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 المدتخمص
في عجد مؽ السرارف العخاقية السديج التدؾيقي ومعاييخ رضا الدبؾن  تأثيخيدعى البحث إلى تحجيج      

الأنذظة الخئيدة التي تسارسيا السشغسات سؾاء الإنتاجية مشيا أم الخجمية ويسثل ويعج السديج التدؾيقي أحج 
الاىتسام بو إحجى الخكائد الأساسية السؤدية إلى تحقيق رضا الدبؾن وخرؾصاً في السشغسات الخجمية لأن 

أن  عسمية إنتاج الخجمات وتدؾيقيا تختمف عؽ الدمع وبخاصة في السجال غيخ السمسؾس. إذ بيؽ البحث
السرارف تعاني مؽ انخفاض في مدتؾى الأنذظة التدؾيكية والزعف في بشاء مديج تدؾيقي يتلاءم 
وحاجات ورغبات الدبائؽ عميو يتظمب الأمخ الاطلاع والتعخف عمى واقع الخجمات السقجمة مؽ قبل 

ارتباط  السرارف عيشة البحث وتقييسيا مؽ قبل الدبائؽ ومجى رضاىؼ عشيا، وتؾصل البحث إلى وجؾد
معشؾي قؾي بيؽ متغيخات السديج التدؾيقي ورضا الدبؾن في القظاع السبحؾث فزلًا عؽ وجؾد تأثيخ معشؾي 

 .بيؽ بعض عشاصخ ذلػ السديج ومدتؾى الخضا الستحقق لجى الدبائؽ
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 المقــــدمة
 يتؼ استثسارىا مكانة ىامة في الانغسة الاقترادية و السالية وذلػ لسا تؾفخه مؽ امؾال سرارفال تحتل     

 في الكيام بأنذظتيا ووعائفيا إيجابا أو سمبا سرارففي جسيع مجالات الشذاط الاقترادي، وتشعكذ كفاءة ال
 ان تعسل عمى زيادة ارفالسرعمى تحقيق التشسية الاقترادية، وبالتالي ىحا فان ىحا الأمخ يتظمب مؽ 

الامخ  سدتؾيات اداء وعيفتيا،بعسميا والارتقاء فعاليتيا، وذلػ مؽ خلال رفع كفاءتيا وتبديط اجخاءات سيخ 
فزلا عؽ إيجاد ورغباتيؼ،  الدبائؽالحي شأنو أن يشعكذ عمى تحديؽ الخجمات السرخفية وتحقيق احتياجات 

أكبخ عجد مسكؽ  جحب لغخضالسشافدة  سرارفالظخق والأساليب لتحديؽ الخجمات السساثمة التي تقجميا ال
 السرارفالكثيخ مؽ  تياتجوقج  ،خفيتؾجو الى تبشي فكخة التدؾيق السر، بسعشى اللمتعامل معيا الدبائؽمؽ 
 .في تحقيق أىجافووأدائو  مرخفعتبار أن التدؾيق ىؾ محؾر نذاط أي بشغخ الاإلى الأخح الجول غمب أ في 

 السرخفية الخجمات وتشؾيع أداه  عمى التخكيد مؽ الاخيخة الدشؾات في السرخفي العسل فمدفة تحؾلت قجل     
 ورغبات احتياجات لسقابمة السدتحجثة السرخفية الخجمات تدؾيق ولحا ذاتو، حج في العسيل عمى التخكيد إلى

 تقجيؼ في ليذ السرخف يؾاجو الحي الحكيقي التحجي أصبح حيث ،باستسخار والستدايجة الستظؾرةالدبائؽ 
 احتياجات تمبي التي والخجمات السشتجات مؽ مجسؾعة استحجاث محاولة وإنسا التقميجية، السرخفية الخجمات

 حجخ ىؼالدبائؽ  ان باعتبار السلائسةالأماكؽ  وفي الاوقات اندب في تقجيسيا معالدبائؽ  مؽ واسعة شخيحة
 .فذمو أو نجاحو استسخار سبب وىؼ خفالسر دوجؾ  سبب فيؼ السرخفي العسل في الداوية
 ،ول مبحثيؽلأتزسؽ الفرل ا ،تقديسو الى ثلاثة فرؾلمؽ خلال ىشا جاءت فكخة البحث الحالي ومؽ 

تي الفرل ألي ،فيسا خرص السبحث الثاني لمجراسات الدابقة ،ول عمى مشيجية البحثلأاشتسل السبحث ا
لمسديج  ول السجخل السفاليسيلأتزسؽ السبحث ا ،غظي الاطار الشغخي لمبحث بؾاقع ثلاث مباحثالثاني لي  
ثيخ أتوجاء السبحث الثالث لتؾضيح  ،فيسا تزسؽ السبحث الثاني السجخل السفاليسي لخضا الدبؾن  ،التدؾيقي

ىؼ الاستشتاجات لأجاء الفرل الثالث  خيخاً أو  ،لمخجمات السرخفي في تحقيق رضا الدبؾن السديج التدؾيقي 
وتظخق السبحث  ،ىؼ الاستشتاجات التي خخج بيا الباحثأ ول لأبؾاقع مبحثيؽ تزسؽ السبحث ا توالتؾصيا

 .ىؼ التؾصياتأ الثاني الى 
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 الفرل الأول
 نهجية البحث والدراسات الدابقةم

 المبحث الأول
 منهجية البحث

 :مذكمة البحثأولًا: 
ن التظؾر الستدايج الحي يذيجه القظاع السرخفي في العالؼ وبمؾغ الكثيخ مؽ الخجمات السرخفية التي ا

سخحمة الشزؾج يعكذ درجة التظؾر في سؾق الخجمات السرخفية، إذ تعاني بتقجميا السرارف 
 رغبة الدبائؽ في التعامل معيا.انخفاض قمة مرارف عيشة البحث مؽ 

 همية البحث:ثانياً: أ
لقج عيخ في الدشؾات الأخيخة إحداس متشام مؽ جانب إدارات السرارف بجانب الخجمات ونؾعيتيا 
وتكامميا بؾصفيا إحجى السجخلات الخئيدة في عسمية تدؾيق ما تشتجو مؽ الخجمات، وقج زاد ىحا 

الاطلاع الإحداس الظبيعة التشافدية التي آلت إلييا الدؾق السرخفية عميو فإن أىسية البحث تشبع مؽ 
عمى واقع الخجمات السقجمة مؽ قبل السرارف عيشة البحث وتقييسيا مؽ قبل الدبائؽ ومجى رضاىؼ 
عشيا، فزلًا عؽ قجرة السشغسات السرخفية عمى بشاء مديج تدؾيقي خجمي يحقق رغبات الدبائؽ 

ي الدؾق وتؾقعاتيؼ وأثخ ذلػ السديج في زيادة مدتؾى الخضا وكدب السيدة التشافدية السشاسبة ف
 العخاقية.
 ف البحث:اهدثالثاً: أ

ىجف البحث ييجف البحث إلى التعخف عمى أثخ السديج التدؾيقي في رضا الدبؾن وإمكانية استخجام 
ذلػ السديج كسيدة تشافدية لجحب الدبائؽ وتحقيق رضاىؼ فزلًا عؽ التعخف عمى تقييؼ الدبؾن لمسديج 

وتقجيؼ بعض السقتخحات التي تخجم عسل تمػ السرارف التدؾيقي الحي تقجمو السرارف عيشة البحث 
 وتمبي حاجات زبائشيا.
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 :فرضية البحثرابعاً: 
 الدبؾن ورضا  بأبعاده تؾجج علاقة ارتباط معشؾية بيؽ السديج التدؾيقي الفرضية الرئيدة الأولى:

 بأبعاده.
 ورضا الدبؾن  بأبعاده تؾجج علاقة تأثيخ معشؾية بيؽ السديج التدؾيقي الفرضية الرئيدة الثانية:

 .بأبعاده
 :لمبحثخامدا: المخطط الفرضي 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

الدبؾن  رضا  

 الولاء

 الثقة

 الالتزام

التدؾيقي السديج  

 السعر

 المكان

 الترويج

المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

المبحث الثالث: العلاقات بين المتغيرات البحث

المبحث الثاني: الجانب النظري للبحث 

المبحث الاول: منهجيه البحث 

السادسه/هيكليه البحث:

والخدمات المصرفيه

المزيج التسويقي

المجال الزمني ٥١/٢/٤٢٠٢  لغايه  ٥١/٤/٤٢٠٢                                              

خامسا /حدود البحث:

 
                     4                            



 
7 

 الفرل الثاني
 لمبحث الجانب النعري 

 المبحث الاول
 التدؽيقيالمزيج المفاهيمي خل المد

 مفهؽم المزيج التدؽيقي: :ولاً أ
تحاول اغمب السشغسات ومؽ خلال إدارة التدؾيق أن ترب الاىتسام دوماً عمى السدتيمػ أو السدتخجم،     

إذ يتؼ العسل وتؾحيج الجيؾد لمؾصؾل إلى السدتيمػ ىحا، ومؽ ثؼ كيفية تحقيق مبجأ حاجاتو ورغباتو، وعشجما 
اليجف الدؾقي، وعسمياً فإن ميسة عة السدتيمكيؽ ىؤلاء فان ىحا ما يظمق عميو بسميتؼ تحجيج السدتيمػ أو 

الؾصؾل الى السدتيمػ، ومؽ ثؼ تحقيق حاجاتو ورغباتو لا تأتي ألا مؽ خلال استخاتيجية تدؾيكية تزؼ في 
محتؾاىا عشاصخ عجيجة، ومؽ خلاليا يسكؽ الؾصؾل إلى اليجف السظمؾب ومؽ جية أخخى فان اليجف 

لاليؼ تقؾم السشغسة بتؾجيو جيؾدىا تجاىيؼ، وعشج الدؾقي يكسؽ في مجسؾعة مؽ السدتيمكيؽ التي مؽ خ
اختيار اليجف الدؾقي يفتخض ابتكار مديج تدؾيقي يتؼ مؽ خلالو إشباع حاجات اليجف الدؾقي، فالسديج 

التؾزيع وأخيخا التخويج(، ولاختيار اليجف  ،السشتج، الدعخ)التدؾيقي عخف بكؾنو التخابط بيؽ اربعة عؾامل 
ىحا اليجف بجوره يتظمب ابتكار مديج تدؾيقي يتبايؽ وفقاً لسا يخرص لكل عامل مؽ  الدؾقي ومؽ ثؼ تحميل

ىحه العؾامل مؽ إمكانات وقيؼ تبعاً لحاجة اليجف الدؾقي، عميو فان السشغسة الؾاحجة ومؽ خلال 
 ( ۹۲ :2002، عؾاد )استخاتيجياتيا يسكؽ أن تحقق حالة الإشباع لجى السدتيمكيؽ.

احتياجات اليجف الدؾقي السظمؾب وسجىا فالسديج التدؾيقي لمخجمات يكسؽ في الستغيخات التي يسكؽ     
الديظخة عمييا وتشغيسيا والتحكؼ بيا أيزاً والتي تدعى أي مؤسدة أو مشغسة في تشديقيا وتقجيسيا الإشباع 

 (.۹۲، 2002، عبج القادر) احتياجاتو.اليجف الدؾقي وتمبية 
لسديج التدؾيقي الخجمي بأنو مجسؾعة مؽ الستغيخات التي يسكؽ ضبظيا وتشغيسيا والتحكؼ كسا عخف ا     

بيا والتي تدعى أي مشغسة خجمية إلى تشسيتيا وتعجيميا لإشباع وما يشظبق عمى الدمع السادية يشظبق عمى 
دؾيقي ملائؼ الخجمات مؽ حيث الدعي لإرضاء السدتيمكيؽ وتمبية احتياجاتيؼ، مسا يتؾجب إيجاد مديج ت

وتظؾيخه لتمبية حاجة الدؾق السدتيجف الحي تدتخجمو ويختمف السديج التدؾيقي بعشاصخه السعخوفة سياسة 
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الخجمة )السشتج(، التدعيخ، التخويج، والتؾزيع ندبيا عؽ تمػ الدمع، بدبب خرائص الخجمات واتداميا 
حاجات السدتيمػ مؽ  عولأشبا ماتمسا يشعكذ عمى وضؾح تمػ الستغيخات في مجال الخج باللاممسؾسية

الخجمات يجب ابتكار مديج تدؾيقي فاعل ولعل السديج التدؾيقي لمخجمات السرخفية في مبادئو يختمف عؽ 
السديج التدؾيقي لمدمع وعشاصخه الأساسية، ويظمق اصظلاح السديج التدؾيقي السرخفي عمى العسميات 

لسرخفية التي تمبي حاجات الدبائؽ الحالية والسدتقبمية والفعاليات كافة التي تدتيجف تؾفيخ الخجمات ا
بالأسمؾب الحي يحقق أقرى مدتؾى مؽ رضا ىؤلاء الدبائؽ ويعغؼ أرباح السرخف الفعالة في تحقيق في 
تمػ وإذا ما روعي في ترسيؼ ىحا السديج درجة التشاسق والتؾافق فانو يذسل أىجاف السرخف بجرجة عالية 

، ونغخاً لديادة الاىتسام بتظبيق مفيؾم التدؾيق في السرارف فان ذلػ قج استسال جيؾد مؽ الكفاءة والفاعمية
السرخفي، فإذا لؼ يكؽ السديج مؽ  التدؾيقيالباحثيؽ مؽ اجل تحجيج العشاصخ التي سيتزسشيا السديج 

فجؾة بيؽ الذسؾلية الكافية لاستيعاب متظمبات الأداء الدؾقي الفعال السرخف فأن ذلػ سيؤدي إلى عيؾر 
 (۲۳: 2002 صؾرية،) جؾدة ما يقجمو السرخف مؽ خجمات و بيؽ متظمبات الدؾق مؽ الخجمات.

ويسكؽ تسييد ميام التدؾيق في القظاع السرخفي عؽ بكية مجالات التدؾيق الاخخى مؽ خلال بعجيؽ      
 :اثشيؽ

 .والحي يختبط بالاختلافات العامة بيؽ الخجمة السرخفية والرمع أولا: 
 .يتسثل بالسحيط البيئي أو الدياق الإداري الحي يجخي فيو ترسيؼ السيام التدؾيكية وتخظيظيا وتشفيحىا ثانيا:

 ،اللاممسؾسية، التبايؽ )ويسكؽ تفخيق الخجمات السرخفية عؽ الدمع السادية وفقاً لخسذ خرائص ىي    
السظالبة  و لحلػ ومؽ الزخوري  (معاً  عجم القجرة عمى الخدن وأخيخاً الإنتاج والاستيلاك، تحبحب الظمب 

بؾجؾد نغخية محجدة في تدؾيق الخجمات ومشيا الخجمات السرخفية، وذلػ مؽ خلال تظؾيخ عسمية فخيجة في 
صياغة سياسة تدؾيكية لمخجمات السرخفية تختمف عؽ الدياسة التدؾيكية لمدمع السادية، وبشاءاً عمى ىحه 

حؾل عشاصخ السديج التدؾيقي في الخجمات لاعتبارات تتعمق بالرعؾبة في ججلًا  يثارالسشيجية فإنو عادة ما 
تدؾيق الخجمة، وعميو فان السدؾقيؽ يحتاجؾن إلى وسائل ججيجة وسياسات وتخاكيب تشغيسية لتشفيح عسمية 
تدؾيق الخجمات عمى نحؾ فاعل ولحلػ أن تدؾيق الخجمة السرخفية وغيخىا مؽ الخجمات الأخخى لا تعتسج 

السشتج، الدعخ التؾزيع، التخويج( وإنسا ثلاثة عشاصخ  )تظمبات الستغيخات الأربع في التدؾيق فحدبعمى م
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أخخى لمسديج التدؾيقي التقميجي وىي الأفخاد العسميات، خجمة الدبؾن لأجل تفعيل عسمية التدؾيق الجاخمي مؽ 
 (20: 2005، سجاح) .خلال الأفخاد العامميؽ داخل السرخف أو السشغسات الخجمية الأخخى 

 أهمية المزيج التدؽيقي :ثانياً 
تبخز أىسية السديج التدؾيقي مؽ طبيعة العشاصخ السكؾنة لو والتي يسكؽ الديظخة عمييا، إلا أن ىحه      

الخارجية والتي تعخف بالبيئة التدؾيكية، وتزؼ  والسؤثخاتالستغيخات تتأثخ بجورىا بسجسؾعة مؽ العشاصخ 
مؤثخات عجيجة كالسشافدة والغخوف الاقترادية والتكشؾلؾجيا ومغاىخ الثقافة والتسجن والتذخيعات والقؾانيؽ 

الديظخة ليدت تامة ومحكسة إذا ما عمسشا أن كل متغيخ مؽ الستغيخات يتأثخ  والتحكؼ بيا، إلا أن ىحه
إلى حج بعيج، فالدعخ مثلًا إذا ما تؼ إقخاره وحدابو عمى نحؾ متكامل فان الشغخة إلى  بالستغيخات الخارجية

أسعار الدؾق والحالة الاقترادية الدائجة ستجعل السشغسة في مؾقف تخفع أو تخفض مؽ الدعخ يحكؼ تأثيخ 
 (00 :2002، )عؾاد. ىحه الستغيخات، وىكحا الحال بالشدبة لمعشاصخ الأخخى فإن التأثيخ عمييا يبجو واضحاً 

 عناصر المزيج التدؽيقي :ثالثاً 
 يلاحظ في سياسة الخجمة السجى الؾاسع في حالات تكييف الخجمة وتعجيميا بسا ىؾ :  سياسة الخجمة

مشاسب لمحال السظمؾبة، إذ إن الدبائؽ ومؽ خلال حاجاتيؼ الستبايشة وطمباتيؼ الستفاوتة حؾل نؾعية 
ىحه في مؾقع يجعل التدابق والتشافذ بيؽ الجيات السشتجة  الخجمة ودرجاتيا جعمت عسميات التكييف

لمخجمة عاىخة واضحة ومؽ جية ثانية فان سياسة الخجمة تذيج تشؾعاً ممحؾعاً مؽ خلال قيام الجيات 
السقجمة لمخجمة في تقجيؼ ما يتؾقعو الدبائؽ والتي تشقاد ضسؽ الخجمات الاستثشائية، فسثلًا تقجيؼ خجمات 

والدحب عمى السكذؾف والؾساطة السالية في السرارف وإتسام عسميات التحؾيل  فتح الاعتسادات
ججيجة ومبادرة واضحة في سياسة الخجمة، الا ان بعض تمػ الدياسات يسكؽ  والدحب والابجاع الكتخونياً 

تقميجىا بدخعة والبعض الآخخ قج تعجد الجية السشافدة عؽ تقميجىا، وىحا ما ارتبط اساساً بالسرارف 
تكؾن صاحبة السبادرة يؾماً بعج آخخ. ولكؽ السرارف الرغيخة والسحجودة  والتيات الامكانات الؾاسعة ذ

 .العسل تعجد ندبياً عؽ تقجيؼ ما يقجمو الاخخون 
  :يرعب عمى السشغسات الخجمية بذكل ندبى تحجيج التكاليف والشفقات التذغيمية السختبظة الدعخ

خرؾصاً عشج تقجيسيا لخجمات عجيجة وعشج عجم قجرة السدؾق معخفة بالسشتجات التي تقجميا السشغسات و 
أو تحجيج معجل تكاليف إنتاج وحجة واحجة مؽ الخجمة فأنو يرعب عميو تحجيج معجل أسعار البيع، وإذا 
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وتقمب الظمب بذكل كبيخ متأثخاً بالؾقت الدمشي فأنشا تجج بأن مدؾقي  تحبحبما أخحنا بشغخ الاعتبار 
الدمع والبزائع في تقجيؼ مشتجات  مدؾقيكؾن مخونة أكبخ مؽ السخونة التي يستمكؾنيا الخجمات يستم

أما بالشدبة لمتكاليف والشفقات فأنيا تعج الأرضية . مساثمة وبأسعار مختمفة والى شخائح متشؾع في سؾق 
لشدبة تحجيجه لقاء الحرؾل عمى مشتؾج معيؽ، فزلًا عؽ كؾن الكيسة با يشبغيالأساسية لمدعخ الحي 

لمدبؾن تسثل سقفاً محجداً للؤسعار التي يفخضيا السشافدؾن عمى السشتجات البجيمة أو الستذابية، وبحلػ 
فأن ىحا الدقف ىؾ الحي يحجد ويعيؽ مدتؾى الأسعار، والسشغسات التي تدعى لتحقيق الارباح يتعيؽ 

ؾيقيا، ومؽ تؼ أضافة ندبة مخضية عمييا تغظية كل التكاليف والشفقات السختبظة بعسمية إنتاج الخجمة وتد
إعظاء صؾرة واضحة عؽ نؾعية الخجمات السقجمة، إذ يمجأ  مؽ الأرباح، وقج يؤدي الدعخ دوراً بارزاً في

الدبائؽ إلى ربط الأسعار العالية بالسدتؾيات العالية للؤداء بالشدبة لخرائص وسسات الخجمة الأساسية . 
 (92: 5995، الظائي)
 لا يقترخ نذاط التدؾيق عمى تييئة الخجمات وطخحيا وتحجيج الدعخ السعقؾل ومشافح التؾزيع  :التخويج

السلائسة، بل يتظمب مؽ السشغسات البحث عؽ نغام لمتعخيف بخجماتيا وفؾائجىا وإيراليا إلى الدبائؽ 
يج التعخيف بيا عؽ طخيق وسائل التخو  لرعبوكؾن الخجمات غيخ ممسؾسة وغيخ مادية فأنو مؽ ا

غيخ مادي وغيخ ممسؾس في مجالات الاعلان سؾاء  ءشيالسختمفة أذ ليذ مؽ الديل ترؾر وتخيل 
أكانت وسيمة الاعلان مقخوءة، مخئية، أم مدسؾعة وعميو فإن الاعلان عؽ الخجمات والتخويج ليا يجب 

لمخجمات السختمفة والتي تكؾن سيمة الادراك  السمسؾسةأن يخكد تخكيداً كبيخاً عمى التعابيخ السادية 
والاستيعاب مؽ قبل الدبائؽ برؾرة أكبخ، ونتيجة لحلػ فأن عجم امكانية لسذ الخجمات يؤدي الى تبشي 
ما يعجه البعض شكلًا عالياً مؽ التخويج، ويسكؽ لمبيع الذخري الحي يسارسو العاممؾن في السرارف أن 

عج العشرخ السييسؽ في السديج التخويجي، يا، أذ أن البيع الذخري يديؼ في تخويج الخجمات وتظؾيخى
فزلًا   وأنتاج الخجمات، استيلاكالدبؾن في  واشتخاكويعؾد ىحا برؾرة أولية الى طبيعة السشتؾج الخجمي 

 ؾن والتفاعل بيؽ الدب التجاخلالعامميؽ يقؾد الى تحفيد الظمب واستغلال  للؤفخادعؽ أن التجريب العالي 
عامل لأجل تقميل الذػ لجى الدبؾن وتقجيؼ ضسانات ججيجة وتخويج سسعة وأسؼ السشغسة الخجمية، وال

، الظائي) .وعامل الاترال والسؾاجية بيؽ الدبؾن ومقجم الخجمة يعج أفزل أسمؾب لتخويج الخجمات
5995 :522) 

                   
                        8                                       



 
11 

  دة لتزسيؽ خجمة الدبؾن بؾصفيا عشرخاً في السديج التدؾيقي لمخجمة، عجىشاك أسباب مت :خجمة الدبؾن
وىحا يتزسؽ زبائؽ ليؼ مظالب عجيجة مع مدتؾى خجمة عالية، وإعظاء الأىسية لخجمة الدبؾن لتكؾن 

والحاجة لبشاء علاقات  ثقتيؼسلاحاً تشافدياً في أسؾاق شيجت تؾجياً كبيخاً نحؾ إرضاء الدبائؽ وكدب 
 .دبائؽ تكؾن أكثخ ثباتاً محكسة مع ال

 التدؽيق لمخدمات المررفية :رابعاً 
 :ةالمررفي لمخدمات تعريف التدؽيق-4
اعتبخ التدؾيق السرخفي عمى أنو مجسؾعة الأنذظة  فقجالتعخيفات السقجمة لمتدؾيق السرخفي  تعجدتلقج  

السرخف بكفاءة وملائسة ، وتقؾم عمى تؾجيو اندياب خجمات إداري، محجدالستكاممة التي تجخي في إطار 
، لتحقيق الإشباع لمستعامميؽ مؽ خلال عسمية مبادلة تحقيق أىجاف البشػ وذلػ في حجود تؾجيات السجتسع

بأن التدؾيق السرخفي عبارة عؽ مجسؾعة مؽ الأنذظة تتكامل وتتفاعل مع بعزيا لتحقيق أىجاف  يتزح لشا
 معيشة.
التي تعسل عمى تحجيج رغبات وحاجات العسلاء السالية أن التدؾيق السرخفي مجسؾعة الأنذظة  ويعخف

 السرخف؛لعسميات  والأمانوإشباعيا عشج أفزل مدتؾى مسكؽ مع تحقيق أعمى مدتؾى مسكؽ مؽ الخبحية 
لفت ىحا التعخيف الانغار بان التدؾيق السرخفي مجسؾعة مؽ الأنذظة التي تعسل عمى تحجيج احتياجات 

كسا قام وايخ  التدؾيقي.حظ أن ىحا التعخيف يشغخ لمسرارف مؽ الجانب العسيل ومحاولة إشباعيا ونلا
بتعخيف التدؾيق السرخفي عمى أنو " الشذاط الحي يشظؾي عمى تحجيج أكثخ الأسؾاق ربحية في الؾقت 
الحاضخ والسدتقبل، وتقييؼ الحاجات الحالية والسدتقبمية لمعسلاء، فيؾ يتعمق بؾضع أىجاف السرخف وترسيؼ 

يسكؽ بؾاسظتيا تشفيح تمػ  يبالظخيقة التج اللازمة لتحقيق تمػ الأىجاف، وإدارة الخجمات السرخفية البخام
 البخامج، كسا أنو يتزسؽ عسمية التكييف التي يتظمبيا التغيخ البيئي". 

خلال  مؽو  بأنو: عسمية تظبيق تقشيات وإجخاءات التدؾيق في السجال السرخفي يعخففالتدؾيق السرخفي 
ىحه التعاريف يسكؽ استشتاج تعخيف شامل لمتدؾيق السرخفي عمى أنو " دراسة الدؾق السرخفية والعسيل مع 
تحجيج رغباتو واحتياجاتو وتكييف السؤسدة السرخفية معيا، وإشباع ىحه الاحتياجات والخغبات بجرجة أكبخ 

اياد، ) ".حقيق أقرى ربح لمسرخفمؽ درجة الإشباع التي يحققيا السشافديؽ، بيجف إرضاء العسيل وت
2051 :52) 
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  ةالمررفي لمخدمات خرائص التدؽيق-0
ان تقشيات التدؾيق السرخفي ىي تقشيات التدؾيق برفة عامة، لكؽ يؾجج بعض الخرائص التي تسيده عؽ 

 (15: 2052)مرظفى،  تدؾيق السؤسدات الرشاعية والتجارية، نمخريا فيسا يمي:
 .السادة الأولية لمتدؾيق السرخفي مع ما تتسيد بو مؽ مؾاصفات. تعتبخ الشقؾد 5
تؤثخ المؾائح والقؾانيؽ والتذخيعات الحكؾمية في السؤسدات السالية والبشكية، في تقجيؼ عخوضيا وتحجيج  .2

 .أسعارىا
تعجد أنؾاع الأفخاد الحيؽ يتعاممؾن مع السرخف مؽ مؾردون وىؼ مجخخيؽ وزبائؽ وىؼ السدتثسخيؽ  .0

 .والسدتيمكيؽ الحيؽ يجسعؾن ما بيؽ الرفتيؽ )عجم التفخقة في تدسية الدبؾن(
  .احتكار كل مؤسدة مرخفية لذبكة خاصة بيا .5
أي مؽ السجخخ إلى البشػ ومشو إلى السدتثسخ أو  واحجة. الجورة التؾزيعية لمخجمات السرخفية تكؾن 1

 .السدتيمكيؽ
ائؽ أما مخاكد القخارات السرخفية تكؾن بعيجة عؽ انذغالاتيؼ الؾكالات البشكية تكؾن قخيبة مؽ الدب .6

 .. السشافدة غيخ كاممة لؾجؾد قؾانيؽ تحجد القجرات السختمفة2 .وتظمعاتيؼ
 .وجؾد تعامل دائؼ مع العسيل وعلاقة مدتسخة بيشو وبيؽ السرخف .2
ة السرخفية وىي وكالات وفخوع . أماكؽ الإنتاج ىي نفديا أماكؽ التؾزيع والتي تتسثل في نقاط بيع الخجم9

 .السرخف
 .أىسية عسمية تقديؼ الدؾق في السرخف )مؤسدة كبيخة، مؤسدة متؾسظة، مؤسدة صغيخة( .50
 .تفاعل ىحيؽ الدؾقيؽ(و . ازدواجية العلاقة مرخف سؾق )سؾق الاستعسالات سؾق السؾارد 55
 .التججيج. فكخة السخاطخة قؾية في الشذاط السرخفي مسا يرعب مؽ عسمية 52
. يدتعسل التدؾيق في السرارف مؽ جية لجحب الؾدائع والسجخخات )كسادة أولية( ومؽ جية لتقجيؼ 50

 .القخوض ومشح الخجمات السرخفية كسشتجات
الاستذارة  ،محاولة التجديج السادي مؽ خلال عسميات الإشيار لخجمات السرارف مثل الاستساع .55

 .السرخفية الأمان في الخجمةو  الحيؾية، القؾة
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 :وظائف التدؽيق المررفي -2
 (21: 2002)صباح،   :يسكؽ إيجاز أىؼ وعائف التدؾيق السرخفي، فيسا يمي     

إمجاد إدارة السرخف ببحؾث تدؾيكية مشتغسة تحجد مخكد السرخف في الدؾق، كسا تحجد نؾعية زبائؽ  .5
 .السرخف وعؾامل تفزيميؼ لمسرخف دون السرارف الأخخى 

في تظؾيخ جؾدة الخجمة بالتشديق مع الادارات والفخوع ومخاكد العسل، مؽ خلال إعجاد بحؾث  السذاركة .2
 .لمدبائؽ التي تتعمق بالخجمات التي يقجميا السرخف مؽ جية وتقييؼ الشذاط التدؾيقي لمسرخف

ادية إعجاد التقخيخ الدشؾي عؽ الاقتراد الؾطشي، بيجف التعخف وتؾقع التغيخات والتظؾرات الاقتر. 0
وانعكاساتيا عمى الأداء السرخفي بذكل عام وأداء السرخف بذكل خاص، ولسداعجة مخكد التخظيط 

 .الاستخاتيجي في إعجاد الخظة الاستخاتيجية؛ خلال فتخات زمشية متقاربة مؽ جية أخخى 
 .السرخفيتحميل القؾانيؽ والتذخيعات الاقترادية والسالية والاستثسارية ذات العلاقة بشذاط الجياز  .5
. متابعة البخامج الخاصة بشذخ السفيؾم التدؾيقي في إدارة السرخف وإعجاد وتشفيح الحسلات التخويجية 1

  الخاصة بشذاط السرخف في تعاممو مع الدبائؽ والجسيؾر الخارجي العام.
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 المبحث الثاني
 الزبؽن  ارضالمفاهيمي لالمدخل 

 :رضا الزبؽن  مفهؽم :ولاً أ
يعج رضا العسيل مؽ السفاليؼ التي أثارت اىتسام الكثيخ مؽ الباحثيؽ والسيتسيؽ بذؤون إدارة التدؾيقي،    

والعسل عمى إرضاءه  الدبؾن وذلػ لإدراك العجيج مؽ السؤسدات أن سبب تسيدىا القائؼ عمى أساس احتخام 
 (05: 2052سية، )س :وتمبية حاجاتو ورغباتو مؽ ىحا السشظمق نتظخق أولا إلى تعخيف الخضا

يعخف الخضا بأنو حكؼ الدبؾن بالشغخة إلى الخبخة الاستيلاكية أو الاستعسال الشاتج عؽ تؾقعاتو بالشدبة لمسشتج 
 مختمفة.ويعخف بأنو الحالة الشفدية الشاتجة عؽ عسميات تقييؼ  .والأداء السجرك

لتي حرل عمييا مقارنة بحجؼ التزحية عجم كفاية الكيسة ا اوحالة إدراك السذتخي لكفاية كسا يعخف كحلػ ك 
عمى أنو: "استجابة العسيل لمخجمة أي الحكؼ والتقييؼ الحي يرجره العسيل  الدبؾن رضا  يعخفو التي تحسميا 

 معيشة.أو سمعة  تؾقعاتيؼ لمخجمةالفعمي لمخجمة أو الدمعة مع 
الحي يشتج عشو مقارنة الأداء وحدب  الدبؾن ويعخف عمى أنو انظباع إيجابي أو سمبي مجرك مؽ طخف  

عمى أنو ىؾ شعؾر شخري بالبيجة أو بخيبة الأمل ناتج عؽ مقارنة أداء السشتؾج  الدبؾن كؾتمخ يعخف رضا 
عبارة عؽ شعؾر يشتاب داخل  ىؾ: الدبؾن خلال ىحه التعاريف ندتخمص أن رضا  مؽ الدبؾن مع تؾقعات 

خلال مقارنتو بيؽ الأداء الفعمي لمخجمة أو الدمعة ومدتؾى العسيل عشج تجخبة لدمعة أو خجمة معيشة مؽ 
 التؾقعات.

 خرائص رضا الزبؽن: :ثانياً 
مدبؾن مؽ لالخضا ذاتي يتعمق رضا الدبؾن ىشا بعشرخيؽ أساسييؽ: طبيعة ومدتؾى التؾقعات الذخرية  1-

جية والإدراك الحاتي لمخجمات السقجمة مؽ جية أخخى ، فشغخة الدبؾن ىي الشغخة الؾحيجة التي يسكؽ أخحىا 
الدبؾن لا يحكؼ عمى جؾدة الخجمة بؾاقعية ومؾضؾعية، فيؾ يحكؼ فبعيؽ الاعتبار فيسا يخص مؾضؾع الخضا 

ي يخى بأن الخجمة السقجمة بأنيا أحدؽ مؽ الدبؾن الحفعمى جؾدة الخجمة مؽ خلال ما يتؾقعو مؽ الخجمة، 
الخجمات السشافدة، يخاىا زبؾن آخخ بأنيا أقل جؾدة مؽ الخجمات السؾجؾدة في الدؾق، ومؽ ىشا تغيخ أىسية 
الانتقال مؽ الشغخة الجاخمية التي تخكد عمى ) الجؾدة السظابقة ( إلى الشغخة الخارجية التي تعتسج عمى 

              
                12            



 
15 

دة يجب أن لا تقجم خجمات وفق مؾاصفات ومعاييخ محجدة وإنسا تشتج وفق ما الخضا(، فالسؤس)الجؾدة، 
يتؾقعو ويحتاجو الدبؾن. إن الخاصية الحاتية لمخضا يشتج عشيا ضخورة وجؾد عشاصخ مادية خاصة بالأنذظة 
الخجمية، أي جعل العشاصخ السعشؾية لمخجمة ممسؾسة، حتى نجعل جؾدة الخجمة مخئية، ومؽ أجل إعيار 

 .ضا الخفي لجى العسيلالخ 
الخضا ندبي لا يتعمق الخضا ىشا بحالة مظمقة وإنسا بتقجيخ ندبي فكل عسيل يقؾم بالسقارنة مؽ خلال  -2

نغختو لسعاييخ الدؾق، فبخغؼ مؽ أن الخضا ذاتي إلا أنو يتغيخ حدب مدتؾيات التؾقع، ففي حالة عسيلان 
رأييسا حؾليا مختمف تساما لأن تؾقعاتيسا الأساسية  يدتعسلان نفذ الخجمة في نفذ الذخوط يسكؽ أن يكؾن 

فالسيؼ  كبيخة.وىحا ما يفدخ لشا بأنيا ليدت الخجمات الأحدؽ ىي التي تباع بسعجلات  مختمفة،نحؾ الخجمة 
، مؽ ىشا يسكؽ أن نفيؼ بذكل الدبائؽليذ أن تكؾن الأحدؽ، ولكؽ يجب أن تكؾن الأكثخ تؾاقفا مع تؾقعات 

فميذ بيجف تحجيج القظاعات الدؾقية وإنسا لتحجيج  التدؾيق،ؼ لتقديؼ الدؾق في مجال أفزل الجور السي
 .التؾقعات الستجاندة لمعسلاء مؽ أجل تقجيؼ خجمات تتؾافق مع ىحه التؾقعات

مؽ خلال تظؾيخ ىاذيؽ السعياريؽ: مدتؾى التؾقع مؽ جية، ومدتؾى الدبؾن الخضا تظؾري: يتغيخ رضا  -0
أن تعخف تظؾرا نتيجة لغيؾر خجمات الدبؾن جية أخخى، فسع مخور الدمؽ يسكؽ لتؾقعات  الأداء السجرك مؽ

ججيجة أو تظؾر السعاييخ الخاصة بالخجمات السقجمة، وذلػ بدبب زيادة السشافدة، ونفذ الذيء بالشدبة 
 لجؾدة الخجمة الحي يسكؽ أن يعخف ىؾ أيزا تظؾرا خلال عسمية تقجيؼ الخجمة.الدبؾن لإدراك 

 رضا الزبؽن  أهمية :ثالثاً 
عج رضا الدبؾن أىؼ الأولؾيات التي تدعى السشغسات إلى تحكيقيا كؾنو يعج أحج الزسانات الأساسية لبقائيا، ي

ي قؾي ويغيخ دوتحقيق رضاىؼ يسكؽ السشغسات مؽ الحرؾل عمى مخكد تشاف الدبائؽوالتعخف عمى حاجات 
: 2006)حاتؼ،  التالية:في الشقاط  الدبائؽبخاز أىسية رضا ويسكؽ إ الدبؾن،بىحا الاىتسام بالجراسات الخاصة 

51) 
 .إذا كان الدبؾن راضيا عؽ أداء السؤسدة فإنو سيتحجث للآخخيؽ مسا يؾلج عسلاء جشج .5
 سخيعا.إذا كان الدبؾن راضيا عؽ الخجمة السقجمة إليو مؽ قبل السؤسدة، فإن قخاره بالعؾدة إلييا سيكؾن  .2
 مؤسداتإن رضا الدبؾن عؽ الخجمة السقجمة إليو مؽ قبل السؤسدة سيقمل مؽ احتسال تؾجو الدبؾن إلى . 0

 . أخخى مشافدة
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الى تظؾيخ  ل رضا العسيل تغحية عكدية لمسؤسدة فيسا يتعمق بالخجمة السقجمة إليو مسا يقؾد السؤسدةثيس. 5
 خجماتيا السقجمة الى السدتيمػ.

ولا سيسا فيسا  السشافديؽستكؾن لجييا القجرة عمى حساية نفديا مؽ الدبؾن بخضا  إن السؤسدة التي تيتؼ .1
 الدعخية. السشافدةيخص 

 .اخخى  ان رضا الدبؾن عؽ الخجمة السقجمة إليو سيقؾده إلى التعامل مع السؤسدة في السدتقبل مخة .6
إن السؤسدة التي تدعى إلى قياس رضا الدبؾن تتسكؽ مؽ تحجيج حرتيا الدؾقية؛ يعج رضا الدبؾن  .2

 مكياسا لجؾدة الخجمة السقجمة.
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 المبحث الثالث
 الزبؽن المررفية في تحقيق رضا  اتخدملم المزيج التدؽيقي دور

 

أو عجم رضاىؼ مختبط أساسا بالخجمة التي يحرمؾن عمييا مؽ خلال تجخبة الذخاء،  الدبؾن ان رضا      
ولزسان تحقيق رضا العسلاء يجب عمى السؤسدة أن تتعخف عمى الرفات والخرائص التي يخغب العسيل 

 احتياجاتفي تؾفخىا في الخجمة ومؽ ثؼ ترسيسيا بسا يتشاسب مع الرفات السخغؾبة وإن السرخف بسقابمة 
سلاء تتزسؽ رضاىؼ، لحا أصبح رضا العسلاء ىجفا رئيديا مؽ تأخح بعيؽ الأىجاف التي يدعى إلييا الع

 امعاملاتيفي  زبائشياالاعتبار آراء ب تأخح السرخف، لحا أصبحت مشغسة السرارف الشاجحة ىي التي
عامل معيؼ وبحل وذلػ مؽ أجل إجخاءات واضحة لذكاوي العسلاء و اقتخاحاتيؼ والت وخجماتيا السقجمة ليؼ

عؽ الدبؾن معاممة خاصة بو ، كل ىحا مؽ أجل إرضاء  زبؾن لكل و  جيج مسكؽ لتؾفيخ الخجمات لكل شخص
الدبؾن الخجمات السقجمة مؽ طخف السرخف وأن الخضا بقي بالشدبة ليا مقابمة حاجات ورغبات وتؾقعات 

سؾاء كانت ىحه الخغبات أو الحاجات والتؾقعات قج تؼ الإفراح عشيا أم لا، وأن عمى السرخف إتباع أسمؾبا 
وسبب لمحرؾل عمى أراء وملاحغات وشكاوي ومقتخحات الدبائؽ تبحل الدبؾن أو أكثخ في قياس رضا 

ت والاستساع إلى السؤسدة جيؾد نحؾ تحقيق السديج مؽ الخضا مؽ خلال الاستجابة لمخغبات والتؾقعا
 .السلاحغات والذكاوي 

ورضاىؼ إذ يداىؼ في جحبيؼ وإقشاعيؼ بالذخاء وفي بشاء  الدبائؽتأثيخ كبيخ عمى سمؾك  ولمسديج التدؾيقي
ومؽ خلال الأساليب السختمفة التي تدتخجميا لمتخويج لخجماتيا  فالسرارفتؾقعاتيؼ عؽ العخض السقجم، 

ولتحقيق التأثيخ الايجابي  تجخبتيا،ل الخجمة وما يذعخ بو أثشاء وبعج تؤثخ عمى ما يجور بحىؽ العسيل حؾ 
 يجب مخاعاة السرجاقية في رسائميا وتجشب السبالغة عشج بشاء التؾقعات. الدبائؽوخمق الخضا لجى  لمتدؾيق

ي إنتاج الخجمة وتدميسيا ليؼ وبخاصة حالة التشؾيع فو يعج الأفخاد عشرخا أساسيا في السديج التدؾيقي و 
الخجمة والجخؾل إلى التقديسات الدؾقية السختمفة، إذ يلاحظ أن التدؾيق التقميجي يخكد عمى إشباع حاجات 

 الدبؾن أكثخ احتسالا، وزاد انذغال رجال التدؾيق في حاجات كلا مؽ  الدبؾن الدبائؽ وىحا يجعل رضا 
السدتيمػ مباشخا متجاوزا القشؾات إذ بات التدؾيق مؽ السشتج إلى  الدبؾن والعامميؽ في عرخ التخكيد عمى 

 الأخخى.
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وعيخ ما يعخف بالتدؾيق بالعلاقات والتدؾيق التكاممي وىسا يأخحان بسبجأ الدعي نحؾ التأكج مؽ تحقق  
الخضا لكل الدبائؽ والعامميؽ، وىحا يسيد الأىسية لاستيجاف الاترالات لكل مشيؼ والحي يسكؽ الكادر مؽ 

قات معيشة، وتتسيد السرارف بأنو إذا ما كانت الؾعؾد الستجسعة لمكيؼ العسل بأسمؾب شخري لبشاء علا
واقعية يمعب العاممؾن دورا حاسسا في تدميؼ ىحه الؾعؾد، وعميو يتحتؼ عمى ىحه السرارف التأكج مؽ أن 
العامميؽ يفيسؾن بذكل كامل ىحه الكيؼ الشاتجة عؽ العلاقات الستبادلة بيؽ السرخف وعسلائو والعامميؽ 

 (21: 2005)كذيجة،  .لحامميؽ لكيؼ مرخفيؼ واستخاتيجياتو ىؾ أكثخ احتسالية لأن يقجمؾا أداء أفزلا
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 الفرل الثالث
 والتؽصيات تالاستنتاجا

 وللأ االمبحث 
 الاستنتاجات

تبيؽ أن السديج التدؾيقي يمعب دورا ميسا في تقجيؼ الخجمات السشاسبة لمدبائؽ مؽ حيث تأميؽ حرؾليؼ  -5
 في السكان والدمان السلائسيؽ وبسا يتشاسب مع حاجاتيؼ. عمى تمػ الخجمات

السرارف الأخخى،  عؽ أتزح أن الدبائؽ متفقؾن عمى أن الخجمات التي تقجميا مرارفيؼ تتدؼ بالتشؾع -2
ومشيؼ مؽ يؤكج عمى أن الدسعة الجيجة لمسرخف نفعتيؼ لمتعامل معو، كسا أعيخ الؾصف أنيؼ لا يتفقؾن 

 خجماتو.لاعتساد عمى التقشيات الحجيثة في تقجيؼ عمى قيام السرخف با
التدؾيقي يعتبخ البشية الأساسية لشجاح التدؾيق البشكي والتأثيخ عمى الدبؾن وبالتالي الديظخة عمى  السديج -0

التدؾيق السرخفي وذلػ بؾضع استخاتيجية بشكية تيجف إلى جحب أكبخ عجد مسكؽ مؽ الدبائؽ وىحا عؽ 
 بالسشتؾج السقجم والتعخيف بالسؤسدة البشكية.طخيق التعخيف 

يعج السديج التدؾيقي البشكي جؾىخ العسمية التدؾيكية بحيث تقؾم السؤسدات البشكية بالسدج بيؽ مجسؾعة  -5
مؽ العشاصخ بيجف تحقيق رضا عسلائيا مؽ خلال تمبية حاجاتيؼ والحرؾل عمى الأرباح مؽ خلال ىحا 

خارية وىحا ما يدتجعي ترسيؼ مديج تدؾيقي يتشاسب مع التغيخات السدتسخة الخضا و بالتالي ضسان الاستس
 .التي تؾاجو تمػ الاحتياجات 
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 الثانيالمبحث 
 التؽصيات

زيادة اىتسام السرارف مجتسع البحث بالسديج التدؾيقي واندجاما مع الجراسات الحجيثة التي تؤكج عمى  -5
جمات لدبائشيا عؽ طخيق اختيار وتحجيج عشاصخ ذلػ دور السديج التدؾيقي وأىسيتو في تقجيؼ أفزل الخ

 السديج التي تؤدي إلى إشباع حاجات الدبائؽ ورغباتيؼ.
ضخورة مؾاكبة السرارف لمتظؾرات الحجيثة في مجال العسميات السرخفية واستخجام تمػ التقشيات في  -2

تقجيؼ الخجمات في الؾقت والسكان السشاسبيؽ، فزلا عؽ قيام السرارف بتقجيؼ السعمؾمات الكافية عؽ 
سرارف نحؾ تظؾيخ نؾعية أنذظتيا والتي تخجم زبائشيا وتقؾد إلى استقظاب زبائؽ ججد تعديد وتخسيخ تؾجو ال

 .خجماتيا وتحديشيا
تشذيط الحخكة الإعلانية لأجل رسؼ صؾرة تشافدية واضحة والاىتسام باعتبارات شكل البشاء وليأتو  -0

 .الخارجية والجاخمية المتيؽ تحغيان بسكانة واضحة عشج الدبائؽ
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