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لا يسعنا في هذا المقام الا ان نشكر ا العلي القدير، الذي وهب لنا قدرا من العلم، والذي سايرنا به هذا 
  .وفقنا لهذا السبيلقد ان نكون المشوار الدراسي، ونتمنى 

  :نتقدم بجزيل الشكر الى
  الأستاذ المشرف عبد الرحمان رايس، على كل توجيهاته وارشاداته

  جميع 
  أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  كما نتقدم بجزيل الشكر الى موظفي الوكالة التجارية موبيليس للاتصالات بتبسة
  الى و

 دنا في انجاز هذا البحث كل من ساع
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                                                                              العامة قدمةالم

   العامة مقدمةال
  د تمهی-1

  
منها، أین بلغت  ةیشهد العالم تحولات وتطورات سریعة في جمیع المجالات، وخاصة الاقتصادی

الطلب على السلع في وقت عرف فیه  ،المؤسساتالمنافسة الحادة بین  ذروتها وأدت إلىالتغیرات 
من  ،دائهاالرفع من مستوى أ امام ضرورة المؤسساتبشكل جعل  ،والخدمات اتجاها تصاعدیاً كماً ونوعاً 

وبالتالي  ،تحقق أعلى إشباع ممكن للحاجات والرغبات بحیث ،خلال تقدیم سلع وخدمات ذات جودة
  .تحقیق أقصى درجات الرضا للزبون

یرى   إن المتتبع لواقع المؤسسات الخدمیة في الجزائر، وفي ظل الانفتاح الاقتصادي على العالم
  .مات وتسویقها، بل وتحسین جودتهاانب تطویر الخدبأنها لا تزال في حاجة إلى التقدم أكثر في ج

خاصة في و ویعد قطاع الاتصالات الأكثر حركیة ونموا مقارنة بالقطاعات الخدمیة الأخرى 
لأنه یشهد منافسة حادة بین المتعاملین الثلاث من جهة  ،الاتصالات اللاسلكیة المتمثلة في الهاتف النقال

قبال الزبائن على خدمات   .الهاتف النقال من جهة أخرى واهتمام وإ
وعلى غرار متعاملي الهاتف النقال في الجزائر، تسعى مؤسسة موبلیس لأداء نشاطها بشكل جید 

وطرح  یضمن تطورها ویعزز مكانتها السوقیة، ویتوقف ذلك على مدى مستوى جودة خدماتها المتوفرة
  .ا مواكبة التطوراتالجدیدة منها لتحقیق السبق ومسایرة الرغبات والتوقعات، وأیض

  :  كالاتيوبناءا على ما سبق، یمكن صیاغة إشكالیة البحث 
  إشكالیة البحث-2

  كیف یقیم الزبائن جودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال لدى المتعامل موبلیس؟
  :یندرج ضمن هذه الإشكالیة الأسئلة الفرعیة الموالیة

  جدیدة ؟ ما المقصود بالخدمة ؟ وماذا نعني بالخدمات ال-
  ما هو مفهوم جودة الخدمة الجدیدة ؟ وما هي أبعادها ؟-
وما هي المعاییر المعتمدة التي یعتمد علیها الزبائن في تقییم جودة الخدمة الجدیدة لدى متعامل الهاتف -

  النقال مؤسسة موبیلیس ؟  
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                                                                              العامة قدمةالم

  البحثفرضیات -3
مستوى عال  الملموسیة على أنها ذات یة بعدناح التي تقدمها موبیلیس من الخدمات الجدیدة الزبائن یقیم-

  .من الجودة

مستوى عال  الاعتمادیة على أنها ذات ناحیة بعد التي تقدمها موبیلیس من الخدمات الجدیدةالزبائن  یقیم-
   .من الجودة

مستوى  الاستجابة على أنها ذات ناحیة بعد التي تقدمها موبیلیس من الخدمات الجدیدةالزبائن  یقیم-
   .فض من الجودةمنخ
مستوى متوسط  الضمان على أنها ذات ناحیة بعد الخدمات الجدیدة التي تقدمها موبیلیس منالزبائن  یقیم-

   .من الجودة
مستوى  التعاطف على أنها ذات ناحیة بعد التي تقدمها موبیلیس من الخدمات الجدیدةالزبائن یقیم -

   .منخفض من الجودة
  أهمیة البحث-4

اسة ذات أهمیة كونها توفر قاعدة معرفیة ذات علاقة بمفهوم جودة الخدمة الجدیدة  تعد هذه الدر 
والأبعاد المكونة لها، والتعرف على المعاییر التي یعتمد علیها الزبائن في تقییمهم لجودة الخدمات الجدیدة  

ات الجدیدة للهاتف وكذا المفاهیم والمتغیرات التي من شانها إثراء البحوث المتعلقة بدراسة جودة الخدم
  .وكل ما یتعلق بأسالیب قیاس وسبل التطویر والتقییم ،النقال

  البحثأهداف -5
  :تهدف هذه إلى الدراسة لتحقیق ما یلي

  ؛التعرف على مستوى جودة الخدمات الجدیدة عند المتعامل الهاتف النقال موبیلیس-
  ؛جدیدة من طرف الزبائنالتعرف على الأهمیة النسبیة لمعاییر تقییم جودة الخدمة ال-
  ؛التعرف على تقییم الزبائن لجودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس-
إتاحة قاعدة من المعلومات التي تساعد إدارة مؤسسة موبیلیس في قیاس جودة ما تقدمه من خدمات -

  .لتطویر عند الحاجة إلیهاوتحدید أهم المعاییر التي یولیها الزبائن أهمیة نسبیة لمعرفة أولویات ا
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                                                                              العامة قدمةالم

  أسباب اختیار الموضوع-6
 :تتمثل أسباب اختیار موضوع الدراسة في ما یلي

  الأسباب الشخصیة-
  ؛علاقة موضوع البحث بالتخصص-
اهتمامنا بدراسة موضوع جودة الخدمة الجدیدة بناءا على میولنا والرغبة في دراسة جودة الخدمات في -

  . قال التي أخذت حیزا مهما في حیاتنا الیومیة الخاصة منها والمهنیةمیدان اتصالات الهاتف الن
  الأسباب الموضوعیة-

  :تم اختیار هذا الموضوع للأسباب الآتیة
محل اهتمام  بحیث اصبح ،یعتبر من المواضیع الحدیثة نسبیا خاصة في میدان اتصالات الهاتف النقال-

   ؛العدید من الباحثین
  ؛ت الخدمیة لأهمیة جودة الخدمة الجدیدةنقص الوعي لدى المؤسسا-
  ؛قلة الدراسات والأبحاث المتعلقة بجودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال-
 .إهمال المؤسسة الخدمیة في الجزائر للجوانب المتعلقة بجودة الخدمة الجدیدة من وجهة نظر الزبون-

  منهج البحث-7
الذي یتلاءم وطبیعة الموضوع  ،یليصفي التحلمن اجل الإحاطة بالموضوع تم اعتماد المنهج الو 

واعتماد ما جاء به الباحثون من خلال الدراسات السابقة لوصف الخلفیة  ،حیث تم تجمیع المعلومات
بها یالنظریة للموضوع، كما تم التوجه لمیدان الدراسة بجمع البیانات الإحصائیة الخاصة بالمؤسسة وتبو 

تیار الفرضیات واستخلاص النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي وتفسیرها تفسیرا موضوعیا بهدف اخ
SPSS.  

  مصادر جمع البیانات-8
  :تم الاعتماد على مصدرین لجمع البیانات

والأطروحات والمجلات والملتقیات العلمیة التي  ،الرسائل ،وتشمل الكتب: الثانویة البیانات مصادر-
  .تناولت متغیرات الدراسة

البیانات التي تم جمعها بعد توزیع الاستبیان على عینة من مشتركي متعامل  :لأولیةمصادر البیانات ا-
  .والمعلومات المستقاة من موظفي المؤسسة ،الهاتف النقال موبیلیس
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                                                                              العامة قدمةالم

  الدراسات السابقة-9
من خلال الدراسة تبین أن موضوع تقییم الجودة في الخدمات كان محل دراسة من قبل الكثیر من 

  :تناولت موضوع جودة الخدمة ونماذج قیاسها، نذكر منهابحیث لبة، الباحثین والط
 یهدف إلى قیاس الدراسة ، كان موضوع)2008( ،خالد حسین البكريومصطفى سعید الشیخ  دراسة-

جودة الخدمات لشركة النقل الجوي الملكیة الأردنیة من قبل الزبائن، أظهرت النتائج أن مستوى جودة 
متوسطا، بینما كان مستوى جودة الخدمات المتوقعة مرتفعا، وقد احتل بعد الخدمات الفعلیة كان 

  .الاستجابة في اهتمام الزبائن
، هدفت هذه الدراسة إلى تقدیم إطار نظري متعلق بجودة الخدمات  )2007(بوعنان نور الدین،  دراسة-

سة إلى أن مستوى للمؤسسة المینائیة بسكیكدة، نماذج قیاسها وطرق تحسینها، حیث توصلت الدرا
  .وبالتالي تحتاج إلى التطویر والتحسین. الخدمات لا ترقى إلى مستوى توقعات الزبائن

والتي مكنت من التعرف على مدى إدراك الزبائن ، )2005(هواري معراج وناصر دادي عدون ،  دراسة-
قدمة لهم وخلصت هذه جودة الخدمات البنكیة الملللبنوك التجاریة العاملة على مستوى ولایة غردایة، 

الدراسة إلى وجود فجوة سلبیة بین توقعات زبائن البنوك التجاریة العاملة في غردایة لجودة الخدمة 
  .المصرفیة وادراكاتهم لها

تبین من خلال الدراسات السابقة، أن نماذج المستخدمة في قیاس جودة الخدمة، تنحصر غالبا 
لنتائج یتضح جلیا وجود علاقة ارتباط بین جودة الخدمة ورضا بین نموذجي الفجوة وأداء الخدمة، وعن ا

  . الزبائن
  البحثحدود -10

  :وفهم جوانبه المختلفة تم تحدید مجال الدراسة كالأتي من اجل معالجة حیثیات الموضوع
تركزت الدراسة بصفة عامة نظریا وتطبیقیا على توضیح ماهیة جودة الخدمات  :الحدود الموضوعیة-

  .أسالیب تقییمها من طرف الزبائنالجدیدة و 
على مؤسسة الاتصالات اللاسلكیة موبیلیس  لهذا الموضوع النظري تم إسقاط الجانب: الحدود المكانیة-

  .وكالة تبسة باعتبارها مؤسسة خدمیة
ونهایة شهر  2016تمت الدراسة خلال الفترة الزمنیة الممتدة ما بین شهر دیسمبر : الحدود الزمانیة-

 . 2017 افریل
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                                                                              العامة قدمةالم

  البحثصعوبات -11
لا تخلو الأعمال من الصعوبات والعوائق خاصة في میدان البحث العلمي، ومن أهم هذه 

  :الصعوبات التي واجهتنا خلال فترة انجاز البحث ما یلي
  ؛ندرة المراجع والمصادر المتعلقة بموضوع جودة الخدمات الجدیدة-
استلزم  ،یدة بسبب التجاوب الغیر الكافي من طرفهمصعوبة التعرف على تقییم الزبائن للخدمات الجد-

  .جهد ووقت إضافیین لإتمام جمع واسترجاع المعلومات الموزعة
  البحث هیكل-12

تم دراسة هذا الموضوع من خلال ثلاث فصول، فصلین في الجانب النظري وفصل واحد في 
  .بالإضافة إلى المقدمة والخاتمة ،يالجانب التطبیق

مة العامة طرح إشكالیة البحث والتصور العام للموضوع وقد خصص الفصل حیث تم في المقد
الأول إلى مفاهیم متعلقة بالخدمات الجدیدة وجودتها، أما الفصل الثاني فقد تضمن أهم مداخل تحسین 
الجودة ومختلف نماذج قیاس جودة الخدمة وأبعادها إضافة إلى مفهوم القیمة المدركة باعتبارها متغیر 

الفصل الثالث كان بعنوان تقییم  فیما یخص ،رضا والعلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبائن فیهاسابق لل
استهل بتقدیم – تبسة وكالة موبیلیس مؤسسة حالة دراسة- جودة الخدمة الجدیدة للهاتف النقال موبیلیس

نة عشوائیة لزبائن وصولا إلى استعراض الدراسة المیدانیة لعی ،الجدیدة لمؤسسة موبیلیس وخدماتهالعام 
وفي  ،الاستبیانمن خلال تحلیل البیانات التي تم جمعها بواسطة  ،تبسة كالةالمؤسسة على مستوى و 

 تم التي ،الأخیر خاتمة البحث والتي عرض فیها حصیلة البحث عبر مجموعة من النتائج والاستنتاجات
 .التوصل إلیها بعد إجراء الدراسة
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

  
  الإطار النظري للخدمات والخدمات الجدیدة: الفصل الأول

  
 تمهید

بسبب التغیرات  ،أصبحت بیئة الأعمال بالنسبة لمعظم المؤسسات الخدمیة مضطربة باطراد
والمؤسسة التي لا تعدل  بشكل یجعل الخدمات محل تجاذبات، ،الاقتصادیة والعوامل البیئیة المحیطة

الزبائن المتغیرة، تخسر مكانتها على الأرجح لحساب المؤسسات الأخرى الأكثر خدماتها لتلبیة احتیاجات 
 .مرونة، ولطرح خدمات جدیدة وتحسین وتطویر الحالیة یستلزم القیام بعملیات وتخصیص موارد

تعد الطبیعة الدینامیكیة للأسواق مع تغیر أذواق الزبائن ومعاییر اختیارهم رهان یفرض على 
شباع الحاجات عن طریق تقدیم خدمات جدیدة ذات المؤسسة المتابعة  المستمرة في محاولة تلبیة الطلب وإ

جودة، إذ تمثل الجودة میزة تسعى المؤسسات الخدمیة لبلوغها من اجل تحقیق أهدافها، ودعم مركزها 
 .التنافسي

  : وعلیه یقسم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كالأتي
  ماهیة الخدمات؛ 

 الجدیدة وتطویرها؛ أساسیات حول الخدمات 

 مدخل إلى جودة الخدمات . 
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

  ماهیة الخدمات: المبحث الأول
  
تختلف الخدمات عن السلع باعتبار أن للخدمات خاصیات، وطرق إنتاج وأسالیب توصیل تختلف        

 ل الخدماتسیاسات المعتمدة في مجاعن تلك المتاحة للسلعة المادیة الملموسة، وبالتالي فإن الأنشطة وال
قد تختلف من حیث الأهداف والمضامین  عن تلك المعتمدة في مجال السلع، كما أن أهمیة الخدمات في 
الاقتصادیات المختلفة، وبالتحدید الدخل الوطني الإجمالي، جعله محل اهتمام العدید من الباحثین 

  .والاقتصادیین
  :وعلیه تم تقسیم المبحث إلى المطالب الثلاث الموالیة

  ؛مفهوم الخدمة وخصائصها-
  ؛تصنیف الخدمات-
  .عناصر إنتاج الخدمة ودورة حیاتها-
  

  مفهوم الخدمة وخصائصها: المطلب الأول
      .في ما یلي سوف یتم التطرق إلى مفهوم الخدمة وخصائصها

  مفهوم الخدمة-1
حل مشكلاته تعد الخدمة الطریقة العلمیة لخدمة الإنسان والنظام الاجتماعي، الذي یساعد على 

وتنمیة قدراته، وهي كذلك ذلك النظام الذي یعمل على حل مشكلات الأفراد أو الجماعات، وتنمیة قدراتهم 
ومیولهم، والوصول بهم إلى مستوى من الحیاة بشكل یتفق مع رغباتهم الخاصة، من خلال مجموعة من 

  1.الفوائد أو إشباعات مرتبطة بسلع أو خدمات أخرى غیر ملموسة
النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو :" الخدمة بأنها عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویقفقد 

   2".التي تعرض لارتباطها بسلعة معینة
أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات " أن الخدمة هي )GRONROOS( "كرونروس" كما عرف

التفاعل بین المستهلك وموظفي ولكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق ، طبیعة غیر ملموسة في العادة
   3".الخدمة، أو الموارد المادیة أو السلع أو الأنظمة والتي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل الزبون

                                                
  .39، ص 2011، 1، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، طتسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، -1
  .19، ص 2001 ،1ط ، عمان، الأردن،المناهج، دار المصرفيلتسویق ردینة عثمان یوسف، امحمود جاسم الصمیدعي، -2
  .20،  ص 2008، 4، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، طتسویق الخدماتضمور، هاني حامد ال-3
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

نشاط أو منفعة یقدمها طرف إلى ": على أنها )KOTLER & ARMSTRONG(وعرفها كوتلر 
ملكیة، فتقدیم الخدمة  أيطرف أخر وتكون في الأساس غیر ملموسة أو غیر محسوسة ولا یترتب علیها 

  1."قد یكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا یكون
بین الخدمة الجوهر والعناصر  )SHOSTACK( وفي مسعى لتعریف الخدمة میز شوستاك

المحیطة بهذا الجوهر، حیث یقول أن هذا التمییز هو أساس یمكن اعتماده لتعریف الخدمة، فالجوهر في 
رجات الضروریة لمؤسسة الخدمة والتي تستهدف تقدیم منافع غیر المخ: عرض الخدمة هو عبارة عن

   2.محسوسة یتطلع إلیها  المستفیدون
  :ومما سبق یمكن تعریف الخدمة في الغالب على أنها

 ؛الخدمة في الغالب غیر محسوسة وغیر ملموسة-

 ؛الخدمة قد ترتبط بمنتج ملموس أو مادي وقد لا ترتبط-

 ؛لا یمكن تملك الخدمة-

 ؛رك الخدمة من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفیدتد-

 .تتألف الخدمة من جوهر تدعمه خدمات تكمیلیة-

  خصائص الخدمة-2
 أجمع اغلب الكتاب على أربعة خصائص رئیسیة للخدمات بشكل عام والتي تنسب إلى الخدمة

   :والتي تتمثل في
بمعنى انه لیس . لخدمة غیر ملموسةإن ابرز ما یمیز الخدمة عن السلعة أن ا :اللاملموسیة-2-1

للخدمة وجود مادي، ومن الناحیة العملیة  فان عملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في أن واحد ویترتب 
على خاصیة اللاملموسیة صعوبة معاینة أو فحص أو تجربة الخدمة قبل شرائها، بمعنى أخر المستفید 

ولتلافي  أو إبداء رأي بالخدمة استنادا إلى تقییم محسوسمن الخدمة لن یكون قادرا على إصدار قرارات 
بتوضیح المنافع التي یحصل علیها  ،هذي الصعوبة یتطلب الأمر تطویر الصورة الملموسة عن الخدمات

الموقع والمعدات ووسائل : المستفید جراء استخدامه للخدمة، بإضفاء جوانب ملموسة على الخدمة مثل
   3.الاتصال و البیئة المادیة

                                                
 .165، ص 2001الدار الجامعیة، الإسكندریة،  إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة،سعید محمد المصري، -1
 .139، ص 2009، دار الیازوري، عمان، الأردن، مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، بشیر العلاق، -2
  .92- 91، ص ص 2009، 1، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، طتسویق الخدمات كورتل، فرید-3
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

 لأن وبین الشخص الذي یتولى تقدیهما ،هي عبارة عن درجة الترابط بین الخدمة ذاتها: التلازمیة-2-2
درجة الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلعة المادیة، وتشیر خاصیة التلازمیة في هذي الحالة 

ب الأمر حضور المستفید من الخدمة إلى وجود علاقة مباشرة بین مزود الخدمة والمستفید، فغالبا ما یتطل
عند تقدیمها، وهذا ما یحقق لتسویق الخدمات میزة خاصة حیث یتم إنتاج الخدمة وتسویقها في أن واحد 
معا، كما أن تواجد مزود الخدمة ومتلقیها معا له تأثیر على النتائج المتوقعة من الخدمة وهذا ما یدفع 

حو تدریب وتأهیل مقدمي الخدمات نظرا لانعكاس مستوى بمؤسسات الخدمة إلى توجیه إمكانیتها ن
 .مهاراتهم الایجابیة على عملیة تقدیم الخدمة وتحقیق میزة تنافسیة لخدماتها

تتمیز الخدمات بخاصیة التباین أو عدم التماثل طالما أنها تعتمد : عدم التماثل أو عدم التجانس-2-3
ومكان تقدیمها، كون مزود الخدمة یقدم خدماته بطرق على مهارة أو أسلوب أو كفاءة مزودیها وزمان 

والواقع . وبذلك تتباین الخدمة المقدمة من قبل نفس الشخص أحیانا ،مختلفة اعتمادا على ظروف معینة
تجعل من غیر الممكن لمقدمیها تنمیط خدماتهم، إذ أن كل  ،أن خاصیة عدم التجانس في تقدیم الخدمة

 1.قي الوحدات في نفس الخدمةوحدة من الخدمة تختلف عن با

العدید من الخدمات ذات طبیعة هلامیة غیر قابلة للتخزین، فكلما زادت درجة : الزوالیة والفناء-2-4
بمعنى آخر الخدمات ذات الطبیعة الفنائیة لا یمكن  .اللاملموسیة للخدمة، انخفضت فرصة تخزینها

الإیداع منخفضة نسبیا أو منعدمة بشكل كامل حفظها على شكل مخزون، وهذا ما یجعل تكلفة التخزین و 
  .في المؤسسات الخدمیة 

تخزین یضع مؤسسة الخدمات في مواجهة تقلبات الطلب ما یشكل        الإمكانیة عدم  أن إلا
  .ضغطا على مقدمي الخدمة لتخفیض القدرة الاستیعابیة غیر المستغلة في أوقات معینة

ة تمثل صفة واضحة تمیز بین الإنتاج السلعي والإنتاج الخدمي إن عدم انتقال الملكی: الملكیة-2-5
فع یكون بهدف اله فقط الحق باستعمال الخدمة لفترة معینة دون أن یمتلكها، فالد الزبونوذلك لان 

 2.بینما في حالة شراء  السلعة، فالمستهلك له حق التصرف بها. الاستعمال أو الاستئجار للشيء

  

                                                
- .147 – 146، ص ص مرجع سابق حمید الطائي، بشیر العلاق،  1 

- .30-29، ص  ص مرجع سابق هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، 2 
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  الخدمات  تصنیف: المطلب الثاني
  :في هذا المطلب یتم استعراض تصنیفات الخدمات كما یلي

  تصنیف الخدمات-1
  :توجد عدة تصنیفات للخدمات وفق المعاییر الموالیة    

  التصنیف الأول -1-1

أو اعتمادها  حیث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادها على المعدات: من حیث الاعتمادیة-1-1-1
 مهرةأو غیر  مهرةها من قبل عمال ئت التي تعتمد على الأفراد حسب أداعلى الأفراد، كما تتنوع الخدما
  .أو من قبل محترفین أو مهنیین

حیث تتطلب لعرض الخدمات حضور الزبون ومشاركته للحصول : الزبون من حیث مشاركة-1-1-2
حصول على على الخدمة اللائقة، بینما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة الزبون أو حضوره طوال الوقت لل

 . الخدمة

أو حاجة ا كانت تحقق حاجة شخصیة حیث تتباین الخدمات فیما إذ: من حیث نوع الحاجة-1-1-3
 ).حاجات الأعمال(غیر فردیة 

أو غیر  حیث تتباین أهداف مزودي الخدمة بین الربحیة: من حیث أهداف مزودي الخدمة-1-1-4
رامج التسویقیة لمستشفى خاص تختلف عن تلك التي ، فالب)خاصة أو عامة(الربحیة، أو من حیث الملكیة 

   1.یطبقها مستشفى حكومي أو مستشفى خیري خاص

 التصنیف الثاني -1-2

وهنا تقوم المؤسسة بتقدیم خدمة وحیدة، دون أن یكون ذلك مرتبط بمنتج : الخدمة الخالصة-1-2-1
الخ، هذه الخدمات تتطلب ...مادي أو خدمات أخرى مرافقة مثل خدمات التامین، التعلیم، دور الحضانة

 .الحضور الشخصي للزبون

أساسیة مرفقة ببعض المنتجات أو  یمكن للمؤسسة تقدیم خدمة: الخدمة المرفقة بمنتج مادي-1-2-2
  .الخدمات المكملة

                                                
- . 141، ص مرجع سابقحمید الطائي، بشیر العلاق،  1 
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فمثلا  تقدم المؤسسة منتجاتها مرفقة بعدة خدمات مكملة وضروریة :المنتج المرفق بعدة خدمات-1-2-3
 1.الخ...أو أجهزة كهرومنزلیة یتطلب خدمات مرفقة مثل النقل، الصیانة، الضماناقتناء سیارة 

 التصنیف الثالث-1-3

  حسب الزبون المستفید-1-3-1
 وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة بحتة مثل الخدمات السیاحیة: خدمات استهلاكیة-

 ؛الخ...خدمات النقل

دم لإشباع حاجات المؤسسات، كما هو الحال في الخدمات هي الخدمات التي تق: خدمات الأعمال-
 .الخ...المالیة والمحاسبیة

 :وتتمثل في: حسب درجة كثافة قوة العمل-1-3-2

الأطفال، خدمات  خدمات الدیكور، التربیة ورعایة: خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة ومن أمثلتها-
 ؛الخ...البناء

المعدات المادیة من أمثلتها خدمات الاتصالات السلكیة خدمات التي تعتمد على المستلزمات و -
  .الخ...واللاسلكیة، خدمات النقل العام، خدمات الإطعام

  :تتمثل في ما یلي: حسب درجة الاتصال بالمستفید-1-3-3
 ؛الخ...مثل خدمات الطبیب، المحامي، الحلاقة: خدمات ذات اتصال شخصي عالي-

 ؛ل خدمات الصراف الآلي، الخدمات الالكترونیةمث: خدمات ذات اتصال شخصي منخفض-

 .الخ...مثل خدمات المطاعم، خدمات المصرف: خدمات ذات اتصال شخصي متوسط-

  :وهي: حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات-1-3-4
 ؛الخ...مثل خدمات الأطباء، المحامین، المستشارین الإداریین: خدمات مهنیة-

 2.الخ...ة العمارات، الفلاحة، الحدائقمثل حراس: خدمات غیر مهنیة-

                                                
- .21، ص 2005 ،1لحامد للنشر والتوزیع، عمان، ط، دار امصرفيتسویق تیسیر العجارمة،  1 

- .47- 46، ص ص 2007، دار زهران، الأردن، تسویق الخدمات مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقيبشیر العلاق، حمید الطائي،  2 
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

  ناصر إنتاج الخدمة ودورة حیاتهاع: المطلب الثالث
تحتاج المؤسسة إلى تولیفة من العناصر المتكاملة لتقدیم المنتج الخدمي في صیغته النهائیة 

  .خلال دورة حیاة الخدمة
عل فیما بینها لإنتاج وتقدیم المؤسسة الخدماتیة من عدة عناصر تتفاتتكون  :إنتاج الخدمة عناصر-1

 1:الخدمة، والتي تتمثل في ما یلي

یتمثل نظام عملیة تشغیل الخدمة في الإدارة العلیا للمؤسسة التي : نظام عملیة تشغیل الخدمة-1-1
تعتبر مصدر القرارات المتعلقة بعرض الخدمات، توظیف وتسییر الموارد البشریة، تحدید أشكال الاتصال 

وبذلك یكون لهذا الجزء من عملیة الإنتاج تأثیر مباشر على عملیة تقدیم الخدمة . الزبائنبین المؤسسة و 
 .وجودتها

یظهر الدعم المادي في التصمیم الداخلي للمؤسسة، یشمل التجهیزات والمعدات  :الدعم المادي-1-2
 .الضروریة لإنتاج الخدمة في موقع المؤسسة

الخدمات الذین یتعاملون مباشرة مع الزبائن، ویمثلون  ویقصد به مقدمي :العمال المباشرون-1-3
المؤسسة ویقع على عاتق هؤلاء الموظفین دورا بالغا في عملیة تقدیم الخدمة وجودتها، مما یتطلب توفرهم 

 .على مهارات وكفاءات عالیة

 .إن كل من یتعامل مع المؤسسة ویتلقى سلع وخدمات منها یعتبر زبون لها :الزبائن-1-4

تمثل النتیجة المتولدة من مجموعة تفاعلات الحاصلة بین مختلف عناصر إنتاج  :عرض الخدمات-1-5
 .الخدمة، والتي یعتمد تقدیمها في الغالب وجود مقدم الخدمة والزبون في آن واحد

  دورة حیاة الخدمة-2
عن  تمر دورة حیاة الخدمة بنفس المراحل التي یمر بها أي منتج، ویعبر مفهوم دورة الحیاة

التطور في حجم التعامل بالخدمة عبر الزمن، الذي یعد أداة مساعدة بالتعرف على الإستراتیجیة التسویقیة 
   :الملائمة لكل مرحلة ودراسة الفرص المتاحة، ویمكن تناول هذي المراحل كما یلي

لأولى أو أن یطلق على الخدمة أنها في مرحلة التقدیم عندما تقدم في المرحلة ا :مرحلة التقدیم-2-1
جدیدة ، حیث تركز المؤسسة في هذه المرحلة من دورة حیاة الخدمة الهشكل الخدمة الحالیة، قد تم تغییر 

                                                
، مذكرة غیر منشورة، مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، كلیة العلوم ء المتمیزواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأدافلیسي لندة، -1

 .36-35، ص ص 2012- 2011الاقتصادیة والعلوم التسیر، قسم علوم التسییر، تخصص تسییر منظمات، جامعة بومرداس، 
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

ن نسبة قلیلة من الزبائن المستهلكین ممن یتوقع منهم المجازفة بطلب على كسب السوق لها، وذلك لأ
یمكن تقدیمها على نطاق ضیق ویمكن الخدمة الجدیدة وهنا تظهر میزة الخدمة، حیث العدید من الخدمات 

  1.توسیعها إذا لاقت القبول من الزبائن
في مرحلة النمو یزداد نمو الخدمات، حیث تظهر التدفقات النقدیة الایجابیة لدى  :مرحلة النمو-2-2

مقابل طلب كبیر على الخدمة مما یسمح للعدید من  ،معظم المؤسسات بسبب نمو واتساع الإنتاجیة
ن رفع أسعارها لتحقیق هوامش عالیة وأرباح كبیرة، هذه الأخیرة تدفع بظهور مؤسسات تقدم المؤسسات م

 . نفس الخدمة تزداد معها المنافسة حدة، وتظهر قطاعات سوقیة جدیدة

في هذه المرحلة تصل مبیعات الخدمة أو المنتج إلى أعلى ما یمكن لكن في نهایة  :مرحلة النضج-2-3
یعات إلى الانخفاض وتزداد حدة المنافسة، وتكون نتیجة هذا التنافس انخفاض هذه المرحلة تعود المب

قات بین ما تعرضه المؤسسات رو أي ف الزبائنأرباح معظم المؤسسات وفي هذه المرحلة كذلك لا یرى 
 : المختلفة للخدمة وبصورة عامة تتمیز هذه المرحلة بالخصائص الآتیة

 ؛لخدمةاستقرار مبیعات المؤسسات المقدمة ل-

 ؛احتدام المنافسة-

 ؛خروج المؤسسات الضعیفة من المنافسة-

  .بروز قطاعات سوقیة ممیزة وواضحة-
أو أكثر من الاستراتیجیات  ةإتباع واحدبویتعین على المؤسسات الخروج من هذه المخاطر        
  :الموالیة

 ؛تخفیض التكالیف-

 ؛تعزیز نوعیة وجودة الخدمة-

 ؛دةتركیز على قطاعات محد-

 .طرح خدمة جدیدة-

في هذه المرحلة تنخفض المبیعات، بسبب التقنیات الجدیدة المستخدمة والتي تم : مرحلة الانحدار-2-4
تطویرها بسبب ظهور خدمات منافسة وبدیلة، وبسبب انخفاض الطلب تضطر العدید من المؤسسات 

لاستمرار في تقدیم الخدمة الناجحة، أو المقدمة للخدمة إلى إلغاء الخدمات المقدمة الخاسرة، والإبقاء وا

                                                
- .79-78، ص ص 2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نایف علوان المحیاوي، 1 
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

اللجوء إلى تطویر الخدمة الحالیة أو طرح خدمة جدیدة كلیا، كواحدة من الاستراتیجیات الهامة التي یمكن 
  1.اعتمادها في هذه المرحلة

  
  أساسیات حول الخدمات الجدیدة وتطویرها: المبحث الثاني

  
من أجل المحافظة على  ،میة إستراتیجیة كبرىتعد القرارات الخاصة بمجموعة الخدمات ذات أه

الطلب المتناقض على خدماتها الأساسیة، فقد تحتاج المؤسسة إلى توسیع  ةوضعها التنافسي في مواج
  .حقیبة خدماتها

وكنتیجة لقیام المؤسسة بالتحلیل والتقییم لمجموع منتجاتها الخدمیة، فإنها تستطیع التفكیر في 
  . مة أعمالها استجابة لتغیرات السوق والبیئة التي تنشط فیهاإضافة خدمات جدیدة لقائ

  :وفي ما یلي ما جاء به هذا المبحث عبر المطالب الثلاث
  ؛الخدمات الجدیدة وأنواعها مفهوم-

  ؛الخدمات الجدیدة-
  .استراتیجیات تطویر الخدمات الجدیدة-
  

  مفهوم الخدمات الجدیدة وأنواعها: المطلب الأول
ولأجل مواكبة التطورات كان على  ،سریع في الأسواق وكذا الأذواق ورغبات الزبائنمع التطور ال

المؤسسة الخدمیة طرح منتجات جدیدة تسایر طردیا هذه المرحلة، وعلیه سیعنى هذا المطلب بمفهوم 
   .الخدمات الجدیدة وأنواعها

  مفهوم الخدمات الجدیدة-1
عن عملیة تطویر جدیدة كلیا نادرا ما تكون كون  إن الاعتقاد السائد أن الخدمة الجدیدة ناتجة

 تحسینات على منتجات موجودة أصلاالتي تم بعثها في السوق هي ، )سلعیة أو خدمیة(أغلبیة المنتجات
) سلعة أو خدمة(والتي تتكون في مرحلة النضج من دورة حیاتها، لذلك فان تحدید ما إذا كان المنتج 

  2.وبةأم لا یعتبر في غایة الصع اجدید

                                                
  . 33-332، ص ص 2009، 1، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، طأسس التسویق المعاصرربحي مصطفى علیان،  1-

  .493، ص 2009، 1، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، طمبادئ تسویق الخدماتادریان بالمر، -2
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

یعتبر الطابع غیر المادي للخدمات خاصیة یسهل من خلالها أحیانا إنتاج نسخ مختلفة اختلافا 
یمكن أن یعني أي شيء  ،بسیطا عن هذه الخدمة الحالیة، ویترتب على ذلك أن مصطلح خدمة جدیدة

 خدمة جدیدةالواقع أن مصطلح و . رئیسيبإدخال تجدید  ابدءا من إدخال تغییر بسیط في الشكل وانتهاء
  :یمكن استخدامه فأي من الحالات الآتیة

 ؛  تغییر العملیة ویشمل ذلك إعادة تصمیم شكل تقدیم الخدمة-

تغییر النتائج یكون ذلك مهما حینما یتم تقییم الخدمة على أساس النتائج، مثال ذلك شركات خدمات -
تي تضمن عائد محدد في نهایة مدة مالیة تطرح شكل جدید من الاستثمارات بالاعتماد على السندات وال

 ؛السند

قد یخلق استخدام مواد مادیة جدیدة انطباعا بطرح خدمة جدیدة مثل : تغیر إلى خدمات ملموسة مرتبطة-
 ؛وضع حیز الخدمة نظام دفع أو حجز عبر الانترنت

وى هي عبارة على إضافات لمجموعة الخدمة الحالیة المقدمة على مست: توسیع نطاق خط الخدمة-
 ؛خدمیة أخرى ما كونها تقدم على مستوى مؤسساتمؤسسة الخدمة، إلا أنها لیست جدیدة تما

  1.اتجدیدات كبرى وتكون عبارة عن خدمات جدیدة تمام-
أي شيء یمكن تغییره، أو إضافته، أو تحسینه على مواصفات :" ویعرف المنتج الجدید على انه

سة أو الخدمات المرفقة له، والذي یؤدي إلى تعظیم وخصائص المنتج سواء الملموسة أو غیر الملمو 
  2."حاجات ورغبات الزبائن الحالیین أو المرتقبین في القطاعات السوقیة المستهدفة

من خلال التعریفین السابقین یمكن القول أن الخدمات الجدیدة هي خدمات تقدمها المؤسسة لأول 
  .ات حالیة أجریت علیها تعدیلاتأو هي خدم زبائنمرة، أو خدمات جدیدة تماما على ال

  أنواع الخدمات الجدیدة-2
ن إجراءات تصمیم وتطویر في الواقع إن هناك عدة أشكال لمفهوم الخدمة الجدیدة، حیث أ

عزز بعدة أشكال من الخدمات تحت مسمى الخدمات الجدیدة، وفي هذا الصدد یشیر كل من تالخدمات 
)ZEITHAML & BITNER, 2000(یع الخدمات الجدیدة هي جدیدة بنفس الدرجة الأمر ، بان لیس جم

  3:الذي یؤدي لوجود أنواع متعددة من الخدمات الجدیدة ویمكن حصرها كما یلي
                                                

  .494ص ، مرجع سابقادریان بالمر، -1
  .10، ص 2005، 4، دار وائل لنشر والتوزیع، عمان، الأردن، طتطویر المنتجات الجدیدةعبیدات، محمد إبراهیم  2-
 .181-180، ص ص 2010، 1، دار المسیر للنشر والتوزیع ، طتسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  3-
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

وهي خدمات جدیدة بالنسبة للمؤسسة الخدمیة أو السوق الذي تعمل : إضافة خدمات جدیدة كلیا-2-1
یدة لأول مرة، حیث لم یسبق للمؤسسات فیه أي أنها خدمة تطرح للأسواق الحالیة أم للأسواق الجد

  .التعامل بها ولا الاسواق الخدمیة
أن هذه المنتجات لیست : إضافة خطوط منتجات خدمیة لم یسبق للمؤسسة الخدمیة التعامل بها-2-2

جدیدة في السوق ولكنها جدیدة بالنسبة للمؤسسة الخدمیة وتحاول إضافتها إلى خطوط إنتاجها لاستثمار 
 .یقیة المتوفرةفرص التسو 

بتعدیل خطوط إنتاجها الحالیة عن طریق  تقوم المؤسسة نأ أي :توسیع خطوط الخدمات القائمة-2-3
ضافة خصائص ومزایا ومنافذ للخدمة القائمة، أو إجراء تعدیلات على  توسیع الخط الإنتاجي للتعدیلات وإ

فان المؤسسة غیر مضطرة لإحداث  لذلك. الطریقة التي تقدم بها المؤسسة خدماتها المختلفة للزبائن
 .تغیرات كبیرة وجوهریة على الخدمات القائمة

أي إعادة تصمیم الخدمة الحالیة من حیث : إجراء تعدیلات بالخصائص الضمنیة للخدمة-2-4
خصائصها وعناصرها، والمنافع التي سوف یحصل علیها المستفید من الخدمة، وجعله یدرك أن الخدمة 

ن التعدیل والتحسین واضح علیها من أسلوب تقدیمها والمستلزمات المادیة أمة جدیدة، و خد المقدمة تعتبر
 .الداعمة

وفقا لهذا الأسلوب تقوم المؤسسة الخدمیة بعملیة إعادة تحدید : إعادة مكانة الخدمة في السوق-2-5
و تغیر انطباعات مكانة خدماتها في قطاعات سوقیة معینة نظرا لاكتشاف استخدامات جدیدة لمنتجاتها، أ

الزبائن في السوق حول مواصفات المنتجات الخدمیة، أو وجود تطور تكنولوجي على المنتج الخدمي أدى 
 .ه في السوقتإلى إعادة تحدید مكان

 تصمیم الخدمات الجدیدة-3

من أهم مقومات البقاء والاستمرار لأي مؤسسة خدمیة أن تكون الخدمات التي تقدمها قادرة على 
شباع رغباتهم، بتقدیم خدمات جدیدة ترقى إلى مستوى تطلعاتهم المتطورة تلبیة  احتیاجات الزبائن وإ

وكل مؤسسة عاجزة عن تطویر وتحسین خدماتها الحالیة بشكل یتلاءم مع ظروف البیئة  .والمتغیرة
ة في سوق المحیطة، فإنها سوف تحكم على مستقبلها ومصیرها بالفشل، وبالتالي الخروج من دائرة المنافس

   1.قطاع الخدمات الذي تعمل فیه

                                                
. 181، ص مرجع سابق محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  -1 
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

تعتبر مهمة تصمیم خدمات جدیدة من أصعب المهام، خاصة إذا كانت هذه الخدمة تحت طلب 
الزبون، فتصمیم الخدمات وتطویرها لا یتم إلا من خلال توحید الجهود وتسخیر الإمكانیات وتوجیهها 

الجمیع، عكس المؤسسات الإنتاجیة التي تقتصر  بشكل فعال خاصة في المؤسسة الخدمیة باعتبارها مهمة
مفتاح تصمیم الخدمة الجدیدة هو وضع خطة شاملة بعد دراسة ف ،مهمة التطویر فیها على أقسام محددة

كذلك تحدید التقنیات والمستلزمات التي تساعد وتدعم عملیة تقدیم الخدمة  ،الظروف الداخلیة والخارجیة
  1.الجدیدة

  
  ویر الخدمات الجدیدةتط: المطلب الثاني

 ییر اختیارهم والتطور في حاجاتهمإن الطبیعة الدینامیكیة للأسواق وتغیر أذواق الزبائن ومعا
شباع هذه الحاجات عن طریق تقدیم منتجات  ،تتطلب من المؤسسة المتابعة المستمرة في محاولة تلبیة وإ

) الحالیة(نحو تطویر منتجاتها القدیمة  وتحیینها بصفة مستمرة، لذلك فان معظم المؤسسات الخدمات تتجه
  .أو طرح خدمات جدیدة كلیا

  مراحل تطویر وابتكار الخدمة الجدیدة-1
إن عملیتي تطویر وابتكار الخدمة الجدیدة یجب أن لا تترك للصدفة، بل یجب على المؤسسة 

ة لتطویر الخدمات التي ترغب في النجاح أن تضع نظاما لتطویر وتقدیم الخدمات الجدیدة، وتبني منهجی
   2.بحیث إذا لم تضمن تحقیق النجاح فإنها على الأقل تزید من احتمالیته ،الجدیدة

  :الموالي توضیحها من خلال الشكل هذه المنهجیة یمكن
  مراحل تطویر وابتكار الخدمة الجدیدة): 01(شكل رقم 

  
  
  
  
  

  . 250 ص مرجع سابق،هاني حامد الضمور،  :المصدر

                                                
. 181، ص مرجع سابق محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  -1 
  .250، ص مرجع سابقهاني حامد الضمور،  2-

 )3(تطویر المفھوم واختباره  )2(غربلة الأفكار  )1(تولید الأفكار 

صیاغة الإستراتیجیة  )5(التحلیل التجاري  )6(تولید الخدمة 
 )4(التسویقیة 

 )9(الطرح في السوق  )8(تجاریة المرحلة ال )7(تولید اختبار السوق 
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

  :عرض الخطوات التي تتبعها المؤسسة في تطویر خدماتهاوفي ما یلي نست
   1:تأتي أفكار المنتجات الجدیدة من المصادر الموالیة :مرحلة تولید الأفكار-1-1
الرئیسي لتنمیة وتطویر المنتجات والدافع  المصدر المتغیرة الزبائن حاجات ورغبات تعتبر: المستهلكون-

 .الجدیدة

ق العدید من الأفكار الخاصة بالمنتجات الجدیدة من خلال الاعتماد وخل یمكن الحصول: الموظفون-
وغیرهم من  ورجال البیع ن موظفي الإعلان، وبحوث التسویق،على العاملین في إدارة التسویق م

 .الموظفین، وذلك بسبب اقترابهم من وتحلیلهم للأسواق التي یتم العمل داخلها

رف عیة المدربة بشكل جید على الموزعین لمساعدتهم في التعتعتمد الكثیر من القوى البی: الموزعون-
فبسبب قرب هؤلاء الموزعین . ع العروض التي تقدمها الشركة أن تشبعهاعلى تلك الحاجات التي لم تستط

من الشركات  لزبائنمن المستهلكین النهائیین، غالبا ما یكونون على وعي ودرایة أكبر بحاجات ورغبات ا
 .المنتجة

د وملاحظة أداء منتجات یجب أن یقوم نظام الاستخبارات التسویقیة الموجودة بالشركة برص: سونالمناف-
 . مدى إمكانیة تقلید منتجات هؤلاء المنافسین جل معرفةأمن وذلك  المنافسین،

فبالنسبة للبحوث . یمكن أن یتم إجراء البحوث والتطویر بأربعة طرق مختلفة: البحوث والتطویر-
أما البحوث  ،د أنها عبارة عن بحوث علمیة تهدف إلى اكتشاف تقنیات تكنولوجیة جدیدةالأساسیة نج

التطبیقیة فنجدها تركز على تلك التقنیات الجدیدة التي تم اكتشافها بغرض إیجاد التطبیقات النافعة أو 
حویل وترجمة ثم تأتي البحوث المتعلقة بتنمیة وتطویر المنتج، وهذا من خلال قیامها بت. المفیدة منها

وأخیرا نجد بحوث تعدیل وتغییر . إلى منتجات یمكن بیعها في الأسواق ،التطبیقات التي تم الوصول إلیها
 .المنتج التي تهتم بتجمیل أو إجراء تغییرات وظیفیة على المنتجات الحالیة

ثم تكون لدیهم القدرة  ومن ،فكار المختلفةالأغالبا ما یقوم هؤلاء الخبراء باختبار : الخبراء الاستشاریون-
  .على التوصیة بالأفكار للمنتجات الجدیدة

واستبعاد  ،بعد الانتهاء من تجمیع الأفكار یتم غربلتها لمعرفة الأفكار الواعدة :الأفكار غربلة-1-2
الأفكار غیر الممكن تحویلها أو تطویرها إلى خدمة، وذلك لاعتبارات قانونیة أو اقتصادیة أو مالیة أو 

ن تطویر الخدمة ضروریا لأ امر أفالحرص عند الغربلة یعتبر . او تكنولوجیة أو أخلاقیة أو غیرهفنیة أ
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والمال، وبالتالي یجب تجنب الوقوع بأحد  الجدیدة ما بعد هذه المرحلة یتطلب استثمارا كبیرا من الوقت
  :الخطأین

ن أهو السماح لفكرة غیر جیدة ب لأخرالأول استبعاد فكرة جیدة كان من المفروض إبقاؤها والخطأ اخطأ ال
یتم نقلها إلى مرحلة متقدمة في التطویر نتیجة عدم غربلة الأفكار مما یؤدي إلى هدر المال والوقت، لذلك 

   . فان الهدف من الغربلة هو اختیار الأفكار الواعدة فقط
 في سیاق السلعةإن اختبار المفهوم قابل للتطبیق في سیاق الخدمة، كما هو  :اختبار المفهوم-1-3

الهدف منه هو التعرف على ردود أفعال الزبائن المستهدفین لكل مفهوم، حیث یتم كتابة كل مفهوم بشكل 
بین  وعن طریق المفاضلة. واضح ومفصل مما یسمح للمستجیب بالفهم والتعبیر عن مستوى اهتمامه

بائن المستهدفین والوزن الذي یعطیه یمكن التوصل إلى أفضل بدیل یفضله الز  ،)المفاهیم(البدائل المتاحة 
الزبائن لكل بعد من أبعاد المفهوم، حیث یتم في هذه المرحلة عملیة اختبار مفهوم المنتج عن طریق 

من خلال مناقشة هذه الجماعة والمسؤولین في الشركة بهدف  ،جماعة التركیز تقدیمه لاختباره من قبل
  1.ا هي المشاكل التي تواجه الخدمة الجدیدةالتعرف على إمكانیة تسویق الخدمة وتحدید م

ار المفهوم الأفضل یجب تطویر إستراتیجیة تسویقیة ببعد اخت :تطویر الإستراتیجیة التسویقیة-1-4
وهذه الخطوة ضروریة لان مضامین التكلفة . مبدئیة تستخدم في تقدیم البرنامج الجدید للجمهور المستهدف

قییمها في المرحلة القادمة، فالإستراتیجیة التسویقیة توضع في قائمة مكونة والإیراد للبرنامج الجدید سیتم ت
  :من ثلاثة أجزاء

تحدید المكانة الذهنیة للعرض الجدید في و یصف حجم وتركیب وسلوك السوق المستهدف، : الجزء الأول-
  ؛هذا السوق والأهداف الكمیة للسنوات الأولى

ستراتیجیة التوزیع ومیزانیة التسویق للسنة الأولى)التكلفة ( یبین السعر  :الجزء الثاني-    ؛، وإ
ستراتیجیة المزیج التسویقي :الجزء الثالث-   .الأهداف طویلة المدى وإ
بعد تطویر المفهوم والإستراتیجیة التسویقیة على المؤسسة أن تقوم بالتحلیل  :التحلیل التجاري-1-5

 . التجاري للتأكد من مدى جاذبیته

إذا ثبت أن المفهوم مجد من الناحیة المالیة سیتم إعطاء هذا المفهوم  :مة الجدیدةتطویر الخد-1-6
الشخص المسؤول عن هذا المفهوم یستطیع البدء بتطویر منشورات، جداول، إعلانات خطط . شكلا ثابتا
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ى جمیع المواد التي ستطور یجب أن تتم تجریبها مسبقا عل أنبحیث  ،بیع وأشیاء أخرى لتطبیق المفهوم
صدارها وهذا  یقود إلى اقتراحات قیمة یتم الأخذ بها  .الجمهور قبل طباعتها وإ

تقوم باختبار السوق للتأكد  ،بعد نجاح المؤسسة بتطویر الجداول والمواد الدعائیة :اختبار السوق-1-7
رامج لان اختبار السوق هو المرحلة التي یتم فیها تقدیم العرض والب ،هل سیتم نجاح المفهوم بالفعل

ار یاختبار السوق یساعد في اختف ،لمعرفة عدد الزبائن المهتمین فعلا ،التسویقیة إلى زبائن حقیقیین
 .الإستراتیجیة التسویقیة الأنسب من بین البدائل المتاحة

هي عبارة عن مجموعة الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة بعد ظهور نتائج : المرحلة التجاریة-1-8
  1.جل تقدیم الخدمة الجدیدة إلى السوق بشكل فعليأمن  وذلك ،اختبار السوق

بعد الانتهاء من المراحل السابقة یجب أن یتم البدء بتقدیم الخدمة : البدء بتقدیم المنتج الجدید-1-9
دارتها بعنایة، إن البدء بتقدی التي دورة حیاة الخدمة و مر عبر م الخدمة الجدیدة إلى السوق یالجدیدة وإ

  2:وهي عة مراحلتتألف من أرب
  ؛وهي مرحلة تتمیز بالنمو البطيء: مرحلة التقدیم-
  ؛وهي مرحلة قبول السوق الواسع للخدمة الجدیدة: مرحلة النمو-
  ؛وهي مرحلة یقل فیها النمو لأن المنتج حقق القبول لدى جمیع الزبائن المحتملین: مرحلة النضج-
  .میز بالانخفاض والتراجعوهي الفترة التي فیها الأداء یت: مرحلة الانحدار-

  .یوضح مراحل دورة حیاة الخدمة الشكل الموالي  
 مراحل دورة حیاة الخدمة): 02(الشكل رقم 

  
   .154، صمرجع سابقتیسیر العجارمة، :المصدر   

                                                
  .256-255، ص ص مرجع سابقهاني حامد الضمور، -1
كلیة  51، دراسة استطلاعیة بولایة بسكرة، في مجلة علمیة سداسیة محكمة العدداثر الابتكار التسویقي في تحقیق وفاء الزبائنبزقراري عبلة، -2
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  استراتیجیات تطویر الخدمات الجدیدة: المطلب الثالث
تقلیل مخاطر الفشل عند طرح تشیر الأبحاث إلى أن عملیة التطویر المنتظمة تساعد على 

خدمات جدیدة، وتزید من احتمالات نجاحها، وفي ما یلي أهم الاستراتیجیات، ومراحل تبني المنتجات 
  .الجدیدة

  استراتیجیات المنتجات الجدیدة-1
، حیث أن عملیة )السلعیة والخدمیة(هنالك العدید من الإشكال الخاصة لمفهوم المنتجات الجدیدة 

عدة  وجود ب درجة التعدیل أو الإضافة ومنهیرها یختلف من خدمة إلى أخرى، حستصمیمها وتطو 
  1.منتجات مختلفة لكل منها إستراتیجیة خاصة بها تختارها المؤسسة

ومعرفة اسة تحلیلیة واقعیة لسوق الخدمة تقوم عملیة تطویر الخدمات الجدیدة أساسا على در 
الاستراتیجیات التي یمكن للمؤسسة أن تتبناها لتطویر  وهناك العدید من ،التغیرات ذات العلاقة بها

   : خدماتها والمتمثلة في
ترتكز هذه الإستراتیجیة على قیام المؤسسة الخدمیة بتطویر : السوق إستراتیجیة تنمیة وتطویر-1-1

  :یمكن من خلاله إشباع حاجات ورغبات قطاعات جدیدة من الزبائن من خلال ،برنامج لخدماتها
مؤسسة الخدمیة بتوسیع وتدعیم شبكة توزیعیة لخدماتها، لتصل لمناطق جغرافیة جدیدة لم یسبق قیام ال-

  ؛التعامل بها
من خلال تطویر  ،فئات جدیدة من الزبائنلاستهداف الخدمیة بزیادة جاذبیة خدماتها  قیام المؤسسة-

الزبائن الجدد في السوق  وتكثیف الحملات الترویجیة بهدف تعریف ،مواصفات جدیدة في الخدمة المقدمة
  ؛بتلك المواصفات

 .البحث عن فئة جدیدة من الزبائن فضلا عن الزبائن الحالیین-

تقوم هذه الإستراتیجیة على القیام بزیادة حجم تعاملها من خدماتها  :إستراتیجیة اختراق السوق-1-2
زیادة جهود تسویقیة مختلفة  الحالیة في السوق الحالي، وهذه الإستراتیجیة تتطلب من المؤسسة الخدمیة

  :بهدف
 ؛تشجیع الزبائن الحالیین للمؤسسة الخدمیة على زیادة معدلات استخدامهم لخدمات المؤسسة الحالیة-

 ؛محاولة جذب واستقطاب المؤسسات المنافسة لشراء خدمات المؤسسة-

                                                
1-Philip Kotler, Et Autres, Marketing Management, 14 Eme Edition, Pearson Edition, France, 2012, P 217. 
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الیین للمؤسسة محاولة جذب فئات جدیدة من الزبائن المرتقبین یتصفون بنفس صفات الزبائن الح-
 1.الخدمیة

تقوم هذه الإستراتیجیة على قیام : إستراتیجیة تطویر الخدمات الجدیدة وتحسین الخدمات الحالیة- 1-3
م حاجات الزبائن كما انه ئتعدیل الخدمات الحالیة لتلا یة بتطویر الخدمات الجدیدة، أوالمؤسسة الخدم

 .یقوم باكتشاف استخدامات جدیدة للخدمات الحالیة

وتبنى هذه الإستراتیجیة على قیام المؤسسة الخدمیة بتطویر خدمات جدیدة في : إستراتیجیة التنویع-1-4
كما أنها تتناول توسیع ، أسواق جدیدة، وعادة ما تكون هذه الخدمات خارجة عن نطاق الخدمات المألوفة

  2.خطوط الخدمة الموجودة
  مراحل عملیة وفئات تبني المنتج الجدید-2

طویلة، فالأفراد في  ث عملیة قبول الخدمات الجدیدة بین لیلة وضحاها لأنها تستغرق فترةلا تحد
وعلیه فان الأفراد یتقبلون الخدمات ، بعض الأحیان یشككون أو یحذرون من التعامل مع الخدمات الجدیدة

   3:وتمر عملیة التبني بالمراحل الآتیة ،الجدیدة من خلال ما یعرف بعملیة التبني
المستهدف ویجب أن یعلم كفایة  زبونیجب أن تدخل الخدمة الجدیدة في حیز إدراك ال: المعرفة-2-1

 .مع حاجاته ورغباته ونمط حیاته كي یستدل بأنها تتوافق، عن هذه الخدمة

  ).سلعة أو خدمة(اصة بذاك المنتج عن المعلومات الخ زبائنهي مرحلة بحث ال: الاهتمام-2-2
تمام أكثر فأكثر بالخدمة الجدیدة من خلال البحث عن الفوائد التي یمكن أن تقدمها بالاه زبائنحیث یبدأ ال

 . الخدمة الجدیدة

، وفوائده وخصائصه، بحیث یقوم )سلعة أو خدمة(معلومات عن المنتج  زبائنیقیم ال: التقییم-2-3
وقد  سلبیات للخدمة الجدیدةالزبائن بالاعتماد على المعلومات التي تم تجمیعها لدیهم بتحلیل الایجابیات وال

مما یؤدي ، الذي یدفع الزبائن لتجربة الخدمة الجدیدة أو غیر مرضیة تكون نتیجة التحلیل مرضیة، الأمر
 .إلى رفضها

إذا كان بالإمكان تجزئة الطلب إلى الخدمة أو  ،إلى تجربة الخدمة الجدیدة زبائنیلجا ال: التجربة-2-4
، إلا أنه في حالات أخرى لعدم إمكانیة تجزئة )جبة غداء في مطعمكتذوق و (تجربتها على نطاق ضیق 

                                                
  .189-188، ص ص مرجع سابقمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، -1
  .12-11، ص ص 2006، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الابتكارنجم عبود نجم، -2
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كأن یلجأ إلى تقدیم  ،یحتاج المسوق إلى مداخل أخرى لإقناع الزبون ،الخدمة أو تقدیم عینة معینة منها
 .الضمانات أو الاستشهاد بالآخرین

فإذا كانت النتائج مرضیة فان یعتمد تبني الخدمة الجدیدة وعدم تبنیها على نتائج التقییم، : التبني-2-5
  . الزبون سیكرر التعامل بالحصول على الخدمة ویكون العكس صحیح

  تبني الخدمات والمنتجات الجدیدة-3
یتباین الزبائن في درجة أو مستوى استجابتهم للمنتجات والخدمات الجدیدة، فبعض الزبائن یمیلون  

السوق، بینما آخرون ینتظرون أو یترددون قبل تجربة إلى تجربة كل ما هو جدید ومبتكر حال تقدیمه إلى 
المنتج الجدید، ویمكن التمییز بین خمس فئات تتعلق بتبني المنتج الجدید وهذه الفئات هي المبتكرون، 

  .المتقاعسونو  ، الأكثریة المبكرة، الأكثریة المتأخرة)السباقون ( المتبنون الأوائل
بالعوامل الدیمغرافیة والمكانة الاجتماعیة ومصادر المعلومات  نزبائالفئة التي ینتمي إلیها ال ترتبط

ومكانتهم  مداخیلهم، وهم في الغالب شباب متعلمون و ةفالمبتكرون یمتازون بالجرأة والمغامرة وحب المخاطر 
الاجتماعیة عالیة، ومصادر معلوماتهم متنوعة ومتشعبة وعلى العكس، فان الأكثریة المتأخرة تكون 

أما فئتا المتبنون  ،ماتهم محدودة، ویعتمدون على جماعاتهم المرجعیة في تكوین آرائهممصادر معلو 
طول الفترة  رجعوی ،الأوائل والأكثریة المبكرة فهما أیضا من الشباب المتعلم، لكن بدرجة اقل من المبتكرین

  :من أهمهاالفاصلة بین التبني من قبل المبتكرین للمنتج الجدید وبین هذا المنتج عدة عوامل 
  ؛كلما كانت المیزة المدركة في المنتج المبتكرة كبیرة، تكون فترة تبني هذا المنتج قصیرة-
  .كلما كان المنتج المبتكر معقدا، تكون فترة تبنیه طویلة-

 مثلا ومن المنتجات الخدمیة التي تتسم بدرجة بطیئة من التبني، دفع الفواتیر بواسطة الهاتف
لمبتكرین والمتبنین الأوائل، ربما لكونه منتجا معقدا یصعب تجربته من قبل یقتصر استخدامه على ا

  1.الآخرین

                                                
  .73-72، ص ص 2012، 1، إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، طتسویق الخدمات المصرفیةاحمد محمود الزامل وآخرون، -1
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

 جودة الخدمات الجدیدة مدخل إلى :الثالث المبحث
  

أثار موضوع جودة الخدمة اهتماما كبیرا بین القائمین على المؤسسات الخدمیة والأكادیمیین في 
ذات للخدمات  انتقاءجعل الزبائن أكثر ما ،ر من الخدماتظل تزاید حدة المنافسة السوقیة بالنسبة لكثی

  :الموالیةوعلیه سیعنى هذا المبحث بالمطالب  .التي تحقق أعلى مستویات الرضاو  ،الجودة
  ؛مفهوم جودة الخدمة الجدیدة وخصائصها-
  ؛أهمیة وأهداف جودة الخدمة الجدیدة-
  .خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة وتطویرها-
  

  مفهوم جودة الخدمة الجدیدة وخصائصها: لب الأولالمط
تلعب جودة الخدمة الجدیدة دورا مهما في تصمیمها وتسویقها، حیث أنها ذات أهمیة بالغة لكل 

براز أهم خصائصها ومنه وجب التعرف على مفهوم الخدمة الج .من مقدمي الخدمة والمستفید دیدة وإ
  :كالاتي

  مفهوم جودة الخدمة الجدیدة-1
ورضي المستفید، من أكثر الموضوعات التي أشبعت بحثا  المدركةجودة الخدمة موضوع  یعد

ودراسة في مجال تسویق الخدمات، وسبب ذلك یعود بالدرجة الأولى إلى أن الجودة هي الشریان الحیوي 
لاوة على ع الذي یمد المؤسسة بدماء جدیدة متدفقة، مثل المزید من الزبائن الموالین، والمزید من الربحیة

  1.للمؤسسة المعنیة دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة
هناك العدید من التعریفات للجودة، ولكن معظمها یمیل إلى الخیال ویبتعد عن الموضوعیة 
فالعدید من الناس قد تعني الجودة لهم الأحسن أو الأفضل أو الأكثر ملائمة للغرض، فربما طرق القیاس 

نوعیة الخدمة المطلوبة وفي  قد یختلف الزبائن في حاجاتهم وتوقعاتهم عند البحث فيقد تكون مختلفة، ف
  2.كیفیة حكمهم علیها

بالإضافة إلى الأساس  ،المستفید حول جودة الخدمة على أساس عملیة تقدیم الخدمةأحكام  تستند
  .المستند على المنافع النهائیة التي یجنیها المستفید من الخدمة

                                                
  .139، ص 2013صر، القاهرة، م، الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور، بشیر عباس العلاق، -1
 .333، ص2010، 1دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، طمبادئ و أسالیب التسویق، علي فلاح الزعبي، -2
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

حیث إن طبیعة خصائص الخدمة قد یكون ، تعریف جودة الخدمة بطریقة دقیقة لیس من السهل
  1:كما هو مبین في ما یلي. لها تأثیر واضح على قضیة الجودة

  ؛بأنه من الصعب تقییم جودة الخدمةإن خاصیة اللاملموسیة في العدید من الخدمات تعني -
وتأثیرهم على  ة ودور الناس في عملیة المبادلةإن خاصیة التلازم بین الخدمة نفسها ومقدمها تظهر أهمی-

  ؛مستویات الجودة
ن الخدمة لا یمكن إعادة إنتاجها أو إعادة تقدیمها بنفس أتعني ب، صفة عدم التجانس في طبیعة الخدمة-
  ؛قة وأنها دائما متغیرة إلى حد ماالد
وبالتالي قد  ،یلبى طلبه إن صفة الهلامیة في طبیعة الخدمة قد تؤدي إلى عدم رضا الزبون إذا لم-

  ؛)زبون تذكرة للسفر عند طلبه مثلاعندما لا یتوفر لل. (یختلف حكمه على جودة الخدمة
             . الزبائنإن المدخل الأكثر شیوعا في تحدید وقیاس جودة الخدمة، هو المدخل الذي یعتمد على حكم -

 لهذا الواضح الفهم لتحقیق كاف غیر یعتبر دیةالما للسلع بالنسبة الجودة مفهوم عن المعرفة توافر إن

 عن تمیزها التي الخصائص إلى الخدمة جودة تعریف في الصعوبة ترجعو  الخدمات، في صناعة العنصر

  .المادیة الملموسة السلعة
  تعریف جودة الخدمة الجدیدة-1-1

 توقعاته الزبون فیها یقارن تقییم عملیة نتیجة هي الخدمة جودة (Grönroos): "كرونروس تعریف

  2."له قدمت التي أو المقدمة له بالخدمة
 الخدمة جودة (Parasuraman,Zeithaml and Berry):"مال وبیريبارازیرمان، زیت تعریف

دراكاتهم الزبائن للخدمة توقعات بین الفرق تعني   3."لها الفعلي للأداء وإ
 تقییم هي":یلي كما خدمةال جودة": (Lovelock and Wright) لوفلوك وورایت من كل ویعرف

  4".ما لمنظمة الخدمة تقدیم لعملیة الزبون به المدى یقوم طویل إدراكي

                                                
.   139   ، ص مرجع سابق هاني حامد الضمور،  بشیر عباس العلاق، -1 

2-Grönroos, C, A Service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of 
Marketing,Vol.18,N° 4, 1984 ,P.37. 
3-Parasuraman,A.,Zeithaml,Valarie A, and Berry, Leonard L. A Conceptual Model of Service Quality and its 
Implications for Future Research, Journal of Marketing,Vol.49, 1985, P.42 
4-Lovelock ,C., and Wright, K.L. Principles of service marketing and management. Upper Saddle River, N.J: 
Prentice Hall. 1999, P. 87. 
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

تطابق الأداء الفعلي من خلال ما سبق من تعاریف نستنتج أن جودة الخدمة تمثل معیار لدرجة 
میزة سة بشكل مستمر یضمن الرضا الدائم للمستفیدین، ویحقق للمؤس ،لهذه الخدمة زبائنمع توقعات ال

   .تنافسیة
  للحكم على الخدمة أساسیةمعاییر -1-2

إلى أن ) Parasurman & Berry ,1985( بارازیرمان وبیري لقد أشار عدد من الباحثین
ومعظم هذه . الزبائن یتخذون قراراتهم تلك باستخدام عدد من المعاییر الأساسیة للحكم على الخدمة

ج التسویقي للخدمات والناس والعملیات والبیئة المادیة، ویمكن المعاییر والعوامل الأساسیة تشمل المزی
  1:تصنیفهم بشكل عریض على النحو الموالي

   الناس-
  ؛المصداقیة، الاحترافیة، الفعالیة واللطف-
  ؛الاتصال الجید وطرق التقدیم والعرض-
  .القدرة على تفهم وتحدید حاجات الزبائن-
  مراحل التسلیم-
  ؛لثقة بالأداء، والحفاظ على الوقتت االاعتمادیة، ومستویا-
  .الفعالیة والدافعیة والیقظة-
  البیئة المادیة-
  ؛مظهر وشكل العناصر المادیة الملموسة للخدمة-
  .البیئة المحیطة الأساسیة-

وبالتالي ، بائن في الحكم على جودة الخدمةهذه القائمة تمثل المعاییر التي تستخدم من قبل الز 
  .ودة المدركة للخدمة یعد عملیة ضروریة لإدارة تسویق الخدماتفان فهم مفهوم الج

  
  
  
  

                                                
 .505-503، ص ص مرجع سابقعلي فلاح الزعبي، -1
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

  وأهداف جودة الخدمة الجدیدة أهمیة :المطلب الثاني
تعمل المؤسسة الخدمیة على تحقیق رضا دائم للزبون من خلال دمج الأدوات والتقنیات والتدریب 

  .وخدمات عالیة الجودة لتحقیق تحسن مستمر في العملیات داخل المؤسسة، بشكل یضمن مخرجات
  أهمیة الجودة في الخدمة-1

ة التي یمكن من خلالها الاستدلال على أهمیة الجودة في یهناك عدد من المؤشرات الرئیس
  1:ته المؤشرات هياالخدمات، ومن أبرز ه

الخدمة إلى حد كبیر مع الجودة حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاییس لتأشیر  اطارتب-
قاد  وهذا الأمر .الرضا المتحقق لدى المستفیدین من خلال الربط بین الخدمة المقدمة والجودة مستوى

(Parasuraman, and Berry Zeithmal) إلى اعتماد مقیاس أطلق علیه تسمیة،Servqual ،  وهو
الخدمة  بما یتوقعه من أداء في الزبونعبارة عن سلسلة من المقاییس المتكاملة والمترابطة لمعرفة رأي 

وبعبارة أخرى أن هذا المقیاس المتعدد الأبعاد یقوم على ، المقدمة له وعلى وفق عدد من الخصائص
تسویق  صورمن الخدمة وما یتوقعه وبالتالي فأنه لا یمكن ت زبونرفة الفجوة بین ما یدركه الأساس مع

  ؛الخدمة دون اختبار الجودة فیها
  ؛ها كأساس في القیاس والتأثیر لتأشیر مستوى الجودةة یتم اعتمادیبعاد رئیسأأصبح للجودة -
تعد الجودة في الخدمة مؤشر مهم في قیاس مستوى الرضا المتحقق لدى المستفید عن الخدمة المقدمة -

 ؛كما تؤشر مستوى الاستجابة لما كان یتوقعه المستفید من تلك الخدمة، له من قبل أیة منظمة

لمستمر عبر إدارة متخصصة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة الجودة في الخدمة تخضع للتحسین ا-
هادفة إلى تحقیق الشمولیة والتكاملیة في الأداء، فالشمولیة تعني التوسع في مستوى جودة الخدمات التي 

هي في كون المؤسسة أما التكاملیة .یتوقعها المستفیدین من الخدمة المقدمة لهم وبكافة جوانبها الأخرى
التي  ،نظام فرعي برامجه الخاصة لكلض الآخر، و أنظمة فرعیة یعتمد بعضها على البعنظام مكون من 

  .مع البرامج الأخرى تتكامل بدورها

                                                
  .202، ص 2006، دار الیازوري، الأردن، أسس ومفاهیم معاصرةثامر البكري، -1
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

   أهداف جودة الخدمة الجدیدة-2
بالإنجلیزیة  الأولى الأحرف لها ترمز كما) ذكیة(الجودة  أهداف تكون أن یجبحسب أرنست أوتو غوبل 

)SMART(، 1:كالآتي    
 (Specific) – ؛أجلها من تطبق التي المهمة أو بالعملیة علاقة ذات: محددة  
-(Measurable) تكنولوجیا باستعمال تقاس أن یمكن بمواصفات عنها التعبیر یجب :للقیاس قابلة 

  ؛ متوفرة
 (Achievable) –؛توفیرها یمكن التي الموارد نطاق في وهذا: للتحقیق قابلة 

 (Realistic) –؛وأن تكون قابلة للتحقیق للعمل والمتوقع الحالي ملعال سیاق في وهذا :واقعیة  

 (Timely) –المناسب وبالسرعة المطلوبةتقدم في الوقت  :في الوقت.   
  . للقیاس قابلة تكون أن یجب الأهداف أن الملاحظة وتجدر

 للقیاس، قابل هدف تحدید عند أما. )للقیاس قابلاً  هدفا لیس ( أفضل بشكل العمل هدف المثال، سبیل على-

  ؛لتحقیقه یمكن فعله ما لذلك خلافا أو الهدف، ق هذایحقت ان ممكناك إذا ما التحقق مقدورالفب
 الوصول هدف وتم تسطیر ،75%مقدارها المناسب الوقت في التسلیم نسبة انتك إذا المثال، سبیل على-

 لهذا المطلوبة والعملیات الموارد كانت إذا ما تقییم اولا یتعین أشهر، ستة خلال في   85 %قدرها نسبة إلى

 مستواهم أو لعملهم التي وضعت المحددة الجودة أهداف ویعوا یعرفوا أن العاملین وعلى، ام لا متوفرة الهدف

 وما الأهداف تلك تلبیة مدى عن لآخر وقت من إطلاعهم المهم ومن .الأهداف هذه تحقیق یمكن وكیف

 سوف ومن ،الهدف تحقیق كیفیة تحددبحیث  هدف، لكل واضحة خطة ان تعد ینبغي، بحیث تحسینه یجدر

 كجزء آخر إلى وقت من ومراجعتها الأهداف استعراض ویجب. المطلوبة الموارد إلى بالإضافة بتحقیقه یقوم

  .المستمرة التحسین عملیة من
  

                                                
 .109، ص 2011، 2جنیف، ط، مركز التجارة الدولي، دارة جودة التصدیرجمة أنور الطویل، ارنست أوتو غوبل، باتریشیا فرنسیس، تر -1
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

  خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة وتطویرها  :المطلب الثالث
لخدمیة على جملة من الخطوات التي تراها مناسبة لتحقیق الجودة في خدماتها تعتمد المؤسسات ا

  :من أهم خطوات تقدیم خدمة جیدة للزبائن ما یليوالعمل على تطویرها و 
  خطوات تحقیق الجودة-1

  :في ما یلي خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمةتتمثل 
  :مهاومن أه: إظهار المواقف الایجابیة تجاه الآخرین-1-1
  ؛الاهتمام بالمظهر اللائق أثناء تقدیم الخدمة وحسن المعاملة-
  .الإصغاء التام والصبر على تصرفات الزبائن-
  :وتتمثل أهم حاجات الزبائن عند تلقي الخدمة في: تحدید حاجات الزبائن-1-2
  فهم والشعور بالترحیب؛تالحاجة لل-
  .بالثقة والاطمئنانالحاجة للمساعدة وشرح إجراءات الخدمة مع الشعور -
  :ویتم ذلك من خلال :العمل على توفیر هذه الحاجات-1-3
  ؛لإرضاء الزبائن امتلاك مقدم الخدمة للمعرفة، المهارات والتدریب اللازم-
  .تقدیم الخدمات في مكان لائق وزمن مناسب مع الترحیب والاهتمام-
  :ویتحقق ذلك بالاعتماد على: لتأكد من استمراریة الزبائن في التعامل مع المؤسسةا-1-4
  ؛معالجة الشكاوى بسرعة والتركیز على خدمات ما بعد البیع والضمان-
  ؛إجراء استطلاعات مستمرة حول مستوى جودة الخدمات المقدمة فعلیا-
  1.إشراك الزبون في تصمیم الخدمات انطلاقا من كونه مصدرا أساسیا  للأفكار الجدیدة-
  مةتطویر نوعیة وجودة الخد-1-5

إن مجمل ما یمكن قوله في عملیة تطویر نوعیة وجودة الخدمات المقدمة للزبون، یتمثل في 
 السعي المستمر للحصول على النوعیة المطلوبة، والتي یمكن أن تتم من خلال تعاون مع من لهم تأثیر

تخص الخدمة  على تحدید تلك المعاییر والمقاییس، ففي المنتج الخدمي تحدید المعاییر والمقاییس التي
  .یختص بها مقدم الخدمة ذاته معتمدا على رصیده من المعلومات والخبرات والتكوین والتدریب

                                                
-194، ص ص 2006، وخدمة العملاء دار الصفاء للنشر والتوزیع، طبعة أولى، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمأمون سلیمان الدراركة، -1
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  فصل الأول                                                                             الإطار النظري للخدمات والخدمات الجديدة ال

وقد تخضع بعض أنواع الخدمات للنمذجة، عندما تكون لها حدود یصعب تجاوزها سواء في 
تم یالخدمات لا استخدام موارد وتجهیزات أم في تقدیم الخدمة ذاتها، إذ أن عملیة التطویر لهذا النوع من 

  :على نوع الخدمة بقدر ما یتم على الوسیلة التي تحقق الغرض منها فیتم التطویر ضمن المحاور الآتیة
  ؛القدرات والخبرة لمقدمي الخدمة، المهارات-
  ؛المعدات والتجهیزات-
  ؛المواد والمستلزمات-
  .المعلومات-

زیادة  الى ،ولوجیة المستخدمة في أدائهاتطور أنواع الخدمات، وتطور الوسائل العلمیة والتكن ادى
الإقبال على الخدمات، بشكل متسارع جعل المؤسسة الخدمیة في حاجة إلى تطویر النوعیة للحاجات 

المتجددة للزبائن، وكذا إیجاد خدمات یمكن أن تتفق مع احتیاجاتهم هذا من جهة، ومن جهة أخرى  
دعم تمكن المؤسسة من مواجهة المنافسة القائمة وتتطویر وتحسین نوعیة وجودة الخدمة ضرورة ملحة 

  .مركزها التنافسي بشكل مستمر
بالإضافة إلى ما سبق ذكره فإن الدراسات والبحوث التسویقیة یمكن أن توفر لمقدمي الخدمة 

التي تحدد المعاییر والمواصفات التي تبنى علیها مراحل تقدیم الخدمة ، مجموعة من المعلومات الأساسیة
  .ین جودتهاوتحس

المؤسسة الخدمیة تحدید أنواع  إدارةبعد الحصول على المعلومات یستطیع القائمون على 
  1.الخدمات الجدیدة ومستویات جودتها، وتحدید مجالات التطویر والتحسین للخدمات القائمة حالیا

                                                
- .117-115، ص ص 2013الورق للنشر،  ، دارإدارة جودة الخدمات عادل محمد عبد االله، 1 
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  خاتمة الفصل الأول

  
المادیة، وهذا ما یجعل  مما سبق یتضح جلیا أن للخدمات مجموعة خصائص تمیزها عن السلع

  .الأسالیب والعملیات المطبقة فیها تختلف عن تلك المطبقة في المنتجات السلعیة
یعد تطویر الخدمة من السمات الرئیسیة للمؤسسة الخدمیة، إذ أن بیئة عمل هذه الأخیرة تشهد 

أمر ضروري من حالیة تطویر الرح منتجات خدمیة جدیدة وتحسین و مما یجعل عملیة ط، تغیرات سریعة
التطویر المستمر من لأبحاث المتصلة لسیاسة التحسین و كنتیجة حتمیة لأجل النجاح والبقاء من جهة، و 

  .جهة أخرى
إن عملیة تطویر الخدمات هي عملیة معقدة بالمقارنة بالسلع المادیة، إذ یقتضي الأمر وجود جهد 

خیر مواردها اللازمة نحو تقدیم خدمات تسموظفي أقسام المؤسسة الخدمیة، و  جماعي یشترك فیه جمیع
  .رغبات الزبائن، وتحقیق أهداف المؤسسة وبقائهاات جودة قادرة على إشباع حاجات و ذ

بناء على ما سبق، فإن المؤسسة الخدمیة التي تسعى للوصول للریادة ینبغي علیها تبني مدخل  
خدمات، كما ینبغي أن تراعي المؤسسة استراتیجي یقوم على تقدیم الجدید أو تطویر ما هو موجود من ال

    . في خدماتها الجودة التي یریدها الزبائن أو تفوق توقعاتهم
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  تقییم جودة الخدمات الجدیدة ونماذج قیاسها: الفصل الثاني

  
  تمهید

شهدت السنوات الأخیرة تطورا هاما في مجال المنتجات الخدمیة لاسیما الجدیدة منها، بالمقابل 
اهتمام المؤسسات الخدمیة بجودة الخدمة المقدمة وأثرها على تحقیق رضا الزبون وتعزیز المركز تزاید 

  .التنافسي، وبالتالي تضمن النشاط والاستمراریة
ذا كان لزاما على المؤسسة تطویر خدماتها كمحصلة لعملیات التقییم والبحث من أجل تقدیم ل

  .ل توقعاتهمخدمات ممیزة للزبائن تلبي احتیاجاتهم وتقاب
تختلف المعاییر التي یعتمد علیها الزبائن في الحكم على جودة الخدمة عن تلك المستعملة في 
السلع المادیة، بسبب الخصائص الممیزة للخدمة، ونتیجة لذلك وحتى تتمكن المؤسسة الخدمیة من تقییم 

الجودة تراعي خصوصیات  جودة خدماتها ومعرفة درجة الرضا عندهم، قام الباحثون بوضع نماذج لقیاس
  .الخدمة

  :یلي ومن هذا المنطلق تم تقسیم الفصل الثاني إلى ثلاث مباحث تضمنت ما
 ؛مداخل تحسین جودة الخدمات الجدیدة  
 ؛مؤشرات ونماذج تقییم جودة الخدمات  
 الجودة وعلاقتها برضا الزبون.  
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  مداخل تحسین جودة الخدمات الجدیدة: المبحث الأول
  

الجودة من المواضیع التي أصبحت محل اهتمام العدید من المنظمات، وذلك لعدة أسباب تعتبر 
الخ، وهو ما جعلهم یطبقون معاییر محددة تمكنهم ...كزیادة شدة المنافسة العالمیة، تعدد رغبات الزبائن

الوصول وتعدى ذلك إلى محاولة . من الوصول إلى الجودة المطلوبة في الخدمات لاسیما الجدیدة منها
إلى جودة تشمل جمیع الأنشطة والعملیات في المؤسسة الخدمیة أو الإنتاجیة، وسیتم التطرق في هذا 

  .المبحث إلى أهم مداخل  تحسین الجودة
  

  إدارة الجودة الشاملة:  المطلب الأول
لغة وذلك نتیجة لما تكتسیه من أهمیة با، تعد إدارة الجودة الشاملة احد أهم مداخل تحسین الجودة

  .وفي ما یلي سیتم تناول ماهیة إدارة الجودة الشاملة
  مفهوم إدارة الجودة الشاملة-1

المنهجیة المنظمة لضمان سیر :"في البدایة سیتم تناول الجودة الشاملة، حیث تعرف على أنها
 النشاطات التي یتم التخطیط لها مسبقا حیث أنها الأسلوب الأمثل الذي یساعد على منع وتجنب حدوث
المشكلات من خلال العمل على تحفیز وتشجیع السلوك الإداري والتنظیمي الأمثل في الأداء واستخدام 

  1."الموارد المادیة والبشریة بكفاءة وفاعلیة العملیات
ما  مل عن طریق توفیراشتراك والتزام الإدارة والموظف في ترشید الع:" كما عرفها تونكس بأنها

  2."توقعاتهیتوقعه الزبون أو ما یفوق 
ملخصة في العناصر  الجودة الشاملة ذج عن إدارةنمو  "أحمد سید مصطفى"وقد أعطى الدكتور 

  3:الموالیة
دارة الموارد والظروف المؤدیة إلى بلوغ الجودة الشاملة: إدارة-   ؛تهیئة وإ
  ؛ الوفاء بتوقعات الزبائن: لجودةا-
دارة وقسم و : الشاملة-   ؛فردتشمل جهود الجودة، كل قطاع وإ
   .رضا وولاء الزبائن: الثمرة-

                                                
  .18-17، ص ص2010، 2ء، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، طإدارة الجودة وخدمة العملاخضیر كاظم حمودة، -1
  .24- 23، ص ص 2012، 1، المجموعة العربیة للتدریب، القاهرة، طإدارة الجودة الشاملةمحمود عبد الفتاح رضوان، -2
  .59، ص2005، دار النشر للمؤلف أحمد سید مصطفى، القاهرة، 2000إدارة الجودة الشاملة والإیزو سید مصطفى، أحمد -3
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الفلسفة الإداریة للمؤسسة التي تدرك من ومما سبق یمكن تعریف إدارة الجودة الشاملة على أنه 
الوسیلة التي تدار بها  وهيوكذلك تحقیق أهداف المشروع معا  زبائنها تحقیق كل من احتیاجات الخلال

   .افسي على نطاق العمل ككلالمنظمة لتطور فاعلیتها ومرونتها ووضعها التن
   أهمیة إدارة الجودة الشاملة-2

تبرز أهمیة توفر الجودة في السلع والخدمات بالنسبة للمؤسسة المنتجة، من خلال الاستخدام 
  1:الهادف لإدارة الجودة الشاملة في تحقیق العدید من النقاط الموالیة

  ؛ورغباتهم والعمل على تحقیقها تقلیص شكاوي الزبائن من خلال الفهم الكامل لحاجاتهم-
  ؛زیادة كفاءة المؤسسة في تحقیق رضا الزبائن من خلال تقدیم خدمات ذات جودة مقبولة-
  ؛رفع مستوى الرضا الوظیفي لدى العاملین وتنمیة روح الفریق والعمل الجماعي لدیهم-
  ؛العمل على تحسین طرق وأسالیب العمل-
  ؛تخفیض تكالیف الخدمات والتشغیل-
   ؛من خلال التحسین المستمرزیادة الربحیة والقدرة على المنافسة -
  .إسهام الأنشطة المتعلقة باستخدام إدارة الجودة الشاملة في زیادة الحصة السوقیة بشكل كبیر-
  الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة الخصائص-3

موضوع الجودة هنالك مجموعة من الخصائص الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة التي عالجت 
  2:بشكل متكامل وهي

  :إن النظام المتكامل لإدارة الجودة یشكل الأنشطة الموالیة-3-1
  ؛مهاة للسلعة أو الخدمة وتصمیاختیار مستوى الجود -
  ؛كافة النظم الرئیسیة والفرعیة لتحقیق المستوى المطلوب من الجودة -
  .الأنشطة الخاصة بالرقابة على الجودة -
تمثل الجانب الفني الخاص بتصمیم المنتج، وكذلك النظم الرئیسیة والفرعیة  إن هندسة الجودة-3-2

  لضمان تحقیق الجودة؛
   أن تضمن عملیة بناء الجودة في المنتج عدم حدوث أي أخطاء أو العمل على تقلیل منها؛-3-3

                                                
  .33، ص2014، 1للنشر والتوزیع، عمان، ط الأكادیمیون، إدارة الجودة الشاملةاحمد یوسف دودین، -1
  .139-138، ص ص 2010، 1التوزیع، عمان، ط، دار الرایة للنشر و إدارة المواد والجودة الشاملةعلاء فرج الطاهر، -2
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إدارة  إن إدارة الجودة تطبق في المنتجات والشركات الصناعیة والخدمیة، وتعود أهمیة تطبیق-3-4
الجودة في المنظمات الخدمیة إلى الدور الكبیر الذي یلعبه مستوى الخدمة المقدم للجمهور في إرضاء 

  الزبائن؛
أن نظام الرقابة على الجودة وتحدید مستواها هو قرار استراتیجي بحیث یعتمد على دراسة العائد -3-5

الأسالیب الإحصائیة لاتخاذ القرارات المناسبة والتكلفة من تطبیق هذا النظام، ولا یعتمد فقط على استخدام 
   بشأن ذلك؛

أن الوصول إلى تحقیق مستوى الجودة المرغوب تعتبر من المسؤولیات الأساسیة لكل فرد من أفراد -3-6
  .المؤسسة

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة-4
 ذالمؤسسة، ا تعتبر إدارة الجودة الشاملة عملیة ممتدة لا تنتهي وتشمل كل مكون وكل فرد في

تهدف لإدخالهم في منظومة تحسین الجودة المستمر، وتركز على تلافي حدوث أخطاء بالتأكد من أن 
  .الأعمال قد أدیت بالصورة الصحیحة لضمان جودة الخدمة المنتجة  والارتقاء بها بشكل مستمر

  1:الموالیةبالتالي تشتمل إدارة الجودة الشاملة، في مضمونها المبادئ 
یجب أن تتفهم المؤسسات الاحتیاجات والتوقعات الحالیة والمستقبلیة  :لتركیز على الزبونا-4-1

  .لعملائها، وتكافح لتحقق كل التوقعات
تهتم القیادات الإداریة للمؤسسات الخدمیة بتوحید الرؤیة والأهداف والاستراتیجیات داخل  :القیادة-4-2

  .هداف وبأقل التكالیفالمنظومة الإنتاجیة وتهیئة الظروف لتحقیق الأ
التأكید على المشاركة الفعالة لجمیع العاملین ومقدمي الخدمة من القاعدة إلى  :العاملین مشاركة-4-3

القمة، وبنفس الأهمیة، بشكل یسمح باندماجهم الكامل في العمل وبالتالي یسمح باستخدام كامل طاقاتهم 
  .وقدراتهم الكامنة لمصلحة المؤسسة

وهو الفرق الجوهري بین مفاهیم إدارة الجودة الشاملة التي تعنى بالكل  :لى الوسیلةالتركیز ع-4-4
  .المتكامل ومفاهیم ضمان الجودة التي تركز فقط على المنتج سلعي أو خدمي

  

                                                
، ص ص 2006، 1مؤشرات تمیز ومعاییر الاعتماد دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان ، ط ،الجودة الشاملةحسن حسین البیلاوي وآخرون، -1

28-29.  
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أن القرارات الفعالة تركز لیس فقط على جمع البیانات بل  :اتخاذ القرارات على أساس من الحقائق-4-5
   .ستنتاجات في خدمة متخذي القرارتحلیلها، ووضع الا

   1.تعتمد إدارة الجودة الشاملة على الاستقلالیة :الاستقلالیة-4-6
من الأسس الهادفة في تطبیق إدارة  انإن التحسین والتطویر المستمرین یعد: التحسین المستمر-4-7

ن العملیات الإنتاجیة والتشغیلیة وجمیع الفعالیات  والأنشطة الخدمیة المرافقة الجودة الشاملة، سیما وإ
تعتبر من الأنشطة الإنسانیة القائمة على ضرورة التطویر  ،لعملیة إنتاج السلع أو تجهیز الخدمات

  .والتحسین المستمر
یحقق لإدارة الجودة الشاملة نجاحا  ،أن توفیر المناخ التنظیمي الملائم والسلیم :المناخ التنظیمي-4-8

ن شأنه أن یمكن قیادة المنظمة بإعداد وتهیئة العاملین في مختلف مستویاتهم ملحوظا، إذ أن هذا المناخ م
إذ أن هذا الاتجاه یساعد على تنشیط الأداء ویقلل . وتبني مفاهیم إدارة الجودة الشاملة ،إعدادا نفسیا لقبول
تساهم في تعزیز  ویساهم بزرع ثقافة الجودة بین العاملین ویرسي القواعد الفكریة التي، من مقاومة التغییر

  .إمكانیة تطبیق الجودة وفق حصیلة واعیة من البناء الفكري والثقافي للعاملین في المنظمة
یلتزم الموردون بالمواصفات والمعاییر النوعیة التي تتطلبها عملیات : المشاركة مع الموردین-4-9

  2.التصمیم والمطابقة في المنتجات والخدمات
  ملةإدارة الجودة الشا عناصر-5

 عبارة عن نموذج متكامل من نظم فرعیة، والتي ینبغي توفرها إن نظام إدارة الجودة الشاملة هو
بالأساس في المؤسسة، أو یفترض أنها موجودة وقد تحتاج إلى الربط والتكامل فیما بینها، وان جمیعها 

  3:في ما یليتعمل بصورة تكاملیة لتحقیق نظام الجودة، هذه العناصر نذكرها 
  ؛داریة والتوجیهیة والإنتاجیةملیة الجودة تشمل كل العملیات الاع-
التكنولوجیا یتمثل هذا النظام الفرعي لإدارة الجودة الشاملة على العدید من المكونات والفقرات الضروریة -

  ؛لأداء المهام بشكل كامل

                                                
  .29، صمرجع سابق حسن حسین البیلاوي وآخرون، .-1
  .103- 101ص  ، ص2000،  1ر المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، ط، داإدارة الجودة الشاملةخضیر كاظم حمود، -2
  .97، ص2005، 1، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، طإدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الایزوقاسم نایف علوان، -3
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لمنظمة، الاتصالات الهیكل التنظیمي ویتضمن مسؤولیات الأفراد العاملین وظروف عملهم في بیئة ا-
  ؛الرسمیة وغیر الرسمیة التي تتم داخل المؤسسة

  ؛نظام الأفراد یتكون من النظام الفرعي للعاملین في المؤسسة من التعلیم، التدریب وتغییر الثقافة وغیرها-
  .المهام وتشمل مهام الجودة، ووظائف الأعمال وغیرها-
  

  المقارنة المرجعیة: المطلب الثاني
رنة المرجعیة احد المداخل الرئیسیة التي تساهم في تحسین وتطویر جودة خدمات تمثل المقا
  :ا المدخلذیلي نستعرض أهم ما جاء به رواد هالمؤسسة وفي ما 

  تعریف المقارنة المرجعیة-1
تلك العملیة التي تقوم على تحدید وتحلیل ": المقارنة المرجعیة على أنها، عرف جان بریلمان

  1."بهدف تحسین الأداء الخاص بالمنظمة، ات المنظمات ذات الأداء الأفضل في العالموالاقتداء بممارس
إن جوهر المقارنة المرجعیة هو الانتقال من حیث "، كما عرفها المؤلف جمال الدین لعویسات

  2."أنت إلى حیث ترید
س ومقارنة أداء المرجعیة هي عملیة قیا ةالمقارن" ،وفي تعریف أخر للدكتور احمد بن عیشاوي       

   3"المؤسسة مع أداء مؤسسة أخرى مماثلة تنتج نفس السلعة أو تقدم نفس الخدمة 
ومما سبق یمكن تعریف أسلوب المقارنة المرجعیة، على أن عملیة قیاس منظمة ومستمرة لمقارنة 

جودة المنتج أداء أي مؤسسة بأداء المؤسسات الرائدة كمنطلق للتقییم، واعتمادها كنقطة مرجعیة لتحسین 
   .الخدمي أو السلعي

  أهمیة المقارنة المرجعیة-2
یرى العدید من الكتاب أن أسلوب القیاس المقارن یصلح للتطبیق في المؤسسات الخدمیة بنفس 

ن القیاس المقارن یعتبر لك بالقول أذمن  بعدأ قدر صلاحیته للمؤسسات الإنتاجیة، بل یذهب البعض إلى
ففي . یمكن أن تعتمد علیه المؤسسات الخدمیة في قیاس وتحسین جودة خدماتها الأسالیب التي ىأهم واقو 

في قطاع الخدمات عن كیفیة تطبیق أسلوب المقارنة المرجعیة  ،) BALM 1992(الدراسة التي أعدها بالم 

                                                
1 -Jean Brilman, les Meilleures pratiques de Management, paris, éditions d’organisation, 2003, p288. 

  .29ص  2003 .، دار هومة للنشر والتوزیع ، الجزائرإدارة الجودة الشاملة جمال الدین لعویسات،-2
  .89ص 2013، 1ط عمان، الأردن، دار الحامد للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السلعیة والخدمیة،احمد بن عیشاوي، -3
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في الواقع العملي، اتضح انه من الصعب إجراء أي تحسین في جودة الخدمات دون الاعتماد على أسلوب 
  .یاس المقارن في تحسین الأداءالق

تحسین الجودة  نأ على في دراستها في قطاع الخدمات الصحیة) Larsen1993( ؤكد لارسنتو 
  .بسهولة من خلال إجراء مقارنات كمیة یمكن الحصول علیها من نظام المعلومات ایمكن قیاسه

كانیة التطبیق عن إم) Simpson et Kondauli2000(وفي دراسة لكل من سامبسون وكوندولي 
أن القیاس المقارن وسیلة فعالة خلصت الى العملي لأسلوب المقارنة المرجعیة في صناعة الخدمات 

، فتبني مثل هدا المدخل  یساعد المؤسسات الخدمیة في رسم استراتیجیاتها وتحسین لقیاس جودة الخدمات
  1.یة، تخفیض التكالیفجودة الخدمات، وزیادة الكفاءة والفعالیة، تحسین العملیة التدریب

  أنواع المقارنة المرجعیة -3
هنالك أنواع مختلفة من المقارنة المرجعیة واختیار الأنسب یتوقف على طبیعة عمل المؤسسة        

  2:والعملیة المحددة المطلوب مقارنتها نذكرها في ما یلي 
یمكن . ل داخل نفس المؤسسةمتطابقة تعمتجري عند مقارنة عملیات متماثلة أو  :مقارنة داخلیة-3-1

الاطلاع على أفضل الممارسات الداخلیة في عدد من العملیات وقد تكون النتیجة عملیة موحدة جدیدة 
   .تضم عددا من هده الممارسات وبالتالي ترفع أداء العملیة في جمیع المجالات

فسین، ولكن قد یكون المنافسون ناالمقارنة المباشرة مع الم ا النوع یتیح للمؤسسةذه :مقارنة تنافسیة-3-2
بدلا من الزیارة  هذا النوع من المقارنة غالبا ما یتم عن بعد .قل حرصا على تبادل أسرارهم مع الآخرینأ

  .ینبغي البحث من خلال المواد التي تكون متاحة بحریة ومنشورة
عدة ألاف من المؤسسات  وتتم عندما تكون لوظیفیة العملیة أمثلة كثیرة موازیة في :مقارنة وظیفیة-3-3

وكثیرا ما تكون هذه العملیات هي التي تحتاج لها كل مؤسسة تقریبا لقیام بأداء فعال ومن أمثلة . الأخرى
  .وهي عادة العملیات الداعمة وعملیات التمكین في المؤسسة. الخ...ذلك اختیار العاملین، ودفع الفواتیر

                                                
-191ص ص  ،2003 ،القاهرة  ،، دار الفكر العربيلقیاس المقارن أسالیب حدیثة في المعایرة والقیاسالجودة واتوفیق محمد عبد المحسن، -1

192.  
،  2009 ،، الأردن1، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، طأسالیب حدیثة أخرى في إدارة الجودة الشاملةإسماعیل إبراهیم القزاز وآخرون، -2

  .153ص 
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نه یشمل مقارنة مع عملیات أا من أشكال المقارنة في كثر وضوحهذا النوع هو الأ :مقارنة عامة-3-4
المثال الأكثر تتداولا هو كیف تعلمت  ،مماثلة الملامح، ولكنها یمكن أن تبدو مختلفة جدا من الظاهر

  .شركات الطیران من سباق الجائزة الكبرى للسیارات بالرغم من كونهما عملیتان مختلفتان تماما
  لمقارنة المرجعیةالمراحل الأساسیة لأسلوب ا-4

  1:عموما یمكن القول بان هناك خمس مراحل لأسلوب المقارنة المرجعیة وهي
  مرحلة التخطیط-4-1

  :تركز مرحلة التخطیط على عدة عناصر هي
  ؛تحدید هدف البحث، كتحدید العملیات المراد تحسینها-
واختیارالمؤسسات  ام بإجراء عاموذلك من خلال القی اختیار المؤسسات الرائدة التي ستتم المقارنة معها،-

   ؛ذات الأداء الأفضل
أو  اختیار طریقة لجمع المعطیات عن المؤسسات الأخرى محل المقارنة المرجعیة، كاستخدام استبیان-

 .الخ...القیام بإجراء زیارة للموقع

  مرحلة التحلیل-4-2
ز أداء المؤسسات الرائدة ویتم فیها تحدید فجوة الأداء، وذلك من خلال معرفة الخصائص التي تمی

   .وتجعلها متفوقة
  مرحلة الإدماج-4-3

  .للأداءتقوم هذه المرحلة على استخدام النتائج الخاصة بالتحلیل وتحدید هدف جدید 
  مرحلة التنفیذ-4-4

  :یتم في هذه المرحلة ما یلي
  ؛تطویر خطة العمل وذلك بإدراج قواعد وتقنیات العمل الجدیدة-
  .المتابعة المستمرة للمتغیراتمراقبة العملیة ب-

                                                
، مذكرة غیر منشورة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم دة الخدمة من وجهة نظر الزبونتقییم جو رقاد صلیحة، -1

  .42، ص 2007/2008الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص إدارة أعمال، جامعة باتنة، 
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  مرحلة النضج-4-5
تتحقق عند إدماج الطرق الجدیدة للعمل في جمیع عملیات المؤسسة، وجعل أسلوب المقارنة 

  .تصبح الجزء الضروري في تسییر المؤسسة نأالمرجعیة عادة مستمرة في المؤسسة ك
  

  مدخل إعادة الهندسة: المطلب الثالث
لوب إداري ومنهجي تعتمده الكثیر من المؤسسات، من اجل إعادة التفكیر تعتبر إعادة الهندسة أس

عادة تصمیم العملیات بهدف تحقیق تحسینات جوهریة فائقة المرتبطة بالأداء  المبدئي والأساسي، وإ
  .والجودة

  مفهوم إعادة الهندسة-1
إعادة هیكلة  یركز أسلوب إعادة الهندسة على إعادة البناء التنظیمي من جذوره، وتعتمد على

وتصمیم العملیات بهدف تحقیق تطویر جوهري وطموح في أداء المؤسسات، لیحقق السرعة في الأداء 
ویخفض من تكالیف الإنتاج ویزید من جودة المنتجات، وتبدأ إعادة الهندسة من نقطة الصفر وتركز على 

جراء تغ دخال مجموعة من یرات جذر یالعملیات الإداریة، من خلال إعادة تصمیمها كلیا، وإ یة علیها وإ
  .التحسینات الجوهریة على نظم وأسالیب العمل
جیمس   میكل هامر( حیث أطلق الكاتبان الأمریكیان  1992وقد ظهر مفهوم إعادة الهندسة عام 

إعادة الهندسة ثورة حقیقة في  ت، إعادة الهندسة كعنوان كتابیهما الشهیر منذ ذلك الحین احدث)شامبي
  1.ة الحدیثةعالم الإدار 

عادة إعادة التفكیر بصورة أساسیة و ":على أنها )میكل هامر، جیمس شامبي( عرفها  وقد إ
   2".التصمیم الجذري للعملیات

من خلال هذا التعریف یمكن القول  أن أسلوب إعادة الهندسة هو وسیلة إداریة منهجیة تقوم على 
، بهدف تطویر جوهري في الاداریةتصمیم الو  هیكلةالإعادة البناء التنظیمي من جذوره وتعتمد على إعادة 

  .أداء المؤسسات یكفل تحقیق جودة المنتج والخدمة، تخفیض التكلفة وسرعة الأداء

                                                
 .230، ص مرجع سابقمامون سلیمان الدراركة، -1
 1شمس الدین عثمان، الشركة العربیة للإعلام العلمي، القاهرة، ط: ، ترجمةإعادة هندسة نظم العمل في المنظماتجیمس شامبي،  میكل هامر،-2

  .20، ص 1995
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  خصائص إعادة الهندسة-2
  یصهاهنالك العدید من الخصائص التي یتمیز بها مدخل إعادة الهندسة،  یمكن تلخ

  1:في ما یلي
  ؛ إصلاح وترمیم هي عملیة البدا من الصفر ولیس-
هي التخلي التام عن إجراءات العمل القدیمة بإعادة التفكیر بصورة جدیدة في كیفیة تصنیع المنتجات، -

  ؛الزبائنأو تقدیم الخدمات بشكل یحقق رغبات 
  ؛هي إعادة تجدید نظم المعلومات وتنظیمها-
 ؛صمم هذا المدخل من اجل تحقیق تحسینات هائلة في الأداء التنظیمي-

 ؛ركز على الكفاءات الجوهریة للمؤسسةی-

 ؛إعادة الهندسة مدخل من مداخل التغییر-

 ؛هي عبارة عن فكرة جدیدة في إعادة برمجة عملیات التشغیل والهیكل التنظیمي-

 ؛هي عملیة تدعم المركز التنافسي للمؤسسة في محیطها المحلي والدولي-

 ؛ملح لأنظمة وتقنیة المعلومةإعادة الهندسة تركز على الاستخدام الضروري وال-

  .إعادة الهندسة تختلف اختلافا أساسیا عن أسالیب التطویر الإداري-
  متطلبات تطبیق مدخل إعادة الهندسة-3

  :یتطلب تطبیق أسلوب إعادة الهندسة في المؤسسات الإنتاجیة أو الخدمیة ما یلي
 ؛أن یكون التغییر أساسي-

یة لتشمل الطرق والأسالیب الإداریة المستخدمة، بالإضافة إلى أن إعادة الهندسة تطرح أسئلة أساس-
الأعمال نفسها، والفرضیات التي تقوم علیها تلك الأعمال مثل لماذا نقوم بمثل هذه الأعمال؟ لماذا نقوم 

  .بهذا الأسلوب في العمل ؟
ل، وتدفع مثل هذه الأسئلة الأساسیة یتم وضع الفرضیات التي تقوم علیها الأعمال محل التساؤ 

  ؛العاملین إلى إعادة النظر في هذه الفرضیات
  ؛أن یكون التغییر جذري-

                                                
  .36، ص 2011، 2، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، طهندرة المنظماتزهر عبد الرحیم عاطف، -1
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یشترط أن یكون لیس سطحي ممثلا في التحسین والتطویر، بل یتجاوز ذلك إلى التغییر الجذري بإعادة -
  ؛البناء بما یتناسب مع المتطلبات الحالیة وأهداف المؤسسة

  ؛أن تكون النتائج جوهریة ومعتبرة-
طلب إعادة الهندسة إلى تحقیق نتائج مهمة ومعتبرة، أي لا تقتصر على التغییر والتحسین النسبي تت-

  ؛والشكلي في الأداء، والذي غالبا ما یكون تدریجیا
على تحلیل إعادة بناء العملیات الإداریة، ولیس على الهیاكل  اركز مأن یكون التغییر في العملیات -

یات الوظیفیة، فالعملیات الإداریة نفسها في محور التركیز والبحث ولیس المسؤول أوالتنظیمیة والمهام 
 ؛الأشخاص والإدارات

تعتمد إعادة الهندسة على الاستثمار في تقنیة المعلومات  ، إذتقنیة المعلوماتعلى  أن یعتمد التغییر-
ا بطرق وأسالیب واستخدامها بشكل فعال، بحیث یتم توظیفها لتغییر الجذري الذي یخلق أسلوب إبداعی

 .تنفیذ العمل

أن یعتمد التغییر على تفكیر استقرائي ولیس استنتاجي، حیث یعتمد هذا المدخل على الاستقراء المتمثل -
وترفض إعادة الهندسة التفكیر الإستنتاجي  ،في البحث عن الفرص قبل بروز المشاكل التي تدعو للتغییر

 1.العمل على تحلیلهاالمتمثل في الانتظار حتى بروز المشكلة ثم 
  

  مؤشرات ونماذج تقییم جودة الخدمات: المبحث الثاني
  

تحتاج المؤسسة الخدمیة إلى أداة تستطیع على أساسها الحكم على فعالیة الأنشطة والعملیات 
اللازمة لتحقیق الأهداف المنشودة، والتوصل إلى ما قد یكون من تباین بین النتائج المستهدفة، وبین 

  .التقییم لتي تحققت فعلا في عملیة تسمى بالقیاس أوالنتائج ا
  :یتضمن هذا المبحث ثلاث مطالب تعنى بما یلي

  ؛تقییم جودة الخدمة-
  ؛الفجوات لقیاس جودة الخدمة-
  .نموذج الاتجاه لقیاس جودة الخدمة-

                                                
  .150، ص 2009، 1، دار أسامة للنشر، عمان، الأردن، طظیمي الإداريالتطویر التنبلال خلف السكارنة، -1
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  تقییم جودة الخدمة: المطلب الأول
بر أمرا ضروریا لتقییم الأداء وتحلیل إن توافر مقیاس للجودة یتسم بالدقة والموضوعیة، ویعت

جل بلوغ مستوى الجودة المراد أالانحرافات، ومنه تمكین المؤسسة من القیام باللازم لتحسین والتطویر من 
  .بلوغه

  مفهوم تقییم جودة الخدمة-1
تبقى المشكلة في تعریف ماهیة  الزبائنإذا ما تم تعریف الجودة بأنها مدى وفاء الخدمة بمتطلبات 

وتوصیل مستوى الجودة  الزبائنفغیاب معاییر سهلة الفهم لتقییم الجودة یجعل متطلبات . هذه المتطلبات
المعروضة أصعب بكثیر مما هو علیه مع السلع، فجودة الخدمة فكرة معنویة للغایة على النقیض من 

  .السلع، حیث تسود الجوانب الفعلیة الجودة
طار المفاهیمي لجودة الخدمة بتناول التوقعات المعنویة لذلك تبدأ الكثیر من عملیات وضع الإ

على جودة الخدمة طبقا للخدمة المقدمة مقابل التوقعات  الزبائنللزبائن بالنسبة للجودة، وتبعا لذلك یحكم 
من ثم اتخاذ الإجراءات اللازمة وفي و  ،فعملیة التقییم ضرورة ملحة للمؤسسة لقیاس جودة الخدمة. المبدئیة
طار اهتم الكثیر من الباحثین في دراساتهم بتحدید أهم المؤشرات المعتمدة في الحكم على جودة هذا الإ

براز أهمیتها النسبیة من وجهة نظر الزبون، كما توصلت العدید من الدراسات إلى  الخدمة المقدمة، وإ
  .تحدید نماذج لقیاس جودة الخدمة

  مزایا عملیة تقییم الجودة-2
  1:ودة العدید من المزایا للمؤسسات الخدمیة والإنتاجیة أهمهاتتیح عملیة قیاس الج

  ؛وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذها المؤسسة ملائمة أو غیر ملائمة الزبائنمعرفة ما یحتاجه -
ذوي المعدلات والأداء المرتفع وذوي الأداء المنخفض، وذلك حتى یتسنى ) مقدمي الخدمة(معرفة الأفراد -

  ؛ز ودفع الآخرین لتحسین أداءهممكافئة المتمی
قیاس الأداء الفعلي وفق معیار محدد مسبقا یساعد في تقییم جودة الخدمات، والتعرف على الأسباب -

  ؛أو التطویر اللازمةالتي تحول دون الوصول إلى هذا المعیار،  وبناءا على ذلك یتم اتخاذ قرارات التغییر 
كل من المؤسسة الخدمیة وعملائها كما یساعد على تحدید ما هو جید وما هو سيء فیما یخص -

  .الوصول للتوازن بین مصالح كل من الطرفین وتحقیق التحسین المستمر

                                                
- .  49، ص مرجع سابقتوفیق محمد عبد المحسن،  1 
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  أبعاد الجودة-3
  ),2001GRONROOS.1984(قدم عدد من الباحثین مجموعة من المعاییر والمؤشرات 

لائل ومعاییر التي تستخدم كد )ZEITHAML & BITHER.2000(و )CRONIN & TYLOR.1992(و
  1:للجودة أهمها

  ؛المؤسسة في تقدیم الخدمة حسب ما اتفق علیه على ویقصد بها إمكانیة اعتماد الزبون: الاعتمادیة-
 ؛یقصد بها الرغبة في مساعدة الزبون وتمكینه من استلام الخدمة في الوقت المناسب: الاستجابة-

  ؛عاملون التي تدل على فعالیتهم في أداء الخدمةمجموع المعارف والمهارات التي یمتلكها ال :الكفاءة-
  ؛ تعني إمكانیة الوصول إلى منافذ الخدمة بسهولة: سهولة المنال-
ظهار مشاعر الود والصداقة للزبون: اللطف واللباقة-   ؛حسن التعامل والالتزام والتزام الاحترام وإ
  ؛الخصوصیةأي غیاب الخطر والشك في التعامل مع المؤسسة واحترام  :الأمان-
توفیر كافة المعلومات التي تساعد الزبون في التعرف على الخدمات المعروفة ونظم تسعیرها،  :الاتصال-

  ؛والاستماع إلیهم وأعلامهم بلغة مفهومة الزبائنإضافة إلى التواصل مع 
  ؛التعرف على احتیاجات الزبون ومحاولة تحدید توقعاته حول مستوى الأداء :فهم الزبون-
  ؛تعني درجة الثقة والمصداقیة في أداء المؤسسة :ثوقیةالمو -
وتشیر إلى المظهر الخارجي، الموقع والتصمیم الداخلي للمؤسسة، التجهیزات ومظهر  :الملموسیة-

 العاملین ومستوى التكنولوجیا، إضافة إلى مختلف التسهیلات المادیة الممنوحة للزبون مثل أماكن الانتظار
  .الخ...راتالمناسبة، موقف السیا
بان الأهمیة النسبیة لأبعاد التي یحكم بها الزبون على جودة  PHILIP KOTLERوقد ارتأى 
   2:الخدمة هي كالأتي

  .%11الملموسیة ، %16التعاطف ، % 19الثقة والتوكید ، %22الاستجابة ، %32الاعتمادیة 
عة أن العوامل التس)  (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985ویرى كل من 

  3:السابقة الذكر یمكن حصرها في خمسة أبعاد هذه الأبعاد تتمثل في

                                                
  .409، ص 2011، 1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، طالجودة والتمیز في منظمات الأعمالفرید كورتل، -1

2 -Kotler Philip et autre, Marketing management, 12éme édition, Pearson édition , France, P:117. 
 .333، ص مرجع سابق، العجارمةتیسیر -3
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  الاعتمادیة – 3-1
تعرف الاعتمادیة بأنها القدرة على الأداء في ما تم تحدیده مسبقا بشكل موثوق ودقیق، بمعنى 

الأكثر  البعد ذادرجة الاعتماد على مورد الخدمة ودقة إنجازه للخدمة المطلوبة، التسلیم حسب الوعد وه
ویمثل هذا  .جودة الخدمة عند الزبائن ادراكاتویكون الأكثر أهمیة في تحدید  ،ثباتا من الأبعاد الخمسة

    .كأهمیة نسبیة في الجودة قیاسا بالأبعاد الأخرى % 32البعد  
  الاستجابة – 3-2

نى سرعة انجاز تعرف الاستجابة بأنها وجود الإدارة لمساعدة الزبائن وتزویدهم فورا بالخدمة، بمع
البعد  ذاویركز ه ومستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مورد الخدمة، أي وجود الرغبة في المساعدة

، ویمثل هذا الخ... ، الاستفساراتالشكاويوكیفیة التعاطي مع انشغالات الزبون ك على المجاملة واللطف،
  .كوتلركأهمیة نسبیة في الجودة حسب  % 22البعد 

  )الثقة(د التوكی -3-3
یعرف التوكید على أنه یتعلق بالمعرفة عند المستخدمین والجدارة والكیاسة، الأمان، المصداقیة 
والقدرة على خلق وكسب الثقة، ویشیر إلى معلومات وكیاسة القائمین على تقدیم الخدمة، وقدرتهم على 

  .كوتلرحسب  كأهمیة نسبیة في الجودة % 19استلهام الثقة والأمان، ویمثل هذا البعد 

  التعاطف -3-4
  ویعرف على أساس أن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للزبون من خلال علاقة شخصیة 

، وبأن الزبون هو فرید خاص، فالزبون یرغب بأن یشعر بأنه مفهوم على )لخدمةا على حسب الطلب(
  .نحو جید ومهم

م بمشاكله والعمل على إیجاد ویشیر إلى درجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل خاص، والاهتما
كأهمیة  % 16حلول لها بطریقة إنسانیة راقیة، ومعاملة الزبائن كأفراد وبشكل شخصي، ویمثل هذا البعد 

   .كوتلرنسبیة في الجودة حسب 
تعرف بوصفها مظهرا خارجیا للتسهیلات المادیة والمستلزمات والأشخاص ومواد  :الملموسیة- 3-5

المقاعد، الأضواء، الكراسي، المعدات، الآلات  (العناصر المادیة للخدمة الاتصال، وهي تشمل على
   .وكافة عناصر البیئة المادیة، وهي تصویر الخدمة مادیا )المباني، ملابس العاملین
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  نموذج الفجوات لقیاس جودة الخدمة: المطلب الثاني
لى مواطن القوة والضعف تقوم المؤسسات بتقییم جودة منتجاتها بصفة دوریة من اجل الوقوف ع

الفجوة لقیاس جودة الخدمة من وجهة  جذومن بین الأسالیب المستخدمة نمو  ،في خدماتها المقدمة
   . المستفید

  التعریف بنموذج الفجوة-1
إذ (Parasuraman, Berry et Zeithaml) ن قیاس وتقییم الخدمة إلى الباحثیتنسب أول محاولة ل

ویستند هذا النموذج على توقعات (SERVQUAL) رموذجهم الشهیممن تصمیم ن 1988تمكنوا سنة 
  .الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة وعلى إدراكهم  لمستوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة إلیهم

وقد توصلت الدراسة التي أجراها هؤلاء الباحثین إلى أن المحور الأساسي في تقییم جودة الخدمة 
  .لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول هذه الخدمةهو الفجوة بین إدراك الزبون 

دراكات  SERVQUALیمكن أن یستخدم أسلوب    . الزبائنللوصول إلى فهم أفضل لتوقعات وإ
استخدام الأسلوب لتوجیه الجودة مع الزمن أو مقارنة الأداء مع المنافسین، كما یمكن استخدام هذا  كذلك

  1.الأسلوب لتحسین الأداء
كد هذا المقیاس على ضرورة تقییم جودة عالیة من الخدمات للزبائن ویحدد خمسة فجوات كما یؤ 

  .دراكات الزبون عن التقدیم الفعلي للخدمةإ بین التوقعات من مستوى الخدمة و 
  2: تمثل الفجوات الخمسة في ما یليتو 

دراك الإدارة، تحدث ح): 01(الفجوة رقم -1-1 یث یتفهم المدیرون في وهي الفجوة بین توقعات الزبون وإ
ن تحدید أحیث  الزبائنالمؤسسات الخدمیة الملامح التي تدل على الجودة العالیة للخدمة التي یرغبها 

وتحدید مستویات  الزبائنن تمیز الخدمة لمواجهة رغبات أجودة الخدمة تتطلب معرفة الملامح التي ینبغي 
  .الأداء الملائمة لتقدیم الخدمة بالجودة المطلوبة

 دثفتح هي الفجوة بین إدراك الإدارة وبین المواصفات المحددة لجودة الخدمة): 02(الفجوة رقم -1-2
حین یكون من الصعب وضع مواصفات للتوصل إلى استجابة فوریة من الزبون بسبب النقص في تدریب 

  .مقدمي الخدمة وبسبب التذبذب الكبیر في الطلب على الخدمة

                                                
  .155، ص2009، عمان، ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیعطبعة العربیةال إدارة عملیات الخدمة،الطائي، حمید والعلاق، بشیر، -1
  .249-248، ص ص 2010، دار المناهج للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، تیجي و الخدميالتسویق الاسترامحمد محمود مصطفى، -2
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الفجوة بین مواصفات جودة الخدمة وبین تقدیم تلك الخدمة، فتحدث نتیجة  وهي): 03(الفجوة رقم -1-3
لوجود تفاوت كبیر في أداء مقدمي الخدمة، فعلى الرغم من أنه قد توجد معاییر واضحة لتأدیة الخدمة 

الخدمة المطلوبة بسبب استحالة تنمیط أداء مقدمي  فإنه عادة ما یكون من العسیر التأكید من تأدیة
  .الخدمة

هي الفجوة بین تقدیم الخدمة وبین الاتصالات الخارجیة، فحیث تلعب التوقعات ): 04(الفجوة رقم -1-4
دورا هاما في إدراك الزبون لجودة الخدمة، فإنه یتعین على مقدمي الخدمة أن یكون متأكد من ألا تزید 

مما یمكن تقدیمه بالفعل  فالمبالغة في الإعلان أكثر .وعوده عما یستطیع تأدیته من خدمة في الواقع
سوف یعمل على زیادة التوقعات المبدئیة للزبون، إلا أنه سوف یقلل من إدراكه بعد ذلك لجودة الخدمة 

مع عدم القدرة على مواجهة هذا الالتزام سوف یؤدي في المستقبل إلى أزمة . عندما لا تتحقق تلك الوعود
  . ثقة بین الزبون والمؤسسة الخدمیة

وهي بین الخدمة التي یتوقعها والخدمة التي یدركها الزبون فتحدث حینما یعتقد ): 05(رقم  الفجوة-1-5
و غیر قادرة على تقدیم الخدمة مقارنة بتوقعاته وهو ما ینعكس بدوره على أالزبون أن المنظمة غیر راغبة 

  .والعكس صحیح إدراك الزبون لسوء جودة الخدمة المقدمة له
  .فجوات قیاس جودة الخدمة یبین والشكل الموالي   
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  SERVQUALنموذج الفجوة  ): 03(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  

 
 Source: parazurman,A, Zeithmal, V,A. and Berry , L.L, A Concenptual Model of Service 

Quality and its implications for future  Reaseartc, Journal of Marketing, Vol. 49, 1985,p41 
  
  
  
  

 للزبوناتصالات خارجیة  لحاجات الشخصیةا الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 5الفجوة 

 الخدمة المدركة

 1الفجوة  4الفجوة   )خدمة مقدمة( أداء الخدمة 

 )خدمة مصممة (  الزبائنتحدید خصائص الخدمة وفقا لتوقعات 
 

 3الفجوة 

 2الفجوة 

 .دراكات الإدارة لتوقعات الزبائنإ

  اتصالات مع
 الزبائن

  خدمة(
  )مروجة

 إدراك جودة الخدمة

 تمؤشرا
 التقییم 

  الملموسة- 1
  الاعتمادیة- 2
  .الاستجابة- 3
  .الامان - 4
  التعاطف- 5



 

 
46 

 

                 فصل الثاني                                                                          تقييم جودة الخدمات الجديدة ونماذج قياسها ال

  نموذج الاتجاه لقیاس جودة الخدمة: المطلب الثالث
لتطویر واستخدام شكل مباشر للقیاس أو ما یعرف  النقائص التي عرفها نموذج الفجوةأدت 
  .بنموذج الاتجاه

  التعریف بنموذج الاتجاه-1
ام بها كل ، نتیجة الدراسات التي ق1992، ظهر خلال )Servperf (یعرف نموذج الاتجاه باسم 

 الزبائنمفهوما اتجاهیا یرتبط بادراك تبر الجودة في إطار هذا النموذج ، ویع (Taylor et Cronin)من 
تقییم للأداء على أساس مجموعة من الأبعاد  :للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ویعرف الاتجاه على أنه

  .المرتبطة بالخدمة المقدمة
   كرة الفجوة في تقییم جودة الخدمةمة على أساس رفض فیقوم نموذج الاتجاه لقیاس جودة الخد

ویركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة، أي التركیز على جانب الإدراكات الخاصة بالزبون فقط، ذلك أن 
السابقة وخبرات وتجارب الزبون مع المؤسسة ومستوى الرضا عن الأداء  الزبائنالخدمة هي دالة لادراكات 

السابقة لجودة الخدمة الإدراكات الرضا حسب هذا النموذج یعتبر عاملا وسیطا بین الحالي للخدمة، ف
  1.والأداء الحالي لها، وضمن هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من طرف الزبون

 لها الحالي والأداء للخدمة السابقة الإدراكات بین وسیطا عاملا یعتبر النموذج هذا حسب فالرضا
  .الزبون طرف من الخدمة جودة تقییم عملیة تتم طارالإ هذا وضمن

  )المؤسسة مع الأولى لتجربته تقییم أي ( الخدمة نحو الأولى أن الباحثین أحد یرى الصدد هذا وفي
  .الخدمة حول المسبقة لتوقعاته دالة یعتبر

ذا السابقة خبرته أساس على الخدمة یقیم فالزبون آخر، وبتعبیر  یعتمد فإنه رةالخب هذه انعدمت ما وإ
 دالة لعملیة هي الخدمة حول المستقبلیة توقعاته وأن الشراء، قبل ما مرحلة خلال توقعاته على أساسي بشكل

 یكون الذي لمستوى الرضا طبقا یتكیف الخدمة الزبون من موقف أو الاتجاه أن بمعنى الحالي، للأداء تقییمیة

  .المؤسسة مع تعامله خلال حققه قد
  :یةالموال الافتراضات النموذج هذا وفق الجودة تقییم عملیة وتتضمن

 أولیة بصورة تحدد الخدمة حول توقعاته فإن المؤسسة مع التعامل في الزبون السابقة خبرة غیاب يف-

  ؛لجودتها تقییمه لمستوى

                                                
  .413، ص مرجع سابقفرید كورتل، -1
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 توىمس عن رضاه عدم فإن  الشركة، مع التعامل لتكرار كنتیجة المتراكمة الزبون السابقة خبرة على بناء-

  .للجودة الأولى المستوى مراجعة إلى یقوده المقدمة الخدمة
 تقییم فإن وبالتالي الجودة، لمستوى أخرى إدراكیة مراجعات إلى ستقود المؤسسة مع المتعاقبة الخبرات إن-

 بجودة الزبون فیما یتعلق بها یقوم التي الإدراكي التعدیل عملیات لكل محصلة یكون الخدمة الزبون لمستوى

الزبون  إدراكات في تشكیل مساعد أثر له للخدمة، الفعلي الأداء مستوى الزبون عن رضا فإن وهكذا لخدمة،ا
 . التقییم في عملیة الرئیسیة المدخلات أحد یصبح الرضا فإن الشراء تكرار وعند للجودة،

  :الموالیة الأفكار یتضمن الخدمة جودة لتقییم كأسلوب الاتجاه أن إلى نخلص وعلیه
  ؛المؤسسة من فعلیا المقدمة الخدمة الزبون لجودة تقییم كبیر بشكل یحدد للخدمة الحالي الأداء نأ-
 التقییم أن أي المؤسسة مع التعامل في السابقة الخبرة أساسه الخدمة الزبون لجودة بتقییم الرضا ارتباط-

  ؛نسبیا الأجل طویلة تراكمیة عملیة
 ركیزة) والملموسیة الأمان، التعاطف، الاستجابة، الاعتمادیة،( دةالجو  لمستوى المحددة المؤشرات تعتبر-

   SERVPERF(.1(  نموذج وفق الخدمة مستوى لتقییم أساسیة
  
  وعلاقتها برضا الزبون الخدمات جودة: بحث الثالثمال
  

تعد الجودة عامل هام في تحقیق رضا الزبون لما لها من أهمیة في التأثیر على قراراته الشرائیة 
لنفسیة، فالرضا یمثل الحالة النفسیة التي یكون علیها الزبون بعد حصوله على ما یرید من منافع أو وا

من حیث ) الخدمیة أو سلعیة(فوائد لدى شرائه سلع أو خدمات، وهذا یتم من خلال الحكم على المنتجات 
  .العائد أو المنافع التي ینتظرها هذا الزبون من خلال إدراكه وتوقعاته

  توقعات الزبائن: ب الأولالمطل
إن الحكم على جودة الخدمة تنتج عنه مقارنة بین توقعات الزبون من الخدمة والأداء الفعلي لها 
إلا أن التوقع في مجال الخدمات یبقى یطرح أسئلة متعلقة بالجودة والرضا فالعدید من الكتاب یؤیدون 

 تقییم جودة الخدمة بحیث یرى كل منمقیاس الجودة بین التوقعات والإدراك الخاص بالزبائن ل

                                                
  .362، ص 1998، جوان  2، مجلة العلوم الإداریة ، الأردن ، عددقیاس جودة الخدمات المصرفیةناجي معلا، -1
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PARASURMAN. 1985) و ZEITHMAL. 1985و  (BERRY. 1985 أن المعاییر الوحیدة التي یعتمد
   1.علیها في تقییم جودة الخدمة هي تلك التي یحددها المستفید من الخدمة

دراك الخاص بالزبائن یؤید العدید من الكتاب فكرة قیاس الفجوة بین التوقعات والإ: مستویات التوقعات-1
مقارنة عادة ما یستخدم كمحور أساسي في تقییم جودة الخدمة، إلا أن مصطلح التوقعات كأساس لل

  :بطریقتین
  عند تقدمه للحصول على الخدمة؟  الزبونما الذي یتوقعه -
  عند تقدمه للحصول على الخدمة؟ الزبونما الذي یرغبه -

   :على مستویین مختلفین توجد الزبائنت تشیر الأبحاث والدراسات إلى أن توقعا
ویتمثل في مستوى من الخدمة التي یتمنى الزبون الحصول علیها، فهو خلیط : المستوى المرغوب-1-1

 .نه من الممكن حدوثه وما الذي ینبغي حدوثهأمما یعتقد الزبون 

یجده الزبون  والذي فهو یمثل ذلك المستوى من التوقعات للخدمة: المستوى الملائم من التوقعات-1-2
  .ما لما سیكون علیه مستوى الخدمةمقبولا، أو یتكون جزئیا من تقدیر الزبون مقد

ویوجد بین هذین المستویین نطاق یعرف باسم منطقة التحمل ویقصد بها ذلك المستوى من أداء 
ن الزبون سیشعر الخدمات الذي یجده الزبون مرضیا، فإذا ما وجد الأداء الفعلي اقل من منطقة التحمل فا

أما إذا وجد الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل فانه سیشعر . بالإحباط وتنخفض درجة ولائه للمؤسسة
 .بالسعادة والرضا وتزید درجة ولائه للمؤسسة

 العوامل المؤثرة على توقعات الزبائن-2

یات أنها قابلة لقد دلت الدراسات التي أجریت بشان مستوى توقعات الأفراد على هذه المستو 
للتغییر والتعدیل كاستجابة لعدد من العوامل والتي تسبب حدوث تغیرات في منطقة التحمل الخاصة بهم 

  :ومن أهم هذه العوامل
وتشیر هذه الحاجات إلى المطالب الشخصیة للزبون والتي قد تتحدد وتتأثر : الحاجات الشخصیة-2-1

  .رد وكذلك موارده الشخصیةبالسمات الشخصیة والنفسیة والاجتماعیة للف
وتشیر إلى إدراك ومعرفة الزبون بوجود عدد من البدائل الأخرى للخدمة : البدائل المتاحة للخدمة-2-2

 .المتاحة له، وذلك بالنسبة للخدمة التي یرغب الحصول علیها
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 .التجربةودرجة معرفته بطبیعتها بعد  ،وهي تعرض الزبون من قبل لنفس الخدمة: الخبرة السابقة-2-3

وهي تلك العبارات التي تقال عن المؤسسة وخدماتها من أي طرف : الأحادیث والأقاویل الشخصیة-2-4
 .الأصدقاء أو الخبراء: أخر غیرها، وهذه العبارات قد تأتي من أفراد مثل

ویشیر هذا العامل إلى تلك الوعود الصریحة : الوعود المصرح بها من المؤسسة بشان خدمتها-2-5
حددة التي تعلن عنها المؤسسة لعملائها، في صورة جمل أو عبارات باستخدام العدید من أدوات والم

  1.الترویج والاتصال معهم، مثل البیع الشخصي والإعلانات التجاریة وغیرها
  

  الجودة المدركة: المطلب الثاني
عد الاستخدام یقیم وعند تلقي الخدمة و ب. یصدر الزبون حكمه قبل شراء الخدمة، بعنوان التوقعات

  .الزبون مجموع المنافع المحصلة، والتي تعتبر القیمة المدركة
    القیمة المدركة للزبون-1

بعد شراء واستخدام المنتج تنشا لدى الزبون نظرة وحكم على مدى ملائمة ونجاح المنتج أو 
ا على حاجات ورغبات الخدمة في تلبیة حاجاته وتحقیق رغبته، وهذا الحكم مبني على تقییم شخصي بناء

الفرد والقیمة التي كان یتوقعها، وحجم ونوع المنافع التي حصل علیها من جراء استخدامه للمنتج أو 
الخدمة، فبناءا على هذه الأمور الثلاث تتحدد القیمة المدركة للزبون، أي القیمة المحصل علیها من جراء 

ركة عبارة عن الحكم النهائي الذي یصدره الزبون عن استخدام المنتج أو الخدمة، وعلیه تكون القیمة المد
المنتج، ویأتي بعد عملیة الاستخدام أي هو صافي القیمة المتحصل علیها من طرف الزبون من وراء 
استخدامه للمنتج بعد حذف أعباء وتكالیف التحصیل، ویتضح من خلال ما سبق أن القیمة المدركة 

وهما المنافع والمزایا المحصلة من جهة والأعباء والتكالیف  ،دهاللزبون یلعب عنصران أساسیان في تحدی
التي یتحملها الزبون في الحصول على المنتج أو الخدمة  من جهة أخرى، ولكل منها عناصر جزئیة 

  :یمكن تحدیدها كما یلي
  المنافع والمزایا المحصلة من جراء استخدام الخدمة-1-1

لیها الزبون من خلال شرائه أو استخدامه للمنتج أو الخدمة هي كل المزایا والفوائد التي یحصل ع
  .الخ...مثل السهولة في الاستعمال، درجة الملائمة والاعتمادیة التسهیلات
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  أعباء وتكالیف الاستعمال-1-2
  هي تمثل كل النفقات والأتعاب التي یتحملها الزبون نظیر حصوله على الخدمة 

  1.الخ ...أو استخدامه لها، مثل تكالیف الشراء، أتعاب التنقل والبحث، تكالیف الصیانة
  العوامل المؤثرة في ادراكات الزبون-2

  2:هناك عدة عوامل  رئیسیة  تعتبر الأكثر  تأثیرا في ادراكات الزبون للخدمة وتتمثل في
للخدمة یحصل في مواجهة الخدمة من وجهة نظر الزبون فان الانطباع الجید  :خدمة المواجهة-2-1

عندما یتفاعل الزبون مع المؤسسة، حیث یبدأ الزبون باستخدام خبرته السابقة من حیث الاستقبال وسرعة 
  .الخ...تقدیم الخدمة 

من خلال خدمة المواجهة فان خبرة الزبون في الشراء یلاحظ هذا الأخیر أن بعض الأنشطة فیها 
یرة، وكل تقصیر في سلسلة الخدمة یظهر جلیا في عدم تقبل الزبون وعدم خدمات مواجهة قلیلة وأخرى كث

رضاه، خاصة بالنسبة للزبون الذي یتعامل مع المؤسسة للمرة الأولى، حیث یخلق الانطباع الأول قاعدة 
  .بالحكم على المؤسسة

    : یمكن تقسیم خدمة المواجهة إلى ثلاثة أنواع
 ؛بون مع الصراف الآلي، أو بطاقات الائتمانالمواجهة عن بعد مثل أن یتفاعل الز -

  ؛المواجهة بالهاتف أو الانترنت وهي الحصول على الخدمة من خلال الهاتف أو الانترنت-
 .المواجهة وجه لوجه هنا یكون التفاعل مباشرا بین الزبون ومقدمي الخدمة-

 دلیل أو ملامح الخدمة -2-2

زبون للخدمة، وذلك كون الخدمة غیر ملموسة یعد من العوامل الرئیسیة المؤثرة في ادراكات ال
  .والزبون یبحث عن دلیل أو مظهر للخدمة في أیة عملیة تفاعل مع المؤسسة الخدمیة

  الصورة الذهنیة-2-3
بعد الانطباع المباشر لخدمة المواجهة وتقییمات دلیل الخدمة ادراكات الزبون یمكن أن تتأثر 

تصبح صورة المؤسسة عامل یعكس فكرة یحتفظ بها الزبون في  بالتصور الذهني أو سمعة المؤسسة، وهنا
   .ذاكرته

                                                
، ملتقى دولي حول رأس المال الفكري في دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسین القیمة المدركة للعمیل بقطاع الخدماتمتناوي محمد، -1

  .15-14، ص ص 2011دیسمبر  14-13منظمات الأعمال العربیة، جامعة الشلف، 
  .364-362، ص ص مرجع سابقعجارمة، تیسیر ال-2
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  السعر-2-4
سعر الخدمة أیضا قد یكون له تأثیر كبیر في ادراكات الجودة والقیمة والرضا، وذلك لان الخدمة 
غیر ملموسة، وغالبا من الصعب الحكم علیها قبل الشراء، وكثیرا ما یعول على السعر كمؤشر بدیل 

 یؤثر في توقعات وادراكات الجودة، فإذا كان السعر عالیا جدا من المحتمل أن یتوقع جودة عالیةوالذي س

   .أو كرسالة تطمینیة للزبائن على مستوى عال من الجودة
  تعزیز الجودة المدركة باستخدام التكنولوجیا-3

الخدمات، إذ  ة حقیقیة في عالمور لات قد أحدثت ثمن الواضح أن تكنولوجیا المعلومات والاتصا
  .ق ما یحصل في قطاع السلع المادیةو هذه التكنولوجیا الراقیة بشكل یفتستجیب الخدمات بالذات ل

فحسب ) خصوصا بعدها الفني(هذا النوع من التكنولوجیا لم یسهم في تحسین جودة الخدمة نفسها
فالانترنت والانترانت  )البعد الوظیفي(بل أسهم كذلك في إحداث طفرة نوعیة في أسالیب تقدیم الخدمة 

مثل الخدمات المالیة والاستثماریة  ین ونشر خدمات في الوقت الحقیقي،والاكسترانت صارت تستخدم لتكو 
ستخدم لتسویق تبدأت أجهزة اللاسلكیة والسلكیة  والطبیة والتعلیمیة وغیرها، وفي مضمار الاتصالات

ة النقالة، والتسویق النقال أو اللاسلكي لتؤكد قدرة الخدمات، إذ برزت مفاهیم وممارسات مبتكرة مثل التجار 
یصال كثیر من الخدمات إلى المستفیدین في الوقت  تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على تكوین وإ

  .الحقیقي
أما دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تعزیز جودة الخدمة المدركة فان الأمر المؤكد أن 

د تحسنت كثیرا، كما ونوعا، بفضل الاستخدام الأمثل لهذه التكنولوجیا في جودة الخدمة المدركة ق
راكات وتوقعات والعوامل المؤثرة في اد ،المجالات المتعلقة بالمعاییر المستخدمة للحكم على الجودة

   1.نفاآإلیها  یرالمستفید والتي أش
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  جودة الخدمة ورضا الزبون: المطلب الثالث
دة الخدمة المدركة ورضا المستفید من أكثر الموضوعات التي أشبعت بحثا یعد موضوع جو 

یلي إبراز للعلاقة بین الرضا والقیمة المدركة  وفي ما ،ودراسة في مجال تسویق المنتجات والخدمات
  .للخدمة المقدمة

   العلاقة بین جودة الخدمة المدركة ورضا الزبون- 1 

المؤسسات بدون استثناء، حیث بدأت تتبنى خططها  إن لجودة الخدمة أهمیة كبیرة في جمیع
باعتبار . الإستراتیجیة على ثوابت متعددة، من بین هذه الثوابت التي تقودها لنجاح هي رضا الزبائن

ولابد من  الزبائنالتي یتم إنتاجها لابد أن تلقى رواجا وقبولا لدى مختلف ) سلعیة أو خدمیة(المنتجات
ئن هم سبب وجود أي مؤسسة واستمرارها في أداء نشاطاتها، حیث یتوقف تحقیق رضاهم عنها، فالزبا

المؤسسة لقیاس  بهنجاحها في تحقیق الجودة على رضاهم، وهو احد المقاییس الذي یجب أن تسترشد 
  .مدى نجاحها في تحقیق جودة الخدمة المقدمة لعملائها

الحهم، ویتأتى لها هذا عن لذا فمن اجل إرضائهم على المؤسسة أن تقوم بتحسین أدائها لص
ن رضا الزبائن عن المنتج وخاصة أطریق القیام بإضافات وأشیاء تفوق توقعاتهم، مع الأخذ في الحسبان 

من الزبائن من هم راضي عن المنتج لكن غیر مقتنع تماما  ،الخدمي یكون بدرجات متفاوتة حیث یوجد
لى درجة إمكانیة إعادة استعمالها لمرات عدیدة والبعض الآخر من الزبائن الآخرین راضین عن المنتج إ

في المستقبل، وهناك زبائن راضین جدا عن المنتج على قناعة بكفاءته وأدائه المتمیز وعلى ثقة بأنهم 
  1.مستمرون مع هذا المنتج

  مستویات الرضا المرتبطة  بالقیمة المدركة-2
  2:ة عند كل منها، وتتمثل فیما یليللرضا ثلاث مستویات مرتبطة مباشرة بمستوى القیمة المدرك

القیمة المتعلقة بالمنتج نفسه التي تمثل المنافع المحققة في أداء المنتج كتمیزه : المستوى الأول-2-1
بدرجة راحة وأمان كبیرتین عند هذا المستوى، ویكون الرضا مقتصرا على قبول ما هو متوفر في الخدمة 

 .دون حماس

 المكملة للخدمة الجوهرو مصاحبة الة المضافة التي تحققها الخدمات القیم: المستوى الثاني-2-2
والمتمثلة في جمیع الخدمات التي یحصل علیها الزبون عند وبعد وحتى قبل قیامه بعملیة الشراء، عند هذا 
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فیصبح راض تماما عن القیمة المضافة ومقتنع  ،المستوى ترتفع درجة رضا الزبون عن القیمة المضافة
 .بالمنتج

هو المستوى الذي تحتله القیمة المحققة والمتمثلة في المبادرة الخاصة التي تقوم : المستوى الثالث-2-3
و خدمیة كانت عن منتجات أوتشكل تمیزا لمنتجات المؤسسة سلعیة  ،بها المؤسسة لصالح الزبون

دهشه ویرفع من درجة المنافسین، وهو ما یمكن للمؤسسة أن تقوم به دون أن یتوقع الزبون ذلك، وهو ما ی
رضاه بشكل یدفعه لإعادة الشراء، وحث المحیطین به للإقبال على المنتج، والاستفادة منه والتمتع 

ومؤشر قوي للمؤسسة للحصول  ،عند هذا المستوى یتحقق مستوى عال من الرضا.بخصائصه المنفردة
  .على ولاء الزبون و إخلاصه لعلامة المؤسسة ومنتجها
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  ل الثانيخلاصة الفص
  
  

تعتبر الجودة الركیزة الأساسیة لبناء علاقة قویة ودائمة بین الزبون والمؤسسة الخدمیة، لأنها 
تعطي میول واعتمادیة كبیرة للزبون باتجاه المؤسسة وخدماتها، ومن أجل الوصول إلى مستوى عالي 

أشهرها إدارة الجودة  ،مةلجودة الخدمة یتوجب اعتماد وتطبیق مناهج علمیة وعملیة لتحسین جودة الخد
  .الشاملة،  المقارنة المرجعیة وأسلوب إعادة الهندسة

ومن ثم تحسینها وتطویرها بشكل دائم  ،یعتبر تقییم مستوى الجودة في الخدمات الحالیة والجدیدة
ستمراریتها وبقائها في ظل  ومستمر أحد السبل المتاحة أمام المؤسسات الخدمیة لتضمن نجاحها وإ

  .ة الحادةالمنافس
نما المستفید  بالدرجة ) الزبون( ومما سبق ذكره فإن جودة الخدمة لا یحددها مزود الخدمة، وإ

  .د جودة الخدمة وتوقعات المستفیدولهذا ظهر مفهوم جودة الخدمة المدركة وأبعا ،الأولى
مدى تساعد عملیات التقییم من خلال نماذج قیاس جودة الخدمة، إدارة المؤسسة بالتعرف على 

قدرة الخدمة المقدمة على الوفاء باحتیاجات ورغبات الزبون بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم، ویحقق 
  .رضاهم، بالإضافة إلى التعرف على ما یمكن فعله من أجل تحسین وتطویر الخدمة
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  دراسة حالة مؤسسة موبیلیس: الفصل الثالث

  
   تمهید

وجودتها وأهم مداخل تحسینها، ومن ثم  النظري لموضوع الخدمات الجدیدةبعد التطرق للإطار 
دراكات  التعرف على مؤشرات تقییم الخدمة ونماذج قیاسها، بالإضافة إلى المفاهیم المتعلقة بتوقعات وإ
الزبائن عن جودة الخدمة، وفي نفس السیاق وكإسقاط لما سبق ذكره سیتم عرض الدراسة المیدانیة في 

وبیلیس لوكالة تبسة، بتقدیم عام عن المؤسسة والتعریف بخدماتها الجدیدة والأسالیب المنتهجة مؤسسة م
في سبیل تحسین جودة الخدمة المقدمة، یلي ذلك الإشارة إلى منهجیة الدراسة المیدانیة من خلال التطرق 

وصولا إلى تحلیل لمجتمع وعینة الدراسة وكذا أدوات جمع البیانات والتحلیل الإحصائي المستخدمة، 
  .البیانات المحصل علیها وعرض نتائجها

  :في هذا الإطار، قسم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث على النحو الآتي
 تعریف بمؤسسة موبیلیس وخدماتها؛  
 منهجیة الدراسة المیدانیة؛  
 ختبار الفرضیات      .تحلیل البیانات وإ
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  خدماتهاو یس مؤسسة موبیلالتعریف ب: المبحث الأول
  

 متطورة جد اتكنولوجی في سوق شبكات وخدمات الاتصالات الالكترونیة ذات موبیلیس عملت  
 المستدامة الاقتصادیة التنمیة معالم تدعیم على یعمل عام قطاع بین ةقائم متمیزة المنافسة فیها أصبحت

ت علیها، تمكّنت موبیلیس أجنبي، وبفضل نوعیة شبكتها والتحدیثات العدّة التي أضیف خاص طاعق وبین
  .من توفیر وتقدیم خدمات عدّة ومتجدّدة لزبائنها، مستعدّة بذلك للإنتقال إلى عهد جدید

  
  مدخل إلى التعریف بمؤسسة موبیلیس: المطلب الأول

  مؤسسة موبیلیسالتعریف ب-1
بالجزائر  النقال أول متعامل للهاتف) موبیلیس( لهاتف النقاللتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر   

جزائر لبا دج، یقع مقرها الرئیسي بشارع الأعمال باب الزوار 25.000.000.000 :برأس مال قدره
للأحكام التي  وزارة البرید والمواصلات وذلك تطبیقاتها شهد التي ةالعاصمة، ظهرت نتیجة لإعادة الهیكل

  1.صلاتاجاءت لتحدد القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمو 
 والمواصلات البرید قطاع فتح إلى 05/08/2000:في المؤرخ 03/2000راء الإج عمد  

  2.الإجراء هذا على مباشرة ترتب مما للمنافسة، السلكیة واللاسلكیة
 مهمة لها أوكلت والتي والاتصال الإعلام البرید وتكنولوجیات وزارة إلى والمواصلات البرید وزارة تحول-

  والاتصال؛ الإعلام تكنولوجیات عقطا لتطویر قطاعیة إستراتیجیة وضع
 قواعد احترام على والسهر الهاتف النقال سوق بتنظیم مكلفة والمواصلات للبرید الضبط سلطة إنشاء-

  .ةالمنافس
تشرف حالیا على شبكة ، و 2003/ 01/01حیث بدأت مؤسسة موبیلیس نشاطها رسمیا في 

 ألف نقطة بیع غیر 60عامل وأكثر من  5035 وكالة تجاریة، تشغل 175تجاریة متواصلة الارتفاع تبلغ 
ة قاعدیة رادیویة 4500وأكثر من  ،نقطة بیع معتمدة 15451مباشرة، و في إطار سعیها للوصول  ،محطّ

                                                
على الساعة  21/04/2017 :یوم علیه اطلع https://www.mptic.dz :الموقع على متوفر لاتصالوا الإعلام ت وتكنولوجیا البرید وزارة موقع-1

22h21.  
 علیه اطلع: http://www.joradp.dz/HAR/Index.htm .16- 3، ص ص  2000أوت  6: ، بتاریخ 48العدد  /الجریدة الرسمیة الجزائریة-2

  .23h24على الساعة  21/04/2017 :یوم
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ملیون  16أكثر من  حسب إحصائیات الشركة إلى ملأكبر عدد ممكن من الزبائن، الذي وصل عدده
   1.دج 86 060 000 000برقم أعمال سنوي ، 2016مشترك نهایة سنة 

٪ من عائدات الهاتف النقال 44الاستحواذ على حصة في السوق تبلغ كما تسعى موبیلیس إلى 
  .2017عام  في نهایة في الجزائر
 إیجابیة صورةإعطاء  إلى دوما موبیلیس ، تسعىالإبداعو  التغییر لسیاسةها تبنیو  اختیارهابو 

 في التجدیدو ، التنویع إلى بالإضافة عالیة جودة تذا ةناجع شبكة توفیر على السهرللزبائن من خلال 
 ذلك زاد وما بائنها،ز و  شركائها من قربا أكثر كمتعامل التموقع أرادت يهف ،المقترحة والخدمات العروض

 بلعب دور إلتزامها على دلیلاو  الدائم بالإصغاء تعهدا یعد الشعار هذا "كنتم أینمامعكم  "الجدید شعارها قوة
 الثقافي التنوع احترام إلى بالإضافة الإقتصادي، التقدم في وبمساهمتها المستدامة التنمیة مجال في هامى

 إطار وفي المسطرة أهدافها تحقیق ولأجل .البیئة حمایة في ومساهمتها الاجتماعي بدورها التزامها
 مجال في عالمیة ةسمع وذو  موردین عدة مع موبیلیس شركة تتعاقد ،والمعلنة الجدیدة الإستراتیجیة التقنیة

 تجهیزات قامت باقتناء ، حیث)الرادیو شبكة (وتوسیع شبكتها لتطویر اركسون شركة على غرار التجهیزات
 هذا من الموردین اختیارف اركسون عن فضلا )HUAWEI, ZTE( الشركات من عدد من متطورة جدلا

   :منه الهدف كان إنما السمعة وهذه الحجم
 تعطلات؛ وبدون الذروة تحمل على قادرة لهالجع الشبكة بمستوى الرقي-
  علیها؛ العاملین وتدریب الحدیثة بالتكنولوجیات الاحتكاك-
  2.الطلب في الحاصلة والتطورات للمشتركین المتزاید العدد مواجهة-

 المدیریة الجهویة للوسط :مدیریات جهویة وتتمثل فیما یلي ةمؤسسة موبیلیس ثمانی یتفرع منكما 
جهویة بعنابة؛ المدیریة الجهویة بسطیف؛ المدیریة الجهویة بقسنطینة؛ المدیریة الجهویة المدیریة ال

 .بورقلةبالشلف؛ المدیریة الجهویة بوهران، المدیریة الجهویة ببشار؛ المدیریة الجهویة 
على الوكالات الولائیة التي تقع تحت مسؤولیتها المباشر  الإشرافالمدیریات الجهویة  مهمة هذه

ومن بین هذه الوكالات وكالة تبسة التابعة للمدیریة الجهویة بعنابة محل دراستنا  ،ظیمیة والقانونیةالتن
   .المیدانیة

                                                
على الساعة  21/04/2017 :یوم علیه اطلع https://www.mptic.dz :الموقع على متوفر والاتصال الإعلام وتكنولوجیات البرید وزارة موقع-1

22h21.  
2 -Document de l’analyse stratégique de Mobilis, P :02-03. 



  

 
   59  

 

          -وكالة تبسة–سة موبيليس دراسة حالة مؤس                                                                          ثالثفصل الال

لتزاماتهاو مؤسسة موبیلیس أهداف و  مبادئ-2  والاهداف والمبادئ الالتزامات أهم نستعرض یلي فیما: إ
  .تسعى المؤسسة الى تحقیقها التي

  
 وأهداف وقیم موبیلبس أهم التزامات) : 1(جدول رقم 

  )القیم(المبادئ   الأھداف  الالتزامات
 الوطني؛ التراب تغطي شبكة-
   لنقل روفظال أحسن توفیر-
 المكالمات؛  
وواضحة  شفافة سهلة، عروض تقدیم-

 للزبائن؛
   تهالمنتوجا المستمر التحسین-

 ؛تهاوتكنولوجیا   
 ؛للزبون الدائم الاستماع-
   الباستعم المستمر التجدید-

 الاستراتیجي؛ الیقظة والذكاء   
 .بالتعهدات والالتزام الوفاء-

  

   من لتمكنها الشبكة بمستوى الرقي-
 السوقیة؛ السیطرة   
 في واحد الرقم تكون لان السعي-

 المتعددة؛ الإعلام وسائل مجال
 التجاریة؛ شبكتها تطویر-
   مدعمة تسویقیة سیاسة انتهاج-

 الحدیثة؛ بالتكنولوجیا بالاحتكاك   
 فعال؛ اتصال تطویر-
 القواعدو  الاستراتیجیات احدث تطبیق-

 البشریة؛ الموارد ستغلالا یخص فیما
   الاقتصادیة التنمیة في المساهمة-

 وطنیة؛ مؤسسة باعتبارها   
   عدد وزیادة الزبون رضا كسب-
 .المشتركین  
  

 نظیف محفز، عمل محیط توفیر-
 من؛آو 
 التسییر؛ في الشفافیة-
 ا؛به الزبائن ولاء بكس-
 بالثقة یتسم عمل محیط توفیر-
 والرقي؛ للتقدم لمتبادلةا

 والدولي الوطني المحیط تحدیات رفع-
 الإبداع؛ تطویر طریق عن
 داخل المعلومات وتبادل نقل-

 ؛سهولة وبكل حریة بكل المؤسسة
 المتقن العمل الفریق، روح التضامن،-

 ،الوفاء الاستحقاق، الأمانة، الأخلاق،
 تسعى قیم كلها التعهدات، احترام

 .تحقیقها إلى المؤسسة
  

  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على اعتمادا لبةالط عدادإ من  :المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  

 
   60  

 

          -وكالة تبسة–سة موبيليس دراسة حالة مؤس                                                                          ثالثفصل الال

 موبیلیس لمؤسسة التنظیمیة البنیة-3
   1:التالي الشكل في موبیلیس لمؤسسة التنظیمیة البنیة تتلخص

  سة موبیلیسالهیكل التنظیمي لمؤس): 04(الشكل رقم 

 

 
  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على الطلبة اعتمادا إعداد من  :المصدر

  التعریف بالوكالة التجاریة موبیلیس تبسة-4
 تشرفو  عامل 25 بها غلتشی، 2005دیسمبر 11 بتاریخ الوكالة التجاریة موبیلیس تبسةتأسست 

 وصل عدد زبائنها .الهاتف النقال نقطة بیع معتمدة مهمتها تسویق منتجات وخدمات 280على  بدورها
  .)335187=3، الجیل 211443= 2الجیل (زبون  546 630: إلى 31/03/2017بتاریخ 

  :تضع الوكالة جملة من الأهداف نذكر منها: وتوجهاتها الوكالة هدافأ-4-1
  ؛المعلوماتو  الإجراءات من لكل الأمامي الصف خلال من الخدمة تقدیم مستوى وتحسین تطویر-
  ؛والصحة الدقة من عالي ومستوى بجودة العملیات نفیذت-
  .الأداء وقیاس متابعة نظام توفیر-

                                                
1 -Documents interne de l'entreprise. 
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   ي للوكالةالتنظیم الهیكل - 4-2
  الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس ):05(رقم  الشكل

  

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  

  

  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على الطلبة اعتمادا إعداد من :المصدر
  

  موبیلیسالجیل الثالث الجدیدة ل خدمة: المطلب الثاني
الجیل  الجید للفائدة والمحاسن التي تجلبها تكنولوجیا للاستیعابهي تكنولوجیا الهاتف النقال 

وهي   NMTكانت البدایة مع : الثالث للمستخدمین، رتبت شبكات الهاتف النقال حسب تسلسل الأجیال
والمدن الكبرى فقط، عقب ذلك ظهر  كینر شبكة تناظریة محصورة فقط على عدد جد بسیط من المشت

یعتمد على بحیث  .للهاتف النقال الرقمي   ، والذي شكل أول نظام)GSMجي أس أم ( الجیل الثاني
 شرائح السیم والهواتف النقالة، في البدایة كانت عبارة عن شاشات باللونین الأبیض والأسود، كما كان

ظهور الشاشات الملونة وأولى  ذلكى تل. ئل النصیة القصیرةدل الرساتبابالإمكان القیام بعدة اتصالات و 

 رـمدی
 ةـالوكال

  مندوبي  المبیعات
 غیر المباشرة

  خلیة
 التحصیل والمنازعات

  مشرف الصف
 الأمامي 

  مشرف الصف
 الخلفي 

 1مستشار زبائن 

 2مستشار زبائن 

 3مستشار زبائن 

 1عون حجز 

 2عون حجز 

 3عون حجز 

عون أمن 
 واستقبال
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قراءة البرید الإلكتروني، بنسبة تدفق ضعیفة مقارنة مع   ، MMS،WAP:الخدمات المسماة بالوسائط 
  :ضح في الشكل المواليو كما هو م الثانیة،/كیلوبایت 280حیث لا تتعدى  الطلب

  ولا إلى الجیل الثالثتطور شبكة الهاتف النقال وص): 06(الشكل رقم 
 

La source : http://www.3g.dz/ar/le-reseau-mobilis, vue le 27/04/2017 a 1h10.       
، والنظام العالمي للاتصالات UMTS تكنولوجیا جدیدة وفقا للمقاییس العالمیة ریطو ت تم لذا

أیضا الجیل الثالث لتكنولوجیا النقال، هو عبارة عن نظام الهاتف للصوت والمعطیات  ىالمسم) النقال(
ل خدمات ومعطیات ذا  3لجیلل التطور الأول: رت مع مرور الزمنتطو تي ت التدفق العالي، والبقدرة تحمّ

یره بالانتقال إلى تدفق أعلى من نظ+ 3، إذ یسمح الجیلHSPAیعتمد أساسا على مقاییس + 3هو الجیل
) أعلى تدفق للشبكة( THDM ، أو++3كما سمح التطور الأخیر لشبكات الجیل الثالث، المسمى الجیل

  .نیةثا /میقابایت 24إلى 21تدفق یتراوح من، وذلك ب+3بمضاعفة سرعة شبكات الجیل
  :كما یسمح الجیل الثالث للزبائن، للمؤسسات والإدارات من

  ؛تحسین وبصفة معتبرة قوة أداء الشبكة-
  ؛السّماح بالقیام بعملیات مصرفیة بسرعة أكبر-
إلى جهاز آخر   مثل الموقع الجغرافي، إدماج خدمات جهاز ما: تحسین الخدمات ذات القیمة المضافة-
)M2M( تبادل الاتصالات بین الجامعات والإدارات ،)MVPN( …؛الخ  
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ني الحي، تحمیل الموسیقى خدمات الدفع الإلكتروني، الاتصالات المرئیة، مشاهدة البث التلفزیو -
 .الألعابو 
  

 موبیلیسالعروض والخدمات الجدیدة للجیل الثالث ل: المطلب الثالث

تقدم مؤسسة موبیلیس مجموعة من العروض والخدمات، على غرار باقي المؤسسات المنافسة 
  :يتكالا) فع المسبق، الدفع البعديالد(وتتمثل هذه الخدمات حسب العروض 

  :عروض الجدیدة بجوازات الإنترنت ذات التدفق العالينستهل هذه ال :الجدیدة ++3Gعروض خدمات-1
  جوازات الإنترنت ذات التدفق العالي لمؤسسة موبیلیس): 02(الجدول رقم  

  لمؤسسة موبیلیس خلیةالدا الوثائق على اعتمادا الطلبة إعداد من :رالمصد

  

  

  

  

  

  الحجم  السعر دج  مدة الصلاحیة  الجواز
  میقا أكتي 150  100  لیسا من وقت التشغ 24  سا 24جواز 
  میقا أكتي 300  250  لسا من وقت التشغی 72  سا 72جواز 
  جیقا أكتي 1  500  عشرة أیام  أیام 10جواز 
  جیقا أكتي 1  900  یوم 30  یوم 30جواز 
  جیقا أكتي 2  1600  یوم 30  یوم 30جواز 
  جیقا أكتي 3  2300  یوم 30  یوم 30جواز 
  جیقا أكتي 5  3500  یوم 30  یوم 30جواز 
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  العروض الجدیدة للجیل الثالث-2
   یبین العروض الجدیدة حسب نوع الزبون ) 03(في ما یلي الجدول رقم   

  
  موبیلیس لزبائنها مؤسسة طرف من المقدمة الجدیدة العروض): 03(الجدول رقم 

  )الجمهور الواسع(لجدیدة البعدي ا الدفع عروض-2  )الجمهور الواسع(الجدیدة  المسبق الدفع عروض-1

مسبقا   المقدمة الخدمات قیمة الزبونفیه  في هذا العرض الجدید یدفع
 :الموالیة الأنواع من اشتراك ، ویتكون دفع بدون

  ++3Gمبتسم عرض)1
مجانیة نحو  بتكلفة التي تحوي مكالمات   #600*خدمة باقة  همزایا

ایا بمز  ++3Gت إنترنت،  وجوازا)موبیلبس، جیزي وأوریدو(كل الشبكات 
  ،الإنترنت برتسعیریة للإبحار ع

  :1500++كونترول  موبي عرض)2
دج رصید شهري نحو كل الشبكات وطنیة ودولیة  1500: مزایاه 
جیڤا أوكتي إنترنت 1مع تشغیل رقم مفضل، مكافأة ، )مكالمات ورسائل(

 عند التجدید الشهري،
   :++3Gعرض نافیقي)3

 المسبق) مفتاح+ شریحة (شراء  إمكانیةح یتی الجدید Navigui عرض
: مع واحد من الاشتراكات المتوفرةدج 990بسعرالدفع 
15Go،10Go،5Go،3Go،1Go  

مع  دج 4990بسعر  )Routeur(استقبال وارسال جهاز  باقة أو
6Go انترنت.  

  

 طریق عن )المكالمات(الخدمات  قیمة الزبون یدفعفي هذا العرض 
 الأنواع ویشمل عرض لكل المخصصة دةالم انتهاء بعد الفاتورة

  :الیةمو ال
 :یحتوي على الأنواع الموالیة: WINالجدید  الاشتراك عرض

 : كالتالي همزایا Win  «1300« عرض 
  ، 30h12إلى  30h21مكالمات مجانیة نحو موبیلیس من الساعة 

 الوطنیة ساعات شهریا نحو الشبكات 3
 جج رصید شهري مهدى صالح نحو الخار د 250 

Go 1 حجم الإنترنت الشهري المهدى 
 رسالة قصیرة صالحة نحو موبیلیس100

 : كالتالي همزایا Win  «0020« عرض 
، 30h17إلى   30h21مكالمات مجانیة نحو موبیلیس من الساعة 

 الوطنیة ساعات شهریا نحو الشبكات5
 دج رصید شهري مهدى صالح نحو الخارج250
Go  2 دىحجم الإنترنت الشهري المه 
 رسالة قصیرة صالحة نحو موبیلیس200

 : كالتالي همزایا Win  «0035« عرض 
  سا،24/سا24مجانیة نحو موبیلیس ورسائل مكالمات 

 الوطنیة ساعات شهریا نحو الشبكات 8 
 دج رصید شهري مهدى صالح نحو الخارج050 

Go  4 حجم الإنترنت الشهري المهدى  
للعروض الثلاثة  ةمجانیة الدخول إلى المواقع التالیمع 

Facebook/twitter/Whatsapp/elheddaf/ ouedkniss / 
nticweb /ennaharonline 

  
  

  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على الطلبة اعتمادا إعداد من :المصدر
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  وأصحاب الحرفللشركات موبیلیس  مؤسسة طرف من المقدمة الجدیدة ضالعرو ): 04(الجدول رقم 
   )الحرة المھن أصحاب(ب الحرف وأصحا الشركات عروض-3

  أصحاب الحرف - ب  الشركات- أ
 : یحتوي على:  WIN Proالجدید  الاشتراك عرض

 : كالتالي همزایا Pro Win  «1100« عرض 
  سا، 18إلى سا 06من الساعة  الموظفینمكالمات مجانیة نحو 

  سا،17إلى سا 07مكالمات مجانیة نحو موبیلیس من الساعة 
 الوطنیة الشبكاتجمیع نحو ساعات شهریا  3

 دقیقة من المكالمات الدولیة 15
Go1,5 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 رسالة قصیرة صالحة نحو موبیلیس100
 : كالتالي همزایا Pro Win  «0022« عرض 

  سا،18إلى سا 06من الساعة  الموظفینمكالمات مجانیة نحو 
  سا،20ى إلسا 07مكالمات مجانیة نحو موبیلیس من الساعة 

 الوطنیة الشبكاتجمیع باقي ساعات شهریا نحو  6
   دقیقة من المكالمات الدولیة 30
Go 3 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 رسالة قصیرة صالحة نحو موبیلیس 200
 : كالتالي همزایا Pro Win  «3300« عرض 

  سا24الموظفین على مدارمكالمات مجانیة نحو 
  ، سا24لى مدارعمكالمات مجانیة نحو موبیلیس 

 الوطنیة الشبكاتباقي ساعات شهریا نحو  10
   دقیقة من المكالمات الدولیة 45
Go 5 حجم الإنترنت الشهري المهدى  

 نحو باقي الشبكات  75و رسالة قصیرة صالحة نحو موبیلیس300
  :كالتالي همزایا Win Pro  «4400« عرض 

  سا24الموظفین على مدارمكالمات مجانیة نحو 
  سا24على مدارت مجانیة نحو موبیلیس مكالما

 الوطنیة الشبكاتباقي ساعات شهریا نحو  15
   دقیقة من المكالمات الدولیة 60
Go 5 حجم الإنترنت الشهري المهدى  
  نحو الشبكات الأخرى 100 نحو موبیلیس مجانیةقصیرة  ئلرسا

   :مھني عرض)1

 مزایاال دج  للشھر، مع ++1500 دج و++  800 بصیغة اشتراك وھو

  :الموالیة

M'Henni ++ 800  

  لموبیلیس 1نحو رقم  24/سا  24مكالمات غیر محدودة 

  ساعات من المكالمات نحو موبیلیس10

محدود على مواقع  جیقا أوكتي من الإنترنت بتدفق عال و اتصال غیر1

Linkedin  و Ouedkniss  

  رسالة قصیرة نحو موبیلیس 50

  دج للدقیقة نحو مھني 1,02

  للدقیقة نحو موبیلیسدج  6,10

  دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 6,10

  دج للرسائل القصیرة نحو الشبكات الوطنیة 5,09

  دج للرسائل القصیرة نحو الخارج 14,24

M'Henni ++ 1500  

  لموبیلیس 3نحو رقم  24/سا  24مكالمات غیر محدودة 

  ساعات من المكالمات نحو موبیلیس30

بتدفق عال و اتصال غیر محدود على جیقا أوكتي من الإنترنت 2

  Ouedkniss و  Linkedinمواقع

  رسالة قصیرة نحو موبیلیس 150

  دج للدقیقة نحو مھني 1,02

  دج للدقیقة نحو موبیلیس 5,09

  دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 5,09

 دج للرسائل القصیرة نحو الشبكات الوطنیة 5
  .دج للرسائل القصیرة نحو الخارج 14,24

  للمؤسسة الداخلیة الوثائق على الطلبة اعتمادا إعداد من :مصدرال
  الجدیدة المرافقة للعروض الجدیدةالخدمات -3

توفر هذه الخدمة الجدیدة للزبائن تسدید الفواتیر وتعبئة حسابات هواتفهم بواسطة : Paiement-Eخدمة 
  .خدمة التسدید الالكتروني باستخدام الهواتف النقالة
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تسمح هذه الخدمة الجدیدة للزبائن بإجراء مكالمات حتى دون رصید  ):Men3andi(ي من عندخدمة -
  .#618* * 6الصیغة  عبر تشكیل

اقیة فرصة الإبحار عبر شبكة الانترنیت بسرعة فائقة تكنولوجیا تتیح هذه ال: )UMTS(خدمة - الرّ
قالزیون انطلاقا من الهلفجیل الأفلام و مشاهدة برامج التبالإضافة إلى تس   .اتف النّ

تمكن هذه الخدمة الجدیدة الزبون من رؤیة مراسله أثناء : ( Visiophonie ) :خدمة مكالمات الفیدیو-
الث   ..(UMTS)التحدث إلیه، و ذلك عبر شاشة الهاتف النقال بشرط أن یكون من طراز الجیل الثّ

ئم على الهاتف النقال تستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت والصّورة بشكل دا: Streaming خدمة -
   .تسجیلة طویلا أو أي تادون أن یتطلّب ذلك وق  UMTSوذلك عبر شبكة

میزة الصوت (هذه الخدمة الجدیدة تحسین القدرات السمعیة  وفرت: HDخدمة الصوت عالي الوضوح -
  .بفضل تكنولوجیا النطاق العریض، وبدون تكالیف إضافیة) HDالعالي الوضوح 

تسمح هذه الخدمة الجدیدة للمشتركین الحصول على معلومات یومیة للبحث :  Emplois SMSخدمة -
  .*611#الصیغة خدمة یتم عبر العن فرص العمل في الجزائر هذا عبر رسائل قصیرة الاشتراك في 

تسمح هذه الخدمة الجدیدة للأهل بمراقبة أطفالهم وحمایتهم من التصفح بأمان : الرقابة العائلیة خدمة-
  .*600#:تویات غیر اللائقة بالأطفال، یتم تشغیل الخدمة بتشكیل الصیغةعلى المح

بإرسال الأوامر إلى الرقم ( SMSخدمة الفایسبوك الجدیدة عبر  وفرت SMS : خدمة الفایسبوك عبر-
  .دون انترنت ، لزبائنها البقاء على اتصال عبر الرسائل القصیرة بالشبكة الاجتماعیة المفضلة)604

 
منهجیة الدراسة المیدانیة: انيالمبحث الث  

  
  :للمنهجیة المعتمدة في دراسة الحالة التطبیقیة كالآتي ،المبحث ذایتم التعرض في ه

  تحدید مجتمع الدراسة والعینة؛-
  تحدید أسلوب جمع البیانات؛ -
  .أدوات التحلیل الاقتصادي-

   تحدید مجتمع الدراسة والعینة: المطلب الأول
سة عملیة إجراءات منهجیة تكون بمثابة المسار الذي سوف یقود أي باحث لمعرفة طلب أي دراتت        

ما یرید البحث عنه، وأیضا لإجابته على الأسئلة أو فك الغموض أو إیجاد استفسارات حول الموضوع 
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الذي یرید دراسته ، وهذه الإجراءات تساعد على جمع ومعرفة المعلومات التي یرجى من خلالها إیجاد 

  .أولها تحدید مجتمع الدراسة للتساؤلات الخاصة بموضوع الدراسة حلول

  تحدید مجتمع الدراسة 
حیث تقدم مؤسسة  ،یتمثل مجتمع الدراسة في جمیع زبائن مؤسسة موبیلیس التابعین لوكالة تبسة

عتبار ما ذ بعین الامع الأخ ،ونظرا لقیود الوقت والتكلفة. موبیلیس خدماتها للأفراد والمهنیین والمؤسسات
ونظرا لضخامة مجتمع الدراسة  ،تحتویه استمارة الاستبیان من أسئلة تتطلب الكثیر من الوقت والتركیز

وقد تم في هذا الإطار استخدام أسلوب العینات باستهداف هذه الدراسة  ،تقرر استخدام أسلوب العینات
استمارة  150بیان وبصفة عشوائیة بحیث تم توزیع استمارات الاست ،عینة من زبائن موبیلیس وكالة تبسة

  .وزعت بشكل شخصي
 16و ،غیر مكتملة 11استمارة بعد استبعاد  115تم اعتماد  ،وبعد عملیة جمع الاستبیانات

: كما هي مبین في الجدول الموالي. غیر مسترجعة 08بالإضافة إلى  ،تضمنت تناقضات في الإجابات
  .لمسترجعةاالاستبیانات الموزعة و 

  توزیع الاستبیانات): 05(جدول رقم 
  عدد الاستبیانات المعتمدة  عدد الاستبیانات الملغاة  المسترجعةغیر عدد الاستبیانات   عدد الاستبیانات الموزعة

150  08  27  115  
100% 5% %18  %77  

  الاستبیاناعتمادا على نتائج  من إعداد الطلبة: المصدر

  أدوات الدراسة :المطلب الثاني
   .استقصاء لأسلوب تمت الاستعانة  بالاستبیان كأداةهذه الدراسة في 

  أسلوب جمع البیانات-1
 تم جمع البیانات من خلال أسلوب ،من اجل معرفة كیف یقیم الزبائن جودة الخدمات الجدیدة

موجهة إلى زبائن مؤسسة موبیلیس على مستوى  ،الاستقصاء حیث تم القیام بتصمیم استمارة استبیان
ذج الأداء الفعلي الفعلي للخدمات الجدیدة وفقا لنمو رف على تقییمهم للأداء عللت .وكالة تبسة

(SERVPERF) هذا الأخیر الذي یعتمد التقییم بین  ،الذي یعتبر سهل الاستخدام مقارنة بنموذج الفجوات
إضافة إلى انخفاض  ،ما یتطلب وقت أطول ،ادراكات الفعلیة للخدمة المقدمة وتوقعات الزبائن للخدمة
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فهو یعتمد على ادراكات الزبون لجودة الخدمات  ،أما عن نموذج الأداء الفعلي ،رجة استجابة المستجوبیند
   .إذ یعتبر أكثر سهولة وواقعیة من حیث القیاس والتحلیل ،المقدمة فعلا

  تصمیم الاستبیان-2
مة لق بأبعاد جودة الخدوموضوعي متع ،سؤال موزعة على جزأین شخصي 27یتضمن الاستبیان 

ومنه كان تصمیم الاستمارة  ،بالإضافة لصفحة التقدیم وطلب التعاون والاستجابة ،على ثلاثة صفحات
  :كالأتي

العمر و الجنس  ،یتضمن مجموع الأسئلة الشخصیة التي تخص المستجوبین من الزبائن :الجزء الأول
  .5إلى  1حیث رقمت العبارات من والمهنة ومستوى الدخل،  المستوى الدراسيو 

حدد ادراكات الزبائن لمستوى الأداء الفعلي للخدمات التي ت  الأسئلة یتضمن هذا الجزء: الجزء الثاني
لجودة  (SERVPERF)وذج الأداء الفعلي معبارة تخص الأبعاد الخمسة لن 22من خلال  ،الجدیدة المقدمة

  :كالآتيالخدمات موزعة 
تشیر إلى الجوانب المادیة لمؤسسة موبیلیس  4إلى  1الملموسیة تتكون من أربعة عبارات مرقمة من -

   ؛مثل المباني والمظهر الخارجي
تشیر إلى درجة اعتماد الزبون على المؤسسة  9إلى  5الاعتمادیة تتكون من خمسة عبارات مرقمة من -

  ؛عدم وقوع أخطاءو الوفاء  ،مثل الالتزام بمواعید العمل
تشیر إلى مستوى الاستجابة الفوریة  13إلى  10الاستجابة یتضمن هذا المؤشر أربعة مرقمة من -
   ؛نشغالات ورغبات الزبائنلال

 بجوانب الضمان یتعلق هذا المؤشر 17إلى  14الأمان یمثل هذا المؤشر بأربعة عبارات مرقمة من -
   ؛وثقة الزبائن في مقدمي الخدمة ،موبیلیسالتعامل مع والشعور بالأمان عند 

والاهتمام وحسن  ،یعنى بالنواحي المتعلقة باللباقة 22إلى  18بالعبارات من التعاطف هذا البعد الممثل -
  . وكل ما یتعلق بالانطباعات الحسنة أثناء تلقي الخدمة وبعدها ،واحترام الزبون وتقدیم النصح ،المعاملة

تم عرضها على  ،جل أن تكون العبارات واضحة وسهلة الفهم من قبل الزبائن المستجوبینأومن 
وبعد إجراء بعض التعدیلات تم اختبارها على عینة  ،اتذة المتخصصین في هذا المجال لتحكیمهاالأس

   .  صغیرة من المستجوبین للتأكد من وضوح أسئلة الاستمارة وعباراتها
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  أدوات التحلیل الاقتصادي: المطلب الثالث
لملغاة، تمت الاستعانة الانتهاء من جمع الاستبیانات الموزعة، واستبعاد غیر المكتملة وا بعد

حیث تم تفریغ البیانات في البرنامج من اجل التحلیل واستخراج ، SPSSببرنامج التحلیل الإحصائي 
  : والاعتماد على بعض الأسالیب الإحصائیة الموضحة كالآتي ،النتائج

  ؛التكرارات والنسب المئویة لوصف الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة-
لمعرفة درجة تقییم الزبائن لجودة الخدمات الجدیدة المقدمة عن كل بعد من أبعاد  ،المتوسط الحسابي-

  ؛وتحدید الأهمیة النسبیة لكل منها ،جودة الخدمة
   .الانحراف المعیاري لمعرفة درجة تشتت قیم إجابات الزبائن عن المتوسط الحسابي-
  معامل الثبات وصدق أداة الدراسة-1

استمارة الاستبیان التي تم إعدادها سوف تقیس ما أعدت لقیاسه أو ویقصد بذلك التأكد من أن 
شمولها لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحیة 

  .أخرى، وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال عرضها على محكمین من أساتذة مختصین
یتم القیام بإجراء اختبار مدى الاتساق  ،الدراسة والتأكد من ثباته بغیة التأكد من صدق أداة

 Alpha de( لفا كرونباخأبالاستعانة بمعامل  22حتى العبارة  1من العبارة رقم  ،الداخلي لعبارات الاستبیان

cronbach (ذي یشیر إلى قوة الارتباط والتماسك بین فقرات الاستبیانال. 

 
  لفا كرونباخمعامل ا): 06(الجدول رقم 

  الفا كرونباخ  عدد العبارات
22  0.931  

  المصدر من نتائج التحلیل الإحصائي
وهو معامل ثبات قوي لإتمام ما تبقى ، 0.931 بلغ معامل الفاكرونباخ لأفراد العینة والاستبیان

   .من تحلیل الاستبیان بشكل عام
  سلم القیاس لعبارات الاستبیان-2

   :همیة النسبیة والتي تم تحدیدها وفق القانون الآتيیعتمد سلم لیكارت لقیاس الأ
  
  

 الحد الأدنى البدیل-الحد الأعلى البدیل

 عدد مستویات القیاس
 =الأهمیة النسبیة
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مثل ما هو مبین في الشكل  1.33بمقدار ،وعلیه یقسم المدى إلى ثلاث مستویات متساویة
  : الموالي

  مستویات سلم لیكارت لعبارات الاستبیان): 07( الشكل رقم 
  

                                                                                  

  
                                                                              

  لبةالط إعدادمن  :المصدر
   :بحیث یكون

  ؛2.33إلى  1مستوى منخفض من -
  ؛3.66إلى  2.34مستوى متوسط من -
  .5إلى  3.67مستوى مرتفع من -
  

  ت اختبار الفرضیاتتحلیل البیانا: المبحث الثالث
  

وتحلیلها وفق الأهداف  ،هذا المبحث یتم دراسة نتائج التحلیل الإحصائي للبیاناتمن خلال 
  . والفرضیات واستخلاص النتائج كمرحلة أخیرة

  الدراسة عینة خصائص وصف :المطلب الأول
 من الأول الجزء تناول الدراسة، عینة لأفراد الدیموغرافیة الخصائص على التعرف بغرض

 والمهنة، المستوى التعلیمي والسن، الجنس، :وهي العینة، لأفراد الشخصیة البیانات بعض الاستبیان
  .ومستوى الدخل

  
  
  
  
  

 =الأهمیة النسبیة
3 

)5-1 ( = 1.33 

3.66 2.33 

5 2 4 1 3 

مستوى مرتفع          مستوى متوسطمستوى منخفض       
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  الجنس -1
  الجّنس حسب العینة أفراد توزیع): 07(الجدول رقم 

  )%( ئویة النسبة الم  التكرارات  الجنس
  60  69  ذكر
 40  46 أنثى

 100 115 المجموع
  .الاستبیان نتائج على بالاعتماد الجدولد إعدا: المصدر

 69 عددهم بلغ حیث الذكور، من هم العینة أفراد من عالیة نسبة أن أعلاه، الجدول من یلاحظ
  40%.وبنسبة  46 الإناث عدد بلغ حین في ،% 60 مقدارها وبنسبة فردا
    السن -2

   :مواليال فئات یلخصها الجدول أربعة إلىالعینة حسب السن  أفراد توزیعتم 
  أعمارهمالعینة حسب فئات  أفرادتوزیع  ):08(الجدول رقم 

  (%)النسبة المئویة   التكرارات  الفئة العمریة
  19.1  22  سنة 20اقل من 

  56.5  65  سنة 30- 20
  17.4  20  سنة 40- 31

  7  8  سنة 41اكثر من 
  100  115  المجموع

  .الاستبیاناعد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

سنة، حیث بلغ  ]30-20[ة العمریة ئالعینة هم من الف أفرادمعظم  أن، أعلاهیلاحظ من الجدول 
 22سنة والبالغ عددهم  20اقل من ، ثم تلیها الفئة العمریة %56.50فردا وبنسبة مقدارها  65عددهم 

مئویة  فردا بنسبة 20البالغ عددها  سنة ]40-31[والفئة العمریة  ،%19.1فردا وبنسبة مقدارها 
وبنسبة أفراد  8سوى  ،فأكثرسنة  41الذین هم من الفئة العمریة  الأشخاصفي حین لم یشكل  ،17.4%

  %.7مقدارها 
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  :المهنة-3
   مهنةالعینة حسب ال أفراد، توزیع یبین الجدول التالي  

   مهنةالعینة حسب ال أفرادتوزیع : )09(الجدول رقم 

  )(%النسبة المئویة   التكرارات  مهنةال
  38.3  44  موظف
  16.5  19  متقاعد

  15.7  18  مهنة حرة
  15.7  18  دون عمل

  13.9  16  طالب
  100  115  المجموع

  .الاستبیانالجدول بالاعتماد على نتائج  أعد :المصدر

عینة الدراسة من حیث المهنة هم من الموظفین حیث  أفرادغالبیة  أن أعلاه،یلاحظ من الجدول 
 المهن الحرة وأصحاب المتقاعدون، ثم یلیها بعد ذلك %38.3بة مقدارها وبنس فردا 44بلغ عددهم 

عینة  أفرادباقي  أما ،على الترتیب% 15.7و%15.7و% 16.5 المئویة نسبالب والعاطلین عن العمل
  .% 13.9نسبة مقدارها ب الطلبة الذین یمثلون الدراسة

  نة حسب المستویات التعلیمیة العی أفراد، توزیع أدناهیوضح الجدول  :التعلیميالمستوى -4
  العینة حسب المستوى التعلیمي  أفرادتوزیع ): 10(جدول رقم 

  (%)النسبة المئویة   التكرارات  المستوى التعلیمي
  19.1  22  متوسط
  33  38  ثانوي
  38.3  44  جامعي

  9.6  11  دراسات علیا
  100  115  المجموع

  .یانالاستباعد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

فردا  11أصحاب مستوى الدراسات العلیا من أفراد العینة بلغ  ،اعلاه یتضح من خلال الجدول
 44حیث بلغ عددهم  جامعي العینة ذات مستوى تعلیمي أفرادنسبة عالیة من  أنفي حین  ،%9.6بنسبة 

بلغ عددهم  إذي ذوو المستوى التعلیمي الثانو  الأفرادثم یلیها بعد ذلك  ،%38.3شخصا وبنسبة مقدارها 
لدیهم مستوى تعلیمي % 19.1نسبة  یمثلونالعینة  أفرادباقي  أما ،%33شخصا وبنسبة مقدارها  38

  .متوسط
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  مستوى الدخل-5
  المختلفة  الدخلمستویات العینة حسب  أفراد، توزیع أدناهیوضح الجدول 

  مستوى الدخلالعینة حسب  أفرادتوزیع ) :11(الجدول رقم 

  (%)النسبة المئویة   كراراتالت  مستوى الدخل
  42.6  49  دج30000اقل من 

  43.5  50  دج 70000دج الى  30000من 
  13.9  16  دج 70000اكثر من 

  100  115  المجموع
  .الاستبیاناعد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

من دخل اقل  العینة ذات مستوى أفرادنسبة عالیة من  أن ،)11(یتضح من خلال الجدول رقم 
دخل  ذوو الأفرادثم یلیها بعد ذلك  ،%86.1شخصا وبنسبة مقدارها  99حیث بلغ عددهم  دج 70000

  .%13.9شخصا وبنسبة مقدارها  16بلغ عددهم  إذ ،دج70000كثر من أ
    العینة  أفراد لإجاباتالتحلیل الوصفي : المطلب الثاني

الجدیدة ئن لمؤشرات جودة الخدمة حلیل البیانات المتعلقة بتقییم الزبات ،یتضمن هذا المطلب
  .إلیهمالمقدمة للهاتف النقال 

   جدیدةتحلیل البیانات المتعلقة بتقییم الزبائن لمؤشرات جودة الخدمة ال-1
نموذج ( وذج المستخدم معینة الدراسة حول عبارات الن أفراد إجابات ،یتم استعراض فیما یلي        
ؤشرات الخمسة التي یعتمد علیها الزبائن في تقییمهم لجودة ، حسب كل مؤشر من الم)الفعلي الأداء

  .إلیهمالخدمة المقدمة 
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 الملموسیة -1-1
من  تقییم مستوى الخدمات الجدیدة المقدمة من خلال بعد الملموسیة ،المواليالجدول  كما هو

  .)04(إلى العبارة رقم  )01(العبارة رقم 
  من ناحیة مؤشر الملموسیة-موبیلیس وكالة تبسة -ت الجدیدة للهاتف النقالتقییم جودة الخدما :)12(الجدول رقم 

  الرقم

  العبارة

  التكرارات

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  درجة الموافقة
  

  غیر
  موافق
  اطلاقا

  غیر
  موافق

  موافق جدا  موافق  محاید

1  2  3  4  5  

تعمل وكالة موبیلیس على تحدیث   1
  .باستمرارمظهرها العام 

  عالیة  1.275  3.67  30  54  7  11  13

تقوم الوكالة بتجدید الدیكور ولباس   2
  العمال بشكل جذاب یروق الزبائن

 عالیة  0.835  4.29  52  52  4  6  1

تجدد وكالة موبیلیس تجهیزاتها بما   3
  .یتناسب والخدمات الجدیدة

 عالیة  0.911  4.17  46  54  6  7  2

لة عصرنة الهیكل الوظیفي للوكا  4
  یسهل الاتصال مع مقدمي الخدمة

 عالیة  1.030  4.01  43  45  15  9  3

 عالیة  0.654  4.17  والانحراف المعیاري المتوسط الحسابي

   على نتائج الاستبیان بالاعتماداعد الجدول  :المصدر

في تقییمهم جودة الخدمات الجدیدة للمتعامل  العینة أفراداتجاهات  إن، علاهأ تشیر نتائج الجدول
) 5 –3.67( كانت ضمن الموافقة العالیة  كل عبارات الاستبیان الخاصة ببعد الملموسیةنحو  ،موبیلیس

، التي تحدد تقییم العباراتمعدل العام للمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لكافة ما بالنسبة للأ
المعدل  إن، أعلاهبین من الجدول فیت ،لملموسیةحسب مؤشر ا إلیهمالمقدمة  جدیدةلجودة الخدمة الالزبائن 

 الملموسیةمن ناحیة مؤشر  جدیدةة عالیة على جودة الخدمة المما یعكس درجة موافق 4.17العام قد بلغ 
      .0.654عینة الدراسة كما یدل علیه تدني الانحراف المعیاري الذي قدر ب  أفراد وبإجماع
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 الاعتمادیة -1-2
من  ستوى الخدمات الجدیدة المقدمة من خلال بعد الاعتمادیةتقییم م ،الموالي یوضح الجدول

  .)09(إلى العبارة رقم ) 05(العبارة رقم
  من ناحیة مؤشر الاعتمادیة-موبیلیس وكالة تبسة -تقییم جودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال :)13(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم

  التكرارات

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  جة الموافقةدر   المعیاري

  غیر
  موافق
  اطلاقا

  غیر
موافق   موافق  محاید  موافق

  جدا

1  2  3  4  5  
تقوم موبیلیس بابتكار وادخال   5

  عالیة  0.912  3.90  11  52  21  11  0  خدمة جدیدة على التشكیلة الحالیة

6  
تحسن موبیلیس وتسهل طرق 
تقدیم الخدمات الجدیدة  في 
  موعدها بدقة وكفاءة عالیة

  عالیة  1.139  3.81  39  39  15  20  2

7  
تعمل الوكالة على تعزیز 

مصداقیتها بالوفاء بالتزاماتها 
  اتجاه زبائنها

  عالیة  1.161  3.75  37  38  17  20  3

تطور موبیلیس اسالیب جدیدة   8
  عالیة  1.059  3.70  29  45  20  20  1  .تساعد على حل مشاكل الزبائن

9  
  تعمل موبیلیس على تطویر نظام

علومات زبائنها دون تخزین م
  اخطاء

 عالیة  0.945  3.81  28  49  28  8  2

 عالیة  0.750  3.82  والانحراف المعیاري المتوسط الحسابي

  .الاستبیانالجدول بالاعتماد على نتائج  اعد :المصدر

عن الخدمات  كل عبارات بعد الاعتمادیة نحو العینة أفراد اتجاهات أن إلى الجدول تشیر نتائج
 قبل عالیة من موافقة درجة یعكس مما ،3.67أكثر من   بوسط حسابي كانت متعامل موبیلیسلل ،الجدیدة

  .الدراسة عینة أفراد
 الاعتمادیة مؤشرب الخاصة المعیاریة والانحرافات الحسابیة للمتوسطات العام للمعدل بالنسبة أما

 أفراد قبل من عالیة موافقة یعكس درجة مما، 3.82بلغ قد العام المعدل أن أعلاه، الجدول من فیتبین
 مؤشر الاعتمادیة ناحیة من الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف موبیلیس جودة على الدراسة عینة

  .0.750 قدر ب الذي المعیاري الانحراف تدني علیه یدل كما الدراسة عینة أفراد وبإجماع
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  الاستجابة-1-3
من العبارة  ستجابةلمقدمة من خلال بعد الاتقییم مستوى الخدمات الجدیدة ا ،أدناه الجدول یبین

  .)13(إلى العبارة رقم  )10( رقم
  من ناحیة مؤشر الاستجابة-موبیلیس وكالة تبسة -تقییم جودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال:)14(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم

  التكرارات
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  غیر
  موافق
  اطلاقا

  غیر
  موافق  محاید  موافق

موافق 
  جدا

1  2  3  4  5  

تعمل موبیلیس على تحسین سرعة   10
  متوسطة  1.133  3.57  26  43  19  24  3  .الخدمة والاستجابة لحاجات الزبائن

تتبنى موبیلیس اسالیب جدیدة في الرد   11
  یةعال  1.072  3.72  28  50  17  17  3  الفوري على الاستفسارات والشكاوي

تحسن وكالة موبیلیس درجة الاستعداد   12
  عالیة  1.103  3.69  26  53  15  16  5  .الدائم لتقدیم الخدمات الجدیدة

13  
وكالة موبیلیس تحسن باستمرار 

اسلوب فهم ومعرفة حاجات وتطلعات 
  زبائنها

  متوسطة  0.979  3.62  16  59  25  10  5

  عالیة  0.855  3.68  الانحراف المعیاري العاممتوسط الحسابي و ال

  .الاستبیان نتائج على بالاعتماد الجدولإعداد  :رالمصد

درجة موافقة عالیة لتقییم جودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف موبیلیس  أعلاه الجدول یبین
 كان ،3.72 حسابي متوسط أعلى نحیث أ ،)12(و )11(عن بعد الاستجابة بالنسبة للعبارتین رقم 

 وذلك ،بني موبیلیس أسالیب جدیدة للرد الفوري على الاستفسارات والشكاويتعلى  تنص التي للعبارة
تحسین درجة الاستعداد لتقدیم  متعلقةال )12( رقم العبارة وقد جاءت ،1.072 مقداره معیاري بانحراف
 أما ،1.103 مقداره معیاري وبانحراف ،3.69 حسابي مقداره بوسط الثانیة، المرتبة الجدیدة الخدمات

 بتحسین أسلوب فهم المتعلقةو  ضمن الموافقة المتوسطة ،كانت في المرتبة الثالثة )13(رة رقم العبا
 وفي نفس ،0.979 مقداره وانحراف معیاري ،3.62 مقداره حسابي بوسط تطلعات وحاجات الزبائن

 3.57 مقداره حسابي بوسط المتعلقة بسرعة الخدمة و الاستجابة، )10( السیاق حلت أخیرا العبارة رقم
  .1.133 مقداره وانحراف معیاري ضمن درجة موافقة متوسطة
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 التي لعبارات بعد الاستجابة المعیاریة، والانحرافات الحسابیة للمتوسطات العام لمعدللنسبة لباأما 
 الجدول من یتضح الاستجابة، مؤشر حسب إلیهم المقدمة الخدمات الجدیدة لجودة الزبائن تقییم تحدد

 على الدراسة عینة أفراد من قبلعالیة  موافقة درجة یعكس مما ،3.68 بلغ قد العام لالمعد أن أعلاه،
 تدني علیه یدل كما دراسةال عینة وبإجماع أفراد الاستجابة، مؤشر ناحیة من ات الجدیدةالخدم جودة

   .0.855 ـب قدر الذي المعیاري الانحراف
   الضمان-1-4

  من العبارة رقم الضمانت الجدیدة المقدمة من خلال بعد تقییم مستوى الخدما ،الجدول الأتي یبین
 .)17(إلى العبارة رقم  )14(

  .مؤشر الضمانمن ناحیة -موبیلیس وكالة تبسة -تقییم جودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال :)15(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم

  التكرارات

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  یرغ
  موافق
  اطلاقا

  غیر
موافق   موافق  محاید  موافق

  جدا

1  2  3  4  5  

عند استعمال الخدمات  بالأمانالشعور   14
  متوسطة  1.083  3.60  25  44  24  19  3  .الجدیدة

اعتماد وكالة موبیلیس لاسالیب وطرق   15
  عالیة  0.849  3.77  20  60  24  11  0  .مبتكرة تعزز الثقة بمقدمي الخدمات

16  
  مل موبیلیس باستمرار على مراعاة تع

جانب الخصوصیة والسریة لبیانات 
  .زبائنها

  عالیة  0.826  4.03  31  65  13  4  2

تحرص وكالة موبیلیس باستمرار على   17
  عالیة  0.922  4.01  38  51  15  11  0  .تقدیم ضمانات عن خدماتها الجدیدة

  الیةع  0.715  3.87  الانحراف المعیاري العامو لمتوسط الحسابي >ا
  الاستبیان نتائج على بالاعتماد الجدولإعداد  :المصدر

تقییم الزبائن عن بعد الضمان بالنسبة لكل  أن على ،أعلاه نتائج المبینة في الجدولالشیر ت
 )14(باستثناء العبارة رقم ، 3.67العبارات كان ضمن درجة الموافقة العالیة بمتوسط حسابي أكثر من 

 تنص هذه العبارة على الشعور بالأمان عند استعمال ،موافقة المتوسطةالتي كانت ضمن درجة الو 
                                 .1.083 معیاريانحراف و  ،3.60 حسابي متوسطب الخدمات الجدیدة

 ضمانال مؤشر الخاصة المعیاریة والانحرافات الحسابیة للمتوسطات العام لمعدلوفي ما یخص ا
 أفراد قبل من عالیة موافقة درجة یعكس مما ،3.87بلغ قد العام دلعالم أن ه،أعلا الجدول من فیتبین
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 دراسةال ةینع أفراد وبإجماع الضمان، مؤشر ناحیة من ات الجدیدة المقدمةالخدم جودة على الدراسة عینة
   0.715.  :ـب :قدر الذي المعیاري الانحراف تدني علیه دلی كما
 التعاطف-1-5

من العبارة  التعاطفتقییم مستوى الخدمات الجدیدة المقدمة من خلال بعد  ،الأتي الجدول یوضح 
 .)22(إلى العبارة رقم  )18(رقم

  من ناحیة مؤشر التعاطف-موبیلیس وكالة تبسة -تقییم جودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال :)16(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم

  التكرارات

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  غیر
  موافق
  إطلاقا

  غیر
موافق   موافق  محاید  موافق

  جدا

1  2  3  4  5  

وكالة موبیلیس تولي عنایة شخصیة بكل   18
  عالیة  0.923  3.91  33  50  21  11  0  .زبون اثناء تقدیم الخدمات الجدیدة

تحسن موبیلیس من طریقة دعمها لزبائنها   19
  عالیة  0.877  3.86  26  56  26  5  2  اطف معهمعندما یتعرضون لمشكلة وتتع

یحسن موظفو وكالة موبیلیس تقدیر ظروف   20
  عالیة  1.030  3.79  32  44  24  13  2  زبائنهم

21  
  تضع إدارة وكالة موبیلیس مصلحة زبائنها 

  عالیة  1.052  3.74  29  47  22  14  3  .في مقدمة اهتماماتها

ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص   22
  عالیة  0.882  4.04  34  62  12  4  3  .الجدیدة المقدمة للخدمة

  عالیة  0.742  3.86  و الانحراف المعیاري العام المتوسط الحسابي
  .الاستبیان نتائج على بالاعتماد الجدولإعداد  :المصدر

 موافقة أفراد العینة بدرجة عالیة لكل عبارات بعد التعاطف كما هو ،یلاحظ من الجدول أعلاه
  :یامبین تنازل

 بمتوسط حسابي ،ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة الجدیدة المقدمة )22(العبارة -
  ؛4.04

 بمتوسط ،ثناء تقدیم الخدمات الجدیدةأوكالة موبیلیس تولي عنایة شخصیة بكل زبون  )18(العبارة -
  ؛3.91حسابي 

رضون لمشكلة وتتعاطف معهم تحسن موبیلیس من طریقة دعمها لزبائنها عندما یتع )19(العبارة -
  ؛3.86بمتوسط حسابي 
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   ؛3.79یحسن موظفو وكالة موبیلیس تقدیر ظروف زبائنهم بمتوسط حسابي  )20(العبارة -
   .3.74بمتوسط حسابي  ،تضع إدارة وكالة موبیلیس مصلحة زبائنها في مقدمة اهتماماتها )21(العبارة -

سطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، لجمیع ویشیر المعدل العام المبین في الجدول للمتو 
أن  العبارات التي تحدد تقییم الزبائن لجودة الخدمات الجدیدة المقدمة لدى موبیلیس حسب مؤشر التعاطف

مما یعكس درجة موافقة عالیة على جودة الخدمة الجدیدة من ناحیة مؤشر ، 3.86المعدل العام قد بلغ 
  .0.742 :الدراسة كما یدل علیه تدني الانحراف المعیاري الذي قدر بـ وبإجماع أفراد عینة ،التعاطف

  اختبار الفرضیات المطلب الثالث
اجل اختبار الفرضیات، تم حساب المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة، ودرجة  من

دة لدى المتعامل الموافقة، للمؤشرات الخمسة التي یستعین بها الزبائن في تقییمهم لجودة الخدمات الجدی
  .موبیلیس

یبین المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ودرجات الموافقة ) 17(رقم  وفي مایلي الجدول
  .للمؤشرات الخمس

  -موبیلیس وكالة تبسة -تقییم جودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال :)17(الجدول رقم 

  الموافقةدرجة   الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  المؤشرات
  عالیة  0.654  4.17  الملموسیة
  عالیة  0.750  3.82  الاعتمادیة
  عالیة  0.855  3.68  الاستجابة

  عالیة  0.715  3.87  الثقة/الضمان 
  عالیة  0.742  3.86  التعاطف

المعدل العام للمتوسطات الحسابیة 
  والانحراف المعیاري

  عالیة  0.644  3.84

  .الاستبیان تائجن على بالاعتماد الجدولد أع :المصدر
الزبائن لجودة الخدمات الجدیدة لدى المتعامل موبیلیس على مستوى  تقییمیشیر الجدول أعلاه أن 

في  ،یتباین من مؤشر لآخر) sevperf( ذج الأداء الفعليمن خلال المؤشرات المعتمدة لنمو  ،وكالة تبسة
جدیدة عن كل المؤشرات عالیا بمتوسط حین كان تقییم الزبائن العام لدرجة الموافقة لجودة الخدمات ال
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 :ـب قدر الذي المعیاري الانحراف تدني علیه دلی كما دراسةال ةینع أفراد وبإجماع، 3.84حسابي 
0.644 .  

على أنها  ،یقیم الزبائن الخدمات الجدیدة التي تقدمها موبیلیس من ناحیة بعد الملموسیة: الفرضیة الأولى 
  .ذات مستوى عالي من الجودة

لاختبار صحة الفرضیة تم القیام بتحدید درجة تقییم الزبائن للخدمات الجدیدة المقدمة من طرف  
تبین درجة موافقة عالیة بمتوسط توبالعودة إلى الجدول السابق  ،المتعامل موبیلیس عن مؤشر الملموسیة

  .0.654:ـوانحراف معیاري یقدر ب 4.17حسابي 
  .وعلیه تم إثبات صحة الفرضیة الأولى

على أنها  ،یقیم الزبائن الخدمات الجدیدة التي تقدمها موبیلیس من ناحیة بعد الاعتمادیة :الفرضیة الثانیة
  .       ذات مستوى عالي من الجودة

لاختبار صحة الفرضیة تم القیام بتحدید درجة تقییم الزبائن للخدمات الجدیدة المقدمة من طرف 
تبین درجة موافقة عالیة بمتوسط توبالعودة إلى الجدول السابق  ،المتعامل موبیلیس عن مؤشر الاعتمادیة

  .0.750:ـوانحراف معیاري یقدر ب 3.82حسابي 
  .ثبات صحة الفرضیة الثانیةإومنه تم 
ها على أن ،یقیم الزبائن الخدمات الجدیدة التي تقدمها موبیلیس من ناحیة بعد الاستجابة  :الفرضیة الثالثة

  .لجودةذات مستوى متوسط من ا
لاختبار صحة الفرضیة تم القیام بتحدید درجة تقییم الزبائن للخدمات الجدیدة المقدمة من طرف 

وبالعودة إلى الجدول السابق یتبین درجة موافقة عالیة بمتوسط  ،المتعامل موبیلیس عن مؤشر الاستجابة
  .0.855 :ـوانحراف معیاري یقدر ب 3.68حسابي 

من الجدول أعلاه إلى درجة الموافقة العالیة عن هذا المؤشر وبالتالي  تشیر درجة التقییم المستقاة
  .یتم رفض الفرضیة الثالثة

على أنها  ،یقیم الزبائن الخدمات الجدیدة التي تقدمها موبیلیس من ناحیة بعد الضمان :الرابعة الفرضیة
  .ذات مستوى منخفض من الجودة
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تقییم الزبائن للخدمات الجدیدة المقدمة من طرف لاختبار صحة الفرضیة تم القیام بتحدید درجة 
وبالعودة إلى الجدول السابق یتبین درجة موافقة عالیة بمتوسط  ،المتعامل موبیلیس عن مؤشر الضمان

  .0.715:ـوانحراف معیاري یقدر ب 3.87حسابي 
  .یتبین من الجدول درجة موافقة عالیة عن مؤشر الضمان ومنه تم رفض الفرضیة الرابعة

ا على أنه ،یقیم الزبائن الخدمات الجدیدة التي تقدمها موبیلیس من ناحیة بعد التعاطف :الخامسة لفرضیةا
  .ذات مستوى متوسط من الجودة

لاختبار صحة الفرضیة تم القیام بتحدید درجة تقییم الزبائن للخدمات الجدیدة المقدمة من طرف 
الجدول السابق یتبین درجة موافقة عالیة بمتوسط  وبالعودة إلى ،المتعامل موبیلیس عن مؤشر التعاطف

صحة نفي یتم من خلال النتیجة المتحصل علیها  .0.742:ـوانحراف معیاري یقدر ب 3.86حسابي 
  .الفرضیة الخامسة
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  الثالثمة الفصل تخا

 تم استعراض الدراسة المیدانیة لدى متعامل الهاتف النقال موبیلیس بتبسة ،من خلال هذا الفصل
 التجاریةوصولا إلى الوكالة  ،یث استهلت هذه الدراسة بتقدیم عام عن مؤسسة موبیلیس بصفة عامةح

ومن ثم تم التطرق إلى عروض مؤسسة موبیلیس من الخدمات الجدیدة كون  ،بتبسة مكان التربص
  . المؤسسة قد أخذت على عاتقها التحسین والتطویر في خدماتها المقدمة

تم اعتماد أسلوب الاستقصاء والاستبیان كأداة  ،یم الزبائن لجودة الخدمات الجدیدةجل معرفة تقیأومن     
استمارة  115عتمدت أیلي ذلك عملیة التوزیع إذ  ،وفق نموذج الأداء الفعلي لقیاس جودة الخدمة

وكمرحلة أخیرة تحلیل  ،SPSSتفریغ استمارات الاستبیان باستخدام البرنامج الإحصائي  ثم ،مسترجعة
    : بیانات فكانت النتائج كالاتيال
إثبات الفرضیة الأولى والثانیة عن مؤشري الملموسیة والاعتمادیة باعتبار تقییم الزبائن عن عینة الدراسة -

  ؛كان ضمن الموافقة العالیة
الضمان  ،رفض قبول كل من الفرضیات الثالثة والرابعة والخامسة والتي تخص مؤشرات الاستجابة-

  ؛زبائن للخدمات الجدیدة بحیث كانت درجة الموافقة عالیةالترتیب استنادا إلى تقییم والتعاطف بال
درجة قبول عالیة عن المعدل العام لكل مؤشرات قیاس جودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف -

  ؛موبیلیس
ثم  لترتیببحیث تصدر مؤشر الملموسیة ا ،ختلاف والتباین النسبي للمؤشرات من حیث تقییم الزبائنالا-

 .  حتل بعد الاستجابة المرتبة الاخیرة بعد كل من التعاطف والاعتمادیة بالترتیبافي حین  ،الضمان
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  الخاتمة العامة

  
أن استمراریة المؤسسة ودعم مركزها التنافسي یتوقف على مدى  ،تبین من خلال هذه الدراسة

ائن، عبر طرح خدمات جدیدة كأحد الخیارات المتاحة استجابتها على وجه التحدید لحاجات وتوقعات الزب
أمام المؤسسة، والتي تعد كنتیجة لعملیات التحسین والتطویر، على أن تكون هذه الخدمات مطابقة 

 اویتضح جلیا أن وجود عنصر الجودة في الخدمات الجدیدة، یعد مرتكز . لتوقعات الزبائن أو تزید عنها
ظل تطور سوق الخدمات وانفتاحها، لاسیما في قطاع خدمات الهاتف  أساسیا تسعى المؤسسة لبلوغه في

  .النقال
كنموذج دراسة عن خدمات الهاتف النقال، تعد موبیلیس أحد المتعاملین الثلاث، والتي أخذت  

ات على عاتقها ضرورة مسایرة التطورات من خلال التحسین والتطویر بطرح خدمات جدیدة ومتنوعة ذ
  .اتجاه زبائنها من جهة، وتعزیز مركزها التنافسي من جهة أخرىل الوفاء بالتزاماتها أججودة عالیة، من 

  .وفي ما یلي أهم النتائج التي تم التوصل إلیها، والتوصیات المقترحة     
  نتائج البحث -1

فـي شـكل نقـاط علــى  تلخـص والتطبیقـي ه النظـريیــخلـص البحـث إلـى مجموعـة مـن النتـائج فـي جزئ        
  :  لآتيالنحو ا

 للبحثالجانب النظري نتائج  -1-1

 قابلــةثلــة فــي كونهــا غیــر ملموســة، غیــر المتملخصــائص الخدمــة تعــد خصــائص الخدمــة الجدیــدة امتــدادا -
 ؛الخ...للتجزئة وغیر متجانسة ولا یمكن تخزینها أو تملكها

لمتاحـة أمـام استجابة المؤسسة لحاجات و رغبـات الزبـائن یمـر عبـر طـرح خـدمات جدیـدة كأحـد الخیـارات ا-
 ؛المؤسسة

تحقیق الجودة في الخدمات الجدیدة أصبح ضرورة تسعى إلیها المؤسسة الخدمیـة ومطلـب ضـمن تطلعـات -
   ؛الزبائن المتزایدة

أمـــام المؤسســـة منـــاهج وأســـالیب علمیـــة كمـــداخل لتحســـین الجـــودة، أبرزهـــا إدارة الجـــودة الشـــاملة، المقارنـــة -
عادة الهندسة   ؛المرجعیة وإ

   ؛ن الأهمیة النسبیة لأبعاد تقییم جودة الخدمة من مؤشر لآخرتتبای-
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مــن ابــرز نمــاذج قیــاس الخدمــة وأكثرهــا مصــداقیة فــي یعــد كــل مــن نمــوذج الأداء الفعلــي ونمــوذج الفجــوة -
   ؛تقییم جودة الخدمة

م أو یركز مفهوم جودة الخدمة علـى الزبـائن لتحقیـق رضـاهم مـن خـلال تقـدیم خـدمات تتطـابق مـع توقعـاته-
 .تفوقها

 للبحثالجانب التطبیقي نتائج  -1-2

 ؛مؤشر الملموسیة عالي مستوى جودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس من خلال-

 ؛مؤشر الاعتیادیة عالي مستوى جودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس من خلال-

  ؛مؤشر الاستجابة عالي مؤسسة موبیلیس من خلال مستوى جودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف-
 ؛مؤشر الضمان عالي مستوى جودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس من خلال-

  ؛مؤشر التعاطف عالي مستوى جودة الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس من خلال-
ات الجدیــدة المقدمــة مــن طــرف مــوبیلیس ذات مســتوى تشــیر النتــائج الســابقة الــى أن مســتوى جــودة الخــدم-

     ؛من وجهة نظر الزبائن عالي
احتل مؤشر الملموسیة من حیث تقییم الزبائن المرتبة الأولى فـي حـین أن بعـد الاسـتجابة أخـر مؤشـر مـن -

 .   حیث الترتیب من وجهة نظر الزبائن في تقییم الخدمات الجدیدة المقدمة من طرف موبیلیس

 اتالتوصی -2

 ؛التجاریة لمؤسسة موبیلیس عبر المناطق ذات الكثافة السكانیة العالیة الفروعزیادة عدد  -

 ؛على غرار باقي ولایات الوطن ولایة تبسة خدمة الجیل الرابع لتشمل اطلاقالإسراع في  -

 ؛ضرورة اهتمام المؤسسة بتحسین جودة الخدمة خاصة ما تعلق ببعد الاستجابة -

 ؛على المستوى المركزي تعنى بعملیات البحث والتطویراستحداث مدیریة فرعیة  -

 ؛2015المحافظة على الوتیرة والدینامیكیة التي تعرفها مؤسسة موبیلیس منذ  -

لــى مســتوى الجامعــة وذلــك ع  ،الأبــواب المفتوحــة مــن اجــل التــرویج للخــدمات الجدیــدةالاعتمــاد علــى  -
  ؛وصولا الى الجمهور الواسع ومراكز التكوین المهنى

  ؛وصولا الى الجودة فیز موظفي وعمال مؤسسة موبیلیس مادیا ومعنویا من أجل تحسین الأداءتح -

یستحســن اعتمــاد مــدخل المقارنــة المرجعیــة كخیــار مناســب مــن أجــل تحســین جــودة الخــدمات الجدیــدة  -
  ؛بالنسبة لموبیلیس
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لوقـــوف علـــى جوانــــب اعتمـــاد التقیـــیم الـــدوري للزبـــائن عــــن الخـــدمات المقدمـــة لمعرفـــة درجــــة التقیـــیم وا -
 ؛القصور

 ؛یستوجب على وكالة موبیلیس تلبیة حاجات الزبائن من خلال خدمات توازي توقعاتهم أو تفوقها -

 ؛إقامة برامج تكوینیة لتطویر المهارات السلوكیة والعملیاتیة لمقدمي الخدمات -

 ؛الأخذ بعین الاعتبار تطلعات الزبائن وتوقعاتهم قبل طرح الخدمة الجدیدة -

 ؛فترة انتظار الزبائن والتزام السرعة في تقدیم الخدمة إدارة -

 ؛بأهمیة الجودة في الخدمات الجدیدة نتحسیس الموظفی -

 . استثمار مستوى التقییم العالي للخدمات الجدیدة لجذب المزید من الزبائن وتعزیز الحصة السوقیة -

  البحثأفاق -3
كأرضـیة یع ذات الصلة بهذا البحث، والتـي قـد تكـون الدراسة المیدانیة یمكن اقتراح بعض المواض بعد      

  : وأبحاث مستقبلیة كالأتي لدراسات
 ؛بالاعتماد على نموذج  الفجوة للجیل الرابع تقییم جودة الخدمات الجدیدة للهاتف النقال -

 ؛باستخدام المقارنة المرجعیة التقییم الداخلي لجودة الخدمات الجدیدة -

 ؛ن وجودة الخدمة المقدمةتحلیل العلاقة بین رضا الزبائ -

 ؛إدارة توقعات وادراكات الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة -

 ؛دراسة تأثیر عناصر المزیج التسویقي في تحقیق جودة الخدمات المقدمة -

ــي دراســــــة مقارنــــــة بــــــین متعــــــاملي الهــــــاتف النقــــــال فــــــي الجزائــــــر - . تقیــــــیم جــــــودة الخــــــدمات الجدیــــــدة فــــ
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  )01(الملحق رقم 
  

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
 جامعة تبســــة

   لتسییرا و علومالتجاریة  و لاقتصادیةالعلوم ا كلیة 
  قسم العلوم التجاریة
 السنة الثانیة ماستر

  تخصص تسویق خدمي
  

  استبیان
 
 

 أختي الكریمة ،أخي الكریم
   تحیة طیبة وبعد 
  

 الجدیدة للهاتف النقال الخدمات تقییم جودة"من خلال هذه الاستبانة یسعى الباحث إلى دراسة 
لذلك نرجو منكم التفضل والتعاون معنا بالإجابة على الأسئلة  الخدمات "لیسدراسة حالة مؤسسة موبی–

. الدراسة مع رأیك كمساعدة منكم على إنجاح في الخانة التي تتفق "X" علامةبوضع الواردة في الاستبیان 
  . ، شاكرا لكم سلفا جهودكم المباركة وحسن تعاونكمفقطولغایات البحث العلمي 

            
  شكر لكمجزیل ال

  
  
  
  
  

رقم 
   الاستمارة

........ 
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  البیانات الشخصیة: الأولالجزء 
   .في الإجابة المناسبة) x(الرجاء وضع علامة : ملاحظة

  
  

  أنثى                          ذكر:     الجنس. 1س 
  

  سنة ) 30-20(من                          سنة 20اقل من    :    السن. 2س 
  

  سنة  41أكثر من                       سنة) 40-31(من                     
  

  موظف                                 متقاعد       :المهنة. 3س 
 

  مهنة حرة                               دون عمل                     
 

  طالب                                     
 

  ثانوي                                                متوسط          :المستوى. 4س 
  

  جامعي                                       دراسات علیا                       
  

  :الدخل. 5س 
  

  دج  70.000دج إلى    30.000    دج                         من  30.000أقل من      
    

  دج  70.000أكثر من      
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  جودة الخدمات الجدیدة درجة تقییم : الثانيالجزء 
في الخانة المناسبة التي   (X)عبارة بوضع العلامة كل مقابل هو موضح كما التالیة، العبارات قیم الرجاء

   :تعتقدها أكثر ملائمة من وجهة نظرك

  

فق العبـــــــــــارة
وا

ر م
غی

  
لاقا

إط
فق 

وا
ر م

غی
 

اید
مح

فق 
وا

م
جدا 

ق 
واف

م
 

1 2 3 4 5 

 )الملموسیة( المادیة  الأشیاء الرقم

       .عمل وكالة موبیلیس على تحدیث مظهرها العام باستمرارت 1

       تقوم الوكالة بتجدید الدیكور ولباس العمال بشكل جذاب یروق الزبائن 2

       تجدد وكالة موبیلیس تجهیزاتها بما یتناسب والخدمات الجدیدة 3

       الخدمات مع مقدمي الاتصال یسهل للوكالة الوظیفي هیكلعصرنة ال  4

 
 الاعتمـــــــادیة

دخال تقوم موبیلیس 5        للخدمات الحالیة التشكیلة على جدیدة خدمة بإبتكار وإ

6 
تحسن موبیلبس وتسهل طرق تقدیم الخدمات الجدیدة في موعدها بدقة وكفاءة 

  .عالیة
     

       اتجاه زبائنها بالتزاماتها وفاءزیز مصداقیتها بالوكالة على تعالتعمل  7

       .طور موبیلیس أسالیب جدیدة تساعد على حل مشاكل الزبائنت 8

       تعمل موبیلیس على تطویر نظام تخزین معلومات زبائنها دون أخطاء 9

 ابةـــــالاستجــ                                                        

. سرعة الخدمة والاستجابة لحاجات الزبائن تحسینتعمل موبیلیس على  10       

       تتبنى موبیلیس أسالیب جدیدة في الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى 11

       الخدمات الجدیدة  تحسن وكالة موبیلیس درجة الاستعداد الدائم لتقدیم  12

       أسلوب فهم و معرفة حاجات و تطلعات زبائنهاوكالة موبیلیس تحسن باستمرار  13

 )الثقة أو الضمان( التوكید

.الشعور بالأمان عند استعمال الخدمات الجدیدة 14  
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       .اعتماد وكالة موبیلیس لأسالیب و طرق مبتكرة تعزز الثقة بمقدمي الخدمات 15

16 
صوصیة والسریة لبیانات تعمل وكالة موبیلیس باستمرار على مراعاة جانب الخ

  زبائنها 
     

       تحرص وكالة موبیلیس باستمرار على تقدیم ضمانات عن خدماتها الجدیدة  17

 التعاطـــــــــف
      أثناء تقدیم الخدمات الجدیدة نو زببكل شخصیة  عنایة تولي وكالة موبیلیس 18

19 
 تتعاطفو  لمشكلة ونضعر یتعندما ها لزبائنها دعمن طریقة م تحسن موبیلیس

 معهم
     

       زبائنهم ظروف ریقدت) موبیلیس(و الوكالة موظفیحسن  20

      في مقدمة اهتماماتها زبائنها   ةمصلح) موبیلیس(الوكالة  تضع إدارة  21

      المقدمة للخدمة الجدیدة  المخصص والوقت العمل ساعات ملائمة 22
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  )02(رقم الملحق 
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  )03(الملحق رقم   
 تكرار مقیاس لیكارت الخماسي

 .باستمرار العام مظھرھا تحدیث على موبیلیس وكالة تعمل
 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.3 11.3 11.3 13 بشدة موافق غیر
 20.9 9.6 9.6 11 موافق غیر

 27.0 6.1 6.1 7 محاید
 73.9 47.0 47.0 54 موافق

 100.0 26.1 26.1 30 بشدة موافق
Total 115 100.0 100.0  

 
 الزبائن یروق جذاب بشكل العمال ولباس الدیكور بتجدید الوكالة تقوم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 9. 9. 9. 1 بشدة موافق غیر
 6.1 5.2 5.2 6 موافق غیر

 9.6 3.5 3.5 4 محاید
 54.8 45.2 45.2 52 موافق

 100.0 45.2 45.2 52 بشدة موافق
Total 115 100.0 100.0  

 الجدیدة والخدمات یتناسب بما تجھیزاتھا موبیلیس وكالة تجدد
 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.7 1.7 1.7 2 بشدة موافق غیر
 7.8 6.1 6.1 7 موافق غیر

 13.0 5.2 5.2 6 محاید
 60.0 47.0 47.0 54 موافق

 100.0 40.0 40.0 46 بشدة موافق
Total 115 100.0 100.0  

 الخدمات مقدمي مع الاتصال یسھل للوكالة الوظیفي الھیكل عصرنة
 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 3 بشدة موافق غیر
 10.4 7.8 7.8 9 موافق غیر

 23.5 13.0 13.0 15 محاید
 62.6 39.1 39.1 45 موافق

 100.0 37.4 37.4 43 بشدة موافق
Total 115 100.0 100.0  

 للخدمات الحالیة التشكیلة على جدیدة دمةخ وإدخال بإبتكار موبیلیس تقوم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9.6 9.6 9.6 11 موافق غیر

 27.8 18.3 18.3 21 محاید

 73.0 45.2 45.2 52 موافق

 100.0 27.0 27.0 31 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  
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 .عالیة كفاءة و بدقة موعدھا في الجدیدة الخدمات تقدیم طرق وتسھل لبسموبی تحسن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.7 1.7 1.7 2 بشدة موافق غیر

 19.1 17.4 17.4 20 موافق غیر

 32.2 13.0 13.0 15 محاید

 66.1 33.9 33.9 39 موافق

 100.0 33.9 33.9 39 شدةب موافق

Total 115 100.0 100.0  

 زبائنھا اتجاه بالتزاماتھا بالوفاء مصداقیتھا تعزیز على الوكالة تعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 3 بشدة موافق غیر

 20.0 17.4 17.4 20 موافق غیر

 34.8 14.8 14.8 17 محاید

 67.8 33.0 33.0 38 موافق

 100.0 32.2 32.2 37 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 .الزبائن مشاكل حل على تساعد جدیدة أسالیب موبیلیس تطور

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide  

 9. 9. 9. 1 بشدة موافق غیر

 18.3 17.4 17.4 20 وافقم غیر

 35.7 17.4 17.4 20 محاید

 74.8 39.1 39.1 45 موافق

 100.0 25.2 25.2 29 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  
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 أخطاء دون زبائنھا معلومات تخزین نظام تطویر على موبیلیس تعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.7 1.7 1.7 2 بشدة موافق غیر

 8.7 7.0 7.0 8 موافق غیر

 33.0 24.3 24.3 28 محاید

 75.7 42.6 42.6 49 موافق

 100.0 24.3 24.3 28 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 .الزبائن لحاجات والاستجابة الخدمة سرعة تحسین على موبیلیس تعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 3 بشدة موافق غیر

 23.5 20.9 20.9 24 موافق غیر

 40.0 16.5 16.5 19 محاید

 77.4 37.4 37.4 43 موافق

 100.0 22.6 22.6 26 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 والشكاوى الاستفسارات على فوريال الرد في جدیدة أسالیب موبیلیس تتبنى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 3 بشدة موافق غیر

 17.4 14.8 14.8 17 موافق غیر

 32.2 14.8 14.8 17 محاید

 75.7 43.5 43.5 50 موافق

 100.0 24.3 24.3 28 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 الجدیدة الخدمات لتقدیم الدائم الاستعداد درجة موبیلیس وكالة تحسن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.3 4.3 4.3 5 بشدة موافق غیر

 18.3 13.9 13.9 16 موافق غیر

 31.3 13.0 13.0 15 محاید

 77.4 46.1 46.1 53 موافق

 100.0 22.6 22.6 26 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  
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 زبائنھا تطلعات و حاجات معرفة و فھم أسلوب باستمرار تحسن موبیلیس وكالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.3 4.3 4.3 5 بشدة موافق غیر

 13.0 8.7 8.7 10 موافق غیر

 34.8 21.7 21.7 25 محاید

 86.1 51.3 51.3 59 موافق

 100.0 13.9 13.9 16 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 .الجدیدة الخدمات استعمال عند بالأمان الشعور

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 3 بشدة موافق غیر

 19.1 16.5 16.5 19 موافق غیر

 40.0 20.9 20.9 24 محاید

 78.3 38.3 38.3 44 موافق

 100.0 21.7 21.7 25 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 .الخدمات بمقدمي الثقة تعزز مبتكرة طرق و لأسالیب موبیلیس وكالة اعتماد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9.6 9.6 9.6 11 موافق غیر

 30.4 20.9 20.9 24 محاید

 82.6 52.2 52.2 60 موافق

 100.0 17.4 17.4 20 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 زبائنھا لبیانات السریة و الخصوصیة جانب مراعاة على باستمرار موبیلیس وكالة تعمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.7 1.7 1.7 2 بشدة موافق غیر

 5.2 3.5 3.5 4 موافق غیر

 16.5 11.3 11.3 13 محاید

 73.0 56.5 56.5 65 موافق

 100.0 27.0 27.0 31 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  
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 الجدیدة خدماتھا عن ضمانات تقدیم على باستمرار موبیلیس وكالة تحرص

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9.6 9.6 9.6 11 موافق غیر

 22.6 13.0 13.0 15 محاید

 67.0 44.3 44.3 51 موافق

 100.0 33.0 33.0 38 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 الجدیدة الخدمات تقدیم أثناء زبون بكل شخصیة عنایة تولي موبیلیس وكالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9.6 9.6 9.6 11 موافق غیر

 27.8 18.3 18.3 21 محاید

 71.3 43.5 43.5 50 موافق

 100.0 28.7 28.7 33 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 معھم تتعاطف و لمشكلة یتعرضون عندما لزبائنھا دعمھا طریقة من یلیسموب تحسن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.7 1.7 1.7 2 بشدة موافق غیر

 6.1 4.3 4.3 5 موافق غیر

 28.7 22.6 22.6 26 محاید

 77.4 48.7 48.7 56 موافق

 100.0 22.6 22.6 26 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 زبائنھم ظروف تقدیر (موبیلیس) الوكالة موظفو یحسن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.7 1.7 1.7 2 بشدة موافق غیر

 13.0 11.3 11.3 13 موافق غیر

 33.9 20.9 20.9 24 محاید

 72.2 38.3 38.3 44 موافق

 100.0 27.8 27.8 32 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  
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 اھتماماتھا مقدمة في زبائنھا  مصلحة (موبیلیس) الوكالة  إدارة تضع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 3 بشدة موافق غیر

 14.8 12.2 12.2 14 موافق غیر

 33.9 19.1 19.1 22 محاید

 74.8 40.9 40.9 47 موافق

 100.0 25.2 25.2 29 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

 المقدمة  الجدیدة للخدمة المخصص والوقت العمل ساعات ملائمة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.6 2.6 2.6 3 بشدة موافق غیر

 6.1 3.5 3.5 4 موافق غیر

 16.5 10.4 10.4 12 محاید

 70.4 53.9 53.9 62 موافق

 100.0 29.6 29.6 34 بشدة موافق

Total 115 100.0 100.0  

  متوسط والانحراف المعیاري لكل العبارات
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 تحدیث على موبیلیس الةوك تعمل

 .باستمرار العام مظھرھا
115 3.67 1.275 

 ولباس الدیكور بتجدید الوكالة تقوم

 الزبائن یروق جذاب بشكل العمال
115 4.29 .835 

 بما تجھیزاتھا موبیلیس وكالة تجدد

 الجدیدة والخدمات یتناسب
115 4.17 .911 

 یسھل للوكالة الوظیفي الھیكل عصرنة

 الخدمات مقدمي مع الاتصال
115 4.01 1.030 

 خدمة وإدخال بإبتكار موبیلیس تقوم

 للخدمات الحالیة التشكیلة على جدیدة
115 3.90 .912 

 تقدیم طرق وتسھل موبیلبس تحسن

 و بدقة موعدھا في الجدیدة الخدمات

 .عالیة كفاءة

115 3.81 1.139 

 مصداقیتھا تعزیز على الوكالة تعمل

 زبائنھا اتجاه ابالتزاماتھ بالوفاء
115 3.75 1.161 

 تساعد جدیدة أسالیب موبیلیس تطور

 .الزبائن مشاكل حل على
115 3.70 1.059 
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 تخزین نظام تطویر على موبیلیس تعمل

 أخطاء دون زبائنھا معلومات
115 3.81 .945 

 سرعة تحسین على موبیلیس تعمل

 .الزبائن لحاجات والاستجابة الخدمة
115 3.57 1.133 

 الرد في جدیدة أسالیب موبیلیس تبنىت

 والشكاوى الاستفسارات على الفوري
115 3.72 1.072 

 الاستعداد درجة موبیلیس وكالة تحسن

 الجدیدة الخدمات لتقدیم الدائم
115 3.69 1.103 

 أسلوب باستمرار تحسن موبیلیس وكالة

 زبائنھا تطلعات و حاجات معرفة و فھم
115 3.62 .979 

 الخدمات استعمال عند مانبالأ الشعور

 .الجدیدة
115 3.60 1.083 

 طرق و لأسالیب موبیلیس وكالة اعتماد

 .الخدمات بمقدمي الثقة تعزز مبتكرة
115 3.77 .849 

 على باستمرار موبیلیس وكالة تعمل

 السریة و الخصوصیة جانب مراعاة

 زبائنھا لبیانات

115 4.03 .826 

 لىع باستمرار موبیلیس وكالة تحرص

 الجدیدة خدماتھا عن ضمانات تقدیم
115 4.01 .922 

 بكل شخصیة عنایة تولي موبیلیس وكالة

 الجدیدة الخدمات تقدیم أثناء زبون
115 3.91 .923 

 دعمھا طریقة من موبیلیس تحسن

 و لمشكلة یتعرضون عندما لزبائنھا

 معھم تتعاطف

115 3.86 .877 

 تقدیر (موبیلیس) الوكالة موظفو یحسن

 زبائنھم روفظ
115 3.79 1.030 

 مصلحة (موبیلیس) الوكالة  إدارة تضع

 اھتماماتھا مقدمة في زبائنھا 
115 3.74 1.052 

 والوقت العمل ساعات ملائمة

 المقدمة  الجدیدة للخدمة المخصص
115 4.04 .882 

N valide (listwise) 115   
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  ت إجمالي المتوسطات والانحراف المعیاري لكل للعبارا
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M1 115 3,84 ,644 

N valide (listwise) 115   

 
  إجمالي متوسط والانحراف المعیاري لكل المحاور الفرعیة

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 654, 4,17 115 الملموسیة

 750, 3,82 115 الاعتمادیة

 855, 3,68 115 ستجاتةالا

 715, 3,87 115 الامان_الثقة

 742, 3,86 115 التعاطف

N valide (listwise) 115   

 
  معامل الارتباط بیرسون المحاور الفرعیة

Corrélations 

 التعاطف الامان_الثقة الاستجاتة الاعتمادیة الملموسیة 

 الملموسیة

Corrélation de Pearson 1 ,734** ,744** ,709** ,433** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 115 115 115 115 115 

 الاعتمادیة

Corrélation de Pearson ,734** 1 ,846** ,801** ,509** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 115 115 115 115 115 

 الاستجاتة

Corrélation de Pearson ,744** ,846** 1 ,780** ,619** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 115 115 115 115 115 

 الامان_الثقة

Corrélation de Pearson ,709** ,801** ,780** 1 ,561** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 115 115 115 115 115 

 التعاطف

Corrélation de Pearson ,433** ,509** ,619** ,561** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 115 115 115 115 115 

 

  



  
  

 

  لملخصا

في  الزبائن نظر وجھة من موبیلیس مؤسسة تقدمھا الجدیدة التي الخدمات جودة إلى قیاس البحثا ھذ ھدف

 استخدام تم وقد الفعلي، الأداء سقیا نموذج باستخدام قیاس الأداء نظریة إلى استنادا وذلك ولایة تبسة،

 الخدمات لجودة الزبائن تقییم أن إلى البحث البحث، وخلص فرضیات لاختبار التحلیلي الوصفي المنھج

 لتحسین فرص ھناك أن یعني مما توقعاتھم، مستوى إلى یصل لا أنھ وجید إلا إیجابي الجدیدة الفعلیة

 یعطون الزبائن أن إلى البحث  نتائج أشارت كما مؤسسة،ال من المقدمة  الجدیدة الخدمات جودة وتطویر

 ، الاعتمادیة التعاطف، ،الأمان (الترتیب على التالیة الأبعاد یلیھ الملموسیة لبعد أكبر نسبیة أھمیة

 الخدمات جودة مستوى ورفع تعزیز شأنھا من  التي التوصیات ببعض البحث خرج وقد). والاستجابة

وعلى  جھة من والفائدة بالمنفعة بھا والعاملین المؤسسة على یعود بما ة موبیلیسمؤسس من الجدیدة المقدمة

 الحلول الفوریة إیجاد على العمل : أھمھا ومن أخرى، جھة من المؤسسة خدمات من والمستفیدین الزبائن

 تواجھ التي والتحدیات بالمعیقات الزبائن توضیح وإعلام وكذلك الخدمات الجدیدة، مستوى تدني لمعالجة

  .المنافسة الشرسة ظل في موبیلیس مؤسسة

  .الفعلي الأداء ،الجودة الفعلیة الخدمة، جودة الخدمة، أبعاد جودة :المفتاحیة الكلمات
Abstract 
The aim of this research is to measure the quality of new services provided by 
the Mobilis Company, from the viewpoint of customers in the state of TEBESSA. 
The research is based on the Performance Service theory with the use of the 
actual performance measurement model (SERVPERF), the analytical descriptive 
method has been used to test the hypotheses of the research. The research 
concluded that the evaluation of customers for the quality of the actual new 
services is positive and good, but it does not reach the level of expectations, 
which means that there are opportunities to improve and develop the quality of 
new services provided by the company, the research results indicated that 
customers are giving the (Tangibles) the greater relative importance followed by 
the dimensions in the following order (Assurance, Empathy, Reliability & 
Responsiveness). The research has come out with some recommendations that 
would enhance and upgrade the quality of new services provided by Mobilis 
Company, and will benefit both the company, its employees, the customers and 
beneficiaries of the company's services, the most important are: working on 
finding immediate solutions to address the low level new services, as well as to 
clarify and inform customers about obstacles and challenges faced by the 
Mobilis Company, in the presence of the fierce competition. 
Key Words: Quality of Service, Quality of Service dimensions, Actual Quality 
ERVPERF 


