملاطفة -0
التشخي  احتياجاته ، و  مشاعر الود و الصداقة ، كما تتضمن المبادرة في المساعدة العميل و القدرة علخى

و أمون خططك العملاء لا يفهمون بمضإن " ا الجانب في الخدمة العملاء يقول أحد الخبراءذتأكيد له
ن مجرد كلخمة قد تكون أفضل من عشر إعلانات إبالطريقة التي تعاملخهم بها ،  و  سياستك بقدر ما يفهمون

 ".لتحقيق الانطباع الإيجابي لدى العميل

ة منظالم منحتهاى الخدمة المقدمة للخوعود التي تفسر الاعتمادية بموافقة مستو : الثقة و الاعتمادية -4
 أدائهبالعمل و  الإلمامللخعملاء مع اختلاف الظروف في بعض الحالات ، فهي توفر الدقة و الاستقلالية و 

ه الخدمة التي وعدت  بها عملائها ذه نظمةتؤدي الم أنالثقة  فهي  أما. الأولىبالطريقة الصحيحة من المرة 
 .ة التي يتعامل معها نظملك ثقة العميل بالمذعالية من الصحة والدقة ، فتنشأ ببدرجة 

ا المؤشر وصف الخدمة و المعلخومات المتعلخقة بها بالغة بسيطة ، سهلخة و واضحة ذيستدعي ه :الاتصال-2
نصات و لعملاء و القدرة علخى الإيفهمها العميل، من خلال المهارات الاتصالية لمقدمي الخدمات مع ا

 1.المخاطبة 

ثغرات في الخدمة المقدمة لن تغني عنها معاملخة العملاء بطريقة  ن وجود عيوب في المنتج أوإ:  الضمان -2
سهولة استخدام المنتج، الحصول علخى المنفعة : ودية مهما بلخغت ، ويأخذ الضمان أشكالا كثيرة منها

ت تقوم نظماتج من العيوب العينية فبعض المالمتوقعة ، عدم التعرض لمخاطر عند استخدام المنتج و خلخو المن
واله متى شعر بأن أداء المنتج مأي يعطي للخعميل الحق في استرجاع ذا يسمى بنظام الرضا المطلخق ال مبتقديم
 2.تجنبالم ي عيوب فنيةأحتى و لو تكن هناك  لي توقعاتهإي اشتراه لا يرقي ذال

                                                           

 1 272: ،ص 1332، دار اليازوري ،عمان ،''إدارة عمليات الخدمة''،العلاقحميد الطائي، بشير  -
2:محمد صالح الحناوي و إسماعيل السيد مرجع سبق ذكره، ص  - 2 
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 الأفرادة و المعدات و مظهر نظميلات  المادية المتاحة لدى المو هي التسه: الجوانب الملموسة -4
ة و العاملخين و حتى نظم، فالمظهر الخارجي للخم1و وسائل الاتصال معه  أدواتالمتعاملخين مع العملاء ، و 

 .الخدمة تعطي انطباعات عن أصالة المكان و مدى تقدير العميل منافذنظافة 

 عناصر  خدمة العملاء : المطلب الثالث

و أبعاد أعناصر يرى العديد من الباحثين و المتخصصين في مجال خدمة العملاء أهاا تتكون من ثلاثة 
ه العناصر و ذة الاهتمام بتحسين و تطوير هنظماولة الم، ويمكن تحسين خدمة العملاء من خلال محرئيسية
 2:هي

 :و يتعلخق بالبيئة التي تقدم فيها الخدمة و التي تشمل  :العنصر المادي-0

 أنظمة و قوانين التعامل في الخدمة _مظهر العاملخين -مستوى التكنولوجيا المستخدمة_  تصميمات المباني

ه العناصر يلخعب دورا مهما في ذاستحداث هو فتطوير  الإرشادية،اللخوحات  التهوية،و  الإضاءةلكذك
 .وبالتالي تحسين الخدمة المقدمة العميل،تسهيل الحصول علخيها و ترك انطباع جيد عنها لدى 

عل بين ما يسمى بمدى التفا أوطريقة التي تقدم بها الخدمة  أويتعلخق بالأسلخوب  :العنصر التفاعلي-7
المرتبط بالأخلاقيات و حسن التعامل مع  الإنسانيا مقترن بجانبين هما الجانب ذالعميل و مقدم الخدمة و ه

الجانب الثاني فهو الجانب   أما، إظهار الاهتمام ، التعاطف ،  الإنصاتالعميل مثل المعاملخة الودية ، حسن 
المسهلخة و المساعدة التي بإمكان مقدم الخدمة التحكم  الإجراءاتفي تقديم الخدمة  المقترن بكل  الإجرائي

للخخدمة سرعة الاستجابة في  الإجرائيةتقديم الخدمة بالمواصفات المطلخوبة و من بين العناصر فيها من أجل 
في  ، و كلا الجانبين لهما دور ا الأخطاءتقديم الخدمة ، الاستجابة الايجابية للخشكاوى ، خلخو الخدمة من 

                                                           

777:،ص  1332الأردن ،، دار الوائل للخنشر ،الطبعة الثالثة، ''تتسويق الخدما'' هاني حامد مضمور - 1 
12:مرجع سابق ذكره ،ص ''دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع''أبو بكر ،جمال الدين محمد مرسي و مصطفى محمود  - 2
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رات و مهارات مقدم لك بمحاولة تحسينها المقترن بشكل كبير بتحسن قدذإحداث التفاعل مع العميل ، و 
 .الخدمة

ها و التي تتعلخق بالانطباعات التي يكوهاا العملاء عن سمعة المؤسسة و تاريخ: هنية للمؤسسةذالصورة ال-3
 1.هنهمذة في نظمب ترك انطباع جيد عن الما يجذو سياستها و العاملخين بها ،ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

.12:،صمرجع سابق ذكره   ،''"دلبل فن خدمة العملاء و مهارات البيع''جمال الدين مرسي و مصطفى محمود أبو بكر، 1
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 مدخل لشكاوى العملاء: نيالمبحث الثا

تدعي الكمال و تتفهم لا  أهااإلا لعملائها من أجل تقديم خدمة مواكبة  قصارى جهودهال المؤسسة ذتب

ملائها بإدارة ة اتجاه عنظما المبحث عن التزام المذخطاء ، حيث يوضح هتحدث الأ الأحيانأنه في بعض 

 .يضا الخطوات المناسبة لتحديد و تصعيد الشكاوى التي لا يمكن حلخهااتخاذهاأوحل الشكاوى و 

 و أنواعها مفهوم شكوى العميل:ولالأ المطلب

 تعريف شكوى : ولاأ

فاعلخية و الخارجي علخى شكل خطأ بالمنتج أو عدم أالداخلخي كوى هي النقطة التي آثارها عميل الش

 .1فرادبالخدمة أو عدم كفاءة بالأ

  من  وسيط،و عبر أأو محرض مباشر  هاتفي، عفوي، ، كتابيكل اتصال شفهي''اهاأتعرف الشكوى علخى

 .2''خلاله يعبر العميل عن عدم رضاه

 3''شباعهاإلعميل التي خابت أي التي لم يتم توقعات ا ''كوى أيضا علخى أهااتعرف الش. 

هي وسيلخة لتحقيق احتياجات العملاء و سماع آرائهم ، حيث يقوم العميل  " هاا أتعرف الشكوى علخى و   
جراءات ، سلخوك الموظف أو سلخوك لخدمات ، المنتجات ن العملخيات،الإبالتعبير عن عدم رضاه عن نتيجة ا

 .1و قنوات تقديم الشكوىأو بإحدى طرق أو كتابيا أقة المتوقعة سواء كان دلك شفويا بالطري تقديم الخدمة
                                                           

1Combined group contracting ,customer complaint handling ,analysis 
andfreedback.,QSP,02.03.2010 
2Laurent Hermet ,lagestion des réclamations clients ,AFNOR ,paris,2002,p:07 
3Janelle Barlow and Claus Moller,A  complaint is A Gift,berret-koehler,1999,p:222 
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 حتياجات العملاء و سماع أرائهم و تعلخيقاتهم المختلخفة فيما يتعلخق بالخدمات هي وسيلخة فعالة لتحقيق ا
 .2الخاصة بتلخك المنظمات

 ّيطلخب منها ا الذي ينسبه العميل إلى المنظمة التعبير عن عدم الرض''ا تعرف الشكوى أيضا علخى أها
 .3"العلاج

صريح من جانب العميل بعدم إيضاح '' اشكوى العميل علخى أهاّ ل التعاريف السابقة يمكن تعريف من خلا
ة من حيث كوهاا تمثل رد الفعل من خدمات جلخيلخة للخمنظموى تقدم الشك و بالرغم من أنّ  ،''الرضا 
ة و العلاقات العامة قد يتراوح عميل عن المنتج ،أو عن أداء المنظمة فإن تأثيرها علخى سياسة المنظمجانب ال

ومع ذلك سلخوك العميل عكسيا بتقييم الرضا بين أن يكون عديم القيمة إلى أن يكون هام جدا ،و يرتبط
المصدر الفعلخي لدافعية الشكوى ليس هو حكم الرضا في حد ذاته، ولكنه يمثل حالة  ن أنّ فإن هناك من يرو 

 .عاطفية سلخبية أو غير سارة ناتجة عن العناصر غير المفضلخة للاستهلاك المنتج

 شكاوى العملاءأنواع : ثانيا

 نحهم لهم يمكنها مي ذتفكير في التعويض الالوى العملاء و ة في التعامل مع شكانظمن تشرع المأقبل 
 : 4مختلخفة للخشكاوى ، حيث يمكننا تمييز نوعين من الشكاوى فيما يلخينواع أن تميز بين أ علخيها

لسلخعة و كل ما يريده و عيوبا في اأو فيها يشكو العميل أعطالا : سبابهاأليل ذشكاوى يمكن ت-2
كثير بالتعويض اللا يحفل  تعويضا ماديا ونه يريد أي أو استبدالها أة هو إصلاح السلخعة ه الحالذالعميل في ه
 .ه الشكاوى إزالة الضرر الذي لحق بالعميلا مع هذة له ، حيث يمكنهو الاعتذار المنظمالمعنوي أ

                                                                                                                                                                                     

02:،ص1332،المنظمة العربية للختنمية الإدارية،مصر ،''بالعلاقات تسويق''منى شفيق، 1 
2Hptts:/hrdiscssion.com/hr3267.html, 1321-30-12يجب أن لا تغفل، تاريخ الاطلاع .....الشكاوى  
3 Philippe détrie ,''le réclamations clients ,eyrolles'' ,éditions d’organisation,2007,p :13 
4 Janelle Barlow and Claus Moller ,op-citp : 224. 



   استجابة المنظمة لشكوى العميل :                                     الثاني الفصل
                                          

 

49 
 

إلغاء رحلخة  :فيها يشكو العميل مواقف لا يمكن إصلاحها مثلا:  شكاوى لا يمكن تذليل أسبابها-1
الطائرة التي سيحرم العميل من حضور مؤتمر هام أو العامل الذي يرد علخى العميل بأسلخوب غير لائق أمام 

يع المنظمة مهما لعميل بالفعل ،و لا تستطباقي العملاء ، في هذه الحالات يكون الضرر قد وقع علخى ا
ل جهد الهائل ذ الأبد و لا بد من بد العميل إلىه الشكاوي يمكن أن تفقحيث مع هذ،فعلخت تغيير ذلك 

ة حيانا تتحمل المنظمه التجربة من ذاكرة العميل تماما،و علخيه ألهذ لتعويض العميل معنويا و محو الأثر السيئ
 .ي لحق مراحل مستوى الضرر الذتعويضا ماديا أو معنويا يتجاوز  لخعميللالكثير من التكاليف و لتدفع 

  شكاوى العملاءالاستجابة لل أهمية :المطلب الثاني

الشكاوي حين  دارة في الماضي تحاول تفادي حصول شكاوى مع العملاء و كانت تحل تلخككانت الإ
ة ازدياد أهمية نظمدركت المأل السنوات القلخيلخة الماضية فقد دارة العلخيا ، أما خلاحصولها بعيدا عن الإ
 1:متمثلخة في  وشكاوي العملاء 

لقاء  الضوء علخى عناصر العمل التي تحتاج إلى تعديل و تحسين إ. 

ة دون الحاجة نظماقلخها الناس عن المحاديث العابرة الايجابية التي يتنكسب عملاء جدد أكثر بسبب الأ
 .لصرف الكثير من المال و الوقت 

و مراقبة دائمة لعملخهم أين بحاجة للختدريب ذفراد اللخالتعرف علخى الأ. 

دارات لإمختلخف المواقع  و ا في مراقبة مستويات الخدمة بين تساعد. 

 ستخبارية عن المنافسين و ما يعملخونه و ولا تعملخهاتوفير معلخومات. 

مع التوجهات الجديدة للخعميل  ة في تواصل مستمرنظمتجعل الم. 

توفر فرص عمل جديدة لزيادة الدخل و زيادة الفائدة للخعميل. 

                                                           

22 :، ص1322، المؤسسة العامة للختعلخيم الفني و التدريب ، ''مندوب المبيعات ''،المملخكة العربية السعودية  - 1 
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لى الرئيسإمباشرة للخمعلخومات  توصيل سريعة و أداة. 

  ة نظمفر حالات عملخية للختدريب في المتو. 

ة لشكاويهم بشكل أفضل يصبح  أن العملاء اللخذين تستجيب المنظمو تشير العديد من الدراسات إلى
 .لديهم رضا أكثر من هؤلاء اللخذين ليس لديهم أي شكاوي

علاقات مبنية علخى الثقة بين وتحسين الأداء الحالي هو الأساس لبناء  ة في حل المشكلخةكفاءة المنظم  و تعدّ 
 ة ماكينريا منظموالنتائج الآتية هي خلاصة  بعض الأبحاث التي قامت به. 1ة و بين عملائهاالمنظم

 : للاستشارات

 2ذين لديهم مشاكل و لا يشتكون لديهم نية لإعادة الشراء بنسبةالعملاء الّ -2

 22وبصرف النظر عن النتيجة تتوافر لديهم نية للخقيام بإعادة الشراء بنسبةذين يشتكون العملاء الّ -1

 27ذين تم حل شكاويهم يكون  لديهم نية الشراء بنسبة العملاء الّ -0

 11الاستجابة لحلخها بسرعة لديهم نية للخشراء بنسبة  تذين لديهم مشكلخة و تمالعملاء الّ -7

لمجرد أهام قاموا  22إلى 32العميل لإعادة الشراء قد تتضاعف من يتبين في هذه الدراسة نية 
ة لديها علخم إذا كانت المنظم11و 27و تتحقق أكبر مكاسب من إعادة الشراء و هي بالشكوى 
 ىبالشكو 

 أسباب شكوى العميل :المطلب الثالث

من ثم توجد مسببات داء الخدمة و انخفاض في جودتها خطاء في خدمة و بالتالي قصور في أتحدث الأ
 :2للخشكوى نتيجة عدة أسباب منها

                                                           

122:،ص1332،الإسكندرية،الدار الجامعية ،''كيفية تحقيقه والحفاظ عليه:المستهلك ولاء''علاء عباس علخي، 1 
 221 :ص، مرجع سابق ذكره ، ''لخدمة العميلتسويق الخدمات رؤية إستراتيجية ''مصطفى محمود أبو بكر،2



   استجابة المنظمة لشكوى العميل :                                     الثاني الفصل
                                          

 

51 
 

و أو السلخوك أث التوقيت داء المتوقع من حيداء الفعلخي عن الأقد يختلخف الأ:بالتوقعات عدم الوفاء-0
خطاء من وجهة نظر العميل ، علخى سبيل أو أا يتسبب في حدوث مشكلات ممّ  صال نماط الاتأو أجودة 

علخى خدمة ما يوم السبت و لكنه لا يتمكن من حصول علخيها سوى يوم المثال توقع العميل الحصول 
 .الخ.........ن يعامل باحترام و لكنه يعامل بخشونة ألثلاثاء ، أو توقع العميل ا

ع لدى العميل قد يتولد انطبا : ة أو مقدم الخدمة نظمو عدم المصداقية في المأضعف الثقة -7
و التقصير لأكثر من مرة ،  أاحتياجاته نتيجة تكرار الخطأ  فهم و عدم قدرته علخى أبضعف مهارة الموظف 

لك من مرة ، ذهاا فعلخت و مبررات مقنعة لأأها دون مقدمات سعار أة برفع نظمن تقوم المأا قد يخشى كم
 .تعهداتها في المواعيد المحددة طبقا لما يسمعه من عملاء سابقين ذو لا تنفأ

ظروف غير مرغوبة الأو الموظف لمواقف  أومواجهة العميل  إن:الموظفالحالة المزاجية للعميل أو -3
ي قد يترتب علخيه ذال الأمر،اعلاته و استجابته للخطرف الآخر يؤثر علخى حالته المزاجية و بالتالي تف أنيمكن 

 .مشكلات  في التعامل 

متطلخبات أو العمل  أنظمةأو  الإجراءاتة بتغيير السياسات أو نظمقد تقوم الم: مقاومة العميل لتغيير-7
تطلخبه  أعباءإضافيةأومقاومته لتعديل لاحتوائه علخى  أومر العميل ذت إلىالحصول علخى الخدمة ، مما يؤدي 

 .تكلخفة الحصول علخى الخدمة  أوتصرفات لا يألفها العميل، أو تأثيره علخى وقت  أولسلخوكيات 

 

 :1مثلأسبابأخرى-5

  طريقة الحصول علخى الخدمة  ،أوأسلخوبأوتمييز بين العملاء فيما يتعلخق بزمن. 
  العميل ىفر المعلخومات لداعدم تو  أونق   أوتضارب. 
  تشكيلخة الخدمات أوالمواصفات  أوتفوق المنافسين من السعر. 

                                                           
 222: صمرجع سبق ذكره،،''لخدمة العميل إستراتيجيةرؤية:تسويقالخدمات''،مصطفى محمود أبو بكر-1
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  غير مطلخوب أهاامعينة ثم اكتشف لاحقا   إجراءاتالطلخب من العميل 

 ءشكاوى العملا إهمالأسباب : رابعالمطلب ال

 ةنظمشكاوى العملاء من طرف الم إهمال أسباب: أولا

طة بأسباب عدم رضاهم عن والمرتبتويها شكوى العملاء تح أنالمعلخومات التي يمكن  أهميةعلخى رغم من 
ه ذتهمل ه لأحيانافي كثير من  الإدارة أنّ ه من الملاحظ إلا أنّ ،إليهمالمنتجات المقدمة  أوالخدمات 

 : 1إليلك ذالشكاوى و يرجع 

العيوب الموجودة في  إبرازغون في بالي الإدارةعلخى  يننتجنالم و هؤلاء العملاء نّ  أ الإدارةكثيرا ما ترى -2
و قد  ،شكوىاله ذلعملاء لا يجدون ما يشغلخهم سوى ههؤلاء ا أنّ و  ،سلخبيات المتعلخقة بالخدمةال أوالمنتج 

ه لا عائد من ورائها نّ إهد و وقت و الجللخضيعة الم مورالأتبر من ه الرسائل يعذنظر لهال أنّ المديرين يرى بعض 
 .يؤثرون عدم الاستجابة لها هامفإا ذو ل

ة نظمنتجات المملرضا العملاء علخى  يستوى الحقيقالملا تعكس الشكوى  حيانالأكثير من الفي  -1
علخى  ولينالمسؤ لى إالمختلخفة حتى تصل   ةدار الإتي تتم علخى الشكوى من قبل مستوى لسبب التصفية ال

 أماممن ظهور الطيب  الأدنى الإداريةستويات المعاملخين في ال صلك بسبب حر ذو  ،ةنظمقرار في المالوضع 
و جوانب القصور فيه، و  داءالأيحجبون عنهم المعلخومات التي تعكس مستوى   مفإهاّ لك ذو ل ،رؤسائهم

قرار الون ذلا يتخ مهاّ إو من ثم ف ،المديرينلاء هؤ  إدراكزء من الصورة قد يكون غائبا عن الج نّ إا فذله
 ذيتخو لكن  تنقصه وضوح الرؤية حتى  ،عالية الكفاءات البعض منهم قد يكون من  أنّ الصائب  رغم 
و منتجاتها في السوق و آراء العملاء فيها ، و هل  ةنظمحقيقة وضع الم إلىاستنادا  أمرهمن القرار الصائب 
ؤشرات عن عدم الرضا ، و م إلىاستخدام معدلات الشكوى  إلىو يميل المديرون ،لا؟   أمهم راضيين عنها 

                                                           
شهادة الدكتوراه ،علخوم التسيير، تخص  التسويق جامعة  )،''إدارة الصورة الذهبية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات''صادق زهراء ، -1

      43 : ص1322تلخمسان (أبي بكر بلخقايد،
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ه ينبغي التحرك في محاولة تهدئة هؤلاء الشاكيين الغير نّ إكلخما كانت معدلات الشكوى مرتفع فه  نّ أيفترضون 
 .نظمةلك سلخبيا عن المذيعكس  أنطريقة كانت قبل  بأيالراضيين 

 قبل العميل شكاوى منال إهمالأسباب : ثانيا

 1:أهمهاة نظمالم إلىشكاوى التجعل العميل لا يقوم بتقديم  أسبابة يوجد عدّ 

 الشكاوى  أسباببإزالة  الإدارةعدم الثقة في اهتمام. 

عدم المعرفة بكيفية التوجه بالشكوى. 

المنفقالمجهود  أوالشكوى قد لا تبرر الوقت  أنّ العميل  إدراك. 

 مصادر بديلخة إلىسهولة التحول. 

 إليهحد يستمع د ألا يوج أوه حد مستعد لتفهم شكواألا يوجد  هبأنّ عند الشعور. 

 هتمام بشكوى العميل من قبل الموظفالاعدم. 

 لخشكوى بالسرعة المتوقعةلعدم الاستجابة. 

 

 

 

 

 

                                                           
 74 :ص، مرجع سبق ذكره،''تسويق بالعلاقات''منى شفق، 1
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 معالجة شكاوى العملاء: المبحث الثالث

غير الراضين وتتعرف علخيهم و شكاوى و تبحث عن هؤلاء العملاء الإدارة الواعية هي التي تبحث عن ال
ا في ظرة قصيرة المدى بتحلخيلخي التأثيرات الحالية لهذه المشكلخة لأهاّ هاا لا تكتفي بالنّ كما أّ   ،علخى مشاكلخهم

 .البداية الصحيحة لتصحيح الأوضاع الواقع تعبر هذه المشاكل عن

 العملاءشكاوى ن م حد  ال كيفية:لالأو   المطلب

شكاوى المن  مجموعة من الأساليب التي تساهم في الحدّ العملاء  ة الناجحة في مجال خدمةنظمتستخدم الم
 :1و التي يمكن تلخخيصها فيما يلخي

توقعات يمثل أحد الالتعرف علخى  إنّ :التعرف على توقعات العملاء  لمستويات الخدمة المقبولة-0
ن ممرتفع دمة ، وهو ما يتطلخب وجود أنظمة فعالة و عاملخين علخى مستوى الخالمعايير الرقابية علخى 

أو ة عن خدماتها و ترقى هذه الخدمات إلى مستويات توقعات العملاء نظم، حتى تحقق وعود المالمهارة
 .هذه التوقعاتتتفوق 

من 22ما لا يقل عن  راسات إلى أنّ تشير نتائج الدّ :الشكاوى التحديد الجيد لمجالات-7
القاعدة  ة، و هو ما يعني أنّ نظمالم العملاء الذين يواجهون مشكلات في الخدمة لا يعلخنون ذلك لإدارة

 ة حيث يمكنهم التوقف عن التعامل أو البحث عننظمالمتذمرين  يمثلخون تهديدا للخم الكبرى من العملاء
عملاء ا هائلا من الالعدد المحدود من الشكاوى يخفي وراءه  كمّ  نّ أدل ذلك علخى ينافسة ، و المة نظمالم

ذين يجب البحث عنهم و تشجيعهم علخى إظهار مجالات عدم الرضا  عن غير الراضين الصامتين و الّ 
 .لخا................ المنتج أو الخدمة أو السياسات أو الإجراءات

                                                           

.220:  ص، مرجع سبق ذكره،''لخدمة العميل إستراتيجيةتسويق الخدمات رؤية  ''بكر أبومصطفى محمود  1 
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 كارثة،الينذر بالتعامل مع الشكاوى علخى أساس تدريجي و ليس شاملا قد  نّ إمن ناحية أخرى ، ف  
د الشكاوى لنفس الجانب تعتبر بمثابة فالشكوى في أي مجال تعكس قصورا في ناحية ما ، و تعدّ 

 .صدي لهمؤشرات لوجود خلخل خطير يجب التّ 

تبسيط إجراءات الحصول علخى الخدمة و استخدام التكنولوجيا  ا لا شك فيه أنّ ممّ :تطوير الإجراءات-3
 .شكلات الخدمة ممن  المتقدمة يساعد في الحدّ 

 الجانب الأداء المتميز للخخدمة يتطلخب تحقيق نوعا من التوازن بين الجانب الفني أو التكنولوجيا ، وبين إنّ 
في إذا كان وحدها أن تحقق البيع ، إلاّ أجهزة الحاسب المتقدمة لا يمكنها  الإنساني أو المشاعر، ف

علخى الأسئلخة و إبراز المنافع و فهم احتياجات  علخى العرض و الردّ أفراد متميزون يمتلخكون القدرة مقدمتها 
 .1العميل

تساهم الضمانات في إزالة الشعور بالمخاطرة عند شراء المنتج أو الحصول علخى :تقديم الضمانات-4
من المنافع التي  الحساسية  عند حدوث أي مشكلخة تتعلخق باستخدامه أو تحدّ الخدمة، و بالتالي تقلخيل 

و " بضمان الرضا المطلخق" ة باستخدام ما يسمىنظمو تقوم بعض الم ،يتوقعها العميل من وراء اقتنائه
سترداد أمواله بالكامل إذا عن استخدام الخدمة مع ا المنتج أو التوقف الذي يعطي الحق للخعميل في ردّ 

 .من الحصول علخى  الخدمة لم يكن علخى المستوى المأمون أو المتوقعالمنتج أو المنفعة   نّ أب شعر

يعتبر تحويل شكاوى العملاء إلى خبرات يمكن الاستفادة بها بمثابة  :إرضاء العملاء المتذمرين-5
ذين يلختقون معالجة العملاء الّ  و توضح  الدراسات أنّ  ،المدخل لتحقيق رضاء العملاء و الحفاظ علخيهم

المبادرة بإرضاء  نّ إة ، و في الحقيقة فنظمولائهم للخمسريعة لشكواهم من الممكن أن يستمر تعاملخهم و 
العميل عند وجود شكوى من خلال تقديم شيء إضافي يمكن أن يساعد في تحسين  العلاقة بهم، حيث 

ميل ، و يسهم بالتالي في تغاضي يعكس ذلك شكلا مهذبا  أشكال الاعتذار أو الإحساس بمعاناة الع
 .العميل عن التجربة السلخبية و ما قد يترتب علخيها من نتائج غير مرغوبة

                                                           

.222:سبق ذكره،ص،مرجع تسويق الخدمات رؤية إستراتيجية لخدمة العميل ''مصطفى محمود أبو بكر، 1
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 :1و من الأساليب التي يمكن استخدامها لإرضاء العملاء المتذمرين ما يلخي

  الاعتذارات الشخصية أو المكتوبة. 
  تخفيضات الأسعار أو منح الخصومات. 
  الشحن أو الصيانة : المجانية مثلتقديم بعض الخدمات. 
 استبدال المنتجات المعيبة مجانا. 
 التسوية الودية ،و المتابعة بهدف التأكد من إرضاء العميل. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .22:مرجع سبق ذكره ،ص،"الخدمات تسويق''لضمور،اهاني  حامد  -1
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 الخطوات العملية للتصدي شكاوى العملاء7-7رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأولى ةالخطو   
 التعبير عن الاهتمام بالمشكلخة

ما تقوله شيء مهم فعلا:مثال  

لخطوة السابعةا  
 متابعة رد العملاء

أرجو أن تكون راضيا عن مؤسستنا و نتمنى أن نراك قريبا: مثال  

 الخطوة الخامسة 
المشكلخةحدد بدائل حل   

..الإجراءات البديلخة لحل للخمشكلخة هي:مثال  

 الخطوة السادسة
 اتخاذ الإجراءات و متابعة الانجاز

إلخ....الأموال،سرعة الانجاز، الخطأ،رد تصحيح:مثال  

لثانيةا ةالخطو   
 حسن الإصغاء لتحقيق الفهم

أخبرني ماذا حدث؟:مثال  

ثالثةال ةالخطو   
 تعرف علخى التوقعات

ما الذي تود ان نفعلخه؟ :مثال
 لك؟

رابعةال ةالخطو   
 التأكد من فهم ما يحتاجه العميل

......نعتقد أنك ترغب في:مثال  

222:ذكره،ص. ،مرجع سبق''لخدمة العميل إستراتيجيةتسويق الخدمات رؤية ''مصطفى  محمود أبو بكر ،:مصدر  
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 أدوات تشجيع جمع الشكاوى العملاء: انيث  المطلب ال

ة أن تعمل علخى جمع الشكاوى و التي تعتبر معلخومات نظمه من مصلخحة المنّ أالأمر قد يبدو غريبا غير  مع أنّ 
ون مدير كة تعيين شخ  لينظمبإمكان الم،الخدمات بشكل فعال  تحسين المنتجات وجوهرية يمكنها 
مع كاوى ثم تصميم الأدوات التالية لجع العملاء للإشراف علخى عملخية تطبيق أدوات جمع الشمالعلاقات 

 .1شكاوى و ملاحظات العملاء ال

 أدوات جمع الشكاوى و ملاحظات العملاء7-0الجدول رقم

الكلخفة  الأداء
 المرتبطة

داخلخية أم من 
 فبل فريق ثالث

دورية  الفعالية العامة
 الاستخدام

لأي حجم من 
 المؤسسات

نظام للخشكاوى و 
 الاقتراحات

 جميع أحجام متواصلخة متوسطة داخلخية قلخيلخة

العملاء  مجلخس
 استشاري

 كبيرة حسب حاجة متوسطة داخلخية قلخيلخة

إستراتيجية جمع 
 الشكاوى

 جميع أحجام متواصلخة متوسطة داخلخية قلخيلخة

قلخيلخة إلى  مكتب خدمة العملاء
 مكلخفة

 كبيرة متواصلخة متوسطة إلى عالية داخلخية

 تشكيل نظام للشكاوى و الاقتراحات: أداة الأولى

مشاركة أسباب فهو يمكنهم من ة للختواصل للخعملاء غير الراضين ،نظام الشكاوى و الاقتراحات يؤمن قنا إنّ 
الشكاوى و  وسائل لتحسين الظروف ، يتضمن نظام علخى أمل أن يتم اقتراحو ،ة نظمالمعدم رضاهم من 

، لافتة لتشجيع الملاحظات، صندوق لجمع الشكاوى والاقتراحاتلتدوين  الاقتراحات بشكل عام بطاقات
                                                           

 001:،ص1101،عمان،دار صناع للإنتاج و التوزيع،''التميز في خدمة العملاء''محمد الجفيري،-1
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 العملاء علخى استخدامه، و يجب أن تكون بطاقات الملاحظة أن تحتوي علخى الفراغ الكافي لتدوين جميع
 .الشكاوى و الاقتراحات

  إعداد مكتب خدمة العملاء: أداة الثانية 

هو نموذج حي عن صندوق  موظف خدمة العملاء متوفر بصورة دائمة وراء مكتبه في كل فرع،و إنّ 
موظف خدمة العملاء متدرب علخى الإصغاء إلى العملاء و الاستجابة  نّ ،إالاقتراحاتالشكاوى و 

لشكاويهم ،و يفضل أن تكون لدى موظف خدمة العملاء الصلاحية الكافية للخحل السريع لتلخك شكاوي 
حد لمعالجة أه ليس هنالك من بأنّ ( عن حقه)شعر ييعندما يكون العميل غير راض و في اغلخب الأحيان ،

خذ بعض الوقت للخبحث عن الشخ  أة بدلا من نظمحيان يفضل العملاء مغادرة المأمشكلخته،و في عدة 
 .1المناسب لمراجعته

 تطبيق إستراتيجية طلب الشكاوى:أداة الثالثة

الخط الأمامي انتباههم لملاحظات  اإستراتيجية طلخب الشكاوى تتطلخب بنية تحتية قلخيلخة فطالما يعير موظفو  إنّ 
ظام يجب أن يسهل للخجنة خدمة العملاء ، مدير هذا النّ  نّ إف ،التغذية المرتدةيقومون بتوثيق العملاء و 

 .ول ، عملخية متابعة أراء العملاء و شعورهمؤ مسالعلاقات مع العملاء ،أو أي فريق معني 

 تأسيس مجلس استشاري من العملاء: أداة الرابعة

ظام ذو كلخفة هذا النّ  من العملاء ، إنّ  ة معلخومات مباشرةنظمالاستشاري من العملاء يوفر للخمالمجلخس  إنّ 
علخى  ه يشجع العملاءنّ أفصيلخية المعمقة، كما قلخيلخة و هو يفسح للخعملاء فرصة مشاركة المعلخومات التّ 

و يشجع علخى ولاء ( ملخكية)تفاعلخهم يزيد من الإحساس بالانتماء  إنّ ،ة ـنظمساعدة في رسم مستقبل المالم
 تعكس بالضرورة احتياجات ، فآرائهم لاستشاري يتألف من العملاء فقطالا المجلخس بما أنّ ،نظمةتجاه الم

                                                           

213،مرحع سبق ذكره،ص''التميز في خدمة العملاء''محمد الجفيري،- 1
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التوصيات سيتم اعتبارها ،  جميع الاقتراحات و ه مع أنّ عملاء ، و يجب علخى المجلخس الاعتراف بأنّ الجميع 
 .ه يجب إخضاع كل منها لتحلخيل مكثف في السوق قبل تطبيقهاأنّ غير 

 السلوكية للتعامل مع شكاوى العملاءخطوات و القواعد ال: مطلب الثالثال

لختعامل مع شكاوى العميل ،إضافة إلى قواعد سلخوكية التي لإبراز أهم خطوات  سنحاول في هذا المطلخب
 .م الخدمة يجب أن تتوفر لدى مقدّ 

 خطوات التعامل مع شكاوى العملاء في المؤسسة: لاأو  

خطوة خطوات بالترتيب و دون تقديم 34ة تطبيق نظمى العملاء بفعالية يجب علخى الممع شكاو  لختعاملل
 1:علخى أخرى

وعدم جعل  علخيها،  ة شكرهنظمة و من واجب المنظمالشكوى هي هدية العميل إلى الم:شكر العميل-0
للابتسامة تأثيرا سحريا  ة أنّ نظمسلخبها بعض من وقتها، معرفة المه يالعميل يشعر بتذمر من شكواه أو أنّ 

 حتى عبر الهاتف

نشكرك " لذلك علخى مقدم الخدمة أن يقول له " شكرا"قد يسيء العميل كلخمة : تقدير شكوى العميل-7
 . يستطرد العميل  حتى لا يقع في الخطأو محاولة ألّا  ،"نا علخى تفادي هذا العيب مستقبلاك تساعدبحق لأنّ 

ات صريحة ، ولكن بعد ة أن تجاهر باعتذارها للخعميل بكلخمنظممن الضروري علخى الم :اعتذار للعميل-3
موقف متعال من مقدم ا تشجعه علخى اتخاذ تشكره فإهاّ  أنة للخعميل قبل منظن تشكره إذا اعتذرت المأ

يبدأ بتقديم تنازلات،  أندمة بشكره فهو يقيم معه حوار وديا قبل الخا بدأ مقدم فإذّ ،ته منظمالخدمة و 
 .فضلا عن أن  يركز علخى حل المشكلخة بطريقة عادية و دون تقديم تنازلات

                                                           
1www.almasia marketing.com.    1321-31-32الطرق للختعامل مع شكوى العملاء  تاريخ اطلاع  فضلأ

http://www.almasia/
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ميل بخصوص تفاصيل يشرع مقدم الخدمة في استجواب الع أن قبل:تذليل أسباب الشكوى على الفور-4
المعلخومات اللازمة ه يجمع ا بإزالة سوء الفهم ، بعد ذلك يمكنه سؤال العميل بحجة أنّ عدّ المشكلخة يقدم و 

ا للخعميل ستجده يبادر إلى تقديم عند تقديم وعدّ  لتقدير الحالة تقديرا سلخيما و حل المشكلخة بسرعة ، لأنّ 
 تنازلات بالمقابل

ة لذلك علخى مقدم نظمر العميل عن وجهة نظر المظجهة نكثيرا ما تختلخف و :جمع المعلومات اللازمة-5
الجهاز الذي اشتراه  يقول العميل بأنّ  : فمثلا ،لختوفيق بين وجهتي النظرالخدمة أن يجمع المعلخومات اللازمة ل

 .بينما تتلخخ  المشكلخة في أنه لا يستطيع تشغيلخه لقلخة خبرته لا يعمل 

حد أفعلخيه إرسال  ،المشكلخة علخى الهاتف دمة من حلّ الخا لم يتمكن مقدم إذّ  :حل المشكلة فورا-6
 العالم بالنسبة ه أهم إنسان فية معه و أنّ نظملم ايشعر العميل بأنّ  مر ، يجب أنالمختصين فورا ليتفح  الأ

 .1علخى اتصال ليشكو مرة أخرى علخى إجبار العميلو حذر لها 

أن تمحو الأثر السلخبي  ةنظمل علخى المب،لأمر دائما بإزالة أسباب الشكوىلا ينتهي ا: متابعة العميل-2
الذي تركته هذه المشكلخة من تاريخ علاقة مع العميل، متابعة العميل للختأكد من أن كل شيء علخى ما يرام ، 

ة و تشجيعه علخى تكرار الشراء منها و علخى أن يوصي الآخرين نظميشعر العميل باهتمام الم أنيجب 
 .بالتعامل معها

 ع شكاوى العملاءالقواعد السلوكية للتعامل م:  ثانيا

عامل الفعال مع شكاوى العملاء وجود مجموعة من المهارات أو القواعد السلخوكية التي يجب يتطلخب التّ 
 :2واقف ، و من أهم هذه المهارات أو القواعدالمإظهارها عند جهة هذه 

                                                           
1-Janelle Barlow and Claus  Moller ,’’ A complaint is a Gift ,op-cite ,p 122:  . 

274،028:ص ،مرجع سبق ذكره''تسويق الخدمات رؤية إستراتيجية لخدمة العميل'' ،مصطفى محمود أبو بكر  1  
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، كما  لّخهاسرعة البحث عن ح لاعتراف بوجود مشكلخة يساعد فياف:الاعتذار عن حدوث المشكلة-2
 :مفيدا من منظور العميل لاعتبارين ه يعدّ أنّ 

 .ه يستحقهنّ أيتصور  االعميل يتلخقى اعتذار  إنّ -

و هو ما يجعلخه يتفهم ظروف ،ةنظمالأداء العادي للخمما يحدث لا يعكس مستوى  أكد علخى أنّ التّ -
 .ملابسات المشكلخة

سارة، فالهدف الخمحاولة مقدم الخدمة الدخول في جدال حول أحقية العميل في الشكوى قد يؤدي إلى  إنّ 
ة التي يتعامل معها ،و أن يفضل تكرار التعامل معها في نظمه أحسن اختيار المميل يشعر بأنّ هو جعل الع
 . 1المستقبل

ذي يواجه مشكلخة في علاقته أفضل طريقة لمساعدة العميل ال إنّ :محاولة امتصاص غضب العميل -7
يشعر به من قلخق أو عدم  و ذلك بمساعدته في التعبير عما،من الشعور بالغضب  ة هي محاولة الحدّ نظمبالم

 خلخق نوع من التعاطف مع عملخية الإفشاء أو الامتصاص، و التي تساعد فيالو يطلخق علخى تلخك ارتياح 
 .ةنظمشكلخة و استمرارية العلاقة بالماه ايجابي  يساعد في النهاية في إيجاد حلخول للخمو تنمية اتجالعميل 

عدم نصات باهتمام و الإ يقول خبراء خدمة العملاء أنّ : حسن الإنصات و عدم مقاطعة العميل-3
مقاطعة العميل يمثل نصف الطريق لحل مشكلاتهم ، فالإنصات يعكس التعاطف و تفهم ظروف العميل و 

 .الرغبة في اتخاذ إجراءات ايجابية لإزالة أسباب الشكوى

ه يؤثر سلخبا علخى مستويات ه كثيرة، كما أنّ غير المثمر في فقدان فرص بيعيساعد الجدال : عدم الجدال-4
 :2العميل ليس علخى حق في شكواه عادة ما يؤدي إلى محاولة إثبات أنّ  رضاء العملاء و ولائهم ، إنّ 

  ةنظمالمبالإحباط و فقدان الثقة بشعور العميل . 

                                                           

230:،ص، مرجع سبق ذكره''تسويق الخدمات''هاني حامد المضمور ،- 1
 

011:، مرجع سبق ذكره ،ص'' تسويق الخدمات رؤية إستراتيجية لخدمة العميل'' ،مصطفى محمود أبو بكر 2
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 ة نظمسة أو توقفه عن التعامل مع المات منافنظمالعميل إلى الم تحول. 
 التأثير السلخبي علخى عملاء آخرين. 

في رد فعلخه تجاه العميل الذي لخى مقدم الخدمة أن يكون ايجابيا يجب ع:التركيز على ما يمكن عمله-5
أن يقول للخعميل : يمكن عملخه و ليس مالا يمكن عملخه ، مثلا و ذلك من خلال التركيز علخى ما،يشكو 
أو نستطيع أن نقدم لك هذا المنتج " لا يمكنك استرجاع أموالك" بدلا من قوله" يمكن استبدال البضاعة "

 .لا نستطيع تلخبية طلخبك لعدم وجود أحجام كبيرة" بدلا من قوله" بأحجام  باستثناء الأحجام الكبيرة

إهانة  العميل الذي يواجه مشكلخة بأهاالا يجب ترجمة غضب و ثورة  :الشخصية تجنب الأحكام-6
ه لا توجد مشكلخة شخصية في البداية  ،أن ثورته ترجع لعدم تحقيق توقعاته شخصية  للخموظف ، حيث أنّ 

 .بالنسبة للخمنتج أو الخدمة  في المقام الأول

 1:بعض القواعد الأخرى للتعامل مع شكاوى العملاء -2

 المشكلخة من منظور العميل فهم 
 الاستجابة الفورية 
 مشاركة العميل في البحث عن الحلخول 
  ّالمشكلخة عرض أكثر من بديل لحل 
 وم علخى العميل حتى ولو كان هو المتسبب فعلا في المشكلخةإلقاء اللخّ  عدم 

 

 

 

                                                           

27:،ص،مرجع سبق ذكره''فن خدمة العملاء و كيفية المحافظة عليهم''ابراهيم الفقي، 1 
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 :خلاصة 

 المنظمة لا تقدم الخدمة الصحيحة لعملائها ،إلا أنّ  ولين يحب أن يسمع أنّ الرغم أن لا أحد من المسؤ علخى 
يعتبر أهم من الإطراء أو المديح ،فالعملاء  المتذمرين يمثلخون أحد  الانتقاد الذي يوجه إليها من العملاء

،مما يساعد في  التحسين الممكنة،الشكاوى صور في الأداء و مجالات نواحي القعرف علخى المصادر الهامة للختّ 
تجنب فقدان العملاء أو تحولهم إلى منافسين،كذلك قد تتعلخق الشكاوى لأداء المنتج و طموحاتهم في تلخقي 

هذه الشكاوى تساهم في تطوير المنتج و  حيث لا يجدون فيه المستوى الذي يرضيهم و علخيه فإنّ  ،الخدمة
 .تحسين مستوى الخدمة و بالتالي زيادة مستوى رضا عملائها

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 الثالث الفصل
يةدراسة ميدان
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 تمهييد

لخى سلخوك العميل إضافة إلى رضاه ،و كذا شكاويه و كيفية تعرف عالظري إلى بعد ما تطرقنا في الجانب النّ 
اتصالات ؤسسة المفاهيم علخى م سنقوم في هذا الفصل بإسقاط هذهة لتلخك الشكاوي،تجابة المنظماس

في تحقيق مستوى شكاوى اللسريع ،ودراسة أثر معالجة سوق بالديناميكية و التطور االالتي تنشط في الجزائر 
اتصالات الجزائر،و ؤسسة حة في مظري للإشكالية المطرو رضا عملائها ،و ذلك بغرض تقريب التحلخيل النّ 

إبراز وجهة نظر الأفراد اتجاه الخدمة التي  استطلاع انطباعات و آراء جمهور  المتعاملخين معها ،و لا شك أنّ 
 .ؤسسة اتصالات الجزائرالايجابية و السلخبية في خدمات مواحي افدا قويا لتقصي النّ ر  يتلخقوهاا يعدّ 

 :و لتحقيق ذلك جاء هذا الفصل في ثلاث مباحث 

 .راسة الميدانيةمنهج الدّ :لالأوّ  المبحث

 .راسة الميدانيةعرض النتائج الإحصائية للخدّ :الثاني المبحث

 .نتائج اختبار الفرضيات :لمبحث الثالث

 

 

 

 

 

 



 دراسة ميدانية مؤسسة اتصالات الجزائر                  :             الثالث  الفصل

 

65 
 

 ميدانيةراسة الالد   منهج:ل  المبحث الأو  

راسة الميدانية إضافة إلى العينة و سنحاول أن نعطي وصفا عن طريقة سير الدّ من خلال هذا المبحث 
 .خصائصها 

 راسة و العينة المستخدمة فيهانموذج الد  : لالمطلب الأو  

راسة و العينة إضافة غلخى عينة الدّ ،نموذج المستعمل في الدراسة الهذا الجزء سنحاول عرض خلال ن م
 .المختارة منها

 نموذج الدراسة: لاأو  

رجة كبيرة علخى تأثير رضا ستجابة المنظمات دلا ظري استنتجنا أنّ خلال ما تطرقنا إليه في الجانب النّ من 
 الإستجابةتصالات الجزائر و درجة اعن العلاقة بين عملاء مؤسسة قررنا الخوض في البحث ،العملاء

راسة إلى الوصول للخمعلخومات التي يمكن  أن تفيد مؤسسة لشكاويهم و معالجتها ، حيث تهدف هذه الدّ 
ة من خلال استخدام خدمة العملاء خاصة اتصالات الجزائر في بناء الخطط والاستراتجيات المناسب

 .تجاه خدماتهايق درجات رضا كبيرة بين عملائها استجابة لشكاويهم من أجل تحقالا

و رضا العميل سنحاول ،وى العميل الذي يبين لنا علاقة الاستجابة لشك فقا للخنموذج المبين أدناهو    
 :إجابة الفرضيات التالي

يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في مستويات رضا العملاء اتجاه شركة اتصالات : الفرضية الأولى-
 .الجزائر الناتجة عن تقديمهم للخشكاوى

ناتجة عن عدد ال تصالاتالايوجد فروقات ذات إحصائية في مستويات رضا العملاء اتجاه :الفرضية الثانية-
 .تقديمهم للخشكاوىفي رات الم

و درجة  الاتصالاتائية بين رضا العملاء عن مؤسسة يوجد علاقة ذات دلالة إحص:الفرضية الثالثة-
  .استجابتها لشكاويهم
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 رضا العميل علاقة الاستجابة المؤسسة لشكوى و( 0-3)الشكل

 

 إعداد الطالبتين  :المصدر 

 تقديم عينة الدراسة: ثانيا

م بطريقة عشوائية عينة راسة من  عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر ،حيث إخترنا منهيتمثل مجتمع هذه الدّ 
العينة من المجتمع بصورة إحتمالية و اختيار مفردات '' فردا ، و هي طريقة يقصد بها27تتكون من 

حتمال التحيز دون ا يقلخل من اختيار ممّ ية لاموضوعية في نفس الوقت،بحث تعطي جميع أفراده فرصة متساو 
 1.''أخرى

حصائية الإرغم عدم اختيارها بالطرق ،حيث الحجم لإجراء هذه الدراسة حيث تعتبر العينة كافية من 
الأدنى من  مقترح يتعلخق بالحدّ (WallenFraenkel,2003)من المناسبة، وفق لما ورد عن كل 

 :2حجم العينة المطلخوب في الدراسات الميدانية يتمثل فيما يلخي

 .أدنى مقبول في الدراسات الوصفية فرد كحدّ 011-

 .أدنى مقبول في الدراسات التي تبحث في العلاقات بين المتغيرات فرد كحدّ 51-

 .فردا 31راسات التجريبية ، المقارنة،و النسيبة فهوالمقبول في كل من الدّ  ا الحدّ أمّ -

 أدوات جمع البيانات و تحليلها: المطلب الثاني

 تصميم أداة الدراسة: لاأو  
                                                           

201:ولى،جدة،صزيع ، الطبعة الأتو مية للخنشر و ال،خوارزم العلخ''الوجيز في طرق البحث العلمي''الأشعري، أحمد بن داود المزجاجي- 1 
2

 122:،ص1331جامعة القدس ،القاهرة، اون مععبت،الشركة العربية المتحدة للختسويق و التوريدات ''مناهج البحث العلمي''عدنان عوض، -

 
 

 الاستجابة لشكوى العميل رضا العميل
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تم استخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات، لما يتميز به من سرعة في الوقت ،و : محتوى الاستبيان-0
وسيلخة من وسائل جمع البيانات ،التي تعتمد أساسا علخى استمارة تتكون من مجموعة من '':يعتبر الاستبيان 

سة ليقوموا بتسجيل ذين تم اختيارهم لموضوع الدراتسلخم علخى الأفراد الّ  أوالأسئلخة ، ترسل  بواسطة البريد ، 
إجاباتهم عن الأسئلخة أو تسجيل و إعادته مرة ثانية، ويتم ذلك بدون مساعدة الباحث للأفراد سواء في 

إجابات عن عدد من الأسئلخة المكتوبة ه وسيلخة للخحصول علخى ، كما أنّ ''فهم الأسئلخة أو تسجيل الإجابات
و بالتالي هو طريقة فعالة و مفيدة لجمع 1''نموذج يعد لهذا الغرض و يقوم المجيب بـملخئه بنفسهالفي 

الإجابات عندما يتعذر علخى الباحث إجراء المقابلخة الشخصية مع أفراد العينة،بالإضافة إلى التحكم في 
 .طريقة إجاباتهم و الاكتفاء بالحصول علخى المعطيات التي تفيد الغرض من البحث

أسئلخة مغلخقة أي علخى المجيب أن يضع رمزا متضمن  في دراستنا و ومنه تم تقسيم الاستبيان الذي استخدم
 :علخى الإجابة التي يختارها إلى ثلاثة أجزاء رئيسية

 يتضمن مجموعة من الأسئلخة الهدف منها الوصول إلى البيانات الشخصية لأفراد العينة :لالأو   الجزء
 .من الجنس، السن، الحالة العائلخية، المستوى التعلخيمي، المهنة، الدخل

  طرحنا فيه مجموعة من أسئلخة لوصول إلى معرفة سلخوك الأفراد عن تقديمهم الشكوى  :الثانيالجزء
 :  و مستوى رضاهم عن المؤسسة حيث طرحنا فيه مجموعة من الأسئلخة المتمثلخة في

إذا سبق و قام العميل  بتقديم شكوى تعاملخهم مع المؤسسة كذلك معرفة  الخدمات التي يقتنوهاا و مدة
صالات الجزائر و عدد المرات تقديمه لها و أيضا أين قدمها و الأسباب  في ذلك ، و معرفة الاتلمؤسسة 

مدى رضاه عنها و إذ سيستمر في التعامل معها مستقبلا لو كان لديه بديل آخر ويقوم بشراء خدماتها 
 .الجديدة حتى ولو كانت بأغلخى الأثمان و ما هي نظرته عن المؤسسة 

 : و المتمثلخة في ميل من إستجابة المؤسسة لشكواه  الأسئلخة لتقييم موقف الع إضافة كذلك مجموعة من

                                                           
،مكتبة الشعاع للخنشر و التوزيع ، الطبعة ''العلمية الأبحاثدليل الطالب في كتابة الرسائل و : مناهج البحث العلمي ''عبد الله محمد الشريف،1

 210:،ص2222الأولى، 
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لخشكوى و إذا تلخقى  تكفلا بالتعهدات اللازمة بعدم لتلخقيه حلخولا سريعة و اهتماما و اعتذارا عند تقديمه 
بلاغ سبب المشكلخة ، كذلك  إذ تلختزم المؤسسة بإ، إضافة إلى الشروح الكافية حول حصول خطأ مرة أخرى

 . العميل عن تطور مسار حل المشكل ،مدى علخم العميل بوجود نظام خاص بإدارة شكاوى العملاء 

ت عملخية تطوير أداة الدراسة بعدة مراحل إلى أن وصلخت إلى شكلخها مرّ : خطوات بناء الاستبيان -7
 :النهائي و سنلخخ  خطوات الدراسة إلى ما يلخي

ظري  و بناءا علخى ذلك  وما تضمنه الفصلخين السابقين قمنا النّ طار لاعتماد علخى الإا تمّ :المرحلة الأولى 
 راسة الحالية بما يتوافق مع الفرضيات المطروحة و بشكل يمكننا من اختبارهابصياغة فقرات الاستبيان للخدّ 

قمنا بعرض الاستبيان في شكلخه الأولي علخى الأستاذ، حيث بدوره قدم جملخة من التعديلات :المرحلة الثانية
وبالاعتماد علخى ما سلخف من رأي الأستاذ قمنا بإعادة صياغة محاور . و التغيرات المهمة والتي تم الالتزام بها

 .و فقرات الاستبيان و حذف أخرى بناء علخى اقتراحه حتى توصلخنا إلى الاستبيان في شكلخه النهائي

 طريقة جمع الإجابات-3

المستخدم في دراستنا و ذلك من خلال إستخدام  الاستبيانالفضل الكبير في تصميم  للختطور التكنولوجي
علخى صفحة محركها المتمثلخة في التطبيق الشهير (GOOGLE)الخدمات الالكترونية التي توفرها شركة 
الذي يمتلخك فعالية و أهمية عالية في (GOOGLE DRIVE)لأغراض البحث و التوثيق المعروف بـ 
ا يوفره من وقت و جهد للإتمام هذه الدراسات نتيجة لعدم حاجة مجال البحوث و إجراء الاستقصاءات لم

الباحث من خلاله لطبع الاستبيان،و توزيعه توزيعا ماديا ،و جمعه بنفس الطريقة، كما أنه يجنبهم كافة 
الأعمال الشاقة  المرتبطة بتفريغ كم هائل من الاستمارات المستردة ، بفضل خاصيته التي تتيح إمكانية 

 نشر رابط إلكتروني يقود الإستبيان،حيث تمت هذه العملخية بمشاركة العديد من الزملاء و إرسال و
 .مواقع التواصل الاجتماعي الأصدقاء  في الجامعة بإستخدام

 معالجة الاستبيان-4
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اعتمدت منهجية معالجة بيانات هذه الدراسة بالاستعانة ببرمجية الحزمة الإحصائية للخعلخوم الاجتماعية 
''SPSS ''Statistical  Package of Social Sciences . 

مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة للختحلخيل الإحصائي للخمعطيات الناتجة عن  باستخدام قمنا
 :فيما يلخيوالتي تمثلخت  الدراسة،في الدراسة و للختأكد من صدق فرضيات  العينة المشاركةإجابات أفراد 

 لإختبار صدق و ثبات أسئلخة الاستبيان المرتبطة بفرضيات الدراسة''ألفا كرومباخ''معامل الثبات -

و الذي يستخدم للختعرف علخى مدى انحراف كل مفردة من العينة عن متوسطها :الانحراف المعياري-
 الحسابي حيث يمثل حد مقاييس التشتت

المشاركة و كذا  استعمال التكرارات و النسب المؤوية للخكشف عن المعلخومات الشخصية لأفراد العينة-
 .التعرف علخى كافة مستويات إجاباتهم عن أسئلخة الاستبيان

 و يحسب لمعرفة اتجاه آراء المستجوبين حول كل عبارة من عبارات الاستبيان:الحسابي المتوسط -

لإثبات صحة الفرضيات الثلاث، (One Way Anova)تم الاعتماد علخى تحلخيل للختباين الأحادي -
لاختبارات العلخمية التي تناسب البيانات الفئوية ، المستخدمة لتحديد ما إذا كان هناك حيث أنه يعتبر من ا

فروق معنوية في إجابات أفراد العينة المختارة ، وهل تعد ذات دلالة إحصائية أي أهاا فروق حقيقية أو أهاا 
 1فوارق تعود إلى أخطاء الصدفة

عميل علخى استجابة المؤسسة لشكاويه ، تم الاستعانة بمقياس و نظرا لمحاولتنا نعرفه رأي أفراد في مدي رضا ال
الثلاثي  المناسب لهذا النوع من المتغيرات ذات المقياس ترتيبي ، وبالتالي فإن ((likertscaleليكرت

تم تفريغها في  30إلى  32البيانات التي حصلخنا علخيها كانت عبارة عن درجات من 
ن الخاصة بتأثير كل من تلخك المتغيرات علخى العملخية المدروسة حيث تعبر عن الأوزا(spss.v.22)برنامج

وفقا لكل فرد من أفراد العينة المختارة،و من ثم يتم عرض جدول تكراري يعكس توزيع أراء أفراد العينة و 
                                                           

النشر ول،إدارة الطباعة و لأ،الجزء اSPSSبرنامج باستخدامالمفاهيم و التطبيقات : ناةاالإحصاء بلا مع''فهمي محمد و شامل بهاء الدين ، -1
 223:،ص1332دارة العامة ،الرياض،لإبمعهد ا
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اتجاهاتهم،كما يتم في مرحلخة لاحقة استخدام المتوسط الحسابي المرجح لمعرفة الاتجاه العام للخعينة إذا أعطى 
 .فرادها أي من متغيرات درجات تختلخف من حيث أهميتها بالنسبة لكل منهمأ

العبارات التي استعملخت في الاستبيان عند كل درجة من درجات مقياس ليكرت (  2-0) يعرض الجدول 
(likertScale)الثلاثي المستخدم لقياس موقف الأفراد من كل سؤال ترتيبي ورد في الاستمارة 

 مقياس ليكرت الثلاثي(  0-3) الجدول 

 الدرجة التصنيف
 2 لا أوافق
 1 محايد
 0 موافق

و نظرا لعدم القدرة علخى تحديد الاتجاه أو الرأي العام لأفراد العينة عند استخدام المتوسط الحسابي لإجابات 
سيدرج فيها   عند كل عبارة ترتيبية مستخدمة في الاستبيان،لجأنا إلى تحديد الفئات أو الخلايا الجديدة التي

 :ما يلخين تلخك المتوسطات ،و ذلك من خلال كل م

من جهة أخرى (2)من جهة و أقل قيمة منه (0)حساب قيمة المدى بإجراء الفرق بين قيمة في المقياس
 :،و يمكن توضيحه من خلال الشكل التالي(1=2-0)،أي أن المدى في هذه الحالة يساوي

 طول مدى الفئات(7-3)رقم  الشكل

 

  

 

 من إعداد الطالبتين: المصدر  

0 1 1 

 أوافق محايد لاأوافق

 الفئة الثانية الفئة الثالثة الفئة الأولى

0633

33 

1611 
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  تحديد طول الفئة أو الخلخية الصحيحة لكل اتجاه من خلال قسمة المدى المحسوب بالطريقة أعلاه
،أي أن طول الفعلخي لكل موقف يصبح ( 0)علخى أكبر قيمة في مقياس ليكرت الثلاثي (1)
(1/0=3.22.) 

 ثلاثي إلى أقل قيمة في مقياس ليكرت ال(3.22)إضافة طول الفئة أو الخلخية المحصل علخيه أعلاه
والقيمة ( 2)،ما إلى أن أي وسط حسابي يقع بين القيمة (2.22=3.22+2)،لنحصل علخى(2)
 .يندرج ضمن الفئة أو الخلخية الأولى( 2.22)

 لنحصل (2.22)إلى أكبر قيمة للخخلخية الأولى (3.22)إضافة طول الفئة أو الخلخية المتحصل علخيه
سط حسابي قيمته بين ،وهذا يما يشير أيضا أن أي و (1.01=3.22+2.22)علخى
 .يدخل ضمن الفئة الثانية (1.01)و(2.24)

لنحصل (1.01)إلى أكبر قيمة للخخلخية الثانية (3.22)إضافة طول الفئة أو الخلخية المحصل علخيه
يندرج ضمن ( 0)و (1.01)،و هذا يعني أن أي وسط حسابي قيمته بين (1.21=3.22+1.01)علخى

 .اتجاه الخلخية الثالثة

و منه نحصل علخى الاتجاه العام للإجابات المتحصل علخيها من كل عبارة من عبارات المستعملخة في   
 :الاستبيان ، في مجال جديد يدعى مجال رأي العينة الموضح في الجدول التالي

 مجال رأي  أفراد العينة(: 7-3) رقم الجدول

 المجال التصنيف
 [2،     2.22[  لا أوافق
 [01.0،2.22[ محايد
 [01.0،     0[ أوافق

 من إعداد الطالبتين:المصدر
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 صدق و ثبات مجتمع العينة:الثالث المطلب

تصالات الجزائر و كل ما يتعلخق بخدمة لاأكد من صدق محتوى الاستبيان تم عرضه علخى عملاء شركة اللختّ 
 راسةهائي لاستبيان الدّ الشكل النّ   32العميل و يوضح الملخحق رقم 

،كما يعرف الصدق ''ه قادر بالفعل عل قياس ما أعدت لقياسهأكد من أنّ التّ '':يقصد بصدق الاستبيان  
شمول الاستبيان لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحلخيل من ناحية ، و وضوح فقراتها و '':هأيضا بأنّ 

 1''مفرداتها من ناحية ثانية،بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها

الإجابة  التأكد من أنّ ''ه،كما يعرف أيضا علخى أنّ ''اتساق في نتائج الأداة'':هالثبات علخى أنّ  يعرف    
،و الغرض من ذلك التعرف علخى 2''ستكون واحدة تقريبا لو تكرر تطبيقها علخى الأشخاص ذاتهم في أوقات

 .رىقدرة هذه الأداة في الحصول علخى نفس النتائج فيما لو أعيد استخدامها عدة مرات أخ

 Alpha)'' ألفاكرومباخ''بعد الحصول علخى إجابات أفراد العينة  قمنا بحساب معامل الثبات
Crombach) الذي يعتبر طريقة شائعة تستعمل للخحكم علخى ثبات أداة الدراسة، و هذا ما يوضحه

 .لإجابة علخى الفرضيات المصاغة في البحثلكل من معامل ثبات الأداة  المستعملخة (  0-0)الجدول

 ''ألفا كرومباخ''معامل ثبات الكلي ( : 3-3)رقم  الجدول

 الصدق المحايد  معامل الثبات  
 1.972 1.267 الإستبيان

 من إعداد الطالبتين :صدرمال

الاستبيان  لجميع عبارات '' مباخألفا كرو ''معامل الثبات الكلخي  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أنّ 
قدم في ثبات جيد و يمكن الاعتماد علخيه للختّ المعامل  هذا يعني أنّ  و 2ا قريبة من أي أهاّ 3.121يساوي
 .و هو قريب من واحد  3.211ا في ما يخ  معامل الصدق للخجزء ،أمّ  الدراسة

                                                           

242:،ص1332دار الفكر ،عمان،،''أساليبدواته،و أمفهوم،:البحث العلمي ''عبيدات ذوقان وآخرون، 1 
712:،مكتبة العبيكان،الرياض،ص''المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية ''العساف صالح حمد، 2 
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 ائج الإحصائية للدراسة الميدانيةعرض النت: المبحث الثاني

تبيان الموزعة  علخى أفراد عينة الدراسة العملاء سمن خلال هذا المبحث سنحاول تحلخيل و دراسة محاور الإ
 .تصالات الجزائرالامؤسسة 

 المعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة: لالمطلب الأو  
المبينة  ىبيانات علخى حدالسنقوم بتحلخيل بيانات الشخصية الموزعة علخى أفراد العينة و سنحاول دراسة كل 

 :الآتيةفي الجداول 
 :الجنس. 0

 وزيع أفراد العينة حسب الجنست3-4 الجدول رقم 
 الترتيب النسبة المئوية التكرار الجنس
 1 57.4 54 ذكور
 2 42.6 40 إناث 

 / 011 94 المجموع
 Spss-IBM-v22.0عداد الطالبتين بالاعتماد علخى مخرجات برنامج إمن  :المصدر

نسبة الأكبر كانت ذكورا و ال إذ يتبين أنّ توزيع أفراد العينة حسب الجنس ، 0-7يلخخ  الجدول رقم
فردا أي ما 73و احتلخت نسبة الإناث  المرتبة الثانية ب  24.7فردا ما يعادل 54الذي بلخغ عددهم 

أغلخب أفراد مجتمع الدراسة تحتوي علخى ذكور أكثر من الإناث ،و  هذا ما  و منه نجد أنّ 71.2يعادل
 :يوضحه الشكل الموالي
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس:( 3-3)الشكل رقم 

 

 
 excelبرنامج من اعداد الطالبتين باعتماد علخى:المصدر

 :السن. 7

 توزيع أفراد العينة حسب السن: 3-5الجدول رقم
 الترتيب النسبة المئوية التكرار السن
 0 2.2 2 سنة 13أقل من 
 2 22.2 22 سنة13-03
 1 22 22 سنة 03-73
 7 2.7 2 سنة 73-23
 2 0.1 0 سنة 23-23

 2 2.0 2 سنة 23أكبر من 
 / 011 94 المجموع

 excelبرنامج  د الطالبتين بالاعتماد علخى من اعدا:المصدر

 الذي يخ  توزيع أفراد العينة حسب السن نلاحظ بأنّ  0-2من خلال النسب المقدمة في الجدول رقم
سنة حيث قدرت  73إلى03ثم تلخيها الفئة  .22.2سنة بلخغت 03إلى 13نسبة الفئة ذات السن من 

57% 

43% 

 ذكر

 أنثى 
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سنة إذ 23إلى 73،و فئة ذات السن من 2.2سنة قدرت نسبتهم 13ا فئة اقل من ، أمّ 22نسبتهم 
،وفي الأخير الفئة التي كانت   2.0سنة  قدرت بـ 23، والفئة أكبر من  2.7وصلخت نسبتهم إلى 

 (:4-3)الشكل  سنة ،هذا ما يوضحه 23و23هي فئة ما بين   0.1قل نسبة و قدرت أ

 توزيع أفراد العينة حسب السن:3-4الشكل رقم 

 
 excelبرنامج من اعداد الطالبتين باعتماد علخى:المصدر

 :الحالة العائلية -0

 توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية: 3-6الجدول رقم
 

 الترتيب النسبة المئوية التكرار الحالةالعائلية
 7 77.3 70 متزوج
 0 22.2 23 أعزب

 / 011 94 المجموع
 Spss-IBM-v22.0عداد الطالبتين بالاعتماد علخى مخرجات برنامج إمن  :المصدر

9 

56 

15 

6 
3 5  سنة 20أقل من 

 سنة30إلى 20من 

 سنة40إلى 30من

 سنة50إلى 40من 

 سنة60إلى 50من 

 سنة 60أكبر من 
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 الأفراد هممن  أكبر عينةيتضح من خلال الجدول أعلاه توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلخية نجد نسبة 
ا متزوجين بنسبة قلخيلخة و التي بلخغت فردا ، أمّ  40ما يعادل  44.4عزاب والتي قدرت نسبتهم بـ 

11.0 فردا،و هذا ما يوضحه الشكل الموالي 12ما يعادل: 

 ية توزيع أفراد العينة الدراسة حسب الحالة العائل: 3-5الشكل

 

 
 .excelبرنامج من اعداد الطالبتين بإعتماد علخى :المصدر 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

78% 

22% 
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 متزوج 
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 :المستوى التعليمي4-

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: 3-2الجدول رقم

المستوى 
 التعليمي

 الترتيب النسبة المئوية التكرار

  33 33 ابتدائي
 7 0.1 0 أساسي
 0 1.2 1 ثانوي 
 2 22.2 22 جامعي

 1 22.2 21 دراسات علخيا
 / 011 94 المجموع

 Spss-IBM-v22.0عداد الطالبتين بالاعتماد علخى مخرجات برنامج إن م :المصدر

أكبر  أنّ  المختلخفةستويات التعلخيم نة حسب ماد العيتوزيع أفر يتضح من خلال الجدول أعلاه و الذي يمثل 
،فيحين بلخغت فردا22ما يعادل  22.2نسبتهم امعي بحيث بلخغتالجهي مستوى نسبة من أفراد العينة 

ما يعادل  1.2نسبة  ثانويال فردا و بلخغت نسبة التعلخيم 21ما يعادل   22.2دراسات علخيا  نسبة
كثر  مع المؤسسة الفئة المتعاملخة أ ، و منه نلاحظ أنّ  0.1و يلخيها المستوى أساسي بحيث بلخغ فردا   1

 :من شكل التالي  ذات مستوى جامعي ،و يتضح ذلك
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 العينة حسب المستوى التعليميتوزيع أفراد : 3-5الشكل
 

 
 .excel برنامجمن إعداد الطالبتين بإعتماد علخى : المصدر

 :المهنة. 5

 :توزيع أفراد العينة حسب المهنة: 3-2الجدول رقم
 

 الترتيب النسبة المئوية التكرار المهنة
 3 2.0 2 بدون مهنة
 0 22.2 71 طالب
 7 14.4 12 موظف
 5 0.1 0 تاجر
 5 0.1 0 يوميعامل 

 4 7.0 7 مهن أخرى
 3 2.0 2 متقاعد

 / 011 94 المجموع
 Spss-IBM-v22.0 بالاعتماد علخى مخرجات برنامج الطالبتين إعدادمن  :المصدر
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 ةبحسب المهنة أن أغلخبية المجيبين كانت طلخ المتمثل في توزيع أفراد العينةيتضح من خلال الجدول أعلاه 
،أما الذين بدون مهنة و المتقاعدين   14.4الموظف بنسبة قدرت بـ ويلخيها ،22.2بنسبة بلخغت 

و  7.0،بينما بلخغت نسبة أصحاب المهن الأخرى  2.0كانت لهم نفس النسبة حيث وصلخت  
بين التاجر و العامل اليومي ، و ذلك بسبب حدود  0.1بـ  تلخيها في الأخير النسبة المتساوية المقدرة

 :ما يوضحه الشكل الموالي توزيع عينة الدراسة ،هذا
 توزيع أفراد العينة حسب المهنة:3-2الشكل رقم 

 

 
 .excel داد الطالبتين باعتماد علخى برنامجمن اع:المصدر

 
 
 
 
 
 

 
 

 

6% 
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 :الدخل الشهري  -6
 الدخل الشهري توزيع أفراد العينة حسب: 3-9الجدول رقم

 

 Spss-IBM-v22.0بالاعتماد علخى مخرجات برنامج  الطالبتين إعدادمن  :المصدر

سب الدخل الشهري أن أغلخبية أفراد العينة  الذي يخ  توزيع أفراد العينة حيتضح من خلال الجدول أعلاه 
،يلخيه الأفراد الذي يتراوح 22.2حيث بلخغت نسبتهم دج 21333كانت دخلخهم الشهري أقل من 

ما  ،ثم تلخيها فئتين التي دخلخهما يتراوح 24بلخغت نسبة   إذ  دج01333إلى11333 دخلخهم ما بين
ما فئة الدخل ما بين ،أ22.4إذ بلخغت نسبتهما  دج21333أكثر من و دج 11333و 21333بين 

لى دج إ01333 ا بينفئة الدخل م وفي أخير، 2.0دج فبلخغت نسبة 21333و 71333
علخى الاستبيان طلاب و موظفين  بيني، و ذلك نظرا أن أغلخبية المج و0.1قدرت  دج بنسبة71333
 :ضحه الشكل المواليو هذا ما يو .عاديين

 

 

 

 الترتيب النسبة المئوية التكرار الدخل الشهري
 2 22.2 71 دج21333من أقل 

 0 22.4 22 دج21333دج 11333
 1 24 22 دج11333دج 01333
 2 0.1 0 دج01333دج 71333
 7 2.0 2 دج71333دج 21333
 0 22.4 22 دج21333أكثر من 
 / 011 94 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري: 3-2الشكل رقم

 

 
 excel. برنامج اعداد الطالبتين باعتماد علخى  من:المصدر

 
 وردراسة المح:الثاني المطلب

 ر الاستمارة الموزعة علخى أفراد العينة الدراسةو سنقوم بتحلخيل مح
 تصالات الجزائرلاا مؤسسةعلى مستويات الشكوى لدى عميل عرف الت  : لاأو  
 :تصالاتلاامؤسسةمن  العميل الخدمات التي يقتنيها .0

 ئريقتنونها من مؤسسة اتصالات الجزاتوزيع أفراد العينة حسب الخدمات التي :3-01رقم الجدول
 الترتيب النسبة المئوية التكرار 

 72.4 7 77 الهاتف الثابت
 20 24.2 0 (ADSL)الانترنتخدمات 

 12 12.4 3 (4G)خدمات الانترنت
 2.4 4 2 الخ..كخدمة مكتبتي)خدمات أخرى 

 Spss-IBM-v22.0علخى مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

تصالات لاا يقتنيها أفراد العينة من مؤسسةدمات التي الخ أهم يتضح أنّ  أعلاه من خلال الجدول
 بنسبة  تالثاب ثم تلخيها خدمات الهاتف، 24.2 إذ سجلخنا بنسبة  هي خدمات الانترنت الجزائر

48 
11 

16 

3 
5 11  دج 18000اقل من 

 دج 28000إلى 18000من 

 دج 38000إلى 28000من 

 دج 48000إلى 38000من 

 دج 58000إلى 48000من 

 دج 58000أكثر من 
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دمات و في أخير الخ ،12.4 قدرت ب (4g) الجيل الرابع  الانترنت ،أما خدمة 72.4بلخغت 
الأغلخبية تستفيد من خدمة الانترنيت  ، لأنّ 2.4 وصلخت بنسبتهاالخ ...خدمة مكتبتي :خرى مثلالأ

ADSL بخصوص الهاتف النقال معظم المستفيدين وجود بديل آخر و احتكارها السوق لعدم ،
ا خدمة الجيل يقتنونه من أجل الحصول علخى خدمة الانترنيت إذ عوض هو الأخر بالهاتف النقال ،أمّ 

المستفيدين من الخدمة تراجعوا عن اقتنائها و هذا راجع إلى رفع  احتلخت مرتبة الثالثة لأنّ  4Gالرابع
الأسعار بدون سابق إنذار و الخدمات الأخرى كخدمة مكتبتي صنفت في المرتبة الأخيرة و هذا راجع 

 .إلى عدم تعريف الجيد من قبل المؤسسة لها من خلال السياسة الترويجية المتبعة 
العينة حسب الخدمات التي يقتنونها من مؤسسة اتصالات توزيع أفراد :3-9الشكل رقم

 رالجزائ
 

 
 Google driveالطالبتين باعتماد علخى مخرجات  إعدادمن :المصدر

 
 

 :تصالات الجزائرلاا مؤسسةمدة تعامله مع  .7
 توزيع أفراد العينة حسب مدة تعاملهم مع مؤسسة اتصالات الجزائر:3-00الجدول 
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 الترتيب المئويةالنسبة  التكرار 

 21.2 0 21 اقل من سنة
 27.4 1 20 أقل من سنتين
 22.24 7 22 واتأقل من أربعة سن
 22.24 2 21 واتأكثر من أربعة سن

 / 011 94 المجموع
 Spss-IBM-v22.0علخى مخرجات برنامج  بالاعتماد من إعداد الطالبتين :المصدر

تصالات الاأغلخبية أفراد العينة تتجاوز مدة تعاملخهم مع مؤسسة  نلاحظ أنّ  0-22من خلال الجدول رقم
جمالي للخعينة، بينما  المرتبة الثانية فهي أقل الإموع المج من 22.24الجزائر أربعة سنوات إذ بلخغت نسبتهم 

ير أقل من أربعة سنوات ب و في الأخ 21.2، تلخيها أقل من سنة بنسبة 27.4من سنتين  بنسبة  
22.24 الجزائر هي المتعامل الوحيد في السوق  لاتاالاتصمؤسسة  ذا راجع إلى أنّ و ه. 

 :توزيع أفراد العينة حسب مدة تعاملهم مع مؤسسة اتصالات الجزائر:3-01الشكل رقم

 
 excelداد الطالبتين باعتماد علخى برنامج من اع:المصدر

 :تقديم الشكوى.3
 تقديمهم الشكوى توزيع أفراد العينة حسب:3-07الجدول رقم 
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 الترتيب النسبة المئوية التكرار 
 2 17.42 42 نعم
 1 22.10 22 لا

  011 94 المجموع
 Spss-IBM-v22.0الطالبتين بالاعتماد علخى مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

أغلخبية أفراد العينة و إن صح القول كل العملاء قدموا شكاوى حيث  من خلال الجدول أعلاه نجد أنّ 
ا البقية الذين امتنعوا عن تقديم شكوى بلخغت نسبتهم من إجمالي العينة ،أمّ 17.42بلخغت نسبة
22.10  ّالمؤسسة تقع أخطاء كثيرة جدا و متكررة علخى غرار الإختلالات و  و هذا ما يدل أن

 .الإنقطاعات 

 توزيع أفراد العينة حسب  تقديمهم الشكوى:3-00شكل رقم 
 
 

 
 excel برنامجمن إعداد الطالبتين باعتماد علخى :لمصدرا
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 :عدد مرات تقديم الشكوى.4
 توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات تقديمهم الشكوى:3-03الجدول 
 الترتيب النسبة المئوية التكرار 

 2 20.0 23 عدد قليل من المرات
 1 02.4 07 مرات عدة

 0 23.3 32 دائما
  011 94 المجموع

 Spss-IBM-v22.0علخى مخرجات برنامج  بالاعتماد من إعداد الطالبتين :المصدر

أغلخبية  شكوى، حيث اتضح لنا أنّ لخالمتمثل في عدد مرات تقديم العميل ل 0-20من خلال الجدول رقم 
ذين اشتكوا عدة مرات كانت ا الّ أمّ  ،20.00أفراد العينة قدموا شكاوى بعدد قلخيل إذ بلخغت نسبتهم بـ 

و هذا راجع لعديد من 23ؤسسة الم،حيث بلخغت نسبة المشتكين دائما من 02.24نسبتهم 
ة إضافة إلى عدم احترام الأسباب التي يمكن أن تكون اختلالات و عيوب في جودة الخدمات المسلخم

 . مات وكذلك الأخطاء المتكررة التي لم تقم بمعالجتها هاائيا الإلتز المؤسسة 

 توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات تقديمهم الشكوى:3-07شكل رقم

 
 

 Google driveمن إعداد الطالبتين بإعتماد علخى مخرجات :المصدر 
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 :مكان تقديم شكوى.

 أفراد العينة حسب مكان تقديمهم للشكوى توزيع:3-04الجدول 
 
 

 الترتيب النسبة المئوية التكرار

 43 2 22 الحضور الشخصي للخشركة
 72.24 1 77 الاتصال بأرقام خدمات الزبائن

الاتصال الالكتروني عن طريق الموقع الخاص 
 بالشركة

1 1.00 7 

 21.03 0 24 المعارف الشخصية داخل الشركة
 Spss-IBM-v22.0علخى مخرجات برنامج  بالاعتماد من إعداد الطالبتين :المصدر

أفراد العينة  يقدمون  أغلخبية شكوى إذ يتبن لنا أنّ ديم العميل لكان تقالممثل لمنلاحظ من خلال الجدول 
،ثم تلخيها عملخية اتصال بأرقام  43بـ شكواهم بالحضور الشخصي للخمؤسسة حيث قدرت نسبتهم

 تبلخغارف داخل المؤسسة ا تقديم شكوى عن طريق المع، أمّ 22 قدرت بـ خدمات الزبائن بنسبة
21.0  ت نسبته تصال الالكتروني عن طريق الموقع الخاص كان قلخيل حيث بلخغالا، وفي أخير
1.0غير   21العملاء مثل الرقم الأخضر جمالي العينة ،و سبب ذلك أن أرقام المستعملخة لخدمات من إ

ا بخصوص المعارف الشخصية داخل المؤسسة كاف لتقديم الحلخول النهائية لمشكلخة  في حالة الإجابة ، أمّ 
حتلخت المرتبة الثانية لحل المشكل بسرعة و هذا راجع إلى ثقافة المجتمع الذي يعتمد علخى المعارف اف

 .لموقع الخاص بالمؤسسة غير فعالالشخصية ،و الاتصال الالكتروني عن طريق ا
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 توزيع أفراد العينة حسب مكان تقديمهم للشكوى:3-03شكل رقم

 
 Google driverمن اعداد الطالبتين باعتماد علخى مخرجات :المصدر

 
 :أسباب تقديم الشكوى.6

 توزيع أفراد العينة حسب أسباب تقديمهم للشكوى:3-05الجدول رقم

 التكرار 
النسبة 
 المئوية

 الترتيب

 20.0 7 23 و عيوب في جودة الخدمات المسلخمة ختلالاتا
 22 3 27 (الخ.مواعيد ،الخدمات الإضافية)ماتلتزااعدم احترام الشركة 

 21.2 4 21 أسعار الخدمات  المستلخمة
 23.1 0 24 ( إلخ.....الإنقطاعات،الأعطاب)في التوزيع  اختلالات

 1.0 6 1 الكافية حول عروض الشركةعدم تلخقي المعلخومات 
 23 5 2 أسباب أخرى

 / / / المجموع
 Spss-IBM-v22.0الطالبتين بالاعتماد علخى مخرجات برنامج  إعدادمن  :المصدر
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غلخب أ من خلال الجدول أعلاه و الذي يمثل أسباب تقديم الشكوى من قبل أفراد العينة حيث تبين لنا أنّ 
،ثم يلخيها 23.1توزيع التي  قدرت بـنسبة الختلالات في الاشكوى تتمحور حول مشكلخة الأسباب 
،و بخصوص عدم احترام 20.0عيوب في جودة الخدمات المسلخمة بنسبة وصلخت الختلالات و الاسبب 

شكوى  الخاصة بأسعار الخدمات المستلخمة  الا ،أمّ 22قدر بنسبتها  ... الشركة التزامات مثل مواعيد 
،ثم يلخيها سبب عدم  23،و الأسباب الأخرى فقدرت بـ 21.2ت قلخيلخة حيث قدرت نسبتها بـكان

مؤسسة  ،و هذا ما يبين أنّ  1.0تلخقي المعلخومات الكافية حول عروض المؤسسة بنسبة تقدر  
 .تحسين خدماتها المقدمة للخعملاء  تصالات الجزائر لا تبذل أي جهود لتجديد و تطوير منتجاتها والا

 توزيع أفراد العينة حسب أسباب تقديمهم للشكوى:3-04ل رقمشك

 

 
 Google driveالطالبتين باعتماد علخى مخرجات  إعداد من:المصدر
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 مستوى رضاهم عن مؤسسة اتصالات الجزائر :ثانيا

 :يحتوي هذا المحور علخى أربعة أسئلخة و هذا ما يوضحه الجدول التالي  

 :المتوسطات الحسابية و انحرافات المعيارية لمستوى رضا العملاء : 3-06الجدول رقم 

 
 العبارة الرقم 

النسبة )درجة الموافقة 
 %(المئوية 

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإتجاه 
 العام

 موافق  محايد لا أوافق
تتحدث بشكل إيجابي لأشخاص  10

 الآخرين عن المؤسسة 
 وافقأ لا 3.221 2.21 2.2 00 24.7

تفضل الإستمرار في التعامل معها  17
 مستقبلا و لو كان هناك بديل آخر 

 محايد 3.124 2.40 12.2 13.1 20.1

ستشترى خدمات الجديدة للشركة   13
 مستقبلا

 محايد 3.442 2.20 12.2 02.7 07

 وافقأ لا 3.223 2.72 1.2 11.4 21.1 تقبل دفع أي سعر تطلبه هذه المؤسسة  14
 محايد 0.738 1.66 مستوى رضا العملاء              
 spss.من إعداد الطالبتين إعتمادا علخى مخرجات : المصدر 

 تصالات الجزائر نلاحظ أنّ الإالمبين لمستويات رضا أفراد العينة إتجاه مؤسسة  0-22من خلال الجدول 
رضا العملاء علخى متوسط م راضون عن أداء المؤسسة حيث حصل المتغير الإتجاه العام لرأيهم لا يدل أهاّ 

 :بحيث يمكن أن نستنتج من نفس الجدول ما يلخي  2.22حسابي قدرب
لا يتحدثون بشكل إيجابي لأشخاص الآخرين عن المؤسسة ،  24.7نسبة عالية من أفراد العينة قدرت  -

البقية رأيا محايدا فيما يخ  هذا السلخوك و علخيه يشير  يقومون بذلك ، فيما أبدى 2.2نسبة  في حين أنّ 
م غير موافقين لإبداء تصريحات إيجابية عن المؤسسة لمعارفهم إتجاه الرأي العام لأفراد العينة ككل أهاّ 

 .الشخصية  
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 ستمرار في التعامل مع مؤسسة الاتصالات الجزائر في حالة وجود بديللاصرح أغلخبية أفراد العينة بعدم ا -
تعامل الستمرار الأفراد رأيهم ايجابي با،فيما أبدى  بقية 20.1آخر حيث قدرت نسبة هذا السلخوك ب

،في حين بلخغت نسبة أفراد المحايدين 12.2مع المؤسسة حتى و لو كان هناك بديل آخر بنسبة قدرت ب
13.2  و علخيه يشير اتجاه العام لرأي أفراد محايد ،إمكانية تغيير المؤسسة في حالة وجود منافس جديد،

 جودة خدمات 
جديدة للخمؤسسة مستقبلا متقاربا نوعا ما ا رأيهم بعدم شراء خدمات ذين أبدو كانت نسبة أفراد العينة الّ -
ا بقية أفراد العينة فقد أعربوا عن شرائهم ،أمّ 07،02.7كانوا محايدين بنسبة قدرت بـالأفراد الّذين  مع 

ؤسسة مستقبلا هذا ما يوضحه اتجاه العام للخمجيبين المحايد فيما يخ  هذا السلخوك ،و كل هذا الملخدمات 
 .راجع إلى عدم وجود بديل آخر 

و   21.1سبتهم  وصلختندفع أي سعر تطلخبه المؤسسة حيث  صرح أغلخبية أفراد العينة عن عدم قبول -
يشير اتجاه العام  و بالتالي،ا البقية فأبدوا رأيا محايدا ، أمّ  1.2ذين يدفعون أي سعر قدرت نسبتهم الّ 

 .م لا يوافقون علخى  دفع أي سعر  تطلخبه هذه المؤسسة لأفراد العينة فإهاّ 
المحور يحتوي هذا : تصالات الجزائر لشكواهالاتقييم مواقف العميل من استجابة مؤسسة : ثالثا
 :سؤال ومتمثلخة في الجدول  التالي27علخى 

لإستجابة  المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعياري الخاصة تقييم عملاء( :02-3)الجدول 
 :الجزائر لشكوى العملاء إتصالات شركة

 
 

 العبارة رقم
النسبة المئوية )درجة الموافقة 

)% 
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 تجاهالإ
 موافق محايد  لا أوافق العام

 أوافق لا 3.441 2.20 24 22.2 20.1 تتلقي حلولا سريعة عند تقديم الشكوى  10
17 

 
 أوافق لا 3.441 2.20 24 22.2 20.1 تتلقى إهتماما بالغا من المؤسسة 

 أوافق لا 3.101 2.22 11.0 22 22.4 تلقيت الإعتذار من قبل المؤسسة  13
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ات اللازمة بعدم  دالمؤسسة كافة التعهقدمت  14
 حصول الخطأ مرة أخرى 

 أوافق لا 3.411 2.27 22.2 12.2 22.0

قدمت لك المؤسسة الشروح الكافية حول سبب  15
 المشكلة 

 محايد 3.200 1.30 77.4 20.1 72.2

تلتزم المؤسسة بإبلاغك عن تطور مسار حل  16
 المشكل الذي كان سببا في الشكوى 

 أوافق لا 3.412 2.27 21.2 21.2 20.1

شعرت أنها تحاول المحافظة عليك كعميل لديها و  12
 المحافظة على سمتعتها

 محايد 3.122 2.23 02.2 12.2 72.2

 محايد 3.122 2.12 12.2 02.2 72.2 وجدت أن لديها نظاما خاصا بإدارة شكاوى العملاء  12
تجد أن المؤسسة تقدم مجهودا واضحا و كافيا لحل  19

 المشكل  
 أوافق لا 3.441 2.22 21.2 11.4 20.1

بكافة الإجراءات و الإتصالات تقوم المؤسسة  01
 اللازمة لحل مشكلتك فور تقديمك الشكوى 

 أوافق لا 3.423 2.20 22.2 17.2 22.7

 محايد 3.122 2.21 02.2 07 07 نتائج تقديمك للشكوى كانت عادلة و مرضية  00
 لا أوافق 3.212 2.02 0.1 17.2 41.0 حصلت على تعويضات الكافية مقابل مشكلتك  07
يتم الإتصال بك من قبل المؤسسة مجددا للتأكد  03

 من حل المشكل  
 لا أوافق 3.102 2.22 11.0 22.1 20.1

تتلقى هدايا من المؤسسة كتعبير نفسي عن إعتذارها  04
 منك 

 لا أوافق 3.112 2.32 33 1.2 22.2

  / 1.4760 0.633  رضا مستوى العملاء
  Spss-IBM-v22.0بالإعتماد علخى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبتين :المصدر

تصالات الجزائر لاا ييم مواقف العميل من استجابة مؤسسةتقالممثل ل( 24-0)يتضح من الجدول رقم 
سبة م غير راضون عن أداء المؤسسة حيث بلخغت نلأفراد العينة يوضح أهاّ  إتجاه الرأي العام أنّ  لشكواه

تباين   يوجد و حسب هذه النتائج لا3.712المعياري  انحراف و كذا2.2004المتوسط الحسابي العام 
لمعيارية لكل سؤال علخى ا الانحرافاتكبير بين أفراد عينة الدراسة ، حيث تم حساب المتوسطات الحسابية و 

هناك تأييد  و هذا بغرض تحديد مدى درجة تقييم مواقف العميل ، و نلاحظ من خلال النتائج أنّ  حدى
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، من الجدول السابق جاءت درجة تقييم مهم من إستجابة المؤسسة لشكاويهممن أغلخبية المجيبين لتقيي
 :تصالات الجزائر لشكواه بدرجة كبيرة كالتاليالامواقف العميل من استجابة 

حيث بلخغ المتوسط  شكوى،للخ يمهمدتلخقيهم حلخولا سريعة عند تق العينة استيائهم بعدمبية أفراد عبر أغلخ-2
المنظمة لا تسعى جاهدة لحل  و هذا ما يدل أنّ ، 3.441و الانحراف المعياري  2.20الحسابي    

 .المشاكل التقنية التي تقع  فيها و المتكررة بسرعة لدى تلخقيهم الشكوى 
و لو قلخيل من المؤسسة،حيث بلخغ المتوسط  اهتماماوضح أغلخبية أفراد العينة علخى عدم تلخقيهم أ-1

لشكاوى  إستجابةلا و  ا بالغا إهتماملخي بت المؤسسة لا إذا 3.441المعياري الانحرافو  2.20الحسابي
 .العملاء و لاقتراحاتهم 

يث بلخغ تصالات الجزائر بحلااالمؤسسة من قبل فراد بعدم تلخقيهم الاعتذارات صرح بنسبة عالية من أ -0
 عملاءلا تكترث ب المؤسسة أنّ  و هذا ما يدل علخى 3.101اري و الانحراف المعي 2.22المتوسط الحسابي 

 .من خلال توطيد العلاقة و كسب ثقتهم 
م غير موافقين عن سلخوك المؤسسة و المتمثل في تقديم كافة التعهدات اللازمة فراد بأهاّ الأ صرح أغلخبية -7

و الانحراف  2.27وضحه المتوسط الحسابي الذي بلخغ أبعدم حصول الخطأ مرة أخرى ،هذا ما 
 .مؤسسة من تشخي  شكاوى العملاء إمكانية عدممنه نلاحظ ، و 3.411المعياري
قدمت لهم شروح الكافية حول سبب المشكلخة  قد كانت المؤسسة ما  أبدى أغلخبية رأيا محايدا حول إذا -2

دمة تقديم خ دالمؤسسة عن أنّ منه نستنتج و 3.200و الانحراف المعياري1.30حيث بلخغ المتوسط الحسابي 
 .هناك مشكلخة أو يمكن حدوثها تعلخم بأنّ 
ا لا تلختزم أهاّ إذ  ماتجاه شكوتهم غير موافقين من سلخوك المؤسسة يهم سلخبي بأهاّ فراد برأالأ صرح معظم-2

قدر نظرهم، حيث  في وجهةالشكوى  الذي كان سبببإبلاغ عملائها عن تطور مسار حل المشكل 
املخهم المستمر معها إذ و هذا ما يرونه من خلال تع، 3.412والانحراف المعياري 2.27المتوسط الحسابي

 .حلخه  دم الشروح الوافية حول المشكل و علخى المسارا لا تقأهاّ 
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كعملاء لديها و محافظة علخى المؤسسة تحاول المحافظة علخيهم   فراد رأيا محايدا بشعورهم أنّ الأ أغلخبية أبدى-4
 لحدّ  ا المتنفس الوحيد فهيأهاّ ا بم،3.122و الانحراف المعياري2.23حيث بلخغ المتوسط الحسابي سمعتها،

 .جددستقطاب عملاء و اعلخى مكانتها وسمعتها أو لكسب  جية للخمحافظةالآن لم تتبع إستراتي
لإدارة نظاما خاص تمتلخك تصالات الجزائر الا كون مؤسسةفي  محايدا  لهم رأياكان   أفراد العينة شمولية-1

 ومنه نلاحظ أنّ  3.122و الانحراف المعياري 2.12قدر المتوسط الحسابي بـ العملاء، حيثشكاوى 
ل المترتبة اكإلكترونية لتقديم و حل المشوتوفر أي مكاتب و فضاءات  العملاءبشكاوى المؤسسة لا تبالي 

 .علخيها
تقدم مجهودا واضحا و  كوهاا م غير موافقين علخى سلخوك المؤسسة  هاّ ة عالية من أفراد العينة أنسب أوضح-2

 بيتلخلا، ومنه المؤسسة  3.441والانحراف المعياري 2.22كافيا لحل المشكلخة حيث بلخغ المتوسط الحسابي 
 .أخرى  عدم الوقوع فيه مرةبلاءا كافيا و مجهودا واضحا لحل المشكل و 

كافة   تخاذا والمتمثل فيسلخوك المؤسسة  علخى م غير موافقينفراد العينة أهاّ لأرأي العام اليشير اتجاه -23
لخشكوى ،حيث بلخغ المتوسط الحسابي العميل فور تقديمه ل جراءات و الاتصالات اللازمة لحل مشكلخةالإ

الأخطاء و صورة مكررة و لم تقع في نفس  لمؤسسة أنّ نلاحظ  ومنه 3.423والانحراف المعياري  2.20
 .عملائها  ولاء لكسبناء حدوثها  كافية لحلخها وبشكل هاائي أث  تتخذ أي جهود

 مرضية، حيثنتائج تقديمهم للخشكوى كانت عادلة و   معظم أفراد العينة رأيا محايدا فيما يخ أبدى-22
تستجيب المؤسسة  أنّ  ،و هذا ما يشير3.122والانحراف المعياري  2.21توسط الحسابي لهذا سلخوك المبلخغ 

دائمة لإدلاء بشكواه و الاعتماد  الذهاب بصورة لكن ليس في حين تقديمها بل علخيه لشكوى عملائها
 .المؤسسة علخى المعارف الشخصية داخل 

وهذا ما يشير علخيه مشكلختهم،م لم يحصلخوا عل تعويضات كافية مقابل صرح معظم أفراد العينة بأهاّ -21
و ، 3.212والانحراف المعياري  2.02م غير موافقين،حيث بلخغ المتوسط الحسابي اتجاه العام لآرائهم أهاّ 

تقدم تعويضات الكافية مقابل المشكل  في حالة وجود عطب من طرفها و ا لا تتكفل مادياذا ما يعني أهاّ ه
. 
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لختأكد من حل لتصال بهم من قبل المؤسسة مجددا ا أوضح أغلخبية أفراد العينة استيائهم و ذلك بعدم-20
عام الرأي الهذا ما يؤكده اتجاه ،3.102و الانحراف المعياري2.22بلخغ المتوسط الحسابي  المشكلخة، بحيث

 .عن المشكل إذ حل أو لا  ستفسارلاباا لا تقوم يدل أهاّ  ، و الذيللأفراد غير الموافقين
حيث ة كتعبير نفسي عن اعتذارها منهم أفراد العينة عن عدم تلخقيهم هدايا من المؤسسمعظم  أكدّ  -27

للختشجيع ا لا تتبع أي إستراتيجية أهاّ  يشير هذا ما3.112 والانحراف المعياري 2.32قدر المتوسط الحسابي 
 .و الحفاظ علخى القدامى عملاء جدد لاستقطابلتحفيز و ا
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 فرضيات الدراسة الميدانية إختبار: المبحث الثالث

بعد عرض كافة النتائج الإحصائية للخدراسة الميدانية التي قمنا بها، سنحاول من خلال هذا المبحث إختبار 
مجموعة من الإختبارات المعروفة المتمثلخة في  صحة فرضيات الدراسة الثلاثة التي حددناها مسبقا بإستعمال 

للخعينتين مستقلختين ( t)كل من معامل الإرتباط بيرسون، إختبار
TwoindependantSamplest-test و طريقة تحلخيل التباين الأحادي ،(One 

WayAnova.) 

 إختبار الفرضية الأولىنتائج : لالمطلب الأو  

 يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في  مستويات رضا العملاء اتجاه شركة إتصالات الجزائر ''
 .''ىناتجة عن تقديمهم للشكاو 

لعينتين مستقلختين،  tفي الجدول الموضح لنتائج اختبارالمبينةSPSS V.22من خلال مخرجات برنامج
 : الذي يتضمن قيما من أهمها

 قيمة(F)ودلالتها الإحصائية(sig) التي تحدد مدى تجانس العينتين عن طريق اختبار ليفن لتجانس
ودرجات الحرية و كذا t، ثم قيمةLeveneTest’s for Equality of Variancesالتباين

 ،مستوى دلالتها الإحصائية وقد حسبت مرتين

 .Equal Variances assumedالأولى في حالة إفتراض تساوي التباين

 .Equal Variances not assumedالثانية في حالة افتراض عدم تساوي التباين  

 .علخى أن يتم اختيار أحد الحلخين فيما بعد

 فإذا كانت قيمة(F) غير دالة إحصائيا  القيمة(sig)  المقابلخة لها أكبر من مستوى الدلالة
1.15α=،فهذا معناه وجود تجانس، 
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ثم نقارن .Equal Variances assumedالتي في سطرtوبالتالي نأخذ القيمة الأولى لـ 
، فإذا كانت أصغر من مستوى الدلالة دل ذلك α=0.05المقابلخة لها مع مستوى الدلالة(sig)قيمة

 .علخى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط العينتين

 .الدلالة فذلك يدل علخى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةأكبر من قيمة مستوى  أما إذا كانت

 أما إذا كانت قيمة(F)القيمة )دالة إحصائيا(sig) المقابلخة لها أصغر من مستوى الدلالةα=0.05  فهذا
 Equal Variancesالموجودة في السطر(t)دليل علخى عدم التجانس، وعندها تؤخذ القيمة الثانية لـ

not assumed نقارن قيمة،ثم(sig)المقابلخة لها مع مستوى الدلالة( α=0.05 فإذا كانت أصغر من ،
أما إذا كانت أكبر من . علخى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المتوسطين يدل ذلكفمستوى الدلالة 

 .قيمة مستوى الدلالة فذلك يدل علخى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية

 المتوسطات الحسابية لمستويات رضا الأفراد حسب وجود شكوى لديهم(:  3-02الجدول
 

 التكرار الخبرة 
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 مستويات رضا العملاء حسب وجود شكوى لديهم
 1.47402 0.2902 07 لا

 1.54315 0.6417 27 نعم

 SPSS V.20من إعداد الطالبتين بعد الاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر
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مستوى رضا  أفراد العينة وجود شكوى  لمجموعتين المبين لاختلاف(  t)اختبار : 3-09الجدول
 لديهم

 
 قيمة   

F 
الدلالة 

 الإحصائية
   قيمة

(t) 
الدلالة 

 الإحصائية

الحكم على 
الفرضية 
 الصفرية

 

 وجود تجانسبافتراض 

7.125 1.057 
1.974 1.352 

بافتراض عدم وجود  مقبولة
 تجانس

0.000 1.727 

 SPSS V.20من إعداد الطالبتين بعد الاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

لمجموعتين مستقلختين  المرتبط بمعرفة مستويات رضا (t)من خلال الجدول مبين أعلاه  الذي يشير إلى اختبار 
حسب تقديمهم لشكاوى للخمؤسسة من قبل نستنتج أن أفراد العينة عن المؤسسة اتصالات الجزائر موزعين 

الفرضية العدم للخفرضية الأولى مقبولة أي انه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات رضا أفراد العينة، 
 .سواء قدموا شكاوى من قبل أم لا

الذي يشير ( t)ر المحسوبة كانت غير دالة إحصائيا و علخيه إخترنا الحل الأول لإختيا( f)حيث أن القيمة 
 .بدوره أنه غير دال إحصائيا

أي أهاا أكبر من 3.22ومستوى الدالة 1.312محسوبة Fمن خلال العرض السابق نستنتج أن قيمة 
أي أكبر من  3.021ومستوى الدالة 3.217يساوي Tأي الافتراض وجود تجانس ،حيث 3.32
ة في مستويات رضا العميل اتجاه شركة ، ومنه يمكن القول أن عدم وجود فروق ذات دالة إحصائي 3.32

 .اتصالات الجزائر ناتجة عن تقديمه لشكاوي
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 نتائج اختبار الفرضية الثانية:الثاني المطلب

 في هذا المطلخب سنتطرق إلى الفرضية الثانية 

يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في مستويات رضا العملاء اتجاه شركة إتصالات الجزائر  ''
 ''.ىمرات تقديمهم للشكاو  ناتجة عن عدد

يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في مستويات رضا العملاء اتجاه مؤسسة h=3الفرضية العدم -
 اتصالات الجزائر ناتجة عن عدد مرات تقديمهم للخشكاوى

لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في مستويات رضا العملاء إتجاه اتصالات h=2الفرضية البديلخة -
 ناتجة عن عدد مرات تقديمهم للخشكاوىالجزائر 

 One Waynova)قمنا بإستعمال طريقة تحلخيل التباين الأحادي  للختأكد من صحة الفرضية الثانية
A) للخكشف عن إمكانية وجود فروقات أو إختلافات ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ،

 :إذ سيتم.  عدد مرات تقديمهم للخشكاوىنتيجة إتجاه اتصالات الجزائر  العملاء رضامستويات   في(1.15)
 قبول فرضية العدم إذا كان مستوى الدلالة الإحصائية عند قيمة(F)1.15أكبر من مستوى الدلالة. 
  بينما يتم رفض الفرضية العدم و إستبدالها بالفرضية البديلخة إذا كانت الدلالة الإحصائية عند قيمة

F1.15أقل من مستوى الدلالة. 
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 تباين مستوى رضا  أفراد العينة نتيجة عدد مرات تقديمهم للشكوى : 3-71الجدول

 Fقيمة 
الدلالة 

 الإحصائية

الحكم على 

 الفرضية العدم

 صحيحة 0...1 9.1..

 SPSS V.20من إعداد الطالبين بعد الإستعانة بمخرجات برنامج: المصدر

المبين أعلاه هو الموضح لإختبار التباين الأحادي لمستويات رضا أفراد  0-13من خلال الجدول رقم  
عينة الدراسة نتيجة عدد مرات تقديمهم لشكوى لمؤسسة اتصالات الجزائر نستنتج أنه لا يوجد فروق ذات 
دلالة إحصائية في مستويات رضا العملاء للخمؤسسة تعزي إلى سلخوكهم المتمثل في عدد مرات تقديم 

أكبر من sigالمحسوبة في الاختبار المكون كانت غير دالة إحصائيا أي أن Fحيث أن قيمة الشكاوى ،
3.32،sig0.05   ما دفعنا إلى قبول الفرضية العدم لفرضية الثانية المبينة أعلاه،هنا يمكن القول أن

من أي اكبر 3.227ومستوى دلالة الاختبار ب 2.2223قدرت بFقيمةاختبار تحلخيل التباين 
 .أي قبول فرضية الصفرية ورفض فرضية بديلخة 3.32

 .إختبار الفرضية الثالثة نتائج:المطلب الثالث

إتصالات الجزائر و درجة  مؤسسةيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء عن ''
 .''إستجابتها لشكاويهم

بيرسون، الذي يستخدم للخكشف عن للإجابة علخى صحة الفرضية الأولى سيتم إستعمال معامل الإرتباط 
 :بين المتغيرات، حيث سيكون هناك وجود العلاقات

  إرتباط إيجابي قوي جدا إذا كان معامل الإرتباط في المجال3.2332إلى 
  إرتباط إيجابي قوي إذا كان معامل الإرتباط في المجال3.433.12إلى 
  إرتباط إيجابي متوسط إذا كان معامل الإرتباط في المجال3.233.22إلى 
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  إرتباط إيجابي ضعيف إذا كان معامل الإرتباط  في المجال3.123.72إلى 
  إرتباط إيجابي ضعيف جدا إذا كان معامل الإرتباط  في المجال333.12إلى 
  إرتباط سلخبي قوي جدا إذا كان معامل الإرتباط في المجال - 3.23 32-إلى 
  إرتباط سلخبي قوي إذا كان معامل الإرتباط في المجال-3.433.12 -إلى  
  إرتباط سلخبي متوسط إذا كان معامل الإرتباط في المجال- 3.233.22 -إلى 
  إرتباط سلخبي ضعيف إذا كان معامل الإرتباط  في المجال- 3.123.72 -إلى 
 الإرتباط  في المجال  إرتباط سلخبي ضعيف جدا إذا كان معامل- 33 3.12 -إلى 

 .معامل ارتباط بيرسون بين متغيرات الدراسة: 3-70جدول
 

 إستجابة الشركة لشكوى العملاء 

 رضا العملاء
 1.653 معامل الإرتباط

 0.000 الدلالة الإحصائية
 SPSS V.20من إعداد الطالبتين بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

المبين لمعامل ارتباط بيرسون بين متغيرات الدراسة المتمثلخة في رضا   0-12الجدول رقم  من خلال
العملاء من   واستجابة المؤسسة لشكاويهم من ناحية أخرى نلاحظ أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية 

البحث التي ،و هو ما  يتناسب مع ما تم ذكره في جزء النظري من هذا 22.0بين متغيرين بالنسبة 
 .توصلخنا فيها أن للخمستويات الرضا عند العميل علاقة بمدى استجابة المؤسسة لشكاويهم في إيطار خدمته

 نظمةومنه نلاحظ وجود ارتباط ايجابي متوسط أي هناك علاقة طردية بين رضا العملاء واستجابة الم
 .3.22لشكوى العملاء تقدر ب
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 :خلاصة

الاستبيان و   أسلخوبمسح الآراء باستخدام  من خلال الدراسة الميدانية و التحاليل المتحصل علخيها من
تصالات لاا ؤسسةمذو حدين ، فإذا ما استخدمتها  الشكوى سلاح كخلاصة لهذا الفصل يمكن القول أنّ 

استخدامها ا إذا أساءت قة بينهم ،أمّ ث، و امتدت جسور ال ئهابعناية و حرص زاد رضا عملا الجزائر
د العلاقة بين العميل و المؤسسةفستفس



 

 

 

 

 

 خاتمة
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 :خاتمة عامة

موضوع البحث الذي تم من خلال ثلاثة فصول ،اتضح لنا أنّ مهما كانت  جهود المؤسسة في بعد معالجة 
إرضاء عن عملائها ،فلا بدّ أن يحدث قصور في الخدمات و لا بدّ أن يبقى بعض العملاء غير راضين ، لأنّ 

ضل الخدمات يدفعون نقودهم فمن حقهم الحصول علخى أف االعملاء بطبيعتهم يبحثون عن الأفضل وما دامو 
ولذلك يجب أن يتسع صدر القائمين علخى مؤسسة الاتصالات الجزائر لتقبل شكاوى عملائها و مقترحاتهم و  
كما هو معروف فإن من بين كل عشرة أشخاص غير راضين عن مؤسسة يبدي عميل  واحد رأيه في المؤسسة  

مل مع المؤسسة مستقبلا في حالة وجود بديل قرار بعدم التعا ابينما لا يأبه التسعة الباقون بذلك بل قد يتخذو 
 .آخر

كما هدفت هذه الدراسة إلى إسقاط الجانب التطبيقي علخى الجانب النّظري و فما يلخي سنحاول نقل ما تم 
التوصل إليه اعتمادا علخى النتائج التطبيقية من برنامج تحلخيل البيانات الإحصائية إضافة لتقديم بعض 

 .إجابات مجتمع الدراسة الاقتراحات بالاعتماد علخى

 :إختبار الفرضيات

يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في ''تمثلخت  بالنسبة لهذه الفرضية  والتي:إختبار الفرضية الأولى -
فقد ثبتت عدم صحة ''مستويات رضا العملاء اتجاه مؤسسة الاتصالات الجزائر الناتجة عن تقديمهم للخشكاوى

 .جابات مجتمع الدراسةهذه الفرضية و هذا ما أكدته إ

يوجد فروقات ذات إحصائية في ''أمّا بالنسبة لهذه الفرضية التي كان مفادها:اختبار الفرضية الثانية -
مستويات رضا العملاء اتجاه مؤسسة الاتصالات الجزائر ناتجة عن عدد مرات تقديمهم للخشكاوى،فتم قبول 

 .هذه الفرضية

ثلخت بأنهّ يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء عن مؤسسة و التي تم:إختبار الفرضية الثالثة -
الاتصالات الجزائر و درجة إستجابتها لشكاويهم إذ تبين هناك علاقة طردية بين رضا العملاء و استجابة 

 .المنظمة لشكوى العملاء
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 :أهم النتائج التي توصل إليها البحث ما يلخي تتمثل:نتائج الدراسة

 تجابة السريعة و المباشرة لشكاوى العملاء أفضل طريقة للاحتفاظ بهم تعتبر الاس -

 بمجرد الحصول علخى المعلخومات المرتدة من العملاء يجب الاستجابة لها و بسرعة_

 تتطلخب الاستجابة السريعة لحاجات العملاء الاهتمام بالتدريب الجيد للخعاملخين_

 مساعدة علخى زيادة رضا العملاء و الاحتفاظ بهميمكن الاستماع إلى و تحلخيل شكاوى العملاء من _

 عند الاتصال بعميل يشعر بالغضب فيجب التعامل معه بإهتمام و حرص_

الاهتمام بالشكوى أفضل دائما من مجرد تركها ،فمن الممكن علاج الشكوى لكن من المستحيل تقريبا حل  -
 مشكلخة لا تعرف بوجودها

 .قبولا يجب الموافقة علخيه و البدء في تنفيذه بعنايةإذا كان الحل الذي يريده العميل م -

 .يجب علخى المؤسسة تحقيق متطلخبات العميل و إخباره بالتغيرات التي تمت -

يجب علخى المؤسسة أن تنظر إلى حدوث الخطأ في الخدمة كحدث هام ،فمن المفترض ألا يحدث هذا -
 .ية هامة من منظور العميلوتذكر أن المشكلخة سواء كانت صغيرة أم كبيرة هي قض.الخطأ

عادة ما يحكم العملاء  في ضوء الطريقة التي تعالج المؤسسة شكاويهم ،فهم يتوقعون أن تقدم لهم خدمة -
 .وكل ما يتذكرونه عادة هو ما تقوم به عندما يحدث خطأ في الخدمة المقدمة..ممتازة و يعتبرون ذلك أمرا طبيعيا

 :التوصيات

ات إلى العملاء و انجازها في الوقت المحدد،فعدم الحصول العميل علخى الخدمة في الحرص علخى تقديم الخدم -
 .الوقت المحدد يجعلخه يشعر بعدم الرضا و عدم كفاءة المؤسسة في تقديم خدمة جيدة
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التركيز علخى رضا العميل من خلال الاستماع إليه ومعالجة شكاويه ومشاكلخه بسرعة و عدم إهمالها ،خاصة أنّ -
 .فاظ علخى العميل أكبر من تكلخفة جلخب عميل جديدتكلخفة الح

البحث لتطوير إستراتيجية لإتصال فعالة بالعملاء و القيام بالبحوث التسويقية لدراسة سلخوك العميل الجزائري -
 .لتحديد حاجاته و رغباته

 .العملاءإعادة النظر في طريقة إستقبال و معالجة الشكاوى و القيام بدراسات لمعرفة أسباب تذمر -

الحرص علخى تنفيذ الوعود التي تقطعا ،فلإهمال في تنفيذ الوعود التي قطعتها من أخطر السلخوكيات التي يجب -
تجنبها ،و ذلك نظرا لأثرها السلخبي علخى علاقتها بعملائها،فإن لم تكن قادرة علخى حل مشكل العميل في 

ه طبيعة المشكلخة و الوقت الفعلخي الذي خلال فترة قصيرة ،فلختكن صادقة معه و تصارحه بذلك و تشرح ل
 .تحتاجه لحلخها

 .إنشاء أنظمة داخلخية تتعلخق بإجراءات التعامل مع شكاوى العملاء-

 .التحلخيل المستمر لشكاوى العملاء للختعرف علخى أسبابها و مصادرها و تقييم مدى التقدم في معالجتها -

 .المناسبة بشأهاامتابعة شكاوى العملاء للختأكد من اتخاذ التصرفات  -

 .التأكد من رضاء العملاء عن الأساليب المستخدمة في حل مشكلاتهم -

 استنادا عل ما سبق نقترح بعض المواضيع للأبحاث المستقبلخية:آفاقالدراسة

 .دور نظام إدارة شكاوى العملاء في تطوير خدمة العملاء-

 .للخمنظمةأثر معالجة شكاوى العملاء في تحسين صورة الذهنية  -



 

 
 

قائمــــــــــــــــــــــة 
المراجـــــــــــــــع
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 :المراجع قائمة

 المراجع باللغة العربية:أولا

0 الكتب: 

 2221والنشر و التوزيع،عمان، دار حضر موت للخدراسات،''إدارة التسويق''،أبي سعيد الديوه -

 2222،دار زهران للخنشر ،الأردن،'' مدخل متكامل:سلوك المستهلك''أحمد القدير رشاد ساعد ، -

 1330،دار الشروق،عمان،''التسويق مدخل استراتيجي''أحمد شاكر العسكري ،  -

 1333مكتبة فهد الوطنية للخنشر،الرياض، ،''سلوك المستهلك''أحمد علخي سلخيمان، -

،مراجعة محي الدين الأزهري،بدون ذكر ''إدارة فن التسويق منهج علمي معاصر''أحمد سيد مصطفى،-
 2221دار النشر ،قاهرة،

 1332،دار اليازوري العلخمية للخنشر و التوزيع،عمان،''أسس و مفاهيم معاصرة:التسويق''البكري تامر ، -

 1332النهضة العربية، مصر ،،دار ''الإعلان و سلوك المستهلك''سلخوى، العوادلي -

النشر و التوزيع، ..، دار''سلوك المستهلك''الصميدي محمود جاسم،يوسف ردينة عثمان، -
 1334،عمان،2ط

 1332،الدار الجامعية للخنشر و التوزيع، الإسكندرية،''قراءات في سلوك المستهلك''أيمن علخي عمر،  -

 1332امد للخنشر و التوزيع،الأردن،،دار الح2،ط''التسويق المصرفي''تيسير العجارمة، -

،مجموعة النيل العربية، 2،ط''التدريب على الجودة الخدمة''توني نيوباي،ترجمة شويكار زكي، -
 1330القاهرة،

 1331،شركة الجلالة للخطباعة،الإسكندرية،''التسويق بحوث''ثابت عبد الرحمان إدريس، -
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 دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع مدخلكجمال الدين محمد مرسي و مصطفى محمود أبو بكر، -
 ،الدار الجامعية ، مصر بدون سنة نشر،عمالة تنافسية في بيئة الألتحقيق ميز 

 1332،دار اليازوري،عمان،''إدارة عمليات الخدمة''العلاق، حميد الطائي،بشير -

،مكتبة فهد ''الشرائيةسلوك المستهلك دراسة تحليلية للقراءات ''خالد عبد الرحمان الجريسي، -
 1332الوطنية، السعودية،

 1332،عمان،2،دار وائل للخنشر و التوزيع،ط''التسويق مبادئ''رضوان المحمود العمر، -

،دار ''التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات و معرفة الزبون التسويقية''سلخيمان صادق، -
 1321،عمان،2الكنوز المعرفة،ط

 الإبداع،مجلخة عالم  ''قرار الشراء لدى المستهلك النهائي''ميد ،طلخعت أسعد عبد الح -
 1323الالكترونية،

 1327،زمزم ناشرون و موزعون، الأردن،''سلوك المستهلك''عاكف  يوسف زيادات ، -

،عمان 0مدخل استراتيجي،دار وائل للخطباعة و النشر،ط:عبيدات محمد إبراهيم،سلخوك المستهلخك  -
،1332 

،ديوان المطبوعات 1،ط1،جزء ''المستهلك،تأثير العوامل النفسية سلوك''عنابي عيسى، -  
  1323الجامعية،الجزائر،

،دار  مبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيقعزام زكريا،حسونة عبد الباسط الشيخ مصطفى،-
 1331ـ عمان،1الميسرة للخنشر و التوزيع و الطباعة،ط

 1332،الإسكندرية،الدار الجامعية ،''كيفية تحقيقه و الحفاظ عليه:المستهلك ولاء''علخي،علاء عباس -

 1332،دار الحامد،عمان،1،ط''سلوك المستهلك''كاسر نصر المنصور،  -
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،دار النشر و التوزيع، ''مدخل كمي و تحليلي:سلوك المستهلك''محمود جاسم الصميدي وردية يوسف،  -
 1332،الأردن

،دار الجامعية ''العالمي،أدارة العلاقات مع العملاء التسويق''لعظيم أبو النجار،محمد عبد ا -
 1331،الإسكندرية،

،الشركة العربية المتحدة للختسويق و التوريدات 2،ط''سلوك المستهلك''محمد عبيدات و واثق شاكر، -
 1330القاهرة،

،الدار ''إداريمدخل منهجي و :أساسيات بحوث التسويق''السيد، إسماعيلمحمد صالح الحناوي و  -
 ،1331،الإسكندريةالجامعية ،

،الدار ''بحوث التسويق مدخل تطبيقي''محمد فريد الصحن و مصطفى محمود ابو بكر، -
 1331الجامعية،مصر،

،الدار ''لخدمة العميل إستراتيجيةتسويق الخدمات رِؤية ''مصطفى محمود ابو بكر،  -
 1320،الإسكندريةالجامعية،

 1322محمد الجفيري،التميز في خدمة العملاء،دار صناع للإنتاج و التوزيع،عمان، -

 1332،المنظمة العربية للختنمية الإدارية،مصر ،'' تسويق بالعلاقات''منى شفيق، -

 1330، ديوان المطبوعات الجامعية، شلخف،''سلوك المستهلك المعاصر''منير نوري، -

،دار الجامعية الجديد ، '' البيع الشخصي و خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية''نبيلخة ميمون، -
 1323الجزائر،

 1332، الأردن ـ0الوائل للخنشر ط ،دار''التسويق الخدمات''هاني حامد منصور ،  -

،الوراق للخنشر و ''إدارة علاقات الزبون''يوسف حجيم سلخطان الطائي ،هاشم فوزي دباس العبادي، -
 1332، 2ع،طالتوزي
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 :المذكرات (7

رسالة الماجيستر ،علخوم ،''الخدمات البنكية و أثرها على رضا العملاء''بوهريرة أم الخير،  -
 ،1323/1322التجارية،تخص  تسويق ،جامعة ورقلخة

،رسالة الماجستير ،العلخوم التجارية،جامعة سعد حلخب ''رضا العميل إستراتيجية''كشيدة، حبيبىة -
 1330/1337بلخيدة،

 ،مذكره ماستر ،تخص  تسويق،جامعة''تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا العميل''سميحة بلخحسن، -
 1321ورقلخة ،الجزائر ،

شهادة ،''إدارة صورة الذهنية للمؤسسات وقف مدخل التسويق بالعلاقات''صادق زهراء ، -
 1322يد،تلخمسان،التسويق،جامعة أبي بكر بلخقا التسير،تخص  دكتوراه،علخوم

 ،أطروحة''تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراستها على أثر رضا العميل البنكي''فيروز قطاف، -
 1322دكتوراه،جامعة محمد خيضر،بسكرة،

 :المجلات(3

مجلخة العلخوم الإنسانية،جامعة محمد خيضر /علخي عبد الله ،قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة -
 1331أكتوبر ، 22،بسكرة،العدد

 1322دليل الشكوى و المقترحات والثناء،حكومة أبو ظبي،الإصدار الأول،-
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 المراجع باللغة الأجنبية: ثانيا

- Daniel Ray,’’ mesurer et développer la habitation 
desclient’’ ,2eme tirage édition d’organisation, paris, 2001. 
  - Daniel Ray,’’mesureret développer la satisfaction 
client’’, édition d’organisation, paris ,2000  
-Lancaster Goeff ,& Reynolds , palu ,’’Marketing’’ , 1st 
édition , Macmillan press LTD ,1998, London . 
- Janelle Barlow and Claus Moller,’’ Acomplaints Is A gift’’, 
berret –koehler ,1999. 
-Philip kotler&allk ,’’ Marketing Mangement’’ ,Pearson 
Education,12eme édition paris , 2006. 
-Richard ladwin ,’’ le comportement de consommateur et 
de  l’acheteur’’ ,édition économico , 2eme , édition ,2003. 
-Philip kotler& Dubois,’’ Marketing Mangement’’, 10eme 

édition, publi , union , paris ,2000. 
- philippedétrie,’’le réclamation clients,eyrolles’’ ,éditions 
d’organisation,paris ;2007 
- Gilbert Rock& marie Josée ,’’ le service à la clientèle’’ , le 
dose éditions de renouveau pédagogique , canada , inc , 2006. 
- Combined Group Contracting ,Customer 
Complainthandling , analysis and  freed back , QSP ,02-
03-2010. 
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-Laurent Hermet ,’’ la gestion des réclamations clients’’, 
AFNOR , paris , 2002. 
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 الاكتروني المواقع:ثالثا

-http://www almaisia marketing.com الطرق للختعامل مع  أفضل
1321-30-12العملاء،تاريخ الاطلاع ،شكاوى  

-http:/hrdiscssion.com/hr3267.html , لا تغفل،تاريخ  أنيجب ..الشكاوى
1321-30-12الاطلاع   

-http:/www/av.wiki pedia.org//wiki , -32-21العملاء،تاريخ الاطلاع خدمة
1321 
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