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  إهداء

  

  

  

  يد الإله فاستحقت أ تكون الجنة  تحت قدميها  إلى أغلى جوهرة  وهبتها لي

  وبارك االله في عمرها " أمي الغالية"

  إلى الذي نقش معالم التربية والمسؤولية في روحي إلى من علمني الصبر عند الشدائد

  حفظه االله وأطال في عمره " أبي الغالي"

  إلى كل من أكن لهم الحب إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات 

  من وسعهم قلبي ولم تسعهم هذه الورقة أهدي لهم هذا العمل إلى كل 
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  إهداء  
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 صديقتي...  العظيمة المرأة تلك بلطف ربتني...  والحنان الحب منحتني... الحياة وهبتني من إلى

 . وخالتي الأم الثانية حياتي على والغالية الحنونة أمي وحبيبتي

 أجل من حياته وأفنى راحتي أجل من كثيرا تعب الذي إلى والعطاء الحب ورمز صبرا الرجال أعظم إلى

 . "محمد" العزيز أبي العظيم الرجل ذلك إلى تعليمي

   والأقارب الأهل كل إلى

ياسين، لطفي، زكرياء، يوسف،  وأصدقائي الدراسة في زملائي والإحترام الحب لهم أكن من كل إلى

 . خيرا االله جزاهممصطفى، 

  

  

  

  

  عبد الكريم

 

 



 

 

  :ملخص الدراسة

يعتبر قطاع الخدمات من أهم القطاعات في ا�ال الإقتصادي بكل الدول لهذا جاء الإهتمام به من خلال 

تطوير هذا  إلىوالتي تسعى . لدول ومنها الجزائرمختلف السياسات والإصلاحات الإقتصادية التي باشر�ا ا

القطاع في مختلف ا�الات وتوسيع قاعدته لتحسين الدخل الخام وخلق فرص شغل إشباع حاجات الزبائن 

في هذا ا�ال غير أنه وحسب المختصين يبقى هذا القطاع دون المستوى لسبب النقائص التشريعية 

مسته كما هو الحال في مجال قطاع الطاقة الغازية والكهربائية حات التي الإقتصادية التي تميزت �ذا الإصلا

  .الذي يبقى محتكر من طرف الدولة

Résumé : 

Le secteur de service est un secteur économique important dans 

tous les économies des pays, raison pour laquelle, il faut  l’objet de 

politique de réforme économique qui visant à le moderniser 

comme c’est le cas pour l’Algérie, qui œuvre pour développer ce 

créneau à travers tous les domaines économique pour améliorer sa 

contribution au PNB et à les créations de postes l’emploi. 

Ce la dit et malgré les offres consente par l’état, ce secteur reste loin 

de jouer son rôle économique prévu.  
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 :مقدمة

لقد شهدت السنوات الأخيرة تطورا هاما في مجال الخدمات لما تشكله هذه الأخيرة من أهمية كبيرة في 

ت الدول مما نتج عنه ظهور منافسة قوية بين المنتمين لهذا القطاع الحساس، فمع تطور تطوير اقتصاديا

الوعي لدى الزبون الذي أصبح أكثر طلبا في الآونة الأخيرة للخدمات ذات الجودة العالية مما جعل الباحثين 

ا الزبون من أجل خلق والمهتمين بالأنشطة الخدمية يهتمون بنوعية الخدمات المقدمة لما لها من أثر على رض

 .ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمؤسسات الخدمية

من خلال ما سبق تنبع أهمية هذه الدراسة من منطلق أن تحسين الخدمات أصبح يمثل أولوية من 

أولويات المؤسسات الخدمية من خلال متطلبات المنافسة التي تفرضها الساحة الاقتصادية في الوضع الراهن، 

 .تطبيق التوجهات الحديثة لمواجهة المنافسة وتحقيق الميزة التنافسية إلىع المؤسسات الخدمية والتي تدف

إن الهدف الأساسي من هذه الدراسة هو محاولة تقديم إطار نظري يحدد ويعرف بمختلف المفاهيم 

 .نالمتعلقة بالخدمات والمؤسسات الخدمية وجودة الخدمات وأساليب قياسها من وجهة نظر الزبائ

 :ومن خلال ما ذكرناه سابقا ونظرا لأهمية هذا الموضوع نعالج الإشكالية التالية

 :الإشكالية

 ؟مجال الطاقة الكهربائية والغازيةما هو واقع وأفاق تطوير الخدمات في الجزائر خاصة في 

   : ولمعالجة هذه الإشكالية قمنا بطرح التساؤلات التالية

ؤسسة الاقتصادية ركيزة الاقتصاد الوطني خاصة تلك التي تنشط في مجال تعتبر الم :التساؤل الأول

 .الخدمات

 .تعتبر الخدمات من أهم الأنشطة الاقتصادية لدى الدول وقاعدة صلبة لنمو الاقتصادي: التساؤل الثاني

اعتماد  قطاع الخدمات في الجزائر متعثر لا يلبي الأهداف الاقتصادية المسطرة له بسبب: التساؤل الثالث

   . الدولة خلال السنوات الماضية على قطاعات الصناعية والإنتاجية فقط

   :طرح الفرضيات التالية إلىهذه التساؤلات الفرعية تقودنا 

يعتبر قطاع الخدمات مع القطاعات الاقتصادية التي أولت إليها الدول اهتمام كبير لما لها من : 1 الفرضية

 .ية لهذه الدولدور في بناء القاعدة الاقتصاد



 مقدمة

 

 ب 
 

يعتبر قطاع الخدمات في الجزائر قطاع ثانوي لم يحظى بالأهمية التي يجب أن تليها له الدولة : 2 الفرضية

.                                                              بالرغم من الإصلاحات الاقتصادية التي باشر�ا خلال السنوات الأخيرة

 : الدراسة منهجه

تبنينا منهجية علمية موضوعة مبنية على ثلاثة  ةولمعالجة هذا الموضوع والإجابة عن الانشغالات المطروح     

و فصل  ينينظر  ينمطالب، فصل 3مباحث وكل مبحث ينقسم إلى إلى ثلاث ، و کل فصل ينقسم  فصول

  .تطبيقي

 :تقسيمات الدراسة

واقع وأهداف المؤسسة الاقتصادية كما تم التطرق إلى  وانتناولنا في الفصل الأول والذي يندرج تحت عن     

ومراحل تطورها   واختصاصا�اة الخدمية سستعريف بالمؤ  یإلا و هؤسسة الاقتصادية وخصائصها وأهدافالتعريف بالم

 .وأهدافها

 يفا�اوتصن يتهاوأهمبالتطرق إلى مفهوم الخدمة . وتناولنا في الفصل الثاني  الخدمات في المؤسسات الاقتصادية     

، كما تكلمنا عنه عن هاوتسيير . وأنواعها وصولا إلى جودة الخدمات والتعريف بأبعادها ونماذج قياس الجودة

  .تتعرض لها العوامل المساهمة في نمو المؤسسة الاقتصادية وعوائق التي

 معاينةيندرج تحت عنوان  يالذ)مؤسسة سونلغاز (سة  الميدانية للفصل الثالث فهو متعلق بدار  بالنسبة أما    

 .واقع الخدمات في مؤسسة سونلغاز وذلك من خلال التعرف بالمؤسسة وخدما�ا المقدمة ووظائفها ومصالحها

  :أهداف الدراسة

 :  يليإلى عدة أهداف نذكر منهما ما هذا البحث يسعى

 تحديد مفاهيم متعلقة بالمؤسسة الاقتصادية والمؤسسة الخدمية بصفة خاصة. 

 تسليط الضوء على قطاع الخدمات في ا�ال الاقتصادي للمؤسسة الخدمية من خلال  إلىالدراسة  �دف

 .تحليل القوة المسيطرة عن المؤسسة والمسيرة لها

  يحقق الأهداف ويحسن مستوى نظام جودة متكامل بما  بإنشاءتوضيح المتطلبات وآلية العمل المطلوبة

 .المؤسسات الخدمية ءأدا
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  :بحثأهمية ال

المؤسسات أهمية هذا البحث في كونه من أهم المواضيع الساعة ومدى أهمية قطاع الخدمات في   تكمن    

 .التعبير عن مستوى جودة الخدمات التي تقدمها سونلغازالاقتصادية الجزائرية و 

 :اختيار الموضوع أسباب

 العلمي المدروس قمنا بعلاج هذا الموضوعصصنا تخ بحكم

 .يخصهتعرف والتعمق في جوانب الموضوع والإلمام التام بكل ما في ال الرغبة_

  إن المؤسسة الخدمية الجزائرية �مل جانب تحسين خدما�ا المقدمة فهي لا �تم بإشباع حاجات ورغبات

 .زبائنها وکسب رضا هم بصفة دائمة

   تنافسيةعدم دراية المؤسسات الجزائرية بأهمية الجودة في تقديم الخدمات لتحقيق ميزة. 

 :الدراسة صعوبات

مبررات لها  إعطاءلها ليس رغبة منا في  الإشارةواجهنا العديد من الصعوبات في إنجاز هذا البحث وقد أردنا  لقد

ضرورة تسهيل عملية  رغبة منا في  لفت انتباه المسؤولية إلى وإنما ،يشوب هذا البحث أنفي القصور الذي يمكن 

 .تفادي الوقوع فيها أجلالطلبة المستقبليين من من جهة وإعلام  مة الباحثهم

 صعوبة الحصول على المعلومات خاصة من طرف المؤسسة التي قمنا بالدراسة الميدانية على مستواها .

معلومات  إيجادوإهمال قطاع الخدمات في المؤسسات الاقتصادية تلقينا صعوبة في  كتراثالإ نظر لعدم 

 .تخص موضوعنا
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  :تمهيد

تعد المؤسسة النواة الأساسية في النشاط الإقتصادي للمجتمع لكون العملية الإنتاجية بداخلها أو 

المؤسسة الإقتصادية فإن التطرف نشاطها بشكل عام وما يتضمنه ونظرا للتدخلات والتعقيدات الموجودة في 

بعد التطورات التي شهد�ا الساحة إدار�ا يتطلب الدقة وتجنب المعالجة العامة لهذا الموضوع، خاصة  إلى

سواء إعادة النظر في طرق وكيفيات التنظيم الإقتصادي  إلىالإقتصادية والإجتماعية عبر العصور مما أدى 

  ).سسةالمؤ (على المستوى الكلي أو الجزئي 

تبعا لذلك فالمؤسسة اتخذت أشكالا وأنماط أخرى، كما أن دورها يشمل مجال واسعا نذكر منه تطور 

أبحاث داخل (ة الناحية العسكرية والعلمي إلىثم ) نسياتلجشركات متعددة ا(الناحية السياسية  إلىدورها 

  .سسة الإقتصاديةعدد من النقاط المتعلقة بتعريف المؤ  إلى، وعليه سنعرض )مخابر المؤسسة
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  التعريف بالمؤسسة الإقتصادية : بحث الأولالم

  مفهوم المؤسسة الإقتصادية: المطلب الأول

انب من حول تعريف المؤسسة، بحيث لكل منها يرتكز على جلقد اختلفت أراء الإقتصاديين 

  .من التعاريفوسوف نوضح هذا في جملة  ....جوانبها

  :على أنهايرى الدكتور عمر صخري المؤسس : التعريف الأول

هي تنظيم إنتاجي معين، الهدف منه إيجاد قيمة سوقية معينة من خلال جمع بين عوامل المؤسسة "

والناتجة من إنتاجية معينة ثم نتولى بيعها في السوق لتحقيق الربح المتحصل من الفرق بين الإيرادات الكلية 

  1 .ضرب سعر السلعة في الكمية المباعة منها، وتكاليف الإنتاج

  :ف المؤسسة على أنهاتعري: التعريف الثاني

المؤسسة لها صيغة إعتبارية مستقلة وتحمل إسما مستقلا ولها مميزا�ا المستقلة وتحمل إسما مستقلا لها "

كما لها خطتها الخاصة �ا، وهذا الكيان القانوني مميزا�ا المستقلة ونظامها الخاص �ا، ولها حسا�ا المصرفي  

  2 .لمؤسسة اتجاه الدولة ولمعرفة النجاحات المحاسبةالضروري والهام تحديد حقوق وواجبات ا

  :وهذا التعريف: التعرف الثالث

عتبار المؤسسة عميل إقتصادي يقوم بنشاط اقتصادي ذات طابع صناعي أو تجاري أو يمكن إ

مستخدمين ومصالح (من مجموعة عناصر مادية وبشرية خدماتي وبالتالي هيكل عضوي متكامل مكون 

بعضها البعض بشكل متكامل لتشكيل هيكل إقتصادي ومنه فإن المؤسسة  ترابط معت )أقسامووحدات 

  3.تظلم متكامل مشكل من مجموعة العناصر ذات التأثير المتبادل

  :في هذا التعريف يرى الدكتور ناصر داودي عدوان المؤسسة على أنها: التعريف الرابع

أو تبادل السلع والخدمات مع الأعوان  المؤسسة الإقتصادية هي إندماج عدة عوامل �دف إنتاج"

كان وجود المؤسسة ماعي تختلف نسبيا ومكانيا تبعا لمومالي واجتوهذا في إطار قانوني  الآخرينالاقتصاديين 

                                                        
  .243، ص 2009حميد الطائي، بشير العلاق، تسويق الخدمات، دار البازوري، عمان، الأردن،   1

  . 145حميد الطائي، بشير العلاق، إدارة عملية الخدمة، ص   2

  .25، ص 2000عبد الرزاق بن حبيب، إقتصاد وتسيير مؤسسة ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون، الجزائر،   3
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لع س(وحجم ونوع النشاط الذي تقوم به يتم اندماج لعوامل الإنتاج بواسطة التدفقات النقدية الحقيقية 

ا يرتبط إرتباطا وثيقا بالأفراد حيث تتمثل الأولى في الوسائل والموارد وأخرى عينية وكل منه )وخدمات

  1.والمراقبة التسييرالمستعملة في 

  :يعرف فرانسو بيير على أنها: العريف الخامس

شكل من إنتاج بواسطة وضمن نفس الذمة تدمج أسعار مختلفة العناصر الإنتاج المقدمة من طرف "

من أجل الحصول على نقدي ينتج ة �دف بيع سلعة أو خدمة في السوق أعوان متميزين عن مالك المؤسس

من ذوي كفاءات متنوعة هي منظمة تجمع أشخاص "عن الفرق بين سلسلتين من الأسعار ويعرفها أيضا 

  .أعلى من تكلفتهانتاج سلعة ما والتي يمكن أن تباع بسعر ل رؤوس الأموال والقدرات من أجل إتستعم

   :ا التعريف للدكتور إسماعيل عرباجي يعرفها كما يليهذ: التعرف السادس

المؤسسة هي جميع أشكال المنظمات الإقتصادية المستقلة ماليا، هدفها توفير الإنتاج لغرض "

فيها المهام والمسؤوليات ويمكن أن تعرف بأ�ا وحدة إقتصادية توزع ومجهزة بكيفية التسويق، وهي منظمة 

  .اللازمة بالإنتاج الإقتصاديوالمادية  تتجمع فيها الموارد البشرية

  مفهوم المؤسسة الإقتصادية في التشريع الجزائري: التعريف السابع

ية طبق لأغراض المخصصة لها هي تنظيم إداري يتولى إدارة ملكية الدولة الموضوعة تحت حيازته الفعل"

  .طط الوطني وفق لمعايير محددة في التشريعفي المخ

  .التالي للمؤسسة الإقتصاديةص المفهوم ومنه يمكن أن نستخل

مستقل ماليا في إطار قانوني واجتماعي معين هدفه دمج عوامل   المؤسسة هي كل تنظيم إقتصادي

مع الأعوان الإقتصاديين آخرين بغرض تحقيق نتيجة أو تبادل سلع أو خدمات  الإنتاجمن أجل  الإنتاج

الحيز المكاني والزماني الذي يوجد فيه هذا التنظيم  ملائمة وهذا ضمن شروط اقتصادية تختلف بإختلاف

  2.لحجم ونوع نشاطهوتبعا 

  

                                                        
  .11-10، ص 1998إسماعيل عرباجي، إقتصاد المؤسسات، دار المحمدية العامة، الجزائر،   1

  .10، ص 1998، دار المحدمدية العامة، الجزائر، 1ناصر دادي عدون، إقتصاد مؤسسة، ط  2
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  خصائص المؤسسة الإقتصادية: المطلب الثاني

عنها هنا هي تلك التي تتصف �ا المؤسسة التي نتكلم إن الخصائص والمقومات الإقتصادية 

لتنمية، غير أن المؤسسة العادية لها صفات الإقتصادية أينما كانت سواء في بلد متقدم صناعيا أو في طريق ا

ات أو الخصائص هي ، وهذه الصف)نقاط قو�ا وضعفها(ذاتية يمكن الاستعانة �ا للتعرف على مكانتها 

  :من التطور أو الاندثار ومن أهم الخصائص ما يلي التي تمكنها أول

  :خاصية الهيكلة المنظورة والملائمة) 1

ين الوضعية للمؤسسة، كيفية تنظيمه مستويات المسؤولية واتخاذ يعتبر الهيكل أساسا عن تكو  

معبرة جدا عن العلاقات والتبادلات بين الأقسام والوظائف من القرارات فيها كلما كانت الهيكلة واضحة 

من جهة أخرى،كلما كانت أكثر ملائمة  والإستراتيجيةجهة ومرنة لتأخذ التغيرات المرتبطة بالمحيط 

الأهداف وبالتالي الأداة الجيدة أو الأحسن وعليه الهيكل الكلاسيكي منه التنظيم  قيقومساعدة على تح

بما المؤسسة الحديثة إطلاقا في السنوات الأخيرة نجد أن المؤسسات في الدول الصناعية  يلاءمانالتقليدي لا 

 وإذام هيكلها ونشاطها جهودا جبارة حاليا في إعادة تنظي لالتي تبذفيها الكثير من المؤسسات اليابانية 

مؤسسة إقتصادية لا تولي إهتماما لذلك فإن حظوظها في البقاء والملائمة مع قوى السوق وجدت حاليا 

رنا الحاضر قليلة جدا، ماذا إذن في حالة نوع المؤسسات المتضاربة والمستجدات الكثيرة والسريعة في عص

  1.الجزائرية

  خاصية التقرب من المستهلك) 2

شك فيه وجود المصانع والمؤسسات الاقتصادية مرتبط بوجود المستهلك الفعلي أو المتوقع مما لا  

وبإعتبار المستقبل ينصح أن تقوم تلك الهياكل الاقتصادية بالتوجه نحو السوق أو الاستهلاك، فتكاثر 

 الحديثةمن جهة وكذلك الاختلافات بين المستهلكين من جهة أخرى تفرض على المؤسسة  الإنتاج

بتقديم الاقتراب أكثر من السوق أو المستهلك بمعنى هذا أنه على المؤسسة والمساهمة في الحياة الاقتصادية 

                                                        
  إسماعيل السيد، التسويق  1
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دراسات قصد التعرف على الاحتياجات والرغبات من النواحي الكمية والنوعية والجودة كي تنتج ما يمكن 

 1.بيعه عوض بيع ما تنتجه

  :خاصية المعلومات إلىخاصية اللجوء  )3

على  مميزات المؤسسة في البلدان المتقدمة ذات تكنولوجيا عالية تنطوي على مثل هذه التكنولوجيا  إن

بكيفية أو أخرى بالمعلومات، خاصيتها هي أ�ا تمكنت من كل الوسائل التقنية والآلية الحديثة والتي ترتبط 

رجها وترسلها عند الطالب دون معلومات موثوق فيها، لتخ إلىومعالجتها وتحويلها الحصول وجمع البيانات 

  .تأخير بالنسبة للمؤسسة الإقتصادية

  :خاصية الإعتماد على الإبداع والتجدد )4

إذ أنه المصدر الأساسي للقوة  الإنتاجهنا التكنولوجي المرتبط بالمنتوجات وطرق  بالإبداعالمقصود  

والأداء ويدخل ضمن لى تحسين التسيير التنافسية، أما التجديد فهو التعبير الايجابي من شأنه أن يساعد ع

خاصة فمزاولته يمكن أن يكون إما صفة  للإبداعهذا التجديد في طرق تسيير الأفكار والتنظيم وبالنسبة 

والبحث العلمي عكس ذلك مهما كانت طريقة الإتصال والإرتباط مع هيكل التعليم العالي رسمية أو 

العصر وما تعاني منه إقتصاديا دول العالم النامي في هذا والتكنولوجي أصبحا أمر بين ضروري في هذا 

  .الصدد إنما هو عدم وجود أو ضعف العلاقات بين الهياكل كلها

ومما سبق ومن مختلف التعاريف السابقة الذكر يمكن أن نستخلص أهم الخصائص التي تتصف �ا 

  2:المؤسسة وهي كالتالي

للحقوق والصلاحيات ومن حيث إجابا�ا ث إمتلاكها من حيمستقلة إن المؤسسة شخصية قانونية  -1

  .ومسؤووليتها

  .يةتء بما يكفل لها تمويل كاف وظروف مواقدر�ا على البقا -2

  .ديد الواضح والجلي للأهداف والأساليب التي تزاول نشاطها في حدودهاالتح -3

                                                        
  فيليب كونر، جاري أرمسترونج، أساسيات التسويق  1

للشبكة العربية للإدارة وتنمية البشرية، الخرطوم السودان  11زهور ابراهيم العوض، استخدام التقنيات الحديثة في الموارد البشرية، الإجتماع   2

  .14، ص 2003سبتمبر  16-18
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وفرة المواد الأولية وكذلك  التي وجدت من أجلها وذلك بضمانأو أداء الوظيفة  الإنتاجالقدرة على  -4

  .والقروض الإيراداتوارد المالية عن طريق الاعتمادات، الم

  .مساهمة المؤسسة نمو الدخل الوطني باعتبارها وحدة إقتصادية - 5 

 الإنتاجيمكن وصفها بأ�ا عناصر ثابتة لفترة معينة مثل هياكل المؤسسة كنظام شكل من هياكل  -6

  .والتوزيع

    أهداف المؤسسة الاقتصادية  :المطلب الثالث

حسب  تحقيق أهداف تختلف إلىيسعى منشئ المؤسسات الاقتصادية العمومية منها والخاصة 

  :الأهداف نذكر ما يلي ن نشاطها، من بين هذهإختلاف أصحاب المؤسسات وطبيعة وميدا

  1 :وع كما يلييمكن جمع عدد كبير من الأهداف التي تدخل ضمن هذا الن: الأهداف الإقتصادية )1

إن استمرار المؤسسة في الوجود لا يمكن أن يتم إلا إذا استطاعت أن تحقق مستوى أدنى :تحقيق الربح - 

  .وبالتالي توسيع نشاطها للصمود أمام المؤسسات الأخرىمن الربح يضمن لها إمكانية رفع رأسمالها 

�ا فهي تغطي طلبات ا�تمع عند قيام المؤسسات بعملية بيع منتجا :تحقيق متطلبات المجتمع - 

   .الموجودة �ا، سواء على المستوى المحلي أو الوطني أو الجهوي والدولي

يتم ذلك بواسطة الاستعمال الرشيد لعوامل الإنتاج ورفع إنتاجيتها بواسطة التخطيط  :عقلنة الإنتاج - 

  .والبرامج مراقبة تنفيذ هذه الخطط إلىع بالإضافة يالجيد والتدقيق للإنتاج والتوز 

العامة للمؤسسة الاقتصادية الأهداف الاجتماعية  ومن بين هذه الأهداف: الأهداف الاجتماعية -)2

  2:وتتمثل في

 ،يعتبر العمال في المؤسسة من بين المستفيدين الأوائل من نشاطها: الضمان مستوى مقبول للأجور - 

حقا مضمونا قانونيا وشرعا وعرفا، إذ يعتبر ويعتبر هذا المقابل حيث يتقاضون أجورهم مقابل عملهم �ا 

  .العمال من العنصر الحيوي والحي في المؤسسة

                                                        
  .35بشير العلاق، المرجع السابق، ص  حميد الطائي،  1

  . 08، ص 1992سعيد أوكل، وظائف المؤسسة الخدماتية، ديوان المطوعات الجامعية، الجزائر،   2
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وتوفير  الإنتاجأي تحسين وعقلنة الاستهلاك الذي يكون يتنويع وتحسين : تحسين مستوى معيشة العمال - 

  .مادية ومالية أكثر فأكثر للعمل من جهة وللمؤسسة من جهة أخرى إمكانيات

وذلك بتقديم المؤسسة منتجات جيدة أو بواسطة التأثير في أذواقهم عن : ط استهلاكية معينةأنماإقامة  - 

  .والدعاية الإشهارطريق 

وهو الوسيلة الوحيدة لضمان الحركة المستمرة للمؤسسات وتحقيق : تنظيم وتماسك العمال إلىالدعوة  - 

  .أهدافها

الصحي ضد فير بعض التأمينات مثل التأمين تعمل المؤسسة على تو : توفير تأمينات ومرافق للعمال- 

  1.حوادث العمل وكذلك التقاعد

  :نجدها في:  الأهداف الثقافية والرياضية )3

عمالها على الاستفادة من وسائل الترفيه تعمل المؤسسات على اعتياد : توفير وسائل ترفيهية وثقافية - 

حلات نظرا للتأثير هذا الجانب على المستوى والثقافة التي توفرها لهم ولأولادهم من مسرح ومكتبات ور 

  .بتحسين مستواهالفكري للعامل والرضى 

فإن المؤسسة تجد نفسها مجبرة  الإنتاجمع التطور السريع الذي تشهد وسائل : تدريب العمال المبتدئين - 

إستغلالها، بإعطائها إمكانية استعمال هذه الوسائل بشكل يسمح ب تدريب عمالها الجدد تدريبا كفيلا على

  2.استغلالا عقلانيا، رغم إمكانية تحصيلهم على تكوين نظري أحيانا في إطار المنظومة التربوية والجامعية

  :ما سبق تؤدي المؤسسة دورا هاما في الميدان التكنولوجي نذكر إلىبإضافة : الأهداف التكنولوجية )4

  : البحث والتنمية

وهذا حسب حجم ، مما زاد أهمية الاتصال بنسبة عالية لإدارةامع تطور المؤسسات عملت على توفير     

يتناسب طرديا معها كما أن المؤسسة الاقتصادية تؤدي دورا هاما مساندا للسياسة القائمة المؤسسة الذي 

تمثله من وزن في مجموعها وخاصة المؤسسات في البلاد في مجال البحث والتطوير التكنولوجي، نظرا لما 

 جل التي يتم من خلالها التنسيق بينق بين العديد للدولة المتوسطة الأمن خلال التنسيالضخمة منها و 

                                                        

32، ص2006عمر الصخري، اقتصاد المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية،   1  

56،ص2008محمد دحماني، الخدمة التسويقية، رسالة ماجستير في علم التسيير،الجزائر  2  
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والمؤسسات الاقتصادية وكذا هيئات العديد من الجهات ابتداءا من الهيئات ومؤسسات البحث العلمي 

  1.الخ... التخطيط الأخرى كا�لس الاقتصادي الاجتماعي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
  .24، ص 1993، دار المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2سعيد صخري، اقتصاد المؤسسة، ط  1
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  مؤسسة الخدميةال: المبحث الثاني

  تعريف المؤسسة الخدمية واختصاصاتها: المطلب الأول

مع التطور الذي عرفه قطاع الخدمات أخذت المؤسسة الخدمية في اختلال مكانة هامة في حياة     

ومن هنا زاد الإهتمام بالخدمات في العصر الحديث بعد أن  ا�تمعات التي تساهم في رفاهيتهم واستقرارهم 

في مجال ام في القديم منصبا على السلع المادية خاصة مع وجود مؤسسات كبرى متخصصة كان الإهتم

  .تعريف المؤسسة الخدمية إلىمة ومن هنا نتطرأ تقديم الخد

  :تعريف المؤسسة الخدمية

تعرف على أ�ا تلك المؤسسة التي تناط �ا مهمة تقديم الخدمات، بغية تلبية حاجيات : إصطلاحا) أ

المؤسسات التجارية ومؤسسات التأمين وغيرها، فهي تضطلع هي الأخرى �ذه المهمة عبر أو كالمستهلكين  

  1).البشرية(بواسطة وسائل تشغيل مختلفة وبإشراف وتنفيذ القوى العامة 

  : كما تعرف أيضا على أ�ا

لجامعية خدمات معينة كمؤسسات النقل، مؤسسات البريد والمواصلات، المؤسسات االمؤسسة التي تقدم    

د عرضها الأساسي في تقديم الخدمات إلخ، أي هي كل مؤسسة يتحد... ومؤسسات الأبحاث العلمية 

  2.للعمل

  : والمؤسسة الخدمية هي

تحقيق  إلىمنظمة تقوم على أشخاص قادرين ومتمكنين من العملية الإقتصادية بوسائل خاصة �دف   

  .تسهر على تقديم وتحسين نوعية الخدمةالأرباح وذلك عن طريق إشباع رغبات الزبائن كما 

  : إجرائيا) ب

المؤسسة الخدماتية هي عبارة عن هيكل منظم للقرارات ووسائل خاصة، حيث يستفيد الزبون بخدمتها    

توسيع مجال علاقتها مع بمختلف الأشكال والأنواع فهي تقوم ببيع الخدمات مباشرة وهذا ما يجعلها تضطر ل

                                                        
  .10، ص 2011، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 1، ط)دراسة نظرية وتطبيقية(ناصر قاسمي، الإتصال في المؤسسة   1

  .08، ص 2008شر والتوزيع، الجزائر، غول فرحات، الوجيز في اقتصاد المؤسسة، دار الخلدونية للن  2
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على  منهم، إن هذا التوسيع يسمح للمؤسسة الخدماتية بالإطلاع السريع والمباشر  الزبائن تضم أكبر عدد

  .جل تحسين نوعية الخدمة المقدمةرغبات الزبائن وأذواقهم من أ

  :اختصاصات المؤسسة الخدمية

الخدمية في مجالات مهنية مثل التوزيع وبيع وتسويق وتركيب وتخزين أشياء تختص العديد من المؤسسات    

السلع ومؤسسات تركيب  تخزينجزئة وشركات تضم عمليات متنوعة مثل تجارة الت دية، وهذه الخدماتما

الحواسب الأنترنت أجهزة الاتصالات السلكية واللاسلكية وورش صيانة السيارات المعدات وتنظيف 

بالوقت مثل  المكاتب والحدائق والبيانات وغيرها وتوجد شركات مسؤولية عن تكوين مخرجات مادية مرتبطة

الطباعة والتصوير وإن هذه الشركات تعبر نفسها خدمية وتعمل في قطاع الخدمات أيضا المؤسسات شركات 

    1.تعمل في قطاع الخدمات الأخرىالحكومية وتلك التي تبغي الربح هي 

  مراحل تطور المؤسسة الخدمية: المطلب الثاني

خلال دورة حيا�ا، بدءا بمرحلة التأمين وانتهاء عند مرحلة المؤسسة الخدمية بمجموعة من المراحل تمر       

  :وسنتطرق بالتفصيل لأهم مميزات وخصائص كل مرحلة فيما يليالإنحدار محاولة جديد النشاط 

  :المرحلة الأولى

المؤسسة الأصل تعرف هذه المرحلة بمرحلة البناء أو التأسيس وتتعلق بإيجاد وتحديد حاجات ورغبات      

لتلبيتها من خلال التنسيق بين مجموعة من الوسائل سواء كانت مادية أو معنوية لتقديم خدمة جيدة جديدة 

وخصائص مختلفة وفي هذه المرحلة يجب على المؤسسة الخدمية أو خدمة موجودة مسبقا ولكن بتركيبة 

  2:بالإلتزام بالخطوات التالية

  .إقامة وتوطيد مفهوم الخدمة - 

  .الخدمة المطلوب أو اللازمتحديد مستويات عرض  - 

  .ت المستهدفةئاتحديد الف - 

  .تحديد نظام الإنتاج ووضعه قيد التطبيق داخل المؤسسة - 

                                                        
  20-19فضيل دليو، المرجع السابق، ص   1

  .09، ص 2013ن، .ب.، الشركة العربية للتسويق والتوريدات، د1هاني حامد الضمور، بشير عباس العلاق، تسويق الخدمات، ط  2
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ويتوقف نجاح هذه المرحلة على قيد المؤسسة الخدمية على تحديد وتطوير الأفكار الإيجابية في صناعة    

  .الخدمات

  :المرحلة الثانية

لعقلاني للفروع وهدف المؤسسة الخدمية في هذه المرحلة اختيار لتشكيلة أو التطور الجغرافي والتنظيم ا    

زيادة إنتاج (ة في المؤسسة بطريقة تضمن النمو يإنتاج الخدمة الأصلالصياغة التنظيمية التي تسمح لها بإعادة 

لنقاط ويجب على المؤسسة الخدمية في هذه المرحلة الإلتزام با) كسب عمال جدد(والمردودية ) الخدمة

  :الأساسية التالية

  .تنميط مختلف النشاطات الإنتاجية لتسهيل عملية إنتاج الخدمة - 

  .تحديد معايير الخيارات الإنتاجية المتاحة - 

  .تحديد الإحتياجات المالية للمؤسسة وإختيار مصادر التمويل - 

صائص الأساسية لهذه المرحلة المطلوبة في كل وحدة من وحدات المؤسسة أما الختحديد نوع الموارد البشرية  - 

  1.فهي تتعلق بطرق التسيير والتحليل والإنضباط

مرحلة أكثر تطور أو سرعة  إلىوبعد تحديد المؤسسة لكل من مفهومها للخدمة صبغتها التنظيمية تستقل    

  .وهي مرحلة النمو

  مرحلة النمو: المرحلة الثالثة

مما يساعد المؤسسة الخدمية على توسيع حجم نشاطها  ،في هذه المرحلة قد يكون النمو سريعا جدا   

تغطية كل التراب الوطني مع إمكانية استعمال وسائل إعلام واتصال  إلىصغير والإنتقال من سوق محلي 

الجغرافي السريع اطا�ا واستثمارها تسمح لها بإستثمار صور�ا بشكل أفضل، كما تسمح نش أخرى

هذا ولاستراتيجيات السرعة ميزة حماية لبعض المؤسسات الخدمية من اقتصاديات السلم، والاستفادة من 

  .تقليد منتجا�ا من طرف المؤسسات المنافسة لها

  :وتتمثل العناصر الأساسية لهذه المرحلة في

                                                        
  .37، ص 2002د ط، الدار الجامعية الإسكندرية،  سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية المفاهيم والإستراتيجيات، 1
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الدعم  رؤوس أموال المؤسسة، مع(اختيار شكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسيع والنمو  - 

  .)رحلة أو دون ذلكالضروري غالبا لهذه الم

  .اختيار طريقة النمو والتوسع المناسبة - 

  .بناء شبكة عمل فعالة - 

جانب  إلىواعد التسويقية بالمؤسسة كالاتصال قال إرساءإنشاء الوظائف الأساسية للمؤسسة التي أهمها  - 

د وحدا�ا التي تسمح بتطبيق سياسات المؤسسة وتزوي.... الوظائف الأخرى كمراقبة التسيير والنوعية

  .المختلفة بأنجح الوسائل اللازمة لتقديم خدمات المستوى الجودة

  :مرحلة النضج: 4المرحلة 

تشبع  بسبرار حيث يتوقف نمو رقم أعمالها بفي هذه المرحلة يتسم نشاط المؤسسة الخدماتية بالاستق

توسيع حصتها  بالتاليالسوق المحلية واشتداد المنافسات ويصعب على المؤسسة الحصول على عملاء جدد و 

جديدة ذات مردودية في أسواق ضيقة أو صغيرة جدا في هذه  ويصبح من الصعب إنشاء مؤسسات السوقية

  :1المرحلة تظهر مجموعات من المخاطر منها

  .مراقبة التكاليف بدقةالفتور وإهمال  - 

  .تكاليف إضافية ناتجة عن غزو أسواق فرعية - 

من توقف نمو الدراسة وتطورها في لعمل الأكثر فعالية نتيجة تخوفهم ركي ااإمكانية إرتفاع معدل ت - 

  .بقدر�ا على توسيع نشاطها وتنويعهالمستقبل وبالتالي على المؤسسة أن تحتفظ دائما 

  :أما الشروط في هذه المرحلة الأساسية لنمو المؤسسة بنجاح في هذه المرحلة فهي

افظ على عملا�ا والتمييز في عرض خدما�ا من أجل التصدي تطوير سياستها التسويقية والاتصالية لتح - 

  .للمنافسة

  .القدرة على التجديد وتطوير خدما�ا وتنوعها - 

  .الإختيار الأمثل للاستثمارات لاستعمال أموال المؤسسة بأفضل طريقة ممكنة في هذه المرحلة  - 

  .الإهتمام بالإدارة وتسير الإطارات الدائمة للمؤسسة - 

                                                        
   .37سعيد محمد المصري، مرجع سابق، ص 1
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المرحلة ينبغي لمسيري المؤسسة الاهتمام أكثر بالمعايير الإستراتيجية من إنفتاح على الأسواق في هذه 

  .وتطور نظرة مستقبلية واسعة وواضحة

  :مرحلة الانحدار أو الرجوع: 5المرحلة 

السابقة هناك احتمال دخولها مرحلة الانحدار والتي يمكن أن  4بالمراحل بعد مرور المؤسسة الخدمية      

وتكمن إعادة تجديد نشاط تتفادها إذا ما إلتزمت المؤسسة بالتعليمات الواردة في المراحل الأربعة السابقة 

  :المؤسسة الخدمية ومساعد�ا على الإستمرار من خلال شكلين هما

  .على الخدمة ديدةإعادة إدخال تعديلات ج -)أ

  :تطوير خدمات جديدة من خلال -)ب

  .)فندق، مطعم، قاعة محاضرات(لة موجهة لنفس العملاء إنشاء سلسلة خدمات متكام - 

  .محاولة تكييف الخدمات الأساسية للمؤسسة في أسواق جديدة - 

  . 1إقتراح خدمات جديدة لفئات معينة من العملاء - 

  الهيكل التنظيمي للمؤسسة الخدمية: المطلب الثالث

وجود هياكل تنظيمية بالمعنى  إلىإدار�ا  رغم أن المؤسسات الخدمية كغيرها من المؤسسات التي تحتاج   

  :العلمي التقليدي، إلا أن لها أنماط كثر شيوعا �ا ومن أكثر تلك الأنماط انتشارا نمطان أساسيان هما

  :الهيكل التنظيمي المفلطح) 1

يمية محدود يعتبر هذا النمط الهيكل أحد أنماط الهيكل الهلامي، إلا أنه يتميز بأن عدد مستوياته التنظ       

للغاية ويكون نطاق الإدارة واسع ويناسب هذا الهيكل مجالات النشاط التي تكون فيها الكوادر المتخصصة 

متجانسة من حيث التأهيل والخبرة وتكون الأهمية نسبية لتخصصات على ذات المستوى وتتوقف فعالية 

  ).العمل الجماعي السائد فيه(تلك الفئة على مدى قوة روح العمل  إلىأداء المؤسسة التي تنتمي 

  

                                                        

38سعيد محمد المصري، مرجع سابق، ص  1  
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ويتميز هذا النمط الهيكلي بقصر خطوط السلطة والاتصالات الرئيسية وسهولة الإتصالات الأفقية ومن    

ثم التدفق السريع للبيانات والمعلومات بين أجزاء الهيكل التنظيمي بما يحقق السرعة في عملية اتخاذ القرارات 

   1.شطة الخدمية يكون أقل تكلفة من الأنماط التقليدية الأخرىولاشك أن هذا النمط المناسب للأن

  :النمط المفلطح للهيكل التنظيمي للمؤسسة الخدمية ):01( الشكل

  

  

   

  

  

  

  

  .النمط التنظيمي المفلطح للمؤسسة الخدمية: المصدر  

  :نمط الهيكل المصفوفة) 2

د المستويات كما أ�ا يتميز على الهيكل لا يعتبر هذا النمط أحد الهيكل الهرمي التقليدي متعد       

المفلطح الذي يكون فيه عدد المستويات التنظيمية محدودة للغاية، بأنه يتضمن هيكلا إضافيا يقوم على 

فكرة كل مجموعات المشروعات المؤقتة محدودة الهدف الزمني وعلى ذلك يكون لكل فرد في التنظيم دورين 

  : رئيسيين

  .فريق عمل المشروع الذي يكلف بالانضمام إليه لحين الإنتهاء من إنجازه دور مؤقت كأخذ أفراد - 

  .دور دائم كأخذ المتخصصين في مجال معين - 

ويتناسب هذا الهيكل مجالات النشاط التي تقوم بصفة رئيسية على نظام المشروعات التي تخطط وتنفذ،      

�اية متفق عليها، ومن ثمة يكون ضروريا حسب طالبات العملاء وخلال برنامج زمني محدد له بداية و 

                                                        
  .73-72سعيد محمد المصري، المرجع نفسه، ص   1

 المدير العام

 مدير التسويق

كوادر مجال التخطيط 

 والعمليات

 مدير التخطيط والعمليات

 كوادر ا�ال المالي والإداري كوادر مجال التسويق

 الدير المالي والإداري
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تكوين فرق عمل للمشروعات لكل مشروع على حدى تجمع التخصصات المختلفة وتتوقف فعالية أداء 

تلك الفئة على مدى توفر روح العمل الجماعي وعلى قدر�ا على إتمام  إلىالمؤسسات التي تنتمي 

  .ف المقدرة لهاالمشروعات طبقا للبرامج الزمنية وفي إطار التكالي

ينتشر استخدام هذا النمط في العديد من المؤسسات الخدمية، بصفة عامة مؤسسات الخدمات  - 

الإستشارية والخدمات البحرية وشركات السياح ومنظمو الرحلات وغيرها من المؤسسات التي لا تقدم ناتجا 

  .ماديا ملموسا لعملائها 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .يميالنمط التنظ تصور ):02(الشكل 

  

 المدير العام

 إدارة التسويق إدارة التخطيط والعمليات

إدارة الشؤون المالية 

 والإدارية

 2س             2س 1ع                                       1ع

 )أ(مشروع 

 )ب(مشروع 

 )ج(مشروع 

 1س             

 2ع             1ص
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  :نمط هيكل المصفوفة

  :من خلال الشكل السابق يتضح أن  

دوران ) س(ويكون ) إدارة التسويق(ص ) إدارة التخطيط والعمليات(يكون من  1فريق العمل مشروع  

  .لعين إنجازه) أ(أحدهما دائم في الإدارة التي ينتمي إليها، والآخر مؤقت ضمن فريق المشروع 

  .1، ع2، ص2تكون من سي) ب(فريق عمل المشروع  - 

  2.1، ع3يتكون من ص) ج(فريق المشروع  - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
  3-2سعيد محمد المصري، المرجع السابق، ص   1
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  أهداف المؤسسة الخدمية: المبحث الثالث

  أهداف المؤسسة الخدمية: المطلب الأول

  :تحقيق جملة من لأهداف ما يلي إلىتسعى المؤسسة الخدمية 

  :المصداقية في سوق الخدمات )1

إتساع  إلىالتقنيات التي تقوم �ا المؤسسة الخدمية لها غاية وأهداف ترمي إن جميع الاستراتيجيات و      

  :رقعة التجارة وسمعة المؤسسة ونجد من بين الأهداف ما يلي

  :ضمانات شخصية - 

 توصية صادرة من مصادر موثوق عليه.  

 شهادة الزبائن.  

  الجمعيات المهنية إلىالإنتماء.  

  :الصورة - 

 صور المؤسسة.  

  يالعتاد التربو.  

  تقديم الأوراق المربحةLe atouts 

 مراعاة العوامل الثقافية. 

  : ضرورة التوسع والتدويل -)2

  :فوائد سوق عالمي منفتح -أ

 منح امتيازات في التعاملات الوطنية في تجارة الخدمات.  

 منافذ في كل مكان في العالم.  

 عامل أساسي الكفاءة التجارية للسلع.  

 ا�ا، في سوق عالمي واسعتساعد المؤسسة على توريد خدم.  

 ترقية النمو الإقتصادي وتطوير ويحسن �ائيا مستويات المعيشة. 
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  :المنافذ  - ب

وهي عبارة عن تكنولوجيا الإعلام والموارد البشرية وتتجلى أشكال المنافذ الجديدة في الأنماط الجديدة        

الإعلامية تعد إحدى نشاطات المقاولة  كخدمات المسافات البعيدة، فتبادل المعلومات وخدمات البرمجة

من  2/3بنسبة  94مليون دولار كإيراد لسنة  500، الهند تحصلت الباطنية على المستوى الدولي مثلا

  .الصادرات

  :إلىتؤدي المنافذ 

  .اللامركزية للشغل - 

  .رفع الصادرات على المستوى الدولي - 

  .الحديث عروض هامة تؤثر على اليد العاملة ونظام الإتصال - 

  :مساهمة الخدمات - ج

 تدويل قطاع الخدمات الذي يلعب دور حيوي في تسهيل كل جوانب النشاط الإقتصادي. 

 تمثل حصة من اقتصاديات العالم كله.  

  :تطوير القدرات - 

 كة في التظاهرات التجارية أو المحاضرات الدولية وتأسيس عقود الشراكة ر دعم السلطات الحكومية بالمشا

 .لقانونيةوالعروض ا

  موقعweb هي إحدى الطاقات التي لها انطباع لدى الزبائن، الموقع، العنوان في الأنترنت.  

 الكفاءات والشهادات المهنية المؤهلين منهم المحترفين.  

 المسابقات الدولية والكفاءات.  

 الفهارس المهنية.  

  الإعلامية والتحالفات الإستراتيجية مع الشركات المماثلةالتغطية. 
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  خصائص المؤسسة الخدمية: المطلب الثاني

تختلف طبيعة الخدمة عن طبيعة السلعة وبالتالي فإن المؤسسة التي تنتج الخدمة تختلف عن المؤسسة التي     

  :بمجموعة من الخصائصتنتج سلعة مادية هذا ما يجعل المؤسسة الخدماتية تختلف وتتميز 

  :التالية هذه المؤسسات ثقافة خدمية على الأسسلأن  - 1

 الأنشطة الوظيفية يقوم على وجود مجموعة من الأهداف والقيم الواضحة، تباع مدخل شمولي لكل إ

تلك الأهداف على أهداف استراتيجية يجب العمل على تحقيقها حتى من خلال الفترات  إلىوالنظر 

   .الصعبة

  وى من قديمها بذات المستيجب الثبات والإنتظام في تأن تؤخذ جودة الخدمة على أ�ا محور رئيسي

  .والتفاعلات التي ترضى أن تفوق توقعات عملاء المؤسسةخلال مدى واسع من العلاقات 

  أن يكون العميل هو المحور الرئيسي لحركتها، وأن تعمل على بناء وتدعيم علاقات مستمرة في الأجل

  .الطويل مع عملائها

  الدقيقة لبيئتها حتى المعلومات الصحية والمراقبة  إلىكما تتميز المؤسسات الخدمية حاجا�ا المستمرة

وطبيعة العمل الذي تمارسه هذه تستطيع التخطيط لأنشطتها بسبب الطبيعة غير الملموسة لمنتجا�ا 

ز به منتجا�ا من إنتاج وتقديم عمليات الإقناع أكثر من غيرها، وبسبب ما تتمي إلىالمؤسسات والتي تحتاج 

  .بشكل متابعاع في وقت واحد و تفنوإ

صلون على ما يطالبونه في أماكن إنتاجها، بل ويشاركون كما تتميز المؤسسة الخدمية بأن عملائها يح      

نتاجها مشاركة مباشرة ولا يمكنهم امتلاك ما يحصلون عليه من خدمات وتخزينها واستهلاكها أحيانا في إ

 تعذر تنميطها وهي دائما متغيرةبالمؤسسات المخرجات الخدمية لتلك  إلىبالمعنى الاقتصادي بالإضافة 

  .كل مجموعة من العملاءومتنوعة حسب ما يطلبه كل عميل، أو  

ها المؤسسات الخدمية لكو�ا شديدة وحادة ومعدل التقليد فيها مرتفع كما هوتتميز المنافسة التي تواج    

  :على عوامل ثلاثة رئيسيةة الأولى تعتمد بالدرجأن الميزة التنافسية نسبية في تلك المؤسسات 

  .درجة تميز الأفراد العاملين في المؤسسة - 

  .الخدمة العمل وليس قدرمستوى الجودة الشاملة للخدمات المقدمة كما يقدر  - 
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  1.طة بإنتاج وتقديم الخدمة للعملاء واستخداما�م لهابالتكنولوجيا المعلوماتية المرت - 

  عناصر المؤسسة الخدمية: المطلب الثالث

  :هناك عدة عناصر مؤثرة في مردودية الخدمات سنوجزها في ما يلي

يعتبر الزبون أو المستهلك الركيزة الأساسية والعنصر البشري الرئيسي في الخدمة حيث أن الخدمة : الزبون) 1

  .لا تتحقق إلا بوجود الزبون

منتج الخدمة أو المستفيد منها  يتمثل في الوسائل اللازمة والمستعملة في إنتاج حيث يحتاج إليها: الدعم) 2

أو غالبا الإثنين معا حتى يتم حرية حق الإنتاج وإستهلاك هذه الخدمة ويتشكل الدعم من قسمين 

  :أساسين

  .الوسائل اللازمة للخدمة* 

  .مباني، آلات، أثاث التي يستخدمها الموظفون أو الزبائن* 

  الخ... .المحيط وهو كل ما يحيط بالوسائل كالموقع والديكور* 

هم أشخاص موظفون لدى المؤسسات الخدمية وهم على علاقة دائمة : موظفي الإتصال والإستقبال) 3

مع الزبون من خلال ما يقدمونه من خدمات متنوعة وتتمثل مهمتهم في الإتصال المباشر بالزبائن ويمكن أن 

  .ؤسسة الخدميةيكون مقدم لخدمات عبارة عن آلات أي إمكانية غياب موظفي الإتصال في الم

ونعني �ا كل عمل أو جهد يبذل لتلبية وسد حاجيات الآخرين أو طلبا�م وهي أنشطة غير : الخدمة) 4

ملموسة قد يرتبط استخدام سلع مادية ملموسة وهي في نفس الوقت بالهدف الذي يقوم من أجله هذا 

  .النظام والنتيجة التي يتوصل إليها

والدعم المادي وموظفي الإتصال يمثلون الجانب الظاهري في المؤسسة إن المحيط : الداخل التنظيم) 5

الخدمية، أما الأهداف المرجوة والإستراتيجية والأعمال المتبعة من طرف المؤسسة الخدمية يتمثل في الوظيفة 

  . يالمالية لتسويق الموارد البشرية وبالتالي فإن التنظيم الداخلي يؤثر تأثير مباشر على الجانب الظاهر 

بإعتبار الخدمة معروضة للبيع فمن العادة تواجد عدة زبائن في نفس الوقت وفي نفس : الزبائن الآخرين) 6

  إلخ...المؤسسة الخدمية كالبنوك، المستشفيات، والبريد والمواصلات

                                                        
  .71سعيد محمد المصري، المرجع السابق، ص   1
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  :خلاصة

مفهوم  إلىلإضافة يتعلق �ا با االمؤسسة الإقتصادية وماستعرضنا في هذا الفصل بالدراسة كل من مفهوم    

  .وخصائصهاالخدماتية ومراحل تطورها وعناصرها وأهدافها المؤسسة 

كما أن المؤسسة تعد النواة الأساسية في النشاط الإقتصادي للمجتمع، حيث أن المؤسسات        

تغيرات كان ذلك لعدة لحالية من أول مرة بل  االاقتصادية المختلفة التي نراها في الواقع لم تظهر بأشكالها 

لبشرية منذ اوتطورات متواصلة ومتوازية مع التطورات التي شهد�ا النظم الاقتصادية والإجتماعية والحضارات 

ا للمؤسسة من أهمية ودور في النشاط الإقتصادي ا لهوتحضير حاجاته ونظر  الإستقرارأن تمكن الإنسان من 

  .للمجتمعات

لقدرات ووسائل خاصة حيث يستفيد الزبون من خدما�ا المؤسسة الخدماتية هيكلا منظما لكما تعد      

له الخدمة مباشرة، مما يجعلها تضطر لتوسيع مجال علاقتها لتضم  مختلف الأشكال والأنواع فهي تبيعمن 

  .عدد أكبر ممكن من الزبائن
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  تمهيد

المهمة في عصرنا الحالي، وبالتالي باتت تشهد نمو سريع  ةتصاديقالإ قطاع الخدمات من الأنشطةيعتبر 

الخدمات لتحقيق هذه تطوير  إلىاجة بححيث أنه يعد قوة اقتصادية في الدولة، فأصبحت  20خلال القرن 

هاما بجودة الخدمات، كما أن هذا أكبر وكب السمعة الجيدة التي باتت معيارا أهداف المؤسسة بكفاءة 

  .ساهم في خلق فرص عمل وبالتالي انخفاض البطالةالتطور ي

ن طرف المؤسسات الخدمية الجزائرية بأهمية ممتنامي  إحساسفلقد بدأت في السنوات الأخيرة 

خدمات وقد زاد هذا الإحساس الخدمات كأحد المدخلات الأساسية في عملية تسويق ما تنتجه من 

اتية، حيث أدركت المؤسسة الخدماتية أن زيادة قدرا�ا الطبيعة التنافسية التي ألت إليها السوق الخدم

يكمنان في ما تقدمه من خدمات متنوعة، بل في تحقيق مستويات  أوضاعها في السوق، التنافسية وتعزيز 

  .دف الحصول على رضا العملاء وكسب اتجاها�م�جودة عالية من هذه الخدمات، 

جودة  إلىإنتقالا  ،مة وأهميتها وتصنيفها وأنواعهامفهوم الخد إلىنحاول التطرق وفي هذا الصدد   

ها المؤسسة هأهم الصعوبات والمشاكل التي تواج إلىوأبعاد جودة الخدمة، وتسيرها وصولا ) تعريف(الخدمة 

  .الخدمية
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  التعريف بالخدمات: المبحث الأول

خصائصها الرئيسية التي تميزها  إلىسنتناول في هذا المبحث مفهوم الخدمة وكذا أهميتها، ثم سنتطرق 

  .ج التسويقي للخدماتينورد المز عن السلع، وفي الأخير 

  )الأهمية + المفهوم(مفهوم الخدمة : المطلب الأول

، أما في النشاط "الملوك"والتي تعني العبودية أي كثرة خدمة الأسياد " خدمة"يرجع أصل كلمة   

  .فإن السيد هو المستهلك أو العميلالإقتصادي 

  :لأسباب التاليةلولطالما اعتبر ولا يزال مفهوم الخدمة معقدا أو طبيعتها غير واضحة وذلك 

معنوي أكثر من أنه مادي، ولذلك غالبا ما يستعمل لفظ منتج للتعبير عن توحي بشيء " خدمة"إن كلمة 

  .لية، منتجات سياحية، أو فندقيةامنتجات م: الخدمة كقولنا مثلا

عدة قطاعات، أي أن قطاع الخدمات  إلىمل قطاع نشاط معين، وإنما تمتد خدمة لا تشإن كلمة 

  .متنوع جدا

لطالما اعتبرت الخدمة متعلقة بالعنصر البشري، ولكن هذا المفهوم نقص مفعوله في وقت اكتسحت   

بتغير أي أن الخدمة تتغير ....الغسيل الآلي للسيارات، آلات تقديم القهوة،: فيه الآلة ميدان الخدمات مثل

 حاجاتالمحيط التكنولوجي فضلا عن أن كل من الخدمة والسلعة تؤدي نفس الغرض وهو إشباع 

  .المستهلكين

  :تعريف الخدمة

  .1ن مصطلح الخدمة مليء بالغموض لذا وجدت عدة تعاريف، نذكر منها ما توفرإ

ستهلك، كنتيجة الخدمة هي منتج غير ملموس يحقق المنفعة مباشرة للم" شكينز"عرفها 1990في عام 

  الأعمال جهد بشري أو ميكانيكي للأفراد والأشياء

  .إن الخدمة هي تجربة زمنية يعيشها العميل أثناء تفاعله مع فرد من أفراد المؤسسة أو مع دم مادي وتقني

"chaistopher lovelock "الذي وصف بالشمولية، والذي ينص  ة أو مع دعم مادي وتقنيسيرى المؤس

  :p.kotler، نعلى أ
                                                        

.26لدين، تقسيم الخدمات، صعمرو خير ا  1  
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الخدمة كل نشاط أو منفعة يمكن أن يقدمها طرف الآخر، وهي أساسا غير ملموسة ولا يمكن نقل 

  .ملكيتها، وإنتاجها يمكن يرتبط أحيانا بسلعة

عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من : أما من الناحية التسويقية فقد عرف الخدمة كالآتي

ملموسة، ولا يترتب عليها ملكية أي شيء كما أن تقديم الخدمة آخر، وهذه الأنشطة تعتبر غير  إلىطف 

  .لموسممادي قد يكون مرتبطا أو غير مرتبط بمنتج 

  :ف يمكن أن نستخلص التعريف الآتييوعلى ضوء ما تم عرضه من التعار   

 أن الخدمة هي نشاط أو منفعة غير ملموسة تحقق إشباعا فهي تخضع لعملية التبادل، وقد تكون مرافقة

  .لمنتوج مادي، شرط أن لا يقترن تقديم الخدمة بإنتقال الملكية

  :أهمية الخدمة -)2

أن الخدمات  2000المستهلك مشتريات للخدمات وتشير الأبحاث لعام  حوالي نصف نفقات برتعت

سوق تستهلك نصيب أكبر من نفقات المستهلك ولعل إرتفاع أسعار الخدمات معدل أسرع من ارتفاع 

الخدماتي، ولعلك تعي ذلك دون  يالإقتصادنمو السريع الالمادية يمثل أكبر عائق في طريق معظم السلع 

أو تدفع فاتورة الطبيب ومن المتوقع أن يشهد قطاع شك إذا ما جربت أن تصلح سيارتك أو جهاز التلفاز 

  :متزايد كما ونوعا لعدة أسباب منهافي العالم العربي نموا الخدمات 

ن العاملين في العالم العربي سوف تعمل في قطاع الخدمات وسوف تتزايد نسبة العاملات إن نسبة كبيرة م - 

  .في هذا القطاع) من نساء(

زيادة درجة التعقيد في السلع المادية كالحواسيب والأنترنت والإتصالات وأنظمة السلامة، وهي أمثلة  - 

  .استيرادها ولا يتم انتاجهاخدمات متخصصة وخاصة أن مثل هذه السلع يتم  بلسلع مادية تتطل

  .الفراغ بسبب ظاهرة ازدياد التشغيل الآلي مما يوفر أوقات للراحة والسياخة والإستجمام زيادة أوقات - 

  .السلع والمنتجات وأقل حاجة لرأس المال إلىكل هذا قطاع الخدمات يعد أكثر ربحية قياسا   فو قو  - 

ع الأفراد نحو الطلب على الخدمات المعرفية، التعليمية، اندفا  إلىازدياد الوعي الثقافي والصحي أدى  - 

  إلخ...الصحية
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عليه من تزايد درجات الرفاهية لهذه الفئات  برتفاع الدخل الفردي للكثير من أفراد ا�تمع، وما ترتإ - 

  .التنظيف الآلي للملابسومن ثم استخدام أنواع معينة من الخدمات المتميزة كخدمات 

ث عن شركة البح إلىة، دفع الكثير من المنشآت والتنوع في قطاع الخدمات المقدم تزايد التعقيد - 

  .ائيين لأداء تلك الخدمةمتخصصة أو توظيف أخص

  .ظهور منتجات جديدة ارتبطت �ا خدمات كثيرة تسير من الأداء الوظيفي - 

  تصنيف الخدمات: المطلب الثاني

  .ب تصنيف الخدماتهناك عدة تصنيفات للخدمات وسنذكر بعض من أسالي

  :إلىوتنقسم ):  أو حسب الزبون(حسب نوع السوق  1- 2

فة، مثل الخدمات السياحية يحاجات شخصية صر  لإشباعوهي التي تقدم : خدمات استهلاكية*    

بالخدمات والصحية وخدمات النقل والاتصالات وحلاقة الشعر والتجميل، ولهذا سميت هذه الخدمات 

  .الشخصية

حاجات منشآت الأعمال كما هو الحال في  لإشباعهي الخدمات التي تقدم : تخدمات منشآ* 

وهناك خدمات يتم بيعها لكل من ، وخدمات المحاسبة وصيانة المكائن والمعدات، الإداريةالاستشارات 

ومتباينة، وهذا هو الأسلوب ة مختلفة  ينشآت الأعمال، ولكن بأساليب وسياسات تسويقمو المستهلكين 

 بيع السلع لكلا النوعين من هؤلاء الزبائن، فالحصول مثلا على طلبات لتنظيف السجد بأسلوب المتبع في

اقتصادية في حالة التعامل مع منشآت الأعمال، ولكنه لا يكون كذلك في البيع الشخصي يكون عملية 

  .حالة كون الزبون أحد أصحاب المنازل أو الشقق السكنية

  :إلىنقسم ت: لخدمةحسب الإعتمادية في تقديم ا 2- 2

الأطباء المحامين، والاداريين وهؤلاء يجب : مثلبدرجة كبيرة خدمة تعتمد في تقديمها على الإنسان * 

أن يكون مهنيين وبالمقابل هناك بعض الخدمات التي تعتمد على بعض مقدميها غير المهرة مثل حراسة 

دمي مهرة مثل تصليح السيارات والخدمات والحدائق وأخيرا هناك خدمات تعتمد على مقالعمارات وفلاحة 

  .الفندقية
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وهذه الخدمات قد تكون مؤتمنة مثل البيع : لى المكائن والمعدات بدرجة كبيرةخدمات تعتمد ع* 

الآلي والصراف الآلي، أو تدار من قبل مشغلين غير مهرة مثل خدمات سائقي الجرارات أو تدار من قبل 

  .لأشعة والتحاليل الطبيةمشغلين مثل خدمات النقل الجوي وا

ورغم كل هذا فنستطيع القول أنه مهما كانت درجة الاعتمادية في تقديم الخدمة إلا أن العنصر 

  :الذي قال R.Dowالبشري يجب أن يكون له دور في تقديمها وهذا ما يؤيده الكاتب 

The four p’s of services. Marketing : people, people people and people.  

  :نجد: أماكن تقديم الخدمة إلىحسب ضرورة حضور المستفيد  3- 2

مثل العمليات الجراحية والسفر : خدمات تتطلب حضور المستفيد لأماكن تقديم الخدمات* 

  .فحضور المستفيد أمرر ضروري

مثل خدمات صيانة السيارات : خدمات لا تتطلب حضور المستفيد لأماكن تقديم الخدمات* 

  .وتنظيف الملابس

   : حسب درجة الإتصال بالمستفيد 4- 2

ب والمحامي والتعليم والنقل الجوي يمثل خدمات الطب: خدمات ذات إتصال شخصي عالي* 

  .والرعاية الصحية

مثل خدمات الإطعام، المطاعم السريعة وخدمة الترفيه :   خدمات ذات إتصال شخصي متوسط* 

  .في المسرح

  .دمات الصراف الآلي والتسويق عبر الأنترنتمثل خ: خدمات ذات إتصال شخصي منخفض* 

  :في أداء الخدمة حسب الخبرة المطلوبة 5- 2

  .مثل خدمات الأطباء والمستشارين والمحامين: ةخدمات مهني* 

  .قئمثل خدمات تنظيف الملابس وحراسة العمارات وفلاحة الحدا: خدمات غير مهنية* 
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  :حسب العملية الموجهة 6- 2

وهذه الخدمات موجهة لأفراد وتتطلب حضور المستفيد شخصيا لكي : لناسخدمات معالجة ا* 

المطار لانتفاع  إلىيحصل على الخدمة مثل المريض الذي أن يذهب للطبيب والمسافر الذي يجب أن يذهب 

  .من خدمة السفر على متن الطائرة

للسيارات، أو المستفيد مثل الصيانة  إلىوهذه الخدمات موجهة : خدمات معالجة الممتلكات* 

  .مكان إنتاج الخدمة إلىالمسكن وهنا ليس الضرورة حضور المستفيد 

عقول المستفيدين من  إلىوهذه خدمات أو نشاطات غير ملموسة موجهة : خدمات المثير العقلي* 

  .والتعليم والإذاعةأذها�م وتتطلب مشاركة المستفيد ذهنيا أثناء عملية تقديم الخدمة مثل خدمات الترفيه 

وهي خدمات غير محسومة موجهة لممتلكات المستفيدين أو : خدمات معالجة المعلومات* 

  .لموجودا�م غير الملموسة مثل معالجة البيانات والمعلومات والخدمات القانونية

  :تصنيف الخدمة حسب طبيعتها 7- 2

  .الصحية والتعليمية والإلزاميةمثل الخدمة : خدمات ضرورية* 

  .ثل خدمة التسلية والترفيهم: خدمات كمالية* 

  :حسب دوافع مقدم الخدمة 8- 2

  .كمنشآت الخاصة كالمستشفيات والمدارس والجامعات الخاصة: خدمات تقدم بدافع الربح* 

  .كالخدمات المقدمة من الدولة كالتعليم والعلاج الطبي: خدمات تقدم ليس بدافع الربح* 
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  أنواع الخدمات: المطلب الثالث

ف الظاهر عند البعض ليس ظاهرا عند البعض حول الخدمة والسلعة ومدى الفرق إن إختلا

حد يمكن  إلىحول أنواع الخدمات بين أن هناك فرق بين السلعة والخدمة بينهما، واختلاف القائم 

  .ملاحظته وتشخيصه

ج يمكن تصنيف الخدمة تبعا لنوع السوق الذي تخدمه وهدف الوصول إليه، كما هو الحال للمنت  

التأمين على الحياة، وتأمين السيارات والرعاية الصحية وهناك : مثلاك خدمات المستهلكين  نه) السلع(

فتشمل تدقيق الحسابات وغيرها ويمكن لنفس الخدمة أن تقدم للمستهلك النهائي أو الخدمات الصناعية 

  :الصناعي أو كلاهماالمستعمل 

KOLTER AND ARMSTRONG  ثلاث أنواع إلىوقد قسم الخدمات:  

مثل المحاكم ومكاتب التشغيل والبلديات والمستشفيات الحكومية والجيش  :الخدمات الحكومية - 1

  .والشرطة والبريد والمدارس والجامعات الحكومية

  إلخ...الجمعيات الخيرية، الجمعيات التضامنية، المساجد: المدارس الخاصة غير الربحية - 2

ط النقل البحري، البري والجوي، شركات الترفيه، والشركات العقارية خطو : الخدمات الخاصة الربحية - 3

  .والوكالات الإعلامية

الأخرى، ومن هذا يمكننا أن نستنتج أن كل خدمة لها خصائص ومميزا�ا، تختلف �ا عن الخدمة أو السلعة 

عن  وأن أنواع الخدمات تختلف حسب هدف، أو سبب وجود تلك الخدمة حسب منتجها أو المسؤول

  .تقديم الخدمة للمستهلك، والجدول التالي يوضح كيفية تقسيم الخدمات
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  :تقسم الخدمات): 01(الجدول 

  أمثلة  م الخدماتسيتق

  خدمات قانونية، استشارات، أمن، تركيب إصلاح  صناعي/إستهلاكي: نوع السوق -1

كثيفة /كثيفة العمالة: درجة كثافة العمالة -2

  المعدات

ت، النقل م، حلاقة الشعر، الإتصالاإصلاح، تعلي

  العام، المراكز الصحية

اتصال /اتصال عالي: ليدرجة الإتصال بالعم -3

  منخفض

خدمات صحية، فنادق، نقل جوي، اصلاح، 

  تنظيف جاف خدمات بريدية

خدمات قانونية، خدمات صحية، خدمات   غير محترف/محترف: مهارات مقدم الخدمات -4

  محاسبة

لا يهدف /يهدف للربح: الخدمةهدف مقدم  -5

  للربح

الخدمات المصرفية، الخدمات التأمينية، الخدمات 

الصحية، الخدمات الحكومية، الخدمات الصحية، 

  الخدمات التعليمية

  .272عمرو خير الدين، تقسيم الخدمات، ص :المصدر
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  جودة الخدمة: المبحث الثاني

ختلف التعاريف المتعلقة بالجودة، ونحاول من خلال هذا المبحث تطرقنا في الفصل الأول من البحث، لم    

  .النماذج المستخدمة في قياسهامختلف  إلى بالإضافةالتركيز أكثر على جودة الخدمة ومؤشرا�ا الرئيسية، 

  تعريف وأبعاد جودة الخدمة: المطلب الأول

لجودة الخدمة، فبعض ل إيجاد تعريف لا يزال الجدل قائم بين الباحثين في مجال تسويق الخدمات، حو      

يعرفون جودة الخدمة على أ�ا الفرق بين الجودة  Zeithanl, Berry parasu raman: الباحثين على غرار

أن الجودة   taylor et croninكأمثال  المتوقعة في حين يرى البعض الاخرالمدركة من قبل الزبون والجودة 

جودة الخدمات    oliver, rustللخدمة أو ما يدركه الزبون يقدم الخدمة تعبر فقط عن الأداء الفعلي 

  :ويتمثل هذه الأبعاد فيما يليكمفهوم ثلاثي الأبعاد، 

   الجودة الفنية* 

   )الجودة الوظيفية(الخدمة المقدمة * 

  .المحيط الذي تم فيه إنتاج الخدمة* 

الجودة الوظيفية فتتمثل في تاج الخدمة، أما الجوانب التقنية المستخدمة في إن إلىالجودة الفنية تشير      

العلاقات التفاعلية بين مقدم الخدمة والزبون، أما المحيط  إلىالكيفية التي تتم �ا نقل الجودة الفنية، أو تشير 

  .إمكانات ماديةما يتوفر عليه المكان الذي يتم فيه إنتاج الخدمة من  إلىيتم فيه إنتاج الخدمة، فيشير الذي 

وادراكاته وبالتالي حكمه قد توصلت مجموعة من الباحثين إل أن الأبعاد التي يتبن عليها الزبون توقعاته و     

  :تشمل ما يلي على الجودة 

والدقة، الاعتمادية هي مدى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة بدرجة عالية من الصحة  :الإعتمادية) أ

  .حيث الالتزام بالوقت والأداء تماما مثل ما وعده مقدم الخدمةمن فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة 

على الأسئلة  الإجابةتتعلق بمدى قدرة ومحاولة المؤسسة  :ول على الخدمةصمدى إمكانية وتوفر الح) ب

  :التالية

  هل الخدمة تتوفر في الوقت الذي يريده الزبون* 

  نهل الخدمة متوفرة في الوقت المكان الذي يريده الزبو * 
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  سيحصل العميل على الخدمة متى يطلبهاهل * 

  كم من الوقت يتاح العميل لانتظار الحصول عليها* 

  مكان تلقي الخدمة إلىهل من السهل الوصل * 

ديد وتفهم احتياجات و الثقة في الخدمة على تح بالأمانعن درجة الشعور  المؤشر هذا يعتبر :الأمان) ت

  .الزبائن و إحاطتهم بالعناية

  :لاستجابةا) ح

يكونوا  بشكل دائم في خدمة الزبائن وقدر�م  أنوتتعلق بمدى وقدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمات في 

  ؟الزبونوالحماس في خدمة  فهل يشعر مقدم الخدمة بالسعادة ،حتياجهم لهالهم عند ا على أداء الخدمة

  هل تتوفر لدى مقدم الخدمة الجاهزية لتقديم الخدمة عند طلبها ؟

  :الكفاءة و الجدارة) خ

على تقديم الخدمة من حيث المهارات والقدرات التحليلية والاستنتاجية  تتعلق بكفاءة وجدارة القائمين 

  .مثلأالأدوار بشكل  أداءوالمعرفة التي تمكنهم من 

  :المصداقية) ث

  م الخدمة؟ هل يلتزم بوعوده و بما يقوله ؟صداقية مقدمما هي 

  :لحاجات الزبونلخدمة درجة تفهم مقدم ا) ج

  .مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد و تفهم احتياجات الزبائن و إحاطتهم بالعناية إلىويشير هذا البعد 

  :الجوانب الملموسة) د

ومظهر مقدمي الخدمات  ، والمعداتمظهر التسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية إلىويشير 

  ل التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمة الحديثة ؟ه �م،ووسائل الاتصال  وأدوات

للزبون؟هل المظهر الشخصي للعاملين يعكس جودة الخدمة المقدمة  مريحو هل التصميم الداخلي يخلق ج

  للزبون؟
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  :أبعاد هي 5وقد تم دمج هذه الأبعاد في 

  :الملموسية ) أ

  .واحدةالمعدات، ظهور الأشخاص في الوحدة الالتسهيلات المادية، 

  :الاعتمادية) ب

  .يعتمد عليها أو بأداء صحيحي ثقة أالقدرة على انجاز الخدمة المطلوبة باعتمادية ودقة وثبات 

  :الاستجابة) ت

  .القدرة على تقديم الخدمة بسرعة أو بمساعدة الزبائن باستمرار عند الطلب

  ) :الثقة(الضمان  )ث

  .نالقدرة على كسب ثقة الزبون وجعله يشعر بالأما

  :التعاطف) ج

  .الاتصال الجيد مع الزبون، وتفهمه و العناية به

  مفهوم جودة الخدمة : )03( لالشك

  

  

  

  

  

  

  

  . 1999دار البيان للنشر والتوزيع، القاهرة  ،1عوض بدير حداد تسويق الخدمات المصرفية ط: المصدر

  : هي مستوياتالمفهوم المذكور أعلاه وجود ثلاث  يتضح من- 

  .توقعاته لها: الفعلي للخدمة لأداءت الزبون لإدراكا :عاديةالخدمة ال* 

  .إدراكات الزبون للأداء الفعلي للخدمة أقل من توقعا�ا: الخدمة الرديئة* 

 جودة الخدمة

 

توقعات الزبون 

 للخدمة

مستوى جودة 

 )فجوة(

إدراكات الزبون 

 للخدمة 
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  . إدراكات الزبون للأداء الفعلي للخدمة أكبر من توقعاته لها: الخدمة المتميزة* 

  جودةنماذج قياس ال: الثانيالمطلب 

مقارنة بمقياس جودة المنتجات المادية، وهذا بطبيعة  سهلةلا تعتبر عملية  س جودة الخدمةعملية قياإن      

الخاصية الغير مادية للخدمات، ولعل المحاولات العديدة التي قام ولازال يقوم �ا الباحثون  إلىالحال راجع 

  .يقةالمتخصصون، لم تسفر بعد عن إيجاد نموذج بإمكانه قياس جودة الخدمة بطريقة دق

  : تخدمة في قياس جودة الخدمة، ذكر منهاسهناك العديد من النماذج الم

  ): servqual(نموذج تحليل الفجوات  .1.2

، ويستند على ZEITHAML ،BERRY PARASSURAMN إلىينسب هذا المدخل       

تحديد الفجوة أو توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراكا�م لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم 

تطابق بين هذه التوقعات والإدراكات وذلك بإستخدام الأبعاد الخمس الممثلة لمظاهر جودة الخدمة المشار 

  .إليها سابقا

أو النقطة المرجعية لأداء نتائجه عن خبرات التعامل مع الخدمة والقابلة  المعاييرإن توقعات الزبون تمثل      

اغ في شروط ما، يعتقد الزبون أن يكون في الخدمة أو سوف يحصل عليها، أم حدها تص إلىللمقارنة، والتي 

  .إدراكاته فتمثل الخدمة كما قدمت له فعليا
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  : الموالي يوضح نموذج تحليل الفجوات )04( والشكل

  )نموذج تحليل الفجوات(نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . 21، ص 2007لأصول العلمية للتسويق المصرفي، عمان، الأردن، ناجي المعلا، ا: المصدر

  

 المستفيد

 1فجوة 

   رجل

 التسويق 

 إتصالات الكلمة المنطوقة الخبرة السابقة

  الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة 

تقديم الخدمة، يضمها 

الإتصالات الشخصية 

 السابقة واللاحقة 

الإتصالات الخارجية 

الموجهة للمستفدين 

 من الخدمة

ترجمة الإدراكات إلى 

 جودة الخدمةمواصفات 

إدراكات الإدارة لتوقعات 

 المستفيد

 الحاجات الشخصية

 3فجوة 

 

 4فجوة 

 5فجوة 
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  : 1ت التي يمكن أن تستخلص من هذا النموذج فتتمثل فيما يليا الفجواأم

وتنتج عن الإختلاف بين ما يرغبه الزبائن وما تعتقده المؤسسة الخدمية أنه رغبة الزبائن، : 1الفجوة رقم 

غبات الزبائن ر عجز المؤسسة عن معرفة وتفهم حاجيات و  إلىيشير وجود فجوة سلبية فإن هذا وفي حالة 

  .من خلال توقعا�م والعكس صحيح

وتنتج عن الإختلاف بين ما تعتقده المؤسسة أ�ا رغبة الزبون وبين ما تقوم المؤسسة بأدائه : 2الفجوة رقم 

ة لتوقعات الزبائن، فإنه لم يتم أنه بالرغم من إدراك المؤسسوجود فجوة سلبية، فهذا يعني فعليا، وفي حالة 

  .مواصفات محددة فعلية في الخدمة المقدمة للزبائن إلىترجمة هذه التوقعات 

تظهر بسبب الإختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأداء الفعلي، وفي  :3الفجوة رقم 

بين ما تدركه مة المقدمة للزبائن و مواصفات الخداختلاف بين وجود فجوة سلبية، فهذا يعني أن هناك حالة 

بمقدمي الخدمات أو عدم وجود الدافعية المؤسسة، وذلك بسبب تدني مستوى الأداء والمهارات الخاصة 

  .عندهم لتقديم الخدمة وفق المواصفات المخططة أو العكس صحيح

الخدمة وفي حالة  وتنتج عن الإختلاف بين الخدمة المؤدات وما يتم الترويج عنه بخصوص :4الفجوة رقم 

  . والثقة في المؤسسة، والعكس صحيحوجود خلل في المصداقية  إلىوجود فجوة سلبية، فهذا يشير 

هي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة، وتمثل الفرق بين الخدمة المتوقعة : 5الفجوة رقم 

عدم رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة،  لىإدي الة وجود فجوة سلبية، فإن هذا يؤ ح والخدمة المدركة، وفي

  .وتكوين انطباعات سيئة عن المؤسسة الخدمية

  :وقد تعرض نماذج تحليل الفجوات لعدة انتقادات نذكر منها

الخمسة المستخدمة في النموذج على جميع أصناف الخدمات، حيث يرى صعوبة تعميم الأبعاد * 

carmen بعدم التعميم.  

المستفدين من الخدمة خلال ثلاثة أشهر متتالية،  إلىفإنه يتم توجيهه  حسب أصحاب النموذج،* 

 les familiers duفأصحاب النموذج لم يميزوا بين الزبائن الذين لديهم خبرة في التعامل مع الخدمة 

service   لديهم الخبرة ليس وبين أولئك الذينles consommateurs occasionnels.  

                                                        
   .441، ص2005، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 3هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، ط  1
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ن الجودة المتوقعة عندهم تكاد تتطابق مع الجودة المدركة فبالتالي تكاد تنعدم فالصنف الأول تجد أ     

  .1يجد صعوبة في تقييم الجودة المتوقعةالفجوة، في حين أن الصنف الثاني 

  servperf: نموذج الأداء الفعلي للخدمة 2- 2

صياغة نموذج لقياس الجودة، يرتكز بالأساس  إلى  TAYLOR و CRONINتوصل كل من 

لى تقييم الزبون للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، دون أن يأخذ بعين الإعتبار توقعات الزبون لجودة الخدمة، ع

ويعتمد هذا النموذج على نفس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة السابقة الذكر، ويتطلب من الزبون أن يقيم 

، بسهولة )ذج تحليل الفجواتنمو (ز هذا النموذج عن سابقة ة الخدمة على مقياس ليكرت، ويتميجود

  .2الإستخدام والبساطة، فهو يعد بمثابة مقياس مباشر لاتجاهات الزبائن تجاه جودة الخدمة

  تسيير جودة الخدمة: المطلب الثالث

  :3الخدمية الناجحة في عدة عناصر لتسيير الجودة، وتتمثل هذه العناصر فيما يلي تشترك المؤسسات

الجودة، تضع الإستجابة لتوقعات وتطلعات سات الخدمية الناجحة في مجال إن المؤس :وضوح المفهوم) أ

�م، زبائنها نصب أعينها، فهي تحدد بدقة شريحة أو شرائح الزبائن المستهدفين، مع التعرف على حاجا

  .ستارتيجية تسويقية �دف بالأساس للاستجابة لهذه الحاجاتوبناء على هذا نقوم بصياغة إ

 , �FEDERAL EXPRES , WALTتم مؤسسات أمثال  :ة العليادار التزام الإ) ب

DISNEY  أن بالجودة منذ زمن طويل، فإدارة هذه المؤسسات �تم بأن تكون معايير الجودة محترمة قبل

  .أولويا�اع الجودة على لائحة �تم بالأهداف المالية، فهي تض

جحة بوضع معايير جودة مرتفعة، فمثلا �تم المؤسسات النا : المستوى المرتفع لمعايير الجودة) ت

CITI BANK وضعت كهدف الرد على المكالمات الهاتفية في أقل من عشر ثواني، وعلى الرسائل في ،

  .ساعة فالمؤسسة الخدمية يمكن أن تتميز في عدة أبعاد 48أقل من 

                                                        
   72، ص2006/2007بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبون، مذكرة ماجيستر غير منشورة، جامعة المسيلة،   1

، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1ائي، هشام فوزي دباس العبادي، إدارة علاقة الزبون، طيوسف ححيم سلطان الط  2

   .59، ص2009

   .182، ص2002خضير كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة للنشر، عمان، الأردن،  3
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  .الإعتمادية *

  .)معالجة الشكاوى المستعجلة، الرد على الطلبات الخاصة(المرونة * 

  .الإبداعالقدرة على * 

ففي نظرهم التوزيع أهم بعض المختصين في التوزيع يؤكدون على الإستثمار في مجال جودة أنظمة التوزيع،    

  .عندهم من الإشهار من حيث خلق الصورة الذهنية الحسنة لدى الزبائن

  :إستخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية) ث

لتسجيل ، البرامج المعلوماتية )DAB(الموزع الآلي البنكي  )GAB(ة ابيك البنكية الآليبكاستخدام الش    

المسافرين في المطارات، الشراء عبر الأنترنت والتعريف بخصائص المنتوج عبر الأنترنت، فالتكنولوجيا 

خدمة، ولكنها تساهم في تحسين بعض أبعاد الجودة كالإعتمادات دمة لا تحسن من الجودة الكلية للالمستخ

  .1جابةوالإست

  :المتابعة المنتظمة لمستويات الأداء) ج

قارنة مع أدائها، بالمالمتميزة بإنتظام مستويات أدائها، بالمقارنة مع مستويات تتبع المؤسسات الخدمية    

من جودة خدما�ا عن طريق  فتقوم بإجراء دراسات حول رض الزبون، وتتحقق مستويات أداء المنافسين

  .Client Mystéreالزبائن المخفين 

  :معالجة شكاوي الزبائن) ح

أغلب المؤسسات الناجحة تقوم بوضع ميكانيزمات لمعالجة شكاوي الزبائن، ففي المتوسط الزبون     

عن جودة الخدمة المقدمة، يكسب المؤسسة ثلاث زبائن عن طريق التأثير الإيجابي للكلمة المنطوقة الراضي 

)Le Bouche-a-oreille (زبون بفعل التأثير السلبي  11لرضا فإنه يفقد المؤسسة وفي حالة عدم ا

   .2للكلمة المنطوقة

  :تحقيق رضا العاملين في المؤسسة) خ

                                                        
   .62، ص2002عمان، الأردن، مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، 1

، 2006، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، 1، ط"مفاهيم علميات وتطبيقات"قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة جودة الخدمات   2

  .101ص 
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، أهمية تحقيق رضا العاملين في بلوغ غايتهم المنشودة وهي تحقيق رضا المتفوقة ةيتدرك المؤسسات الخدم   

التحفيزي للعمل، وتقوم بقياس لائمة والمناخ الزبائن، ولذلك فهي �تم بتكوين عمالها، وخلق الظروف الم

   .رضا عمالها
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  عوائق وعراقيل المؤسسات الإقتصادية: الثالث المبحث

  العوامل المساهمة في نمو المؤسسات الخدمية: المطلب الأول

تصاديات الدول من نمى القطاع الخدمي بشكل كبير بعد الحرب العالمية الثانية، حيث تحول الكثير من اق  

الخدمي، ويرجع ذلك التحول على حركة عصر المعلومات التي نشأت بفعل اقتصاد التصنيع على الإقتصاد 

اختراع الحاسوب وتطور الاتصالات، ومن المتوقع أن تزداد هذه الأهمية كثيرا في المستقبل نظرا للأسباب 

    :التالية

  :ازدياد متوسط أعمار السكان - 

الخدمات الطبية وبذلك زادت مراكز الرعاية الصحية ومراكز اللياقة البدنية والتي يحتاجها   إلىاجة مما زاد الح 

  .كبار السن

  :تحسين مستوى المعيشة وارتفاع مستوى الدخل - 

تطور الحياة المعيشية للأفراد نتيجة ارتفاع  إلىأدت التغيرات التي عرفها العالم بعد الحرب العالمية الثانية  

ل الوطنية، مما يعود بالفائدة على الدخل الفردي للأشخاص هذا ما جعل الإنفاق على الكثير من الدخو 

  .الخدمات أمرا ممكنا وميسورا وخاصة تلك التي تجعل من الحياة أكثر راحة ومتعة

  : ازدياد أوقات الفراغ - 

قلل من أيام العمل  وذلك بسبب زيادة استخدام ظاهرة التشغيل الآلي لكثير من المصانع الأمر الذي

    1.الأسبوعية وساعات العمل في اليوم الواحد

  : زيادة نسبة العاملين في قطاع الخدمات - 

من مجموع القوى العاملة  %25أن هذا القطاع كان يستحوذ على حوالي  إلىحيث أشارت التقارير 

الفترة كانت  وفي نفس) 1991-1989(في الفترة  %35ما يقارب  إلى، وارتفعت النسبة )1965(

  )%67 -%42(النسبة في الدول المتقدمة 

  

                                                        
  .39عدلي رضا عاطف العبد، المرجع السابق، ص   1
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  :اتساع دائرة عمل المرأة - 

حيث أصبحت قوة عمل مؤثرة وترتب عنه قلة الوقت الذي توفره ربة البيت للقيام بالأعمال المنزلية إضافة   

  .زيادة دخل الأسرة، مما استدعى طلب الأسرة لكثير من الخدمات من خارج البيت إلى

  :ة تعقيد المنتجات تقنيازياد - 

خدمات الصيانة وإزدياد تعقيد القطاع الخدمي بشكل يفوق الإهتمام بالقطاع   إلىمما استدعى الحاجة    

  .1كإرتفاع عدد المستشفيات الخاصة والفنادق بمختلف درجا�ا

  :تقديم منتجات جديدة - 

ظهور خدمات  إلىمما يؤدي بداع حيث تضمن المؤسسة بقائها واستمرارها يتوجب عليها القيام بالإ   

مرافقة لها على درجة عالية من التكنولوجيا وبالتالي ارتفاع الطلب عليها ومن هذه الخدمات نذكر خدمات 

  .إلخ....ما بعد البيع، الضمان، الصيانة 

  :تعقيد بيئة العمل

 الأمرريعات والقوانين، فالبيئة التسويقية أصبحت أكثر تعقيدا من السابق وخاصة فيما يتعلق بالتش     

الفنية  شاراتوالإستالذي نتج عنه أكبر من قبل للخدمات مثل المشورة الإدارية والضريبة والنصائح القانونية 

  .وخاصة تلك المتعلقة بتقنيات نظم المعلومات والإتصالات

  :البحث عن الفعالية

ض الإستفادة من تجربة وخبرة شراء الخدمات من غيرهم بغر  إلىحيث يلجأ الأفراد والمؤسسات     

                                                     .المختصين في مختلف الميادين وتخفيض التكاليف المباشرة عن طريق إستئجار خدمات الغير

  عوائق المؤسسات الخدمية: المطلب الثاني

  :2يلية، نذكر منها ما عدة معوقات تعيق المؤسسة الخدميتوجد       

تتمثل في عدم القدرة على التعبير الجيد واختيار الألفاظ الواضحة، كما أورد الباحث  :معوقات شخصية. أ

  .آل على والموسوي أن أغلبية الغموض تكون في عدم الإصغاء بالنسبة للعاملين داخل المؤسسة

                                                        
   .23، ص2006محمد ناصر،   1

   .110، ص2015إتصال وعلاقات عامة، أم البواقي، سحنون ريحانة، مذكرة شهادة ماستر،  2
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عدم  إلىية وهذا راجع تكمن في كبر حجم نطاق الإشراف وكثرة المستويات الإدار  :معوقات تنظيمية. ب

عدم  إلىأن هذه المعوقات راجعة  إلىود حمالمؤسسة، كما يشير الباحث  يسيروجود هيكل تنظيمي جيد 

والصلاحيات، وغياب السياسة الواضحة لنظام الإتصالات في المنظمة والتي تساعد  الاختصاصاتوضوح 

  . الوحدات التنظيميةعلى تحديد السلطة والصلاحيات والمسؤوليات وتمنع التداخل بين

إن المحيط الذي نعيش فيه يؤثر ونتأثر به من خلال درجة الحرارة والإضاءة وسوء التهوية  :معوقات بيئية. ج

  .إعاقة المؤسسة الخدماتية ويخلق التوتر لها إلىووجود الضوضاء هذا ما يؤدي 

خلق جو سيئ  إلىما ستؤدي متى كانت هناك عوائق نفسية وإجتماعية حت :معوقات نفسية إجتماعية. د

، ولهذا ضرورة إلغاء هذه المعوقات من أجل تعزيز العلاقات الإجتماعية بين العاملين والمديرينبين العاملين 

لتحقيق  والعاملينعلى إختلاف مستويا�م التنظيمية وذلك لرفع الحواجز النفسية والإجتماعية بين المدريين 

  .النجاح في المؤسسة

  :نوعين من المعيقات التي تعرقل المؤسسة الخدمية وذلك من وجهان كما يوجد أيضا

  :تتمثل هذه المعيقات من :من جهة نظر المؤسسة الخدمية. أ

   :المخزون* 

يعتبر المخزون من أصعب المشاكل التي تواجهها المؤسسة الخدمية وهذا نظرا لدوره في تحقيق التوازن بين 

لطلب من جهة أخرى هذا ما يحدث في المؤسسات الصناعية، أما الإنتاج بشكل عام من جهة وتقلبات ا

بالنسبة لمؤسسات الخدماتية فإن مشكلة التوفيق بين هذين العنصرين تكون بطريقة مختلفة ألا وهي 

الإحتفاظ بطاقة إنتاجية وليس إنتاجا فعليا، إذا قامت المؤسسات بتحديد حجم طاقا�ا وفق لأعلى 

ضا يخلق مشكلا آخر، وهو أن الطاقة المحتفظ �ا تكلف المؤسسة أعباء مستوى للطلب ولكن هذا أي

إضافية ومثال ذلك أن العزف الشاغرة في الفنادق السياحية خارج الموسم السياحي تكلف صاحب الفندق 

  .بأعباء التنظيف، التهوية، الإنارة، الحراسة وكلها مصاريف إضافية

  :الإتصالات 
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عوبة تقديم صورة جيدة عن الخدمة سواء كان هذا موجها لعامة العملاء تكمن هذه الأخيرة في ص     

ليس له مظهر مادي بطبيعته على  لشيءوالمحتملين منهم، فعند الإعلان عن الخدمة كيف يمكن خلق صورة 

  .إظهار الفوائد المحتملة والتي يمكن الحصول عليها من الخدمة المقدمة

  :الأسعار* 

سلع الملموسة ليست صعبة على الأقل بالنسبة للتكاليف المباشرة وعادة يضاف إن حساب تكلفة ال       

من أن هذه الطريقة تستند  التكلفة هامش الربح المناسب الذي يمكن من تحديد سعر البيع، بالرغم إلى

لكن طرق أخرى من التسعير و  إلىالنظرية الإقتصادية في تحديد السعر، فإن المنظمات اليوم تلجأ  إلىأساسا 

مشكلة التسعير في قطاع إنتاج الخدمات أعقد وأصعب، حساب التكاليف المباشرة هي جزء الذي يفترض 

صعوبة  إلىسهولة حسابه، لكنها ليست كذلك بسبب عدم التعامل مع خامات أو مواد أولية إضافة 

  .القياس الدقيق للوقت الذي تستغرقه لإنتاج الخدمة

  :براءة الإختراع* 

سام الخدمات بأ�ا ملموسة بجعل من عملية حماية الخدمات الجديدة أمرا في غاية الصعوبة إن إن إت       

لم يكن مستحيلا، فليس هناك راءات إختراع، والطريقة الوحيدة لمنع التقليد هي حماية الإسم التجاري 

  .لمؤسسة

  :من وجهة نظر المستهلك. ب

  :الثقة* 

اسية بقطاع الخدمات كما هي عليه في بقية القطاعات الإقتصادية، تعتبر الثقة أحد المتطلبات الأس      

  .فمن الضروري توفر ثقة المستهلك في الجهة أو الشخص أو المؤسسة التي تقدم الخدمة

  :عملية البحث* 

  :إن مشكلة البحث تمثل قيدا كبيرا من ناحيتين 

  صعوبة خلق الثقة - 

  .عملاء جدد يصبح أمرا صعبا فترة عملية الشراء ونتيجة لذلك نجد أن خلق - 

  :شراء الخدمة* 
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أخذ أراء  إلىود�ا، ويلجؤون إن العملاء المحتملون يبحثون عن أكبر قدر ممكن من البيانات عن الخدمة وج 

  خرين ممن خبروا الخدمة جيداالآ

  :صعوبة التوافق بين الإبتكار وسلوك العميل* 

اتية والعميل، فإن الإبتكار والتطوير في الخدمة مرتبط وبشكل نظرا للتفاعل القائم بين المؤسسة الخدم      

حساس بسلوك هذا الأخير، من هنا نستخلص أن معدل الإبتكار في مجال الخدمات يعتبر الأبطأ مما هو 

  .عليه في مجال السلع

  :تفاوت درجات تعاون المستهلك مع نظام الإنتاج* 

 إلىالتخطيط هو دراسة السلوك الشرائي للعميل، ويضاف  إن نقطة البدأ في السياسة التسويقية عند    

  .تعاون بشكل مجدد ما عدا الخدمة إلىذلك دراسة مشكلة المساهمة في مجال الخدمات وتحديد ميله 

  :صورة الخدمة في ذهن العميل* 

 ة الخدمة، فإن صور�ا عبارة عن فكرة غير محدودة، فكل من لديه تصور معين عنملموسنتيجة لعدم  

  .    العملات المختلفة للسلع المادية ويختلف الأمر بالنسبة للخدمات

  العراقيل والمشاكل التي تواجهها المؤسسة الخدمية: الثالثالمطلب 

تعرض جل المؤسسات الخدمية أشكالا متنوعة من المنتوجات الخدمية، يشكل هذا العرض أول        

عادل المنتوج بالنسبة للمؤسسة الصناعية، يواجه هذا الغرض مكون للمزيج التسويقي لهذه المؤسسات، وهو ي

للخدمة في قطاع المؤسسات الخدمية العديد من العراقيل، فمن جهة الطبيعة العمومية ومن هنا فإن العراقيل 

  :والمشاكل عرض وتسويق الخدمات في المؤسسات الخدمية مكن اعتبارها ناتجة عن عدة أسباب

 .التي من الخدمات غير قابلة للتخزين بسبب صفتها غير المادية  L’intangibilite.عدم الملموسية  - 

تنتج وتباع وتستهلك في آن واحد، وبسبب ذلك لا يمكن للمستعمل امتلاكها أو ادخارها أو  - 

  .استهلاكها

ا إستحالة القدرة على تخزين الخدمة وبالتالي تعرضها للفساد في حالة عدم استخدامها أو بيعها خصوص - 

  .في حالة عدم استقرار الطلب

   الناتجة من استحالة القدرة على تخزين الخدمة وبالتالي تعرضها la périssabilité.القابلية للتلف - 
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  .الفساد في حالة عدم إستخدامها، أو بيعها خصوصا في حالة عدم إستقرار الطلب - 

  قق الخدمة ولذلك فغالبا ماوذلك حسب تغيير ظروف  وأوقات تح la variabilité.عدم التماثل - 

مة وجعلها متماثلة لأن الخدمة تعتمد على من يقدمها وعلى كيفية تقديمها، يستحيل تنميط إنتاج الخد - 

أن المستعمل بمشاركته  إلىوفي الحقيقة يصعب الحصول على كفاءات وظروف مماثلة في هذا الشأن إضافة 

هائية، ومن هنا تكمن الأهمية الكبرى للعامل البشري في ميدان بإنتاج الخدمة فإنه أيضا يؤثر على نوعيتها الن

  .الخدمات وتأثيرها البالغ في تسويق الخدمة

عدم الإنفصالية  l’indissociabilitéمن الخدمة غير قابلة للإنفصال عن من يقدمها وعن تجعل  - 

  .زمان ومكان إنتاجها واستهلاكها

لخدمية يجب أن يكون المكان والزمان صالحين معا للإنتاج ولذلك في مجال الخدمات في المؤسسات ا    

والبيع والإستهلاك، وبسبب  هذه الخصائص التي تتصف �ا الخدمات فإنه بالنسبة للمؤسسات الصناعية 

إذ كان من الصعب جدا وضع منتوج في الميدان ومن الممكن تجربته قبل إرساله، ومن الممنوع تقليده أو نقله 

ين، فإنه بالنسبة من الخدمات من السهل وضع منتوج في الميدان ومن الصعب ضمان من قبل المنافس

نجاحه، نظرا للإعتماد على من يقدمه وكيفية تقديمه ومن المستحيل تجربته قبل إرساله بالمرحلة المخبرية 

لنظر لإنعدام والتطوير بسبب عدم ملموسيته، وإن نقله أو تقليده من قبل المنافسين هو أمر بالغ السهولة با

  .1الحماية ببراءات الإختراع

كيان غير مستقل ومن هنا تنشأ مشكلة ناشئة من كون هذه الخدمات ليست كيانات مستقلة فيما بينها   - 

دون علاقات، فعندما يسأل العميل عن مستوى رضاه عن الخدمة المحصلة، يجيب عن كل عرض الخدمة 

تقلة بحد ذا�ا لأن عرض الخدمة يشكل بمجموعة، وتغيير أي الإجمالية بصفة عامة لا عن خدمة واحدة مس

  . 2الخدمة إلىعنصر من شأنه أن يؤثر على الخدمة الإجمالية أي الشكل الذي ينظر �ا العميل 

  

                                                        
   258، ص2002براينيس عبد القادر،   1

   08، ص2006عيشاوي، أحمد بن   2
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  : خلاصة الفصل

وأخيرا تعتبر المؤسسة الخدمية هيكلا منظما للقرارات ووسائل خاصة حيث يستفيد العميل من       

توسيعها مع  إلىتلف الأشكال والأنواع فتقوم ببيع الخدمات مباشرة وهذا ما يجعلها تضطر خدما�ا، بمخ

العملاء لتضم أكبر عدد منهم، إن هذا التوسيع يسمح للمؤسسة الخدماتية بالإطلاع السريع والمباشر  على 

  .م من الخدماترغبات الزبائن وأذواقهم وكل هذا من أجل تحسين نوعية الخدمة المقدمة، وإشباع حاجا�

ومما سبق وكقاعدة عامة بالنسبة لكل المؤسسات الخدماتية فإن فاعليتها تتوقف على ربعة عوامل      

  :رئيسية

  .أن يكون تحقيق رضا العميل من خلال تقديم خدمة من الخدمات المتكاملة ذات جودة متميزة - 

  .أن يكون العميل هو المحور الرئيسي لحركتها - 

اتيجية التمايز في إطار المنافسة العالمية هي المسار الذي يجب أن تلتزم به تلك المؤسسات أن تكون إستر  - 

  .حتى في أحلك الظروف
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  التعريف بالمؤسسة: المبحث الأول

  رباء والغاز للغرب فرع سونلغازبطاقة تعريفية لمؤسسة توزيع الكه:  المطلب الأول

باعتبار شركة توزيع الكهرباء والغاز الجزائرية مؤسسة تعنى بنقل وتوزيع  الكهرباء والغاز بشكل يلبي     

فهي تنتمي لقطاع الطاقة والمناجم والذي يكمن مركز بحثه وتنقيبه على  ،حاجيات المواطنين والمستهلكين

فقد كان ولا يزال هذا  ،والشبكات التي تعمل على نقل الغاز والكهرباء مختلف الطاقات والمحطات الإنتاجية

  .   القواعد الصناعية والاقتصادية معالقطاع يعنى بمتطلبات العصر بالتكيف 

  1خريطة توضح وكالات سونلغاز لولاية تيارت) 05(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
  .تر ايت زاغلنو س ةسسؤ م  1
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  نشأة وتطور المؤسسة الأم سونلغاز: المطلب الثاني

فرع سونلغاز، بالتعرض  -لال هذا المبحث سنقوم بتقديم عام لمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز للغربمن خ

، ثم تعريف المؤسسة محل الدراسة من حيث نشأ�ا وتطورها -سونلغاز–نشأة وتطور المؤسسة  إلىأولا 

  .ونشاطا�ا، وفي الأخير تقديم المصلحة و مهامها

  :ونلغازنشأة وتطور المؤسسة الأم س: أولا

، التي أسند إليها EGAم تم إنشاء المؤسسة الجزائرية للكهرباء والغاز المعروفة ب 1947في سنة     

احتكار إنتاج ونقل وتوزيع الكهرباء وكذلك توزيع الغاز، وقعت تحت مفعول التأميم الذي أصدرته الدولة 

  .م1946الفرنسية سنة 

. سونلغاز إلى EGAحيث تحولت  1969غاية  إلىبعد الاستقلال استمرت المؤسسة في العمل     

وما لبثت أن أصبحت ذات حجم هام، وكان المقصود من تحويل الشركة هو إعطاء المؤسسة قدرات 

تنظيمية وتسييرية لكي يكون في مقدورها مواكبة التنمية الاقتصادية للبلاد؛ والمقصود بوجه خاص هو 

  .على الطاقة الكهربائيةوحصول عدد كبير من السكان . التنمية الصناعية

أين تم إعادة  1983غاية  إلىوبقيت سونلغاز تمارس وتحتكر السوق في إنتاج الطاقة الكهربائية     

هيكلة المالية والعضوية الشاملة لكل المؤسسات العمومية وتمخضت عن هذه العملية تحويل وحدات 

  :سات تسيير مساهمات الدولة وهيمؤسسات مستقلة تابعة لمؤس إلىسونلغاز للأشغال وصنع المعدات 

 - KAHRIF  كهريف للأعمال المولدة للكهرباء.  

 - KAHRAKIB  كهركيب لتركيب البنية التحتية والمنشآت الكهربائية. 

 - KANAGAZ  كناغاز لإعداد وانجاز قنوات نقل وتوزيع الغاز. 

 - INERGA أنرقا لأشغال الهندسة المدنية. 

 - ETTERKIB التركيب للتركيب الصناعي. 

 - AMC لصناعة العدادات وآلات القياس والمراقبة. 

 - SAH قسم الوقاية والأمن. 
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مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري، إن إعادة النظر 

لعمومية فإنه يطرح ضرورة التسيير الاقتصادي 

، ومن ثم وضعت سونلغاز 1995

وأصبحت . تحت وصاية الوزارة المكلفة بالطاقة وضارت تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالية المالية

مجموعة من المهام كالتأمين للإنتاج والتوزيع العمومي للغاز، النقل 

ذلك بقرار  SPAتغيرت الصفة القانونية وأصبحت سونلغاز شركة ذات مساهمة 

مليون دج للسهم الواحد 1سهم بقيمة 
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 يمثل شعب واشتراكات مجمع سونلغاز

مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري، إن إعادة النظر  إلىتحولت سونلغاز  1991

لعمومية فإنه يطرح ضرورة التسيير الاقتصادي في القانون الأساسي إذ يثبت للمؤسسة مهمة الخدمة ا

1995والتكفل بالجانب التجاري، وقد تم تأكيد هذا القرار بقرار آخر سنة 

تحت وصاية الوزارة المكلفة بالطاقة وضارت تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالية المالية

مجموعة من المهام كالتأمين للإنتاج والتوزيع العمومي للغاز، النقل  سونلغاز من خلال هذا القرار تمارس

  .وتوزيع الطاقة الكهربائية

تغيرت الصفة القانونية وأصبحت سونلغاز شركة ذات مساهمة  

سهم بقيمة  150.000مليار دج موزعة على  150

  .مكتتب ومحرر كليا من قبل الدولة

:                  الفصل الثالث  

 

 

يمثل شعب واشتراكات مجمع سونلغاز :)06(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

1991في سنة     

في القانون الأساسي إذ يثبت للمؤسسة مهمة الخدمة ا

والتكفل بالجانب التجاري، وقد تم تأكيد هذا القرار بقرار آخر سنة 

تحت وصاية الوزارة المكلفة بالطاقة وضارت تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالية المالية

سونلغاز من خلال هذا القرار تمارس

وتوزيع الطاقة الكهربائية

 2002في سنة      

150رئاسي، رأس مالها 

مكتتب ومحرر كليا من قبل الدولة
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 إلىبالتحول من المؤسسة العمومية ذات الطابع الصناعي ) 2006-2004(وتطورت سونلغاز في الفترة    

، وأصبحت الدولة المساهم بالأغلبية في SPAشركة قابضة من شركات ذات أسهم مسماة سونلغاز 

  :ثة فروع مكلفة بنشاطا�ا الأساسيةثلا 2004، وعليه تم إنشاء في بداية SPAمؤسسة سونلغاز 

  .SPEسونلغاز إنتاج الكهرباء  - 

 . GRTEتسيير شبكة نقل الكهرباء - 

 .GRTGتسيير شبكة نقل الغاز  - 

الجزائر العاصمة، منطقة : تمت هيكلة وظيفة التوزيع في أربع شركات فرعية وهي 2006في سنة     

 . الوسط، منطقة الشرق، منطقة الغرب

معهد : فرع هو إلى، جاء دور مراكز الانتقاء والتكوين التابعة لسونلغاز لترقى 2007في جانفي      

التكوين في الكهرباء والغاز، وتم توقيع إ�اء عملية إعادة هيكلة مجمع سونلغاز مع إنشاء شركة هندسة 

ة يبلغ ست" الأشغال"، الأمر الذي جعل عدد من فروع قطب 2009الكهرباء والغاز في شهر جانفي 

 .فروع

الموالي الفروع التي تتكون منها شركة سونلغاز مع تحديد، المؤسسة محل ) 07(يوضح الشكل رقم 

  1.الدراسة

  

  

  

  

  

  

                                                        
  .تر ايت زاغلنو س ةسسؤ م  1
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  التنظيمي للمؤسسة الهيكل تقديم : المطلب الثالث

يعد التطور الهيكلي ذلك الجهد طويل المدى لإدخال التغييرات المخططة تحت رعاية المؤسسة ويحتوي هذا 

أما بالنسبة لمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز فهي تعتمد هيكلا اجتماعيا .د على منهج التغيير نفسهالجه

كما نجد في . المرؤوس إلىتوزيع المهام حسب الرتب من الرئيس  إلىحسب تسلسلها الإداري الذي يهدف 

  . مؤسسة سونلغاز لكل مصلحة رواق

  .سسة، كما نجد كاتبة المديرية أو الأمانة العامةيعلوها مدير التوزيع المعني بتسيير شؤون المؤ  

  لمكلف بالشؤون القانونية؛ا - 

  المكلف بالاتصال؛ - 

  .لأمن الداخلي للمؤسسةالمكلف با - 

  :و في الرواق الثاني نجد     

  ؛قسم العلاقات التجارية بفروعه الموزعة بمناطق مختلفة عبر الولاية - 

  اء والغاز؛التنفيذ وأشغال الكهرب قسم دراسات - 

  .قسم تقنيات الكهرباء بفروعها موزعة عبر تراب الولاية - 

  :في الرواق الأول نجدو      

  ة؛قسم الموارد البشري - 

  .قسم الشؤون العامة - 

 .أما الطابق السفلي فيوجد رواق خاص بتنظيم الإعلام الآلي   

  :المهام الموكلة لكل مصلحة

  :ذكر مختلف المهام الموكلة لكل قسم من أقسام المؤسسةمن خلال المخطط التنظيمي السابق ن    

  :مصلحة قسم الموارد البشرية - 1

قسم متخصص بالموظفين بمختلف أصنافهم والعمل الأكبر الذي تقوم به الـمصلحة هو إعداد     

الأجور ومراقبة الغياب والحضور واستقبال شكاوي الموظفين وكذلك إعداد شهادة العمل ومنح بيان عطلة 

وكذا متابعة المسار المهني للمتربصين من حيث التأطير والمتابعة المهنية و مراقبة . طلب هذا الأخير اثر

  . الحضور اليومي
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  : مصلحة تقنيات الغاز   - 2

  :استغلال الحقل  - أ

    .تحضير برامج الأشغال - 

  .الزمنيةمتابعة وتحليل المقاييس  - 

  .ير تقارير الغاز المهمة والعارضةتحض - 

  : المراقبة والتطوير قسم - ب

  ضمان مطابقة المخططات مع الواقع؛ - 

  .مراقبة الدراسات الفعلية لمصلحة الدراسات والأشغال - 

  :قسم حفظ الغاز- ج

  .إدارة وضمان الحماية من العيوب - 

 .تحضير برنامجه السنوي للأبحاث - 

  :مصلحة تنفيذ أشغال الكهرباء والغاز - 3

  .دراسة الطلبات - 

  .ت التقنية للأشغالجمع الملفا - 

  .مراقبة الأماكن المبرمجة - 

  :مصلحة تنظيم النظام الآلي - 4

  إدارة نظام المعلومات؛ - 

 تطوير العمليات الآلية؛ - 

  تحضير فاتورات المشتركين؛ - 

  .طبع كشف رواتب الموظفين - 

  :مصلحة العلاقات التجارية - 5

  .الدراسات التجارية - 

  .الاتفاقيات مع المشتركين - 
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  .ضير متابعة الطلباتتح - 

  :مصلحة المالية والمحاسبة   - 6

  :ثلاثة فروع إلىوتنقسم هذه المصلحة   

يقوم هذا الفرع بمتابعة حسابات الخزينة ومراقبة الحسابات الجارية والحسابات البنكية : مصلحة المالية - 

ة و ابات البنكية و التجاريووضع مئونات الخزينة على المدى القصير كما يقوم بمتابعة المضاربات بين الحس

   .وضع القوانين الغير مركزية

ول القيـادة وحوصلة نشاط تقوم بوضع الميزانية السنوية للمؤسسة ووضع جد: مصلحة الميزانية - 

  .المؤسسة

  :يقوم هذا الفرع بـ الإستغلالمصلحة  - 

  مراقبة آليات المحاسبة؛وضع و  - 

  يير المركزي؛مراقبة الكتابات الحسابية الخاصة بنظام التس - 

  تقدير وتقويم نفقات الحسابات؛ - 

  متابعة النشاط الضريبي الغير مركزي؛ - 

  ).الزبون المخزن،(متابعة الجرد السنوي  - 

 مصلحة الشؤون العامة  - 7

  الاهتمام بالوسائل اللازمة لتسيير العمل بالمؤسسة؛ - 

  توفير الآلات ولوازم العمل؛ - 

  .العمل تولي مناقصات شراء الأدوات واليات - 
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 مدير مؤسسة التوزيع

المكلف بالشؤون 

 المكلف بالاتصال

منالمكلف بالأ  

 كاتبة المديرية

من الداخليالمكلف بالأ  

قسم تقنيات 

 الكهرباء

قسم تقنيات 

 الغاز
قسم دراسات 

التنفيذ و اشغال 

 الكهرباء و الغاز

قسم العلاقات 

 التجارية

 

قسم تسيير أنظمة 

 الإعلام الآلي

      قسم المالية 

 والمحاسبة

قسم الموارد 

 البشرية

مصلحة الشؤون 

 العامة

 الوكالات التجارية

 

مصالح استغلال 

 الغاز
 

مصالح استغلال 
 الكهرباء

 

فرع سونلغاز الهيكل التنظيمي لمديرية توزيع الكهرباء و الغاز بتيارت): 08(الشكل   



دراسة حالة معاينة واقع الخدمات ف مؤسسة سونلغاز                 :                  الفصل الثالث  

 

60 

 

  وظائف ومصالح مؤسسة سونلغاز: المبحث الثاني

  .وظائف مؤسسة سونلغاز والهيئات الميسرة لها :المطلب الأول

 وظائف المؤسسة: أولا

 التطورات التي عرفتها شركة سونلغاز أصبحت تقوم بمجموعة من الوظائف والمهام من خلالمن        

 المسطرة والخدمات الأهداففي إطار  9110وفي ديسمبر  09يدة الرسمية من الجر  60المادة  خلال

 :يلي العمومية تقوم المؤسسة بمجموعة من الوظائف والمهام ومن وظائف الشركة نذكر ما

 م شروطضمان توزيع الغاز في إطار احترا نتاج ونقل وتوزيع الطاقة الكهربائية وكذاضمان نوعية إ - 

 .اليفبأقل تك الأمنالحماية و 

 :إلى بالإضافةونقل وتوزيع الطاقة الكهربائية  الإنتاج راكزوإعادة تجديد م 

 .تركيب وتصليح وصيانة - 

 .مراكز التوزيع العمومي للغاز

 .نوية وكذا المراكز المعدة لسنواتالتخطيط ووضع البرامج الس - 

 .لتحقيق وتفيد البرامج المسطرة ضمان التموين اللازم - 

 .لضمان سير مهمتها) البنيانيةالتجهيزات، الهياكل (الضرورية  لمنشآتتوفير ا - 

 كانيات المتعلقة بالتطبيق التجهيزات والتركيبات الكهربائية الغازيةملتجديد والتعريف بالمكتسبات والإا - 

 .المتعلقة بأجهزة القياس والحساب وكذا

 .ن التحكم في السير الحسن للبرامجضما - 

 .للعملاءالمقدمة  الأدواتنتهجة من طرف المديرية العامة فيما يخص تساهم في السياسة الم - 

 .ياسة التجارية للمؤسسة ومراقبتهاتطبيق الس - 

  .الموارد واستغلال صلاحطبيق القيمة فيما يخص البناء والإضمان ت - 

 .للعمل اللازمضمان التسيير الحسن للموارد البشرية والعتاد  - 

 .ا عالقة مع نشاط العمل والتوزيعالتي لهشخاص والمواد ضمان أمن الأ - 

 .ز على المستوى المحلي أحسن تمثيلتمثيل سونلغا ضم - 
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ضروري  ستثمارات للمؤسسة والتحكم في الطاقة هو عاملفان شركة سونلغاز تضمن تحقيق الإ وعموما

 .تصادي والصناعيقالإ قتصاد العام وبصفة خاصة الدراسات والرقابة وتحقيق ميز استراتيجية في التطورللإ

 الهيئات الميسرة للمؤسسة: ثانيا

العام حسب  ، الرئيس المديرالإدارةالجمعية العامة، مجلس : يشرف على تسيير مجمع سونلغاز الهيئات التالية 

 .9669فيفري  60الصادر في  69. 69المرسوم الرئاسي رقم 

 الجمعية العامة: أولا

 :دولة باعتبارها المساهم الوحيد وهمتتكون الجمعية العامة من ممثلي ال - )9

 .الوكيل بالطاقة - 

 .الوزير المكلف بالمالية - 

 .الوزير المكلف بمساهمات الدولة - 

 .ممثل رئاسة الجمهورية - 

 .ويترأسها الوزير المكلف بالطاقة المسؤول عن المؤسسة المكلفة بالتخطيط، - 

 .مانة الجمعيةأكما تتولى المؤسسة   لعامة،يحضر الرئيس المدير العام لسونلغاز الجمعية ا

 :تتولى الجمعية العامة معالجة المسائل التالية) 9

 .البرامج العامة للنشاطات - 

 .ر المراجعين الماليين القانونيينتقاري - 

 .الشركة وحسابات النتائج المحققة حصيلة - 

 .الأرباحتخصيص  - 

 .ح رأسمال الشركة وزيادته وتخفيضهفت - 

 .المساهمات في الجزائر وفي الخارجات واخذ نشاء الشركإ - 

 .ين المدققين الماليين القانونيينتعي - 

 .الأساسياقتراح تعديل القانون  - 

  .تغيير المقر لسونلغاز - 
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وفي الدورة  كل سنة في دورة العادية  الأقلن الجمعية العامة تتجمع مرة واحدة على أ إلى الإشارةوتجدر       

 .بناء على استدعاء من رئيسها الأمر غير عادية كما اقتضى

 و بطلب من اثنين من أعضائهاأرة غير عادية بمبادرة من رئيسها ن تعقد دو أويمكن للجمعية العامة     

مراجع  أو المراجعين الماليين القانونيين إذا كان هناك أكثر من(و من المراجع المالي القانوني أ الأقلعلى 

 .دير العامو بطلب من الرئيس المأ )واحد

 الإدارةمجلس : ثانيا

 :يتينمن أعضاء آل الإدارةيتكون مجلس 

 .ممثل عن الوزارة المكلفة بالطاقة - 

 .ثل عن الوزارة المكلفة بالماليةمم - 

 .الوزارة المكلفة بمساهمات الدولةممثل عن  - 

 .وزارة المكلفة بالجماعات المحليةممثل عن ال - 

 .بيئةلممثل عن الوزارة المكلفة با - 

 .للعمالممثلين اثنين  - 

 .الرئيس المدير العام لسونلغاز - 

 .وع نقل الكهرباء التابع لسونلغازالرئيس العام لفر  - 

 .التابعة لسونلغاز الإنتاجالرئيس العام التابع فروع  - 

 .رئيس مدير عام الحد فروع التوزيع التابعة لسونلغاز - 

للفروع  العام لسونلغاز، كما يحضر الرؤساء المديرون العاملونالرئيس المدير  الإدارةيترأس مجلس       

الوطني بناء  استشاري؛ ويتجمع ا�لس في أي مكان من التراب برأي الإدارةمجلس  أشغالالمذكورة سابقا 

السنة ويمكن ان  مرات في 69على استدعاء من رئيسه كلما تطلبت ذلك مصلحة الشركة؛ وعلى القل 

  .أعضائه) 9/1(ب ثلث يجتمع بناء على طل
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 :ويوافق على وجه الخصوص على ما يأتي الإدارةيدرس مجلس 

 .مشاريع البرامج العامة للنشاطات - 

 .الميزانية - 

 .الشركة وحسابات النتائج المحققة مشاريع حصيلة - 

 .مشاريع عقود الشركة - 

 .المساهمات المصرفية والمالية - 

  .س المالأمشاريع فتح ر  - 

 .ال الشركة في الجزائر وفي الخارجنشاء الشركات والمساهمة في رأسممشاريع ا - 

 .قيا�ا الجماعية ونظامها الداخليالتنظيم العام للمؤسسة واتفا - 

 .القيادية الإطاراتنظام أجور  - 

وافقة التي تعد الم الجمعية العامة المشاريع إلىبدراسة المشاريع والموافقة عليها، ويبلغ  الإدارةيقوم مجلس     

الجمعية العامة تقريرا عن التسيير مرة  إلى الإدارةالنهائية عليها من اختصاص الجمعية العامة، كما يبلغ مجلس 

 .في السنة، وكلما طلبت الجمعية العامة

 الإحترام التي تساهم في تحقيق أهدافها في إطار الأنشطةن تمارس سونلغاز أعلى  الإدارةيسهر مجلس    

  .ين والتنظيمات المعمول �االصارم للقوان

 الرئيس المدير العام: ثالثا

 الإستعانةللرئيس المدير العام أوسع السلطات ليتولى تسيير ويمكنه  الإدارةيخول مجلس  دارة سونلغازإ    

العام للشركة كما يمثل  ل عن السيرمساعدين يكلفهم بكل أو جزء من صلاحياته، ويعد مسؤو بنواب و 

 .مستخدمي الشركةؤ الحياة المدنية ويمارس السلطة السلمية على عمالأسونلغاز في كل 

سونلغاز بتكييف  تمليه ضرورة قيام 69.910الذي عرفته الشركة بموجب المرسوم الرئاسي  الإنتقالن إ      

تساهمية ال إلىمكانية اللجوء  سيماوجبها القانون، ولاأالقطاع التي  ؤم من القواعد الجديدة لتسييرنفسها للتلا

ساسي القانون الأأخرى فان هذا  والناحيةعمال والنشطة وولوج باب المنافسة، انفتاح الأ الخاصة، ومن

 الاجتماعين تحديد هدفها أتمارس مسؤوليا�ا كاملة،  اكبر ويسمح لها بان استقلاليةالجديد يخول المؤسسة 
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ج الكهرباء ونقل وتوزيع الكهرباء والغاز، توفرت نتا إالمعتادة من  فاقا جديدة، فزيادة على أنشطتهاآيفتح لها 

  .خارج الجزائر أعمالفي قطاع المحروقات، والقيام علة العموم بممارسة  لسونلغاز إمكانية العمل والتدخل

  والمهام الموكل لكل منها  مصالح المؤسسة: المطلب الثاني

ططة تحت رعاية المؤسسة يعد التطور الهيكلي ذلك الجهد طويل المدى لإدخال التغيرات المخ

ويحتوي هذا الجهد على منهج التغيير نفسه، أما بالنسبة لمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز فهي تعتمد هيكلا 

. المرؤوس إلىتوزيع المهام حسب الرتب من الرئيس  إلىاجتماعيا حسب تسلسلها الإداري الذي يهدف 

 .كما حد في مؤسسة سونلغاز لكل مصلحة رواق

  .اتبة المديرية أو الأمانة العامةدير التوزيع المعني بتسيير شؤون المؤسسة، كما حد كيعلوها م

   .المكلف بالشؤون القانونية -  

 .المكلف بالاتصال - 

  .المكلف بالأمن الداخلي للمؤسسة - 

   .وفي الرواق الثاني تحدد 

  . الولايةبرقسم العلاقات التجارية بفروعه الموزعة بمناطق مختلفة ع - 

  .الكهرباء والغاز  وأشغالقسم دراسات التنفيذ  - 

  . فروعها موزعة عبر تراب الولايةقسم تقنيات الكهرباء ب - 

   :وفي الرواق الأول بجد

  قسم الموارد البشرية  

 قسم الشؤون العامة. 

  : المهام الموكلة لكل مصلحة. الآلي الإعلاموجد رواق خاص بتنظيم فيأما الطابق السفلي 

تقوم  سم متخصص بالموظفين مختلف أصنافهم والعمل الأكبر الذيق: م الموارد البشريةمصلحة قس. 1

شهادة  إعدادالأجور ومراقبة الغياب والحضور واستقبال شكاوى الموظفين وكذلك  إعدادبه المصلحة هو 

أطير العمل ومنح بيان عطلة إثر طلب هذا الأخير، وكذا متابعة المسار المهني للمتربصين من حيث الت

  .والمتابعة المهنية ومراقبة الحضور اليومي
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  مصلحة تقنيات الغاز - 2

  :استغلال الحقل -أ

 .تحضير برامج الأشغال - 

   .متابعة وتحليل المقاييس الزمنية - 

   .تحضير تقارير الغاز المهمة والعارضة - 

  : ة والتطويرقسم المراقب - ب

  ؟ ضمان مطابقة المخططات مع الواقع - 

  . دراسات الفعلية لمصلحة الدراسات والأشغالمراقبة ال - 

 :قسم حفظ الغاز- ج

  إدارة وضمان الحماية من العيوب  - 

  .تحضير برنامجه السنوي للأبحاث - 

   :مصلحة تنفيذ أشغال الكهرباء والغاز - 3

   .دراسة الطلبات - 

  .جمع الملفات التقنية للأشغال - 

 .مراقبة الأماكن المبرمجة - 

  :لنظام الآليمصلحة تنظيم ا  - 4

   .إدارة نظام المعلومات -  

   .تحضير فاتورات المشتركين ،تطوير العمليات الآلية - 

  .طبع کشف رواتب الموظفين - 

  : مصلحة العلاقات التجارية. 5

   .الدراسات التجارية - 

   .الاتفاقيات مع المشتركين - 

 .تحضير متابعة الطلبات - 
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  : ثلاثة فروع إلىه المصلحة وتنقسم هذ: مصلحة المالية والمحاسبة. 6

يقوم هذا الفرع متابعة حسابات الخزينة ومراقبة الحسابات الجارية والحسابات البنكية  :مصلحة المالية - 

ووضع مؤونات الحزينة على المدى القصير كما يقوم بمتابعة الضاربات بين الحسابات البنكية والتجارية 

  ووضع القوانين غير المركزية، 

  تقوم بوضع الميزانية السنوية للمؤسسة ووضع جدول القيادة وحوصلة نشاط المؤسسة  لميزانيةمصلحة ا - 

  :ـبيقوم هذا الفرع : لالستغمصلحة الإ - 

   .وضع ومراقبة آليات المحاسبة - 

   .مراقبة الكتابات الحسابية الخاصة بنظام التسيير المركزية - 

  تقدير وتقويم نفقات الحسابات  - 

 .اط الضريبي الغير مركزيمتابعة النش - 

 ).الحزن، الزبون(متابعة الجرد السنوي 

  مصلحة الشؤون العامة. 7

   .الاهتمام بالوسائل اللازمة لتسيير العمل بالمؤسسة - 

   .توفير الآلات ولوازم العمل - 

  .تولي مناقصات شراء الأدوات واليات العمل - 

  مؤسسة سونلغازأهداف  :المطلب الثالث

 والنتائج ولقد حددت الأهدافتحقيق من  إلىالوظائف التي تمارسها  لغاز من خلاتسعى شركة سون

 :بلوغها كما يلي إلىسونلغاز أهداف تسعى 

 ة عالمتها تلبيةدف الترقية والتحسن الدائم لصور للوسائل والتقنيات � الأمثل الاستعمالالتحكم مع  - 

 .الحاجات الوطنية

 .لقواعد الصناعية وتنويع منتجا�ادعم لتوصيل التكامل الوطني بتقوية ال - 

 .ون النهائيالصناعية والتجارية في الخارج حتى تكون بأقرب من الزب الإنجازاتالمشاركة في  - 

 .قواعد ذات الطابع التجاري وإدخالالتسيير   استقلالية - 
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 .الحصول على حصة السوق العالمي - 

حيث  وتمكين من مواجهة المنافسة المحتملة في المستقبل وعموما فإن هدفها هو أن تصبح أكثر تنافسية     

هداف أ بيض المتوسط ومنلألكهرباء والغاز في الخوض البحر امؤسسات ا 60شركة سونلغاز في أحسن 

 :شركة سونلغاز ذات أسهم هي

 .الخارج ونقلها وتوزيعها وتسويقهاو في أنتاج الكهرباء سواء في الجزائر إ - 

 .السوق الوطنيةنقل الغاز لتلبية  - 

 .اء في الجزائر في الخارج وتسويقهتوزيع الغاز عن طريق القنوات سو  - 

 .يتها وتنميتهاتطوير وتقديم الخدمات الطاقوية وترق - 

 .والأجنبية تطوير كل شكل من العمال المشتركة في الجزائر أو في الخارج الجزائر مع كل الشركات الجزائرية - 

و أ ات وحيازة كل حقيقة أسهم وغير من القيم المنقولة في كل شركة موجودةنشاء فروع واخذ المساهمإ - 

 .في الخارج أونشائها في الجزائر إيتم 

أن  و غير مباشرة بالصناعات الكهربائية والغازية وكل نشاط يكمنأنشاط له عالقة مباشرة  تطوير كل - 

 .تترب عنه فائدة سونلغاز

 لاسيمابيعته ترتبط بصفة مباشرة أو غير مباشرة �دف الشركة وبصفة عامة كل عملية مهما كانت ط - 

  .وإنتاجهاالبحث عن المحروقات واكتشافها 

 أنواع المشاريع في سونلغاز: ثانيا

 :إلىيمكن تصنيف أنواع المشروعات 

 :حسب طبيعتها الاستثماراتأنواع  ) 1

ا خلاله شبكات الكهربائية والتي �دف منوتتمثل في جميع المنشآت وال: استثمارات في الطاقة الكهربائية - 

 إيصال الطاقة للزبائن؛ إلى

الشبكات  وتتمثل في جميع المنشآت والشبكات الغازية مثل المراكز ضغط: في الغاز الطبيعي الاستثمارات - 

  .الفولاذية
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 :حسب طرق تمويلها الاستثماراتأنواع  ) 2

 :استثمارات بمساهمة الزبائن - 

ا خلاله ربط الزبائن الجدد بالطاقة الكهربائية أو الغازية حيث يساهم من إلىت �دف هي استثمارا     

  .الزبون بجزء من تكلفة هذا الربط

 :على عاتق المؤسسة الاستثمارات - 

أخرى جديدة  تغيير أو تدعيم المنشآت الموجودة إلىا المؤسسة خلالهالتي �دف من  إنشاءاتتتمثل في    

  .كاني ويكون التمويل بأموال الخاصة أو بقروض بنكيةلمسايرة التطور الس
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  أفاق تحسين الخدمات في المؤسسة: المبحث الثالث

 خدمات جديدة في سونلغاز: المطلب الأول

ة أعلن ا�مع الوطني لتوزيع الكهرباء والغاز سونلغاز وضع نظام جديد لتسيير المنظومة الكهربائي      

وجاء الإعلان عن هذا النظام خلال زيارة عمل قادت كل من  2021ستغلال صيف سيدخل حيز الا

وزير الطاقة عبد ا�يد عطار ووزير الانتقال الطاقوي والطاقات ا�ددة شمس الدين شيتور ووالي ولاية الجزائر 

لنظام مؤسسة المنظومة الكهربائية أحد فروع ا�مع، حيث اطلع الوفد على عمل ا إلىيوسف شرفة، 

 .وتفاصيل تشغيله

وحسب الرئيس المدير العام لشركة تسيير المنظومة الكهربائية عميود عزيز، فان النظام الجديد        

سيسمح بإدراج معطيات دقيقة واستعمال جيل جديد من التكنولوجيات المتقدمة والذكية التي تسمح 

مراكز قيادة تتكفل بتسيير منظومة  6على بتسيير منظومة الكهرباء ويضم النظام الحالي شبكة تحتوي 

الكهرباء والتي تتطلب التجديد والعصرنة لتتكيف مع الاحتياجات الجديدة خاصة ما يتعلق بالطاقة 

المتجددة، وتتطلب العملية وفق عميود وضع تجهيزات جديدة والاستعانة بخدمات الأنترنت لتبادل 

ادل المعطيات والمعلومات بصفة خاصة عبر الأنترنت وفي جانب وضع قاعدة أمنية تؤمن تب إلىالمعلومات 

كما تسمح بتوقع المخاطر واستشرافها قبل وقوعها والتدخل قبل تأثيرها على الشبكة , وقتها الحقيقي

كما أكد نفس المسؤول أن عملية التجديد هذه ستسمح بتوسيع قدرة استجاب المنظومة , الكهربائية

 .        2035غاية عام  إلىالكهربائية 

ولدى تدخله، أكد لسيد عطار أن الجزائر بلغت نسبة من الاستهلاك وتوزيع الكهرباء جعلت        

الحالية غير كافية، ما يستدعي تجديدها خاصة وأن القطاع يتوجه بالشراكة في قطاع التحول  المنظومة 

 .  الكهرباء إنتاجالطاقوي نحو استغلال الطاقات المتجددة في 

 . إطار-سونلغاز والبنك الوطني الجزائري يوقعان اتفاقية :لكترونيالا دفع

والمدير العام للبنك الوطني الجزائري، محمد  لخراصمع سونلغاز، شاهر بو الجزائر، وقع الرئيس المدير العام �- 

بعد  تنفيذ برامج لتطوير وسائل الدفع الالكتروني والخدمات عن إلىإطار �دف -لمين لبو، على اتفاقية

 . لزبائن الشركات التابعة للمجمع، حسب ما أعلن عنه البنك في بيان له



دراسة حالة معاينة واقع الخدمات ف مؤسسة سونلغاز                 :                  الفصل الثالث  

 

70 

 

تنفيذ برامج لتطوير وسائل الدفع الإلكتروني والخدمات عن بعد لصالح زبائن  إلىو�دف الاتفاقية  - 

الشركات التابعة �مع سونلغاز، لاسيما خدمة الدفع عبر الهاتف المحمول أو ما يعرف بخدمة 

)WIMPAY. BNA (المقترحة لدفع فواتير الكهرباء والغاز. 

، يوضح البيان في إطار توجيهات السلطات العمومية، فيما يتعلق بتنفيذ برامج الإجراءويندرج هذا  - 

 . التطوير لوسائل الدفع الالكتروني والخدمات عن بعد، وكذلك تسريع وتيرة الشمول المالي

ز، بفضل هذه الاتفاقية من دفع فواتير الطاقة عبر خدمة الدفع وسيتمكن زبائن الشركات التابعة لسونلغا

 . حسب توصيات البنك) WIMPAY. BNA(عبر الهاتف المحمول 

وتسمح هذه الخدمة الجديدة لمستخدميها، حسب البنك بإجراء عمليات الدفع عن طريق رمز  - 

اركة الفواتير وكذا الاطلاع على  الاستجابة السريعة وطلب تحويل الأموال آنيا بين مستخدمي التطبيق ومش

 .كشف العمليات المنجزة في وقتها الحقيقي

بحضور عدد من الإطارات الرئيسية المسيرة في مجمع سونلغاز , إطار-وجرت مراسيم التوقيع على اتفاقية *

  .   وفي البنك الوطني الجزائري

  مؤسسة سونلغازالمشاكل والعراقيل التي تواجهها : المطلب الثاني

أيضا اعتداءً على منشآ�ا الكهربائية والغازية، حيث يتم » سونلغاز«وفي ذات الصدد، تشهد مؤسسة      

قطع الكوابل الكهربائية من طرف بعض المواطنين وكذا المؤسسات أثناء قيامهم بأشغال الحفر دون إبلاغ 

لبحث عنه في بعض هذه الأخيرة، وهو ما يضطرها للبحث عن الخلل والكابل المقطوع الذي يصل ا

 .لومترات من أجل إصلاح العطب، الأمر يالأحيان لمئات الك

 إرتفاع نسبة مديونية زبائننا من الأفراد والمؤسسات الخاصة والإدارات وبخاصة مديونية البلديات :المديونيـــة 

أو الغازية ز الكهربائية صعوبات في الحصول على القطع الأرضية التي تستوعب المراك :القطع الأرضية

راجع لعزوف المواطنين عن التنازل عن قطع من أراضيهم لفائدة الشركة رغم إستفاد�م من  ، وذلكالجديدة

بالرغم من النصوص الصريحة في هذا ا�ال والتي تخول الشركة حق الإرتفاقات  ترخيصات المرور تعويضات

، إلا أن الشركة تواجه عراقيل جمة ميدانيا فعة العامةء والتوصيل لخدمة المنا�انية بما فيها حق المرور والإرسا

باعتراض المواطنين على التوصيلات وإقامة الأعمدة بالرغم من ترخيص البلدية مما يعرقل المشاريع المبرمجة 
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ويحرم المواطنين من الإستفادة من توصيل الغاز كما الكهرباء ، ونضرب مثالا حيا على ذلك المشاكل التي 

سرقة  وتوصيله عبر القنوات لحي بارك أفوراج 04نشاء مركز التوزيع العمومي للغاز الطبيعي رقم تعترضنا لإ

 .الكهرباء

من بين المشاكل العويصة التي تواجهها الشركة هي ارتفاع نسبة ضياع الطاقة والذي يعود في أساسه        

اكم ل عدد القضايا المسجلة عبر مختلف مح، ولعلتي تعد عبئا ثقيلا على المديريةاهرة سرقة الكهرباء اظ إلى

 . سرقة الكوابل والأجهزة الكهربائية اهرة التي تعرقل نمو الشركةظالولاية دليل على حجم هذه ال

والتي كانت في السابق تخص الشبكات  ،)النحاسية(تفشت ضاهرة سرقة الكوابل الكهربائية        

اهرة ظفي السنوات الأخيرة امتدت هذه ال، إلا أنه الخدمة بعد ة أو التي لم تدخل فيالكهربائية خارج الخدم

لكثير من الأرواح ، وسجلنا الشبكات تحت التوتر مما سجل عدة حوادث صعق كهربائية أودت با إلىحتى 

اهرة سرقة الأجهزة الكهربائية والتي أخذت أبعادا خطيرة إذ أضحت منشآتنا الكهربائية من مراكز  ظأيضا 

العديد من حالات التخريب والنهب ولم تسلم من ذلك  إلى، إلخ…ت قطع التيار الكهربائيائية وآلاكهرب

، حتى تلك الموضوعة تحت ك بتحطيم البوابات وسرقة الأجهزةحتى الأجهزة الموجودة في المراكز المبنية وذل

  التوتر

  حلول وإقتراحات في مجال تسيير الخدمات : المطلب الثالث

  .ستقطاب الزبائنلإفتح وكالات جديدة  - 

  .تكثيف الإستثمارات في مجال الكهرباء والغاز لتلبية إحتياجات زبائن الشركة - 

  .  Sous traitanceالربط بشبكة توزيع الغاز  - 

  .الدفع الإلكتروني - 

  .ديون الزبائن من خلال وضع جدول إهتلاكات لتحسين الديون العالقة لدى مختلف الزبائن - 

  .ؤسسة مع المتعاملينتحسين علاقات الم - 

  . لغازاملين وعلاقا�م مع زبائن شركة سونخلق خلية لمتابعة ومراقبة هؤلاء المتعا - 

  .تحسين ظروف الإستقبال لدى الوكالات - 

  .إستقبال وتوفير المعلومات الضرورية للزبائن - 
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  ...).فرق التدخل(ئهم الوسائل والإنتاج وتحسين أدا تفادي الإنقطاعات المتكررة للغاز من خلال صيانة - 

تنمية قطاع ونشاط الشركة من خلال التفكير في  إلىإدراج محطات تنموية متوسطة وطويلة الأجل �دف  - 

من خلال تفويض  )يد عاملة جديدة إستثمارات جديدة، وفتح ا�ال للخواص(خلق خدمات جديدة 

  .بعض الخدمات المحتكرة من طرف الشركة

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  

  

 خاتمة
  

   



 الخاتمة

 

 

  :خاتمة

 ة إضافية معتبرة في الناتج الدخليلعب قطاع الخدمات دور هاما في اقتصاديات الدول، حيث يشكل قيم    

الخام، كما يشغل حيزا مميزا في نسبة اليد العاملة من مجموع القطاعات الاقتصادية وقد تباينت الأهمية النسبية 

 .ولبين الد الإجماليللقطاعات الاقتصادية في تكوين الناتج المحلي 

نا لهذا الموضوع يتضح لنا بأن نجاح المؤسسات الاقتصادية الجزائرية يتمثل في تقديم خدمات تخلال ما دراس ومن

ذلك من خلال تقديم خدمات  تميزبائنها و ذات جودة وهذا من منطلق قدر�ا على تحسين خدما�ا حسب رضا 

البحث تضمن دراسة حالة معاينة واقع  االتطبيقي لهذ ذات جودة مطلوبة أو تفوق توقعا�م، لذلك فإن الجزء

  –سونلغاز  - الخدمات في مؤسسة 

  :اختبار الفرضيات 

حاولنا معالجة موضوع إشكالية تحسين الخدمات في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية وتبين من خلال الدراسة  هيوعل

واضع من اجل اختبار صحة الفرضيات المقترحة وعلى ضوء النتائج المتحصل عليها قمنا بتقديم هذا العمل المت

  .خلال فترة البحث بدراستها والتي قمنا

  :1فرضية

صحة هذه الفرضية بأن قطاع الخدمات الاقتصادية  التي أولت اليها الدول اهتمام كبير لما لها من دور في  اختبرت

  .بناء القاعدة الاقتصاد

  :2فرضية

تصلة في أن قطاع الخدمات في الجزائر قطاع ثانوي لم يحظى بالأهمية من قبل وأيضا اختبرنا صحة فرضية الثانية الم

  الدولة بالرغم من الإصلاحات الاقتصادية التي قامت �ا الدولة الجزائرية خلال الفترة الأخيرة

 :الدراسة  نتائج

  :لقد توصلنا في هذا البحث إلى النتائج المالية  

لمتغيرات التي نساهم في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة الخدمة ذلك لأ�ا جودة الخدمة تعتبر من أهم ا إن     

 .تساعد أولا في خلق وتعظيم القيمة التي تقدمها للعملاء من خلال خدما�ا المقدمة من طرفها

اف دكما تساهم في استمرار المؤسسة الخدمية وتعظيم ربحيتها وزيادة قوة مركزها كما تؤدي إلى انجاز أه     

 .ؤسسة وتحقيق منافعهاالم



 الخاتمة

 

 

العمل على تنمية قطاع الخدمات والسير بالموازاة مع تطورات الاقتصادية المعاصرة، فإذا كانت الدول المتقدمة      

تشهد تطورا متسارع لهذا القطاع وما تعكسه من مداخيل السنوية تبقى معظم الدول النامية تعتمد على مصادر 

  .زائرليها كما هو الحال في الجالطاقة والمواد الأولية في مداخ

 :توصيات

 :في ظل النتائج التي توصلنا إليها خصوص الموضوع فإننا نوضح التوصيات التالية 

 :على المؤسسة أن تحاول تحقيق الأهداف التالية     

 الحفاظ على جودة الخدمة لتلبية حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر  قيتحق . 

  ا على تحقيق الجودة المطلوبة والمحافظة عليها منح الثقة لوظائفها بقدر� 

  وجوب الإهتمام بشكاوي الزبائن والعمل على تحويل الشكاوي إلى فرص حيث يمكن من خلالها مواكبة

 .التغيرات الحاصلة

   ضرورة تركيز المؤسسة على تحسين خدما�ا بإجراء تحسينات مستمرة بإشباع حاجات و ورغبات

 .الزبائن

 الأهداف قصيرة وطويلة الأجل التركيز على . 

 استخدام تقنيات حماسية لحل المشاكل التي نواجهها 

  في هذا ا�ال نتمنى معالجة نقص الكفاءات البشرية المؤهلة. 

 ميزانية كافية من أجل تحسين الخدمات المؤسسة المقدمة  صيتخص 
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