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 خدمات ما بعد البيع و أثرها في زيادة رضا العملاء

 ــــبرج بوعريريج  ــــدراسة حالة مؤسسة كوندور إلكترونيكس 



 

 

 
 
 
 

 العلم أوتوا والذين منكم آمنوا الذين الله تنزيله}يرفع محكم في وتعالى سبحانه لله وليق
 خبير{. تعملون بما للهاو  درجات

 11الآية  المجادلة سورة
 

 في إنسان كتابا يكتب لا أنه رأيت إني "...كتب ما بعض في الأصفهاني العماد يقول
 ولو لكان يستحسن، كذا زيد وول أحسن، لكان هذا غير لو غده في قال إلا لوحه
 على دليل وهو العبر، من أعظم وهذا أجمل، لكان هذا ترك ولو لكان أفضل، هذا قدم

 البشر..." جملة على النقص استيلاء
 

 



 

 

 الإهداء
 إ لى من خالطت محبتها شغاف إلحنان

لى أ ولى إلناس بصحبتي إ لى ست إلحبايب  إ 

 أ مي إلحنونة.

إ لى من تعب ل جلنــــا و  

لي   أ ي  إلعيزي.إ 

لى إ خوتي وأ خوإتي  إ 

لى كل إل هل وإل قارب وكل إل ساتذة إلذزن درسوني طيلة مساري إلدرإسي  وإ 

لى إلجامعة.  من الابتدإئي إ 

لى كل زملاء إلدرإسة .وإ   

لى كل إل صحاب وإل صدقاء.  وإ 

  
 

 
 

 

 
 
 



 

 

 التشكر
 

" ولئن شكرتم لأزيدنكم "قا لقوله تعالى امصد  

لنا  ل نه سهل إلذي كان له فضله وعطاؤ  كهيمــا بحمد ، إ وشكره  شرهإ زييلا،نحمد الله حمدإ كثي 

تمام هذإ إلعمل إلذي شسأ له أ ن زرون خالصا لوجهه إلرهيم.  إلمبتغى وأ عاننا على إ 

لى إلذزن مهدوإ لنا طهيق إلعلم ،هى أ ات  إلكره والامننان وإلتقدزكما نتقدم بأ سم وإلمعهفة إ   

عباس" إلدكتور: "فهحا خاصة   

 إ لى جميع أ ساتذة كلية إلعلوم الاقنصادية وإلتجارية وعلوم إلتس يي إلذزن حملوإ قدس رسالة

 " إلعلم فوق أ ي إعتبار "

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مقدمـــــــــــــــــــــــــة

 

 

 

 

 



 

 

  مقدمة
 الوقدددددددت ايدددددددا ، إ  يعدددددددد يعدددددددد رودددددددا الزبدددددددون مدددددددن ا وودددددددوعات ا همدددددددة الددددددد  تركدددددددز عليهدددددددا ا  سسدددددددات في

ب خدمتددددده ب فضدددددل ال دددددر   الزبدددددون مدددددن وجهدددددة نظدددددر ا  سسدددددات الددددد  تندددددتهت التسدددددويق ا عاصدددددر "ملكدددددا" يسدددددتوج 
سددددددتقرار  رادات ا  سسددددددة، كمددددددا انددددددع هددددددذا الروددددددا  ددددددول العميددددددل إلى منت ددددددات إو لددددددم نظددددددير مددددددا يقدمدددددده مددددددن 

قددددددم فيهدددددا ا نافسدددددون منت دددددات وخددددددمات في الق اعدددددات الددددد  ي ةوخاصددددد ا نافسدددددون رغدددددم جهدددددودهم التسدددددويقية،
 متشابهة بمستوى عال.

العديدددددد مدددددن ا نت دددددات واتددددددمات ا وهريدددددة متشدددددابهة بشدددددكل   تكمدددددا أن ا نافسدددددة بددددد  ا  سسدددددات جعلددددد
كبدددددددير، لدددددددذلم بددددددددأت ا  سسدددددددات اليدددددددوم بالبحدددددددع عدددددددن  دددددددال للتميدددددددز لتحقيدددددددق رودددددددا العميدددددددل وا افظدددددددة عليددددددده 

الكثددددير مددددن ا  سسددددات أندددده  تخدددددمات مددددا بعددددد البيددددع، حيددددع وجددددد لأطددددول مدددددة نكنددددة، ومددددن هددددذه المجددددالات
لددددي  مددددن الواجددددب أن ينتهددددل دورهددددا في خدمددددة العميددددل بم ددددرد إ ددددام عقددددد البيددددع، وإ ددددا يسددددتوجب عليهددددا متابعددددة 

 الذي توفره وتجسده خدمات ما بعد البيع. وهذا هو بزبائنهاهتمام منتوجها وا 

تلقدددددددل  ،صدددددددلا ا  ،تدددددددوفير ق دددددددا  ال يدددددددار ،التركيدددددددب ،انةتكمدددددددن أايدددددددة خددددددددمات مدددددددا بعدددددددد البيدددددددع في ال دددددددي
عتمددددداد هدددددذه اتددددددمات مدددددن طدددددر  العديدددددد إشدددددكاوي العمدددددلاء والعمدددددل علدددددى معا تهدددددا بشدددددكل جيدددددد، ولقدددددد   

تلدددددم الددددد  تعمدددددل في  دددددال ا نت دددددات ا عمدددددرة حيدددددع وجددددددت في خددددددمات مدددددا  ةمدددددن ا  سسدددددات ا زائريدددددة خاصددددد
 وا افظة عليهم لأطول مدة نكنة.  ستهلكستق اب ا بإبعد البيع مكسباً يسمح لها 

عدددددلان أصدددددبحت خددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع مدددددن بددددد  مدددددا ترتكدددددز عليددددده الرسدددددالة الاعلانيدددددة والترو يدددددة عندددددد ا 
مدددددع شددددرو  الضدددددمان  ىعددددن ا نددددتت في السدددددو ، وحدددد  تكتسدددددب هددددذه اتدمدددددة  قددددة ا سددددتهلك   دددددب أن تتماشدددد

الذهنيددددة للمسددددتهلم وهددددذا مددددا يزيددددد مددددن معدددددلات تكددددرار  ا قدمددددة، لأن  لددددم سددددو  يقددددوي مددددن مكانددددة ال ددددورة
 الشراء  نت ات ا  سسة.

تدمددددددة العمددددددلاء  إقامددددددة مراكددددددز إلىومددددددا يلاحددددددز في السددددددو  ا زائريددددددة أن الكثددددددير مددددددن ا  سسددددددات ت مددددددح 
في كافددددة ا ندددداطق الدددد  تنشددددن فيهددددا وبددددالقرب مددددن ا سددددتهلم، نددددا أوجددددب عليهددددا اتددددو  في  بعددددد عمليددددة الشددددراء

خدددددمات التركيددددب وال دددديانة وتدددددوفير ق ددددا  ال يددددار وتلقدددددل  مددددن خددددلال التميدددددز فيالتسددددابق مددددع منافسددددديها مضددددمار 
كددددددل هددددددذا مددددددن أجددددددل أن تبقددددددل زبو ددددددا ملكددددددا و العمددددددل علددددددى معا تهددددددا في اقددددددل مدددددددة نكنددددددة،  العمددددددلاء  ىشددددددكاو 

   .مخدوما من طرفها
ل دددددعوبات الددددد  تتلقاهدددددا هدددددذه هدددددذه اييثيدددددات تدددددبرز لندددددا الاشدددددكالية الددددد  تواجههدددددا ا  سسدددددات ال دددددناعية وا

 الأخيرة خلال البحع عن التموقع في السو  وكذا زيادة روا العملاء.
 



 

 

 :إشكالية البحث -أولا
 من خلال ما سبق تتضح لنا إشكالية مووو  البحع وال  ن رحها في الس ال الرئيسل التا :

 قيق رضا العملاء؟تأثير خدمات ما بعد البيع في المؤسسات الصناعية على تح ما هو
 شكالية اكن أن تتفر  إلى التساؤلات التالية:وهذه ا 
 كيف يقيم العملاء خدمات ما بعد البيع ا رفقة  نت ات ا  سسة ؟ 
 هل هناك ارتبا  ب  خدمات ما بعد البيع وروا العملاء ؟ 

 فرضيات البحث: -ثانيا
 الفرضية العامة:

 ت مـــــا بعــــــد البيـــــع علــــــى تحقيـــــق رضــــــا تعمـــــؤ المؤسســـــات الصــــــناعية مـــــ  خــــــلا  خـــــدما
 العملاء.
 الفرضيات الفرعية:

  يتما ددددددل تقيدددددديم الأداء الفعلددددددل مددددددن طددددددر  العمددددددلاء تدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع ا رفقددددددة  نت ددددددات
 ا  سسة.

 .هناك علاقة ارتبا  ب  خدمات ما بعد البيع ا رفقة  نت ات ا  سسة وروا العملاء 
 أهداف البحث:- ثالثا

تسددددددداؤلات ا  روحدددددددة، فدددددددإن هدددددددذه الدراسدددددددة تسدددددددتهد   قيدددددددق الأهددددددددا  الجابدددددددة علدددددددى  حددددددد  ندددددددتمكن مدددددددن ا
 التالية:

  سدددددتق اب وايفدددددان علدددددى زبدددددائن إإبدددددراز أايدددددة خددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع والددددددور الدددددذي تلعبددددده في
 ا  سسة من خلال زيادة الروا لديهم.

    سدددددينها با ودددددافة تقددددددر إطدددددار نظدددددري عددددددد ا فددددداهيم ا تعلقدددددة  ددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع وطدددددر
 إلى التعريف بالروا وخ ائ ه.

 .الت كيد على أاية خدمات ما بعد البيع ا رفقة  نت ات ا  سسة 
  قتراحدددددات الددددد  اكدددددن أن تسددددداهم في ت دددددوير أسددددداليب ومسدددددتوى التوصدددددل إلى بعدددددض النتدددددائت وا

 خدمات ما بعد البيع في ا  سسات ال ناعية.

 أهمية البحث: -رابعا
بحددددع في أن العمددددل علددددى ت ددددوير وزيددددادة تقدددددر خدددددمات مددددا بعددددد البيددددع لهددددا أ ددددر إ ددددا  في تكمددددن أايددددة ال

نتقدددددددال بهدددددددم إلى مسدددددددتوى الدددددددولاء، إلا أن سدددددددتق اب العمدددددددلاء وزيدددددددادة درجدددددددة الرودددددددا لدددددددديهم وا إالعمدددددددل علدددددددى 
هتمدددددددددام بهدددددددددذا ا اندددددددددب في ا  سسدددددددددات ال دددددددددناعية الوطنيدددددددددة بشدددددددددقيها العمدددددددددومل واتدددددددددا  لدددددددددي  با سدددددددددتوى ا 

نوعدددددددا مدددددددا في ا زائدددددددر  ودددددددعيفاهتمدددددددام بددددددده مدددددددن قبدددددددل البددددددداحث  والدارسددددددد  لا يدددددددزال ب، با ودددددددافة إلى ا ا  لدددددددو 



 

 

جدددددل العمدددددل علدددددى ت دددددويره وترسدددددي ه في الدددددذهنيات أيت لدددددب ا زيدددددد مدددددن الأندددددا  والدراسدددددات مدددددن  لدددددذلم هدددددو
 .وهذا ما جعلنا نسار  لتبني مثل هذا ا ووو 

 :ختيار الموضوعإأسباب  -خامسا

 سباب التالية:ا لهذا ا ووو  يرجع إلى الأختيارنإ

 نددددددددا  ا تعلقدددددددددة  دددددددددمات مدددددددددا بعددددددددد البيدددددددددع وعلاقتهددددددددا بكسدددددددددب رودددددددددا نقددددددددص الدراسدددددددددات والأ
 العملاء.

 ة ا زائريدددددة ب ايددددددة خدددددددمات مدددددا بعددددددد البيددددددع يددددددنقدددددص الددددددوعل لدددددددى ا  سسدددددات ال ددددددناعية واتدم
 .وما لها من أاية في  قيق وتعزيز روا العملاء

 ا زائريدددددددة لل واندددددددب ا تعلقدددددددة بالعميدددددددل فهدددددددل لا  دددددددتم بسدددددددلوك العميدددددددل ولا  إادددددددال ا  سسدددددددات
 تنتت وفق حاجاته ورغباته ولا تقوم بدراسات حول درجة الروا ا دركة لديه.

 لهاساسية إبراز أاية خدمات ما بعد البيع، وروا الزبون الذي أصبح بمثابة الركيزة الأ. 
 :منهج البحث - سادسا

الدددددددذي يدددددددتلاءم وطبيعدددددددة ا وودددددددو ،  و ا دددددددنهت ا ح دددددددائل نهت الوصدددددددفل التحليلدددددددلعتمددددددداد علدددددددى ا ددددددد  ا 
سدددددددت لال الو دددددددائق ا تح دددددددل عليهدددددددا لوصدددددددف اتلفيدددددددة النظريدددددددة للموودددددددو ،     التوجددددددده إلى ميددددددددان إحيدددددددع   

تفسددددددديرها بهدددددددد  و سدددددددتمارة ا وجهدددددددة للعمدددددددلاء تبويبهدددددددا،  ليدددددددل نتدددددددائت ا و الدراسدددددددة وجمدددددددع البياندددددددات با  سسدددددددة 
 ست لا  النتائت.إالفرويات و ختبار 

 حدود الدراسة: -سابعا 

:  ثلددددددددت دراسددددددددتنا في إبددددددددراز الدددددددددور الددددددددذي تددددددددوفره خدددددددددمات مددددددددا بعددددددددد البيددددددددع في الحــــــــدود الموضــــــــوعية
ا  سسدددددات ال دددددناعية علدددددى كسدددددب، تعزيدددددز، رودددددا العمدددددلاء، و محاولدددددة معرفدددددة واقدددددع خددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع في 

 ا  سسات ا زائرية.
ـــــــة ريدددددددة الدراسدددددددة الراهندددددددة علدددددددى عيندددددددة مدددددددن عمدددددددلاء م سسدددددددة كونددددددددور إلكترونددددددديك          :أجالحـــــــدود المكاني

 و بالتحديد ا تعامل  معها في إطار خدمات ما بعد البيع.
ـــــــــة و هدددددددددو الوقدددددددددت  26/5/2015الى  10/5/2015: لقدددددددددد إمتددددددددددت الدراسدددددددددة مدددددددددن الحـــــــــدود ال مني

 ك  و إسترجاعها.الذي لزم لتوزيع ا ستبيانات على زبائن م سسة كوندور إلكتروني
 
 

   



 

 

 _ تبويب البحث: ثامنا

  قيقا لأهدا  البحع وح  يتم ا  ام با ووو    تبويب البحع وتقسيمه إلى  لا  ف ول: 

 : مكانة خدمات ما بعد البيع في ا  سسة ال ناعية.الفصؤ الاو 

 : مفهوم خدمات ما بعد البيع.ولا بحدددددع الأ
 : تنظيم خدمات ما بعد البيع. لالبحع الثانددددددد
 : خدمات ما بعد البيع من ا نظور التسويقل.ا بحع الثالع
 : خ وات تسيير الضمان.ا بحع الرابدددددددع

 : ا ص اء للعميل وقياس مستوى الروا لديه. الفصؤ الثاني

 : إدارة توقعات العملاء.ولا بحدددددع الأ
 ب  ا  سسة والعميل. :  ليل العلاقةالبحع الثاندددددددل
 :  قيق روا العملاء من طر  ا  سسة.ا بحع الثالع

 : دراسة حالة م سسة كوندور الكترونيك .الفصؤ الثالث

 : تقدر عام   سسة كوندور الكترونيك .ولا بحدددددع الأ
 : خدمات ما بعد البيع في م سسة كوندور الكترونيك .ا بحع الثاندددددل
 :  ليل وعر  نتائت الاستمارة.ا بحع الثالع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 إلفصـــــــــــــــــل إل ول  
 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مكانة خدما  ما بعد إلبيع في 

 إلمؤسسة إلصناعية



 

 

  تمهيد: 
تقددددع علددددى عدددداتق طرفيدددده،  يعددددد عقددددد البيددددع مددددن العقددددود ا لزمددددة لل ددددانب   لددددم لأندددده يولددددد التزامددددات متقابلددددة      

للمشددددتري بددددالع  ا بيعددددة ودائددددن لدددده بددددالثمن كمددددا أن  خددددر، فالبددددائع مدددددينمنهمددددا دائددددن ومدددددين لأ حيددددع أن كددددلاا 
للبددددددائع بددددددالثمن، وهددددددذا يعددددددني أن للعقددددددد آ ددددددار متبادلددددددة، فالتزامددددددات البددددددائع  ا شددددددتري دائددددددن بددددددالع  ا بيعددددددة ومدددددددين

   أع ال أو عيوب غير ظاهرة.ا لكية وتسليم ا بيع وومان ا بيع من  تتمثل بنقل

يعلدددددن فيهدددددا البدددددائع عدددددن  احيدددددة أخدددددرى فدددددإن الواقدددددع العملدددددل يشدددددير إلى أن هنددددداك حدددددالاتهدددددذا مدددددن ناحيدددددة ومدددددن ن
تددددددمات معيندددددة إ ا مدددددا تعرودددددت البضددددداعة  إرادتددددده للقيدددددام ب عمدددددال معيندددددة تلحدددددق عمليدددددة البيدددددع مدددددن حيدددددع تقداددددده

 إلى أورار معينة. 
 لف دددددل إلىتقسددددديم هدددددذا ا مدددددا سدددددنت ر  لددددده مدددددن خدددددلال إن ا جابدددددة عدددددن هدددددذه التسددددداؤلات سدددددتكون مدددددن خدددددلال 

 ما يلل: وهل كأربع مباحع 
 ع.دددددددددددددددددددددددددددددددددددخدمات ما بعد البي مفهوم: ا بحع الأول 

 ع.ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد: خدمات ما بعد البيا بحع الثاني 

 يع.: ا نظور التسويقل تدمات ما بعد البا بحع الثالع 

 ان.دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد: خ وات تسيير الضما بحع الرابع 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 المبحث الأول: مفهوم خدمات ما بعد البيع
يع، خاصدة مدع الت دور التكنولدوجل ايدد أفضل اتددمات لزبائنهداتتسابق ا  سسات في الوقت اياور لتقدر      

إدراكدا منهدا بد ن هدذه اتدددمات تزيدد مدن ا ندافع الدد  ع دل عليهدا الأفدراد، والهدد  هددو إبقداء ا شدتري عمديلا دائمددا 
 للم سسة راوا على السلعة واتددمات ا تعلقدة بهدا ومقتنعدا بقدرار الشدراء، و دد  أيضدا إلى دعدم علاقدات ا  سسدة

 العميل.و 
 يع المطلب الأو : تعريف خدمات ما بعد الب

صبحت خدمات ما بعد البيع في الوقت اياور حتميدة الوجدود،  دا  تويده مدن م ريدات اكدن مدن خلالهدا  أ         
   سسة. اعدد زبائن  زيادةكسب ا زيد من ا شترين و 

وقددد وجدددت العديددد مددن التعدداريف تدددمات مددا بعددد البيددع   تلددف الكدداتب  والدارسدد  وحسددب رؤيددة كددل          
 ما يلل:  منهانهم نذكر واحد م

 كددن ا شددتري ال ددناعل مددن تدد م  أفضددل أن هددل كددل الأنشدد ة الدد  يبددذلها ا نددتت والدد  مددن شدد  ا : التعريــف الأو 
اسددددتفادة ع ددددل عليهددددا مددددن السددددلع مددددن خددددلال زيددددادة ا نددددافع ا وددددافية نيددددع  قددددق أكددددبر إشددددبا  نكددددن ياجاتدددده 

 .1رغباتهو 
دمات اللازمدددة لددددعم ا ندددتت عندددد الاسدددت دام و لدددم بفدددر   ايدددة العمدددلاء مدددن سلسدددلة اتدددهدددل : التعريـــف الثـــاني
و الاداء و لدم أومساعد م على استمرار أداء السلعة ب ريقة سدليمة، وعددم توقفهدا عدن الانتدا    ا نت ات ا عيبة،

 .2عن طريق توفير ق ع ال يار، وا صلا  وال يانة
 يع هل في نف  الوقت  ات طابع: ما اكن است لاصه أن خدمات ما بعد الب

 فيما يتعلق بفحص العيوب، الدراسة وت ميم العتاد.: تقني 

 من أجل دوام العلاقة مع ا ستهلم وكسب ولائه.: تجاري 

 لأن تسييرها يت لب إدارة خاصة للوكلاء، وتوزيع ق ع ال يار.: إداري 
تقددوم بهددا ا  سسددة أو ا ددوز  با قابددل أو دون ن خدددمات مددا بعددد البيددع أمددن خددلال عددر  التعدداريف السددابقة نسددتنتت 

مقابل من أجل كسب  قة ا ستهلك  ورواهم، وهل تعمدل خدار  الأسدعار مدن أجدل اي دول علدى مندافع إودافية 
 للمنتو ، وبهذا تشارك خدمات ما بعد البيع في: 

                                                 
1 172،   2000التوزيع، عمان، ، دار زهران للنشر و بعة الأولى ال، دراسات تسويقية"": أ د شاكر العسكري. 
2 6،   2011اجيستر في إدارة الاعمال ،جامعة دمشق، سوريا، م، مذكرة أثر خدمات ما بعد البيع في تع ي  القدرة التنافسية بي  الشركات"": علل عيسى محمد.   



 

 

  ت وير صورة العلامة للم سسة بترقية مبيعا ا 
  علومددددات ا ست ل ددددة مددددن عمليددددة الت ددددليح ا ندددداء الضددددمان أو  سدددد  نوعيددددة ا نتددددو  عددددن طريددددق ا

 خارجه.
 المطلب الثاني: أنواع خدمات ما بعد البيع

" والددد  تعدددني العبوديدددة اي كثدددرة servicium" إلى الل دددة اللاتينيدددة "serviceيرجدددع أصدددل كلمدددة خدمدددة أو "        
 .1هو ا ستهلم او العميلخدمة الأسياد" ا لوك"، أما في النشا  الاقت ادي فإن السيد 

و ا شددددتري أاتدمددددة هددددل عمددددل غددددير ملمددددوس حغددددير ا دددداديه نيددددع يشددددبع حاجددددات ورغبددددات ا سددددتهلم النهددددائل 
   .ال ناعل

اتدمة هل وظيفة تسويقية  د  إلى زيادة روا ا ستهلم النهائل أو ا شتري ال دناعل عدن ا نتدو  ندا يد دي      
 :  3تكررا شرائه، وتتسم اتدمات بما يللإلى تفضيله لهذا ا نتو  و 

  تشددمل جوانددب فنيددة مثددل تركيددب وصدديانة واصددلا  وجوانددب غددير فنيددة مثددل قبددول مددردودات ا بيعددات
 ومنتت الائتمان وتسليم البضاعة  انا في مكان ا شتري.

 ات و تدد إلى تبدأ قبل ا نتدا  لدراسدة احتياجدات ا سدتهلك  واقدترا  السدلع ا لائمدة لهدذه الاحتياجد
 ما بعد عملية البيع مثل خدمات ال يانة واصلا .

  ثل احد العناصدر الترو يدة الد  تعتمدد عليهدا ا  سسدة  دذب ا سدتهلك  وأداة مدن أدوات ا نافسدة 
 ب  ا  سسات.

  ،تعمددل علددى تددوفير إتسدداعد علددى  ايددة ا نددتت مددن عدددم روددا ا سددتهلم عددن ا نددتت ب ددفة مسددتمرة  
 الأفضل لاحتياجات ا شتري نا ينعك  عليه زيادة ارتباطه با نتت وا  سسة ا نت ة.ا شبا  

 :  1تيواكن  ديد  لا  اتجاهات لل دمة كالأ
   خدامات ما قبؤ البيع: الفرع الأو 

 ترتكددز هددذه اتدددمات علددى ات ددال با سددتهلك  والتعددر  علددى رغبددا م وحاجددا م وميددولا م واتجاهددا م في       
    ال لددب ا رتقددب علددى السددلعة، إ  تددتم هددذه ات ددوات عددادة بدراسددة سددلوك ا سددتهلم والتعددر  علددى قدراتدده الشددرائية  

                                                 
1 Christane Dumoulin et jean: faul flibo entrise de service factur clé de réussite, 2éme édition, d’organisation, paris, 1993, 

p18. 
  33   ،1998ردن، ع والنشر، عمان، الأدار حامد للتوزي، " أساسيات التسويق": شفيق مراد، نظام سويدان. 
3  285  ، 2002لتوزيع، ا سكندرية، م ر، م سسة حورس الدولية للنشر وا ،الاستراتيجيات" النظرية والتطبيق" -التسويق المفاهيم" :ع ام الدين أم  أبو علفة. 
1 بوويا ، ا سيلة، في  ، مذكرة ماجيستير في العلوم الت ارية، جامعة محمددور خدمات ما بعد البيع في تع ي  المرك  السوقي للمؤسسة الصناعية"" :فرحات عباس
14/05/2007،     46-47. 



 

 

الدخل القابل لأنفا  من جانبه، وإن هذه السبل تستدعل العمدل ايثيدع والددائم بملاحظدة ا سدتهلم في السدو  و 
 ستهلاكية.ومتابعة كل ما يتعلق بت لعاته وطموحاته ا 

 واكن تل يص مهامها كالاتي: 
 .توويحات قبل الشراء 
  نشدددر الو دددائق الت اريدددة والتقنيدددة للاسدددتعمال علدددى بيدددان ات وصددديات و ديدددد القدددرارات ال دددحيحة، وهدددذا

 لتسهيل عملية التفرقة ب  ا نت ات من نف  النو .
 و ا عار .ترقية ا بيعات بإعلام ا ستهلك  أ ناء العمليات التوويحية في ا لات أ 

 : الخدمات المرافقة للبيعالفرع الثاني
وهددددل تلددددم اتدددددمات الدددد   ددددد  إلى تعريددددف ا سددددتهلم بددددا نتو  ومواصددددفاته القياسددددية وشددددر  طددددر  وسددددبل       

 است دامه، ونذكر منها:  
 عرفددة التزويددد بالو ددائق اتاصددة بالتركيددب، الاسددتعمال، العناصددر ا كونددة ...ال، والدد  تسددمح للمسددتهلم با 

 ا يدة للمنتو .
  إعلام ا سدتهلم بكدل العناصدر الد  تسدمح باي دول علدى اق دى حدد مدن ا شدبا ، زيدادة علدى اتددمات

 ا قدمة له من قبل ا  سسة أو ا وز  ح الضمانات التقنية ...اله.
 : خدمات ما بعد البيع الفرع الثالث

ة والتركيب والاستبدال للمنتت أو الأجهزة الد    تلفهدا عندد وهل اتدمات ال  ترتكز على الاصلا  وال يان      
 الاستعمال، ونجد منها:  

 .تلق  ا ستهلم با رشادات الواجب احترامها من أجل استعمال أحسن وصيانة صحيحة 
 ع دداب التقنيددة ح عيددوب الت ددنيع اتفيددة ه للمنددتت و لددم بالتدد م  المجدداني في  ددذير ا سددتهلم وإعلامدده بالأ

ار الضددددمانات التقنيددددة أو با قابدددل في ايالددددة ا عاكسددددة ح خدددار  الضددددمان ه، اليددددد العاملدددة وق ددددع ال يددددار إطددد
 ن ا ستهلم.ئالضرورية، الشلء الذي ي م

 ليح سواء عند ا ستهلم أو في الورشة بعد الفحص والتقييم.تالتنفيذ الفعلل لعمليات ال  
 :   و الشكل ا وا  يووح

 
 
 



 

 

 الصورة المثلى لخدمة العملاء :(1الشكؤ رقم )                     
 خدمات ما قبؤ البيع                                         

 
 
 
 
 

 خدمات المصاحبة للبيع                  خدمات ما بعد البيع                             
، دار ا سيرة للنشر والتوزيع وال باعة، عمان، الأردن،   إدارة الجودة وخدمة العملاء"م محمود: "خضير كاو: المصدر

204. 

 بما أن مووو  نثنا يركز على خدمات ما بعد البيع، فسو  نقوم بعر  تف يلل لهذه اتدمات فيما يلل: 

 المطلب الثالث: أهداف خدمات ما بعد البيع  
ا نافسددة الدد  تفروددها عدددة عوامددل كددان أاهددا، الت ددور التكنولددوجل وزيددادة وعددل ا سددتهلم  في وسددن ز ددة          

، أصدددبح لزامدددا علدددى كدددل ا  سسدددات ا نت دددة العدددامبضدددلالها أسدددوا   تجاندددب تندددامل ظددداهرة العو دددة الددد  اجتاحددد إلى
 لأجهزة والآلات ا عمرة بمسم وتنظيم خدمات ما بعد البيع، وهذا من أجل: 

 يدة، من خلال خدمات ما بعد البيع في مستوى ت لعات الزبائن.ا سمعة ال -
زيددادة كسددب  قددة الزبددائن ا تعددامل  مددع ا  سسددة، لأن الثقددة هددل أسدداس تكددرار ا قبددال علددى منت ددات  -

 ا  سسة.
  د  خدمات ما بعد البيع إلى: 

 : 1ومتابعة اقتراحاتهم والاستجابة لشكاويهم بال بائ العناية  – 1    
 داغية  دا يقولده، كمدا ال الأ نفالعميل يعتقد جازما أنه محق في شكواه إن كان لديده شدكوى، و دب أن  دد        

 أنه عندما يفكر باقترا  يعتقد أنه م يسبقه إليه أحد وهذا  عله يشعر بالف ر ويبحع عمن يتبنى  لم الاقترا .
 أمرا مهما جدا لأنه يقدم أفكار جديدة للم سسة.لذلم فإن تش يع العملاء على تقدر اقتراحا م يعتبر 

                                                 
1 2002، أفريللعربية للإعلام العا لحالشعا ه، القاهرة، السنة العاشرة، العدد التاسع، خلاصات كتب ا دير ورجل الأعمال، الشركة ا إدارة علاقات العملاء،: رولاند سويفت ،
  6. 

 العملاء          

customers   



 

 

كما أن ولاء العميل للم سسة يزداد عندما يدرى أن شدكواه يسدت اب لهدا واقتراحاتده تنداق  بمديدة وبموودوعية       
مددن أسددباب فقدددان العمددلاء تعددود إلى وددعف وعدددم اهتمددام ا  سسددة  %70حبينددت نتددائت الكثددير مددن الدراسددات، أن 

 ه.بزبائنها

و ددارس خدددمات مددا بعددد البيددع مددن طددر  ا  سسددة، ولكددن يعملددون في أغلددب الأحيددان ك ددفة وكيددل للم سسددة      
 ا نت ة أو ا وز  و لم على شكل مح ات لل دمة موزعة على مناطق مختلفة في البلاد.

وكددددلاء كمددددا تقدددددم بعددددض ا  سسددددات خدددددما ا ب ريقددددة لا مركزيددددة وتعهددددد بهددددا إلى ا ددددوزع  أو الوسدددد اء في شددددكل 
 : 2معتمدين من طرفها، أو تعهد بها إلى م سسات مت   ة وفقا ل بيعة ا نت ات كما يلل

 : تضمن خدمات ما بعد البيع من طر  ال انع.الميدان الصناعي -

كددون مضددمونة مددن طددر  ا ددوزع  وا  سسدددات ت: فددإن خدددمات مددا بعدددد البيددع بالنســبة للمــواد المكتبيــة -
 ا ستقلة ا ت   ة.

ا ددوز  وا  سسددات و  : تكددون خدددمات مددا بعددد البيددع مضددمونة مددن طددر  ا ركددبلــيعــلاا اآالإ تجهيــ ات -
 ا ستقلة ا ت   ة.

: خدددمات مددا بعددد البيددع تقددع علددى كاهددل ا ددوز  أو ا  ددلح  ا عتمدددين مددن طددر  الأجهــ ة الكهرومن ليــة -
 ا  سسة.

 ر  م سسددددات مسددددتقلة: تكددددون خدددددمات مددددا بعددددد البيددددع مضددددمونة مددددن طددددفــــي ميــــدان الهــــاتف النقــــا  -
 ومت   ة.

، فالزبدائن دائمدا ينتظدرون خدمدة جيددة وهدم 1فالهد  من هذه اتدمة هدو محاولدة اي دول علدى زبدائن راود      
مقياس أساسل من أجل اختيار مورديهم، وفي حالة إرجا  البائع للزبائن خدائب  فدإ م سدو  لدن يدترددوا في إرسدال 

 تدمة م من بوفاء الزبائن.طلبا م إلى مكان أخر، فهد  ا
كما تعمل اتدمة مدا بعدد البيدع علدى زيدادة ال دفقات عدن طريدق زيدادة قائمدة أو مبلدز مشدتريات الزبدائن وبدذلم     

 يتم جلب زبائن جدد.

                                                 
2  jean-Claude Brucher: Rentabiliser Son SAV-Du service après-vente au service client, Editon DUNOD, PARIS, 2003, 

P.47. 
1

 Nepveu-Nivelle:  le Service et l’après-vente, 2ème  èdition,  Paris, 1969, P, 34. 



 

 

إن الهد  الرئيسل تدمات ما بعد البيع هدو محاولدة اي دول علدى عمدلاء راود ، با ودافة إلى زيدادة ا بيعدات     
   عن طريق زيادة مشتريات العملاء.والأربا 
 وعملية جذب عملاء جدد للم سسة اكن إرجاعه إلى سمعة اتدمات ا قدمة وأايتها.    

 : 2زيادة المحافظة على ال بائ  وتنميتهم وكسب ثقتهم -2  

كبددير إن عمددل ا  سسددة علددى جددذب الزبددائن وكسددب رودداهم وايفددان علدديهم لأكددبر مدددة يت لددب منهددا جهددد        
مقارنددة بمنافسدديها، فتنفددق الأمددوال ب يددة اي ددول علددى كددل عميددل تددرى فيدده أندده فرصددة م يسددت ع ا ندداف  اسددت لالها، 

 حيع ترى أن فقدان عميل من طرفها يعتبر أكثر من فقدان ا بيعات.
ا افظدة و  لعمدلاءوفي ايقيقة أن ا  سسات الكبيرة وا تمرسة قد اسدت اعت وبمهدارة أن تدوازن بد  اتيدارين، جدذب ا

 عليهم في نف  الوقت.
كمددا أن ايفددان علددى العمدددلاء يددتم مددن طدددر  ا  سسددة بعنايددة فائقدددة والعمددل علددى متابعدددة اقتراحددا م والعمددل علدددى 

 الاست ابة لاعتراوا م وحل شكاويهم ال  ترجع بالفائدة على ا  سسة في الكثير من الأوقات.
 : 3عميل فهناك عدة طر  للرد عليها وهل كما  وفي حالة وجود اعتراوات من ال      
 عترا  مزيف.وتكون مناسبة في ايالة ال  يكوم فيها ا طريقة النفي المباشر:  -
 .وهذه ال ريقة تعتبر من أنجح الوسائل  قابلة معظم اعتراوات العملاءطريقة النفي غير المباشر:  -
 ولكنها تبرز من ا  ريات البيعية. وهل تعتر  ب حة ما يقوله العميلطريقة التعويض:  -

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
2 100التوزيع، عمان، الاردن،   دار اليازوري العلمية للنشر و الترويج و الإعلان التجاري )مدخؤ متكامؤ("،  ":بشير عباس العلا ، علل محمد ربابعة. 
3 16،      2014استر اكادال في علوم التسيير، جامعة محمد بوويا ، ا سيلة، مذكرة ، مدور خدمات ما بعد البيع في تفعيؤ الرقابة على جودة المنتوج"" :زيام عبلة- 
17.  



 

 

 .المبحث الثاني: تنظيم خدمات ما بعد البيع
 لحة خدمات ما بعد البيدع، ومختلدف الأوصدا  والأشدكال  لعملية التنظيمية في هذا ا بحع لسو  نت ر       

 : وكل هذا نووحه في ما يلل لها با وافة إلى القائم  وا شرف  عليها
  : التنظيم الهيكلي لخدمات ما بعد البيعالمطلب الأو 

خددتلا  نشددا  كددل م سسددة وفي العددر  اتتبدداين أشددكال التنظدديم   ددلحة خدددمات مددا بعددد البيددع مددع تبدداين و       
 مختلف هذه التنظيمات وما  مله من نشاطات وارتباطات مشتركة. إلىالتا  سو  نت ر  بشكل اكثر تف يلا 

 مات ما بعد البيع بالنسبة للمؤسسة المنتجة: : تنظيم مصلحة خدالفرع الأو 
إن النشدداطات الأساسددية   ددلحة خدددمات مددا بعددد البيددع لا بددد أن ي لددب عليهددا ال ددابع التقددني الت دداري، لأن      

نشدداطا ا الأساسددية ترتكددز علددى ا انددب التقددني، والدد   ددد  إلى تلبيددة حاجيددات الزبددائن مددن أجددل ا افظددة علدديهم 
 ب زبائن جدد.والعمل على جل

 : 1وبإمكان م لحة خدمات ما بعد البيع أن ترتبن بعدة مديريات كما يلل
 إمكانيات الربط الممكنة – 1

هناك ورورة ملحة على ا  لحة التقنية لووع علاقة وديقة مدع ا  دلحة الت اريدة، : رتباط بالمديرية التقنيةأ / الإ
د في اي دول علدى ا علومدات الضدرورية مدن السدو ، با ودافة وهذا لكون أن خدمات ما بعد البيدع تسداهم وتسداع

 هدددذا فدددإن هدددذه ا ديريدددة تقلدددل مدددن دور م دددلحة خددددمات مدددا بعدددد البيدددع في نقدددد ا نت دددات مدددن حيدددع ا لامدددح إلى
 ا ودة، رغم ا ا من مهامها الأولية.و 

ء   دلحة خددمات مدا بعدد البيدع فيمدا رتبا  با ديرية العامة يسدمح با صد اإن ا : رتباط بالمديرية العامةب / الإ
 يخص نقائص ا ودة والعيوب في ملامح ا نتو  ال  ينتت عنها صعوبة في الاستعمال لدى الزبائن.

 التنظيم الداخلي لمصلحة خدمات ما بعد البيع -2
 من خلال  ليل  مل انش ة م لحة خدمات ما بعد البيع، اكن ترتيبهم على النحو التا :  

تضددمن نشدداطات ا عددلام والتكددوين، الدراسددات وا ندداهت، ترقيددة خدددمات مددا بعددد ات وظيفيــة: تنظيمــ - أ
 البيع، ا دارة، ا ح ائيات والضمان. 

تت مع التنظيمات التنفيذية في شكل أصنا  مت انسة مثدل الضدمان، ا صدلا ،  تنظيمات تنفيذية: -ب
 ال يانة، إزالة الأع ال.

 ايضا  مكانة خدمات ما بعد  البيع في ا  سسة ا نت ة:  و من خلال الشكل ا وا  اكن
                                                 

1 58مرجع سبق  كره،    : فرحات عباس. 



 

 

 الصناعيةمكانة خدمات ما بعد البيع في المؤسسة  :(2شكؤ رقم )
                       

 
   
   
 
 
 
 
 
 

                                           المراك  الجهوية                                                                            المراك  الجهوية

   للموزعي                                                      لموزعي ل
              

          الزبددددددددددددددددون           الزبددددددددددددددددون                                        وزع   ا دددددددددددددددد           الزبددددددددددددددددون                    
                                 الزبون

, Editions HOMMES et vente-organisation et Gestion du Service après René Jabot, :Source
TECHNIQUES, Paris, 1973, p, 22 

 

 ة خدمات ما بعد البيع في المؤسسة التجارية: : مصلحالفرع الثاني

تعمددل ا  سسددة الت اريددة مددن خددلال نشدداطا ا وحسددب اسددتراتي يا ا ببيددع منت ددات وأجهددزة م ددنوعة مددن قبددل      
م سسات مختلفة، وهذه ا نت ات والأجهزة  تا  هل بددورها إلى خددمات مدا بعدد البيدع، وهندا كدان لابدد مدن تدوفر 

 مات ما بعد البيع، الأمر الذي  عدل خددمات مدا بعدد البيدع تدرتبن وتتعلدق بالوظيفدة الت اريدة مس ول عن تنظيم خد
 : 1ح ا ديرية ه للم سسة ويتم تنظيمها كما يلل

  ؛رئي  ا  لحة تدمات ما بعد البيع -

                                                 
1

 René Jabot:  Op-cit, p. 277.  

ية التجاريةالمدير  المديرية التنفيذية 

 المحاسبة التجارية المصلحة التجارية

مصلحة خدمات ما 

 بعد البيع
الاحتياجات-  

البطاقـــــات-  

الإحصائيــات-    

 مفتشية الضمان

الترقيات-التكوين-الإعلام  الدراسات و المناهج التقنية 

إزالة الأعطال-  

إعادة الانتاج-  

   

التوزيع- قطع الغيار  

التركيب-  



 

 

   ؛جهاز مس ول عن الضمانات وإقامة علاقة مع م لحة خدمات ما بعد البيع للمنت   -
 التسليم، التركيب، ال يانة الوقائية، ا صلا .جهاز مس ول عن  -

 و الشكل ا وا  يووح مكانة م لحة خدمات ما بعد البيع في ا  سسة الت ارية: 
 

 تجارية(: مكانة مصلحة خدمات ما بعد البيع لدى المؤسسة ال3الشكؤ رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

لأعمددال، جامعددة اماجسددتير في إدارة مددذكرة  ،أثــر خــدمات مــا بعــد البيــع فــي تع يــ  القــدرة التنافســية بــي  الشــركات"محمددد علددى: "عيسددى : المصــدر
 . 80،  2011دمشق، 

  : تنظيم مصلحة خدمات ما بعد البيع بالنسبة للموزعالفرع الثالث

الت اريدددة، و قيدددق ا دددودة في اتدمدددة في هدددذه ايالدددة  دددب أن تدددرتبن خددددمات م دددلحة مدددا بعدددد البيدددع بالوظيفدددة     
 :  1متعلق ب ن تكون هذه ا  لحة  ت إشرا  إطار تقني تجاري يساعده في هذا

 عامل مس ول عن استقبال الزبائن، واستلام الاحت اجات ومسم دفتر الزبون. -
واللدوازم  رئي  الورشدة وهدو ا سد ول عدن مختلدف فدر  الورشدة وعدن  ضدير العمدل أي التمدوين بق دع ال يدار -

 .عمله رورية لتنفيذضال
                                                 

1 59مرجع سبق  كره،    : فرحات عباس. 

لمديريةا   

المشتريات،التخزين،التسليم  المصلحة التجارية المحاسبة     

مصلحة ما بعد البيع   

 التركيب،الصيانة،الوقاية،التصليح

  

الضمان  الإدارة و الإحصائيات    

أجهزة  

مستقلة لما 

 بعد البيع

ورشة ما  

بعد البيع 

 للمؤسسة 

خدمات ما  

بعد البيع 

المخزن  للمنتجين مخزنال   المخزن    

العمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلاء   



 

 

 مس ول العمليات اتارجية ا تعلقة بالتركيب وال يانة وإدارة كل من:  -
 ؛مركب  م هل  يعملون حسب برامت لها علاقة با  لحة الت ارية من أجل تركيب ا عدات 
 .مس ول عن تسيير ق ع ال يار في ا  لحة تدمات ما بعد البيع 
 م لحة ما بعد البيع عند ا وز : ز مكانة و الشكل ا وا  يبر 

 ما بعد البيع لدى الموزع. خدمات مكانة مصلحة :(4) شكؤ رقم
   
   
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Nepveu-Nivalle: le Serrvice et l’aprés-vente, 2émeedition, Paris, 1969, p, 175. 
 لى خدمات ما بعد البيعالمطلب الثاني: الإشراف ع

خدر يدرفض توكيدل الأخدرين بت ديدة هدذه توكل بعض ا  سسات غيرها للقيام  دمات ما بعدد البيدع، والدبعض الآ      

مدع العمدلاء والد  تد  ر سدلباً علدى صدورة ا  سسدة في نظدر  *اتدمات و لم بسب الأخ داء الد  قدد يرتكبهدا الوكيدل

 عملائها.
البيدددع بشدددكل مباشدددر مدددن قبدددل ا  سسدددة ا نت دددة إمدددا في مقدددر ا  سسدددة، أو في مراكدددز  تقددددم خددددمات مدددا بعدددد      

 للم سسة ا نت ة بشكل مباشر. وتكون تابعة ،مت   ة في تقدر هذا النو  من اتدمات

                                                 
 ايرية في التفاو  مع العملاء على شرو  البيع مثل الأسعارلسو ، وله القدرة و ل ا نتت في اصلة الوصل ب  ا نتت و العميل واث الوكيؤيعتبر  *

 ا نتت و ...ال. ا نتت   و  كل ما يتعلق بالسو  و إلىالاقتراحات إلى تقدر الدراسات و ...ال، با وافة واتدمات

مصالح ما بعد البيع  

 للمنتجين 
رئيس المؤسسة    

مصلحة خدمات ما  

 بعد البيع

المحاسبة   البيع    

استقبال  

تحضير العمل   الطلبات  

الغيار قطع   التركيب   إزالة الاعطال    



 

 

خددددمات مدددا بعدددد البيدددع عدددن طريدددق ا دددوزع ، أو مدددن خدددلال مراكدددز مت   دددة في تقددددر  أن تقددددم كمدددا اكدددن       
 البيع لكنها مستقلة عن ا  سسة ا نت ة. خدمات ما بعد
 : أسباب توكيؤ خدمات ما بعد البيع للغير الفرع الأو 

 : 1قد تختار ا  سسة بعض الوكلاء للقيام  دمات ما بعد البيع  نت ا ا، وهذا عندما  ليه الظرو  التالية      
فعاليددة وب أفضددل، ددورة بن لهدد لاء أن يدد دوا هددذا تددوفير ا نت ددات وجعلهددا متاحددة في الأسددوا ، ومددن   اكدد -

على ا  ادر اتارجيدة مدن طدر   ا عتمادوكفاءة من ا  سسة ا نت ة، حيع تشير إحدى الدراسات أن 
مددن  مددل مددا  %30و %15ختزال تكاليفهددا بنسددبة تددتراو  مددا بدد  إا  سسددة لتقدددر اتدددمات يسددمح لهددا بدد

   تنفقه.
لتركيددز ب ددورة أكثددر وا ،حريددة أكددبر للم سسددة ا نت ددة ،جيددة لأداء اتدددماتسددت دام ا  ددادر اتار إمح سددي -

 .2نش ال ب داء هذه الأنش ةعلى الأعمال الأساسية اتاصة بها دون ا 
 ختزال عدد ا عاملات بينهم.إالشكل ا وا  يبرز لنا دور وأاية الوسين بالنسبة للم سسة والعميل في و 

 النسبة للمؤسسة في السوق.(: دور الوسطاء ب5شكؤ رقم)
 
 
 
 
 
 

 معاملات 6عدد ا عاملات =                             معاملات          9عدد ا عاملات =                
 .242،  2007، دار ا امعية، ا سكندرية،التسويق المعاصر"محمد عبد العظيم، إاان شقير:": المصدر

 :  3تختار ا  سسة بعض الوكلاء للقيام  دمات ما بعد البيع  نت ا ا في ايالة التالية    
رتكداز ال لدب علدى خددمات مدا بعدد البيدع في إية الد  تقدوم ا  سسدة بت  يتهدا، وعددم تسا  ا ن قة ا  رافإ ه1

 عدد محدود من ا ناطق.

                                                 
1   jean-Claude Brucher: Op-cit, p, 47.  

2  478،  2008 م ر، لدار ا امعية، ا سكندرية،، مدخل معاصر، ا"إدارة التسويق" : ابو النأمحمد عبد العظيم. 
3 30مرجع سبق  كره،   : عيسى محمد على.   
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عندما لا يتوفر لدى ا  سسة الكفاءات ا ت   ة، والت هيزات الضرورية اللازمة لتقدر خدمات مدا بعدد   ه2
 متلاك الت هيزات لأسباب اقت ادية.إالبيع، وعدم قدرة ا  سسة على 

وكيددل خدددمات ا صددلا  لمجموعددة مددن الددوكلاء، ومددنح  انيددة ا صددلا  في فددترة الضددمان فقددن عددن طريددق ت ه3
 الوكيل ا فو  من قبلها.

عتمدداد ا  سسددة علددى أسددلوب تفددويض أو توكيددل ال ددير للقيددام محلهددا في خدددمات مددا بعددد البيددع يت لددب منهددا إإن      
 ووع سياسة 

 .1بتعاد عن زبائنها وق ع علاقتها معهمعقد التقني ولا اكنها ا واوحة للتوكيل، لأن ا  سسة تفو  ال
 : تنظيم عملية توكيؤ خدمات ما بعد البيع الفرع الثاني

إن اعتمدداد ا  سسددة علددى أسددلوب تفددويض أو توكيددل خدددمات مددا بعددد البيددع لل ددير يت لددب منهددا ووددع سياسددة       
   : 2اليةواوحة للتوكيل تراعى فيها القواعد الأساسية الت

 ن تقددددوم ا  سسددددة بتفددددويض ا وانددددب التقنيددددة تدددددمات مددددا بعددددد البيددددع إلى الددددوكلاء، ولا تخددددول لهددددم حددددل أ
 الشكاوي وا شاكل ال  يواجهو ا.

 ن لا تبحع ا  سسة عن الوكلاء  وي القدرات ا ن فضة في تقدر خدمات ما بعد البيع.أ 
 ة تعاقدية واوحة.ن  رر ا  سسة شرو  التعامل مع الوكيل في صيأ  
 ن تقوم ا  سسة بالرقابة ا ستمرة على الوكيل للت كد من مستوى جودة اتدمة ا وكل بتقداها.أ 
 ن تقدددددم ا  سسددددة جميددددع ا مكانيددددات وا سدددداعدات الفنيددددة والبشددددرية إلى الوكيددددل، وعدددددم تركدددده يت ددددبن في أ

 ع ال يار.ا شكلات ال  تواجهه مع العملاء وخاصة فيما يتعلق بتوريد ق 
 .حع الوكلاء على طر  مشكلا م من أجل صياغة ايلول ا ناسبة لها 

 ختيار وكيؤ خدمات ما بعد البيع إ: شروط الفرع الثالث
القددادر   مددن أصددعب ا راحددل الدد  تواجدده م ددلحة خدددمات مددا بعددد البيددع هددو القيددام بالبحددع عددن الوكيددل الكفدد     

يعدددزز مدددن سمعدددة ا  سسدددة وعسدددن مدددن صدددور ا أندددا عملائهدددا، لكدددن مدددن علدددى تقددددر اتددددمات ا وكلدددة إليددده بشدددكل 
 :  3الضروري عند اختيار الوكيل الت كد من النقا  التالية

 .أن لا يكون لدى الوكيل نشا  تجاري اكن أن يناف  به نشا  ا  سسة ا انحة للتوكيل 
  سسة.عدم قيام الوكيل بالتعاقد مع الشركة ا نافسة في فترة عقده مع ا  
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 .أن يكون الووع ا ا  للوكيل سليم 
 .القيام باختبار م هلات الوكيل، وم هلات عمله 
 .الت كد من امتلاكه كل الت هيزات والأدوات الضرورية للقيام با هام ا سندة إليه 
 .الت كد من إمكانية إع اءْ ا علومات ال   تاجها ا  سسة 

ه م يعد في الوقت الراهن ح ر لتقدر خدمات مدا بعدد البيدع مدن قبدل نأ نست لصنا سبق وعلى نف  النسق     
كمدا نلاحدز في   ،ا  سسة ا نت ة، خاصة وأن الكثير من منت ات ا  سسة تبا  في أمداكن بعيددة عدن منبدع انتاجهدا

 زدياد ال لب على خدمات ما بعد البيع ا قدمة من الوكلاء بسبب: إونة الأخيرة الآ

 ستعمال للسلع من قبل العملاء، وسوء ت ميم ا نت ات...ال.سوء ا  زدياد حواد إددد 

 .المبحث الثالث: خدمات ما بعد البيع من المنظور التسويقي

نظدور تسدوقل تددمات مدا بعدد البيدع كدل مدن مزايدا وصدعوبات خددمات مدا بعدد البيدع، بمنتناول في هذا ا بحع و     
 .    ل  نووحها بشكل أد  في التا وا مردودية وتكاليف خدمات ما بعد البيع

  م ايا وصعوبات خدمات ما بعد البيع لمطلب الأو :ا

 : م ايا خدمات ما بعد البيع الفرع الأو 

 :   1تت ف خدمات ما بعد البيع بمملة من ات ائص ال  اكن إ ازها في ما يلل     

 في غايدددة الأايدددة  والسدددرية بالنسددددبة   دددال ا بيعدددات  دددال حسددداس ودقيدددق لل ايدددة مدددع بياندددات: الحساســـية
للم سسة، وبذلم فإن أي خ   فيها يكدون لده توابدع خ ديرة، فا علومدة اتاطئدة قدد تد دي إلى قدرار خداط  
يكلف ا  سسة أموال كبيرة، كما أن ت خر في اي ول على ا علومة ين ر عليده إهددار لفرصدة قدد يسدت لها 

 ا ناف .   
 الفدني هدل عمليدة دائمدة ومسدتمرة ومت دورة بت دور الددعم الدذي تقدمده ا  سسدة  عمليدة الددعم :الديناميكية

وهددو بمثابددة نق ددة الوصددل بدد  العميددل وا  سسددة، نددا اكنهددا مددن الت لددب علددى عيددوب أو مشدداكل قددد تظهددر 
 فيما بعد، أو قبل الاقتراحات ال  ت دي إلى ت وير النظام بما عقق ا نفعة العامة.
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 يكدددون العميدددل في أمددد  اياجدددة إلى سدددرعة اتدمدددة وتختلدددف هدددذه اياجدددة طبقدددا ل بيعدددة مدددا  عدددادةا : لســـرعةا
ا  لددوب فوجددود مشددكلة تعيددق العمددل تختلددف عددن اياجددة لتقريددر أو لوجددود الاستفسددار أو ل لددب تعددديل 

 مع ...ال
 ا عرفددة  مددن ا هددم أن يكددون القددائم بالدددعم الفددني محددل  قددة بالنسددبة للم سسددة وهددذه الثقددة تدد تي مددن: الثقــة

 ا يدة بالسلعة وقدرته على حل ا شكلات وأسلوبه ا يد مع العملاء. 
 أي أن علدددى مقددددمل اتدمدددة أن يكوندددوا مدددن الأشددد ا  الدددذين يتمتعدددون بالأماندددة والأخدددلا  : المصـــداقية

 الوقدتفي  ايسنة، وايائزين على  قة ا  سسة نتي دة قددر م علدى ت ديدة اتدمدة ا  لوبدة مدنهم بالشدكل و
 ا ناسب.

 الكثددير مددن ا  سسددات بدددأت بتقدددر خدددمات مددا بعددد البيددع  عرفتهددا : اكتســاب المؤسســة لميــ ة تنافســية
ب ن هذه اتدمات تكسبها ميزة تنافسية، وتساهم في الاحتفان بعملائهدا علدى ا ددى ال ويدل وهدذا بددوره 

 اكن ا  سسة من تعزيز قدر ا التنافسية و قيق أهدفها التسويقية.
  : صعوبات خدمات ما بعد البيعالفرع الثاني

أصدددعب مدددا تواجددده ا  سسدددة عندددد التسدددويق لسدددلعها هدددو تقددددر خددددمات مدددا بعدددد البيدددع للعمدددلاء مثدددل: ال ددديانة،     
 الضمان، التركيب وتوفير ق ع ال يار.

 : التالية تقدر هذه اتدمات يستوجب أحد الأمور في أنن ال عوبة موتك   

، وهدددو ين دددوي علدددى تكددداليف الددد  تنشدددن فيهدددا هدددذه اتددددمات في الأسدددوا فيددده ا  سسدددة  ركدددز تقددددم مدددتلاك إأ دددددد    
مرتفعة ومخاطر استثمار عالية، أو أن تعهد ا  سسة ب داء هذه ا همة إلى ا راكز ا ت   ة، الأمر الذي قدد يعدر  

ا سددتوى الددذي يشددبع رغبددات ا سددتهلم ا  سسددة إلى فقددد السددو  إ ا م تدد دي هددذه ا راكددز اتدددمات ا  لوبددة علددى 
 .  1ويزيد  سكه بشراء السلعة مرة بعد أخرى

ب دددد عدم تركيز ال لب على اتدمة في عدد محددود مدن ا نداطق ا  رافيدة، لدذا يقدوم ا ندتت بتفدويض أداء اتدمدة إلى 
  كددددد مددددن مسددددتوى أداء اتدمددددة ددددوزع ، نددددا ين ددددر عنهددددا مشدددداكل ا شددددرا  والرقابددددة علددددى ا ددددوزع  للتاالوسدددد اء و 

 .2تكاليفهاو 
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  ددد  تن ب جهدود ا  دمم  للمنت دات علدى جعلهدا بسدي ة وسدهلة الاسدت دام لكنهدا قدد تختفدل وراءهدا تقنيدات 
 . مت ورة، ووظائف معقدة نا أدى إلى صعوبة القيام  دمة ما بعد البيع وورورة توفر الأخ ائي

 دمات ما بعد البيعالمطلب الثاني: مردودية وتكاليف خ

ل النشددداطات الددد  تقدددوم بهدددا م دددلحة خددددمات مدددا بعدددد البيدددع، مدددن تدددوفير ق دددع ال يدددار ولواحقددده وبنددداء مدددأن        
نتدددا  في تقدددددر  سدددينات للمنت دددات، وامتلاكهددددا علاقدددات مدددع العمددددلاء والوسددد اء، وكدددذلم مسدددداعدة م دددلحة ا 

 د.للوسائل القادرة على ومان اتدمة ولي  فقن  رد وعو 

 بالفائدددة علددى ا  سسددة، رجددعردوديددة تبم  ددلحة خدددمات مددا بعددد البيددع  تعددودكددل هددذه اتدددمات ا ددذكورة سددابقا، 
 ال   يز منها: و 

 المردودية الخاصة  :الفرع الأو 
تدددبرز مردوديددددة خدددددمات مدددا بعددددد البيددددع وفدددق ميددددداني  لعمليددددات مدددا بعددددد البيددددع، عمليدددات  ات طددددابع  دددداني،       
 :  1ت مدفوعة الأجر نف ل فيهما كما يللوعمليا

: هل كل العمليات ال  تن ز  انا بهدد  ا افظدة / ميدان ا ردودية الناتجة عن خدمات ما بعد البيع ا قدمة  اناأ
 على التعهدات ال   ت وقت البيع، أو ا شار إليها ومن عقد البيع وكمثال على  لم:     

 على ت يير ق ع ال يار التالفة وم اريف اليد العاملة. عمليات الضمان وال  تشمل 
 .التسليم او التوزيعات التقنية، كتش يل الآلات، والقيام بالزيارات التفقدية 
 .إزالة الع ل والت ليح خلال مدة الضمان 
 .القيام بالنشاطات التكوينية ل الح عمال ا  سسة أو عمال ا  سسات الأجنبية الأخرى 

: مدن شد ن م دلحة خددمات مدا بعدد البيدع أن دودية الناتجة عن خدمات ما بعد البيع ا دفوعة الأجدر/ ميدان ا ر ب
ت  دددل ا  ددداريف والأعبددداء  ات ال دددابع المجددداني ا شدددار إليهدددا سدددابقا، وهدددذا عدددن طريدددق النشددداطات اتارجدددة عدددن فدددترة 

 الضمان كالتا : 
  ال يار. عبيع ق 
 .زيارات ال يانة الوقائية 
 قني.التركيب الت 
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 : تحسي  تكييف المنتجاتالفرع الثاني
من خلال تنظيم تقنيدات ا راقبدة للمنت دات ا باعدة مدن طدر  ا  سسدة، تعتدبر م دلحة خددمات مدا بعدد البيدع       

ا  دددر ا تواصددل  ع يددات التحسدد ، فمددن خددلال تسدديير م ددلحة خدددمات مددا بعددد البيددع لشددكاوى الزبددائن، وإجددراء 
الت ددليحات وكددذا بيددع ق ددع ال يددار، كددل هددذا اكددن ا  ددلحة مددن الكشددف عددن و  إزالددة الأع ددالالعمليددات المجانيددة، و 

نقددددا  الضددددعف، ومددددن  ددددة تسدددداعد هددددذه التحاليددددل في اتخددددا  قددددرارات للتعددددديلات التقنيددددة علددددى منت ددددات ا  سسددددة، 
رات دقيقدة لتحسد  فا لاحظات ال  يبديها العملاء حول منت ات ا  سسة، مقارنة بمنت ات ا نافس ، كلهدا إشدا

 .   2ا نت ات
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 خطوات تسيير الضمان المبحث الرابع:

تل ددددد  ا  سسدددددة إلى جلدددددب ا زيدددددد مدددددن ا سدددددتهلك  والعمدددددل علدددددى الاحتفدددددان بهدددددم أكدددددبر مددددددة نكندددددة عدددددن        
سدددددددتراتي يات إغرائيدددددددة دعائيدددددددة، أو عدددددددن طريدددددددق تقددددددددر خددددددددمات م ددددددداحبة للمنتدددددددو   يزهدددددددا عدددددددن غيرهدددددددا إطريدددددددق 
ندددددده بقدددددددر مددددددا توجددددددد طددددددر  متعددددددددة لكسددددددب أوعلددددددى نفدددددد  السدددددديا  نقددددددول ، بهددددددا الزبددددددائن ا تملدددددد  تهويوتسدددددد

سياسددددددة ودددددمان متيندددددة في البيددددددع للحفدددددان علددددددى  إلىسدددددعة مددددددن الزبدددددائن، بقدددددددر مدددددا  تدددددا  هددددددذه ال دددددر  اشدددددرعة و 
دت سدددددد  قويددددددة زاأعلاقا ددددددا الدددددد  بنتهددددددا مددددددع العمددددددلاء، فكلمددددددا كانددددددت درجددددددة الثقددددددة بينهمددددددا كبدددددديرة ومبنيددددددة علددددددى 

 ا دة ال  تجمع الا ن  والعك  صحيح.

 المطلب الأو : تقديم الضمان
 الفرع الأو : تقديم الضمان م  الناحية التجارية:     

حددددددددى إيعتدددددددبر الضدددددددمان إحددددددددى أهدددددددم سياسدددددددات خددددددددمات مدددددددا بعدددددددد البيدددددددع، ويشدددددددكل في الوقدددددددت نفسددددددده      
 وقراراته الشرائية. م ريات السلعة  ا يوفره من قوة في الت  ير على سلوك ا ستهلم

 خ ددددددائص معينددددددة يرلتددددددزام أو تعهددددددد يقدمدددددده البددددددائع للمشددددددتري بتددددددوفإوايقيقددددددة أن الضددددددمان هددددددو عبددددددارة عددددددن      
 بالسلعة، كما هو وارد في و يقة الضمان ال  ت حب عقد البيع.

فبموجدددددددب و يقدددددددة الضدددددددمان يكدددددددون البدددددددائع ملزمدددددددا أمدددددددام ا شدددددددتري في حالدددددددة وجدددددددود خلدددددددل أو عيدددددددب فدددددددني أو      
صدددددلحها أو يسدددددترجع  نهدددددا مدددددن قبدددددل البدددددائع وكدددددل هدددددذا حسدددددب مدددددا إسدددددتبدال السدددددلعة أو إميكدددددانيكل ب نددددده اكنددددده 

  تويه الو يقة.

يعدددددد الضدددددمان إحددددددى السياسدددددات ا همددددددة تددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع الدددددد  تددددد  ر في تعزيدددددز رودددددا العميدددددل عددددددن     
 :1ه علددددددى أندددددده2010خضددددددر وأخددددددرون ح قتناهددددددا، وقددددددد عرفدددددده الدددددددكتور علددددددلإتجدددددداه السددددددلعة الدددددد  إقددددددراره الشددددددرائل 

"عبددددددارة عددددددن الوعددددددود ا علنددددددة حصددددددرعةه أو الضددددددمنية ا قدمددددددة مددددددن ا نددددددتت أو ا ددددددوز  للمشددددددتري الدددددد  تتعلددددددق بدددددد داء 
سدددددت دامه، وفقدددددا للتعليمدددددات ا وودددددوعة إا ندددددتت ومددددددة الضدددددمان ومسددددد وليته عدددددن العيدددددوب أو اتلدددددل النددددداتت عدددددن 

 له "
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  :  1لدين الأزهري على أنهبينما يعرفه الدكتور محل ا

" التددزام البددائع أمددام ا شددتري بضددمان السددلعة حسددب الشددرو  الددواردة في و يقددة الضددمان، وحسددب النددواحل ا ددددة  
الدد  يشددملها أو ي  يهددا الضددمان، ومنهددا تددوافر خ ددائص معينددة في السددلعة، ووددمان خلوهددا مددن العيددوب الفنيددة، أو 

نيدة معيندة أو كميدة تشد يل محدددة، فدإ ا أخدذنا السدلعة وأصدابها ع دل وتبد  عددم قددر ا ا يكانيكية ا ددة، و ددة زم
سددتعمالات ا ددددة لهددا، وخددلال ا دددة ا ددددة علددى  قيددق الأهدددا  الدد  اعتقددد ا سددتهلم ا ددا تشددبع رغباتدده أو ا 

 كفولدددة نتي ددددة سددددوء وطبقدددا لشددددرو  الضدددمان ا تفددددق عليهدددا صددددراحةً وودددمناً، وتلددددم الددد  حددددددت الأخ ددداء غددددير ا
الاسدددتعمال، فدددإن ا نددددتت أو البدددائع يكدددون ملزمددددا بإصدددلاحها أو إعاد ددددا إلى حالتهدددا ال بيعيدددة، أو ت يددددير الق دددع غددددير 

 ستبدالها ب خرى سليمة، أو رد قيمتها". إال اية، أو 

 أولا: أنواع الضمان

 يقسم الضمان إلى نوع : 

 الضمان الضمني.   - أ
 الضمان الترو ل.   - ب

 الضمني:  الضمان  - أ
ا أمدام يهو الضمان اتا  من أي وعدد صدريح حمكتدوب أو شدفويه، إ دا ا ندتت أو البدائع يكدون مسد ولا ودمن      

ا شددتري، كمددا هددو ايددال عندددما يتفددق البددائع وا شددتري علددى  ديددد مواصددفات السددلعة مددن خددلال  ددو   أو عينددة، 
 .2ليها في حالة ح ول أية خلافات ب  طرفي التعاملحيع تعد ايالة هذه بمثابة و يقة ومان يتم الرجو  إ

 .  3فالضمان الضمني يعني وعدا شفهيا من البائع بسلامة السلعة وأدائها على مدى فترة معينة      
نددده الوعدددد أو الن ددديحة الددد  يقددددمها ا ندددتت او ا دددوز  للمسدددتهلم، كدددون ا ندددتت سددديفل بدددال ر  أويعدددر  علدددى      

فيه ات ائص وا يزات ا ددة، دون تقدر التزام شفهل أو مكتدوب، فهدو التدزام اد  يقدمده ا ندتت ا  لوب، وتتوفر 
   .4للمستهلم، وتعد البيانات ا ثبتة على ا نتت وغلافه ومانا ومنيا من البائع إلى ا شتري
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 الضمان الصريح:ب ـــ    
   :1من عرفه عر  الضمان ال ريح من طر  العديد من الكتاب فهناك  

، واثدل تعهددا مكتوبدا مدن قبدل صداحب ا  سسدة بمسد وليته اعن و يقة يلتزم بها قانونيا صداحبه عبارة" على أنه      
سدتعادة إا ندتت، فهدو بمنزلدة التعهدد الدذي اكنندا مدن  إلىعن ا نتت بعد تسليمه للعميل، ويضيف هدذا الضدمان قيمدة 

 ".بمهتهأموالنا في حالة عدم قيام ا نتت 
نده " التدزام خ دل صدريح مدن البدائع أو مدن اثلده للمشدتري، وبدنص في ب اقدة الضدمان علدى عددم أيضدا علدى أويعدر  

 ."التزام البائع بالضمان إ ا أساء است دام السلعة أو فتحت أو أصلحت في غير مراكز ال يانة التابعة للبائع

 ثانيا: أهداف الضمان)وثيقة الضمان( وأهميته: 

 إلىهددد  وددمان ا نددتت إلى  ايددة العميددل، وتشدد يعه علددى شددراء ا نت ددات، بسددبب وجددود الثقددة وال م نينددة ي     
جاندددب ا نفعدددة ا اديدددة، نتي دددة قيدددام ا ندددتت بتحمدددل مسددد ولية ا صدددلا ، واسدددتبدال مندددتت بددد خر أو رد  نددده، كمدددا أن 

ا ندددتت مدددن  يعدددات، واكدددن أن  قدددق  ايدددةن  قدددق أهددددافاً ترو يدددة تتمثدددل بزيدددادة ح دددم ا بأسياسدددة الضدددمان اكدددن 
 :  2ا ت لبات غير ا شروعة ال ادرة عن العملاء ا شترين، وت تي أاية و يقة الضمان من ات ائص التالية

 يعد الضمان من السياسات التسويقية ا همة والضرورية ل البية ا نت ات ا عمرة. - أ
 ها يلتزم بتوفير خ ائص معينة با نتت.يعد الضمان و يقة تعهد ت در من البائع بموجب  - ب
 ا  سسة ملزمة في حالة ظهور عيوب في ا نتت نتي ة الاستعمال ال بيعل، بواحد من  لا  حلول:   - ت

  ،ي ت ليحه  اناُ.أاعادة ا نتت إلى حالته ال بيعية 
 .تبديل ا نتت التالف ب خر صالح 
 ا شتري ا تضرر إلىرجا  قيمته حسب و يقة الضمان إ. 

 ددب أن لا تكددون ا جددراءات ا  البددة بت بيددق شددرو  الضددمان معقدددة بشددكل يفهددم مندده ا شددتري أن الشددركة  -  
تعتمدددد  لدددم حددد  تقلدددل ا  البدددات بت بيدددق اتفاقدددات الضدددمان مدددع ا شدددترين، ندددا يددد دي إلى تددد  ر سمعدددة ا  سسدددة في 

 السو . 

زيددادة ح ددم ا بيعددات، واكددن أن  قددق هدددفا  ددائل  اكددن لسياسددة الضددمان أن  قددق هدددفا ترو يددا يتمثددل في     
 يتمثل في  اية ا نتت من ال لبات غير ا شروعة ال ادرة من ا شترين.
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 :  1للدونوجز الهدف  في ما ي
 إلىتسددعى ا  سسددات عددن طريددق الضددمان الترو ددل إلى الددترويت  نت ا ددا و لددم راجددع  / الهــدف الترويجــي:1     

 يدفع وعفز الزبون على القيام بشراء السلع وتجريبها دون أن يكدون مسد ولا علدى ا  داطر الد  اكدن أن هذا الأخير
زيددادة ا بيعددات بدرجددة كبدديرة في  إلىأن تددن م، ورغمددا أن الضددمان الترو ددل يدد دي إلى زيددادة النفقددات، لكندده يدد دي 

 حالات عدة.
سياسدددة الضدددمان في دددب صدددياغة الو يقدددة اتاصدددة بالضدددمان إ ا كاندددت ا  سسدددة  يدددل إلى  قيدددق الهدددد  الترو دددل في 

 :  2نيع ت خذ ات وات التالية 
: تعتدبر ا دددة عامدل إغرائددل كبدير تد دي دورا مهمددا في التد  ير علددى قدرارات الشددرائية طدول مددة الضددمان -

للمسددتهلم، فهددو يعتقددد بدد ن ا  سسددة الدد  ت يددل مدددة الضددمان هددل وا قددة  امددا بدد ن سددلعتها علدددى 
وى عددا  مددن ا ددودة، ومدددة الضددمان تتناسدددب طرديددا عنددد تفاعددل الأفكددار اتاصددة بالشدددراء في مسددت

  هن ا ستهلم.
: أي التوسدددع بشدددمولية الضدددمان للمنتدددو  نيدددع ي  دددل أجدددزاء تفدددو  الضدددمان الدددذي شموليدددة الضدددمان -

 يرفق مع ا نت ات للم سسة ا نافسة.
الضمان إ ا يعتمد على إمكانيدات وقددرات ا  سسدة  ا دا في أداء إن ا يل نحو  قيق الأهدا  الترو ية في سياسة 

 هذه اتدمات، ومنها توفر العن ر الفني وق ع ال يار. 
 ا كنددت ا  سسددة تسددعى مددن وراء إتبددا  سياسددة الضددمان  قيددق الهددد  ايمددائل فمددا إ/ الهــدف الحمــائي:  2   

 :  3ضمانعليها إلا القيام با جراء التا  عند صياغة و يقة ال
:  قددد  يددل ا  سسددة إلى  ايددة نفسددها مددن النفقددات علددى ت ددليح السددلع ا عيبددة، فتل دد  تقليددل مدددة الضددمان -

  إلى تقليص مدة الضمان إلى أق ر فترة نكنة.
 .  4وب بيعة ايال كلما قلت مدة الضمان كلما قل احتمال تعر  السلعة للع ل 

دة، يعتمدد أساسدا علدى طبيعدة و هنيدة ا سدتهلم، لأن زيدادة مددة الضدمان إن الأمر الذي عليه   صياغة هذه القاع
تجعل ا ستهلم يقلل من درجة الاعتناء بالسلعة معتمدا في  لم على مددة الضدمان، والد  تخدول لده تعدويض التلدف 

 الذي قد يلحق بالسلعة.
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 ثالثا: أسباب إتباع سياسة الضمان: 
قتنائدده إهدو تقدددر ودمان للمسدتهلم مقابددل القيمدة الد  يدددفعها للبدائع جدراء  تعدددت الأسدباب والهددد  واحدد      

 :  1السلعة ومنها نذكر
 .ةزيادة  قة ا شترين في جودة السلعة ا شترا -
 وسيلة من وسائل ترويت ا بيعات وكسب شهرة ب  جمهور ا شترين. -
 رو  الأتية: تلبية م الب ا شترين في طلبهم الضمان من ا  سسة وخاصة في الظ -

  شدتراها إلا إعدم  كن ا شتري مدن الت كدد مدن سدلامة السدلعة وملائمتهدا لل در  الدذي مدن أجلده
 ستعمالها.إبعد 
 .محاولة  اية ا شتري لنفسه ود محاولة ال   الت اري   

           الفرع الثاني: تقديم الضمان م  الناحية القانونية:   
"يكدون البدائع ملزمدا بالضدمان ا ا م يشدمل ا بيدع علدى ال دفات الد  تعهدد  ائل:القانون ا ز  من 379ن ت ا ادة 

بوجودهدددا وقدددت التسدددليم إلى ا شدددتري، أو ا ا كدددان بدددا بيع عيدددب يدددنقص مدددن قيمتددده، أو الانتفدددا  بددده حسدددب ال ايدددة 
لبدائع ودامنا ا ق ودة منه وحسب ما هو مذكور بعقد البيع، أو حسب ما يظهر من طبيعتده أو اسدتعماله، فيكدون ا

 .2لهذه العيوب ولو م يكن عا ا بوجودها"
انتفاعددا كدداملا، وبالتددا  إ  وُجددد عيددب  ةمددن هددذه ا ددادة علددى البددائع أن يضددمن انتفددا  ا شددتري بالسددلعة ا شددترا     

ن ن يكدو أينقص من قيمته ومنفعته للسلعة ألدزم البدائع بضدمانه عدن طريقدة التعدويض والعيدب الواجدب للضدمان  دب 
 .3خفل وم  ر بالسلعة وأن يكون ا شتري على غير علم به وقت التسليم

شدر  فدر  عليده    
ُ
تخدا  بعدض ات دوات السدريعة حد  تسدتقر إللمشتري ايق في اي دول علدى التعدويض، ولكدن ا 

وتتمثددل هددذه  تباعهددا حفاظددا يقدده  واجهددة البددائع،إللإجددراءات، والدد   ددب علددى ا شددتري  ا عدداملات، وتعُددر  أولاً 
 خ ار البائع بوجود العيب، ويرفع الدعوة في مدة معينة.إجراءات في وجوب ا 
 لتزام خدمات ما بعد البيع   ائص تتمثل في أنه: إيتميز  و

  لا اُكن أن ينش  إلا من خلال عقدد بيدع، إ  لا يظهدر إلا عدن طريدق علاقدة عقديدة سدابقة، :الت اا عقدي .1
 يع.وهو عملية تلل عملية الب
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ن زال إيددرتبن التددزام تقدددر اتدمددة بعقددد البيددع ارتباطددا و يقددا، فهددو يدددور معدده وجددودا وعدددما، فدد :التــ اا تبعــي .2
لتددزام تقدددر اتدمددة، فمددن غددير ا عقددول أن يبقددى الالتددزام إهددذا العقددد أو ب دُدل لأي سددبب كددان انقضددى معدده 

  ا انقضى عقد البيع. إبتقدر 
دور مهدم في هدذا الالتدزام، فهدو لا يبقدى لأبدد في ظدل خددمات مدا بعدد للمددة  :الت اا مؤقـ  لمـدة معينـة .3

 البيع، فهو مرتبن بمدة معينة، فا دة عن ر جوهري فيه وتختلف مدة الضمان من م سسة لأخرى.

لتدزام  داني لا يترتدب عليده أي مقابدل للبدائع مدن إإن التزام تقدر خدمات ما بعدد البيدع يعُدد : الت اا بمقابؤ .4

تري مقابدل اجدراء ال ديانة أو الت دليح   دلحة هدذه الأخديرة، ولكدن يعُدد التدزام بمقابدل لكنده غدير طر  ا ش

ظدداهر، وا ددا يكددون بشددكل وددمني، وهددذا يكمددن في أن البددائع يقددوم بددإدرا  هددذا ا قابددل وددمن سددعر ا بيددع، 

اء عمليدة ال ديانة الد  فا ا تضرر ا بيع أو يق به أي ع ل فدان طدر  الالتدزام حالبدائعه سديلتزم حينهدا بدإجر 

 قد تبدو  انية ولكن في ايقيقة الأمر أخذ البائع مقابلا عنه وهذا يعني أن اتدمة ليست  انية.

 لمطلب الثاني: قطع الغيار وخدمات الصيانةا

ترتكدددددز أسدددددئلة معظدددددم العمدددددلاء علدددددى معرفدددددة معلومدددددات عدددددن دور ا  سسدددددة في تدددددوفير صددددديانة متميدددددزة وتدددددوفير       
  نت ا ا ب سعار معقولة خلال مدة وجيزة، فشراء ق ع ال يار يرتبن  دمة ال يانة.   ق ع غيار

 : تعريف الصيانةالفرع الأو 

تعددر  ال دديانة علددى أ ا:"عمليددة إبقدداء السددلعة أو ا عدددات تعمددل في حالددة جيدددة، لددذا عددر  ا نددتت دائمدداا          
السددلعة أو طا ددا أن السددلعة بيددد العميددل الأخددير أو العميددل  علددى الت كددد بدد ن خدددمات ال دديانة مسددتمرة طددوال عمددر

ال ناعل، وهو ملزم بتقدر هذه اتدمات للعميل  اناا خلال مدة الضمان، ولقاء أجر يتحملده العميدل خدار  مددة 
 .1الضمان

 .(2)ف"ب قل التكاليو  ه ب  ا:"تلم ال  ت دي إلى  قيق أقل عدد نكن من الأع ال Lavinaوقد عرفها ح 
وتعدر  خدمددة ال دديانة مددن اتدددمات الد  يقدددمها رجددال البيددع إلى الزبددون، في حالدة شددرائه لسددلع معينددة، وتبقددى مددن  

 .(3)مس وليات البائع ح  يت كد من أن السلعة حققت حاجات ورغبات الزبون
                                                 

1 19مرجع سبق  كره،  : عيسى محمد علل. 
(2) P. Kotler: marketing management, Edition spéciale, 12em édition, Paris, 2006, P 485.  

 .23مرجع سبق  كره،    :عيسى محمد علل (3)



 

 

مددل علددى إصددلاحها وهددذا إ  اكددن القددول أن خدددمات ال دديانة  ددد  إلى التنبيدده ا سددبق لوقددو  ايددواد ، والع      
 نو  من ال يانة الوقائية، أما ال يانة ال  تتم بعد وقو  اياد  تدعى ال يانة العلاجية.

 :  (4)و يرجع الاهتمام ا تزايد بال يانة إلى الأسباب التالية
 .زيادة درجة تعقيد ا عدات والأجهزة والآلات 
 .زيادة درجة ا كننة 
 .زيادة حدة ا نافسة 

تدددددبر تدددددوفير ق دددددع ال يدددددار مدددددن قبدددددل ا  سسدددددة أمدددددراا صدددددعبا إ ا كدددددان تواجدددددد وكلائهدددددا ا عتمددددددين اتدددددد علدددددى ويع      
رقعددددة ج رافيددددة واسددددعة، حيددددع مددددن ال ددددعب تددددوفير ق ددددع ال يددددار في كددددل الأوقددددات وفي كددددل الأمدددداكن، كمددددا تواجدددده 

تركيبدددددة ا ندددددتت ا  سسدددددات مشدددددكلات تدددددوفير ق دددددع ال يدددددار في حالدددددة إنتاجهدددددا لأصدددددنا  متعددددددد مدددددن ا نت دددددات، أو 
  توي عدة أجزاء.

 وبيانات ا دول التا  تووح الاختلا  ب  خدمات الضمان وال يانة كالتا :

 ختلاف بي  خدمات الضمان والصيانة.الإ (:1الجدو  رقم )

 خدمة الصيانة خدمة الضمان

ـ محددة بمـدة زمنيـة تبـدأ مـ  لحظـة الشـراء ولغايـة 1

 المدة المحددة في الضمان. 

غددير محددددة بمدددة زمنيددة تبدددأ بعددد انتهدداء مدددة الضددمان ددد 1

 ولا تنتهل إلا بانتهاء عمر السلعة.

ـ خدمات تقدا للمستهلك مجانا يتحمؤ تكـاليف  2

 المنتج.

 دد خدمات يتحمل تكاليفها ا ستهلم. 2

ــ خدمات تصليح تقدا فـي حالـة كـون العطـؤ نـتج  3

 ع  استخداا طبيعي أو خطأ مصنعي. 

ت ت دددددليح تقددددددم مهمدددددا كاندددددت الأسدددددباب ددددددد خددددددما 3

 وحسب طلب ا ستهلم.

 .185،   2000، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، ال بعة الأولى، دراسات تسويقية"" أ د شاكر العسكري: :المصدر

                                                 
 .115،  2001، عمان، الأردن، دار صفاء والتوزيع، ال بعة الأولى،  إدارة الإنتاج و العمليات"": هايل يعقوب فاخوري، خالد كاوم  ود (4)

 



 

 

 ويتوقف نجا  سياسة خدمات ال يانة على عامل  اا:  

 مات ال يانة والقيام بها.مدى كفاءة ورشة الت ليح التابعة للم سسة في ت دية خد 
 .تسعير خدمات ال يانة بسعر الكلفة 

 : م ايا خدمات الصيانة وقطع الغيارالفرع الثاني

 :  1تدمات ال يانة وق ع ال يار عدة مزايا أبرزها   

 .تكسب ا  سسة ميزة تنافسية بت فيض السعر 
 ة لا الكون اتبرة اللازمة.تفادي  وء العميل إلى عمال إصلا  وصيانة من خار  ا  سس 
  رتبدددا  العميدددل با  سسدددة واع ددداء صدددورة إ ابيدددة عدددن تعامدددل ا  سسدددة معددده بعدددد البيدددع، وعددددم انتهددداء إت كيدددد

 العلاقات بم رد البيع نا يزيد من درجة ولائه للم سسة.
 الدددد   رغدددم مزايددددا خدددددمات ال دددديانة وق ددددع ال ددددير، إلا أن ا  سسدددة سددددتواجه عدددددة مشدددداكل لتقدددددر اتدددددمات

 ستفقدها عملاءها مثل: 
 .الت خير وعدم تلبية طلبات العملاء من ال يانة وق ع ال يار 
 .عدم توفر ا ت     بتقدر خدمات ال يانة وق ع ال يار 
  قدددد تددد دي الأسدددعار الرمزيدددة تدمدددة ال ددديانة إلى سدددوء اسدددت دام السدددلعة علدددى أسددداس أن اتدمدددة من فضدددة

 السعر.
 ت الصيانة وقطع الغيار: : تسيير خدماالفرع الثالث

يعددددددددد تقدددددددددر خدددددددددمات ال دددددددديانة وق ددددددددع ال يددددددددار أحددددددددد عوامددددددددل ا ددددددددذب للسددددددددلعة إ ا مددددددددا  ددددددددت ت ديتهددددددددا        
بالسدددددعر ا ناسدددددب، ويتوقدددددف نجدددددا  سياسدددددة خددددددمات ال ددددديانة وق دددددع ال يدددددار الددددد  يقددددددمها و  بالكفددددداءة ا  لوبدددددة،
 : 2ا نتت على ما يلل

 لمنتت في ت دية خدمات ال يانة.الت ليح التابعة ل ةمدى كفاءة ورش -
 تسعير خدمات ال يانة بسعر الكلفة. -
يفضددل أن يكددون تسددعير هددذه اتدددمات علددى أسدداس الكلفددة ايقيقيددة بدددون أي إوددافة، حدد  يكددون بإمكا ددا       

دة  يق الأهدا  الترو ية، فكلما قلة أسعار اتدمة كلما شكل  لم عاملا إغرائيا قوي للمستهلم من خدلال زيدا

                                                 
1 43 كره،  مرجع سبق  :عيسى محمد علل. 
2 37مرجع سبق  كره،   :زيام عبلة. 



 

 

ا بيعددات، ولكددن قددد تتحمددل ا  سسددة تكدداليف ليسددت قليلددة ولددي  بمقدددور الأربددا  الناتجددة عددن الزيددادة في ا بيعددات 
 .ت  يتها نتي ة سوء استعمال العميل للسلعة، باعتبار تكاليف صيانتها رخي ة

 المطلب الثالث: خدمات البيع المساعدة 

م ددددددلحة خدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع مثددددددل عمليددددددة النقددددددل  توجددددددد بعددددددض اتدددددددمات ا سدددددداعدة الدددددد  تكفلهددددددا       
 ا كانددددددت هددددددذه ا نت ددددددات كبدددددديرة اي ددددددم أو  تددددددا  إا سددددددتهلم خاصددددددة  إلىللمنت ددددددات الدددددد     ويددددددل ملكيتهددددددا 

تقنيدددددات معيندددددة في نقلهدددددا، كدددددذلم تركيبهدددددا لهدددددذه ا نت دددددات إ ا كاندددددت لهدددددا تعقيددددددات تقنيدددددة، كمدددددا تقدددددوم أيضدددددا  إلى
 عتمدين، وهذا ما سنحاول معرفته في هذا ا  لب. بتدريب عمالها ووكلائها ا 

 : النــقـــؤالفرع الاو 
تعمددددل ا  سسدددددة مدددددن خدددددلال م دددددلحة خددددددمات مدددددا بعددددد البيدددددع بنقدددددل ا نت دددددات  ات اي دددددم والدددددوزن الكبدددددير      

  مدددددددا   إ، ويكدددددددون لهدددددددذه اتدمدددددددة فاعليدددددددة 1إلى العميدددددددل، مثدددددددل ال سدددددددلات، الثلاجدددددددات وا كيفدددددددات أو الآلات
م ددددددلحة خدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع بالوسددددددائل اللازمددددددة لنقددددددل مثددددددل الشدددددداحنات والسدددددديارات وغيرهددددددا مددددددن  تزويددددددد

وسدددددائل النقدددددل حسدددددب خاصدددددية ا ندددددتت ا دددددراد نقلددددده، فكلمدددددا كاندددددت هدددددذه الأخددددديرة تدددددتم في الوقدددددت ا ناسدددددب ودون 
ا  سسددددة  مددددن درجددددة روددددا العمددددلاء وقددددوة الوفدددداء بددددالوعود الدددد  تقدددددمها أي تدددد خير، فإ ددددا ستسدددداهم بشددددكل يزيددددد

 من خلال هذه ا  لحة. 

 : التركيب الفرع الثاني

 تدددددددا  العديدددددددد مدددددددن ا  سسدددددددات إلى فنيددددددد  مخت ددددددد  لتركيبهدددددددا، مدددددددن أجدددددددل ودددددددمان التركيدددددددب مدددددددن الناحيدددددددة      
الفنيددددددددة وسددددددددلامة الأداء، باعتبددددددددار أن تركيبهددددددددا مددددددددن قبددددددددل أفددددددددراد عددددددددادي  قددددددددد يسددددددددبب الكثددددددددير مددددددددن ا شددددددددكلات 

تركيددددددب، لدددددذلم  ددددددر  ا  سسدددددات علددددددى تركيددددددب سدددددلعها في منددددددازل العمددددددلاء أو والأع دددددال الناتجددددددة عدددددن سددددددوء ال
 .2م انع العملاء ال ناعي  حفاظاا على سلامة سلعها وسمعتها في السو 

 
 
 

                                                 
1 218، مرجع سبق  كره،  إدارة ف  التسويق"" :أ د سيد م  فى . 
2 286مرجع سبق  كره،    :ع ام الدين أم  أبو علفة. 



 

 

   خلاصة الفصؤ الأو   

مددددددن خددددددلال هددددددذا الف ددددددل يظهددددددر الت ددددددور الددددددذي عرفتدددددده خدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع وأايتهددددددا في ا  سسددددددات      
ية وتركيزهددددا علددددى العميددددل مددددن خددددلال الروددددا الددددذي يبديدددده بعددددد عمليددددة الشددددراء، والددددذي بدددددوره  علدددده يعيددددد ال ددددناع

 ول نستنتت النقا  التالية: هذه العملية مرارا وتكرارا حالولاءه ومن خلال دراستنا للف ل الأ

 .خدمات ما بعد البيع  ات طابع تقني، تجاري وأداري 

 اتجاهات لل دمة ح ما قبل البيع، وأ ناء البيع، ما بعد البيعه.ترتكز خدمات ما بعد البيع على  لا   

 .تتباين أشكال التنظيم   لحة خدمات ما بعد البيع مع تباين واختلا  نشا  كل م سسة 

  توكددل بعددض ا  سسددات م ددادر خارجيددة للقيددام  دددمات مددا بعددد البيددع، في حدد  تددرفض م سسددات أخددرى

  لم.

 ا  سسة مردودية تعود عليها بالفائدة.     تدر خدمات ما بعد البيع على 

  تعزيددددز وا افظدددددة علددددى الزبدددددائن للم سسددددة مدددددن خددددلال خددددددمات مددددا بعدددددد البيددددع يسدددددتوجب علددددى ا  سسدددددة

 استراتي يات وطر  إغرائية ودعائية جيدة مثل سياسة الضمان.

 .يعتبر الضمان إحدى أهم سياسات خدمات ما بعد البيع 

 النقددل مدددن أهددم ا كوندددات الدد  تعتمددد عليهدددا ا  سسددة في تقددددر  إلىا وددافة ال دديانة والتركيددب والت دددليح ب

 خدمات ما بعد البيع.    

 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إلفصـــــــــــــــــل إلثاني
 

 الإصغاء للعميؤ وقياس مستوى الرضا لديه
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 تمهيد   

نت ات ا  سسة مرتبن بالانحرا  ا وجدود بد  ا دودة ا توقعدة وا دودة ا دركدة مدن طدر  إن تقييم اتدمات ا رفقة  
و    العميل، لدذلم  دب العمدل علدى  ديدد ومعرفدة توقعدات العمدلاء والعوامدل ا د  رة فيهدا لتقددر اتددمات ا رفقدة 

 ال  تتوافق مع توقعات العميل.

ت ددال بددالعملاء مددن خددلال ت بيددق أسدداليب تسدداعد في إيكددون هندداك ن أولتعددر  علددى توقعددات العميددل  ددب        
 لم، با وافة إلى معرفة روا العمدلاء عدن اتددمات ا رفقدة الد  تقددمها ا  سسدة لعملائهدا عدن طريدق قياسده علدى 

 نحرا  ومعا ته في عملية ت ميم وتقدر هذه اتدمات ال  تقدمها مع منت ا ا.فترات لتحديد ا 
  هذا الف ل الت ر  إلى ا باحع التالية:وسنحاول في
 إدارة توقعات العملاء.ا بحع الأول : 
 ليل العلاقة ب  ا  سسة والعميل.ا بحع الثاني  : 
 قيق روا العملاء من طر  ا  سسة.ا بحع الثالع  : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 المبحث الأول: إدارة توقعات العملاء

احددددددل اتخددددددا  قددددددرار الشددددددراء لدددددددى العميددددددل كددددددذلم أنددددددوا  العمددددددلاء وكيفيددددددة سددددددنت ر  في هددددددذا ا بحددددددع إلى مر       
التعامدددددددددل معهدددددددددم، با ودددددددددافة إلى التعدددددددددر  علدددددددددى معدددددددددنى التوقعدددددددددات والعوامدددددددددل ا ددددددددد  رة فيهدددددددددا وكيفيدددددددددة إدارة هدددددددددذه 

 التوقعات.

 المطلب الأو : مراحؤ اتخاذ قرار الشراء وأنواع العملاء وطرق التعامؤ معهم

 لددددددب إلى كددددددل مددددددن ا راحددددددل الدددددد  اددددددر بهددددددا العميددددددل عنددددددد اتخددددددا ه لقددددددرار الشددددددراء، سددددددو  نت ددددددر  في هددددددذا ا       
با وددددددافة إلى محاولددددددة التعددددددر  علددددددى انددددددوا  العمددددددلاء والكيفيددددددة الدددددد  يددددددتم مددددددن خلالهددددددا التعامددددددل بهددددددا معهددددددم مددددددن 

 طر  رجال البيع للم سسة. 

 : مراحؤ اتخاذ قرار الشراءالفرع الأو 

احددل قبددل القيددام بالشدراء الفعلددل، فقددد اقددتر  العديدد مددن البدداحث   ددا   تووددح ن كدل عمليددة شددراء  ددر عدبر مر إ      
السددلوك الشددرائل، والأغلبيددة أجمعددوا علددى أن هندداك بهدد  مراحددل اددر بهددا العميددل حا شددتريه حدد  يقددوم بعمليددة الشددراء 

 واكن توويحها من خلال الشكل التا :

 (: مراحؤ عملية الشراء الكلية6الشكؤ رقم )

 

 

 

 

 

 
 .139،   2008، دار الفكر ا امعل، الاسكندرية، م ر، "إدارة التسويق": طار  طه:المصدر

إنه لي  من الضروري أن  در بكدل عمليدة مدن عمليدات الشدراء السدابقة الدذكر، لأنده توجدد عمليدات شدراء لهدا دوافدع 
خدر، فالسدائح يبحدع يار يختلف من عميدل لأختروتينية وأخرى تعتمد على التفكير، فمثلا في اتدمات البنكية فا 

خلال إقامته في بلد أجنبي عن شباك لل ر  ا ال فت تلف عملية الشراء لديه عن العميل الدذي يريدد إيددا  أموالده 
 في البنم نفسه، وعن العميل الذي يبحع عن  ويل من البنم للح ول على منزل.

 Need Recognition إدراك الحاجة للشراء      

 

 

 

 
 Information Search البحث عن المعلومات     

 

 

 

 
Information Search تقييم البدائل     

 

 

 

 

 

 

 

 

Purchase Decision قرار الشراء     

 

 

 

 
 Postpurchase Behavior سلوك ما بعد الشراء  

  

 

 

 

 



 

 

 :1ومن خلال الشكل السابق نشر  كل مرحلة كالتا 
: اثل إدراك ا ستهلم اياجة نحو شراء منتو  مع  ات دوة الأولى في عمليدة الشدراء، إدراك الحاجة للشراء -أولا

 وتنش  اياجة من مقارنة الووع الفعلل بالووع ا رغوب.
سددتهلم كمددا اكددن في ا قابددل أن تدددفع ا هددود التسددويقية الفددرد  دراك حاجتدده نحددو الشددراء، فعنددد مشدداهدة ا      

 للإعلانات ا ذابة، ب ورة متكررة، فمن ا مكن هنا أن تتحرك دوافعه نحو الشراء.

اثددل البحددع عددن ا علومددات حددول ا نتددو  ا  لددوب شددرائه، ات ددوة التاليددة  دراك البحــث عــ  المعلومــات:  -ثانيــا
إلى البحدددع  م ا لحدددون،هتمددداا سدددتهلم ناجتددده للشدددراء، وتدددتراو  مسدددتويات البحدددع عدددن ا علومدددات مدددن  دددرد ا 

 ، ويتوقف  لم حسب طبيعة ا نتو  ا رغوب شرائه.Information Search Activeالناشن عن ا علومات 

فمددن ا توقددع مددثلا في حالددة ا نت ددات ا رتفعددة الددثمن وغددير ا تكددررة الشددراء كا نددازل والسدديارات، أو  ات التقنيددة       
و لدم  أن يسعى ا ستهلم ب ورة ناش ة للح ول على قدر أكبر مدن ا علومدات، ا عقدة كنظم ا راقبة ا لكترونية

 عك  نثه عن سلع من فضة الثمن ومتكررة الشراء كال ابون، السكر، ا لح، اتبز...ال.

سدقن تعملية للح ول على معلومات حدول تلدم السدلع، ومدن   لبل قد  د ا ستهلم نفسه في غير حاجة       
قددراره الشددرائل، بمعددنى اندده ينتقددل لا شددعوريا إلى ا رحلددة التاليددة لهددا، ويسددتقل ا سددتهلم لمددن عمليددة اتخددا   هددذه ا رحلددة

 معلوماته من عدة م ادر حول ا نتو  الذي يرغب في شرائه، يل ص ا دول التا  أاها:

 (: مصادر معلومات المستهلك ع  المنتجات2جدو  رقم )
 أمثلة لهـــــا نوع المصدر

 أفراد الأسرة دد الأصدقاء دد الزملاء دد ا يران. خصيةش

 تجارية
شددبكة الأنترانددت دددد ا علانددات الت اريددة دددد البددائع  دددد النشددرات ا  دداحبة للسددلع دددد لوحدددات 

 العر  با تاجر ا  تلفة.

 عامة
 وسائل الاعلام العامة ح صحف،  لاته دد جمعيات  ايدة ا سدتهلم ددد الدوزارات والهيئدات

 ايكومية .
 تجربة واست دام ا نتت عمليا. تجريبية

 .141،  2008سكندرية، م ر، ، دار الفكر ا امعل، ا "إدارة التسويق" :طار  طه، المصدر

                                                 
1    ،139طار  طه: مرجع سبق  كره.  



 

 

تتمثدل هدذه ا رحلدة في قيدام ا سدتهلم باسدت دام ا علومدات الد  جمعهدا في التقيديم وا فاودلة تقيـيم البـدائؤ:  -ثالثا
 ت ارية للمنتو  ا  رو  في السو ، فكل منها يعتبر بديل لأخر.ب  العلامات ال

 يعتمد عادة ا ستهلم في عملية التقييم على أكثر من معيار، كالسعر، اي م، الشكل، ا وقع...ال.      
فمدثلا إ ا كددان العميددل يفاوددل بد  عدددد مددن الوحدددات السدكنيةح شددققه، فهددو لددن يكتفدل  بالسددعر فقددن بددرغم      
 أايته، ولكنه سينظر أيضا إلى مساحة الوحدة، مدى القرب من وسائل ا واصلات، عمر ا بنى...ال.من 
ومددع  لددم فقددد تختلددف أولويددات أو الأايددة النسددبية لتلددم ا عددايير بدد  ا سددتهلك ، فمددن ا توقددع مددثلا أن عتددل      

بددل تقددل تلددم الأايددة بالنسددبة للمسددتهلم الددذي السددعر أايددة نسددبية كبدديرة للمسددتهلم محدددود الدددخل، بينمددا في ا قا
 يتمتع بدخل مرتفع.

عنددد قيددام ا سددتهلم بتقيدديم البدددائل مددن العلامددات الت اريددة، تتددوفر لديدده رؤيددة واوددحة حددول  قــرار الشــراء: -رابعــا
كثدر تفضديلا سلم تفضيلاته، والذي يبدأ بالعلامة الت ارية الأكثر تفضيلا له إلى الأقل ومدن البدديهل أن العلامدة الأ

 هل ال  اتخذ ا ستهلم قرار الشراء بش  ا.

فددراد إلى مسددتوى مددن الثقددة بددايلول ا  روحددة فددإ م يقومددون باتخددا  قددرار الشددراء واختيددار البددديل ن ي ددل الأأبعددد     
 . 1ا ناسب وفق ما يعتقدون

الشدرائل، حيدع يقدوم ا سدتهلم عقدب  اثل ا رحلة الأخديرة في عمليدة اتخدا  القدرار سلوك ما بعد الشراء: -خامسا
 .2الشراء الفعلل بعملية تقييم للمنتت  اته، وال  تسفر عن شعور بالروا أو عدم الروا

أي  توقعـات العميـؤسبقا، أن شعور ا ستهلم بالروا أو عدم الرودا يتحددد وفقدا للعلاقدة بد   وقد تب  لنا نا    
عدن ا ندتت، أي الأداء الدذي أدركده العميدل  الأداء المـدركتهلاكه للمنتت، وسإا نافع ال  يتوقع اي ول عليها من 

سددت دامه لهددذا ا نددتت، فددإ ا جدداءت الف ددوة ا مثلددة للفددر  بينهمددا سددالبة فددإن الأداء ا دددرك أقددل إنتي ددة اسددتهلاكه أو 
ة أي الأداء ا ددددرك مدددن توقعدددات العميدددل ندددا يتولدددد عندددده شدددعور بعددددم الرودددا، وفي ا قابدددل إ ا جددداءت الف دددوة موجبددد

 يساوي أو أكبر من توقعات العميل يتولد عنده شعور بالروا.

، فيهددددددددا ختيدددددددار العلامددددددددة الت اريددددددددة الددددددد  يرغبهدددددددداإفهنددددددداك جوانددددددددب تشددددددددعر العميدددددددل بالارتيددددددددا  كن احدددددددده في       
 رتيدددددا  أو القلدددددق، نتي دددددة عددددددم ت كدددددده مدددددنوبسدددددعر مقبدددددول، وفي ا قابدددددل هنددددداك جواندددددب تشدددددعر العميدددددل بعددددددم ا 

                                                 
1  :110،   2008ردن، التوزيع،  عمان، الأو  دار ا ناهت للنشر ل بعة الأولى،ا، "سلوك المستهلك"محمود جاسم ال مدعل، ردينة عثمان يوسف.    
2

  .146طار  طه: مرجع سبق  كره،     



 

 

ح دددددوله علدددددى ا ندددددافع الددددد  كدددددان يتوقعهدددددا مدددددن ا ندددددتت، أو اكتشدددددافه للعيدددددوب أو ق دددددور في أداء ا ندددددتت، م يتبينهدددددا 
 .  ست دام، ويشار إلى هذا الووع بالتشوي  ا دراكل للمشتريإلا عند ا 

 : أنواع العملاء وطرق التعامؤ معهمالفرع الثاني

الناجحدة،  إليه ا  سسدات تستند الذي الأساس يعد الزبائن سسة معا    موظفو به يتعامل الذي الأسلوب إن      
 دا  الش  دية مدن نسداني وخ وصدا الأوإدراك الكدامل  ل بيعدة الزبدائن وديناميكيدة السدلوك ا  فهدم يت لدب حيدع

    .تجاهاتحيع العادات والتقاليد والقيم وا 
 معهم: املالتع وطر  الزبائن وأنوا  يب  أ ا  التا  وا دول       

 معهم التعامؤ وطرق ال بائ  وأنواع أنماط (:3الجدو  رقم )
نمــــــــــــــــــــــط 

 تعامله طرق الشخصية صفاته ال بون

زبون سلبي
 

  وا زاجية. بات ل هنا الزبون يت ف -
  بانتباه. ا ص اء في ورغبته الأسئلة كثرة-
 . القرارات اتخا  في البنء -
 ت ر . ال  لأسئلة الردود إع اء -

 الد  تد دي الأسدباب إلى الوصدول ومحاولدة ال دبر -
 القرار. اتخا  على قدرته عدم إلى
  رغباته. عقق ما إلى مسايرته للوصول -
  يرغبه. الذي بالاتجاه للتعر  ا وظف  بره لا أن -
 وقتدددده. ب اية لديه ا دراك يعمق -

زبون متشكك
 

 الشدم إلى عميقدة بنزعدة الزبدون هدذا يت دف -
  الثقة. وعدم
 مدا سد رية علدى تن دوي الد  التهكميدة الهيمنة -

 له. ال ير يقوله
 يريده. الذي الشلء معرفة صعوبة -

   قته. وعدم شكه عليه يبني الذي الأساس معرفة -
 فيدويقولده وتكي يددعل مدا محاولتده  اراتده في عدم -

  قته. وعدم شكه تنزل ب ريقة معه ايوار

ال بون المغرور
 

 لديده يولدد مدا وهدذا لذاتده إدراكده في يبدالز -
 دائما يقوده الذي ا فر  ال رور ونزعات اتجاهات

  بالثقة في نفسه. الشعور إلى

 . بسرعة معاملته إ اء محاولة -
 صداحب وأنده أايدة  و شد ص أنده علدى معاملتده -

 القيم. الرأي

                                                 
   يشير التشوش ا دراكلCognitive Dissonance  لمنتتالقلق الناتت عن إدراك لوجود بعض ا وانب ا عتروة بعد عملية شرائه ل أو رتيا إلى شعور ا ستهلم بعدم ا. 



 

 

 و لدم لشدعوره كثديراً  يسد ل بسدهولة ولا يثدار_  
 شلء عن كل شلء. كل يعر  ب نه

 والتركيدز علدى التفاصديل في الددخول عدن بتعدادا  -
 الأساس. الهد 

ال بون المتردد
 . بنفسه القرار اتخا  على قدرته بعدم يت ف - 

  رأيه. في مستقر وغير حديثه في مترددا يبدو -
 قدراره في ي جدل لا، وإ ا أو بنعم جابتهإ يتم لا -
 آخر. وقت إلى

  محددة. أمامه ختيارا  فر  ب ن إشعاره -
 . م لق البديلة ايلول إلى ال ريق ب ن إشعاره -
 تددعيم خدلال مدن ا ن دق إلى آرائده بافتقار إشعاره -

 بالأسباب. أقواله

ال بون الغضبان
 بسرعة. ا  ارة وإمكانية بال ضب  يزه - 

 الضرر بهم. وإيا  للآخرين با ساءة يستمتع -
 نو  وفيها شددةمت دائماً  راؤهآف إروائه صعوبة -
 الته م. من

  معه. التعامل في بال بر والتحلل الأدب -
 مشداكله علدى والتعدر  غضدبه  دورة اسدتيعاب -

 وتسويتها. لديه ال ضب أسباب إلى الوصول ومحاولة

ال بون المشاهد
 

 في الأشدياء الدتمعن إلى الزبددون هددذا ايدل -
 . وتفح ها

 متعيت فهو يريده محدد شلء  هنه في يوجد لا -
 أو مراقبدة محدل يكدون أن في يرغدب لا بالتسدو 
 عدن فدوراً  يكدف فإنده بدذلم شدعر وإ ا ملاحظدة
 .يعمل بم القيام

 إشدعاره دون اهتمامده ومحدل حركاتده تتبدع يدتم أن -
  بذلم.

 بده ا نظمدة تقدوم مدا بد ن تثبدت الد  البراهد  تقدر -
 الأفضل. هو

ال بون الن وي
 

 اتخدا  علدى هوقدرتد الددائم بالتفداخر يت دف -
  قرارات سريعة

  الاستهلاكل. بسلوكه عواطفه تتحكم -
 والشدر  ا سدتفيض التف ديلية ا علومدات يكدره -
 . اتدمة عن

 الاختيدار علدى تسداعده الد  الن ديحة تقددر -
  ال حيح.

  الأخ اء لت نب مساعدته محاولة -
 قبل باختياره تتعلق معلومات أية قراءة منه ال لب -

 رار.الق اتخا 

ال بون المفكر الصام 
 

  ا.كثر  يستمع فهو الكلام وقلة بالهدوء يتسم -
  القرار. اتخا  في السرعة وعدم بالاتزان اتاز -
 ا علومدات عدن والتق دل البحدع علدى يعتمدد -

 القرار. لاتخا 

 وعددم ال دحيحة ا علومدات إع ائده علدى ايدر  -
   علم. ب ير مناقشته

 معه. ا ست دم رايوا أسلوب في ا دية -



 

 

ال بون العنيد
 إ ا  ونشين. ب نه مت ف - 

 عدن بعيددا منفدردة ب دورة قراراتده اتخدا  يفضدل -
 الآخرين. ت  ير
 م لقة. عقلية الت ير و و يقاوم محافز -

 .  لم على والثناء يقول فيما مسايرته محاولة -
   عارفه. حتراموا  التقدير إظهار -
 يقولها. ال  شياءبالأ هتمامبا  إشعاره -

ال بون الثرثار
  ال ير محاد ة في يستمتع  امل صديق ب نه د يتسم 

  والدعابة بالفكاهة د يت ف
 حدوار مدن يددور مدا علدى سدتحوا ا  نزعدة دد لديده
 غيره مع

  وحذر. نر  معاملته -
  معه. ايديع أ ناء ا بادرة بزمام ا مساك -
 الد  الاقتراحداتو  التعبدير عدن الامتندان والتقددير -

 يقدمها.
،م سسة الورا  للنشر والتوزيع، عمان،  ال بعة الأولى ،"إدارة علاقات ال بون" ، يوسف ح يم سل ان ال ائل،هشام فوزي، دباس العبادي :المصدر

 .65-62،     2009ردن، الأ
همتهدددا في التعامدددل مدددع إن معرفدددة هدددذه الأندددوا  مدددن الش  ددديات والأ دددا  مدددن قبدددل ا نظمدددة قدددد تسدددهل مدددن م       

زبائنها، ولابد على ا  سسة بناء كادر بشري كف  في إدارة التسويق داخل ا  سسة، وعلى أفراد ا  سسة  ليدل كدل 
 زبون على حدى وووع استراتي يات  ات فاعلية وكفاءة في التعامل معهم.  

 المطلب الثاني: مستويات توقعات العملاء
الددد  تلحقهدددا ا  سسدددة بمنت ا دددا تندددتُت عنهدددا مقارندددة بددد  توقعدددات العميدددل مدددن  ا رفقدددة إن ايكددم علدددى اتدمدددة       
والرودا،  باتدمدةن التوقع في  دال اتددمات يبقدى ي در  أسدئلة متعلقدة أقتنائها، إلا إداء الفعلل لها بعد الأو  اتدمة 

الد   ا رفقدة   بدالعملاء لتقيديم اتدمدةفالعديد من الكتاب ي يدون فكدرة قيداس الف دوة بد  التوقعدات وا دراك اتدا
 :   1يلمسها العميل مقارنة بما كان يتوقعه، فم  لح التوقع ك ساس للمقارنة عادة ما يست دم ب ريقت  اا

 ما الذي يتوقعه العميل عند تقدمه للح ول على اتدمة ؟ 
 ما الذي يرغب العميل فيه عند تقدمه للح ول على اتدمة ؟ 

اتدمة ا رغوبة ومستوى اتدمة ا لائمة حيع يوجد بينهما  ال يعبر عنه بمن قدة التحمدل، فدإ ا مدا يختلف مستوى 
وجددد العميددل الأداء الفعلددل أقددل مددن من قددة التحمددل سيشددعر با حبددا  والندددم وتقددل درجددة ولائدده للم سسددة أمددا إ ا 

والروددا وتزيددد درجددة ولائدده للم سسددة وجددد مسددتوى الأداء الفعلددل أعلددى مددن من قددة التحمددل فإندده سيشددعر بالسددعادة 
 واكننا توويح  لم من خلال الشكل التا :
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 (: مستويات توقعات العملاء7الشكؤ رقم )
 

 منطقة التحمـــــؤ

 

 .453عمان، الأردن،    ، دار وائل للنشر،ال بعة الثالثة ،"تسويق الخدمات"هاني حامد الضمور:  :المصدر

 ل إع اء ا ثال التا :واكن شر  هذا الشكل من خلا

دقددائق  10نفدر  أن أحددد العمددلاء  هددب إلى مكتدب البريددد، ورغددب في سددحب مبلدز مددا  في مدددة لا تت دداوز       
عتبدار فيعبر هذا عن مسدتوى اتدمدة ا رغدوب ولكدن نظدرا تبرتده السدابقة وتعاملده مدع مكتدب البريدد والأخدذ بعد  ا 

دقيقددة، ويعددر  هددذا  20ووفقددا لعوامددل أخددرى فددإن انتظدداره اكددن أن يتحمددل عدددد العمددلاء الآخددرين ا وجددودين قبلدده 
دقيقددة والدد  تعددر  بمن قددة التحمددل،  20دقددائق و 10سددت رقت اتدمددة الفعليددة ا دددة إبا سددتوى ا لائددم لل دمددة، فددإ ا 

كدبر مدن فإن العميل سو  يكدون را  أمدا إ ا كدان الوقدت الفعلدل خدار  من قدة التحمدل فدإن تد  يره سدو  يكدون أ
دقيقددة، ففددل ايالددة الأولى يكددون أكثددر سددعادة وروددا، لأن  20دقددائق أو أكثددر مددن  10مدددى العميددل سددواء أقددل مددن 

الأداء الفعلددل فددا  توقعاتدده ا رغوبددة أمددا في ايالددة الثانيددة فسيشددعر بإحبددا  أكددبر لأن اتدمددة أخددذت مدددة أكددبر نددا 
 اعتبره ايده ا ناسب.

مددن عميدل لآخددر، كمدا أ ددا قددد تختلدف مددن عمليدة أداء لل دمددة إلى نفد  العمليددة مددرة  تختلدف من قددة التحمدل       
مدن طدر  العميدل،  ا رفقدة ختلا  ا  شدر ا سدت دم في تقيديم اتدمدةإأخرى ولدنف  العميدل، كمدا أ دا قدد تختلدف بد

عميدل لعددم التندازل عدن سدتعداد الإفكلما زادت أاية ا  شر بالنسبة للعميل كلما قلت من قة التحمدل والدذي يعدني 
 ال  يرغب فيها.  بتقييم اتدمةا عايير اتاصة 

 المطلب الثالث: كيفية إدارة توقعات العميؤ 

اكن للم سسدة إدارة توقعدات عملائهدا مدن خدلال التزامهدا بوعودهدا حدول كدل اتددمات الد  تقددمها بإودافة       
 :1أجل  لم لابد من تركيزها على العوامل التالية ها، ومننئباعتمادها على الات ال الفعال مع ز إإلى 
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مستوى الخدمة المرغوب   

مستوى الخدمة الملائمة   



 

 

ندده علددى ا  سسددة أن لا تع ددل وعددودا زائفددة، فددالوعود أوهددذا يعددني التأكــد مــ  أن الوعــود واقعيــة:  الفــرع الأو :
الكا بددة الدد  لا اكددن للم سسددة  قيقهدددا في الواقددع سددو  تدد دي إلى خلددق عددددم الثقددة بينهددا وبدد  عملائهددا ولكدددن 

 لتزام بوعودها على الواقع وهذا ما يزيد من الثقة بينها وب  زبائنها.ا وجب عليها 

وحددد  اكدددن للم سسدددة أن تضدددمن التوافدددق بددد  الوعدددود والأداء الفعلدددل لل دمدددة لا بدددد علدددى إدارة التسدددويق    
 مراعاة ما يلل:

تدمدة أنفسدهم أو  موعدة التعر  على ردة الفعدل حدول ايملدة الترو يدة قبدل القيدام بهدا و لدم مدن قبدل مقددمل ا -
 من العملاء، ويكمن الهد  من  لم الت كد من صحة الوعود ال  سو  ت لقها.

القيددام بفحددص اتدمددة والتعددر  علددى العناصددر وا فدداتيح الرئيسددية فيهددا والدد  اكددن أن تركددز عليهددا  ددلات الددترويت  -
 للم سسة.

إن أداء اتدمددة بشددكل صددحيح ومددن أول مددرة، أي  ة:التأكيــد علــى عامــؤ الثقــة فــي تقــديم الخدمــ الفــرع الثــاني:
عتمادية يساهم في تقدر خددمات متميدزة، كمدا أن وجدود  قدة عاليدة با  سسدة تقدر خدمة  ات درجة عالية من ا 

 وخدما ا سيقلل من اياجة إلى معا ة الأخ اء وا شاكل في تقدر اتدمة.

اهتمامددا م و  ن الات ددال الدددائم مددع العمددلاء يكددون لفهددم توقعددا مإ: الاتصــا  الــدائم مــع العمــلاء الفــرع الثالــث:
ختيارهم تدمات ا  سسة، قدد يد دي إلى التد  ير إ ابيدا علدى إوشر  طبيعة خدمات ا  سسة لهم، أو شكرهم على 

 ت دددال الدددذي تقدددوم بدددهمن قدددة التحمدددل وبالتدددا  فهدددل وسددديلة  دارة توقعدددات العمدددلاء، وتشدددير الدراسدددات إلى أن ا 
هتمام والعناية ي دي إلى توسديع من قدة التحمدل لدديهم، فاتدمدة تعدبر ا  سسة مع العملاء، والذي يعك  مدى ا 

 .الات ال الدائم معه  نب ا  سسة من الوقو  في مشاكل محتملة عند تقدر اتدماتو عن التفاعل مع العميل، 

 

 

 

 

 

 



 

 

   عميلالمبحث الثاني: تحليل العلاقة بين المؤسسة وال
يسددتمد هددذا ا بحددع أايتدده مددن أايددة ا علومددات نفسددها، إ  تعتمددد إدارة ا  سسددة لتحليددل العلاقددة مددع الزبددون علددى  

هذه ا عرفدة لتددعيم الات دالات معده، وتسد يل البياندات ا ناسدبة  واستعمالحسن إدارة ا علومات لتعميق ا عرفة به 
 ت ر  في هذا ا بحع إلى:با ودة ا  لوبة ومعا تها بتقنيات فعالة، لذا سن

 .التعر  على الزبون من خلال حسن إدارة البيانات 
 .ديد الزبائن من خلال البيانات  
   .الأدوات الفعالة للإص اء للعميل 

 المطلب الأو : التعرف على ال بائ  م  خلا  البيانات 
بدددون، فتددداريا الشدددراء وقيمدددة الشدددراء وعندددوان  يدددز في  دددال إدارة ا علومدددات بددد : البياندددات، ا علومدددات ومعرفدددة الز      

نددا بشددلء مددا عددن هويددة وصددورة   الزبددون تعتددبر بيانددات، وعندددما يع يهددا ا سددتعمل دلالددة ومعددنى، تتحددول  علومددات تدُنْب
ح معلومددات كاملددة أو ناق ددةه، وت ددبح هددذه ا علومددات معْرافددة عندددما ت بددق ا  سسددة عليهددا نشدداطات        الزبددون 

 ا نتو  ا ناسب لعروه في الوقت ا ناسب.معينة كتحديد 
 : قيمة معرفة ال بون:الفرع الأو 

إن معرفددة الزبددون أو شددرائح الزبددائن تعددني جمددع معلومددات عددن أ واقهددم وتفضدديلا م لبندداء قاعدددة بيانددات تسدداعد       
ت بقددر مدا يهمهدا عمدق على  ديد حاجات الزبائن بدقة، ولي  ما يهم ا  سسدة بالدرجدة الأولى بنداء قاعددة بياندا

هدم لدي  امدتلاك أكدبر عددد مدن الزبدائن بقددر ا عرفدة ا يددة ياجدا م، وهدذه العلاقة ا قامة مدع الزبدائن، فالهدد  الأ
 ا عرفة هل نتي ة للبحع عن ا علومات الكافية وا تعلقة با كونات الداخلية واتارجية للزبون. 

فالبيانات الناق دة، اتاطئدة أو القدادة لا توجدد  ،م سسته على جودة البياناتوتتوقف ا عرفة ا يدة للزبون أو      
سدددتعماليه  نشددداء علاقدددة مدددع الزبدددون، ويعتدددبر تخفددديض تكددداليف الات دددال وجدددودة اتدمدددة ا قدمدددة مدددن إي قيمدددة ألهدددا 

 :1ا  شرات ا همة  ودة البيانات وال  تتعدد أوجهها كما يلل
 نتددا ،  سددتعمال هددذه البيانددات بمعددايير ووددوابن مروددية في عمليددة ا إمدددى  :الجــودة التقنيــة للبيانــات

 ؛اتدمة ا قدمةكتس يل البيانات كاملة في قاعدة البيانات ومدى ت  يرها في ت وير  س  
 فددرد أم م سسددة؟، هددل الزبددائن مددرن ؟ هددل يرغبددون في  : مددن يشددتري،الجــودة التشــغيلية للبيانــات

 سم، العنوان، ا دينة،...اله؛القيمة الت ارية لبيانا م ح ا  تنمية علاقة مع ا  سسة،
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 وترتبن   ائص كدل مفدردة مدن البياندات، وتقداس ب ريقدة موودوعية: الجودة الجوهرية للبيانات :
هل تقابل ا ودة ا يدة لقاعدة البيانات الواقع ايدا  للزبدون، هدل توجدد بياندات ناق دة، هدل   تخدزين 

 صحيحة. البيانات ب ريقة
ي علاقددة مدددع الزبددائن يدددرتبن بالبيانددات الددد   تلكهددا ا  سسدددة عدددنهم ا  أيتضددح مدددن خددلال مدددا سددبق أن ت دددوير      

يسدتحيل بندداء علاقددة مدع  هددول، وجددودة البيانددات لهدا تدد  ير لددي  فقدن علددى جددذب الزبددائن بدل علددى ا افظددة علدديهم 
 وت وير علاقات قوية معهم.

 عرفة ال بون وم : البياناتالفرع الثاني
لوجدود م دادر أخدرى تجمدع  %5سدتهدا  جدودة تامدة في مع يدات الزبدائن، إ  غالبدا مدا تتكدرر بنسدبة إي عب      

منها البياندات وتكدون مشدابهة للبياندات اياليدة، وي دعب اي دول علدى بياندات مثاليدة في الواقدع، فتحتدا   ا  سسدة 
  وتتعامددل معهددا ك صددل مددن أصددولها فتسددتثمر فيهددا وتسددتعملها  لبيانددات منتظمددة حددول الزبددائن الأساسددي  في السددو 

 ن لاقة لعقلنة ا نتا  وتخفيض التكاليف.إكنق ة 
 :1و من ب  البيانات المجمعة عادة

سددددم، العنددددوان، ق ددددا  النشددددا ، ح ددددم ا  سسددددة، رقددددم الهدددداتف البريدددددد : كا بيانــــات أساســــية بعضــــها للهويــــة -
 ا يزانية، مستوى العائد ومستوى التوريد ا  لوب؛، وأخرى وصفية كاللكتروني...ا 
 : تدل شرعة الزبون معرفة أي من العرو  تلبي رغباته ب قل التكاليف؛الشريحة -
حدددا  ا رتب ددة ت ددالات والأت ددال، عدددد ا : طددر  التوزيددع ا فضددلة، الشددكاوى، طددر  ا بيانــات حــو  العلاقــة -

 ت ال ا فضلة، وكيفية ت ور الزبون لها؛ات ا ت الات، قنو بها، مدة ووقت الرد على ا 
 ي عدد ا شتريات وطر  الدفع لتحديد قيمة الزبون.أ: عدد الصفقات -

 : أهمية جمع المعلومات ع  ال بائ  ودراستهاالفرع الثالث
 :2يساعد جمع ودراسة ا علومات عن الزبائن في تكوين أحسن صورة عنهم و قيق ما يلل    

 ية الرجعية توفير الت ذfeed-back عن آراء واتجاهات الزبائن وسمعة ا  سسة لديهم؛ 
  تدعيم  نقا  القوةstrengths ال  تتمتع بها ا  سسة لدى زبائنها وتدعيمها؛ 
  التعر  على نقا  الضعفweaknesses في نشاطات ا  سسة والسعل لت وير الأداء؛ 
  التعر  على الفر  ا تاحةopportunities  كن من إنجا  ات ن ايالية وا ستقبلية؛وال   

                                                 
1  16،   سبق  كرهبنشوري عيسى: مرجع. 
2  :18،   2007ماي  7/8التميز في منظمات الأعمال، جامعة سكيكدة، ا زائر، و  ا   ر العلمل الدو  الثالع حول ا ودةورقة نثية، ، "العناية بال بون"حس  م ر. 



 

 

 توفير التكلفة وا هد و لم بتحديد الأهدا  ال حيحة ال  يتوقعها الزبائن؛ 
  ت ال ايالية، و ديد قنوات ال  اكن فتحها في ا ستقبلتفعيل قنوات ا. 

 حتراا الحياة الخاصةإ: سياسة الفرع الرابع
ول ا  سسدددة عندددد التزامهدددا بسياسدددة علاقيدددة معيندددة، إلا أن هدددذه القيمدددة  ثدددل بياندددات الزبدددون أصدددلا مدددن أصددد 

مرتب ة برغبة الزبون وبدرجة كشفه عن ا علومدات، وقدد يدُرغم ا  سسدة علدى سدحب معلوماتده الش  دية مدن قواعدد 
للحيدداة  حددترام ا  سسدداتإسددتعمالها في ا سددتقبل نددا قددد يددنقص مددن قيمددة قاعدددة البيانددات، وعدددم إعدددم و    بيانا ددا 

اتاصة للزبائن نق ة حساسدة  دب علدى ا  سسدة أخدذها في ايسدبان، فداليوم يسد ل الزبدائن شديئا فشديئا في قواعدد 
بياندات ا  سسددة دون أخددذ إ ن مددنهم ويكمددن ات ددر هنددا عنددد عدددم معرفددة الزبددائن للهددد  مددن وراء هددذا التسدد يل، 

 .1واعتقادهم ب ن ا  سسة تريد فقن ت ريف منت ا ا

 لمطلب الثاني: الأدوات الفعالة للإصغاء للعميؤ ا
مددع طددر   فددقإن السددرعة في تقيدديم الأسددوا  تت لددب وجددود أدوات للإصدد اء متعددددة ومختلفددة مددن أجددل أن تتوا      

 التعبير عند العملاء، ومن ب  أشكال ا ص اء للعملاء نجد ما يلل:
 .2ن: التواجد اليومي مع العملاء في الميداالفرع الأو   

وتعتدددددددددبر هدددددددددذه الأداة مدددددددددن أفضددددددددددل الأدوات ا سدددددددددتعملة في ا صددددددددد اء للعمددددددددددلاء، لأ دددددددددا تضدددددددددمن التواجددددددددددد       
اليدددددددومل بدددددددالقرب مدددددددن العمدددددددلاء، وأفضدددددددل ا نددددددداهت والتحاليدددددددل لا اكنهدددددددا تعدددددددويض ا صددددددد اء الفعدددددددال ا ن دددددددز في 

 يددددددددان أن تكدددددددون العمليدددددددة ا يددددددددان ويوميدددددددا، ويشدددددددتر  للقيدددددددام با صددددددد اء عدددددددن طريدددددددق التواجدددددددد مدددددددع العمدددددددلاء في ا
صددددددددد اء إلى منظمدددددددددة إلى جاندددددددددب وصدددددددددول ا علومدددددددددات اتاصدددددددددة با فدددددددددا  مسدددددددددتوى العمدددددددددل ا تعلدددددددددق بعمليدددددددددة ا 

صدددددد اء عددددددن طريددددددق ا لددددددوس مددددددع العميددددددل في ا كتددددددب لا  كددددددن مددددددن ا سددددددتويات العليددددددا في ا  سسددددددة، فعمليددددددة ا 
 :معرفة ايقائق ا وجودة في ا يدان ومشاكل العملاء و لم لسبب 

  ًالعملاء رواهم عن اتدمات ا قدمة من طر    سسة. ظهرا ما ينادر 
  ًا ما ت ل مشاكل العملاء إلى ا دارة العامة.نادر 

 ،بالتدددددددا  فدددددددإن هدددددددات  الظددددددداهرت   دددددددد مدددددددن القددددددددرة علدددددددى اتخدددددددا  القدددددددرارات ا ناسدددددددبة مدددددددن قبدددددددل ا دددددددديرينو       
خددددددر مددددددن أجددددددل التوغددددددل في ايقددددددائق ا وجددددددودة في لددددددذلم فمددددددن الضددددددروري تددددددرك ا قاعددددددد وا كاتددددددب مددددددن وقددددددت لآ

ا يدددددددددان والقيددددددددام با صدددددددد اء للعمددددددددلاء بشددددددددكل مباشددددددددر، لأن ا صدددددددد اء مددددددددن بعيددددددددد يدددددددد دي إلى ودددددددديا  ايقددددددددائق 
 ا  فية وراء الأرقام.

                                                 
1 16 -15     ى: مرجع سبق  كره،بنشوري عيس .    
2  :110   ،2006/2007سيير، جامعة ا سيلة، ، مذكرة ماجستير في علوم الت"أثرها على رضا العملاءو  جودة الخدمات"بوعنان نور الدين.    



 

 

 العملاء  ى: شكاو الفرع الثاني
ا، لت نددددددب الآ ددددددار السددددددلبة  ددددددد  ا  سسددددددة إلى إرودددددداء عملاءهددددددا مددددددن أجددددددل جعلهددددددم عمددددددلاء أوفيدددددداء لهدددددد       

نتي ددددة فقددددددان العمددددلاء، لدددددذلم فمددددن الضدددددروري  ديدددددد العمددددلاء ال دددددير راودددد  والددددددوافع وراء عدددددم الرودددددا. تعتدددددبر 
العمدددددلاء مدددددن بددددد  الأدوات الددددد  تسدددددتعمل  عرفدددددة عددددددم رودددددا العمدددددلاء عدددددن اتددددددمات ا قدمدددددة، حيدددددع  ىشدددددكاو 

هتمدددددام بهدددددا قدددددم ا  سسدددددة بإشدددددباعها، حيدددددع يددددد دي ا "توقعدددددات الزبدددددائن الددددد  م ت :1تعدددددر  الشدددددكوى علدددددى أ دددددا
 ي دي إاالها  ول الزبائن إلى ا ناف  وهو ما يدمر مبدأ العلاقة ". و  إلى زيادة الروا والولاء،

، مباشددددددر أو عددددددبر ت ددددددال شددددددفهل، كتددددددا ، هدددددداتفل، عفددددددوي أو محددددددر إكمددددددا تعددددددر  علددددددى أ ددددددا:" كددددددل        
 .  2ه"وسين من خلاله يعبر العميل عن عدم روا

هددددددل إلا توقعددددددات كددددددان العميددددددل ينتظرهددددددا  العمددددددلاء مددددددا ىمددددددن التعريفددددددات السددددددابقة نسددددددت لص أن شددددددكاو         
ن العميددددل يعتمددددد علددددى عدددددة طددددر  للتعبددددير عددددن عدددددم رودددداه، حيددددع أغددددير أن ا  سسددددة م تقددددم بإشددددباعها، كمددددا 

بددددددير شددددددفهيا با وددددددافة إلى أن اختيددددددار طددددددر  إي ددددددال شددددددكواه إلى ا  سسددددددة مددددددرتبن بقدرتدددددده علددددددى الكتابددددددة أو التع
عتبدددددار أمدددددا لا، أي أن العميدددددل يعدددددبر هندددددا عدددددن فاعليدددددة هدددددذه طريقدددددة حكمددددده علدددددى شدددددكواه ب  دددددا سدددددت خذ بعددددد  ا 

 الأداة ال  يعتبرها استثمار إوافي مقارنة مع اتدمة ال  دفع مقابلها.

           

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1  :37،   2011سيير، جامعة قاصدي مربا ، ورقلة،، مذكرة ماستر في علوم الت"التسويق بالعلاقات كمدخؤ لتع ي  الولاء عند ال بون"سفيان سليماني 
 سلالال )  خلالل من ذلك على تحثه التي هي المؤسسة وإنما شكوى تقديم في المبادرة مباشرة العميل يأخذ لا الاحيان بعض في أنه على يدل محرض أو عفوي عبارتي استعمال إن 

 .رضاه عدم عن للتعبير وذلك( الخ...الآراء سبر الاقتراحا ،
 

2    ،111بوعنان نور الدين: مرجع سبق  كره. 



 

 

 المبحث الثالث: تحقيق رضا العملاء من طرف المؤسسة 

 الرودددددا لددددددى العمدددددلاء مدددددن أهدددددم ا عدددددايير الددددد   كدددددن ا  سسدددددة مدددددن الت كدددددد مدددددن جدددددودة سدددددلعها وخددددددما ا، يعتدددددبر
لأندددددددده يعتددددددددبر م دددددددددر ولاء العمددددددددلاء للم سسددددددددة، لددددددددذلم تسددددددددعى إلى العمددددددددل علددددددددى زيددددددددادة درجددددددددة الروددددددددا لدددددددددى 

يتددددده،  وأا سدددددنتعر  في هدددددذا ا بحدددددع علدددددى مفهدددددوم الرودددددا عليدددددهعملائهدددددا للمحافظدددددة علدددددى بقائهدددددا في السدددددو ، و 
كمددددددا نت ددددددر  ايضددددددا إلى أحددددددد الروافددددددد الدددددد  تسددددددت يع بهددددددا ا  سسددددددة كسددددددب روددددددا العمددددددلاء و لددددددم مددددددن خددددددلال 
شددددبكة تسددددليم القيمددددة للعميددددل، كمددددا نتندددداول أايددددة وسدددديرورة إجددددراء نددددو  الروددددا مددددن طددددر  ا  سسددددة الدددد  تجعددددل 

  نجاحها مرهون  دمة زبائنها ب فضل ال ر .  

 المطلب الأو : مفهوا رضا العملاء

إن أايدددددددة ا وودددددددو  دفعدددددددت البددددددداحث  وا  ت ددددددد  إلى تكثيدددددددف وتوسددددددديع الأندددددددا  والدراسدددددددات   ددددددداد مفهدددددددوم 
ويعدددددد مفهدددددوم رودددددا الزبدددددون مدددددن ا فددددداهيم الددددد  أ دددددارت اهتمدددددام الكثدددددير مدددددن البددددداحث  وا هتمددددد  بشددددد ون  معتمدددددد،

قددددددددائم علددددددددى أسدددددددداس  دارة والتسددددددددويق، و لددددددددم  دراك العديددددددددد مددددددددن ا  سسددددددددات في العددددددددام أن سددددددددبب  يزهدددددددداا 
 حترام الزبون والعمل على اروائه.إ

 : تعريف الرضا الفرع الأو   
 هناك العديد من التعاريف اتاصة بروا العميل ونذكر منها:        
 . 1_ الروا هو مستوى من إحساس الفرد الناتت عن ا قارنة ب  الأداء ا درك وتوقعاته1
مددددددددل الناتجدددددددة عددددددددن مقارنددددددددة أداء ا نددددددددتت مددددددددع عادة أو خيبددددددددة الأ_ وعدددددددر  أيضددددددددا ب ندددددددده شددددددددعور الشددددددد ص بالسدددددددد2

داء التوقعددددددات داء ي ددددددابق التوقعددددددات يكددددددون الزبددددددون عندددددددها را ، وإ ا تجدددددداوز الأتوقعددددددات الزبددددددون، فددددددإ ا كددددددان الأ
فدددددان الزبدددددون يكدددددون بشدددددكل عدددددا  أو سدددددعيد، أمدددددا إ ا كدددددان الأداء دون التوقعدددددات يكدددددون ا سدددددتهلم عنددددددها غدددددير 

 .راول

 مدددددددددا بعدددددددددد شدددددددددراء حالدددددددددة علدددددددددى أنددددددددده ايالدددددددددة النفسدددددددددية الددددددددد  توصدددددددددف ( churchill,1995)_ وقدددددددددد عرفددددددددده  3
سددددددتهلاك خدمددددددة معينددددددة، وتددددددترجم شددددددعور م قددددددت نددددددتت عددددددن الفددددددر  بدددددد  توقعددددددات الزبددددددون وأداء ا دددددددرك كمددددددا لا

 .  3يعتمد على ا وقف السابق تجاه اتدمة

 
                                                 

1  :8 ،  2007، العرا ، 7، العدد 3جامعة تكريت، المجلد ،الاقت ادو  الاقت ادية، كلية ا دارةو   لة تكريت للعلوم ا داريةسامل  ياب محل، أني  أ د عبد الله   . 
   :71،   2002امعية، م ر، ، الدار ا "قراءات في إدارة التسويق"محمد فريد ال حن.  
3 2013، العرا ، 2، العدد 15جامعة القادسية، المجلد  ،الاقت ادو  الاقت ادية، كلية الادارةو  غسان قاسم داواد اللامل، حس  على عبد الرسول:  لة القادسية للعلوم ا دارية ،
  6. 



 

 

 نه ا دى الذي يت ابق فيه الأداء ا ددرك للمنتدو  مدع توقعدات ب (kotler & Armstrong,2008)_ وعرفه كل من  4
 .1ا شترين

من خلال التعاريف السابقة نستنتت ب ن الروا عبارة عن شدعور وإحسداس نفسدل، يعدبر عدن الفدر  بد  أداء السدلعة 
 أو القيمة ا دركة لل دمة وتوقعات العميل، وبذلم اكن التمييز ب   لا  مستويات:

 العميل غير را .             اللاجودة                  > التوقعات    داءالأ 
    العميل را .               ا ددودة                    الأداء = التوقعات 
     العميل را  جدا.         ا ودة العالية                  الأداء < التوقعات 

 رتبدددا  العددداطفل بددد  العميدددلاليدددة مدددن ا دددودة في تقددددر اتدمدددة تخلدددق نوعدددا مدددن ا ذلم فدددإن ا سدددتويات العلددد        
 رتبا  الولاء والوفاء للم سسة.ا  سسة، وبالتا  يخلق هذا ا و 

 اــــــ: أهمية الرضالفرع الثاني
ن دددددددد ، ف2ايدددددددة الرودددددددا في ال روحدددددددات الفكريدددددددة للبددددددداحث  والكتددددددداب الدددددددذين تنددددددداولوه في دراسدددددددا مأتتركدددددددز      

(Ramaswam,1996)  عمالهدداأداء أيددرى أن روددا الزبددون اثددل إدارة مهمددة تسددت دمها ا  سسددات وتسددعى اليهددا في.         
كفاء دددا و سدددينها نحدددو  لتقيددديم ن رودددا الزبدددون يسددداعد ا  سسدددة علدددى تقددددر م شدددراتأإلى  (Blank,2002)ويشدددير 

داء أم الد  تد  ر في روداه، ويكشدف ايضدا عدن مسدتوى ل داء تلدإفضل من خلال تقدر السياسدات ا عمدول بهدا و الأ
العددامل  في ا  سسددة ومدددى حدداجتهم إلى الددبرامت التدريبددة مسددتقبلا، ومددن جانددب أخددر يعددد دلدديلا لت  ددين ا ددوارد 

 التنظيمية وتس يرها تدمة رغبات الزبون وطموحاته في ووء آرائه ال  تعد ت ذية عكسية.
داء ا  سسددددددة سدددددديولد زبددددددائن جدددددددد أبدددددد ن روددددددا الزبددددددون عددددددن  (Hoftiman & Bastson,1997)وي كددددددد     

و لددددم بتحددددد  الزبددددون الراوددددل إلى افددددراد أخددددرين، وكددددذلم فدددددإن روددددا الزبددددون عددددن اتدمددددة ا قدمددددة لدددده مددددن قبدددددل 
منافسدددددة، فضدددددلا عدددددن أن رودددددا الزبدددددون اثدددددل  حتمدددددال توجددددده الزبدددددون إلى م سسدددددات أخدددددرىإا  سسدددددة سددددديقلل مدددددن 

 خدما ا ال  تقدمها إلى الزبائن. ت ذية عكسية للم سسة عن 

فيشدددددددددير إلى أن الرودددددددددا والسدددددددددرور الكبدددددددددير بدددددددددا نتت يخلدددددددددق ولاءً عاطفيددددددددداً للمندددددددددتت أو  (Kotler,1997)أمدددددددددا       
لعلامددددددة تجاريددددددة مددددددا، ولددددددي  فقددددددن تفضدددددديلا عقلانيدددددداً نددددددا يسددددددتدعل مددددددن ا سددددددوق  أن يكونددددددوا دقيقدددددد  في  ديددددددد 

حددددد مددددن أمددددرين إمددددا ا ددددم سيروددددون الددددبعض نددددن يشددددترون وإمددددا ا ددددم لأن  لددددم وا ،ا سددددتوى ال ددددحيح للتوقعددددات
 سيفشلون في جذب زبائن جدد.

                                                 
1  2013، العرا ، 10، العدد 5جامعة الانبار، المجلد  ،الاقت ادو  كلية الادارة  ،الاداريةو  للعلوم الاقت اديةسعدون  ود جثير، هاشم فوزي العبادي:  لة جامعة الأنبار ،
 380.  
2 45،  2006، العرا ، 3، العدد 8جامعة القادسية، المجلد  ،قت ادوا  دارةوالاقت ادية، كلية ا  سام جاسم  ود العارول:  لة القادسية للعلوم ا دارية. 



 

 

 ا ــــــ: أنواع الرضالفرع الثالث
 .1ي نف الروا ومن الأنوا  التالية       
 ندددددافع الكليدددددة إتجددددداه ا: ويعدددددبر عدددددن التقيددددديم ا وودددددوعل الدددددذي يقدددددوم بددددده العميدددددل الرضـــــا عـــــ  النظـــــااأولا:       

، خدددددددددمات مددددددددا بعددددددددد  ددددددددل عليهددددددددا مددددددددن النظددددددددام التسددددددددويقل مثددددددددل: الأسددددددددعر، ا ددددددددودة، وتددددددددوافر السددددددددلعة لدددددددد  ا
 ...ال.البيع،
ــــــا:       ويشددددددير إلى مددددددا ع ددددددل عليدددددده العميددددددل في التعامددددددل مددددددع منظمددددددات السددددددلع  الرضــــــا عــــــ  المنظمــــــة: ثاني

 واتدمات مثل: التسهيلات ا قدمة في  ال الرعاية ال حية.
 إتجدددددداه يم ا ووددددددوعل الددددددذي يقددددددوم بدددددده العميددددددليدددددد: ويشددددددير إلى التقرضــــــا عــــــ  الســــــلعة أو الخدمــــــةالثالثــــــا:       

أو اسدددددددددتهلاك السدددددددددلع واتدددددددددمات بمعدددددددددنى أن ا سدددددددددتهلم يقدددددددددارن  مادجميددددددددع ا  رجدددددددددات واتدددددددددبرات عنددددددددد اسدددددددددت 
 توقعاته السابقة مع مخرجات السلعة. 

 اــ: محددات الرضالفرع الرابع
ح سددددددددلعة أو خدمددددددددة ه؛ وبدددددددداختلا  طبيعددددددددة الزبددددددددائن  ختلا  ا نتددددددددو إف بددددددددتتعدددددددددد محددددددددددات الروددددددددا وتختلدددددددد     

 :2والعوامل ا   رة في سلوكا م، ومن ب  أهم محددات الروا ما يلل
حتمددددددال إ: مددددددا يتوقعدددددده الزبددددددون قبددددددل الشددددددراء ويدددددد تي غالبددددددا مددددددن الت ددددددارب السددددددابقة؛ ويعددددددني الأداء المتوقــــــعأولا: 

الزبددددددون وقددددددد يكددددددون التوقددددددع تنب يددددددا، أو معياريددددددا، اسددددددتنادا  سددددددتويات رتبددددددا  ا نتددددددو    ددددددائص معينددددددة يتوقعهددددددا إ
 داء أو مقارنة مع منت ات أخرى.مثالية من الأ

 : وهو معيار القيم ال  يرغب الزبون في اي ول عليها عند استعماليه للمنتو .الأداء الفعليثانيا: 
 داء ا توقع.عن مستوى الأ : وهل درجة انحرا  أداء ا نتو المطابقة وعدا المطابقةثالثا: 
 المطلب الثاني: شبكة تسليم القيمة كرافد لتحقيق رضا العملاء    

أصدبح العميدل يرتكدز في تقييمده للمنت دات أو اتددمات الد  يقتنيهدا علدى ا قارندة بد  ا نفعدة الد  ع دل عليهدا مدن 
اتت عددن هددذه ا قارنددة يعددبر عندده بالقيمددة، الفددر  النددو  خددلال اسددتهلاكه للمنددتت او اتدمددة مددع تكلفددة اي ددول عليهددا،

وبددذلم فددإن ا  سسددات تسددعى إلى  قيددق وتعظدديم تلددم القيمددة للوصددول إلى روددا العميددل وتعزيددزه لينتقددل بددذلم إلى 
 الولاء.

 القيمة ع : مفاهيم الفرع الأو 
ذا التعريددف نسددت لص أن ، مددن هدد3علددى أ ددا" الفددر  بدد  القيمددة الكليددة والتكلفددة الكليددة" (Kotler)يعرفهددا        

القيمددة  ثددل قدددرة ا نددتت علددى تلبيددة حاجددات العميددل في حدددود إمكانياتدده، حيددع تتعلددق القيمددة الكليددة با نددافع الدد  

                                                 
1 P. Kotler, B. Dubois, marketing  management, edition pearson, 11eme edition, paris, 2003, p 68. 

2  :83، العرا ،   25ال ري للعلوم الاقت ادية والادارية، جامعة الكوفة، العدد ،  لة "رضا ال بون كمتغير وسيط بي  جودة الخدمة وولاء ال بون"حاكم جبوري اتفاجل  .  
3

 P. Kotler, b. Dubois, OP-CIT, p 66. 



 

 

ع ل عليها العميل من ا نتت. أما التكلفة فتتعلدق بم مدو  التكداليف الد  يتحملهدا العميدل والشدكل ا دوا  يوودح 
 القيمة ال  يدركها العميل :

 (: القيمة المدركة م  طرف العميؤ8الشكؤ رقم)

     

   

            

   

     

 

                
     
 

، "في تقييم الم ايا التنافسية لشركات التأمي  م  منظور سلوك المستهلك  Bass- Talarzyk استعما  نموذج": قندوز طار  ، المصدر
 .57،   2010، ا زائر، 3 العلوم الت ارية، جامعة ا زائررسالة ماجستير في

 : 1واكن شر  عناصر الشكل السابق كما يلل    

: هددل عبددارة عددن إجمددا  ا نددافع الدد  يتوقددع الزبددون اي ددول عليهددا مددن السددلعة أو اتدمددة القيمــة الكليــة - 1
ا ندافع أو الفوائدد ا رتب دة بدا نتت  اتده أو وهل القدرة على الأداء لفدترة طويلدة. تشدمل  قيمة ا نتت :وتشمل

داء، الاقت ددادية في هددل ات ددائص وا واصددفات الدد   ددب أن تتددوفر في ا نددتت، مثددل ال ددلابة، مسددتوى الأ
وهل  مو  ا نافع أو الفوائد غير ا لموسدة الد  ع دل عليهدا  قيمة اتدمةعتمادية، الضمان؛ التش يل، ا 

قيمدة داء، الت دميم، العمدر ا توقدع للمندتت؛ عد البيع، طريق التسليم، ال ديانة، الأالعميل مثل خدمات ما ب
وتكمدددن في خدددبرات ومهدددارات العدددامل  في ا  سسدددة، ومدددا اارسدددونه مدددن تددد  ير علدددى سدددلوك العميدددل،  فددرادالأ

 ا  سسدة فوجود أفراد على درجة عالية من الأداء يسهل مدن العمليدة البيعيدة وإمكانيدة اسدتمرار التعامدل بد 
تشددكل صددورة العلامددة وا  سسددة جددزء كبددير مددن  قيمددة الت ددور الددذهنيوالعميددل وبندداء علاقددة طويلددة ا دددى؛ 
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القيمة المدركة من العميل   

التكاليف الاجمالية   

القيمة الاجمالية   

التكلفة النفسية   

تكلفة الطاقة والجهد  

 المبذول

تكلفة الوقت   

التكلفة النقدية والمالية   

قيمة العلامة   

 قيمة الأفراد

قيمة الخدمة   

 قيمة المنتوج



 

 

القيمدددة الددد  ع دددل عليهدددا العميدددل والددد  تتضدددمن إودددافة إلى الأبعددداد ايقيقيدددة لدددأداء البعدددد النفسدددل والبعدددد 
 قتناء ا نتت.إجتماعل الذي عققه العميل من ا 

: تتمثل في التكاليف ال  يتحملها العميل من أجل اي ول علدى ا ندتت والد  يتوقدع ليفمجموع التكا - 2
 أن يدفعها في سبيل اي ول على ا نتت واست دامه، وتشمل: 

 ال  تتمثل في سعر ا نتت ومختلف ا  اريف ا تعلقة بعملية الشراء؛التكلفة المالية : 
  ددا يسعى العميل دائما لتقلي ه؛: تست ر  عملية الشراء وقتا محتكلفة الوق 
 مددن أجددل اي ددول علددى ا نددتت يبددذل العميددل عدددة  هددودات في عمليددة البحددع أو تكلفــة الطاقــة :

 التنقل؛
 :تعبر عن تقبل الآخرين وانتقادا م لقرار الشراء. التكلفة النفسية 
 : أهمية بناء القيمة وتسليمها للعميؤالفرع الثاني

التفددددو  علددددى ؛ مقابلددددة مت لبددددات العمددددلاءبندددداء القيمددددة للعمددددلاء مددددن خددددلال أسددددلوب : مددددا تقددددوم ا  سسددددات ب ةعدددداد
، وغالبا من خلال توفير قيمة أفضدل للسدعر ا ددفو  في ا ندتت، ولكدن بنداء قيمدة أعلدى للعمدلاء لدي  كافيدا، توقعا م

د  قيمدة يملدة الأسدهم، ويعتدبر توليدد احيع  ب على ا  سسات وشركات الأ لقيمدة للعمدلاء ا فتدا  عمدال أن تنُش 
سدهم، فهدم اثلدون الأصدول  لدة الأو  ربا  والعوائد ا لائمة لأصدحاب رأس ا دالالأساسل الذي يسهم في  قيق الأ

الرئيسددية لأي م سسددة، والعمددلاء غددير الراوددد  يكلفددون ا  سسددة الكثددير، فعلددى أقدددل تقدددير فددإن تكدداليف اسدددتبدال 
الراود ح أي البحدع عدن عمدلاء جددده تعتدبر عاليدة جددا، ولعلدى الأسدواء مدن  ا يرادات ا فقودة  مدن العمدلاء غدير

   . لم أن العملاء غير الراو  اكن أن اثلوا عقبة حقيقية  ذب عملاء جدد ليحلو محلهم
تعمل ا  سسة على تنمية القيمة للعملاء ال  يريددها أو يددركها، حيدع لدي  مدن الضدروري  1وبعبارة أكثر ايضاحا

خدددير بعددددم روددداه، وبالتدددا  يددد  ر علدددى رنيتهدددا ومركزهدددا التنافسدددل وقدددد يل ددد  الزبدددون إلى ا نافسددد  ي دددر  هدددذا الأأن 
ب ددورة مفاجئددة فيحددد  أزمددة للم سسددة غددير متوقعددة، لهددذا لا بددد مددن القيدداس ا نددتظم لدرجددة الروددا أو عدددم الروددا 

عا  ت  يرهددا، و ديددد العوامددل بالنسددبة للنقددا  إوددو لكشددف الأسددباب بالنسددبة للنقددا  السددلبية والعمددل علددى تقليلهددا 
 ا  ابية والعمل على تقويتها وت ويرها من خلال ما تقدمه من قيمة للعميل.

 المطلب الثالث: سيرورة وأهداف بحوث رضا العملاء

يعتددددبر قيدددداس روددددا العميددددل الأداة أو الوسددددديلة الدددد  تعتمددددد عليهددددا ا  سسددددة مدددددن أجددددل معرفددددة درجددددة روددددا العمدددددلاء 
ن اتدددددمات الدددد  تقدددددمها، فبحددددو  روددددا العميددددل تعمددددل علددددى تلبيددددة توقعددددات العمددددلاء مددددن خددددلال الاجابددددات عدددد

عتبدددددار سدددددئلة ا  روحدددددة خدددددلال إجدددددراء هدددددذه البحدددددو ، فدددددإ ا م ت خدددددذ ا  سسدددددة توقعدددددات العمدددددلاء بعددددد  ا عدددددن الأ
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لددددددد  تقدددددددوم فإ ددددددا سدددددددت لق نوعدددددددا مدددددددن ايرمدددددددان عنددددددد العمدددددددلاء ندددددددا سدددددددي دي إلى عددددددددم رودددددداهم عدددددددن اتددددددددمات ا
جابددددة عددددن بتقددددداها، وبتددددا  تقددددع في مشددددكلة عدددددم م ددددداقية البحددددو  الدددد  تقددددوم بهددددا نتي ددددة ا فددددا  معدددددل ا 

سددددددئلة بشددددددكل صددددددحيح، وعلددددددى هددددددذا تظهددددددر مدددددددى أايددددددة إجددددددراء مثددددددل هددددددذه البحددددددو  ووددددددرورة تددددددوفير كددددددل الأ
 في ا  سسة والوسائل الازمة لها.مخت ة  هيئةالوسائل الازمة من طر  

 : أهداف الدراسةرع الأو الف

 :1لبحو  روا العملاء أهدا  داخلية وأخرى خارجية    

 :  هداف الخارجيةالأ  - أولا    
 ساسدددل مدددن القيدددام ببحدددو  رودددا العميدددل، السدددما  بقيددداس ا دددودة ا دركدددة مدددن قبدددل العميدددلن الهدددد  الأإ .1

 .ا تمل و  تص هذه الدراسة بالعملاء ايالي بموووعية وتخو 
 إلى التعر  على التوقعات ا ستقبلية للعملاء ومقارنتها مع ا نافس . د   .2
هتمددام هتمددام بددآراء العمددلاء مددن جهددة، وا  ددد  أيضددا إلى  سدد  صددورة ا  سسددة عددن طريددق إظهددار ا  .3

 تلبي حاجات العملاء من جهة أخرى.ال  بالتقدم في تنفيذ الوعود 

 الأهداف الداخلية  -ثانيا     
 عتبار طلبات العملاء.دلة لتحسي  العامل  بضرورة الأخذ بع  ا قدر الأ د  إلى ت .1
 إقنا  العامل  ببذل كل ا هود من أجل إرواء العميل. .2
العميددل إلى  ت ددد  إلى إشددراك العددامل  في هددذه الدراسددة وتبيددان أايتهددا في ت ددوير  قافددة إدخددال صددو  .3

    داخل ا  سسة.
حدددترام الوعدددود الددد  تقدددوم ا  سسدددة إة لتقريدددب  وجهدددات النظدددر وإظهدددار أايدددة لقدددد أصدددبحت ندددو  رودددا العميدددل أدا

بتقددداها للعمددلاء مددع مراعددات درجددة ا ددودة في تقددداها، كمددا أ ددا وسدديلة لدددفع العددامل  ليكونددوا في حالددة اسددتعداد 
 دائم لأي طلبات أو توقعات جديدة للعملاء وال  قد تظهر أ ناء البحو .

 رة الدراسة: سيرو الفرع الثاني
إن قيام ا  سسة بدإطلا  مشدرو  دراسدة رودا العمدلاء، يكدون ب يدة  قيدق  موعدة مدن الاهددا ، فقدد أ بتدت       

عتبددار أي دراسددة لروددا إالت ربددة أن اي نددو  مددن الدراسددات يت لددب  ديددد الاهدددا  الاساسددية لهددا، فمددن الضددروري 
لهذا ا شرو  وتكليفه با هام ال  تضدمن لده الوصدول إلى  العميل أ ا عبارة عن مشرو  حقيقل يت لب تع  مس ول

ال ايدددة الددد  ترغدددب ا  سسدددة في الوصدددول إليهدددا، مدددن خدددلال ح دددولها علدددى ا علومدددات الددد  ترغدددب في معرفتهدددا عدددن 
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عملائهددا، لددذلم مددن الواجددب جمددع ا علومددات عددن روددا العمددلاء ا وجددودة لدددى ا  سسددة قبددل البدددء في الدراسددة   
 :2 لم بددتقوم بعد 
 ؛توويح أهدا  الدراسة والنتائت ال  تريد الوصول اليها .1
   ؛جمع و ليل ا علومات ا وجودة وا تعلقة بروا العملاء .2
   ؛ ديد  ال الدراسة ح ا ووو ، الاطرا  ا ستهدفة من الدراسة،....اله .3
 ؛ ديد منه ية البحعح تقنيات جمع ا علومات، ا دة، ح م العينةه .4
 ظيم الداخلل لقيادة ا شرو ، ومتابعته ح  النهاية.التن .5

سددتمارة أسددئلة خاصددة بددالعملاء، أو عددن طريددق إإن دراسددة روددا العميددل تت لددب وجددود  موعددة مددن ا سدد ول ،       
 .الهاتف
ستمارة أمرا سهلا لذلم فهل عبارة عن عمل وجهد كبير يقتضل مدن الباحدع عمدلا محدتر  و دت لا تعتبر ا      
 .را  مخت  إش

 : مراحؤ إنجاز الدراسةالفرع الثالث
 :1ح  تكون الدراسة ناجحة لابد من مرورها با راحل التالية  
هدددا ، تكدداليف تنفيددذها، ووددع برنددامت عمددل وتددوفير تت لددب هددذه ا رحلددة  ديددد الأالتحضــير للدراســة:  - أولا

 .ا وارد البشرية وا ادية لذلم
مددن الضددروري ا ددرور با رحلددة الكيفيددة الدد   ددد  إلى ووددع نظددام للقيدداس، حيددع تعمددل : الدراســة الكيفيــة - ثانيــا

علدددى الكشدددف عدددن توقعدددات العمدددلاء بدقدددة متناهيدددة، كمدددا تقدددوم بتحديدددد وفهدددم العناصدددر ا  تلفدددة وا كوندددة  دراك 
   العملاء لل دمة ا قدمة.

سددتمارة، لددي  فقددن مددن حيددع ا تددوى ح سددة ا تسددمح الدراسددة الكميددة بالتوسددع في دراالدراســة الكميــة:  - ثالثــا
سدتعمال العبدارات والكلمدات إمعايير قياس التوقعات ايقيقية للعملاءه ولكن أيضا من حيدع الشدكل ح عدن طريدق 

 ا ستعملة من طر  العملاءه.
م فيمددا بعددد إن نتددائت الدراسددة لا بددد وأن يددتم  ليهددا عددن طريددق مختلددف أنددوا  التحليددل ليددتتحليــؤ النتــائج:  -رابعــا 

       مناقشتها.
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 خلاصة الفصؤ الثاني

 من خلال دراستنا للف ل الثاني نستنتت النقا  التالية:  

  ،ددر عمليددة الشددراء عددبر مراحددل تبدددأ بددإدراك اياجددة للشددراء إلى غايددة السددلوك الندداتت مددا بعددد الشددراء الفعلددل 
   .حلحيع أجمع أغلبية الكتاب والباحث  على بهسة مرا

  يوجدد عددة أندوا  مدن العمددلاء يختلفدون في الش  دية وال بدا  وعلدى ا  سسددة إ داد ال در  للتعامدل مدع كددل
 عميل حسب ش  يته.

  يوجددد مسددتوي  لتوقعددات العميددل ا سددتوى ا رغددوب؛ ومسددتوى ملائددم بينهمددا  ددال يعددر  بمن قددة التحمددل
 داء ا قبول من طر  العميل.الذي اثل مستوى الأ

 صدد اء للعميددل يهددد  إلى معرفددة حاجددات وتوقعددات العمددلاء با وددافة إلى معرفددة روددا العمددلاء ا  إن نظددام
 و س  صورة ا  سسة.

  تعمل ا  سسة على إنشاء قاعدة بيانات خاصة بالعملاء وال  مدن خلالهدا تعمدل علدى  ويلهدا إلى تنبد ات
 .ة من طرفهاو اتدمات ا قدم  ا اتيتم عبرها دراسة توقعا م وتكييف من

 أو ا نتو  الروا عبارة عن شعور بالسعادة بعد استعمال اتدمة. 
  تسعى ا  سسدة إلى تعظديم القيمدة ا سدلمة للعميدل والد  تندتت مدن خدلال إجدراء الفدر  بد  التكلفدة والنداتت

 وهذا للوصول إلى روا العميل وتعزيزه لينتقل بذلم للولاء. أو تدمة للمنتو 
  يعتمد على جمع ا علومات اتاصة بالعملاء واي ول عليها عن طريق عدة أساليب.     قياس روا العميل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لثإلفصـــــــــــــــــل إلثا  
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة حالة مؤسسة كوندور 
 للإلكترونيك

 



 

 

 د   ـــتمهي
تواجددددددددة في ولايدددددددة بدددددددر  م سسدددددددة كونددددددددور للإلكترونيدددددددم ا  الف دددددددل تقددددددددر  يددددددددان الدراسدددددددة يتنددددددداول هدددددددذا      

وصددددف مددددنهت  ، نووددددح فيدددده مكانددددة م ددددلحة خدددددمات مددددا بعددددد البيددددع ا عتمدددددة مددددن طددددر  ا  سسددددة، بددددوعريريت
ندددددده   أكمددددددا  اة الدراسددددددة ا سددددددت دمة، وصدددددددقها و با ددددددا،أدوعينتهددددددا، وكددددددذلم  الدراسددددددةالدراسددددددة، وأفددددددراد  تمددددددع 
ات و لددددددم باسدددددددتعمال برنددددددامت الاح دددددددائل وكدددددددذلم اختبددددددار الفرودددددددي البياندددددددات المجمعددددددةفي هددددددذا الف دددددددل  ليددددددل 

SPSS  الددددددد  بهدددددددا نجيدددددددب علدددددددى ا شدددددددكالية ا  روحدددددددة في هدددددددذه الدراسدددددددة، وقدددددددد     بدددددددات صدددددددحة الفروددددددديات
 تقسيم الف ل إلى ا باحع التالية:

 كوندور للإلكترونيم.  : تقدر م سسةا بحع الأول        
 وندور للإلكترونيم.ك : خدمات ما بعد البيع في م سسةا بحع الثاني        
 بيانات.ال: عر  و ليل ا بحع الثالع        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

     كوندور للإلكترونيك المبحث الأول: تقديم لمؤسسة
كوندددددددددددور للإلكترونيددددددددددم، وهيكلهددددددددددا  مددددددددددن خددددددددددلال هددددددددددذا ا بحددددددددددع سددددددددددنحاول التعددددددددددر  علددددددددددى م سسددددددددددة       

ا، ت ددددور عدددددد وكلائهددددا والدددددور الددددذي تلعبدددده التنظيمددددل، دراسددددة واقددددع خدددددمات مددددا بعددددد البيددددع مددددن خددددلال نشدددد  
لى نتددددددائت البحددددددع مددددددن خددددددلال عددددددر  و ليددددددل نتددددددائت إلى التوصددددددل إفي كسددددددب وتعزيددددددز روددددددا العمددددددلاء با وددددددافة 

 الاستبانة مووو  الدراسة. 
 المطلب الأو : التعريف بالمؤسسة موضوع الدراسة   

    كوندور للإلكترونيك   الفرع الأو : لمحة ع  مؤسسة    
كدددددام القددددددانون ح سسدددددة عندددددتر تددددددراد للت دددددارة هددددددل م سسدددددة خاصددددددة  ات مسددددد ولية محدددددددودة، تنشدددددن وفددددددق أم     

 .2003سنة ، ولكن نشاطها الفعلل بدأ في 2002الت اري،   لت على الس ل الت اري في أفريل 
د  با ن قددددددة ال ددددددناعية لولايددددددة  68.320.000بدددددددأت م سسددددددة عنددددددتر تددددددراد نشدددددداطها ال ددددددناعل برأسمددددددال يقدددددددر بددددددد 

ساسدددددددا في أم  ددددددداة، يتمثدددددددل نشددددددداطها  2م 42665، منهدددددددا 2م 80104ر  بدددددددوعريريت، ت  دددددددل مسددددددداحة تقددددددددر بدددددددد بددددددد
مليدددددددون ديندددددددار جزائدددددددري، و قدددددددق  1000صدددددددناعة الالكترونيدددددددم وا لكترومنزليدددددددة. يقددددددددر ح دددددددم الاسدددددددتثمارات بدددددددد 

 مليون دينار جزائري. 2500ا  سسة رقم أعمال يقدر بد 
 على عدة شهادات وطنية ودولية من أاها : كوندور للإلكترونيم   لت م سسة

 ه09/05/2004 -28/04/2004شهادة ا شاركة في معر  ا نتا  الوطني بالأوراس ح 
  ه17/12/2005 -05/12/2005شهادة ا شاركة في معر  ا نتا  الوطني با زائر  ح 
  ه   31/12/2005 -20/12/2005شهادة ا شاركة في معر  الانتا  الوطني بوهران   ح 

 .14000ISO، وأخيرا   لت على شهادة 9000ISO  لت ا  سسة على شهادة 
 ختيار المؤسسة كميدان للدراسةإالفرع الثاني: مبررات 

كونددددور للإلكترونيدددم لمجموعدددة بدددن  دددادي بولايدددة بدددر  بدددوعريريت  جدددراء الدراسدددة  لقدددد   اختيدددار م سسدددة
 عتبارات منها :إ ةا يدانية نظرا لعد

 ار هذه ا  سسة لأ ا من ب  أكبر ا  سسات ال  تنشن في السو  ا زائرية وبمنتو  محلل.   اختي 
  سوا  ا لية على الرغم من حدا دة بها عن باقل ا نافس  في الأ تأاية وجودة منت ا ا وخدما ا ال   يز

 تواجدها.
  مددل علددى اكتسدداب  قتدده بهددا مددن لعاكددون ا  سسددة محليددة جعلهددا تدددرس ا سددتهلم ا زائددري بشددكل جيددد و

 .ستراتي يات أبرزها خدمات ما بعد البيعخلال العديد من ا 
 
 



 

 

 كوندور للإلكترونيك المطلب الثاني: تحليؤ الهيكؤ التنظيمي لمؤسسة
يسددددددداعد الهيكدددددددل التنظيمدددددددل علدددددددى  ديدددددددد وتقسددددددديم ا هدددددددام وا سددددددد وليات وكدددددددذا الت   دددددددات الددددددد  بهدددددددا 

 و  والترتيب ا بني على أس  هيكلية مدروسة.يتسم السلم الاداري بالوو

 كوندور للإلكترونيك (: الهيكؤ التنظيمي لمؤسسة9شكؤ رقم )

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كوندور للإلكترونيم. : مدرية ا وارد البشرية بم سسةالمصدر

 حاول تقسيمه إلى الاقسام التالية:ومن أجل تبسين هذا الهيكل التنظيمل سن

 

 

 

 

المديرية العامة   

 السكريتارية

 المديرية الجهوية المساعدة

خدمة الامن 

 الداخلي

 منخدمة الأ

الوقاية و

 البيئية

المديرية 

 لتقنية

يفات مدرية المك

 المركزية

 مديرية البحث

التطويرو  

 قسم المشتريات المستوردة قسم المشتريات المحلية

المديرية 

 اللوجيستية

مديرية 

خدمات ما 

 بعد البيع

مديرية 

نظام 

اتيةالمعلوم  

مديرية 

 الاستعلامات

 كوندور 

مديرية 

الموارد 

 البشرية

مديرية 

التجارة 

 والتسويق

مديرية 

المالية 

 والمحاسبة

وحدة 

 البولستيرين

مديرية 

المنتجات 

 البضاء

وحدة 

الإعلام 

 الآلي

مركب 

 المكيفات 

وحدة 

شاشات 

 العرض

جهاز 

 الاستقبال 

التلفازو  

اللوحات 

 الشمسية



 

 

 مانة دارة العامة والأأولا : الإ
اثلهددا ا دددير العددام وهددو ا سدد ول الأول عددن ا  سسددة مددن مهامدده الاشددرا  علددى النظددام العددام  :المديريــة العامــة –أ 

أنددده يقدددوم باتخدددا   للم سسدددة، حيدددع يقدددوم با مضددداء باسمهدددا واثلهدددا في كدددل ا هدددات القضدددائية، وكدددل علاقا دددا، كمدددا
 القرارات وإع اء.

:   ثلهددا السددكرتيرة الدد  تقددوم بإعددداد بددرامت ا واعيددد اتاصددة باللقدداءات الرسميددة والاجتماعددات مانــة العامــةالأ –ب 
 ال  يترأسها ا دير، وكل ما يتعلق بترتيب وت نيف و اية الو ائق ال ادرة والواردة، با وافة الى مهام أخرى.

 ادر استشاريةثانيا : مص
ويق د بها ا  ادر ا ساعدة للمدير العام، وهل تتمثل في: مساعد ا دير العام، ا س ول عن تسديير ا دودة، ا مثدل 

 القانوني.
 ثالثا: المصالح المستقلة

 وتضم بهسة م الح اكن ايضاحها في ما يلل:
 .م لحة التموين 
 .م لحة ال يانة 
 .م لحة العتاد 

 ـــــــــــــــــــــــررابعا: الدوائـــــ
 :تظم ا  سسة على أربع دوائر مهمة ، نجملها في النقا  التالية    
: وهددل ا سدد ولة عددن بيددع وتسددويق ا نت ددات ووددمان خدددمات مددا بعددد البيددع وهددل تتشددكل مددن الدددائرة الت اريددة /1

 ا  الح التالية:
 م لحة البيع. 
 .م لحة خدمات ما بعد البيع 
 .م لحة التسويق 
 ر  الاشهار.ف 

 دائرة ا اسبة وا الية: من مهام هذه ا  لحة ما يلل: /2
 . العمل على مسم دفاتر ا اسبة بشكل جيد، ووبن الاجراءات والقوان 
 .ا تابعة ا بائية والشبه جبائية 
 .ليل وتجميع ميزانيات ومخ  ات التسيير با  سسة، ودراسة الفروقات و ديد أسباب  قوعها  



 

 

ئدددرة ا دددوارد البشدددرية: تنقسدددم هدددذه الددددائرة إلى قسدددم  أساسددد ، وادددا ح قسدددم شددد ون العمدددال، قسدددم الشددد ون دا /3
 الاجتماعيةه ومن مهامها ما يلل:

 .تسيير ش ون ا ست دم  بم تلف وظائفهم 
 .توظيف العمال ا دد حسب احتياجات ا  سسة 
 .ت بيق مخ ن التكوين للعمال ومراقبتهم أ ناء العمل 
  ة القضايا القانونية ا تعلقة بالعمال.معا 
 .ومان سير كل ما يتعلق بالش ون الاجتماعية 

/ الدددائرة الت ددنيعحالانتاجيةه: تقددوم بكددل عمليددات الت ددنيع للمنت ددات والسددهر علددى مراقددب كددل خ وا ددا، وتظددم 4
 ستة وحدات نذكرها في النقا  التالية:

 .وحدة إنتا  ا واد البيضاء 
 قبال الرقمل.وحدة إنتا  الاست 
 .وحدة إنتا  التلفزيون 
 . وحدة إنتا  البلاستيم 
 .وحدة إنتا  البوليستران 
  . وحدة إنتا  ا علام الآ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 المبحث الثاني: خدمات ما بعد البيع في مؤسسة كوندور للإلكترونيك

 ع في م سسدددددةمددددن خددددلال هددددذا ا بحددددع سدددددو  نتعددددر  أكثددددر علددددى نشدددد ة م دددددلحة خدددددمات مددددا بعددددد البيدددد      
لى الهياكددددددل الاداريددددددة الدددددد  إللوكيددددددل، با وددددددافة  اختيارهدددددداكوندددددددور للإلكترونيددددددم وت ددددددور عدددددددد وكلائهددددددا، وكيفيددددددة 

 نجا  هذه ا  لحة.إتسهر على 

 كوندور للإلكترونيك  خدمات ما بعد البيع في مؤسسةتطور المطلب الأو :   

 وندور للإلكترونيكك نشأة خدمات ما بعد البيع في مؤسسة: الفرع الأو     

كوندددددددور للإلكترونيددددددم كانددددددت مددددددن أجددددددل  إن فكددددددرة إنشدددددداء م ددددددلحة خدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع في م سسددددددة    
ساسدددديا ونق ددددة الهددددد  الدددد  تركددددز أالتميددددز في السددددو  ا زائريددددة والعمددددل علددددى ارودددداء زبائنهددددا، والددددذي يعتددددبر هدددددفا 
زبون في نظددددددر المددددددرا مقدددددددس، فددددددأ عليهددددددا ا  سسددددددة مددددددن خددددددلال م ددددددلحة خدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع فهددددددل تعتددددددبره

نتهاجهددددددا للتسددددددويق يعتددددددبر رأسمددددددال  دددددد  لا اكددددددن المجازفددددددة فيدددددده إمددددددن خددددددلال و  ،كوندددددددور للإلكترونيددددددم م سسددددددة
ول وقبدددددل كدددددل شدددددلء أخدددددر، فبقددددداؤه معهدددددا يعدددددني بقددددداء ا  سسدددددة في السدددددو  ا زائريدددددة، وهدددددذا في ا ركدددددز الأ تجعلدددددهو 

 ه3075حل تددددددوفير رقمددددددا هاتفيددددددا أخضددددددر للزبدددددددونمددددددا عملددددددة عليدددددده م ددددددلحة خددددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع مددددددن خدددددددلا
وبمكا دددددددات  انيدددددددة تتضدددددددمن عدددددددرو  م ريدددددددة، وهدددددددو السدددددددبب الدددددددذي كدددددددان وراء السدددددددمعة ال يبدددددددة الددددددد  حظدددددددة بهدددددددا 

 ا  سسة عند ا ستهلم ا زائري.

سددددددددددتحدا  فددددددددددرو  تابعددددددددددة إكوندددددددددددور للإلكترونيددددددددددم  سددددددددددت اعتإ 2003في بدايددددددددددة عملهددددددددددا وبالتحديددددددددددد سددددددددددنة 
ب أفدددددددراد ا  سسدددددددة مدددددددن  وي الشدددددددهادات العلميدددددددة ليدددددددتم تن ددددددديبهم في ولايدددددددة بدددددددر  للم سسدددددددة عدددددددن طريدددددددق تددددددددري

بدددددددوعريريت والعلمدددددددة وا زائدددددددر العاصدددددددمة، ويتولدددددددون إصدددددددلا  منت دددددددات م سسدددددددة كونددددددددور للإلكترونيدددددددم في فدددددددترتي 
 الضمان وخارجه.

مدن ناحيدة تقدداها  وبعد نجا  هذه الفكرة ومدا حققتده مدن نتدائت جيددة سدواء مدن ناحيدة الترحيدب بالزبدائن، أو      
رير سددداعدت إدارة ا نتدددا  في  سددد  وتكييدددف ا نت دددات، ومدددع توزيدددع ا نت دددات عدددبر الدددتراب الدددوطني فكدددرت التقدددل

ا  سسددة في تقريددب هددذه اتدمددة مدددن الزبددون، فوجهددت ا  سسددة إعددلان عدددبر ا رائددد اليوميددة ق ددد تعامددل م دددلحل 
ة تعاقدية تضمن من خلالها ا  سسة توفير ق دع ال يدار  ددة سدنت  الأجهزة ا لكترونية والكهرو منزلية معها في صي 

 للمنتو  ا با  من طرفها  ت عنوان الضمان، فلقيت هذه الفكرة إقبال من ا  لح  الذين تزايد عددهم.

كونددددددور للإلكترونيدددددم ب بيعتهدددددا  تدددددا  إلى الضدددددمان وخددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع وهدددددل  منت دددددات م سسدددددة       
ا  سسددددددة، وفي هددددددذا تع ددددددل ا  سسددددددة وددددددمانا للمشددددددترين يختلددددددف حسددددددب نوعيددددددة ا نددددددتت، ولهددددددذا  مددددددن أولويددددددات

وكيدددددددل ي  دددددددون تقريبدددددددا كامدددددددل الدددددددتراب  198ال دددددددر  خ  دددددددت شدددددددبكة مدددددددن الدددددددوكلاء ا عتمددددددددين تتكدددددددون مدددددددن 



 

 

الدددددددوطني، وهدددددددذا مدددددددا لا تتدددددددوفر عليددددددده أي م سسدددددددة منافسدددددددة في الوقدددددددت الدددددددراهن ولا اكدددددددن  قيقددددددده علدددددددى ا ددددددددى 
 غبت في  لم.ن ر  الق ير 

 كوندور للإلكترونيك  الفرع الثاني: تطور عدد وكلاء المعتمدي  م  طرف شركة

كوندددور للإلكترونيددم لهددم  : إن الددوكلاء ا عتمدددين مددن طددر  م سسددةوكــلاء خــدمات مــا بعــد البيــع - أ
ة يدددور كبدير في ت بيدق سياسدة خددمات مدا بعدد البيدع، حيدع يدتم تددريبهم مدن قبدل ا  سسدة علدى كيف

  منت ا دددا، فهدددم يقومدددون بضدددمان اتدمدددة  نت دددات ا  سسدددة الددد  مازالدددت مشدددتريا م  دددت إصدددلا
الضمان، كما تزودهم بق ع ال يدار الضدرورية مدع الددفع ا  جدل ليدتم فيهدا بعدد تسدديد قيمدة اتددمات 
الددد  قددددمت للزبدددائن والدددذين مازالدددت مشدددتريا م  دددت الضدددمان، هدددذه ال ريقدددة في التعامدددل مدددع وكدددلاء 

 مات ما بعد البيع ش عتهم في التعامل مع ا  سسة.خد

كوندددددور  : عملددددت م سسددددةكونــــدور للإلكترونيــــك تطــــور عــــدد وكــــلاء المتعــــاملون مــــع مؤسســــة - ب
، وهدذا %100وبنسدبة  للإلكترونيم جاهدة على ت  ية خدما ا مدا بعدد البيدع كامدل الدتراب الدوطني

أكدددبر من قدددة ج رافيدددة، ومدددن خدددلال ل دددات مدددا يددددل عليددده تزايدددد عددددد الدددوكلاء مدددع زيدددادة ت  يدددة ا نت
 ووح:نا دول التا  

 (2014 – 2003(: تطور عدد الوكلاء المعتمدي  لفترة ) 4الجدو  رقم )

 
 كوندور للإلكترونيم. : مديرية  خدمات ما بعد البيع م سسةالمصدر

ولى الد  اعتمدد مدن بد  ا نت دات الأ من خلال ا دول نلاحز أن منت دات أجهدزة السدمعل الب دري كاندت       
لها ا  سسة وكلاء في  ال خدمات ما بعد البيع تليها منت ات الأجهزة الكهرومنزلية حيع تزايدد عدددهم مدن سدنة 

ن كانددت في مندداطق محددددد اتسددعت لت  ددل كافددة الددتراب الدددوطني وهددذا كلدده لتقريددب ا سددافة وجعدددل أالى أخددرى فبعددد 
ن أمدددن أجدددل عمليدددة الشدددراء أو التركيدددب ، ال ددديانة، الاصدددلا ، أو حددد  النقدددل في حددد  الزبدددون يخت دددر جهدددد تنقلددده 
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وهدذا راجدع لتوسديع نشداطها لتضدم بهدا إصددارات  2010وكلاء  نت ات أجهزة الاعلام الآ  سنة  ةعتمدإا  سسة 
      كوندور للإلكترونيم متمثلة في صناعة الهواتف، وأجهزة ا علام الآ .     جديدة  نت ات

 كوندور للإلكترونيك  المطلب الثاني: وكلاء خدمات ما بعد البيع لمؤسسة

هدذا و  كوندور للإلكترونيم جاهدا على أن ت  ل خدما ا مدا بعدد البيدع كامدل الدتراب الدوطني، تعمل م سسة      
 .ما يدل عليه تزايد عدد الوكلاء مع زيادة ت  ية ا نت ات لأكبر حيز ج رافي

 وكلاء البيع  إختيارو : الفرع الأ    
يعتمدددد تفدددو  ا  سسدددة علدددى طريقدددة تنفيدددذ ا هدددام ا  تلفدددة بواسددد ة  موعدددة مدددن الأفدددراد الدددذين لهدددم تددد  ير علدددى       

ن تتددوفر في هدد لاء الأفددراد الددذين يختددارهم لشدد ل ا راكددز البيعيددة أن تتددوفر فدديهم أصدددى الن ددا  الددذي عققدده و ددب 
 هارة، ايماسة والاخلا  في العمل ، ا عرفة التامة بالسلعة أو اتدمةه.صفاة معينة مثلح اتبرة وا 

نتاجيدددة ختيدددار هدددل الزيدددادة في الكفددداءة ا ختيدددار السدددليم لرجدددال البيدددع والن دددا  في عمليدددة ا إن النتي دددة ايتميدددة للإ
مة مدددع ا سدددتهلك  لت  يدددة الشددداملة لأسدددوا  والعلاقدددات السدددليالأعمدددال ا بيعدددات و سددد  مسدددتوى أداء الأعمدددال و 

 وتخفيض نفقات البيع.

 الفرع الثاني: تطور عدد الوكلاء
 .كوندور للإلكترونيم في إصلا  ا كيفات الهوائية : ت ور عدد الوكلاء ا عتمدين من طر  م سسةأولا

 . كوندور في إصلاح المكيفات الهوائية تطور عدد الوكلاء المعتمدي  م  طرف مؤسسة :(5جدو  رقم )
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 .كوندور للإلكترونيم : مديرية خدمات ما بعد البيع بم سسةالمصدر

 

 

 

 

 

 



 

 

 كوندور في إصلاح المكيفات الهوائية. تطور عدد الوكلاء المعتمدي  م  طرف مؤسسة (:10) الشكؤ رقم

 
 .: بالاعتماد على بيانات ا دول السابقمصدرال

يتضدددددح مدددددن خدددددلال ا ددددددول والشدددددكل السدددددابق  عددددددد الدددددوكلاء الدددددذين تعهددددددت إلددددديهم ا  سسدددددة بإصدددددلا        
منت ا دددددا سدددددواء في فدددددترة الضدددددمان أو خارجددددده، مدددددع تدددددوفير ق دددددع ال يدددددار  اندددددا ففدددددل فدددددترة الضدددددمان، وهدددددذا التعاقدددددد 

كونددددددددور للإلكترونيدددددددم في ت دددددددنيع  لددددددد  ان لقدددددددت فيهدددددددا م سسدددددددةوهدددددددل نفددددددد  السدددددددنة ا 2004بددددددددأ مندددددددذ سدددددددنة 
د عدددددد هددددد لاء الددددوكلاء بشددددكل كبدددددير خاصددددة في السدددددنوات يددددالثلاجدددددات، ورغددددم  لددددم فقدددددد تزاو ا كيفددددات الهوائيددددة 

 .الثلا  الأولى فنلاحز تزايد ملحون من السنة الأولى إلى الثانية تقريبا بثلا  أوعا 

 كوندور للإلكترونيم. ستقبال الرقمل   سسةن في اصلا  أجهزة التلفاز وا : ت ور عدد الوكلاء ا عتمديثانيا

 (.2013 – 2003ستقبا  الرقمي لفترة )(: الوكلاء المعتمدي  في إصلاح أجه ة التلفاز والإ6جدو  رقم )
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 (.2013 – 2003)ستقبا  الرقمي (: تطور عدد وكلاء المعتمدي  في إصلاح أجه ة التلفاز والإ11شكؤ رقم )

 
 : بالاعتماد على بيانات ا دول السابقالمصدر

   يز وبوودو  أن جهداز التلفداز وجهداز ا سدتقبل الرقمدل أول منت دات من خلال ا دول والشكل السابق        
لى السددنة الثانيدددة تقريبدددا إولى ا  سسددة مندددذ نشدد  ا، حيدددع يظهدددر جليددا لندددا تزايدددد عدددد وكلائهدددا خاصددة مدددن السدددنة الأ

يمهددا بدثلا  أودعا ، وهددذا التزايدد للم سسددة يددل علدى ا هددد الدذي تبذلدده مدن خدلال خدددمات مدا بعددد البيدع وتعم
قددرب حددد نكددن، وهددذا مددا يسددهل خدددمات مددا بعددد أعلددى كافددة اييددز ا  ددرافي للسددو  ا زائددري ب يددة تقريددب زبائنهددا 

 البيع وزيادة روا الزبون وتعلقه أكثر با  سسة.  

 الفرع الثاني: تقييم وكلاء خدمات ما بعد لبيع 

يرة مثدل التكرايدات، التشد يع...ال م م لحة خدمات ما بعد البيع عمل وكلائهدا ا عتمددين ب در  كثديتقي
وصددورة ا  سسددة أمددام زبائنهددا فن دداحهم هددو نجاحهددا والعكدد  صددحيح،  ،وهددذا لأ ددم يعتددبرون اليددد الدبلوماسددية لهددا

 وتقوم مديرية خدمات ما بعد البيع من خلال إعداد التقارير لتقييم وكلائها عن طريق:

  ه.3075وهذا عن طريق الرقم الاخضر المجاني ح ليل عدد الاحت اجات ا قدمة من طر  الزبائن 
 .ليل عدد التقارير ا رسلة  ديرية خدمات ما بعد البيع  
 .ليل الكميات ا ستعملة لق ع ال يار لكل وكيل  
 .تقييم السرعة في الت ليح والتركيب 
 .مراقبة عملية تقدم ا علومات للزبائن عن منت ات ا  سسة 

ا  سسدة ومديريدة خددمات مدا بعدد البيدع إعدادة النظدر في الوكيدل الدذي تتعامدل معده إمدا  كل هذه النقا  تسدت يع بهدا
 بتكراه أو سحب وفسا عقد التعاقد وهذا نتي ة لأسباب التالية:

  .تكرار ت خر الوكيل في إصلا  ا هاز  دة تزيد عن  لا  أيام أو أكثر 
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 و .امساك أتعاب تدخلاته من الزبون داخل مدة الضمان للمنت 
 .الاستقبال السلء للزبائن وكثرة الاحت اجات ا وجه وده 
 .عرقلة الت ذية العكسية بينه وب  مديرية خدمات ما بعد البيع من خلال نقص تزيدها با علومات اللازمة 
 .عدم تواجده في محله أ ناء فترة العمل، وال يابات ا تكررة 

 لذين   فسا التعاقد معهم:و ا دول ا وا  يووح عدد الوكلاء ا عتمدين ا
 (2013-2003عتماد في إصلاح أجه ة لفترة ) (: الوكلاء المسحوب منهم الإ7الجدو  رقم )
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الوكلاء 
المسحوب منهم 

 الاعتماد
00 05 18 04 04 04 08 05 01 00 00 00 

  كوندور للإلكترونيم. دمات ما بعد البيع بم سسةمديرية خ :المصدر

 (2013-2003عتماد في إصلاح أجه ة لفترة ) الوكلاء المسحوب منهم الإ (:12)الشكؤ رقم

 
 كوندور للإلكترونيم. : مديرية خدمات ما بعد البيع بم سسةالمصدر

نيدم تعمدل وب درامة في مدا كونددور للإلكترو  يتضح لنا من مع يات ا دول والشكل السابق  أن م سسدة   
يخص مراقبة وكلائها وهذا يظهر جليا من خلال مدا  سدناه في  ليلندا  ع يدات ا ددول السدابق والشدكل، ففدل سدنة 

حيدع   2009وكيدل، ونفد  ا لاحدز في سدنة  18وكيلا، تخلدت عدن  47كان عدد ا تعامل  معها من الوكلاء   2005
هتمدددام كبدددير لهدددذا ا اندددب إن ا  سسدددة تع دددل أوهدددذا مدددا يددددل علدددى وكدددلاء،  8وكيدددل، تخلدددت عدددن  78كدددان عدددددهم 

 و هذا كله من أجل خدمة العميل جيدا وسعل خلف كسب رواه. نتقائهموتسعى جاهدا  
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 البيانات المبحث الثالث: عرض وتحليل

 المطلب الأو : أسلوب الدراسة والعينة المدروسة   

 : أسلوب الدراسةالفرع الأو       
 الوصددفل ا ددنهت اسددت دام   فقددد  قيقهددا إلى تسددعى الدد  والأهدددا  الدراسددة طبيعددة علددى اءبندد      

 عنهدا ويعدبر دقيقدا وصدفا بوصدفها ويهدتم الواقدع في توجدد الظداهرة كمدا دراسدة علدى يعتمدد والدذي التحليلدل،
 استق داء أجدل نمد بالظداهرة ا تعلقدة ا علومدات جمدع عندد ا دنهت هدذا يكتفدل لا كمدا وكميدا، كيفيدا تعبديرا

 عليهدا يبدني إلى اسدتنتاجات للوصدول والتفسدير والدربن التحليدل إلى يتعدداه بدل ا  تلفدة، وعلاقا دا مظاهرهدا
 . ا ووو  عن ا عرفة رصيد بها يزيد نيع ا قتر  الت ور
 : مجتمع الدراسةأولا      

 جميدع هدو الدراسدة  تمدع نإفد وبدذلم احدع،الب يدرسدها الد  الظداهرة مفدردات جميع ب نه يعر  الدراسة  تمع     
 المجتمدع نإفد وأهددافها الدراسدة مشدكلة وبنداء علدى ،الدراسدة مشدكلة موودو  يكوندون الدذين الأشدياء أو الأفدراد

 عد البيع.بكوندور الذين سبق لهم التعامل معها في اطار خدمات ما  عملاء م سسة من يتكون ا ستهد 

 ةـــــــ: عينة الدراسثانيا      
 ستردادإ   وقد الدراسة عينة على ستبانةإ ه50حتوزيع    حيع العشوائية، العينة طريقة باست دام الباحع قام     

كمددا قددام الباحددع   و ا ددا لا ت ددلح،أجابددة عنهددا لعدددم ا  إسددتمارة واحدددةسددتبعدا إ  و  % 92بنسددب سددتبانةإ ه46ح
ا بعدم تعاملهم مع م سسة كوندور في إطدار خددمات مدا بعدد ه إستبانات و لم  جابة ا بحو   عليه5بإستبعاد ح

نسدبة ا سدترداد لنسدبة التوزيدع الكلدل و ا ددول التدا   يوودح التدا  وا ددول البيدع، وهدذا  علندا لا ن خدذ إجاباتده،
 يووح.

 التوزيع النسبي للإستبيانات المسترجعة م  العدد الموزع.( 8: ) الجدو  رقم
 %النسبة  الاستبيانات ا ستردة ا وزعةالاستبيانات  ا ن قة

 85% 17 20 ا سيلة
 93% 14 15 بوسعادة

 100% 15 15 بر  بوعريريت
 %92 46 50 نسبة الاسترداد

 SPSS .V19عتماد على مخرجات برنامت : من اعداد الباحع با المصدر
 

 



 

 

 ستبيانالإ وصف: الفرع الثاني
 : خطوات بناء الاستبيان:أولاا   
 لبناء ات وات التالية واتبعنا  عرفة خدمات ما بعد البيع وأ رها في زيادة روا العملاء أداة الدراسة بإعداد قمنا     
 : ستبيانا 

 ستبيانا  بناء في منها ستفادةوا  الدراسة، بمووو  ال لة  ات السابقة على الدراسات الاطلا   -1
 .فقرا ا وصياغة

 الاستبيان شملتها  ال الرئيسية المجالات  ديد  -2
  ال. كل  ت تقع ال  الفقرات  ديد  -3
 .فقرة ه22من قسم  وح تكون وقد النهائية صورته في ستبيانا  ت ميم    -4
 .الدكتور ا شر  على ستبيانا  ومناقشة عر     -5
 ،ا وافة والتعديل أو ايذ  حيع من ستبيانفقرات ا  بعض تعديل   لدكتور ا شر ا ووء أراء في  -6

 ه فقرة.22ح على النهائية صورته في ستبيانا  ليستقر
 : أداة الدراسةثانيا    

 من الدارسة ستبانةإستبانة حول" خدمات ما بعد البيع وأ رها في زيادة روا العملاء" تتكون إ  إعداد 
 :اا رئيس  قسم 

تفيد من خدمات ما بعد معلومات أولية فيما كان ا ست وب هو حقا مس عن عبارة وهو :الأو  القسم
 كذا نو  اتدمة ال  استفاد منها في اطار خدمات ما بعد البيع.و   ،كوندور للإلكترونيم البيع   سسة

  ال : على ةموزع فقرة، 20 من ويتكون ،الدراسة  الات عن عبارة وهو :الثاني القسم
 .ته فقر 10العملاء ويتكون من ح : تقييم الأداء الفعلل تدمات ما بعد البيع من طر المجال الأول
 .ته فقر 10: العلاقة ب  خدمات ما بعد البيع وروا العملاء ويتكون من حالمجال الثاني

 : صدق وثبات الستبيانالمطلب الثاني
 : صدق الاستبيان:الفرع الأو     

  صد من الت كد   وقد لقياسه، ووعت ا  ستبيانا  أسئلة تقي  أن ستبيانا  ب د  يق د
 :ب ريقت  الاستبيان

 :أولا: الصدق الظاهري
و  فيه دراسة ا ستبيان من جميع مكوناته، من ناحية  الدكتور ا شر  على ستبيانا  الباحع عر      

 إعداد استمارة الاستبيان، و إ امه با ووو  تدمات ما بعد البيع. 
 صدق المقياس:ثانيا: 



 

 

 الإتساق الداخلي:  - أ
 الذي ا ور مع عبارات الاستبيان من عبارة كل اتسا  مدى الداخلل الاتسا  ب د  يق د      
حساب  خلال من و لم للاستبيانالداخلل  الاتسا  نساب قمنا وقد العبارة، هذه هإلي تنتمل

 .نفسه للمحور الكلية ستبيان والدرجةا  عبارات محاور كل عبارة من ب  الارتبا  معاملات
 
 الصدق البنائي: - ب
الأداة  تريد ال  الأهدا   قق مدى يقي  الذي الأداة صد  مقايي  أحد البنائل ال د  يعتبر    

 .انيستبا  لعبارات الكلية بالدرجة الدراسة محاور من محور كل رتبا إ مدى ويب  إليها، الوصول
 .رتباط "بيرسون" للفرضياتيوضح معامؤ الإ :(9الجدو  رقم)

 الفرضيات الرقم
معامؤ 

سون بير 
 للإرتباط

 القيمة 
الاحتمالية 

(Sig.) 
يتما ل تقييم الأداء الفعلل من طر  العملاء تدمات ما بعد البيع  نت ات  01

 ا  سسة.
0.741 0.000 

هناك علاقة ارتبا  ب  خدمات ما بعد البيع ا رفقة  نت ات ا  سسة وروا  02
 العملاء.

0.741 0.000 

ستبيان دالة اح ائية عند مستوى معنوية رتبا  في جميع فرويات ا املات ا ه أن جميع مع9يب  ا دول ح
0.05=α  ستبيان صادقة  ا ووع لقياسه.وبذلم يعتبر جميع فرويات ا 
 الفقرات ثبات ختبارإ: ثانيالفرع ال

 الت كدو  الدراسة  أهدا لقياس ملائمتها من للت كد النهائية صياغتها قبل ستبانةللإ  ليلل اختبار إجراء        
 لو فيما منها قريبة نتائت أو النتائت نف  إع اء نحو الأداة  بات اختبار أجل منو  فيها، الواردة الفقرات  بات من

 ست دامإ  ، الدراسة  تمع من نا لة عينة على أو العينة نف  على مشابهة ظرو  في القياس عملية كررت
 الثبات مدى ا عامل هذا يقي  حيع الاستبانة، فقرات على باتا جا  بات اختبار أجل من ألفا معامل

 وتتراو  الاستبانة، فقرات تجاه ا بحو    جابات متوافقة نتائت إع اء على ومقدرته الاستبانة لفقرات الداخلل
 اةالأد  بات يكون فعندها (60% ) عن زادت إ ا إح ائياً  مقبولة وتكون ،(0 -100%)  ب  ألفا قيمة معامل

 .النتائت تعميم واكننا– جيداً 
 
 
 



 

 

(: نتيجة اختبار المصداقية لفرضيات الدراسة10الجدو  رقم )  

 كرونباخ. ألفا  عامل ا وجب التربيعل ا ذر =  الذاتي ال د *
 spss v19: الباحع باعتماد على مخرجات م  اعداد

 بل ت حيع معاً  الفقرات و ميع حداه على كل الدراسة فرويات لفقرات ألفا اختبار ه10ح رقم ا دول يبن   
 القياس أداة م داقية على عتمادا  اكن وبالتا  عالية النسبة هذه وتعتبر (84.4%) الفقرات  ميع ألفا قيمة

 فرويات من فروية بكل اتاصة ستبانةا  فقرات على للإجابات ألفا معامل قيمة وأن الدراسة، نتائت وتعميم
 في الثبات من كبيرة درجة توفر هذا ويعني (60%) الثبات  عامل ا قبول الأدنى ايد من أكبر كانت الدراسة

 .النتائت تعميم اكن وبالتا  ا جابات،

نا  علنا على  قة تامة ب حة نه مرتفع أه 9ما   و  معامل ال د  فيتضح من نتائت ا دول اعلاه رقمحأ
 لاستبيان وصلاحيته لتحليل النتائت وا جابة على أسئلة الدراسة واختبار فرويا ا.ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الصدق معامؤ الفا كرونباخ عدد الفقرات الفرضيات رقم

 يتما ل تقييم الأداء الفعلل من طر  العملاء تدمات ما بعد البيع 1
  نت ات ا  سسة. ا رفقة

10 0.566 0.752 

ات هناك علاقة ارتبا  ب  خدمات ما بعد البيع ا رفقة  نت  2
 روا العملاء.و  ا  سسة

10 0.813 0.901 

 0.918 0.844 20 مجموع الأسئلة 



 

 

 الدراسة لفرضيات المبحوثي  لإجابات النسبي : التوزيعالفرع الثالث

 . "داء الفعلل من طر  العملاء تدمات ما بعد البيعتقييم الأ يتما ل" ولىولا: الفرضية الأأ   
 .الأولى الفرضية لعبارات للمبحوثي  النسبي ( التوزيع11) رقم جدو 

 %النسبة  العبارة الرقم
راضي 
 جدا

غير  لا اعلم راضي
 راضي

غير راضي 
 جدا

 0 0 75 35 57 حتياجات الزبون.إست ابة لكافة الوكيل على دراية بعمله وقادر على ا  03
 0 0 17.5 25 57 ائن.يتعامل الوكيل تدمات ما بعد البيع بل ف مع الزب 04
 0 0 25 35 40 يتمتع وكلاء خدمات ما بعد البيع برو  ا بادرة عند التعامل مع الزبائن. 05
 0 0 7.5 52.5 40 عترم وكلاء خدمات ما بعد البيع في حالة تنقله للزبون حرمة البيت وأصحابه.  06
ع لزبائن ست ابة من طر  وكلاء خدمات ما بعد البيهناك سرعة في ا  07

 ا  سسة.
50 42.5 7.5 0 0 

 0 0 20 32.5 47.5 .توفير ق ع ال يار اللازمةيهتم وكلاء خدمات ما بعد البيع بنظافة محلا م و  08
 0 0 15 37.5 47.5 يقوم وكلاء خدمات ما بعد البيع بإ ام عملهم على أكمل وجه. 09
 على البيع يعمل "   لحة خدمات ما بعد3075الرقم الأخضر المجاني " 10

 ستفسارات العملاء.إست ابة ا يدة والسريعة لكل ا 
50 42.5 7.5 0 0 

تعامل وكلاء خدمات ما بعد البيع مع الزبائن خار  مدة الضمان  11
 هو نفسه داخل مدة الضمان.

37.5 47.5 10 5 0 

 0 7.5 7.5 42.5 42.5 مدة الضمان ال  حدد ا ا  سسة  نت ا ا تعتبر كافية. 12

 spss v.19: الباحع باعتماد على مخرجات برنامت م  اعداد

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 ".هناك علاقة ارتبا  ب  خدمات ما بعد البيع ا رفقة  نت ات ا  سسة وروا العملاء" : الفرضية الثانيةثانيا
 .الثانية الفرضية لعبارات للمبحوثي  النسبي التوزيع :(12) رقم جدو 

  %سبةالن العبارة الرقم

 غير راول لا أعلم راول راول جدا 
غير 

راول 
 جدا 

 0 0 7.5 35 57.5 كيف ترى التزام ا  سسة من خلال خدمات ما بعد البيع. 13

لى كافة إوسائل الترويت تدمات ما بعد البيع في ا  سسة كافية وت ل  14
 الزبائن.

37.5 32.5 15 15 0 

ولويات ال   سسة ومن قائمة الأم لحة خدمات ما بعد البيع في ا  15
 تخدم الزبون.

32.5 37.5 27.5 2.5 0 

ت ال بالزبون بعد عملية شراء منت ات ا  سسة دليل على ا  16
 بزبائنها.إهتمامها بمدى بروا 

45 47.5 5 2.5 0 

موظفو م لحة خدمات ما بعد البيع يتمتعون بالباقة والتهذيب  17
 والاحترام. 

37.5 47.5 7.5 7.5 0 

عدد وكلاء خدمات ما بعد البيع كافي بالنسبة للمن قة ال  تسكن  18
 فيها.

37.5 45 7.5 10 0 

 0 2.5 7.5 50 40 تعمل م لحة خدمات ما بعد البيع دائما على تعزيز روا زبائنها. 19

 0 7.5 12.5 42.5 37.5  ما هو تقييمكم  ستوى خدمات ما بعد البيع للم سسة. 20

ات خدمات ما بعد البيع م ابق  ا جاء في نشرة الضمان لتزامإ 21
  نت ات ا  سسة.    

45 45 2.5 7.5 0 

 0 10 7.5 45 37.5 ما هو تقييمكم  ستوى خدمات ا  سسة. 22

 spss v.19: الباحع باعتماد على مخرجات برنامت من اعداد

 

 

 

 



 

 

 الدراسة فرضيات اختبارو  البيانات : تحليؤالمطلب الثالث

 فقرة لكل ا عيارية والانحرافات }ا جابة قوة { ا وزونة ايسابية الأوسا  ا اد خلال من فرويات اختبار       
": راول  اتماسل ليكرت مقياس حسب و لم وصفية أسئلة هل الفرويات هذه وجميع الاستبانة، فقرات من
 إجابة لكل وزن إع اء   ا وزونة ايسابية وس اتا ت   اد" و غير راول جدا ، راول، لا اعلم، غير راول،جدا

 أع ل ،هراولح ا بحو    جابات "4" الرقم أع ل ،حراول جداه ا بحو    جابات "5" الرقم أع ل :كالآتي
 "1" الرقم أع ل ،هغير راولح ا بحو    جابات "2" الرقم أع ل ،هلا اعلمح ا بحو    جابات "3" الرقم

 .هغير راول جداح بحو  ا   جابات

 :كالآتي أوزا ا في ا بحو   إجابات بضرب ايسابية ا توس ات حساب  وعلى هذا 

 .ه1×غير راول جدا ح ،ه2×غير راول ح ،ه3×لا اعلم ح ،ه4×راول  ح ،ه5×راول جداح

 أقرب الى تقريبها ناك ا وزونة ايسابية الأوسا  حساب وبعد ا بحو  ، إجابات  مو  على الناتت يقسم  
 :التالية ال يز حسب و لم ا وزون، ايسا  للوسن قيمة

 غير راول جداالاجابة الاقرب إلى الوزن      1,5 – 1,0الوزن 

 غير راولالاجابة الاقرب إلى الوزن      2,5 – 1,5الوزن 

 لا اعلمالاجابة الاقرب إلى الوزن      3,5 – 1,5الوزن 

  راولجابة الاقرب إلى الوزن    الا  4,5 – 3,5الوزن 

 راول جداالاجابة الاقرب إلى الوزن      5,0 – 4,5الوزن 

 ا بحو   إجابات ب  الت ان  درجة  عرفة الاستبانة، و لم بنود  ميع ا عيارية الانحرافات حساب   كذلم   
 إجابات ب  الكبير الت ان  على  لم دلي الواحد من أقل النتي ة كانت فإ ا ا عنية، الفروية فقرات حول

 وإ ا الفروية، فقرات على متفق  ا بحو   جميع أن على يدل لا ا بحو  ، إجابات ب  الت ان ، ا بحو  
 معنوية، الفروقات كانت فإ ا ا بحو   إجابات متوسن ب  ما الفروقات حساب اكن لذلم مخالفة، آراء هنالم
 .الفروية قبول على  لم دل

،فإ ا كانت القيمة  %5مقارنة مع مستوى الدلالة   (t)لذلم اكن حساب القيم ومستوى دلالتها لاختبار
ي رفض فروية أدل  لم على وجود فرو  معنوية ح  %5قل من أمرتفعة ومستوى دلالتها  (t)ا سوبة لاختبار 

 ه. ( H1)،وقبول الفروية البديلة ح اي رفض فروية العدم ( H0)العدم 
 



 

 

 و  م  الاستبيانو : تحليؤ معطيات القسم الأالفرع الأ
 (: التوزيع النسبي للمبحوثي  لإجابات السؤا  الأو .13الجدو  رقم )

 هل تعاملتم مع مقدمل خدمات ما بعد البيع التابع  لكوندور؟ - 1
 %النسبة المئوية التكرار الخيارات
 88,89 40 نعم
 11,11 5  لا 

 100 45 المجموع
 spss v.19من اعداد: الباحع باعتماد على مخرجات برنامت 

تعاملوا مع مقدمل خدمات ما بعد البيع التابع   %88,89ن ما نسبتهأه 13يلاحز من ا دول رقم ح    
ف كدوا العك ، وهذه النسبة كافية للباحع لاست لا  نتائت واوحة ومبنية  % 11,11للم سسة، أما ما نسبته 

من عينة الدراسة، و  صياغة هذا الس ال من أجل معرفة مدى أاية خدمات ما بعد البيع بالنظر  على عدد معتبر
 لعدد العملاء الذين استفادوا منها ومن أجل تقييم مستوى خدمات ما بعد البيع وأ رها على روا العملاء.

 (: التوزيع النسبي للمبحوثي  لإجابات السؤا  الثاني.14الجدو  رقم )
 ب  هذه اتدمات ما هل اتدمات ال  استفد  منهددددددددددددددددددددددددددددا؟من  - 2

 %النسبة المئوية التكرار الخيارات
 05 2 تركيب
 20 8 صيانة
 70 28 إصلاح

 05 2 كؤ الخدمات
 100 40 المجموع

 spss v.19من اعداد: الباحع باعتماد على مخرجات برنامت     

من عينة  % 70نو  من خدمات ما بعد البيع ي لبها العملاء هل خدمة ا صلا  بنسبة يلاحز أن أكثر     
، أما خدمات التركيب فهل قليلة ال لب، ومن هذا اكن القول أن % 20البحع، تليها خدمات ال يانة بد 

 .ءول لها كسب ا زيد من العملاخدمات ما بعد البيع للم سسة ما زلت تفتقر لبعض ا وانب ال  تخ

 

 

 



 

 

 : الأولى الفرضية ختبارإ: الفرع الثاني
 .ها رفقة  نت ات ا  سسة داء الفعلل من طر  العملاء تدمات ما بعد البيعتقييم الأ يتما ل ح الأولى الفرضية   

 قوة" ايسابية وسا الأ حساب   الفروية هذه  قق مدى نحو الدراسة عينة في ا بحو   آراء اتجاهات  عرفة
 الفروية عبارات من عبارة كل على (t) اختبار جراء   لمو  ا بحو    جابات ا عيارية والانحرافات "جابةا 

 .الأولى
 للأوساط الحسابية لعبارات الفرضية الأولى. tيوضح نتائج اختبار  :(15الجدو  رقم)

 
الوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 القيمة tقيم 
 الاحتمالية

(Sig) 

الوكيل على دراية بعمله وقادر على الاست ابة لكافة احتياجات  03
 الزبون.

4.5 0.64 14.81 0.000 

 0.000 11.38 0.78 4.40 يتعامل الوكيل تدمات ما بعد البيع بل ف مع الزبائن. 04
 0.000 9.07 0.80 4.15 يتمتع وكلاء خدمات ما بعد البيع برو  ا بادرة عند التعامل مع الزبائن. 05
عترم وكلاء خدمات ما بعد البيع في حالة تنقله للزبون حرمة  06

 البيت وأصحابه.
4.33 0.62 13.61 0.000 

هناك سرعة في الاست ابة من طر  وكلاء خدمات ما بعد البيع لزبائن  07
 ا  سسة.

4.43 0.64 14.17 0.000 

والعتاد ا عمول  يهتم وكلاء خدمات ما بعد البيع بنظافة محلا م 08
 به.

4.28 0.78 10.29 0.000 

يقوم وكلاء خدمات ما بعد البيع بإ ام عملهم على أكمل  09
 وجه.

4.33 0.73 11.48 0.000 

"   لحة خدمات ما بعد البيع 3075الرقم الاخضر المجاني " 10
 يعمل على الاست ابة ا يد والسريعة لكل استفسارات العملاء.

4.43 0.64 14.17 0.000 

تعامل وكلاء خدمات ما بعد البيع مع الزبائن خار  مدة الضمان هو  . 11
 نفسه داخل مدة الضمان.

4.18 0.81 9.14 0.000 

 0.000 8.60 0.88 4.20 مدة الضمان ال  حدد ا ا  سسة  نت ا ا تعتبر كافية 12

 0.000 11.672 0.732 4.32 المتوسط العاا 
 spss v.19تماد على مخرجات برنامت من اعداد: الباحع باع

 :علاهأالجدو   م  يلاحظ



 

 

 وهذاه 4.15-4.5ح ب  تراوحت الأولى الفروية فقرات على ا بحو    جابات ايسابية الاوسا  أن 
القيمة  عند ومعنوية  (Test-Value =3) الفرول ا توسن من اكبر جميعها مرتفعة تقدير درجة اثل

داء الفعلل تدمات ما بعد البيع يتما ل تقييم الأ أن على موافقون ا م أيه 0.000ح هSigالاحتمالية ح
  من طر  العملاء.

 ه وهذه0.880-0.620كما تراوحت قيم الانحرا  ا عياري للإجابات على فقرات الفروية الثانية ب ح 
 كبيرة بدرجة متفقون ا م إي الفقرات، هذه على ا بحو   إجابات في الكبير الت ان  إلىتشير  القيم
 .عليها

 ا توسن من أكبر ه وهو4.32بلزح وقد مرتفعاً، جاء قد العام ايسا  ا توسن نإ كذلم   
 نتائت تشير كما العينة، أفراد  جابات مرتفعة تقدير درجة اثل وهذا (Test-Value =3)الفرول

 زيادة خدمات ما بعد البيع ودورها في العلاقة ب  عن الشاملة والبيانات ا علومات أن على ا دول أعلاه
 معنوية وهل ككل ه لل دول10.88البال ة ح ا سوبة (t)قيمة  ارتفا  الى استناداً  روا العملاء و لم

 ه.0.000ه حSigالقيمة الاحتمالية ح عند
 H1)البديلة  يةالفرو وقبول ( H0)العدمية  ب ور ا الأولى الدراسة فروية رفض مفادها نتي ة الى  لص تقدم نا

 داء الفعلل تدمات ما بعد البيع يتما ل من طر  العملاء.أن تقييم الأ على تنص ال  (
 الثانية الفرضية ختبارإ: الفرع الثالث

رتبا  ب  خدمات ما بعد البيع ا رفقة إحهناك علاقة  نأ على الدراسة فرويات من الثانية الفروية ن ت   
 .لاءه نت ات ا  سسة وروا العم

 قوة" ايسابية الاوسا  حساب   الفروية هذه  قق مدى نحو الدراسة عينة في ا بحو   آراء اتجاهات  عرفة   
 الفروية عبارات من عبارة كل على ، (t) اختبار  جراء  لمو  ا بحو    جابات ا عيارية والانحرافات "ا جابة
 . الثانية
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 للأوساط الحسابية لعبارات الفرضية الثانية. tضح نتائج اختبار ( يو 16الجدو  رقم)

 spss v.19من اعداد: الباحع باعتماد على مخرجات برنامت 

 :ا دول اعلاه من يلاحز

 وهذاه 4,40-4,06ح ب  تراوحت الثانية الفروية فقرات على ا بحو    جابات ايسابية الاوسا  أن 
القيمة  عند ومعنوية  (Test-Value =3) الفرول ا توسن من اكبر جميعها عةمرتف تقدير درجة اثل

أن تدمات ما بعد البيع علاقة في زيادة روا  على موافقون ا م أيه 0.000ح هSigالاحتمالية ح
  العملاء.

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 القيمة tقيم 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.00 11.926 0.695 4.40 كيف ترى التزام ا  سسة من خلال خدمات ما بعد البيع. 13

    ا  سسددددددة كافيددددددة    وسددددددائل الددددددترويت تدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع في  14
 ت ل الى كافة الزبائن.و 

4.09 0.951 6.755 0.00 

م ددددددلحة خدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع في ا  سسددددددة وددددددمن قائمددددددة  15
 الاولويات ال  تخدم الزبون.

4.11 0.832 7.922 0.00 

الات دال بدالزبون بعددد عمليدة شددراء منت دات ا  سسددة دليدل علددى  16
 الاهتمام بزبائنها.

4.20 0.797 8.907 0.00 

     موظفدددددددو م دددددددلحة خددددددددمات مدددددددا بعدددددددد البيدددددددع يتمتعدددددددون بالباقدددددددة      17
 والتهذيب والاحترام؟

4.17 0.822 8.431 0.00 

عدددد وكددلاء خدددمات مدددا بعددد البيددع كدددافي بالنسددبة للمن قددة الددد   18
 تسكن فيها.

4.11 0.9 7.324 0.00 

 0.00 7.609 0.933 4.20 الزبون.التزامات خدمات ما بعد البيع م ابق  ا يدركه وعود و  19

 0.00 7.072 0.932 4.11 تعمل م لحة خدمات ما بعد البيع دائما على إرواء زبائنها. 20

التزامات خدمات ما بعد البيع م ابق  ا جداء في نشدرة الضدمان  21
  نت ات ا  سسة.

4.31 0.796 9.768 0.00 

 0.00 6.458 0.968 4.06 لم سسة.ما هو تقييمكم  ستوى خدمات ما بعد البيع ل 22

 0.00 8.21 0.862 4.17 المتوسط العاا 



 

 

 ه 0,968-0.695كما تراوحت قيم الانحرا  ا عياري للإجابات على فقرات الفروية الثانية ب ح
 بدرجة متفقون ا م إي الفقرات، هذه على ا بحو   إجابات في الكبير الت ان  الىتشير  القيم وهذه
 .عليها كبيرة

 ا توسن من أكبر ه وهو4.17بلزح وقد مرتفعاً، جاء قد العام ايسا  ا توسن أن كذلم   
 نتائت تشير ماك ،العينة أفراد  جابات مرتفعة تقدير درجة اثل وهذا (Test-Value =3)الفرول

 دورها في زيادةتدل على العلاقة ب  خدمات ما بعد البيع و  والبيانات ا علومات أن على ا دول أعلاه
 معنوية وهل ككل ه لل دول8.21البال ة ح ا سوبة (t)قيمة  ارتفا  الى استناداً  روا العملاء و لم

 ه.0.000ه حSigالقيمة الاحتمالية ح عند

البديلة  الفروية وقبول ( H0)العدمية  ب ور ا الثانية الدراسة فروية رفض مفادها نتي ة الى  لص تقدم نا
(H1 )  هناك علاقة ب  خدمات ما بعد البيع ا رفقة  نت ات ا  سسة روا العملاءأن  على تنص ال. 

 : تحليؤ جميع العبارات معا الفرع الرابع
درجة الاست ابة قد وصلت إلى درجة ا وافقة ا توس ة حايياده  عرفة ما إ ا كانت متوسن  T  است دام    

 أم لا. النتائت مووحة في ا دول ا وا . 3وهل 
 (: نتائج تحليؤ العبارات معا للفرضيتي 17الجدو  رقم )

قيم    الانحرا  ا عياري الوسن ايسا  العبارة t  القيمة الاحتمالية (Sig) 

 0.000 9.545 0.794 4.245 جميع العبارات معا
ه وهذا اكبر من ا توسن 4.245ن ا توسن ايسا  لل ميع العبارات معا هو حأه 17يظهر ا دول رقم ح     

ه وكما انه بل ت قيم الانحرا  0.000ح (Sig)القيمة الاحتمالية  عند ومعنوية (Test-Value =3) الفرول 
ويدل  α=0.05عند مستوى دلالة  ه9.545ة الاختبار بل ت حن قيمأه  ميع العبارات معا، كما 0.794حا عياري

وهذا يعني ا وافقة من قبل  3ن متوسن درجة الاست ابة قد زاد عن درجة ا وافقة ا توس ة وهل أ لم على 
 .ا بحو   على العبارات بشكل عام

ما بعد البيع وأ رها في وفيما يلل نحاول معرفة ما إ ا كانت هناك فروقات  ات دلالة إح ائية حول خدمات 
 ال  يستفيد منها العميل في إطار خدمات ما بعد البيع. زيادة روا العملاء الى مت ير نو  اتدمات

 

 



 

 

 (: نتائج اختبار وتحليؤ التباي  الأحادي لإيجاد الفروق وفق البيانات العامة.18الجدو  رقم )

 ليةالقيمة الاحتما قيمة الاختبار الاختبار السيمات الشخصية
 0.08 4.654  ليل التباين الأحادي الخدمات
لنو  اتدمات وبذلم اكن  0.05أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)ه أن القيمة الاحتمالية 18يب  ا دول ح

خدمات ما بعد " ستنتا  أنه لا توجد فروقات  ات دلالة إح ائية ب  متوس ات إجابات أفراد العينة حول إ
 ".يادة روا العملاءالبيع وأ رها في ز 

ومن هذا يظهر لنا أنه تدمات ما بعد البيع في م سسة كوندور حسب الدراسة، لها ت  ير في زيادة روا 
 العملاء وبهذا نكون قد أجبنا على إشكالية البحع ا  روحة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 خلاصة الفصؤ الثالث

خدددلال نشددد  ا وهيكلهدددا التنظيمدددل، كونددددور للإلكترونيدددم مددن  ت رقنددا في هدددذا الف دددل الى تقددددر عددام   سسدددة     
ا عتمدددين، ودراسددة واقددع خدددمات مددا بعددد البيددع وتعزيددز رودداه وكددل هددذا ظهددر لنددا مددن  ءكلاالددو ت ورهددا وت ددور عدددد و 

خلال جمع وتبويب البيانات من الاستبانة ا وزعة على عينة الدراسة، حيدع قمندا بتحليلهدا واسدت را   بدات فقدرات 
،  91,80، م دداقية الفروديات محدل الدراسدة كاندت84,44رونبداخ ه الدذي وجددناه يسداويح معامل ألفدا ك ،الاستبيان

 . 0,741ولى وبالنسبة للفروية الثانيةكما وجدنا معامل بيرسون بالنسبة للفروية الأ

وكذلم   حسداب التوزيدع النسدبي  جابدات ا بحدو   لفروديات الدراسدة،   اختبدار فروديات مدن خدلال ا داد     
ه الدددذي عسدددب قدددوة الاجابدددة و الانحرافدددات t  ايسدددابية ا وزوندددة ح قدددوة الاجابدددة ه، و لدددم بدددإجراء اختبدددار حالاوسدددا

  التوصددل الى ان كددلا الفرودديت  فددا  الوسددن ايسددا  لهمددا  ععبددارات كددل فروددية حيدد مددن ا عياريددة علددى كددل عبددارة
ه والانحددددرا  4,32م للفرودددية الاولىح، حيددددع بلدددز الوسدددن ايسدددا  العدددا (Test-Value =3)الوسدددن الافتراودددل  

و  ه4.17حه امدددددا الفرودددددية الثانيدددددة بلدددددز الوسدددددن ايسدددددا  العدددددام  جابدددددات ا بحدددددو   0,880-0,620ا عيددددداري بددددد  ح
 ه.0,968-0.695حالانحرا  ا عياري ب  

ت العامدة حيدع أن ه لعينيت  مستقلت  و  ليل الاحادي لا اد الفدرو  وفدق البيانداtو  حساب نتائت اختبار ح   
 ميددددع مت دددديرات السددددمات الش  ددددية وبددددذلم اكددددن  0.05أكددددبر مددددن مسددددتوى الدلالددددة  (.Sig)القيمددددة الاحتماليددددة 

 استنتا  أنه لا توجد فروقات  ات دلالة إح ائية ب  متوس ات إجابات أفراد العينة.

علددى  قيددق روددا  م سسددة كوندددور ومددن خددلال النتددائت ا توصددل اليهددا يتضددح لنددا تدد  ير خدددمات مددا بعددد البيددع في   
 ا  رو . يةشكالالعملاء، وهذا ما يبرز لنا صحة ا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة العامة
 



 

 

 خاتمة:
ا أمددددددام ا  سسددددددة اكددددددن أن نسددددددت لص في ختددددددام هددددددذه الدراسددددددة، أن خدددددددمات مددددددا بعددددددد البيددددددع م تعددددددد خيددددددارً     

واسدددددتمراريتها للوصدددددول إلى رودددددا زبائنهدددددا  اءت، بدددددل أصدددددبحت حتميدددددة وجدددددود ا  سسدددددة وبقاؤهددددداتت دددددذه مددددد  شددددد
 روا زبائنها. كسبستراتي ية ا ثلى في  وا افظة عليهم، وهل تعد ا 

وقدددددد حاولندددددا مدددددن خدددددلال نثندددددا هدددددذا التعدددددر  إلى خددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع وأ رهدددددا في زيدددددادة رودددددا العمدددددلاء ندددددا    
 "على تحقيق رضا العميؤ؟ مؤسسة كوندورما تأثير خدمات ما بعد البيع في " ول ح يةألزمنا طر  اشكال

لددددذا فقددددد قمنددددا مددددن خددددلال نثنددددا هددددذا الددددذي شمددددل  ددددلا  ف ددددول با جابددددة عددددن معددددام ا شددددكالية ا  روحددددة،    
ومددددددن   اتددددددرو  بمملددددددة مددددددن ا قترحددددددات والتوصدددددديات الدددددد   سددددددناها مددددددن خددددددلال الدراسددددددة والدددددد  نراهددددددا وددددددرورية، 

 خير بآفا  دراسات مستقبلية.ن تم في الأل
 نتائج الدراسة 

"دراسدددة حالدددة م سسدددة كونددددور  بعدددد عدددر  أهدددم ا واندددب النظريدددة و ا يدانيدددة  وودددو " خددددمات مدددا بعدددد البيدددع   
خددددير إلى عدددر  أهددددم النتدددائت ا توصددددل إليهدددا مددددن خدددلال هددددذه نتقدددال في الأيددددتم ا  –بددددر  بدددوعريريت  –إلكترونيدددم 
قتراحات لشدركة كونددور بنداء علدى النتدائت سير نتائ ها على ووء فرويات البحع وتقدر جملة من ا الدراسة، وتف

 السابقة.
هناك منتوجات ب بيعتها تستلزم خدمات ما بعد البيع، وتتعلق خدمات ما بعد البيدع عدادة با نت دات التقنيدة  – 1

 سواء كانت معمرة أو لا.
سددت دام و لددم ب ددر   ايددة العميددل مددن اللازمددة لدددعم ا نددتت عنددد ا  خدددمات مددا بعددد البيددع هددل اتدددمات – 2

 ا نت ات ا عيبة، إتاحة عملية الترجيع والتعامل مع الشكاوي.
تكتسددب ا  سسدددة مدددن خدددلال خددددمات بعدددد البيدددع ميدددزة تنافسدددية،  يزهدددا عدددن غيرهدددا مدددن ا  سسدددات في نفددد   – 3

 الق ع.
ة ملزمددة بمسددم وتنظدديم خدددمات مددا بعددد البيددع، وهددذا مددن أجددل كسددب إن ا  سسددات ا نت ددة لأجهددزة ا عمددر  – 4

سمعدددة جيددددة للم سسدددة في مسدددتوى ت لعدددات الزبدددائن، وزيدددادة كسدددب  قدددتهم، لأن الثقدددة أسددداس تكدددرار ا قبدددال علدددى 
 منت ات ا  سسة.          

تددبر وسديلة مهمددة في _  تلعدب خددمات مددا بعدد البيددع دورا مهمدا سددواء كدان بالنسدبة للمسددتهلم أو ا  سسدة، وتع5 
 تدعيم الت ذية العكسية ا رتدة من الزبون نحوى ا  سسة.

 وسيلة ات ال ت  ر على القرار الشرائل للزبون. خدمات ما بعد البيع _  تعتبر 6
حت اجدات وا  سدتفادة مدن الشدكاوىهتمدام والعنايدة لزبائنهدا وا ن ا  سسات ا تميزة هل ال  تع ل كل ا إ_  7

 مها لها مع حلها ب فضل ال ر .ال  يقد
_ تسعى م سسة كوندور جاهدا للوفاء بوعودها لتحس  خدمات ما بعدد البيدع، ويظهدر  لدم في ت  يدة شدبكة  8

 .%95 فاقة خدمات ما بعد البيع  عظم الولايات ا زائرية بنسبة



 

 

 _ ي  ر وكلاء خدمات ما بعد البيع في تقييم الأداء الفعلل من طر  العملاء. 9
_ تسددعى م سسددة كوندددور جاهدددا مددن خددلال م ددلحة خدددمات مددا بعددد البيددع في فهددم و ليددل سددلوك ا سددتهلم 10

ه ندداوهددذا مدا لاحظ ،ت دال بينهدا وبدد  زبائنهداا زائدري وهدذا مددن خدلال مددا تقدوم بده مددن ندو  وتددوفير كدل وسددائل ا 
 ت دال والتواصدل بد ريدب مسدافة ا الذي وجد من أجل تق 3075من خلال نسبة الروا عن اتن الهاتفل المجاني 

 .ا  سسة و العميل

ن م سسددة كوندددور بفضددل تنددو  منت ا ددا ونقددا  البيددع أسددت لا  نتي ددة مفادهددا إومددن خددلال مددا تقدددم اكددن     
هتمدام بتحسد  أداء هدذه القدوة الدد  خت اصددات وكدلاء خددمات مدا بعدد البيددع وا إالتابعدة لهدا ألدزم عليهدا التنويدع في 

فهددل تعتددبر ا مثددل الدبلوماسددل لهددا أمددام زبائنهددا وكددل هددذا  ،عددن م ددلحة خدددمات مددا بعددد البيددع ةورة جيدددتع يهددا صدد
 جعلها تتبوب ا رتبة الأولى في  ال خدمات ما بعد البيع.

 الإقتراحات:

مدن كسدب وتعزيدز رودا زبائنهدا   ترادألى تقددر بعدض التوصديات، فا  سسدة إن إبناءا على هدذه النتدائت توصدلنا     
 ن تعمل ما يلل:أخلال خدمات ما بعد البيع عليها 

 _  سي  العمال ب اية والدور الذي تلعبه خدمات ما بعد البيع في زيادة عوائد ا  سسة.1
  مددا بعددد البيددع في  ددال ا صددلا ، ال دديانة، التركيددب وبمددا يت ددابق  ت_ العمددل علددى تكددوين وتدددريب وكددلاء خدددما2
 خت ا  كل واحد منهم.إو 
من خدلال الأشدهار وا ل دقات لتعريدف بده  3075 العمل على توعية الزبون على خدمة اتن المجاني الأخضر _3

 أكثر.
 .عملية الشراء لى ما بعدإ_ متابعة الزبون عن طريق نظام ا كا ات الهاتفية من قبل القيام بعملية الشراء 4
 الروا لديه من خلال نو  روا العملاء. ودرجة ا زائري ا ستهلم و ليل سلوك _ العمل على دراسة5
ستفسدددارات و مشددداكل العمدددلاء والعمدددل علدددى الدددرد السدددريع وب ق دددر وقدددت سدددت ابة السدددريعة  _ العمدددل علدددى ا 6

 نكن.
هتمددام بهددم بإطالددة العلاقددة بدد  _ وددرورة تقدددر ا  سسددة خدددمات مددا بعددد البيددع تفددو  توقعددات العمددلاء وزيددادة ا 7

 ميل مدى ايياةه. العملاء وا  سسةح ع
   سددتقبال البدداحث  وهددذا لتسددهيل العمددل علددى البدداحث ، وعدددم إزعددا  ا  ت دد  إ_ تخ دديص مكتددب للدراسددات و 8
 خذ من وقتهم بممعه للمعلومات ا  لوبة.والأ
 _ دعم الباحث  وال لبة ا امع  معنويا وتش يعهم.9
 
 



 

 

 آفاق الدراسة:

يدل جوانبده، تبد  لنددا أنده توجدد عددة مواوديع تت لدب دراسدات خاصدة  عا تهددا أ نداء دراسدتنا لهدذا ا وودو  و  ل    
 :كالآتيفي ها البحع كآفا  للدراسات مستقبلية، وهل  

 .دور وكلاء خدمات ما بعد البيع في تعزيز مكانة ا  سسة 

 .أ ر خدمات ما بعد البيع في  س  صورة ا  سسة 

 لبيع. حساسية ا ستهلم ا زائري تدمات ما بعد ا 

  .دور خدمة الضمان في تدعيم خدمات ما بعد البيع 

       .واقع ت بيق خدمات ما بعد البيع في ا  سسات ال ناعية 
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 خدمات ما بعد البيع و أثرها في زيادة رضا العملاء

 دراسة حالة مؤسسة كوندور الكترونيكس _ برج بوعريريج _

رهدددددا في زيدددددادة رودددددا العمدددددلاء، لدددددذا نرجدددددو مدددددن مدددددنكم  دددددد  هدددددذه الاسدددددتمارة إلى التعدددددر  علدددددى أ دددددر خددددددمات مدددددا بعدددددد البيدددددع و أ     
 ا ساعدة في إ ام هذه الدراسة، و لم با جابة على الأسئلة ا رفقة في هذه الاستمارة.

يرجددددددل مددددددنكم إرجددددددا  ا جابددددددة في أقددددددرب وقددددددت، ولدددددديكن في علمكددددددم أندددددده  سددددددو  يسددددددتعمل هددددددذه ا علومددددددات الدددددد  سددددددتدلون بهددددددا في 
 طابع سري لدينا و في الاخير لكم منا كامل الاحترام وشدكرا. ال البحع العلمل و تكون  ات 

 ه في اتانة ال  تناسب اختياركم.Xوع ا شارة ح
 في الأخير إ ا أرد  معرفة النتائت والتوصيات ا توصل إليها، ما عليكم  سوى   كر  طلبكم  على  هذه  الاستمارة.    

 



 

 

 الأسئلة المتعلقة بتعامؤ العميؤ مع مصلحة خدمات ما بعد البيع. الأو : القسم

 هل تعاملتم مع مقدمل خدمات ما بعد البيع التابع  لكوندور؟ - 1

 لا                                                    نعم                                               

 ا هل اتدمات ال  استفد  منها؟فم – ا كانت إجابتم بنعم إ – 2

 تصليح                   تركيب                 صيانة                     كؤ الخدمات                             

 .لوكلاء خدمات ما بعد البيع سئلة المتعلقة بتقييم العملاءالأ القسم الثاني:

راضي  العبارات
 جدا

لا  راضي
 أعلم

غير 
 راض

غير 
راضي 
 جدا

      الوكيؤ على دراية بعمله و قادر على الاستجابة لكافة إحتياجات ال بون. -3

 يتعامؤ الوكيؤ لخدمات ما بعد البيع بلطف مع ال بائــــــــــــــــ . -4
 

     

  .ا بعد البيع بروح المبادرة عند التعامؤ مع ال بائــــــــ يتمتع وكلاء خدمات م -5
 

     

  يحترا و كلاء خدمات ما بعد البيع في حالة تنقله لل بون  حرمة البي  وأصحابه. -6
 

     

  ستجابة م  طرف وكلاء خدمات ما بعد البيع ل بائ  المؤسسة.هناك سرعة في الإ -7
 

     

 .توفير قطاع الغيار اللازمةبعد البيع بنظافة محلاتهم و يهتم وكلاء خدمات ما  -8
 

     

 يقوا وكلاء خدمات ما بعد البيع بإتماا عملهم على أكمؤ وجه. -9
 

     

" لمصلحة خدمات ما بعد البيع  يعمؤ على 3075الرقم الاخضر المجاني " -10
 الاستجابة الجيدة و السريعة لكؤ استفسارات العملاء.

     

تعامؤ وكلاء خدمات ما بعد البيع مع ال بائ  خارج مدة الضمان هو نفسه داخؤ  -11
 مدة الضمان.

     

 مدة الضمان التي حددتها المؤسسة لمنتجاتها تعتبر كافية. -12
 

     



 

 

 

 الأسئلة المتعلقة بتقييم العلاقة بي  خدمات ما بعد البيع ورضا العملاء. الثالث: القسم

راضي  العبارات
 جدا

لا  راضي
 أعلم

غير 
 راض

غير 
راضي 
 جدا

 لت اا المؤسسة م  خلا  خدمات ما بعد البيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع.إكيف ترى   -13
 

     

 لى كافة ال بائ .إوسائؤ الترويج لخدمات ما بعد البيع في المؤسسة كافية و تصؤ  -14
 

     

مصلحة خدمات ما بعد البيع في المؤسسة ضم  قائمة الأولويات التي تخدا  -15
 ال بون.

     

تصا  بال بون بعد عملية شراء منتجات المؤسسة دليؤ على الإهتمامها برضا الإ -16
 زبائنها.

     

 موظفو مصلحة خدمات ما بعد البيع يتمتعون بالباقة و التهذيب و الإحتـــــــراا. -17
 

     

 عدد وكلاء خدمات ما بعد البيع كافي بالنسبة للمنطقة التي تسك  فيهـــــــــــــــــــــــا.  -18
 

     

 تعمؤ مصلحة خدمات ما بعد البيع دائما على إرضاء زبائنهـــــــا. -19
 

     

   ما هو تقييمكم لمستوى خدمات ما بعد البيع للمؤسســــــــــــــــــــة. -20
   

     

الت امات خدمات ما بعد البيع مطابق لما جاء في نشرة الضمان لمنتجات  -21
  .المؤسسة

    

 ما هو تقييمكم لمستوى خدمات المؤسسة. -22
 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N 

Moyen

ne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

Q11 40 4,50 ,641 ,101 

Q12 40 3,93 1,071 ,169 

Q13 40 4,00 ,847 ,134 

Q14 40 4,35 ,700 ,111 

Q15 40 4,15 ,864 ,137 

Q16 40 4,10 ,928 ,147 

Q17 40 4,18 ,958 ,151 

Q18 40 4,10 ,900 ,142 

Q19 40 4,28 ,847 ,134 

Q20 40 4,10 ,928 ,147 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 3                                        

t ddl Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q11 14,811 39 ,000 1,500 1,30 1,70 

Q12 5,460 39 ,000 ,925 ,58 1,27 

Q13 7,464 39 ,000 1,000 ,73 1,27 

Q14 12,201 39 ,000 1,350 1,13 1,57 

Q15 8,420 39 ,000 1,150 ,87 1,43 

Q16 7,495 39 ,000 1,100 ,80 1,40 

Q17 7,759 39 ,000 1,175 ,87 1,48 

Q18 7,729 39 ,000 1,100 ,81 1,39 

Q19 9,521 39 ,000 1,275 1,00 1,55 

Q20 7,495 39 ,000 1,100 ,80 1,40 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نتائج اختبار الفرضية 
 الثانية



 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

Q1 40 4,50 ,641 ,101 

Q2 40 4,40 ,778 ,123 

     

Q4 40 4,33 ,616 ,097 

Q5 40 4,43 ,636 ,101 

Q6 40 4,28 ,784 ,124 

Q7 40 4,33 ,730 ,115 

Q8 40 4,43 ,636 ,101 

Q9 40 4,18 ,813 ,129 

Q10 40 4,20 ,883 ,140 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 3                                        

t ddl Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q1 14,811 39 ,000 1,500 1,30 1,70 

Q2 11,382 39 ,000 1,400 1,15 1,65 

Q3 9,066 39 ,000 1,150 ,89 1,41 

Q4 13,615 39 ,000 1,325 1,13 1,52 

Q5 14,171 39 ,000 1,425 1,22 1,63 

Q6 10,285 39 ,000 1,275 1,02 1,53 

Q7 11,482 39 ,000 1,325 1,09 1,56 

Q8 14,171 39 ,000 1,425 1,22 1,63 

Q9 9,141 39 ,000 1,175 ,92 1,43 

Q10 8,596 39 ,000 1,200 ,92 1,48 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

 Observations Valide 40 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,566 10 

نتائج اختبار الفرضية 
 الأولى

معامؤ ألفا  
 كرونباخ

1 

 



 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

    

Exclus
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

ANOVA 

F 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1,801 3 ,600 4,654 ,008 

Intra-groupes 4,645 36 ,129   

Total 6,446 39    

 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

F 40 4,2437 ,40655 ,06428 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

F 19,349 39 ,000 1,24375 1,1137 1,3738 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,813 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,844 20 

معامؤ ألفا  
 كرونباخ

2 

 

معامل ألفا 

 كرونباخ

1+2  

 



 

 

Corrélations 

 h1 h2 

h1 Corrélation de Pearson 1 ,741
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 40 40 

h2 Corrélation de Pearson ,741
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 40 40 

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

 

 

 جدو  التباي  الأحادي
s2 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70,0 70,0 70,0 28 تصليح 

 75,0 5,0 5,0 2 تركيب

 95,0 20,0 20,0 8 صيانة

 100,0 5,0 5,0 2 كل الخدما 

Total 40 100,0 100,0  
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 الملخص:    
يعر  مختلف ا فاهيم ا تعلقة  ددمات مدا بعدد البيدع ووو  هو تقدر إطار نظري عدد و ساسل من معا ة هذا ا ن الهد  الأإ      
توقعددات العمددلاء الددذي  اء للعميددل كم دددر  عرفددة حاجددات و عتبارهددا مدددخل إداري حددديع، با وددافة إلى الت ددر  إلى نظددام ا صددبا

كما تناولنا طر  قياس روا العميل  عرفة درجة روا العمدلاء عدن خددمات  ،إلى إرواء العملاءيساعد في  ديد الأنش ة ال  ت دي 
حاولنددا في  ددوير مهددام خدددمات مددا بعددد البيددع، و تيددات لتحسدد  و الكيفو مددا بعددد البيددع الدد  تقدددمها ا  سسددة مددن أجددل إ دداد الأسدداليب 

ع اسددة ا يدانيددة بم سسددة كوندددور اليكتروندديك   ليددل أ ددر عمليددة تقيدديم خدددمات مددا بعددد البيددع في زيددادة الروددا لدددى العمددلاء حيددالدر 
،  *3075*ت ال بالزبدائن مدن خدلال الدرقم الأخضدر المجداني لى نظام ا إبا وافة  ،خدمات ما بعد البيع في ا  سسةلى واقع إت رقنا 

 .ا  سسة  دمة زبائنها هتمامإالذي هو بدوره يبرز لنا مدى  خدمات ما بعد البيعكما ووحنا ت ور وكلاء 

 لنتوصل في النهاية إلى النتائت والتوصيات.ا جابة على إشكالية الدراسة    خيرفي الأو 

 خدمات ما بعد البيع، العملاء، الروا. :الكلمات المفتاحية

      Summary: 

     The Main objective of this subject is to provide the conceptual frame work identifies and 

defines the various concepts relating to after-sales service as a modern administrative portal, 

in addition to listening to the client system as a source of knowledge of the needs and 

expectations of the customers which helps in the identification of activities that lead to 

customer satisfaction, as we consider methods of measuring customer satisfaction to see the 

degree of client satisfaction with the services provided by the Foundation to find methods 

and ways to improve and develop the functions of the service Sale, and tried in the field 

study with Condor electronics impact analysis assessment services to increase customer 

satisfaction as to the reality of after sales services and efforts as well as to communicate with 

customers through a free green number *3075*, also described the evolution of agents after 

sales service which is in turn highlights our attention span the enterprise to service their 

clients through them at last to answer the problematic study to come to conclusions and 

recommendations. 

Key words: after-sales service, customer satisfaction.  

 

 

 

 

 

 


