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إليكم معروفا    من اصطنع « :قال رسول االله صلى االله عليه وسلم

 االلهشكرتم، فإن قد  أنكميعلم فإن عجزتم عن مجازاته، فادعوا له حتى  فجازوه
  »   شاكر يحب الشاكرين

والعرفان الجميل    لا يسعني في هذا المقام إلا أن أتقدم بالشكر الجزيل*
إعداد هذه المذكرة، و الذي لم   الذي أشرف على" حرى خليفة"للأستاذ 

  و كان ثمارها، هذه المذكرة العلمية والنصائح،يبخل علينا بالتوجيهات 
  .فنتمنى له المداومة في خدمة العلم والبحث العلمي

لجنة المناقشة الذين قبلوا مناقشة هذا  إلى أعضاءشكرنا الكبير  ننسى أندون
 .البحث

قدموه لما   التجارية   نتقدم بالشكر لكل أساتذة قسم العلوم   كما يسرنا أن *
الذي "شريف"نخص بالذكر الأستاذ  والجامعي مسارنا لنا من عون طوال 

  . ساعدنا كثيرا
أو   من ساهم من قريب   التقدير إلى كلكما لا يفوتنا أن نتقدم بجزيل الشكر و *

 ."موبيليس"إطارات و عمال شركة خاصة  .بعيد في إنجاز هذا العمل
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  :عمليفي هذه اللحظات والتي لا أملك أغلى منها أهدي ثمرة 
 ، وجاهد في االله حق جهادهرسالة و أدى الأمانة و نصح الأمةإلى من بلغ ال *

  .سيدنا محمد صلى االله عليه وسلم  عليه هفصلوات ربي وسلام
  ،ناأنبتني نباتا حس منإلى  ،قدميهاإلى التي رفع االله مقامها و أعلى كعبها وجعل الجنة تحت  *

  . بذل النفس و النفيس في سبيلي و 
  رحمهما االله وجعل الجنة مسكنهما  أمي وأبي 

  إخوتي وأخواتي وزوجام وأزواجهم وأولادهم إلى كل *
  .العمل زملائي في  إلى كل   *  

  .الى رفيقتي في هذا البحث وكل عائلتها *  
  .وروحيإلى كل من له معزة في قلبي   *
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  :أهدي ثمرة جهدي  
  .ين يمإلى من هم قدوتي في الحياة الوالدين الكر  

  *محمد و فاطمة*   
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  تي وزوجانأخواتي و أزواجهن وإخو: ركوني دفء العائلةاإلى من ش

  .ينيملدين الكراالو  مسهأجميع عائلتي الثانية على ر إلى 
  * نسيبة* أختي و زميلتي في هذا العمل لىإ

  إلى كل الأحباب والصدقات دون استثناء
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  ملخص

و یعرف  یحدد ظرينإطار الھدف الأساسي من معالجة ھذا الموضوع ھو تقدیم  إن        
 قتصادیةالمتعلقة بالخدمة و جودتھا و تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات الاالمفاھیم  مختلف 

 إعادة الھندسة والقیاس المقارن مركزین في الجانب المیداني على قیاسعلى تقنیات  بالاعتماد
مؤشرات جودة الخدمات من وجھة نظر الزبائن المقدمة من طرف مؤسسة الاتصالات 

 ، الملموسیة(الخمسة للجودة وھي  هأبعادب  sarvperfنموذج  بالاعتماد على  وھذا" موبلیس"
حیث تم  الاتصال في بعد السادس المتمثللل افةبالإض،)الأمان و التعاطف,الاستجابة,لاعتمادیةا

أھمھا  الاستنتاجات،وقد توصلت الدراسة إلى العدید من على زبائن المؤسسة استمارة 40توزیع 
الأھمیة النسبیة لكل  اختلافإلى  بالإضافةأن جودة الخدمات المقدمة لھا أثر إیجابي لدى زبائنھا 

  .بعد من الأبعاد الستة

إعادة الھندسة، القیاس المقارن، مؤشرات الخدمة، المیزة التنافسیة،  جودة:  الكلمات المفتاحیة
 الجودة، نموذج

Résumé : 

Le but principal de traiter ce thème est de présenter un cadre théorique 
qui limite et décrit les définition concernant le service et sa qualité et 
réaliser l’avantage concurrentiel   des sociétés économique on basant 
sur des techniques dere-engineeringet benchmarking  basé dans le côté 
pratique  sur la mesure des indices de qualité des services de point de 
vue des clients offerts par l’entreprise  de communication mobilis on 
basant sur le modèle"ServPerf  "avec ses cinque dimensions 
(concrétisation,  fiabilité, réactivité, sécurité et empathie) en plus la 
sixième dimension qui est la communication on distribuant sur les client 
de l’entreprise 40 imprime, l’étude a aboutie a plusieurs conclusions qui 
sont la qualité des services offerts a une trace positive chez ces clients 
en plus la différence de l’intérêt relative à chaque dimensionde ces 
sixedi,mensions. 

 

"ServPerf  " 
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زيادة الضغوط المتنامية من اجل تحسين  إلىالتطورات والتحديات التي يشهدها العالم اليوم  أدت
 إلىالمنظمات كافة خاصة الخدمية منها وذلك من خلال تحسين نوعية وجودة الخدمات  أداء

 لإشباع الأجلهي التزام طويل  وإنماتقدمها لتحقيق التنافسية، فجودة الخدمة ليس شعارا يردد 
المنظمات وكل العاملين  إدارةمسؤولية  أاحاجات ورغبات العملاء المستمرة والمتزايدة، كما 

  .ا
ع تصال وما تؤديه من خدمات في اتمومع  تعاضم دور المنظمات الخدمية كمنظمات الا -

من الموضوعات الحيوية في  services qualityموضوع جودة الخدمة  أصبحالمعاصر 
وذلك بسبب احتدام المنافسة . منظمات الاتصال وغيرها من المؤسسات الخدمية أداءتطوير 

 .في ظل الاقتصاد المفتوح القائم على التنافس
ة لتحقيق جودة لذا اصبح من الضروري على مؤسسات الاتصال ان تتبنى مداخل مختلف

منها العولمة، المنافسة وذلك من اجل زيادة الحصة السوقية وتحقيق  أسبابخدماا لعدة 
  .يادةزال

وعليه جاءت دراستنا من اجل الاطلاع على الحالة المتمثلة في مؤشرات جودة الخدمات  -
 جانبين إلىمن خلال خطة منهجية علمية انقسمت "  موبيليس" المقدمة من طرف مؤسسة 

 .جانب نظري يحتوي على فصلين وجانب ميداني يحتوي على فصل واحد
معالم الظاهرة المدروسة من خلال طرح  إبرازجملة المعطيات التي تم سردها يمكن  أمام

  :الاشكالية التالية 
 كيف تؤثر جودة خدمات الاتصالات على تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية؟ 

  :مجموعة من الاسئلة الفرعية التالية بطرحقمنا  الاشكالية هعن هذ والإجابة
متكاملة لجودة الخدمات تكمن من تحقيق مكانة راقية في  إستراتيجيةهل وجود خطة  -

  السوق؟
 هي المؤشرات التي يستخدمها العملاء في تقييم جودة الخدمة في مؤسسة الاتصال؟ ما -
يق الميزة التنافسية لمؤسسة الاتصال هل هناك عوائق تعترض توفير جودة الخدمة في تحق -

 ).  موبيليسحالة (الجزائرية 
  : الفرضيات
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الفرعية فقد تم الاعتماد على  وأسئلتهاالدراسة  إشكاليةعلى  إجابةكمحاولة منا لتقديم 
  :الفرضيات المصاغة على النحو التالي

الخدمات بطريقة  يعتبر قطاع الخدمات بمثابة القاعدة الاقتصادية للدولة حيث تؤثر جودة -
 .ايجابية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية

جدارا وساهمت في  أثبتتعملية تقييم جودة الخدمات تخضع لمؤشرات تقنية ورمزية  -
 .توضيح الميزة التنافسية للمؤسسة الخدماتية لدى اقتصاديات الدول

تواجدة في الجزائر غير ان وجود بعض القطاعات الخدماتية الم أهميعتبر قطاع الاتصالات من 
  .العراقيل التقنية والتسييرية حالت دون تحسين جودة ورفع درجة التنافسية لهذه المؤسسة

  : اهمية الدراسة 
تبرز اهمية الدراسة في معرفة مؤشرات الجودة ومدى تطبيقها في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية 

   .لمؤسسة في السوقنة لالزبون ومكاخاصة مؤسسة موبليس من اجل تحقيق رضا 
   :اختيار الموضوع أسباب

  :موضوعية  وأخرىذاتية  أسبابالدافعة لاختيارنا للموضوع محل البحث  الأسباب أن 
 : الذاتية الأسباب -

  يتعلق بجوانب الموضوع الرغبة الشخصية في التعرف على كل ما
  ).تسويق خدمات ( تماشي الموضوع المختار مع تخصصنا 

من تطبيق الجودة في خدماا وتطوير " موبيليس " محاولة معرفة الكيفية التي تمكن مؤسسة 
  .قدرا التنافسية

 :الموضوعية الأسباب -
المؤسسة الخدماتية وتعد هذه الدراسة محاولة  أولوياتمن  أولويةجودة الخدمة تمثل  أصبحت

سينها ومن ثمة زيادة رضا للوقوف على مدى جودة الخدمة المتقدمة من قبل المؤسسة وتح
  .الزبون

الاهتمام بجودة الخدمة ومحاولة تكيفها مع  ةتحسين المسؤولين في المؤسسات الجزائرية بضرور
  .التطورات السائد ومدى حاجة المؤسسة لها

  :الدراسة أهداف
  :من خلال هذه الدراسة فيما يلي إليهاالتي تلتمس الوصول  الأهدافتتلخص 
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نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة ومؤشراا وطرق قياس جودة  إطارتقديم  -
 .الخدمات

 .التعرف على مستويات جودة الخدمات في تحقيق الميزة التنافسية -
 .النسبية للمعايير التي يعتمد عليها الزبائن في تقييمهم بجودة الخدمات الأهميةتحديد  -
ة من قبل المؤسسة وكسب شريحة اكبر من معرفة ومحاولة تحسين نوعية الخدمة المقدم -

 .الزبائن
  :تتمثل حدود الدراسة في النقاط التالية :حدود الدراسة 

 محاولة دراسة كل بعد من ابعاد الجودة  -
 .ي موبليس لمؤشرات الجودة في هذه المؤسسةلمعرفة تقييم عينة عشوائية من متعام -
الخدمات المقدمة من , المستوى التعليمي , العمر , الجنس : محاولة معرفة تاثير المتغيرات -

  .مؤسسة موبليس ونوعيتها على الزبون
  : منهجية البحث

ثيان الموضوع استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري من يمن اجل معالجة ح
الجانب التطبيقي  أماالمتميز داخل المؤسسات،  الأداءجودة الخدمات على  تأثير إظهاراجل 

  .فسوف نعتمد على منهج دراسة حالة لمعرفة واقع الجودة في المنظمة المختارة 
  :الدراسة أدوات

ودوريات  وأجنبيةسوف نعتمد على مختلف المراجع المكتسبة من كتب ومراجع عربية 
وملتقيات وغيرها، وعلى الاستبيان والملاحظة والمقابلة في الجانب التطبيقي لجمع البيانات 

 .من عينة البحث التي يتم اختيارها
  :الدراسات السابقة

عبداالله صالح، نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة  أبو -
على شهادة دكتوره العلوم في العلوم الاقتصادية، مقدمة للحصول  أطروحةبريد الجزائر، 
، حيث تطرق فيها الباحث الى محددات الجودة 2014، نوقشت سنة 1جامعة سطيف

المدركة للخدمة وكيف يمكن قياسها عمليا وكيف يمكن استخدام نتيجة هذا القياس في 
الجزائر وقد مستوى الجودة في بريد  تأثيرعملية التحسين معتمدين في ذلك على دراسة 



ةــــــــــــــــــــدمــــــمق  
 

 5 

الجودة الوظيفية، الجودة التقنية ( الجودة في هذا القطاع  إبعاد أن إظهار إلىتوصل في بحثه 
  .الأخرومعالجة الشكاوى وتختلف متطلبات تحسين الجودة في كل مكون عن 

" محبوبي ريمة، قياس جودة خدمات المشروع من وجهة نظر  الزبائن، دراسة حالة مؤسسة  -
 إدارة(سعيدة ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية  وكالة" اوريدو 
، وكان هدف الدراسة قياس جودة الخدمات 2016، جامعة سعيدة ،نوقشت سنة)المشاريع

التي تقدمها مؤسسة الاتصالات للهاتف النقال اوريدو  لوكالة سعيدة باستخدام نموذج 
الخدمة المقدمة من  أن إلىيث توصلت الباحثة الاتجاه نحو قياس جودة الخدمات المدرجة ح

جودة خدماا من  أبعادطرف مؤسسة اوريدو تتمتع بالجودة مع وجود اختلاف نسبي بين 
 .وجهة نظر الزبائن
  : صعوبة الدراسة 

واجهتنا في دراستنا صعوبة الحصول على المعلومات من وكالة موبيلسس تيارت و ذلك 
 .بسبب السرية في العمل 

  



 

 

ل الأولـالفص  
 الإطار النظري 

 ماهية الخدمة وجودتها
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 :تمهيد      

على  إليهاالخدمات وينظرون  وأهميةلا يدركون قيمة عشر  كان الاقتصاديون حتى اية القرن التاسع 
مخرجات غير ملموسة لا قيمة لها ولكن مع بداية الثورة الصناعية وتزايد الطلب على الخدمات  أا

 إلىالخدمات وتوسيع نطاقها  أهمية إدراكمن نقل، تمويل، تامين، تخزين وترويج ثم  للإنتاجالمصاحبة 
  .من طبية، قانونية، تعليمية الأنواعمختلف 

تحسين الخدمة  إلى أدىالمطبقة على المنتجات الملموسة مما  وإدارتهالتسويق  أساليبيطبق عليها  وأصبح
 نافسي، ونستعرض في هذا الفصل الإطارعلى ربحية المنشاة مركزها الت أهميةورفع جودا لما لها من 

  :وجودا من خلال مبحثين النظري للخدمة 

  .مفاهيم عامة حول الخدمة :  المبحث الاول

 .عناصر انتاج الخدمة وطرق تقديمها :  المبحث الثاني
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 مفاهيم عامة حول الخدمات: الأولالمبحث 
بعد  خدمات ما( مع بداية الثورة الصناعية وتزايد الطلب على الخدمات المصاحبة للإنتاج 

   .بدا الاقتصاديون يدركون أهمية الخدمات وتوسع نطاقها أكثر) البيع 
  الخدمة وخصائصهامفهوم : الأولالمطلب 

  .عرض مفهوم الخدمة ومختلف الخصائص المميزة لها إلىسنتطرق في هذا المطلب 
  :الخدمة سنحاول فيما يلي التطرق الى بعض منها تعار يفنظرا لتعدد : مفهوم الخدمة: أولا

 أخرغير ملموس يقدمه طرف الى طرف  أداء أوعمل  أي بأا" الخدمة   kotlerعرف  -
فتقديم الخدمة قد يكون او لا يكون مرتبط  بمنتج  ،ينتج عن ذلك ملكية شيء ما أندون 
 1"مادي

 أوالنشاطات او المنافع التي تعرض للبيع "  أاللتسويق الخدمة على  الأمريكيةعرفت الجمعية  -
 2"التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة 

عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاا او "الخدمة هي  أنفيرى   zovelockأما -
مرتبطة بشيء مادي ملموس وتكون قابلة للتبادل ولا يترتب عليها ملكية وهي في الغالب 

 3"غير ملموسة 
تمثل تفاعل مابين مقدم الخدمة ومتلقيها من " بان الخدمة   ramswamyفي حين يجد  -

 .4"تلقي الخدمة شيء وتحقيق الرضا لم إنتاجاجل 
غير ملموس يحدث من خلال  أو أداءالخدمات تمثل نشاط  أنوبصفة عامة يمكننا اعتبار 

ام وقد تكون هذه العملية مقترنة بمنتج ئتلبية توقعات العملاء وارضا إلىعملية تفاعل هادفة 
غير ملموس وعند عملية الاستفادة منها ليس بالضرورة  أساس إنتاجهامادي ملموس لكن 

  .ينتج عنها نقل الملكية

                                                             
عمان، زكریا أحمد عزام وأخرون، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، دار المسیرة، للنشر والتوزیع، .  1

  .252ص.2007
  .20ص   2008،، الطبعة الرابعة الأردن،ھاني حامد الضمور،  تسویق الخدمات دار وائل للنشر و التوزیع .  2
  .260مرجع  سبق ذكره ص،  مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، وآخرونام زعزكریاء احمد .  3
للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة  ةالمسیرمحمود جاسم الصمیدعي،  ردینھ عثمان یوسف،  تسویق الخدمات، دار .  4

  .23ص  2010الأولى 
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اتفق الباحثون المتخصصون بان للخدمة سمات وخصائص تميزها : خصائص الخدمة: ثانيا
البرامج التسويقية في مجال  إعدادعن السلع وتعد هذه الخصائص من ابرز المقومات في 

  :بان ومن ابرز هذه الخصائصفي الحس آخذهاالخدمات التي يجب 
 :الخدمات غير الملموسة -1

الخدمات ليس لها  أن أيالخدمة غير ملموسة  أنيميز الخدمات عن السلع هو  ابرز ما
بناء على تقييم محسوس من  وأحكامقرارات  إصداركيان مادي ولا يستطيع المستفيد 

حولها يتم البحث عنها  والآراءالرؤية فالاتجاهات  أوالشم  أوالتذوق  آوخلال اللمس 
  :أهمهاقبل الحصول عليها، ويترتب عن هذه الخاصية العديد من النتائج 

الكثير من الوظائف التسويقية مثل التخزين او التعبئة، النقل، فخص الخدمة قبل  أداءعدم -
  .وذا يصعب اتخاذ قرار الشراء في الخدمة مقارنة بقرار شراء السلعة...... شرائها

واستهلاك الخدمة يحصل في الوقت نفسه بينما السلع المادية تنتج ثم تباع  إنتاج-
  .1للمستهلك

  : التلازمية -2
وتعني الترابط بين المستفيدين من الخدمة ومقدمها وهذا يعني ضرورة حضور طالب الخدمة 

  :مكان تقديمها مثلا إلى
  :يلي ية ماقضاء ليلة في فندق، وترتب عن هذه الخاص أوفي الخدمات الطبية 

 .يستحيل عرض وتخزين الخدمة لمواجهة تغيرات الطلب -
 .الخدمة للمستفيد لإيصال الأمثل الأسلوبالتوزيع المباشر هو  -
 .زيادة العلاقة الشخصية بين مقدم الخدمة والمستفيد من الخدمة -

  :عدم التجانس أوعدم التماثل  -3

بشكل كبير  الإنسانونعني ا عدم القدرة على تنميط الخدمة خاصة التي تعتمد على 
يتعهد بان تكون خدماته متماثلة ومتجانسة على  أنوواضح ، فيصعب على مقدمي الخدمة 

  :الدوام ونتج عن هذه الخاصية

                                                             
  .265مرجع سبق ذكره ص ،" مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق"ام وآخرون، عززكریاء احمد .  1
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سبق  الذين الآخرينالمستفيد وقبل الحصول على الخدمة يقوم بالاستفسار والتحدث مع  أن
  من الخدمة عن مهارات مقدمي الخدمة  استفادواوان 

  :يلي ما إتباع إلىوللتقليل من التباين في تقديم الخدمات تسعى منظمات الخدمة 
تحفيزهم معنويا  إلى بالإضافةالخدمة  أداءالاختيار الجيد للعاملين وتدريبهم جيدا على كيفية  -

 .وماديا
الخدمة وثباا  أداءوالمعدات الالكترونية من اجل تنميط عمليات  بالأجهزةالاستعانة  -

 .وتجانسها
وضع صناديق الاقتراحات والشكاوي التي تمكن المستفيد من تقديم المعلومات حول مواطن  -

 .القوة والضعف لمقدمي الخدمة
  :التلاشي أوالفنائية  -4

 التخزين هذا ما إمكانيةعدم  إلى إضافةالزوال حال استخدامها  أوتتعرض الخدمة للفناء 
يجعل الطلب على بعض الخدمات متذبذب وغير مستقر، فلا يمكن تخزين غرف في الفندق 

  .مقاعد في الطائرة أو
  :يلي ويترتب على هذه الخاصية ما

بالطلب على الخدمة ووضع خطة لاستثمار الطاقة المتاحة كالحجز المسبق لمواجهة  التنبؤ -
ل قوة عمل مؤقتة لمواجهة حالة التزايد على طلب الخدمة كما يمكن التغير في الطلب وتشكي

  .استخدام التسعير التمييزي اي التسعير حسب وقت الطلب

  خصائص الخدمة: (1-1)الشكل            

  

  

  

  

  

  ,     دار الجنان للنشر والتوزيع ,  "التسويق وفق منظور قيمة الزبون  ةإدار "أنيس أحمد: المصدر
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    371ص  2016عمان،                    
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  الخدمة وطرق تقديمها  إنتاجعناصر :المطلب الثاني
  .الخدمة وطرق تقديمها إنتاجعناصر  إبرازفي هذا المطلب سوف نحاول 

  :الخدمة إنتاجعناصر : أولا

  :وتقديم الخدمة في المؤسسة الخدماتية وتتمثل هذه العناصر في لإنتاجتتفاعل عدة عناصر فيها بينها 

 .نظام عمليات تشغيل الخدمة -
 .الدعم المادي -
 .العمال المباشرين -
 .الزبون -
 .عرض الخدمات -

  :نظام عمليات تشغيل الخدمة   - أ

العليا للمؤسسة وهي مصدر القرارات المتعلقة بعرض  الإدارةيتمثل نظام عمليات تشغيل الخدمة في 
وبذلك  ....بين المنظمة والزبائن الاتصال أشكالدمات، توظيف وتسيير الموارد البشرية وتحديد الخ

  1يكون لهذا الجزء من عملية تقديم الخدمة وجودا

  :الدعم المادي   -  ب

الخدمة في موقع  لإنتاجيظهر الدعم المادي في التصميم الداخلي للمنظمة التجهيزات والمعدات الضرورية 
  الخدمة وتقديمها إنتاجالخ، وهو يؤثر على عملية .....المنظمة

  :العمال المباشرون   - ج

ويقصد بالعمال المباشرون مقدمي الخدمات الذين يتعاملون مباشرة مع الزبائن ويمثلون المنظمة في نظرهم 
تطلب توافرهم على مهارات ويؤدي هؤلاء الموظفين دورا بالغا في عملية تقديم الخدمة وجودا مما ي

  .وكفاءات عالية

                                                             
مذكره لنیل شھاده الماجستیر في  " المتمیز  الأداءواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورھا في تحقیق " یندة، للیسي ف . 1

 .35ص  2012العلوم الاقتصادیة، تسییر المنظمات، أمحمد بوقرة، بومرداس، 
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  : الزبائن -د

  .كل من يتعامل مع المنظمة ويتلقى سلعة وخدمات منها يعتبر زبونا  لها إن

  :عرض الخدمات  -هـ 

تتمثل النتيجة المتولدة من اموعة من التفاعلات الحاصلة بين مختلف عناصر انتاج الخدمة والتي يعتمد 
  .أن واحدتقديمها في الغالب وجود مقدم الخدمة والزبون في 

 :الخدمة من خلال الشكل التالي إنتاجويمكن توضيح عناصر 

 عناصر إنتاج الخدمة )2- 1(كل الش

 

 

 

 

 

 

 

  

مأمون الدرادكة، طارق شلبي، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار الصفاء للنشر : صدر الم
  190ص –2006والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 

  .ةدمالخ إنتاجالتفاعل بين عناصر نظام  آلياتاعلاه  يوضح الشكل 
يطلبون نفس  آخرينيلتقي بعملاء  ةحين دخوله المنظم ةنظمالممن  ةيطلب الخدم) x(الزبون أنبفرض 

يدخل  )الخ .....داخلي موظفين، ديكور، مباني( ةمادي أدلة أمامهكما يوجد  أخرىخدمات  أو ةالخدم
 إنتاجفي اتصال مباشر مع الموظفين الذين يمثلون الجزء المرئي ومنه يحرم نظام  ةل طالب الخدميالعم
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 ةخدمللللجزء المرئي  الأساسية ةوالذي يعتبر هذا الدعام )backoffice( جزء غير المرئي إلى ةالخدم
 .ةالمقدم

  
  :ةطرق تقديم الخدم :ثانيا

أو  الشخصي تكوينهن إفهو شخص  ة،وبما ان مقدم خدم ،بمن يقدمها ةمرتبطة تقديم الخدم ةعملي إن
 أنواع أربعةيمكن التمييز بين  ة لذلكسيئ أوة جيد ةالمقدم ةهي التي تتحكم في كون الخدم ةحالته النفسي

  1الخدمةعند تقديم  أساسية

 :ة بالخدم تتميز هذه و :ةالبارد ةطريقه الخدم - 1
  .ةمربح وفوضوية، خدمة غير ة،غير منظم ،بطيئة ةخدم إا :الإجرائيالجانب    - أ

 .الفرح و أجواء الانبساطعن  ةبعيد ة، متحفظة وجديةغير شفاف ةهي خدم :الجانب الشخصي  - ب
 ةفي تقديم الخدم الإجرائيبارتفاع الاهتمام بالجانب  الطريقةتتميز هذه  :ةلخدملطريقه المصنع  - 2

 :ةصور التاليال وتأخذالجانب الشخصي  أهميه وانخفاض
 .عن الفوضى ةبعيد ةمتناسق ،في الوقت المناسب تأتي :الإجرائيالجانب  ةمن ناحي   - أ

وغير مرغوب فيها من  متحفظة ة،افغير شف بأاتتميز  :الجانب الشخصي ةمن ناحي   - ب
 )يتم معالجتها أرقامالزبون مجرد (قبل الزبون 

بالاهتمام الكبير  ةتمتاز هذه الخدم ةالسابق ةعكس الطريق :ةللخدم ةالوردي ةالحديق ةطريق - 3
 :التاليةالصور  وتأخذ الإجرائيوانخفاض مستوى الجانب  يبالجانب الشخص

 ةظمتغير من ،للجميع دةوموح ةغير متناسق بطيئة،ة الخدم هذه :الإجرائيالجانب   - أ
 مقنعة،تقديم الوعمليه  ة،جذاب ةخدم ،في التقديم بة،بالود والمح يتم :الجانب الشخصي   - ب

  .من طرف الزبون مرغوبةفي التقديم  البراعة
لكل من الجانب  ةكبير أهميه بإعطاء ةطريقه تقديم هذه الخدمتمتاز  :الزبون ةخدم ةطريقه جود - 4

 .يوالشخص الإجرائي
 ةالخدم ة،ومنظم متناسقة ةفي الوقت المناسب الخدم ةتقديم الخدمبتتميز  :الإجرائيالجانب    - أ

  .زبائنلجميع ال ةموحد ةالمقدم
                                                             

الطبعة  عمان،دار الصفاء للنشر والتوزیع، "،ة الجودة الشاملة وخدمة العملاءإدار"مأمون الدرادكة، طارق شلبي، .  1
  . 190ص –2006الأولى، 



 الإطار النظري ماھیة الخدمة وجودتھا                                               :  الفصل الأول
 

 15 

 ةطرق تقديم الخدم، في التقديم الود والمحبةتتميز ب ةشخصيال ةالمعامل :الجانب الشخصي  - ب
 نحن(للزبون  ةالموجهة الرسال ،من طرف الزبون ة مرغوبة المقدم ةالخدم ،وملفته للنظر ةجذاب
 ).دمتكملخ نسعىبكم و نعتني

  معايير تصنيف الخدمات: المطلب الثالث

  :1الخدمات لعدة تصنيفات حسب وجهات نظر مختلفة ولكن أهمها تخضع 

  :حسبه أهمية حضور المستفيد من الخدمة   -1

  :ويمكن تصنيفها في هذه الحالة إلى الشكلين التاليين  

  العلاج الطبي خدمات المطاعم أو سياحة وغيرها : ضرورة حضور المستفيد من الخدمة مثل  - أ
عدم ضرورة حضور المستفيد من الخدمة مثل خدمات صيانة الأجهزة بمختلف أنواعها وخدمات   - ب

  الغسيل وخدمات الاستشارة
  :حسب الغرض من شراء الخدمة  -2

  :ويمكن تصنيفها في هذه الحالة إلى الشكلين التاليين  

  .خدمات مقدمة إلى المستهلك النهائي مثل الخدمات الطبية أو رياضية خدمات النقل والتامين  - أ
 خدمات مقدمه إلى المنظمات والشركات مثل خدمات المحاسبة   - ب

 حسب وجهه النظر التوظيفية -3

 :يمكن تصنيفها على الشكل التالي 

 ة مثل خدمات الحماية الشخصية التي تقدم لبعض الأشخاص وخدمات الحراسةخدمات خاص  - أ
خدمات سهلة المنال و هي الخدمات التي يحصل عليها المستهلك النهائي من أيسر السبل   - ب

 وبسهولة مثل خدمات النقل وخدمات المطاعم

 

                                                             
، مذكرة لنیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة، تخصص "مفھوم تسویق الخدمات الصحیة واقع تبني"فاطمة قیدري، .  1

  .11تسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، ص 
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  حسب دوافع مقدم الخدمة  -4

 :حيث تصنف على الشكل التالي

  .الربح مثل الخدمات المصرفيةخدمات مقدمة لأغراض   - أ
 . خدمات لا دف إلى الربح مثل التعليم ااني والخدمات الصحية اانية وغيرها   - ب

  الخدمات  ةجود: المبحث الثاني

استمرار  إلىمن خلالها  تسعىالخدمات بحيث  ةكل المنظمات بما فيها منظم ة اهتمامنقط الجودة تعتبر
البحث عن مفهوم جوده  إلىوهذا ما يدفعنا ة، والعالمي يةالمحل الأسواقفي  ةو كسب رهان المنافس

  .الخدمات وخطوات تحقيقها ةتقديم وتطوير جود يةوكيف وأهميتها، ةالخدم

   وأهميتها ةالخدم ةمفهوم جود :الأولالمطلب 

 والإشباعفي تحقيق الرضا  أهميهلما لها من  ةالخدم ةمفهوم جود إلى طرقسنحاول فيما يلي الت
  . المقدمةالخدمات  ةلجود إدراكهمللمستفيد من خلال 

  ةبالجود ةسوف نستعرض بعض المفاهيم الخاص ةالخدم ةمفهوم جود إلىقبل التطرق  -

   : ةتعريف الجود 

الشيء  ةالشخص او طبيع ةوتعني طبيع )Qualitas(ة كلمه لاتيني أصلها)Quality( ةالجود
حيث  ةوتطوير مفهومها مع التطورات الحديث والإتقان ةو كانت قديما تعني الدق بةودرجه الصلا

   :ذكر منهان عديدة أبعاد يأخذ ةمفهوم الجود أصبح
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   : websater 1985 تعريف قاموس

ويعرفها  ةشامل أو ةفردنم ةاو خاصي ةمصطلح عام قابل للتطبيق على اي صف أاعلى  
   1الأفضليةالتمييز او  ةدرج بأا Oxfordقاموس

  : ةالتعريف الحديث للجود أما

 فالجودة تعنيزيادا  أوتوقعات المستهلك بعلى الوفاء  ةالخدم أوعلى قدره المنتج  الجودةتشير  
 ةالرئيسي الأسبابو قد يكون احد  ،على ما تم دفعه للحصول عليه من منافع حصول المستهلك

من  أكثر والإنتاجية ةتركيز معظم الشركات على التكلف إلىراجع في الشركات  دةلانخفاض الجو
   2ةبموضوع الجوداهتمامها 

نتجات وهذا يستدعي الم ةعلى جود ةطيب ةالى قدرا على بناء سمع ةويرجع نجاح الشركات الياباني
المنتجات  ةعلى تحسين جود مبنية مداخل وإتباعتها التي تتبعها شركفحص  ضرورةعلى  بالتأكيد

 أا أساسومعالجتها ليست على  ةالجود بأهميةهناك اهتمام عالمي  أصبحفقد  التنافسيةا قدر ادةلزي
وذلك  ةالخدم أوفي تصميم المنتج  ةتبارات الجودعا دمات وان تبنيوالخمن المنتجات لا يتجزأ جزء 

 ىتتعلق برض أبعاد ةعدل اوفق ةتعرف الجود ةداوع ةالمتميز ةبالجود الخاصةالاعتبارات  بمراعاة
  3المستهلك

 أو الخدمةالناتج الكلي للمنتج  الجودة هي: (armand feigenbaun) نباومارماند فيغا تعريف
حاجات  ةوالتي تمكن من تلبي ة والتصنيع والصيان والهندسةنشاطات التسويق  دمج خصائص جراء

  .4ورغبات الزبون

 تلبية ةهي درج الجودة( ISO 9000.206س قييللت الدولية ةتعريف المنظم إضافةيمكن  أخيراو  
  5)تطلبات العميللم نتج في الم روثةالموالخصائص  ةمجموع

                                                             
ة الطبع عمان والتوزیع، للنشر صفاء دار المصرفیة، الخدمات في الشاملة الجودة إدارة ،وآخرون الوابي حسین محمد.  1

  .19 ص ،2010 الأولى
  10،ص2011، تلمسان جامعة الماجستیر ةشھاد لنیل تخرج مذكرةالخدمة على رضا العمیل،  فادیة، تأثیر جودة جباري. 2
  
  .14  ص 2002 مصر، الجامعیة الدار الكلیة، الجودة ةإدار  البكري، محمد سونیا.  3
  .15 ص 2005 ،عمان، والتوزیع للنشر الیازوري دار الشاملة، الجودة إدارة العزاوي، الوھاب عبد محمد.  4
   09ص. ، مرجع سبق ذكره العمیل رضا على الخدمة جودة تأثیر ،فادیة جباري.  5
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 معنى الجـــودة: )3-1(الشكــــل

 

 

 

 

 

 

 

  

جباري فادية تأثير جودة الخدمة على رضا العميل مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير جامعة : صدر الم
  .09،ص   2011/2010تلمسان سنة 

  1:يمكن ملاحظه ما يلي السابقةانطلاقا من التعاريف  

حاجات  إرضاء دىلم الأحسنبشكل مطلق ولكن تعني  الأفضللا تعني  ةالجود أن  -
  وتطلعات المستهلكين سواء كانوا حاليين او مترقبين

 .والعميل )المورد(تربط بين طرفين هما المنتج  ةمن خلال علاق ةالجود أتنش  -
 :ما يليفكل التعريف السابق تشترك في   -

 ةالخدم أوفي المنتج دة الزبون في الحكم على الجو ممثلة  
 يعمل على تحقيق حاجات ورغبات  أنالمنتج يجب  أنهذا يعني  المسامر التحسين

 .التي يقدمها ةوتطلعات الزبائن من خلال خصائص منتجاته او الخدم
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  :  service quality conceptالخدمة ةمفهوم جود 
تتصف  ةكون الخدمسلعي باال ال ةصعبا مقارن أمرافي مجال الخدمات يعتبر  ةمفهوم للجود إعطاء إن 

من خلال التفاعل  نتج وتقدمتت ةغير الملموس الأنشطة ةمجموع أونشاط  أا إلى بإضافةبصفه التجريد 
تقع في قلب عمليات  ةالخدم ةومتلقيها من اجل حل المشاكل المستفيد وبالتالي فان جود ةمقدم الخدم

  .تقديم الخدمات وتنفيذها
 Berry, parasurman and(كما يشير كل من ةالخدم ةمفهوم جود إن

zeithaml1998,p45-53(  ه بللزبون وتجار ةالحالي التجربةتعتمد على  الجودةيجدون بان ف
 ةاستنادا الى جوده الخدم ةلتقييم الخدم الأساسية ةخدمات التي استفاد منها وتعتبر القاعدللالسابقه 
   1ةالمدرك

 أن  إلىفإم يشيرون ) chria , chin-tsa and chin-hsien,2008-5-6(أما كل من
تعرف من  ةالخدم ةجود آن إلى شيروني فإموعليه  الخدمة، فشل أوالمستفيد هو الذي يقيم مدى نجاح 

 ةتجربالتعتمد على مدى الانسجام القائم ب ةالخدم ةجود وعليه فان ةالمقدم ةالمستفيد للخدم إدراك
بما  ةوذلك من خلال المقارنالمنجزة وعلى إدراك جدارة الخدمة،  ةلخدمل ةالخبرات السابق إلى ةالمسند

 ةبتصنيف جود يقوموما يحصل عليه حاليا وبالتالي  ةمن الخدم ةالسابق برتهيمتلك من معلومات و بخ
  لخدمةا
عدم  أو لرضا الزبونوهي المحدد الرئيسي  ةوالمدرك ةالمتوقع :ةالمقدم ةجوده الخدم" ةيقصد بجوده الخدم 

  .2"ةالخدم ةلتعزيز جود أولوياتبعض المنظمات تجعلها ف ،رضاه
 ةدمالختعلق بذلك التفاعل بين الزبون و مقدم ت الخدمة ةجود نستنتج أن السابقةمن خلال التعاريف  

    .للخدمةالفعلي  الأداءمن خلال مقارنته بين ما يتوقعه و  ةالخدم ةجود الزبونحيث يرى 
  :والخدمات ةتطور مفهوم الجود

  : 3ةعبر المراحل التالي ةتطور مفهوم الجود 
 .ةبشروط الجودلتزام للاوتحفيز الموظفين  الأولى ةالعمل صحيحا في المر أداء - 1
 .رغبه العميل أساسهاوتفهم حاجته وتوقعاته وجعل كل القرارات  لالاقتراب من العمي - 2

                                                             
  .91 صفحھ 2010 ، مرجع سبق ذكره یوسف، عثمان ةردین الصمیدعي، جاسم محمود.  1
  .223 ص 2010 الأولى الطبعة عمان، والتوزیع، للنشر الحامد دار المعاصر، التسویق  سویدان، موسي نظام.  2
  .13 ص 2003 طبعة، يأبو ظب النشر، و للطباعة ھومة دار الشاملة الجودة إدارة  لعویسات، الدین جمال.  3
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 إلىحفظ العاملين اللجوء ،  ةالكفاء و ةوتعديل معايير الفاعلية تحسين الجود إستراتيجية إعداد - 3
 . جديدة إداريةوتقنيات  أساليبابتكار 

 
  : العملاء ةدمخ ةجود أهميه

لتحقيق  ةالهادف الاقتصاديةالمنظمات  ةلدى كاف ةالعملاء مركز الصدار ةفي خدم ةالجود أهميه تشكل        
 يمكن استخدام السلعيةفي مجال المنتجات ف الأعمالالنجاح والاستقرار والاستمرار في دنيا  الأرباح
في مجال الخدمات  أمابانتظار العملاء  الأرففو تصنيف المنتجات على  الإنتاجالتخطيط في  واعتماد

  اوتقديمه ةلق الخدملخ افان العملاء والموظفين يتعاملون سوي
  .ةمن الخدم راقمستوى  وايقدملبشكل فعال مع العملاء  ايتعاملو بد أنن مقدمي الخدمات لاإلذا ف      
الذين  خلال مده التواصل مع العملاء وان هذا التفاعل الفعال يعتمد بدوره على مهارات الافراد      

وكذلك الموظف الذي يقدم  ،طلباته علىويتعرف  يلمن يتلقى العم أي أول ةيعملون في الواجه
 ةالمنظم أرباحالتي تربط بين  ةو هذه السلسل ،لعملاء الموظفين ةو العمليات المساند ةالمطلوب ةالخدم
 The service profition تسمى أخرى ةوبين رضا العملاء من جه ةوالموظفين من جه ةالخدم

الموظفين والعملاء والشكل التالي يوضح  اوهم الهرم تركز جودا على طرف ةوان المنظمات الناجح
  :ةالعلاق

  
  سلسلة العلاقة بين المنظمة والعملاء والموظفين: )4- 1(الشكل 

  
  المنظمة                                                     

  
  
  

  العملاء                                   الموظفين                               

خضير كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان   :مصدر 
  ).216_  215_ 214( ص 2010الطبعة الثالثة 

  :روابط تتمثل فيما يلي أوعلاقات 5ويمكن من خلال ذلك توجد 
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والعاملين من ذوي المهارات  الموظفين باختيارويقصد من ذلك القيام  :ةالداخلي اتنوعيه الخدم  - 1
 بيئةللعاملين وكذلك توفير  ةالشخصي ةالكفاء أهميةلتدعيم  ةوتوفير سبل التدريبي ةوالكفاءات العالي

الذين يتعاملون مع جمهور العملاء بالدعم اللازم  الأفراد وإمداد عاليةال ةالجودتتسم ب ةعمل داخلي
 : إلىحيث يؤدي ذلك 

أن  شأا من ةالعمل الداخلي ةبتحسين بيئ ةالكفيل السبل توفير أنحيث  :ونمنتجون موظفون راضو - 2
 التي يعملون ا مما ينتج عن ذلك ةلموظفين الرضا والولاء للمنظملتحقق 

 ةكفاء أكثرخدمات وخلق تقديم بيسهم  أنكل هذا من شانه  إن :ةخدمات قيمه بجوده عالي  - 3
 .مما ينتج منها ةوفعالي

 فإم ةعالي ةالعملاء حينما يحصلون على خدمات بجود إن: عملاء راضون وذوي ولاء للمنظمة  - 4
 1لكذينتج من خلالها  المنظمةمع  الشرائيةوبالتالي يكررون عمليام  ءولا أكثريصبحون 

 الأداءتنمو وتحقق مستوى  أنيمكن لها  الأرباحومن هنا فان  :ةخدمات المنظم في ونمو أرباح  - 5
 .Superior الخدمي من قبلها بشكل متميز

  :في خدمه العملاء ةخطوات تحقيق الجود :المطلب الثاني 

 ةلخدم ةوالملائم ةالمناسب دةتحقيق الجو ةبغاي إتباعهان الخطوات التي يمكن أتتباين وجهات النظر بش 
تقدم  أنالتي ينبغي  ةوالخدمات التسويقي ةالعملاء و تحقيق الرضا المستهدف من قبل العملاء تجاه المنظم

  : الخطوات شيوعا في هذا اال ما يلي أكثرلهم ومن 

  : العملاءبهتمام الا ةثاروإجذب انتباه : أولا 

اهتمامهم من خلال  وإثارةتى من خلال جذب انتباه العملاء يأالنجاح الذي يتحقق بشكل رئيسي  إن 
العملاء لملاقاة الاستعداد النفسي والذهني فالعملاء  ةفي مجالات خدمعادة التي يظهرها  الايجابيةالمواقف 

صور  ةكلها بمثاب الخ  .......بالنفس ةو السلوك الايجابي الفعال والثق ةالجذاب ةوحسن المظهر و الابتسام
وتكرار الحصول عليها باستمرار ويمكن  ةشد انتباه العميل وتعزز ولاء الدائم في اقتناء الخدمت ةفعال ةذهني
  :يلي اوفقا لمللعملاء  ةيتحقق ذلك من خلال المواقف التي يبديها مقدم الخدم أن

                                                             
 الثالثة الطبعة  عمان والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار ،"العملاء وخدمة الجودة إدارة" حمود، كاظم خضیر .  1

  ).216_  215_ 214( ص 2010
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لهم ة الملائم ةفي تقديم الخدم ةوالرغب باهتمام وإشعارهمالاستعداد النفسي والذهني لمواجهه العملاء   -1
 .و في مختلف االات التفاعل

 .نحو العملاءالفعالة  الايجابية ,قابلالمحسن المظهر و   -2
 .في مساعدم والمحبةروح الود  وإظهارفي التعامل مع العملاء  ة والدفءوالرق ةالابتسام  -3
 .الخ...تعامل في مختلف المظاهرفي التفاعل وال ةوانتهاج الموضوعي ةشخصيوقوة البالنفس  ةالثق  -4
 .الخ....صرف النظر عن الجنس والعمر والمظهربنحو العملاء  ةالمتفاعل ةالروح الايجابي  -5
التمويل  أو للمبالغةوعدم اللجوء  ةالخدم أو عةعن السل ةدقيقالمواصفات ال إعطاءالدقة التامة في  -6

 .بشأا
المنظمات  أكثرالتي يعمل ا تمثل  ةن المنظمأو ةفي تقديم الخدم ةمتناهيلاال ةالعملاء بالسعاد إشعار -7

 .بتقديمهاوالاهتمام  ةللجود تأكيدا الاقتصادية
في التعاون قدر  ةالسلبي ةث والتخلص من الصوردياو الح ةتصنع في المقابلوالالجمود  تتجاوز حالا -8

 .الإمكان
 .ةالسوقي الخدمةفي توفير  بالمستهلكمن المستهلك و تنتهي  تبدأ المنظمةالتركيز بان   -9

لدى العملاء وتحديد حاجام  الرغبةان خلق  :لدى العملاء وتحديد حاجام ةخلق الرغب :ثانيا
ومن ة التي يتميز ا مقدم الخدم ةوالتسويقي ةعن المهارات البيعي أيضاتعتمد  إنماتها لبيوتطلعام وسبل ت

 :ما يلي الشأنالتي يتم الاعتماد عليها في هذا  الأساسيةالمتطلبات 

على خصائصها و تركيبها  ةالمترتب ةالخدم أو ةوالمرتب للمزايا السلع يالعرض السليم والمنطق  -1
 .ووفرا ومكانتها وغير ذلك 

تزام لل دون تجريح مع الايفي السلع والخدمات التي يعتمد عليها العم قصورالتركيز على نواحي ال -2
 .و الاقتناع بان التعامل في هذا المنتوج الجديد هو المخرج من نواحي القصور هذه ةوعيالموضب

ن كأ ،الخ ....السمع واللمس والشم والتذوق لحاسة للتأثير ة كوسيلة المعدات البيئياعتماد كافة  -3
 .الاستمتاع لمزاياه مجرد ثيرأفي التيته تفوق أورتذوقه  طعاما فلا شك ان السلعةتكون 

يستوضحها وان  أنالتي يجب  الأمور ةللعميل بشكل كامل لكي يستفسر عن كاف ةترك الفرص  -4
 .تمويل أو ةدون مبالغيكون مجهز الخدمة مستعدا للرد على تلك الاستفسارات بموضوعية ودقة 

توفير متطلبات والشعور بأهمية  ةترحيب والابتسامكالبالتعامل  الإنسانيةالتركيز على الجوانب   -5
 .ةبتحقيق درجه عاليه من الجود ةللعملاء وغيرها من السبل الكفيل ةوالمستقبلي اليةالح اتاجالح
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  :العميل ومعالجه الاعتراضات لديه إقناع :ثالثا 

دائما  ةبسيط ةليست مهم ةالخدمأو  ةالسلعتلك لديه باقتناء  ةو خلق الرغب العميل إقناعسبل  إن
لدى العملاء من خلال  ةكزات القناعتمر على خلق  ةالقادر ةطلب العديد من الجهود السلوكيتت

الاعتراضات التي يبديها بعض العملاء عند  ةعلى استقطاب قناعتهم ومعالج ةتقديم الخدمات القادر
ضع العراقيل ي أوالاعتراضات على الشراء  قد يثير العميل بعض فأحيانا ةقيامه بالحصول على الخدم

ة ناسبالم ةالخدم أو ةالسلع ةرغم اقتناعه بجود لةتسويق والمماطالقد يحاول  أوذلك إتمام في سبيل 
من القواعد  ةلذلك يرى البعض من النادر البيع دون اعتراض من العميل وهنالك مجموع لسعرها، 

  :التي يمكن الاعتماد عليها في الرد على اعتراضات العملاء والتي يمكن توظيفها كما يلي

ل دائما على يالعم أنفي فن التعامل مع العملاء وهي  يةذهنال ةبالقاعدة لخدميلتزم مقدم ا أن   - أ
ل بالاعتماد على مجموعه من ييكون رجل البيع دبلوماسيا في الرد على العم أنحق وذلك 

  :المبادئ في هذا اال وهي
في  ةنظرة ل اتفاقه مع وجهللعميبائع النعم هذا صحيح ولكن حيث يظهر  مبدأالاعتماد على   -1

 .وذكاء ةجزء منها ثم يعمل على تنفيذها بكياس
الاعتماد عليه في الحالات التي  إمكانيةالمباشر مع  يمن الاعتماد على النف الإمكانقدر  الإقلال -2

 .إليهلا يكون منها من اللجوء 
 .نه فيهالغالي ثم أنطريقه التعويض وهي تقوم على المثل الشائع   -3
بحديث  ةتمعا جيدا للعميل وان يظهر الاهتمام واليقظسيكون م أن ةدمالخيجب على مقدم    - ب

 .العميل
لا في بعض الحالات ف ،مسلم ا ةعتراضات العميل قضيأن لا يأخذ ا ةدمالخيجب على مقدم   - ج

  .المقابلة إاءفقط من اجل  الاعتراضاتشراء ولكنه يثير الفي  اغبار ليكون العمي

قد هزم  بأنهالعميل يشعر  ةيجعل مقدم الخدم أنالاعتراضات  ىعند الرد عل ةالهام الأمورمن    -د
وقد يعمل  ةنتائج عكسي قد يؤتيهذا الشعور  أنقد انتصر عليه حيث  ةدمالخمقدم  أنو  قشةفي المنا

  .ةكانت ناجح أنبعد  يةالبيع ةعمليالعلى فشل 
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  :ةالعملاء بالتعامل مع المنظم ةمن استمراري التأكيد :رابعا

 ةعاد ةوخلق الولاء بينهم وبين المنظم ةالعملاء بالتعامل مع المنظم ةمن استمراري التأكيدعمليه  إن 
ة بضمان الولاء بين التي تشكل مركز الصدار ةوالتسويقي يعية تى من خلال العديد من الخدمات البأي

  :والعملاء منها ةالمنظم

يكون  أن ةالخدم هزييتطلب من مج الأمرهذا  أنالعملاء وملاحظام حيث  يالاهتمام بشكاو  -1
وامتصاص غضبهم  تهلكين المس ويفي استيعاب شكا الإنتباه من الصبر و ةعالي ةعلى درج

 : بمعالجة الموقف من خلال الكفيلة الإجراءاتواتخاذهم  ةالسلع آو ةمن الخدم ائهمواستي
  .هممن قبل ةالشكوى المقدم بأهمية وإشعارهمالاعتذار لهم    - أ
  .عن ذلك ةالناجم ةتعويضهم عن الخسار    - ب

  . ةللاستخدام بالسلع ةغير الصالح أو ةالتالف الأجزاءاستبدال    -ج
في دورهم وتعظيم  لهمالمقام يقدم شكر  ةبديله ثم في اي أخرى بسلعة بأكملهااستبدال سلعه  -د

  .ةدائم صورةب دةالجي ةوتوفير الخدمات ذات النوعي ةدعم المنظم
 عمليات البيع والتعاقد مع العملاء على إتمامعمليه البيع والتعاقد بعد  إتمامتوفير الخدمات بعد   -2

 بعد البيع مثل دمات ماالخباستمرار تقديم  ويتابعوا ةالخدم مجهزي
 .خدمات التركيب   - أ

  .ةخدمات الصيان   -  ب
   الاستخدام  ةتدريب القائمين على التشغيل بطريق  -ج
  .الاستعمال أثناءيتم تلفها التي  للأجزاءع الغيار قط توفير -د
التي تساهم وتساعد في  الأمورمن  ةفعاليبكفاءة وتقديم مثل هذه الخدمات للعملاء  إن

بحصصها وجودها واستقرارها  يةوتدعيم دورها و استمرار ةالاستمرار في التعامل مع المنظم
  1الأعمالدنيا  في البقاء وتحقيق ةالقائم ةالمنافس ة إزاءالسوقي

                                                             
  .225 إلى 220 ص  سابق، مرجع العملاء، وخدمة الجودة إدارة  حمود، كاظم خضیر.  1
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  دورات التطور في جودة الخدمة: المطلب الثالث
إن الصورة الذهنية للجودة اليوم قد تطورت خلال فترة طويلة وأصبحت الحاجة كبيرة للحديث عنها  

في مجال الخدمات، لذلك سوف نتحدث عن نوعية من دورات التطور  ذات العلاقة بجودة الخدمات 
  :1وهما
   تطور الجودةدورات :  أولا

إن الجودة لم تتطور بوثبة واحدة وفي قطاع واحد فقط، إنما تطورت على مدى زمن طويل نسبيا،  ففي  
  .التسعينيات كان التركيز على الوقاية من التلف وتوافق ذلك مع التأكيد البياني على التحسن المستمر

كنسخة أمريكية مطورة بنسبة خطأ     (six sigma) أما في الثمانينيات كانت حركة الجيود الستة 
   .تساوي الصفر، وفي الوقت الحالي أصبح الاهتمام ينصب  على الجودة الإلكترونية  بأبعادها المختلفة

كما ترافق هذا الاهتمام بالتركيز على جودة المعلومات و ) المواقع، الخدمات الإلكترونية والبرمجيات( 
  .نا مقبلين على جودة الدماغمن جهة ومن ثم جودة المعرفة ويبدر أن

   دورات جوده الأفراد: ثانيا 

يمكن أن تعتمد على التكنولوجيا التي تستبعد  ترتبط جودة الخدمة بالأفراد أكثر ويرجع ذلك أن الصناعة
 .العامل والزبون في الإنتاج وهذا ماذا تستطيع شركه الخدمات القيام به

قيل و الدور الفعال لأن الأفراد هم القدرة والمهارة ذو الخبرة تعتبر جودة الأفراد الكلمة ذات الوزن الث
المبهرة المتجددة على الدوام في البداية، كان الحرفي هو نموذج الجودة القائمة على براعة حرفته وتوازن 

أصولها ومع الانتقال إلى المصنع ظهر العامل اليدوي و مع التوسع ظهر جيش العاملين الذين يطلق عليهم 
  .مال ذو اللياقات الزرقاءالع

ومع التطور التكنولوجي والتوسع في إحلال الآلة محل العاملين وارتفاع مستوى التعليم ودخول أعداد 
كبيرة من المتعلمين إلى العمل في الخدمات الإدارية، أصبح التركيز على الموظف يطلق عليهم تسمية 

   .العمال ذوي اللياقات البيضاء
                                                             

 ،2010 الأولى الطبعة عمان، والتوزیع، للنشر صفاء دار  الانترنت، عصر في الشاملة الجودة إدارة نجم، عبود نجم.  1
  .288 ص
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والسرعة في العمل والتخصص ) قلة الخطأ(تتمثل في الخبرة التي تتجسد في الدقة ووجود هذه الفئة 
 .والمهارة العالية التي تستطيع أن تعالج المشكلات وتقدم الحلول

  

  

  :الأولخلاصه الفصل 

الخدمة باعتبارها أداء غير ملموس يهدف إلى تلبية متطلبات أن مفادها  نتيجة إلىلخص هذا الفصل ي 
الخصائص المميزة لها جعلتها بالإضافة إلى , وتوقعات العميل أثناء عملية التفاعل بينه وبين مقدم الخدمة

  .تختلف اختلافا كليا عن المنتجات المادية

لها على  ئهموفا إلىؤدي تلي قد تحقيق رضا عملائها وبالتا المؤسسةمن طرف  ةالمقدم ةالخدم ةجودإن -
 الأخرىمع المؤسسات  ةمقارن ةومميزات تنافسي ةمعتبر أرباحا كسب المؤسسةهذا ما يو ،المدى الطويل

  .في السوق ةالمتواجد

 

 



 

 

 

 

 

  

لثانيالفصـل ا  
 المؤسسة في الخدمة جودة مؤشرات

 الاقتصادية
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  :تمهيد

لتطوير مؤسسات خدمية حديثة قادرة على المنافسة و تقديم خدمة تتلاءم مع توقعات الزبائن  ةإن الحاج 
الخدمة التي تعتمد عليها الزبون في الحكم على  ةوتحديد معايير جود ةوتلبي حاجام جعلت مسألة معرف

غ من طرف ليب باهتمام تحظ ة عالية،قياسها ومدى فعاليتها مسألة ذات أهمي ةالخدمة المقدمة وكيفي
  .ةتنافسي ةميز إيجادوتمكن من  رضاه الزبون وإنتاج خدمه تحقق إلىتفكيرها واتجه هذه المؤسسات 

الخدمة في المؤسسة الاقتصادية  ةدراسة موضوع مؤشرات جودلومن هذا المنطلق خصصنا هذا الفصل  
  :  من خلال مبحثين

  ونماذج قياسها  ةمؤشرات جوده الخدم :المبحث الأول  -
 لبناء وتعزيز الميزة التنافسية كأداة ةالجود :المبحث الثاني -
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  :الخدمة في المؤسسة الاقتصادية ةمؤشرات جود: الفصل الثاني 

 ، التعرف على أهم مؤشرات تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون ونماذجالفصل سنحاول في هذا  
  .قياسها

  الخدمة ونماذج قياسها ةالمبحث الأول مؤشرات تقييم جود

حاجام لذا فهي تبحث  وتلبي مع توقعات العملاء تتلاءم ةالخدمية إلى تقديم خدم اتتسعى المؤسس 
ن التعرف على المؤشرات والمعايير التي يلجا إدمة لذلك فالخعن الطرق والوسائل لتطوير وتحسين جودة 

مهم وسنحاول في هذا  أمروتحديد نماذج قياسها  إليهم ةالخدمات المقدم ةالزبائن للحكم على جود إليها
  ن ونماذج قياسها هذه المؤشرات من وجهه نظر الزبو أهم إبرازالمبحث 
  ةالخدم ةمؤشرات تقييم جود الأولالمطلب 

 parasuraman-berry – ziethamal-taylor et( إهتم الكثير من الباحثين أمثال
cromin ( و هذه المؤشرات هي ةالخدم ةجود بتحديد أهم المؤشرات المعتمدة في الحكم على:  

الاتصال  الكفاءة الاستجابة ،1ةالمصداقي ،الأمان ة،وتوفر الحصول على الخدم إمكانيةمدى  الاعتمادية، 
  ةالملموس ةمعرفه وتفهم العميل الجوانب المادي

التي وعد ا بشكل يمكن الاعتماد عليها  ةالخدم أداءعلى  ةالخدم ة مقدمقدر :الاعتمادية  - 1
 .والدقة ةمن الصح يةعال ةبدرج وأيضا

على  الإجابة ةالمؤسس ةومحاول ةقدر بمدىوتتعلق  :ةوتوفر الحصول على الخدم إمكانيةمدى   - 2
 :هدفينمن وجهه نظر العملاء المستفيدين والمست أهميتها ية ومدىالتال الأسئلة

 ؟والمكان الذي يريده العميل هل الخدمة تتوفر في 
  ؟متى طلبها ةعلى الخدم ميلهل سيحصل الع 
  ؟كم من الوقت يحتاج العميل الانتظار للحصول عليها 
 ؟ةمكان تلقى الخدم إلىهل من السهل الوصول  

                                                             
  .510 ص 2009 الخامسة، الطبعة عمان ،"للنشر وائل دار الخدمات تسویق"  الضمور، حامد ھاني.  1
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ومن يقدمها  المقدمة الخدمةفي  والثقة بالأمانالشعور  ةعتبر عن درجيتستخدم مؤشر  :الأمان  - 3
 .كلاهما أوقدمها يمن  أو المؤسسةهذه من  الخدمةللنتائج  المدركةالمخاطر  دىيتعلق بم أي

 :ةالمصداقي  - 4
 ة؟الخدم بمقدم ةما هي درجه الثق 
  ثقة؟هل هو موضوع  
  ة؟مقدم الخدم ةهي مصداقي ما 
 ؟بما يقوله بوعوده وهل يلتزم  

 الاستجابةللمستفيدين و  ةالمناسب ةالعاملين واستعدادهم على تقديم الخدم ةهي قدر :ةالاستجاب  - 5
 1لطلبام بشكل سريع

لمهارات والقدرات لويقصد ا امتلاك مقدمي الخدمات والقائمين عليها  :والجدارة الكفاءة  - 6
 2الأمثلبالشكل  بأدوارهمالتي تمكنهم من القيام  ةوالمعرف الاستنتاجية و ةالتحليلي

ستقبال لااكفي التعامل  واللطف والاحترام الصداقةبروح  الخدمةعني ا تمتع مقدمي نو :قةيالال  - 7
  3 مع الزبائن والابتسامة التحيةالطيب مع 

يلعبه  أنلعميل والدور الذي يجب ل ةعلى شرح خصائص الخدم ةالخدمقدرة مقدمي  :الاتصال - 8
لم يلتزم بما طلب  إذتلحقه  أنالتي يمكن  الأضراروشرح  ةالمطلوب ةلحصول على الخدملل يالعم

مستوى  ة حسبتجنبها بالاعتماد على طرق واضح ةتحدث وكيفي أنمنه والمشاكل التي يمكن 
 4.بشكل واضح ومفهوم ةمن وصول الرسال والتأكدالعميل  ةوثقاف

فهم حاجات لمقدمي الخدمات  من طرفوالمقصود ا بذل اهود  :هم العميلوتفمعرفه   - 9
المؤشر  اويشير هذ اللازمتوجيه الو والاستبيانو تقديم النصح  ةاحتياجام الخاص ةالزبائن ومعرف

 5احتياجات الزبائن على تحديد وتفهم الخدمةمقدم  ةمدى قدر إلى

                                                             
 العلمیة  البازوري دار شامل، مدخل الحدیث، للتسویق العلمیة الاسس  وأخرون، الصمیدعي محمود الطائي، حمید.  1

  .208 ص 2007 عمان، الأردن والتوزیع، للنشر
  .511 ص ذكره سبق مرجع ضمور، حامد ھاني.  2
 إدارة تخصص الماجستیر شھادة على للحصول مذكرة الزبون نظر وجھھ من الخدمات جوده تصمیم  رقاد،ة صلیح.  3

  .27  ص ،2008_  2007 باتنة، لخضر الحاج جامعة  أعمال،
 تسویق تخصص الماجستیر شھاده لنیل تخرج مذكرة العملاء رضا على وأثرھا الخدمات جودة  الدین، نور بوعنان.  4

  .72 ص 2007_  2006 المسیلة بوضیاف محمد   جامعة
  .28 ص ذكره، سبق مرجع رقاد، ةصلیح.  5
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بالمظهر بدءا في العمل  المستخدمة الماديةتسهيلات تشمل ال :الملموسة الماديةالجوانب   -10
فكلما  ةالخدم أداءفي  المستخدمةو الوسائل الأجهزة ويئته من الداخل و  للمؤسسةالخارجي 

تطوير  بإمكااو  ةعالي دةتقديم الخدمات بجو أمكاا الأبعادمن التحكم في هذه  المؤسسةتمكنت 
 1التنافسية ةالخدمات وتحقيق الميز

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  
                                                             

 إفریقیا شمال اقتصادیات مجلة للبنوك، التنافسیة القدرة ةلزیاد كمدخل . المصرفیة الخدمات جودة  بریش، القادر عبد.  1
  .259  ص 2005 دیسمبر الثالث العدد الجامعیة، المطبوعات دیوان  الجزائر،
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  يوضح الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة ):1-2(الجدول

  البيـــــــــــــــــــــان  الــــــــــــمؤشر

 
  الجوانب الملموسة -

 . جاذبية المظهر الخارجي للمنظمة -
 التصميم الداخلي للمنظمة -
 .المستخدمة في أداء الخدمة. والمعدات الأجهزةحداثة  -
  .المظهر اللائق لمقدمي الخدمة -

 .الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد -  الاعتمادية -
 )عدم حدوث أخطاء(تقديم الخدمة بشكل صحيح  -
  . معلومات دقيقة وصحيحة -

 .السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة -  الاستجابة  -
 .الاستجابة الفورية لحاجات الزبائن -
  .الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي -

 .الشعور بالأمان في التعامل -  الضمان  -
  . الثقة بمقدمي الخدمات -

  التعاطف -

 
 
 
 

 .تحلي مقدمي الخدمات بأداب وحسن الخلق -
 . فهم ومعرفة احتياجات الزبائن -
 .ملائمة ساعات العمل -
 . 1وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العليا -
 .ظروف الزبون والتعاطف معهتقديم  -
  .اللطف في التعامل مع الزبائن -

،  قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الادراكات "ثابت عبد الرحمن ادريس" :المصدر
والتوقعات دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية  بدولة الكويت في الة العربية للعلوم الإدارية 

  .21ص   1996الكويت مجلس  النشر العالمي، الد الرابع، العدد الأول نوفمبر ،
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  ةالخدم ةنماذج قياس جود: المطلب الثاني 

 وهنا ها لهوفي كيفيه تقديم ةمع الخدم ب الزبونفي فهم تجاو ةتجد مؤسسات الخدمات صعوب ما كثيرا 
على مقدار  اهم مننموذجين يستند كلا أهمهاومن  ةالخدم ةاستخدام نماذج من اجل قياس جود أهميه

  ةالمدرك ةوالخدم ة المتوقعةما بين الخدم الفجوة

  ):نموذج الفجوات التقليدية( servqualنموذج    - أ

ويطلق عليه  1985 ةسن) Parasurman- Ziethanel and Berry(قدم من قبل كل من 
 والجودة ةالخدملجودة  الزبون همقدار ما بين ما يتوقع إلى ويسند Gap Model(1(نموذج الفجوات

  2:التاليةقبله ويتضمن النقاط  كةالمدر الفعلية

 :الإدارةما بين توقعات الزبون وتصور  الفجوة  -1

 ةيريدون خدم الزبائن نأب الإدارةفقد تفكر  ،الزبائن عما يريدهقد لا تمتلك التصور الصحيح  فالإدارة
  الموظفين ةاستجاب ون أكثر بمدىهتمي أم إلا ةمعين

 :ةالخدم ةو ميزان جود تصور الإدارةبين  الفجوة ما  -2

على سبيل فمعين  لأداءلا تضع قياس  أا إلارغبات الزبائن لتصور صحيح  الإدارةفقد يكون لدى  
للزبائن ولكن دون تحديد نوع هذه الخدمات  ةوظفين تقديم خدمات سريعالممن  الإدارةتطلب قد المثال 

  في مجال تقديمها فجوةف لمما يخ ةالكمي الناحيةعددها من  أو

 :ات وتقديمهابين خصائص نوعيه الخدمالفجوة ما   -3

غير  أم أوم افوق طاقت أعمالب واقومأن ي أومحددا  اتدريب وايتلق أن المؤسسةحيث يمكن للعاملين في  
بشكل للزبائن  ستماعرضون على قياسات معينه كاتعأو يغير راغبين في تحقيق المطلوب منهم أو قادرين 

  ةالمطلوب ةوالنوعي المطلوبشكل الب ةمطول مما يضعف من تقديم الخدم

  

                                                             
  .100  صذكره،' مرجع سبق یوسف، عثمان ردینة جاسم، محمود.  1
 الأولىة الطبع والتوزیع، للنشر المناھج دار" المصرفي التسویق"  الصمیدعي، جاسم محمود  یوسف، عثمان ینةدر.  2

  .72ص ،71 ص 2001
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 :الخارجيةو الاتصالات  ةبين القيام بالخدم ةالفجو  -4

 ظهر في فإذا وإعلانااف ممثلوا المؤسسة المصارا  دليتوقعات الزبائن بالتصريحات التي يتتأثر حيث  
كان  الإعلان وصول الزبون يكتشف أن ة وعندتسهيلات لمعاملات معين ةمعين ةكراسات مؤسس إحدى

لن ا هو معلم وفقان الاتصال الخارجي شوه ما كان يتوقعه الزبون إلذلك ف الدقةبه عدم وغير صحيح ويش
   عنه

 :المتنوعة والخدمةالمتصورة  الخدمةبين  الفجوة -5

كما كان يتصور فمثلا  ةولا تكون نوعيه الخدم حيث تظهر الفجوة عندما الزبون أداء بطريقة مختلفة 
عندما يتعامل الموظف بشكل خاطئ مع الزبون في المعلومات التي يرغب في الحصول عليها وبالتالي فان 

  الأولبما قدمه الموظف أخر لعدم قناعته وظف بون سوف يكرر زيارته لمهذا الز

 : في الشكل التالي ةو يمكن توضيح نموذج الفجوات لنوعيه الخدم 
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 .نموذج الفجوات لنوعية الخدمة ): 1- 2(رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

دار المناهج للنشر " التسويق المصرفي"ينة عثمان يوسف،  محمود جاسم الصميدعي،  در:   المصدر
                                                                                                           .71ص  2001الأولى  ةوالتوزيع، الطبع
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 : نموذج الفجوات المطور  -  ب

لا يختلف عن النموذج السابق، فقد حدد سبعة فجوات بدلا من خمسة فجوات التي يقدما النموذج 
 ,Zovelock)وثم تم عرضه من قبل كل من Zovelock  1990السابق وضع من قبل 

wirtize,2004 p42)  تفصيلا من النموذج السابق لاحتوائه على  الأكثرإن هذا النموذج يعتبر
  : مؤشرات لم تكن موجودة سابقا والشكل التالي يوضح هذا النموذج

 نموذج الفجوات لجودة الخدمة  المطور ):2- 2(شكل رقم 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار المناهج للنشر " التسويق المصرفي"ينة عثمان يوسف،  محمود جاسم الصميدعي،  در:   المصدر
  .72ص  2001والتوزيع، الطبعه الأولى 
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تمثل الاختلاف بين ما يعتقد مجهزو الخدمات حول ما  : the knovuledgsجوة المعرفةف - 1
  يتوقع أن يحصل عليه المستفيد من الخدمات وحاجته وتوقعاته الفعلية

تمثل الاختلاف بين إدراك الإدارة  : the stadords gopالمعايير القياسيةفجوه   - 2
 لتوقعات الزبون و معايير الجودة المعتمدة لتسليم الخدمة

تمثل الاختلاف بين المعايير المحددة لتسليم الخدمة و :  the belivery gopفجوه التسليم  - 3
 الأداء الفعلي هز الخدمة ضمن هذه المعايير

تمثل  : internal communication gap الاتصالات الداخليةفجوه   - 4
رجال (الاختلاف بينما تعلن المنظمة الخدمة عن جدارة خدماا وتميزها وبينما يعتقد اهزون 

 حول جدارة الخدمة و مستوى الجودة و ماذا تستطيع المنظمة فعلا أن تقدمه) البيع
لاف بين ما سلم فعلا وما يدركون الاخت : the perceptions gapفجوه الإدراك  - 5

 الزبائن بأم استلموا لان الزبائن غير قادرين على تقييم نوعية الخدمة بدقة 
الاختلاف بين جهود الاتصال من قبل مجهزي  : interpretation gapفجوة التفسير - 6

 يحصلوا عليهو الوعود التي تقطع وما يعتقد الزبائن بأم وعدوا بأن ) قبل تسليم الخدمة(الخدمة 
الاختلاف بين ما يتوقعون الزبائن أن يحصلوا عليه  : the service gapفجوه الخدمة - 7

 وإدراكهم للخدمة المستلمة

إن الفجوة الأولى والخامسة والسادسة والسابعة تمثل فجوات خارجية ما بين الزبون و المنظمة أما  
  ما بين الوظائف والإدارات في المنظمةالفجوات الثانية والثالثة والرابعة تمثل فجوات داخلية 

  الاختلاف بين الجودة والتميز في تقديم الخدمات: المطلب الثالث 

تعتبر الجودة مفتاح الدخول إلى السوق وجلب الزبائن في حين أن التميز هو ثمن النجاح في السوق  
ماشي مع توقعات الزبائن الحالي، يطلب المزيد من الخدمات التي تقدم إلى الزبائن بمستوى متميز ويت

  لذلك يتحرك المسؤول الى ما وراء الجودة ألا و هو التميز
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إن الجودة والتميز مترابطين بشكل دقيق فكلما كان التوثيق يتحسن بالمبيعات ويتسع أفق   -
المحاسبة بالمالية، فإن المستفيد يرتقي  لو أن  الرابطة بين الجودة والتميز فهما يرتبطان في مجال 

 .1فاء باحتياجات الزبون ويتماثل كل منهما في مجالات عديدة منهاالو
 الإصغاء إلى المستفيدين ومعالجة شكواهم  - 1
  المحافظة على مناخ من العلاقات الجيدة والطيبة مع الزبائن   - 2
تتضمن مفاتيح الجودة في تقديم الخدمة مواصفات ومعايير أما التميز  :مفاتيح الجودة والتميز  - أ

فيخاطب رضا الزبائن من خلال تفاعل معهم وجها لوجه مع التطلع إلى الطرق والوسائل 
التي تجعل الزبون يشعر بالخصوصية في حصوله على الخدمة إذ يخلق هذا الشعور الخاص لدى 

 الزبون من خلال
التصرفات الطيبة أثناء تقديم الخدمة التي لا يقلدها المنافسون والاهتمام المستمرة و الإثارة  -

 بالتفاصيل المرافقة لها
 تعديل مستوى الخدمة بالاستفادة من المؤشرات المشتقات من ردود أفعال الزبائن  -
 إن مفتاح التميز هو إدخال البهجة في نفس الزبون بما يفوق توقعاته من المنظمة الخدمية  -

يتفاوت تأثير كل من الجودة والتميز  :الجودة والتميز على أداء المنظمات الخدمية تأثير   -  ب
  :2على أداء المنظمة الخدمية ويمكن حصر هذا التأثير في االات الأساسية التالية

  :التكاليف  -1

يعتمد مدخل الجودة على تخفيض التكاليف من خلال التدقيق بين أوقات المتاحة لدى 
والاحتياجات المتوقعة للزبائن أما دخل التميز فنادرا ما يقلل التكاليف لأنه غالبا ما العاملين 

  يشكل في حد ذاته تكاليف مضافة إلى المنظمة تستعاد من خلال الحصة الأكبر فى السوق

 :التمايز في السوق -2
يؤكد مفهوم الجودة على الحاجة إلى أن تكون المنظمة الخدمية أفضل من الأخرى   -3

المنافسة في مجالات الدقة، الراحة، و التوقيت الدقيق واللياقة أما التميز يؤكد على تمايز 
  المنظمة من خلال جعل الزبون يشعر بأنه يتعامل بخصوصية مع المنظمة

                                                             
  .76 ص ذكره سبق مرجع  الصمیدعي، جاسم محمود یوسف، عثمان ردینة.  1
  .109 ص ذكره سبق مرجع یوسف، عثمان  ردینة الصمیدعي، جاسم محمود.  2
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 :)رفع مستوى الخدمة(تدريب العاملين   -4

يقاس تقديم الخدمة فعلا بمعيار الجودة فالعامل يتعلم ضرورة أداء واجباته واستخدام  
الأساليب المناسبة و المحددة لضمان الوصول المعايير الأعلى للخدمة وبدون أخطاء أما التميز 
فيجعل الموظف مسؤولا عن إرضاء الزبون بأقصى ما يستطيع، كما يتطلب من الموظف 

  .في تخطي بعض الإجراءات التي تقف بوجه تحقيق هذا الهدف استخدام المنطق

 :الاهتمام بملاحظات الزبون من حيث إدخال التحسينات -5

نتيجة لتنوع الخدمات واشتداد المنافسة وتطور أذواق المستفيدين من الخدمات فان إدارة  
قدمة من خلال المنظمة الخدمية تسعى جاهدة إلى التعرف إلى ردود أفعالهم اتجاه الخدمات الم

القيام بإجراء البحوث والدراسات والتعرف على أرائهم والأخذ بالملاحظات التي يبدوا 
 .1دف تحسين الخدمة المقدمة و تلبيه حاجات ورغبات المستفيدين لتحقيق التميز المطلوب

  الجودة كاداه لبناء وتعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة : المبحث الثاني

من أهم المتغيرات التي تساهم في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة، ذلك لأا تساعد أولا في  تعتبر الجودة
خلق وتعظيم القيمة التي تقدمها للعملاء من خلال منتجاا وخدماا، كما تستعمل المؤسسات عدة 

ين المستمر في الأداء، التحس: تقنيات إدارية لتحقيق مستوى عالي من الجودة وتعزيز الميزة التنافسية، أهمها
تحليل العمليات، التشخيص الذاتي تحليل القيمة، أنظمة الاقتراحات، إعادة الهندسة، القياس والمقارنة 

 .الخ...

  دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية من خلال تعزيز رضا العميل: المطلب الأول 

لتنافسية للاستجابة والتواكب مع الفرص الخارجية عملية تحقيق الميزة ا"يشير مفهوم القدرة التنافسية إلى 
أو الابتكارات الداخلية وهذا يتطلب من المنظمة أن تستغل وتستفيد من كل ما يلوح أمامها من فرص 

  2"وأن تتمتع  بإمكانيات الإبداع الخلاق

                                                             
  .109 ص ذكره سبق مرجع یوسف، عثمان  ردینة الصمیدعي، جاسم محمود.  1
 الأولى، العربیة الطبعة والتوزیع للنشر العربي المجتمع مكتبة"  الأعمال منظمات في والتمیز الجودة" كورنل فرید.  2

  .369ص عمان
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تصادية اكبر مقارنة الميزة التنافسية يعتمد على الكيفية التي تستطيع المنظمات ا خلق قيمة اق"إن مفهوم  
مع المنافسين، هذه القيمة التي يجب أن يلمسها من جانب العملاء  والتي تنعكس على نوعية السلعة آو 
الخدمة المقدمة إليهم، ومن جانب أخر تلمسها المنظمات وتتمثل بالعوائد التي تكتسبها من وراء حصتها 

  .1"السوقية

هي الدائمة والمؤقتة وهذان النوعان يتوزعان في الأنواع الثلاثة  هناك نوعان أساسيان من الميزات التنافسية
  :من المزايا التنافسية والتي يمكن تحديدها بما يلي

 :التماثل التنافسي أو الضرورة التنافسية  -1

والتي يقصد ا تلك الميزة التي تمتلكها المنظمات وتساهم في خلق نفس القيمة الاقتصادية الموجودة 
  .المنافسينلدى 

 : التنافس غير المميز -2

ويقصد به ذلك التنافس الذي لا يحقق ميزة تنافسية حيث المنافسة التي تخوضها المنظمات لا تساهم  
في خلق قيمة اقتصادية اقل من المنافسين وهذه تكون على نوعين دائمة و مؤقتة حيث الأولى تبقى 

  .لمده زمنية طويلة و الثانية لمدة قصيرة

 :ة التنافسيةالميز  -3

في ضوء هذه الميزة التي قد تأتي من وراء استخدام نظلم معلومات الاستراتيجي مثلا قد تحقق المنظمة 
قيمة اقتصادية أكبر من الميزة لدى المنافسين لاستخدام المبدع والخلاق للنظام وهذه إما أن تكون 

  دائمة أو مؤقتة

 :لتنافسيةاالنموذج التالي يوضح هذه الأنواع من المزايا 

 

  

                                                             
 عمان والتوزیع، للنشر المسیرة دار" الاستراتیجیة المعلومات  نظم"  السماراني، أمین سلوي ،العمري عیسى غسان.  1

  .145ص 2010/2008 والثانیة الأولى الطبعة
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  أنواع المزايا التنافسية:  )3-2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  146غسان عيسى العمري،  سلوى أمين السمارائي،  مرجع سبق ذكره ص :المصدر

إن هذا النموذج يوضح لنا أن المنظمة تكون في أفضل حالاا عندما تحقق ميزة تنافسية وفي أسوا 
لعملائها اقل من المنافسين، أما الحالة الوسطى هو عندما تكون حالاا عندما تحقق قيمة اقتصادية 

  .بمستوى المنافسين

أما مفهوم الجودة كما سبق الذكر فيشير إلى قدرة المنتج أو الخدمة على الوفاء بتوقعات العميل أو  
  .حتى تزيد عن هذه التوقعات

فالجودة تعني حصول العميل على ما تم دفعه للحصول عليه من منافع ويعود نجاح المؤسسات اليابانية  
إلى قدرا على بناء سمعة طيبة على جودة منتجاا مما ساعدها على زيادة قدرا التنافسية، وقد تزايد 

  .الاهتمام العالمي بالجودة ذلك أا أساس لكل تميز وتفوق في الأسواق

ن خلال تجاوز توقعام وإارهم، لهذا السبب تسعى إلى ضمان جودا في منتجاا  وتقديم م
المستوى الجيد لخدماا لإرضاء وتلبية احتياجات العملاء،  ذلك أن الجودة الجيدة والمستوى العالمي 

  .للخدمات يمثلان عاملين أساسيين في تحقيق رضاهم 
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لى توفير عوامل رضا العميل، ومن ثم تحاول إيجاد عامل لتحفيز تقوم المؤسسات  المبدعة بالحرص ع
  .العملاء وذلك دف تقوية وتعزيز علاقة المؤسسة بعملائها

 : ومن بين إسهامات الجودة في تحقيق رضا العميل  -
  وضع العميل في المقام الأول 
  اكتشاف ما هي طلبات العميل وماذا يريد بالضبط. 
  ا كأنشطة هامة تؤثر على رأي العميل التأكيد على أن كل المنتجات تأخذ الرعاية الواجبة

 .في المؤسسة المنتجة
  مراجعه المواصفات القياسية المستخدمة بصفة مستمرة وتحديثها. 
   دف التحسين المتوالي والمدرج في أداء المؤسسة وضع تصميم البرامج بصفة مستمرة وشاملة 

يقي للميزة التنافسية للمؤسسة، والذي يحقق لها التميز والتفوق على فرضا العميل هو المؤشر الحق
  "الجودة"المنافسين وتعظيم من حصتها السوقية ومركزها التنافسي والذي لا يتحقق إلا إذا توفرت 

فجودة المنتجات والخدمات يمكن أن تحقق ميزات تنافسية بالمؤسسة، وكذا تعظيم رضا العميل 
  .ته وتجاوز توقعاته وإارهبواسطة تلبية احتياجا

  تحقيق الميزة التنافسية من خلال تقنيات الهندسة: المطلب الثاني 

دف المؤسسات المعاصرة إلى المحافظة على وضعها التنافسي من خلال التحسين الملموس في  
الجودة، وخدمات العملاء بشكل مستمر وبالقدر المناسب من السرعة والمهارة ويعتبر مدخل 

دة بناء العمليات في المؤسسات من أهم المداخل الأساسية لإحداث تغير جذري في حياة إعا
  .المؤسسات 

ولقد أصبحت المؤسسات تلجا إلى تبني منهج إعادة البناء أو هندسة العمليات لمواجهة متطلبات 
تزايدت  العصر الحديث، من حده المنافسة التي تزايدت بفعل زيادة التحالفات الإستراتيجية والتي

معها القدرات التنافسية التي تملكها مما دفع المؤسسات إلى السعي نحو تحقيق الميزة التنافسية أو 
أكثر، وتعد إعادة الهندسة سلاحا تنافسيا مؤثرا تستغله المؤسسة دف التحسين أدائها و مستوى 

  .جودة منتجاا وخدماا لتحقيق الاستجابة السريعة والفعالة لعملائها
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إعادة التفكير المبدئي الأساسي وإعادة التصميم "على أا " العمليات"وتعرف إعادة الهندسة  
الجذري للعمليات الإدارية لتحقيق تحسينات جذريه وهائلة في مقاييس الأداء الحالية والحاسمة 

  "1التكلفة، الجودة، الخدمة والسرعة: مثل

ذري والسريع للعمليات الإستراتيجية والتي لها بأا إعادة التصميم الج"ويعرفها  تركي سلطان  
قيمة مضافة للعمل وكذلك إعادة التصميم الجذري والسريع للنظم والسياسات والهياكل 

التنظيمية التي تساند تلك العمليات دف الوصول إلى انسياب العمل وتحقيق الإنتاجية القصوى 
  "2داخل المؤسسة

إعادة التصميم الشامل للعمليات "ناء أو الهندسة بأا وعرف هامر جايمس شامبي اعادة الب 
  " 3الإدارية بالمنظمة لتحقيق تحسينات جذريه في الأداء

ويلاحظ من خلال هذه التعاريف أن من احد الأهداف التي تصبوا المؤسسة إلى تحقيقها من خلال 
ويساهم  عملائها،مما يحقق رضا  في المنتجات والخدمات جوداتحسين مستوى وإعادة الهندسة 

  .تمكنها من التصدي للمنافسين ةتنافسي ةوبناء ميز ةسوقيال هاحصص تعظيمفي 

من وجهه نظر  ةتحديد الهدف من العملي ةالهندس إعادةالتي تقوم عليها  الأسس أهمومن بين  
ت لفهم أولوياوضع هنا ومن الضروري  للمؤسسةخارجي  أوداخلي العميل العملاء سواء كان 

عاا من قبل استييتم  الأخيرةعن هذه  والإعلان توقعات واحتياجات العميل ومن ثم الإفصاح
 .ةالهندس إعادةجميع المشاركين في عمليه 

  4:ةالهندس إعادةمراحل عمليه 

كثير من الحالات الانه في  إلاخرى لأ ةمن منظمتختلف  مراحل تق ةبعد ةالهندس إعادةتمر عمليات  
  :في تتمثلهذه الخطوات  وجد أن

  

                                                             
  . 231ص 2010 الأولى الطبعة عمان والتوزیع، للنشر اسامة دار الإداري، التطویر إستراتیجیات"  مشھور، ثروت.  1
  .459ص للتوزیع العربي الفكر دار سیقما وستة الشاملة الجودة  نظم" المحسن، عبد محمد توفیق.  2
  .459صمرجع سبق ذكره،  سیقما وستة الشاملة الجودة  نظم" المحسن، عبد محمد توفیق.  3
  .316 ص 2004/2003 الطبعة الإسكندریة للنشر الجامعیة الدار" الكلیة الجودة إدارة"  البكري، محمد سونیا.  4
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 تحديد الهدف   - 1
 ةالعمليات الحالي ةدراس - 2
 أداء بأفضلالقياس المقارن   - 3
 ةالمستقبلي يةتحديد الرؤ  - 4
 ةالهندس إعادةتصميم عمليات   - 5
 تغيير التطبيق   - 6
 التحسين المستمر  - 7

تخفيض زمن  ة،ودالجتحسين  ة،تكلفالتخفيض  ،لتحقيقها ةالتي تسعى هذه التقني الأهدافومن بين 
نظر  ةالمطلوب تحقيقها من وجه الأهدافتكون  أنو القضاء على العيوب ويجب  الإنتاج ةدور

بحيث يمكن متابعتها وتحقيقها ويمكن التعرف على  كمي ير عنها بشكلغيللقياس والت ةالعميل قابل
 .ليبحوث العم خلالاحتياجات العملاء من 

  :ةالهندس إعادةلنجاح تطوير  ةالعوامل الحاسم

والتي يمكن تقسيمها  الأساسيةتوفر عدد من المتطلبات  إلىالعمليات  ةهندس إعادةيحتاج برنامج  
 : 1للنجاح ومنها ةالعناصر الحاسمب

 :الإستراتيجية

 إخفاء أهمية (jackson, brass and rossk crover etal)  الأدبياتالعديد من  أوضحت
الهندسة يجب ان يرتبط بالرؤية  إعادةالهندسة لان برنامج  إعادةالطابع الاستراتيجي عند قيادة عملية 

الهندسة يرجع الى فشل  إعادةالاستراتيجية للمنظمة، نسبة الاخفاق العالية في برنامج  والأهداف
 .الاستراتيجية وأهدافهمالعديد من المنظمات في دمج برنامج في رؤيتهم 

 :العليا الإدارةم وقناعة التزا

التغيير الجذري و البيع  بأهميةالعليا  الإدارة إيمانهندسة العمليات على مدى  إعادةيتوقف نجاح  
تبذل لنا  أخرىجهود  أيالذي قد تحتاجه المؤسسة من اجل تحسين الوضع التنافسي للمنظمة فان 

                                                             
  .232ثروت مشھور، مصدر سبق ذكره، ص.  1
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 أهميةالتغيير و  ةالعليا بحتمي الإدارة بإحساس تبدأالبناء  إعادة ةعملي إحداثتحقق الهدف المطلوب في 
 .الهندسة إعادةالعليا في برنامج  ةدارالإالالتزام وقناعة 

 :تكنولوجيا المعلومات

بدلا من الاعتماد على العمليات في  ةيعتبر استخدام تكنولوجيا المعلومات كاداه لبناء عمليات جديد
باحثين يمكن تحقيق ذلك من خلال  عدة لأراء، وفقا على نظام القديم لتكنولوجيا المعلومات ةالقائم

من الصفر وذلك  تبدأو  ةالعمليات القديم بإلغاء المنظمةاستخدام نموذج سجل العمال حيث تقوم 
  .نموذج مثالي للعمليات أفضللبناء 

تخفيض عدد  إلى بالإضافةووقته  جرائيالإوطوله  الأداءتقليص مراحل  إلى ةالهندس إعادةتؤدي  
 الأداء إعادة ةوتكلف تقل مراتومن ثم  الإنتاجيةبفضل دمج العمليات و المراحل  ةالمرحلي الأخطاء

والذي  ،المنتجات والخدمات ةتحسين جود وبالتالي الإنتاجية ةمما يساهم في زياد الأخطاءرك التد
  .ةللمؤسس ةالتنافسي ةالى تعزيز القدر ةيؤدي بالضرور

القياس  ةللمؤسس ةالتنافسي ةوتعزيز الميز ةالتقنيات التي تستخدم في تحسين مستوى الجود أهمومن  
 .المقارن

 :ةالتنافسي ةدور القياس المقارن في تحقيق الميز :المطلب الثالث

المؤسسات التي تزايد اهتمام الحديثة الاتجاهات  أهمللمنافسين من  أداء بأفضليعتبر القياس المقارن 
 ةالمؤسس ةقدر ةفي زياد أيضاويساهم  للأداء،على التحسين المستمر  يشجعباعتباره  ،ا وبتطبيقها

الفجوة والتعرف على  ةبارز ةمكان إلىالمنافسين المتميزين وصولهم  أداء ةعلى التعلم وعلى فهم كيفي
 .هذه الفجوةالقضاء على  ةوكيفي ةالرائد ةو المؤسس ةالمؤسس أداءبين  ةلمتواجدا

تطبيق  ةو محاول الآخرين أفكارمن  ةهي الاستفاد :التي يعتمد عليها القياس المقارن الأساسية ةالفكر
 وإنما الأفكاربعين الاعتبار انه لا يتم تقليد هذه  الأخذمع  ةتنافسي ةللحصول على ميز مماثلةطرق 

 .ةالمؤسس لأداءللتحسين المستمر  أداةمنها وتطبيقها فهي تعتبر  ةدراستها وفهمها ومن ثم الاستفاد



 مؤشرات جودة الخدمة في المؤسسة الاقتصادية             الفصل الثاني 
 

 45 

لتحسين قدراا  ةالمفضل لدى العديد من المؤسسات العالمي الأسلوبحيث يعد القياس المقارن 
اهم هذه المؤسسات التي طبقت هذه التقنية  ةاو خدمي ةالصناعي ةالتنافسية، سواء كانت المؤسس

:toyota, ford, motorola, general motors..... 

 :أداء بأفضلالقياس المقارن  فتعري

في  ةالمنافس ةللمنظم أداء بأفضل نتهومقار ةالمؤسس أداءيقصد به قياس "benchmartinc تعريف
وذلك دف تحديد  ةالتي تقوم ا المؤسس الأنشطةفي احد  ةالرائد ةنفس مجال العمل او المؤسس

في تحديد  كأساسالمتميز و استخدام المعلومات التي يتم معرفتها  الأداءذات  ةوصول المؤسس ةكيفي
 ."1والاستراتيجيات والتطبيق الأهداف

يكون في شكل معايير معتمدة  ما ادةوع الأداءتوافر مقياس  ةويتضح من خلال هذا التعريف ضرور
 ةفسين مع ضرورالمنا أفضلالهدف منه هو الوصول الى الرقم الذي يحققه  ة،على المعلومات الرقمي
 .الرائدة ةالمؤسس وأداء ةالمؤسس أداءبين  ةتحديد الفرق او الفجو

 :2ةالقياس المقارن للمؤسس ةالفوائد التي تمنحها تقني

 :تغير المناخ الثقافي -1

 الأهداف ىبجدو الأفراد إقناع إلىمما يؤدي  ةوقوي ةوفعلي ةواقعي أهدافحيث تسمح بوضع 
والحلول التي تبث جداوها، ويعد تغير المناخ  الأفكارالبحث على  أساسالمطلوب تحقيقها تركز على 

في تطبيق هذا  ةخطو أصعبهي  ة أفضلعملهم بطريق لأداء ةبان هناك كيفي الأفراد وإقناعالثقافي 
 .المدخل

 :الأداءتحسين  - 2

 ةتحسين وهي عادالواختيار عمليات  الأداءحيث تسمح عمليات القياس المقارن بتحديد فجوات 
تفوق توقعام أو تصميم العمليات بحيث يمكن الوفاء بتوقعات العملاء  لإعادة ةالملائم ةوسيلالتقدم 

                                                             
  .281سونیا محمد البكري، مرجع سبق ذكره، ص.  1
  ).284-282(البكري، مرجع سبق ذكره، صسونیا محمد .  2
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وتطوير  ةللتحسين في كل مستويات المؤسس ةوخط أهدافويمكن من خلال تحديد الفجوات وضع 
 .ومجموعات العمل للافراد الأداءتحسين و

 :ةتحسين اداء الموارد البشري -3

 ةجيد للتدريب عندما يدرك العاملين الفجو أساس أداء بأفضلتقدم عمليات القياس المقارن 
يتطلب  ةفان تحقيق او القضاء علي الفجو الأفضل، الأداء ةطريقوبين ما يقومون بعمله  ةالموجود
 .في حل المشاكل وتحسين العمليات الأفراداشتراك 

 أفضل لأداء ةالعمليات العالي إتباعالكلي في  الأثرلتحديد  المقاييس التي يتم الاعتماد عليها أهمومن 
 تحديد ةالجوديتضمن قياس  إذ، والتميز سواء في المنتجات او الخدمات ةالمنافسين مقياس الجود

 .بينهم وبين المخرجات ةعلاق وإيجاد الإنتاجية ةالمعيب والفاقد المتعلق بالعملي ،الأخطاء

 ةالخارج للأفكارالقياس المقارن ليست بديلا لتجديد الابتكار، ومع هذا فهي مصدر  ةعملي أنكما 
القياس المقارن تجبر  ةوعملي ،للتحقيق ةقابل أهدافيعتمد على وضع  ةنجاح المؤسسف ،عن التنظيم

كانت  ما إذفالعملاء لا يهتمون  ةالواقعي ةالخارجي ةفي ضوء البيئ أهدافعلى وضع  ةالمؤسس
 .التسليم آجال، و ة، التكلفةبل يهتمون بالجود لأخرى ةسنمن  ةبالمئ 20 ةت تتحسن بنسبالعمليا

ا وبالتالي ضمان  ثقتهم عملائها وتعزيز أعينفي  ةهذه المؤسس ةوسمع ةيساهم في تحسين صور
وكذلك  ةالتنافسيظل البيئة على البقاء في  ةالمؤسس ةوفائهم وتعاملهم الدائم معها مما يدعم قدر

  .ميزاا التنافسية ةقدرا على بناء وامتلاك وتقوي
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 :الفصل الثاني ةخلاص

 :من النقاط  ةمن خلال دراستنا لهذا الفصل مجموع نستخلص
 ةفي التعرف على مدى قدر ةالمؤسس إدارةنظر الزبون  ةهمن وج مةالخد ةتساعد نماذج قياس جود -

الزبون بالشكل الذي يتفق مع توقعام ويحقق رضاهم  ةعلى الوفاء باحتياجات ورغب ةالخدم
 .التعرف على العمليات الواجب تحسينها و تحقيق التميز إلى بالإضافة

 ةتقني أهمها ةللمؤسس ةفي بناء وتعزيز المزايا التنافسية تحسين الجود في ةتساعد التقنيات المستخدم -
 .، القياس المقارنةالهندس إعادة ،الوقت المحدد

فهي تساعد على خلق  ةللمؤسس ةتنافسي ةالمتغيرات التي تساهم في تحقيق ميز أهمتعتبر من  ةالجود
 ةوضمان ولائهم وبالتالي ضمان استمراري مرضاهتحقيق التي تقدمها للعملاء و ةوتعظيم القيم

  .قوا ومركزها التسويقي ةوتعظيم ربحيتها وكذا زياد ةالمؤسس



 

 

 

 

 

 

 

 

 ثالثالفصـل ال
 لدراسة الميدانيةا     
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  :تمهيد

 لقد تطرقنا في الجانب النظري إلى مفاهيم حول الخدمات وجودة الخدمات بالإضافة إلى 
مؤسسة من الميزة التنافسية لل لتعزيز كأداةة  دور الجود شرنا إلىونماذج قياسها كما أ مؤشرات الجودة

ما  إسقاط إلىفي هذا الفصل التطبيقي  سنتطرقوالقياس المقارن  الهندسة إعادة العميل وتقنية خلال رضا
ى تطبيق مدة  تناوله في الجانب النظري وهذا لمعرفموبيليس وزبائنها على ما تم مؤسسةتم دراسته في 

المعلومات عن ك عن طريق جمع تقديمها مختلف الخدمات للزبائن وذل أثناء لمؤشرات الجودة المؤسسة
  :في هذا الفصل كما يلي وتكون الدراسة لمتعامليها ستبيانوتوزيع إ موبيليس مؤسسة

  .تقديم عام حول المؤسسة :ول المبحث الأ 

  .دراسة الميدانيةلالمنهجية لجراءات الإ :المبحث الثاني 

  .ختبار الفرضياتتحليل البيانات وإ :المبحث الثالث 
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  موبيليس مؤسسة تقديم عام حول : ولالأالمبحث  

  .الدراسة محل المؤسسةحول  عامة صورةعطاء بإسنقوم في هذا المبحث  

  1المؤسسةعن  لمحة:ولالأالمطلب  
 ةتعريف المؤسس : ولاأ
ول للهاتف الأتصالات الجزائر و المتعامل إ ؤسسةلمتصالات الجزائر موبيليس فرعا إ مؤسسةتعتبر  

في قطاع الاتصالات  الوحيدة الشركةو هي  2003وت أفي شهر  مستقلةصبحت أالنقال في الجزائر 
تقوم بوضع استغلال و تطوير شبكات الهاتف النقال، وكذا تسويق  ،)للدولة  تابعة(للقطاع العام  التابعة

 28و  27قسم  5عمال باب الزوار رقم الأي بح جتماعيالإالهاتف النقال يقع مقرها  جهزةوأالخدمات 
  .العاصمةالجزائر  29و 

رسميا في  تنطلقإو GSMالهاتف النقال والثابت  رخصةتصالاتشركةالإتمنح2002في سنه  
بمرحلتين على غرار باقي المؤسسات التي تخضع  المؤسسة تمروقد  01/01/2003بتاريخ العمل 

 :للقانون التجاري وهي

على مختلف مناطق الوطن حيث  الشبكةنشر واين تمكنت من بسط  : مرحله الاستثمار -
 .على عموم الوطن الشبكةكان الهدف نشر 

 ةالحكيم السياسةبفضل  معتبرةرباح أمن تحقيق  ةحيث تمكنت الشرك:ستغلالالإ ةحلمر -
 .ول في الجزائرالأعتبارها المتعامل وبإ

  2بعض الأرقام و الإحصائيات حول الشركة:  ثانيا  

 دج 1.000.000.00: تأسست برأسمال قدره  -

 ولاية  48وكالة تجارية في  120أكثر من  -

 من مساحة الجزائر % 97شبكتها تغطي  -

                                                             
1http:/www.mobilis.dz.consulté le 18/05/2019.à 15 :07 
2http:/www.dzairmobile.com.consulté le 19/05/2019.à 10 :00 
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 تتنوع على كامل التراب الوطني مباشرةبيع غير  نقطةلف أ 60كثر من أ -

 ةالتغطي ومحطةهوائي  5000كثر من أ -

 سنويا  متصاعدة متفاوتةنسب ب ربحية ارقام  -

ب  ام و الجيل الثالث والرابع،اس  ،بموبيليس جيحدد عدد مشتركي التعامل  -
 2016مشترك سنه 17.344.746

  :مثل فيها يلي توت جهوية مديرياتوكالات  )08( ثماني ؤسسةالمكما تملك  -

 شركه موبيليسلالهيكل التنظيمي الإدارة الجهوية  ) 1.3(رقمشكل 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  من وثائق المؤسسة:المصدر
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  :موبيليس  الإتصالاتأهداف مؤسسة : ثالثا 

هداف منها ما تم تحقيقه الأمن  جملةتحقيق  إلى موبيليس مؤسسةى تسع اقتصاديةكأي مؤسسة 
 :الأهدافهم هذه وأولو جزئيا 

 .والبقاء في السوق ةستمراريالإ -
 .ة لجودا الترفية الدائمو  اتتحقيق الرضا للمشتركين الحاليين و المستقبليين بالتحسين في الخدم -
 .المساهمة في التنمية الوطنية -
 .التميز في الآداء و تقديم الخدمات -
  .في جميع ميادين نشاطات المؤسسة تعميمهاالإستفادة من التطورات التكنولوجية و  -

  الهيكل التنظيمي لشركة موبيليس: المطلب الثاني 

تعتمد الشركة على كل العناصر و المديريات العامة للتسيير الذي يفرض مكانتها في :  أولا
  .السوق

  الهيكل التنظيمي للمؤسسة) 2.3(الشكل 

  

 

  

  

  

 

 

  



الدراسة الميدانية:                                            الفصل الثالث   
 

 53 

  المصدر من وثائق المؤسسة

  شرح الهيكل التنظيمي :ثانيا

 كلعن  الأولوهو المسؤول  الأوامرهو الشخص الذي يعطي  :  العام المدير - 1
   .ةتطورات الشرك

عنها ة و المسؤول ةدارنشاطات الإ فبمختلهي التي تم :ةالاستشارات التطبيقي - 2
 :كون منتوت

 .تسويق الخدماتو ةعن كل المعاملات التجاري ةوهي المسؤول:ةالتسويق والتجارة دارإ -

 .الطلبات  ةومراجع تتكفل بتوظيف: التوظيف دارةإ -

 .ةالمؤسسعلان في لإابتكفل ي: علامنظام الإ -

 .ةعن النظام التقني في الشرك المسؤولةهي  :ة التقني ةدارالإ -

 : كون منتوت ةللشرك ةمور القانونيلأو هي التي تتكفل با:ةالاستشارات القانوني - 3

  ةعن تسيير ومراقبه مشاريع الشرك ةهي المسؤول :المشاريع دارةإ-

  التسيير ةنظمأمختلف  بمراجعةتتكفل  :والتدقيق ةالمراجع 

  .ةعن جوده الخدمات في الشرك ةهي المسؤول:ةالجود 

 : ستثمارات التي تخص الشركة وتتكون منتتكفل بكافة الإ:إدارة الاستثمارات  - 4

  .هي التي تتكفل بالعلاقات العامة داخليا وخارجيا: إدارة العلاقات العامة -

 .هي المسؤولة عن العمال وتركيب نظام الشركة: إدارة الموارد البشرية -

 .التي تتكفل بالمشاريع المالية والمحاسبية للشركة: دارة المالية والمحاسبةالإ -
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جهوية  إدارةتسيير في بعض الولايات وتوجد التتخصص ب :ةالجهوي الإدارة - 5
 .بالاستثمارات خاصةواحده 

  تصالات موبيليسلاخدمات مؤسسات اوعروض  :المطلب الثالث

  1:بالمكالمات وهي كما يلي ةمن العروض والخدمات الخاص ةمجموع ةتقدم المؤسس

  :العروض في أهمو تتمثل : العروض :اولا 

 : كالتالي وأبرزها: ض الدفع المسبقوعر - 1

 انيةمبتسم من الاتصالات  ويستفيد مشترك :مبتسمكل يوم لمده ثلاث  ا
ة يتسعيرمزايا  ،نحو الخارج دج  15و الوطنية ميع الشبكات بج للإتصال ةواحد ةدقائق تسعير

 )النتالقصيرة، الصوت الرسائل (أخرى ولهم الخيار في التمتع بمزايا  GPRSعن نترنت الأ
 .الشركةو هو انجح عرض ويضم اغلب زبائن * 600قائمةوهذا من خلال 

   تصال دائم مع إليتمكنوا من البقاء على  للطلبةعرض موجه  :توفيقعرض
 3 من فيقتو امشاركوويستفيد  * 600قائمة من خلال  ثانية 30 /دج  1 بـ توفيق جماعة
 .برامج

 .دج فقط20موبيليس بـ  من المكالمات نحو د 20من  الاستفادة:20توفيق  -

 .دج فقط 20د من المكالمات نحو جميع الشبكات بـ 5الاستفادة من  :5توفيق  -

 .مماثل لمبتسم Facebook , whatsappت وبرنامج برامج أنترن -

  عرضPixx: مستعملوا هذا العرض من  وموجه لجميع الزبائن يستفيد
والتي * 600نترنيت من خلال قائمة ل نحو موبيليس وجميع الشبكات والأإتصالات ورسائ

 : تحتوي على

                                                             
1http:/www.mobilis.dz. le 19/05/2019.à 12 :00 
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- Pixx 2000: 2000  سا 24/سا24دج رصيد إضافي، مكالمات ورسائل قصيرة
 .يوم 30من الانترنيت صالحة لمدة  4Gنحو موبيليس، 

- Pixx 1000: 1000  5سا نحو موبيليس، 24/سا24دج رصيد إضافيG  انترنيت
 .يوم 30لمدة 

 : ويحتوي على :win Maxعرض  -

Win max 1300 Da :24 انية نحو موبيليسساعة من المكالمات والرسائل ا  

  .من الانترنيت 5G: الوطنية ساعات نحو جميع  الشبكات3و  

Win max 2000 Da :24 ساعة من المكالمات والرسائل القصيرة نحو موبيليس  

  .من الانترنيت 8Gساعات نحو جميع  الشبكات و  5و  

Win max 3500 Da :24  ساعات 8ساعة من المكالمات والرسائل  نحو موبيليس و
  .من الانترنيت 15Gنحو جميع  الشبكات و 

  المقدمة الخدمات:ثانيا

  :أهمها من الخدمات التي توفرها موبيليس مجموعةالعروض هنالك  إلى بالإضافة

  .دج 40شهري  شتراكوبإبالمشترك  خاصةانتظار  نغمةيمكن تخصيص  : تينغم●

  القصيرةتمكن من البقاء على اتصال عن طريق الرسائل  : SMSعبر  الفيسبوك●

  .دون انترنتو النظر على نوع الهاتف  بغض الفيسبوك إدارةو  المفضلة جتماعيةالإ شبكتهمو  

 أنعلى  من خط للدفع المسبق المسبقللدفع  أكثر أو خط واحد رصيد تسمح بتعبئة: نيسلك●
  .دج 100 دجإلى 40يتراوح الرصيد من 
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 أوعدم الرد  حالةفي  المتصل أوتوماتيكيا إلى الموزع الصوتي  تقوم بتوجيه :الصوتيةالرسائل  ●
يمكن الاطلاع عليها  صوتية ةلرسا تلقيمفادها  قصيرةتلقى رسائل يتشغيل الهاتف  إعادة و فورالغلق 

  . 123بالاتصال بالرقم 

مجانا دون  آخررصيد شخص  أولرصيد المشترك  تتيح خدمة التعبئة الإلكترونية : راسيموا●
الاشتراك  قسيمة ملئلموبيليس بعد  البعدي و للتنقل وهو موجه لجميع مشتركي الدفع المسبق الحاجة
 .حد مكاتب البريدأ لدى راسيموا لخدمة

نطلاقا من الدفع إلهم التواصل الدائم  تتيحالزبائن  خدمة أرقام المؤسسةتوفر  :خدمه الزبائن●
 0660600888.  0660600666 من رقم الهاتف النقال أو 888من الدفع المسبق  666البعدي

التعرف مجانا  خدمة# 31#الرقم   إخفاء خدمة) *222#(الاطلاع على الرصيد  خدمة بالإضافة إلى
من  التعبئةوخدمه  *644#التغطية   خارج  أوكان الهاتف مغلق  إذا المشتركعلى المكالمات التي فاتت 

 .للبنوك الآليطرف من الصراف 

 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثاني 

هذا المبحث أهم الإجراءات المنهجية المعتمدة في تطبيق الدراسة الميدانية و المتمثلة تعرض في نس 
  :في

 .تحديد مجتمع الدراسة وعينتها  -1

 .تحديد أسلوب جمع البيانات و أدوات التحليل الاقتصادي  -2

  تحديد مجتمع الدراسة وعينتها: المطلب الأول

 تحديد مجتمع الدراسة: أولا 

بل شركة تم تطبيق هذه الدراسة على قطاع خدمة الاتصالات للهاتف النقال المقدمة  من ق 
عده  الاتصالات موبيليس بمدينة تيارت وقد تم اختيار هذا القطاع من بين القطاعات الأخرى لأسباب

نظر تقييم جودا من جهة  ،مدى التحسن في جودة الخدمة المقدمة للزبائن مقدمتها معرفةذكر في ن
  .الزبون
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ة الاتصال من قبل شرك تقتصر هذه الدراسة على الأفراد المستفيدين من مختلف الخدمات المقدمة  
موبيليس اتمع المستهدف كوم مرتبطون ارتباطا مباشرا بالموضوع وبكل المعطيات المستقلة ذا 

 .اال

 تحديد حجم العينة: ثانيا

لوقت والتكلفة تقرر استخدام أسلوب البيانات لأنه من الغير نظرا لضخامة حجم اتمع ولقيود ا 
 50الممكن أن تحصى مجتمع البحث المستهدف حيث تم توزيع الإستبيان بصفه عشوائية كما تم توزيع 

منهم لم يجيبو على  10استبانة لتحليل، لان  40إستبانة وبعد عمليه جمع الإستبانات تم الاعتماد على 
 . الاستبيان

  أسلوب جمع البيانات وأدوات التحليل :الثاني المطلب

 أسلوب جمع البيانات:أولا 

اللازمة للدراسة من خلال أسلوب أو المنهج الوصفي التحليلي حيث قمنا  تم جمع البيانات الاولية 
الاتصال موبيليس قصد التعرف على مدى  جهة لزبائن مؤسسةاستمارة مو وجهة بتصميم الاستثمار

للخدمة  الفعليالخدمة المقدمة إليهم من قبل المؤسسة أي التعرف على الأداء  مؤشرات جودة إدراك
وجودا من جهة نظر الزبائن كما تم اللجوء إلى أدوات وتقنيات جمع المعلومات المتمثلة المقابلة 

 :والاستبيان والتي يمكن تصنيفها كما يلي

خرى حيث تسمح الملاحظة أ أداةوتعد منطلق أي بحث وقبل أي : الملاحظة  - أ
تسمع الملاحظة  وإضافةالعلاقات بين الموظف والزبائن  ومعرفة للباحث بفرض محيط المؤسسة

 :ساعد في الوقوف علىي ابمعاينه مدى توافر المعايير المرتبطة بالجودة وهو م

 .التصميم الداخلي للمؤسسة  -

 .التجهيز المادي والثقة المتوفرة في المؤسسة -

 .ام للموظفين وسلوكيام التفاعليةالمنظر الع  -
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تعد المقابلة من الوسائل الهامة لجمع البيانات والمعلومات في دراسة : المقابلة  - ب
وبين  عادةتكون بين الباحث  مناقشة أو محادثةالأفراد والسلوك الإنساني وتعرف بأا حوار أو 

مات تعكس حقائق رض التوصل إلى معلووذلك بغ أشخاص مجموعة جهة أخرى تمثل شخص أو
 .صل إليها في ضوء أهداف معينهمواقف محدده يتاج للباحث التو أو

ليه وشيوعا وهو وسائل جمع البيانات فاع يعتبر الاستبيان من أكثر: الاستبيان  - ج
ب كل يصياغة استقصائية يج فقرات المصاغةمن ال وعةعبارة عن استمارة تحتوي على مجم
اعتمدنا عليها في البحث العلمي والكشف عن جوانب مشارك في العينة عنها بنفسه وقد 

تجميع المعطيات وتصنيفها وبالتالي تفسيرها و الوصول  وضوع كما يسهل الاستبيان من عمليةالم
 وهذا لعدم معرفة إلى الاستنتاجات المطلوبة والمناسبة بالاضافه إلى كون الاستبيان يتصف بالسرية

بمصداقية ثم وقد حاولنا في  الخوف من المبحوث للإجابة ما يبعدكل فرد إجابات الآخرين وهو 
جل في شكله النهائي من أ هذا الاستبيان التقيد بموضوع البحث وتم توزيعها على أفراد العينة

 .استجابة المبحوثين له معرفة مدى

ر ها في محاوسؤالا تم تبويب 28للزبائن تتكون من  الموجهةوفيما يتعلق بتصميم استمارة البحث  
 :كالتالي رئيسية

 . المتمثلة في الجنس ،العمر،المستوى التعليمي، المهنة.للزبون متعلقة بالمعلومات الشخصية ةاسئل -
المتمثلة في سبب اختيار شريحة  تقييم الخدمة المقدمة في مؤسسه الاتصال موبيليسب متعلقة ةاسئل -

 .موبليس ، نوع الخدمة التي يمتلكها الزبون
سؤال تم تقسيمها حسب  22والمتمثلة في .متعلقة بواقع جوده الخدمة في مؤسسه موبيليس ةاسئل -

، الاستجابة )10الى 06من السؤال(،الاعتمادية ) 05الى  01من السؤال ( ابعاد الجودة الملموسية 
، )19الى 17من السؤال(،الامان)16الى 14من السؤال(،التعاطف )13الى 11من السؤال(

 ،)22الى 20لسؤالمن ا(الاتصال 
 أدوات التحليل الاقتصادي:ثانيا

بيانات هذه الدراسة و الاستعانة ببرمجية الخدمة الاجتماعية للمعلومات  اعتمدت منهجية معالجة 
 .statistical package for social sciences (spss)الاجتماعية 

  :على استخدام الأدوات التالية
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 .لوصف بيانات العينة من حيث خصائصها نسب المئويةالتكرار وال - 1
على كل بعد من أبعاد ) تيارت(موبيليس  درجه موافقة زبائن لمعرفة المتوسطات الحسابية - 2

 ودرجة )الملموسية ، الإعتمادية ، الإستجابة ، الضمان ، التعاطف ،الإتصال( جودة الخدمة 
النسبية  تحديد الأهمية إلى ، بالإضافةموبيليس المدركة  لخدمةرضاهم على الجودة الكلية 

موبيليس كما تم استخدام الانحراف المعياري لقياس درجه  للمؤشرات التقييمية بجودة خدمة
 .تشتت قيم استجابات الزبائن على المتوسط الحسابي

نموذج الانحدار الخطي المتعدد لتحديد نوع العلاقات وقوا بين أبعاد جوده الخدمة   - 3
 .تابع كمتغيريرات مستقلة و رضا الزبائن عنها لموبيليس المقدمة كمتغ

 
 تحليل البيانات واختيار الفرضيات وعرض النتائج وتحليلها: المبحث الثالث

 :هيربع نقاط رئيسيه حاول في هذا المبحث التركيز على أسن
 .وصف خصائص عينيه الدراسة  -
 .التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة  -
 .ار فرضيات البحثاختب -
 .ض نتائج الدراسة ومناقشتهاعر  -

 وصف خصائص عينه الدراسة: المطلب الأول
ستبيان من الإ الدراسة تناول الجزء الأول عينة لأفراد التعرف على الخصائص الديموغرافية رضبغ

سبب اختيار شريحة  ،المهنة ،التعليمي ،المستوى ،السن ،الجنس وبعض البيانات الشخصية لأفراد العينة 
  .نوع الخدمة التي تملكها ،موبيليس

  :الصدق و الثبات: أولا
إتضحت النتائج في الجدول  الإستبيان نعمد إلى اختبار ألفاكرونباخ و ثبات  للحكم على صدق

 : التالي
  ستبيانإختبار ألفا كرونباخ لمحاور الإ)  1-3(الجدول رقم  

    ألفا كرونباخ  المحاور
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  0.73  ملموسية

0.
87

  

  0.81  إعتمادية

  0.93  إستجابة

  081  تعاطف

  0.79  أمان

  068  إتصال

  spss23من إعداد الطالبين بناء على مخرجات : المصدر

في ثبات الإجابات حيث كل  ةما معتبرت قيتبين من خلال الجدول أعلاه أن كل محاور الدراسة سجل
 وعليه فإنه لو تكرر الإستبيان على نفس )α<0.6(أي %  60ونباخ كانت اكبر منقيم ألفا كر

بينما نسبة الخطأ العشوائي ستكون %  87.3عناصر العينة فإن الإجابات ستثبت للإستبيان ككل بقيمة 
16.7  %  

 :يوضح الجدول أدناه توزيع أفراد العينة حسب الجنس: الجنس - 1
 

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس)  2-3(دول رقم الج
  %النسبةالمؤوية  التكرارات  الجنس

  %50  20  ذكر

  %50  20  أنثى

  %100  40  اموع

  من إعداد الطالبين: المصدر 

يوضح الجدول توزيع  العينة حسب الجنس حيث كانت النسب متساوية بين الذكور والإناث 
  . كما هي موضحة في الشكل لكل فئة%)50(
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  exel من إعداد الطلبتين باعتماد على: المصدر

  :توزيع العينة حسب متغير العمر كالتاليتم :العمر - 2

  العينة حسب العمرتوزيع أفراد )  3-  3(الجدول 

  الترتيب  النسبة  التكرار  الخصائص  البيان

  العمر

  04  % 10  04  سنة 20أقل من 

  02  % 32.5  13  سنة 30إلى  20من 

  01  % 42.5  17  سنة 40إلى  30من 

  03  % 12.5  05  سنة 50إلى  40من 

  05  % 2.5  01  سنة 50من أكثر 

    % 100  40  اموع

  من إعداد الطالبين: المصدر 

نسبتهم  بلغت) سنة  40لى إ 30(من خلال الجدول يتضح أن فئة الأعمار ما بين  -
 فردا وبلغت 13كان عددهم ) سنة30و 20(فردا ، بينما  17حيث كان عددهم   42.5%

50%50%

.توزیع العینة حسب الجنس)  3-3( الشكل   

ذكر

أنثى
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 12.5كانت ) سنة50- 40(، وأن نسبة الذين أعمارهم  مابين  % 32.5نسبتهم 
 .أفراد  05وعددهم %

على التوالي بعدد  %2.5و %10سنة  50سنة وأكثر من 20من  أقل وبلغت نسبة -
 .وفرد واحد كما هي موضحة في الشكل  04

  
 excelالمصدر من إعداد الطالبتين باعتماد على 

  :من خلال الجدول الموالي لكيتم توضيح ذ: المستوى التعليمي3-

  .العينة حسب المستوى التعليمي.توزيع أفراد )  4-  3(الجدول 

  الترتيب  النسبة  التكرار  الخصائص  البيان

المستوى 
  التعليمي

  04  % 7.5  03  دون المتوسط

  03  % 7.5  03  متوسط

  02  % 15  06  ثانوي

  01  % 70  28  دراسات عليا

10%

32%

42%

13%

3%

توزیع أفراد العینة حسب العمر) 4- 3(الشكل 

سنة 20أقل من 

.سنة 30إلى  20من 

سنة 40إلى  30من 

سنة 50إلى  40من 

سنة 50أكثر من 
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    % 100  40  اموع

 .إعداد الطالبتينمن :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول السابق لتوزيع العينة حسب المستوى التعليمي  أن الأفراد  -
أفراد كانت  6وعدد %ونسبة  %70بنسبة  28الذين مستواهم التعليمي دراسات علياعددهم

 أفراد وكانت  3وعددهم %7.5لفئة التعليم الثانوي أما المستوى متوسط 

  .اوية مع فئة المستوى دون المتوسط كما هي موضحة في الشكلمتسة لهذه الفئة نسبهذه ال -

 

  
  

  exelالمصدر من إعداد الطالبتين باعتماد على  

7%

8%

15%

70%

.توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي)  5- 3(الشكل 

دون المتوسط

متوسط

ثانوي

دراسات علیا
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  :تم توضيح هذا المتغير حسب الجدول التالي:المهنة  -4
  .توزيع العينة حسب المهنة)  5-  3(الجدول 

  الترتيب  النسبة  التكرار  الخصائص  البيان

  المهنة

  01  % 62.5  25  موظف

  04  % 2.5  01  أعمال حرة

  02  % 30  12  طالب

  03  % 5  02  طالبب

    % 100  40  اموع

  من اعداد الطالبتين: المصدر
 25كانت لفئة موظف الذين كان عددهم % 62.5يتضح لنا من خلال الجدول أن ما نسبة 

بنسبة  01طالب، أما فئة أعمال حرة فكان عددهم 12كانت لفئة طالب وعددهم  % 30فردا ونسبة 
  .كما هي موضحة في الشكل  02لفئة البطال وعددهم كان %05وبنسبة  % 2.5
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 exelمن إعداد الطالبتين باعتماد على : المصدر   

 :لك بالجدول التالينوضح ذ :سبب اختيار الشريحة موبيليس - 4
 

 .توزيع أفراد العينة حسب سبب اختيار شريحة موبيليس) 6 -  3(الجدول  -

  الترتيب  النسبة  التكرار  الخصائص  البيان

سبب 
اختيار 
شريحة 

  موبيليس

  03  % 10  04  رمز العلامة

  02  % 42.5  17  لمميزةاالخدمة 

  01  % 47.5  19  التغطية

    % 100  40  اموع

  من إعداد الطالبتين: المصدر

62%

3%

30%

5%

.توزیع العینة حسب المھنة )  6- 3(الشكل 

موظف

أعمال حرة

طالب

طالب
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كان سبب % 47.5حسب سبب اختيار شريحة موبليس حيث بلغت مختلفة النسب المئوية 
فردا  17بسبب الخدمة المميزة مايعادل % 42.5فردا و بنسبة  19الاختيار التغطية  و بلغ عدد الافراد 

  .فردا كما هي موضحة في الشكل  40رمز العلامة وبلغ عددهم  بسبب% 10و  

  
  exelمن إعداد الطالبتين باعتماد على : المصدر  

 يتم عرضها من خلال الجدول أدناه :نوع الخدمة التي تملكها - 5
  .توزيع العينة حسب نوع الخدمة التي يمتلكها)  7-  3(لجدول ا

  الترتيب  النسبة  التكرار  الخصائص  البيان

  نوع الخدمة

  01  % 52.5  21  الدفع المسبق

  02  % 30  12  الإشتراك

  03  % 17.5  07  إشتراك و دفع

10%

42%

48%

توزیع العینة حسب سبب اختیار شریحة ) 7- 3(الشكل 
.موبیلیس

رمز العلامة

الخدمة الممیزة

التغطیة
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    % 100  40  اموع

  من إعداد الطالبتين: المصدر
فردا من العينة يملك خدمة الدفع المسبق ما يعادل نسبة  21يتضح من خلال الجدول أعلاه أن 

كما %17.5يملكون اشتراك ودفع معا بنسبة  07 و %30فردا يملك اشتراك بنسبة  12و 52.5%
  . هي موضحة في الشكل

 

 
  

  Excelمن إعداد الطالبتين باعتماد على : المصدر

  

  

  

52%

30%

18%

توزیع العینة حسب نوع الخدمة )  8- 3(الشكل 

الدفع المسبق

الإشتراك

إشتراك و دفع
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   التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة: المطلب الثاني
 :تحليل الاتجاهات لمحاور الدراسة

بين الجدول التالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وكذا الاتجاه والرتبة المتعلقة بأبعاد الجودة  
في الخدمات المقدمة من قبل شركه موبيليس حيث تبين نتائج التحليل الإحصائي بالنسبة لكل بعدكما 

 :يلي
  تقيم أبعاد جوده الخدمة) 8-3(الجدول رقم        

 العبارات موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق بشدة المتوسط الانحراف الاتجاه الرتبة

 0,80 0,12 غیر موافق بشدة 12
2 1 10 24 3 

 1العبارة 
5,00% 2,50% 25,00% 60,00% 7,50% 

 0,79 0,11 غیر موافق بشدة 15
2 4 8 22 4 

 2العبارة 
5,00% 10,00% 20,00% 55,00% 10,00% 

 0,83 0,12 غیر موافق بشدة 9
2 0 12 19 7 

 3العبارة 
5,00% 0,00% 30,00% 47,50% 17,50% 

 0,82 0,12 غیر موافق بشدة 10
1 2 13 17 7 

 4العبارة 
2,50% 5,00% 32,50% 42,50% 17,50% 

 0,80 0,12 غیر موافق بشدة 13
2 6 4 22 6 

 5العبارة 
5,00% 15,00% 10,00% 55,00% 15,00% 

 0,81 0,12 غیر موافق بشدة 11
4 4 11 24 1 

 6العبارة 
10,00% 10,00% 27,50% 60,00% 2,50% 

 0,52 0,07 غیر موافق بشدة 22
5 20 12 2 1 

 7العبارة 
12,50% 50,00% 30,00% 5,00% 2,50% 

 0,62 0,09 غیر موافق بشدة 21
2 15 13 9 1 

 8العبارة 
5,00% 37,50% 32,50% 22,50% 2,50% 

 0,87 0,13 غیر موافق بشدة 8
1 6 2 17 14 

 9العبارة 
2,50% 15,00% 5,00% 42,50% 35,00% 

 0,80 0,12 غیر موافق بشدة 14
2 4 9 18 7 

 10العبارة 
5,00% 10,00% 22,50% 45,00% 17,50% 

 0,72 0,10 غیر موافق بشدة 17
2 7 16 10 5 

 11العبارة 
5,00% 17,50% 40,00% 25,00% 12,50% 

 0,70 0,10 غیر موافق بشدة 20
4 8 8 18 2 

 12العبارة 
10,00% 20,00% 20,00% 45,00% 5,00% 

 0,72 0,10 غیر موافق بشدة 18
3 6 10 21 0 

 13العبارة 
7,50% 15,00% 25,00% 52,50% 0,00% 

 0,74 0,11 غیر موافق بشدة 16
3 5 10 19 3 

 14العبارة 
7,50% 12,50% 25,00% 47,50% 7,50% 

 0,71 0,10 غیر موافق بشدة 19
1 7 17 13 2 

 15العبارة 
2,50% 17,50% 42,50% 32,50% 5,00% 

 2,87 0,43 غیر موافق بشدة 1
1 2 8 20 9 

 16العبارة 
2,50% 5,00% 20,00% 50,00% 22,50% 

 1,66 0,58 غیر موافق بشدة 5
1 2 12 19 6 

 17العبارة 
2,50% 5,00% 30,00% 47,50% 15,00% 
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 1,47 0,51 غیر موافق بشدة 7
1 3 17 14 5 

 18العبارة 
2,50% 7,50% 42,50% 35,00% 12,50% 

 2,03 0,71 موافق 3
0 5 18 13 4 

 19العبارة 
0,00% 12,50% 45,00% 32,50% 10,00% 

 1,86 0,65 موافق 4
4 7 7 21 1 

 20العبارة 
10,00% 17,50% 17,50% 52,50% 2,50% 

 2,61 0,91 موافق 2
5 11 10 11 3 

 21العبارة 
12,50% 27,50% 25,00% 27,50% 7,50% 

 1,63 0,57 غیر موافق بشدة 6
4 2 6 17 11 

 22العبارة 
10,00% 5,00% 15,00% 42,50% 27,50% 

  spss 23المصدر من أعداد الطالبتين وفقا لنتائج برنامج الإحصائي في 

 :من خلال الجدول السابق يمكن أن نستنتج ما يلي

 0.79(تراوح ما بين ذا البعد  المتوسط الحسابي للعبارات الخاصة :بعد الملموسية  - 1
وهذا يعبر على أن مستوى الجودة المتعلق بالملموسية كان منخفض،  وقد سجلت )  %0.83

وهي الأكثر تأثيرا في هذا البعد بإنحراف  0.83أعلى متوسط حسابي )  3( العبارة رقم 
ة رقم العبارأما  9واتجاه غير موافق بشدة حيث احتلت هذه العبارة الرتبة )  0.12(  معياري 

موافق بشدة حيث  واتجاه غير) 0.11(انحراف معياري )  0.79( أدنى متوسط سجلت  2
 .15الرتبة احتلت الرتبة 

ما يؤكد على أن اغلبية الزبائن في العينة المدروسة غير موافقين بشدة على ما تملك 
المظهر جاذبية وخاصة ما يتعلق بمظهر الموظفين  عام سسة من معدات وتجهيزات و مظهرالمؤ

الزبائن يقيمون مؤشر الملموسية بتقييم  غلبيةالخارجي والداخلي للوكالة لذا يمكن القول بأن أ
 .سلبي 

وقد كان مستوى الجودة لهذه )  10إلى  6( المتمثلة بالعبارة من : بعد الاعتمادية - 2
و كانت ) 0.87و  0.52(العبارة منخفضا حيث تراوحت قيم المتوسط الحسابي ما بين 

بانحراف قدره بـ )  0.87(الأكثر تأثيرا حيث بلغ متوسطها الحسابي )  9( ارة رقم العب
 .باتجاه غير موافق بشدة) 8(وإحتلت الرتبة   0.13

وانحراف ) 0.52( بلغفكانت بأدنى متوسط بالنسبة لهذا البعد ) 7(أما العبارة رقم 
  .تجاه غير موافق بشدةبإ 22 وقد جاءت في الرتبة 0.07



الدراسة الميدانية:                                            الفصل الثالث   
 

 70 

من هذا بأن زبائن مؤسسة موبيليس وبنسبة كبيرة غير موافقين بشدة على بعد نستنتج 
 42.50يد نسبة وج التي تشير إلى مستوى التغطية متوفرة 9الاعتمادية، وقد سجلت العبارة 

 أهميةموافق بشده هذا ما يفسر أن أفراد العينة يعطون  لخيار غير%   2.50لخيار أوافق و  %  
 .لتغطيةودة خدمة الجكبيرة 

حيث كانت نسبة المتوسط )  13إلى  11(تمثل هذا البعد بالعبارات  :بعد الاستجابة - 3
 13في العبارة رقم % 52.5الحسابي لهذا البعد متقاربة و سجلت أعلى نسبه لخيار موافق بـ

) 12( كما سجلت العبارة ) تم  المؤسسة بشكاوي وإستفسارات الزبائن( التي تشير إلى  
للخيار % 45نسبه ) توفر المؤسسة  كل الخدمات التي أتحتاجها وارغب فيها( التي تشير 

 . 0.100وإنحراف  0.7موافق متوسط حسابي

ما يدل على أن زبائن المؤسسة في العينة المدروسة يوافقون على ما تقوم به مؤسسه 
موبيليس من خدمات من أجل الاهتمام بالشكاوى وإستفسارات المتعاملين ثم توفر كل 

  .شكاوىالالخدمات التي يحتاجوا ويرغبون فيها وكذلك سرعة الرد على 

الممثلة لهذا البعد إلى أن )  16إلى  14( أسفرت نتائج العبارة من  :التعاطفبعد  - 4
ساعات (والتي تشير إلى )  16( ما يتعلق بالعبارة رقمفي مستوى الجودة كان مقبولا خاصة

حيث إحتلت الرتبة الأولى في مجموع العبارات بمتوسط حسابي ) عمل المؤسسة ملائمة
طلبة يفضلون الإتصال بإتجاه محايد ما يفسر بأن أغلبية أفراد العينة كانوا موظفين و 0.87

 .بدلا من التنقل إلى المؤسسة 

يحرص الموظفون على تقديم نصائح (التي تشير إلى 14بلغت نسبه خيار موافق للعبارة رقم 
 0.11وإنحراف  0.74بمتوسط حسابي %  47.50بـ ) أثناء إختيار الخدمات

لهذا البعد  سجل مستوى الجودة)  19إلى  17( المتمثل بالعبارات من : بعد الأمان - 5
لخيار محايد % 45 حيث بلغت نسبة )2.03و1.47(  متوسط حسابي تراوح ما بين

للخيار % 32.50ونسبة ) في تقديم الخدمة عالية يمتلك موظفي المؤسسة كفاءة( 19للعبارة 
 .موافق وقد توزعت باقي النسب على باقي الخيارات الأخرى
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،  1.66بمتوسط حسابي ) 7(و ) 5(فقد إحتلت الرتبة  18و17أما العبارات رقم  
وهذا ما يدل على توفر الجودة في تقديم الخدمات بكفاءة عاليه لدى .على التوالي  1.47

  ).موبيليس(موظفي المؤسسة 

الأولى هذا ما يفسر بأنه متعاملي  المراتب بعد الأمان إحتلت عباراتما يلاحظ بأن  
 .الأمان في المؤسسةالمؤسسة في العينة المدروسة لديهم كل الثقة و

 حيث سجلت العبارة)  22إلى  20( والمتمثل بالعبارة الثلاث الأخيرة  :بعد الاتصال - 6
عند (التي تشير إلى  21و العبارة رقم  0.71وإنحراف  2.03متوسط حسابي  نسب 20رقم 

 0.91وانحراف  2.61متوسط حسابي ) نتظر طويلا حتى يتم الرد علييبالمؤسسة لا أتصالإ
يتمتع موظفي المؤسسة بمهارة عاليه (التي تشير إلى  22وسجلت العبارة رقم . وإتجاه موافق

 افق بنسبةلخيار مو 0.57وإنحراف  1.63متوسط حسابي ) على الحوار والاتصال بالزبون
بأن المؤسسة تم بزبائنها حيث تقوم بالاتصال المستمر  يفسرما ) أوافقلا (لخيار % 5.00

ولا ينتظر الزبون طويلا للرد عليه ما يدل على توفر الجودة . يف بخدماا الجديدةوالدائم للتعر
 .في بعد الإتصال

 اختبار الفرضيات وعرض النتائج وتحليلها: المطلب الثالث

                                                                                  :الفرضيات 

  .توجد علاقات إرتباطية بين مؤشرات الجودة في مؤسسة  موبيليس     :1الفرضية

قة بين متوسطات للحكم على وجود علاقة  ارتباطية نعمد إلى اختبار بيرسون الذي يقيس العلا
  :كانت النتائج كما يليمحاور الدراسة و 
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  اختبار بيرسون للإرتباطات بين مؤشرات الجودة)9-3(الجدول 

  الإتصال  الإمان  التعاطف  الإستجابة  الإعتمادیة  الملموسیة    

 X x  0.63  بیرسون  الملموسیة
(0.001)  

0.32 
(0.00)  

0.73 
(0.00)  

0.71 
(0.00)  Sig 

  بیرسون  الإعتمادیة
X x 0.83 

(0.00)  
0.78 

(0.00)  
0.74 

(0.00)  
0.81 

(0.001)  Sig  

  بیرسون  الإستجابة
X x x 0.82 

(0.00)  
0.74 

(0.002)  
0.88 

(0.00)  Sig  

  بیرسون  التعاطف
X x x x 0.75 

(0.00)  
0.81 

(0.00)  Sig  

  بیرسون  الإمان
X x x x x 0.694 

(0.00)  Sig  

  X x x x x x  Sig  بیرسون  الإتصال
 spss23لإعداد الطالبتين بناء على مخرجات : المصدر

أن كل معاملات الارتباطات كانت معنوية و ذات دلالة إحصائية  تبين من خلال الجدول أعلاه
 .أي أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية و هذا ما يثبت صحة الفرضية%) 95(عند مستوى الثقة 

  : الفرضية الثانية

لمؤشرات الموجودة تبعا %) 95(توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الثقة     
 .للجنسين

و  t.testى صحة الفرضية نعمد إلى اختبار الفروقات باستعمال اختبارات  ستودنتللحكم عل
  :كانت النتائج كما يلي
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 .إختبار الفروقات لمعايير الجودة تبعا للجنس) 10-3(الجدول 

 الإختبار

  المؤشر

  متوسط

  الذكور

  متوسط

  الإناث
tig الحكم  

  إناث  0.000  4.81  1.28  الملموسية

  X  0.051  8.05  5.23  الإعتمادية

  ذكور  0.000  2.84  3.91  الإستجابة

  ذكور  0.000  3.24  7.04  التعاطف

  إناث  0.000  6.51  4.04  الإمان

  x  0.053  8.09  5.93  الإتصال

 spss23لإعداد الطالبتين بناء على مخرجات : المصدر

%) 95(تبين من  الجدول أعلاه أنه سجلت فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الثقة
 . الأخرى في المؤشراتبينما لم تسجل  .الأمانالاستجابة، التعاطف،.ؤشرات الملموسية لم

و لم تسجل لصالح ) الاستجابة ،التعاطف( و قد سجلت فروقات لصالح الذكور في المعايير
 .و لم تسجل لصالح الذكور )الملموسية و الأمان ( فروقات لصالح الإناث في بينما سجلت.  الإناث

 .و عليه فإن الفرضية تعرف صحة نسبية في مؤشرات الجودة
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 :خلاصة الفصل
من خلال دراستنا الميدانية لمؤسسة موبيليس وكالة تيارت و تطرقنا للخدمات التي تقدمها و 

و بعد معالجتنا للنتائج و البيانات المتحصل عليها ، إتضح لنا أنه قياس مؤشرات جودا للنسبة للزبون 
على الرغم من الدور الذي تلعبه جودة الخدمات في إنجاح إستراتيجية المؤسسة و تحقيق مكانتها ، إلا أن 

أما بالنسبة لمتعاملى الوكالة إتضح . الإهتمام الكبير و المطلوب ب الخدمات في مؤسسة موبيليس لا تحض
  .أغلبهم يدركون أهمية الدقة في أداء الخدمات لما لها من دور في تفعيل نشاط المؤسسة أن
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ويق المواضيع التي لاقت اهتماما بالغا من طرف الباحثين في مجال تس أهممن  الخدمة تعتبر جودة 

  .الملموسة الماديةعن المنتجات  مختلفة تسويقيةمن خصائص وتقنيات  الخدمات لما يميز هذه الاخيرة
 بخصائص خدماا وكذا تامة درايةتكون على  أن الخدماتية الاقتصادية المؤسسةلذا يجب على  

خدماا وبالتالي اكتساب رضا  لها تطبيق نظام ملائم لتحقيق جودةحتى يتسنى  التسويقيةاستراتيجياا 
والثاني في هذا  الأولالنظري في الفصل  الإطارعلى  وإستنادا ،الدراسةو من خلال هذه  .زبائنها
في خدماا يعد  الجودةمن منطلق  التنافسيةقدرا  وزيادةنجاح المؤسسات في تدعيم  نأيتضح  ،البحث
وتعتمد في هذا السعي  ،التنافسيةوتزايد الضغوطات  ،في ظل اقتصاد السوق هتسعى لبلوغ أساسيامرتكزا 

ها لما تشخيصها ورفع مستواجل ن ألهم م مةالمقدالخدمات  رف على تقييم الزبائن لمستوى جودةالتع إلى
التطبيقي  هجزءالبحث في  وعلى ذلك استهدف  .بات وحاجات العملاء ويفوق توقعاميحقق رغ

تيارت من  وكالةموبيليس  الاقتصادية المؤسسةالخدمات في  سليط الضوء على تقييم مؤشرات جودةت
وتزويد هذه  المقدمة الخدمة مستوى جودةه رضاهم على وذلك للكشف على درج ا،نظر زبائنه وجهة

 فريدةخدماا من اجل التميز في تقديم خدمات  ترحات وتوصيات لتطوير وتحسين جودةقبم المؤسسة
في  يادةالرا  و تحقيق ميزه تنافسيه تحتل الاستمراريةوبالتالي ضمان البقاء و  ،تبقى في ذهن الزبون

النتائج  إلى توصلنافي البحث و  المعتمدةومن خلال دراستنا وتحليلنا للبيانات  ،الوسط الذي تنشط فيه
 :التالية
 لاقتصاديةا المؤسسةالتي تمكن  التنافسية الميزةفي خلق  الاساسية الركيزةالخدمات  تعتبر جودة  -

 .الأولى الفرضية صحةوهذا ما يثبت ،اقتصاديه قويه  قاعدةمن تحقيق 
 الاقتصادية المؤسسة فعلى التنافسية الميزةتغيرات التي تساهم في تحقيق الم أهممن  الجودة باعتبار  -

قواا  وزيادةالاستمرار  التقنية و الرمزية التي تساعدها في  تعظيم وقياس المؤشرات الخدماتية
   .الثانية الفرضية صحةما يؤكد  وهوالدول  تومركزها في اقتصاديا

و درجة المنافسة بين الوكلاء  اتفي الجزائر لم ترقى نوعية الخدم الإتصالاترغم أهمية قطاع  -
لية بسبب وجود بعض العراقيل التقنية و التسييرية خاصة بما يتعلق بتطور االثلاث إلى درجة ع

 .و استعمال التقنيات المتطورة في تقديم خدماا التكنولوجيا 
  .هذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثةو
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 :والتوصياتالاقتراحات 

مع تطور الفلسفة الجديدة للخدمات المتحررة  و المنافسة الحرة في سوق متحرر،  أصبحت   - 1
ذ إتدرك مؤسسات الاتصالات ضرورة إعادة تنظيم نفسها ووضع الزبون على رأس المؤسسة، 

الهدف الرئيسي لإهتماماا ، حتى يكون كل  هيجب على المؤسسة الموجهة نحو الزبون أن تجعل
المؤسسة هدفه رضا هذا الزبون، ولا يتحقق ذلك  إلا إذا تم أخذ جميع المقاييس بفرد وفعل 

الداخلية الضرورية  لضمان إستراتيجياا وهيكلها وموظفيها تعمل على إنتاج ما يتوقعه  الزبون 
 .من الخدمة

سسة موبيليس  تقتضي الحاجة لتوسيع نطاق الخدمات ترقيه الخدمات الإلكترونية لدى مؤ - 2
بالنشر على مواقع الدفع الإلكتروني، تعبئة الرصيد  إلكترونيا  دف تسهيل العملية على 

 .الزبون
لمقدمي الخدمات في  المهارات السلوكيةإقامة برامج تدريبية مكثفة للموظفين للتركيز على تنمية  - 3

 . المكاتب الأماميةالتعامل مع العميل  خاصة موظفي 
تحسين المظهر الخارجي والداخلي للوكالة وتوسيع محل الإقامة وتنظيمه أكثر من أجل إستقبال  - 4

 .عدد هائل من المتعاملين، وتعزيز الإمكانيات المادية للشركة لمواكبة التطور التكنولوجي

 :آفاق الدراسة

ن الموضوع متشعب لا يمكن حصره  فهناك بعض أرغم سعينا  للإلمام  بكل جوانب  الموضوع لاحظنا  
 :خرى تتمثل في ما يليأن تكون دافعا لمواضيع بحث أالنقاط بقيت غامضة يمكن 

  تعظيم القيمة التي يحصل عليها العميل من منتجات و خدمات المؤسسة مقارنة بمنافسيها. 
 ثير مؤشرات الجودة في تحقيق الميزة التنافسيةتأ . 
 ساس التمييزأول نظام الجودة على جراء دراسة تتناإ. 
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