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 ممخص الدراسة

 دور صفوف الانتظار في تحسن جودة الخدمات 

 ”دراسة ميدانية في وكالة موبيميس“

 إعداد الطمبة 

 عميمور سمية         عميور مشيرة

 اشراف الدكتور الفاضل 

 أبو بكر بوسالم

سعت ىذه الدراسة الى تحديد دور صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرف وكالة 
موبيميس فرجيوة، وتم استخدام المنيج الوصفي في الجانب النظري ولحقيق أىداف الدراسة تم تطوير 

مفردة، وتم الاعتماد عمى  (150)استبانة لغرض جمع البيانات من افراد العينة وبمغ تعدادىا
الاستجابة، )المتغيرالمستقل صفوف الانتظار والمتغير التابع جودة الخدمات بأبعادىا الخمسة والمتمثمة في

، كما تم الاعتماد عمى بعض الأساليب الإحصائية (الاعتمادية، الممموسية، التعاطف، الأمان
 :والمتوسطات الحسابية والانحدار البسيط وقد توصمت الدراسة الى مجموعة من النتائج والمتمثمة في 

 .ان ىناك دور لصفوف الانتظار في التحسين من بعد الاعتمادية في الوكالة التجارية موبيميس فرجيوة.1

 .ان ىناك دور لصفوف الانتظار في التحسين من بعد الاستجابة في الوكالة التجارية موبيميس فرجيوة.2

 .ان ىناك دور لصفوف الانتظار في التحسين من بعد الممموسية في الوكالة التجارية موبيميس فرجيوة.3

 .ان ىناك دور لصفوف الانتظار في التحسين من بعد الأمان في الوكالة التجارية موبيميس فرجيوة.4

 . دور لصفوف الانتظار في التحسين من بعد المطف في الوكالة التجارية موبيميس فرجيوةدانو لا يوج.5

واىم نتيجة توصل الييا البحث ان ىناك دور لصفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات المقدمة من 
طرف وكالة موبيميس فرجيوة وقد اوصت الدراسة بضرورة الاىتمام بصفوف الانتظار من اجل التحسين 
من جودة الخدمات في جميع المؤسسات التي تعاني من مشكمة الازدحام وخاصة في الوكالات التجارية 

 . والمؤسسات التي تكون فييا لمشكمة انتظار الزبائن أثر كبير عمى جودة الخدمات المقدمة

صفوف الانتظار، جودة الخدمات، الاعتمادية، الاستجابة، الممموسية، الأمان، : الكممات المفتاحية
 .المطف
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This study helped to determine the role of waiting lines in improving the quality of services 

providedby mobilis ferdjioua, and the descriptive approach was used in the theoretical aspect, 

in order to achieve the objectives of the study a questionnaire was developed for the purpose 

of collecting data from the sample of 150 individuals, the quality of the services and its five 

dimensions: (reliability, response, tangibility ,safety ,kindness,)and some statistical methods, 

arithmetic averages and simple regression, the study reached a number of results: 

_there is a role for waiting lines for improvement from after reliability in the agency mobils 

ferdjioua                                . 

  _there is a role for waiting lines for improvement from after response in the agency mobilis 

ferdjioua 

_there is a role for waiting lines for improvement from after tangibility in the agency mobilis 

ferdjioua.  . 

_there is a role for waiting lines for improvement from after safety in the agency mobilis 

ferdjioua. 

_there is no role for waiting lines for improvement from after of the kindness in the agency 

mobilis ferdjioua. 

The study recommended that attention be to the waiting lines in order to improve the quality 

of services in all institutions that suffer from congestion problem especially in the commercial 

agencies and institutions that where the problem of waiting for customers has a significant 

impact on the quality of services provided .                                                                          

Keywords: waiting lines, quality services, reliability, response, tangibility,safety, kindness. 
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 مقدمة
 

 ‌أ
 

 :مقدمة

    إن انتظار مشكمة نراىا دائما في حياتنا اليومية الاعتيادية حيث نرى الناس عمى شكل صف منتظم 
أمام الأسواق المركزية الوكالات تجارية وفي بعض دوائر الدولة الخدمية ، كما نشاىد الازدحام عند 

إلخ، وكل ىذه الحالات وغيرىا تؤذي إلى مشكمة الانتظار التي تبرز ...الأضواء المرورية بشوارع العاصمة
أىميتيا من خلال تكاليف الناجمة عن الانتظار وتشغيل وكذلك تمس بمستوى جودة الخدمات المقدمة 
ليم، والتي أصبحت محطة اىتمام كل دول العالم لما ليا ميزة تنافسية في الأسواق المحمية والدولية، 

وتضمن ليا البقاء وىذا ليس بالأمر السيل فإن الاىتمام بجودة الخدمات المقدمة الأمر الأكثر صعوبة 
لمواجية تذبذبات الطمب عمييا، كما يعتبر النظام الذي يقدم فيو الخدمات أحد الجوانب  الحساسة 

المرتبطة بجودتيا ومن أىم مكونات ىذا النظام لطابور انتظار الخدمة وىو ما يجعل ما قدموا الخدمات 
سعيا وراء ضمان رضا الزبائن ييدف إلى أن تكون خطوط الانتظار لخدماتيم أقصر ما يمكن وذلك 

 .لتحسين من جودة الخدمات المقدمة

تعد الجودة من اىم القضايا التي تيتم بيا المؤسسات المتميزة ميما كانت طبيعة نشاطيا، فالمؤسسة 
الخدمية تسعى الى رفع مستوى أدائيا من حيث عمميات تقديم الخدمة وتعزيز مكانتيا التنافسية في ظل 

اشتداد المنافسة، وىذا من خلال تبنييا استراتيجية تسويقية، فيي تعتمد عمى تخفيض تكمفة خدماتيا 
والتركيز عمى جودتيا حتى تصل الى درجة التميز في الأداء الذي يعد مثالا يسعى الجميع لموصول اليو، 
فعمى المؤسسة ان تبحث دوما عمى زبائن جدد وأسواق أخرى مع الحفاظ عمييم والعمل عمى جعميم أوفياء 

 .من خلال تقديم احسن المعروضات والخدمات وذلك طبقا لمعايير الجودة والنوعية

كما ان التطورات الحاصمة في مجال الاتصالات والمعموماتية مكنت الزبون من المفاضمة بين الخدمات 
حسب رغباتو وحاجاتو، وفي اطار تتبع المؤسسات الخدمية الجزائرية للانضمام الى المنظمة العالمية 

لمتجارة التي تنص عمى تحرير الخدمات ومنيا خدمات الاتصالات، كطمح مؤسسات الاتصال بالجزائر 
وعمى رأسيا مؤسسة موبيميس الى التقدم والتطولر في طرق تقديم وعرض خدمات الاتصال وتنويعيا 

وتحسين جودتيا، وذلك باستخدام تقنيات تأثر عمى الزبائن، إضافة الى استخدام وسائل لقياس مستوى 
 .الرضا عن الخدمات المقدمة ليم

كما ان تقييم جودة الخدمات وتحسينيا وتطويرىا بشكل دائم مستمر، يعتمد أساسا عمى جمع المعمومات 
حول الخدمات المقدمة لزبائن المؤسسة، وذلك باتخاد استراتيجيات فعالة في تسويق خدماتيا مع تطبيق 

 .أساليب حديثة تيدف الى تمبية حاجات وتوقعات الزبائن واشباع رغباتيم

 



 مقدمة
 

 ‌ب
 

 :إشكالية الدراسة -1
 ؟(فرجيوة)ما ىو دور صفوف الإنتظار في تحسين جودة الخدمات في وكالة موبميس 

 :من أجل التمكن من معالجة ىذه الإشكالية تتبادر إلى أذىاننا التساؤلات التالية
 ىل يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الاعتمادية؟- 
  ىل يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الممموسية؟_
 ىل يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الاستجابة؟_
 ىل يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الأمان؟_
 ىل يوجد دور لصفوف الانتظار تحسين مؤشر المطف؟_
 :فرضيات الدراسة-2

في ضوء موضوع الدراسة واستجابة لمتطمبات تحقيق أىدافيا وما أسفرت عنو الدراسات السابقة، قمنا 
 :بصياغة الفرضية الرئيسية التالية

ىل يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين من جودة الخدمات المقدمة من  :الفرضية الرئيسة الأولى
 طرف وكالة موبيميسفرجيوة؟

 لا يوجد دور لصفوف الإنتظار في تحسين جودة الخدمات؟: الفرضية الصفرية- 
  يوجد دور لصفوف الإنتظار في تحسين جودة الخدمات؟:الفرضية البديمة- 

 :الفرضيات الفرعية
 :الفرضية الفرعية الأولى- 

 لا يوجد دور لصفوف الإنتظار في تحسين مؤشر الاعتمادية؟: الفرضية الصفرية
 يوجد دور لصفوف الإنتظار في تحسين مؤشر الاعتمادية؟: الفرضية البديمة- 
 :الفرضية الفرعية الثانية- 
 لا يوجد دور لصفوف الإنتظار في تحسين مؤشر الممموسية؟: الفرضية الصفرية- 
 يوجد دور لصفوف الإنتظار في تحسين مؤشر والممموسية؟: الفرضية البديمة- 
 :الفرضية الفرعية الثانية- 

  لا يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الاستجابة؟:الفرضية الصفرية
 يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الاستجابة؟: الفرضية البديمة-

 :الفرضية الفرعية الرابعة

 لا يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر التعاطف؟: الفرضية الصفرية- 

 يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر التعاطف؟: الفرضية البديمة- 



 مقدمة
 

 ‌ج
 

 :الفرضية الفرعية الخامسة- 

 لا يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الأمان؟: الفرضية الصفرية- 

 يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين مؤشر الأمان؟: الفرضية البديمة- 

 :أهمية الدراسة-3

تتجمى أىمية ىذه الدراسة من خلال العرض المحصل لمجوانب المختمفة لنظرية صفوف الانتظار كنموذج 
من نماذج بحوث العمميات، وكذا استخداميا لدراسة ظاىرة انتظار الزبائن في وكالة اتصالات موبيميس 

 .(فرجيوة)

كما تبرز أىمية ىذه الدراسة في تعبيرىا عن مستوى جودة الخدمات الاتصالية المقدمة لمزبائن، ومدى 
توافقيا مع رغباتيم وحاجاتيم، وذلك من أجل تشخيص مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل وكالة 

 .، ورفع مستواىا بما يحقق رغبات وحاجات الزبائن ويفوق توقعاتيم(فرجيوة)موبيميس 

 :أهداف الدراسة-4

 :تيدف ىذه الدراسة إلى

 تقديم إطار نظري يتعمق بمفاىيم صفوف الانتظار وجودة الخدمات- 

الاعتمادية، الممموسية، )تحديد دور صفوف الانتظار في تحسين من محددات جودة الخدمات - 
 (الاستجابة، التعاطف، الأمان

التعرف عمى العلاقة التي تربط بين صفوف الانتظار وجودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة - 
 .التجارية موبيميس

التوصل إلى نتائج بإمكانيا أن تساعد الوكالات التجارية في التحسين من جودة خدماتيا لاكتساب رضا - 
 .الزبائن، وذلك من خلال دراسة ميدانية

 

 

 

 



 مقدمة
 

 ‌د
 

 .منهج البحث والأدوات المستخدمة-5

من خلال الاطلاع عمى الدراسات السابقة ظير جميا ان المنيج المناسب لمدراسة ىو المنيج الوصفي 
،لكونو منيجا مساعدا عمى التحميل الشامل والعميق لممشكمة قيد )ميدانيالنظري وال(التحميمي بأسموبو 

البحث ولكونو المنيج الذي يمتاز بالوصف التفصيمي الدقيق لممعمومات ذات العلاقة، فعمى صعيد الدراسة 
الوصفية، سيتم اجراء المسح المكتبي والاطلاع عمى البحوث النظرية والميدانية لبناء الاطار النظري 

 .لمدراسة

أما عمى صعيد البحث الميداني التحميمي، فسيتم الاعتماد عمى منيج دراسة الحالة، مع تحميل كافة 
 .البيانات واستخدام كافة الطرق الإحصائية لمعالجتيا، وستعتمد الدراسة عمى الاستبانة المخصصة لذلك

 .أما الأدوات المستخدمة في البحث فيي الاستبانة والملاحظة المباشرة

 :حدود الدراسة الزمانية والمكانية-6

تتمثل حدود الدراسة الموضوع في إطارين المكاني وألزماني وفيما يخص الإطار المكاني فإن الدراسة 
تخص وكالة موبيميس فرجيوة ولاية ميمة، أما بالنسبة للإطار الزماني فإن الدراسة تدور في الفترة الممتدة 

 .30/04/2019إلى غاية04/2019/ 01من 
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 :تمهيد الفصل الأول

 لقد تأكد لممؤسسات الخدمية أف الحفاظ عمى الزبائف الأصمييف أفضؿ مف البحث عف عملبء جدد حيث 
أف تكمفة البحث عف عملبء جدد ىي خمسة مرات تكمفة الحفاظ عمى عملبء أصمييف، فانصبت جيكد 

ىذه المؤسسات عمى الاىتماـ بجكدة كأداء خدماتيا كتقميص الفارؽ بيف أداء الخدمة ك تطمعات الزبائف، 
كلكف في الحقيقة ضبط أداء ىذه الخدمة مع انتظارات عملبئيا أمر صعب كيتطمب البحث بجدية في 
العكامؿ التي مف شأنيا أف تؤثر في قرارات استيلبؾ لدل الزبائف، أم ما يعتمد عميو الزبكف في تقييـ 

الخدمة كلعؿ أىـ ىذه العكامؿ ىي الكقؼ كالذم يشمؿ المدة التي يقضييا الزبكف حتى يشبع احتياجاتو أك 
المدة التي تستغرقيا الخدمة، لذلؾ سيتـ التركيز في ىذا الفصؿ عمى نماذج صفكؼ الانتظار باعتبارىا 
أحد أىـ النماذج الاحتمالية التي تعالج ظاىرة الانتظار كالتي تعاني منيا المؤسسات الخدمية مف أجؿ 

 . تحسيف جكدة الخدمات المقدمة

 :    كعمى ىذا الأساس سنتناكؿ في ىذا الفصؿ الإطار النظرم كمختمؼ الدراسات السابقة كما يمي

 ؛صفكؼ الانتظار: المبحث الأول- 

 ؛جكدة الخدمات:المبحث الثاني- 

 .دراسات سابقة: المبحث الثالث- 
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 صفوف الانتظار: المبحث الأول

تعد صفكؼ الانتظار مف بيف الأساليب الكمية التي تساعد في حؿ المشاكؿ التي تكاجو متخذم القرار، 
 :كسنتناكؿ تعريفيا، كأىميتيا، كأىدافيا، كخصائصيا، كمككناتيا فيما يمي 

 مدخل لنظرية صفوف الانتظار: المطمب الأول

 :سيتـ فيما يمي التطرؽ إلى جممة مف المفاىيـ المتعمقة بصفكؼ الانتظار

 :الأصول التاريخية لنظرية صفوف الانتظار- 

 عبر حركة تمقي المكالمات الياتفية 1909 مؤسس النظرية عندما طبقيا عاـ  إيرلنكيالفنمنديعد العالـ 
متخذىا عمى شكؿ تتصؿ بالازدحاـ فكجد أف المكاطنيف طالبي الخدمة الياتفية العمكمية يتعرضكف إلى 

، مف مكاجية الطمبات بالسرعة التي تحدث كىذا (مقدمي الخدمة)التأخير نتيجة عدـ قدرة المعاملبت 
يؤذم إلى التأخير كقضاء ساعات كبيرة في الانتظار مما يسبب في التأخير لطالبي الخدمة كقد استمر 

 حيث قاـ بنشر مقاؿ 1العمؿ في تطكير حركة المكالمات الياتفية عمى الأسس التي كصفيا إيرلانؾ،
 بعنكاف

(the theory of probabilities and telephone conversation) ، طبع كتابه بعنوان 1917وفي سنة 

(solution soul problems in the theory of probability of signification in automatic 

telephone exchanges) 
كقد شكؿ عممو القاعدة لمتطكر التالي لنظرية صفكؼ الانتظار كما يعكد الفضؿ لمباحث ككني بلبتر 

(comy plans)، في كضع الشكؿ النيائي لنظرية صفكؼ الإنتظار كالذم أصدر مجمكعة مؤلفات في
، إلا أف ىذه النظرية لـ تعرؼ انتشارا في مجاؿ إدارة الأعماؿ إلا بعد انتشار (1946-1936)الفترة 

 عنيا مف زيادة الاىتماـ بالزبكف كتمبية رغباتو كمف أىميا جالمفاىيـ المتعمقة بتسكيؽ الخدمات، كما نت
 .تخفيض كقت انتظاره لمحصكؿ عمى مستكل جيد لمخدمة

                                                           
كتطبيقاتيا عمى المكانئ التجارية العراقية، مجمة دراسات البصرة،العدد (الأرتاؿ)أسعد عباس ىندم الأسدل، نظرية صفكؼ الإنتظار - 1

 334، ص 12،2011
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نو يمكف تطبيؽ ىذه النظرية في مجالات متعددة ككاسعة بيدؼ تقميؿ زمف أفي الأخير يمكف القكؿ 
الإنتظار أك الاستثمار الأمثؿ لممكارد المالية ك البشرية في جميع المكاقؼ التي تتميز الخدمة في نظاـ 

 1.معيف مثؿ عيادات الأطباء أك تقديـ الخدمة في المصارؼ كغيرىا

 مفهوم صفوف الإنتظار: المطمب الثاني

 :لصفكؼ الإنتظارناؾ عدة مفاىيـق

( Erlange)،كقد أجرل (1909)يرجع أصؿ نظرية صفكؼ الإنتظار إلى أعماؿ البدالة التي بدأت عاـ 
تجاربو عمى مشكمة تتصؿ بالازدحاـ في حركة تمقي المكالمات الياتفية، كبعد انتياء الحرب العالمية 

، ليشمؿ عددا مف المشاكؿ العامة التي ليا صمة بخطكط (erlang)الثانية امتد استخداـ العمؿ الذم بدأه 
الإنتظار، كنستطيع القكؿ حكؿ مفيكـ نظرية الطكابير أك نظرية صفكؼ الإنتظار، ك التي قد تطبؽ في 

العملبء، )،التي يتحتـ عمى الكحدات الطالبة لمخدمة (حالات كثيرة)مختمؼ مظاىر الحياة أك في 
Customer)) الإنتظار لمحصكؿ عمى خدمة معينة، فنجد الكثير مف المنشات أك حتى الأفراد يقدمكف ،

، كقد يحدث أف تككف محطات (محطة الخدمة)خدمات إلى طالبييا، كذلؾ مف خلبؿ تجييزات معينة 
الخدمة متاحة أك غير مشغكلة كفي ىذه الحالة فإنو يتـ تقديـ الخدمة بمجرد كصكؿ طالبييا إلى محطة 

،إلا أنو عندما يزداد الطمب عمى الخدمة، فاءت طالبييا يضطركف إلى (Customer ,arrival)الخدمة 
حتى تككف تجييزات النظاـ أك مقدـ  (uene ou Weitling lineQ )الانتظار في صكرة صؼ أك طابكر

الخدمة داخؿ محطة  الخدمة متاحة أك غير مشغكلة، كفي ىذه الحالة كبحصكؿ طالب الخدمة عمى ما 
 2(Quenlingsestem)يريده مف خدمة يغادر النظاـ،كىذه الآلية تسمى بأنظمة صفكؼ الإنتظار

، كالتي تمثؿ أحد theoryQuenlingيطمؽ عمى المعرفة الخاصة بصفكؼ الإنتظار اسـ نظرية الصفكؼ 
الأدكات اليامة في التخطيط كمراقبة العمميات كالإنتاجية كالمستخدمة عمى نطاؽ كاسع في ىذا المجاؿ 

كمف أمثمة عمى المشكلبت التي يحتاج فييا متخذ القرار إلى الاستعانة بنظرية الصفكؼ مشكمة الإنتظار 
السيارات للئصلبح كالصيانة في محطة الخدمة، مشكمة المكتب الذم ينتظر دكرىا في الطباعة في 

 .الخ......المطبعة

                                                           
أحلبـ دريدم،دكر استخداـ صفكؼ الإنتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية،دراسة حالة المؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية،بسكرة،مذكرة - 1

 46مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماجيستير في عمكـ التسيير تخصص الأساليب الكمية في التسيير،ص 
 230، ص 2010حامد سعد نكر الشمرتي، بحكث العمميات، مكتبة الذاكرة لمنشر كالتكزيع، الطبعة الأكلى .د-2
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 1.مشكمة الآلات التي تنتظر دكرىا في الصيانة الكقائية أك الإجراءات في مصنع ما

يعرؼ أسمكب صفكؼ الإنتظار بأنو ذلؾ الأسمكب الرياضي الذم ينتمي إلى مجمكعة أساليب بحكث 
العمميات كىك عبارة عف طريقة عممية لمعالجة مشاكؿ تقديـ كتسكيؽ السمع ك الخدمات كذلؾ لمصمحة كؿ 

منظمة الأعماؿ )أك لمصمحة مقدـ الخدمة أك السمعة  (كىك الزبكف )مف المستفيد مف الخدمة أك السمعة
،تعتمد ىذه الطريقة العممية عمى عدد مف الافتراضات كالعمميات الحسابية كالعلبقات (الإنتاجية أك الخدمية

النسبية بيف العكامؿ الداخمة في تراكيب نظاـ الإنتظار الذم بدكره يتككف مف مجمكعة مف الزبائف 
 2.كمجمكعة مف مقدمي الخدمة كمعدؿ معيف لكصكؿ الزبائف كتقديـ الخدمة أك السمعة ليـ

نظرية تختص بكضع الأساليب الرياضية اللبزمة لحؿ "كيمكف تعريؼ نظرية صفكؼ الإنتظار بأنيا 
المشاكؿ المتعمقة بتراكـ صفكؼ الإنتظار التي تنتظر دكرىا طمبا لخدمة معينة تؤذم لكؿ كاحدة خلبؿ 
 .فترة زمنية معينة،عمى أف يككف كصكؿ ىذه الكحدات إلى مكاف أداء الخدمة عشكائيا تبعا لتكزيع معيف

كما أف الزمف تبعا لتكزيع معيف، كتقدـ النظرية قياس القدرة مركز خدمة معيف عمى تحقيؽ الغرض الذم 
أنشأ مف أجمو، كيككف ذلؾ عف طريؽ القياس الرياضي الدقيؽ لمتكسط كقت الإنتظار لمحصكؿ عمى 
الخدمة، كعمى ذلؾ يمكف القكؿ أف ىذه النظرية تقدـ بطريقة رياضية أسمكب لتقديـ بدائؿ التصميـ 

 3.المختمفة لمركز تقديـ الخدمة

حدل الأساليب الكمية التي تساعد "ىناؾ مف يعرفيا عمى أنيا  نماذج رياضية مف عمـ بحكث العمميات كا 
الإدارة أك القائمة عمى اتخاذ القرار في اتخاذ قراراتيـ كتيدؼ ىذه النظرية إلى دراسة كتحميؿ المكاقؼ التي 

 4.تتسـ بنقاط اختناؽ أك تشكؿ صفكؼ الانتظار كمف ثـ اتخاذ القرار المناسب بشأف تمؾ المكاقؼ

-الرسائؿ-الناس-السيارات) صفكؼ الانتظار تتمثؿ في عدد الكحدات 5:كىناؾ مف يعرفيا كالتالي
 المنتظمة في شكؿ طابكر منتظرة خدمة معينة كذلؾ خلبؿ فترة زمنية معينة (....العماؿ-الآلات

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات EPMعبد الله يخمؼ،تطبيؽ نظرية صفكؼ الإنتظار في المكانئ البحرية،دراسات تطبيقية،مؤسسة ميناء مستغانـ،-1

 .40، ص 2009/2010نيؿ شيادة ماجيستير،تخصص التقنيات الكمية لمتسيير،كمية الحقكؽ كالعمكـ التجارية،جامعة عبد الحميد ابف باديس،
حناف بكعندؿ،أىمية استخداـ نمكذج صفكؼ الإنتظار في تحسيف جكدة الخدمات دراسة حالة مكتب جريدة الجزائر مذكرة مكممة ضمف متطمبات -2

نيؿ شيادة ما ستر أكاديمي في العمكـ التجارية، تخصص محاسبة كمالية كمية العمكـ الاقتصادية،جامعة العربي بف مييدم أـ البكاقي 
.60، ص 2014/2015  

استخداـ نماذج صفكؼ الإنتظار لتحسيف فاعمية الخدمات في المراكز الصحية دراسة ميدانية في المؤسسة العمكمية الاستشفائية -ىند سعدم- 3
. 50ص .2011/2012بالمسيمة مذكرة ماجيستير كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير جامعة المسيمة، الجزائر   

نعاـ باقية، بحكؽ العمميات - 4 329ص 1999دار كائؿ لمنشر، عماف، الأردف ، (خكارزميات كبرامج حاسكبية)ابراىيـ نائب كا   
 .257، ص 2002-طبعة الأكلى-الجامعة المفتكحة طرابمس-دكتكر سميماف محمد مرجاف بحكث العمميات- 5
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كمف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستخمص بأف نظرية صفكؼ الانتظار تعتبر فرعا مف بحكث العمميات، لاف 
النتائج تستخدـ غالبا عند اتخاد القرارات التجارية بشأف المكارد اللبزمة لتقديـ الخدمة، كىي قابمة لمتطبيؽ 
في مجالات كاسعة مف الحالات التي قد تكاجو في مجاؿ الاعماؿ المالية كالتجارية كالصناعة كالرعاية 

 الصحية كالخدمات العامة

 خصائص صف الانتظار: المطمب الثالث

 1:يعتبر صؼ الانتظار المككف الأساسي الثاني لنظاـ صفكؼ الانتظار كيتميز بعدة خصائص ىي

 طول صف الانتظار: أولا

كىك الحد الأقصى لعدد طالبي الخدمة المكجكديف في النظاـ أم عدد طالبي الذيف تقدـ ليـ خدمة إضافة 
إلى طالبي الخدمة في مرحمة الانتظار فقد يككف طكؿ الصؼ محدكد كذلؾ يسبب عدة قيكد قد تككف 

مادية أك تنظيمية كقيكد المساحة مثلب، كما قد يككف الصؼ غير محدكد أكلا لا نيائي عندما يككف حجمو 
 .بلب حدكد مثؿ حالة خدمة دفع رسكـ السيارات الكافدة عمى الطريؽ السريع

 عدد صفوف الانتظار: ثانيا

يمكف أف يككف الصؼ كحيد كالمركر في طريؽ عاـ كحيد أك بكابة دخكؿ إلى مصنع أك أم مركز خدمة 
 2.مفرد، لكف في الغالب تكجد صفكؼ متعددة كخدمات الياتؼ

 الاختيار في صفوف الانتظار: ثالثا

ىذه الخاصية تعنى الترتيب الذم يتـ بو اختيار طالبي الخدمة لتقديـ الخدمة ليـ كيمكف تقسيمو إلى 
 3:الحالات التالية

 -OFIF:ىي القاعدة الأكثر شيكعا في الكاقع، حيث طالب الخدمة الذم يأتي أكلا يخدـ أكلا . 

-IFOL :طالب الخدمة الذم يأتي أخيرا يخدـ أكلا. 

_FCFS :عشكائية الاختيار. 

 يةعمى أساس الأسبؽ- 

                                                           

.57دريدم أحلبـ، دكر اسنخداـ صفكؼ الإنتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، مرجع سبؽ ذكره، ص -  1 
348، ص 2012أبك القاسـ مسغكد الشيخ، بحكث العمميات المجمكعة الحربية لمتدريب كالنشر القاىرة، مصر -  2 
.57،58دريدم أحلبـ، دكر استخداـ صفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  -  3 



  ات                           الإطار النظري لصفوف الانتظار وجودة الخدم الفصل الأول
 

7 
 

 أهداف تطبيق نظرية صفوف الإنتظار: المطمب الرابع

 1:تيدؼ المؤسسات مف تطبيؽ نظرية صفكؼ الإنتظار إلى ما يمي

الإدارة تيدؼ لتخفيض زمف انتظار طالب الخدمة قدر الإمكاف كذلؾ لانعكاسو عمى حجـ التكاليؼ ؼ
 كالمتغيرة المرتبطة بمركز الخدمةالثابتة

 :دراسة الطاقة الإنتاجية: ثانيا

فقد تضطر الإدارة إلى زيادة حجـ الطاقة الإنتاجية مف خلبؿ دعـ مركز الخدمة بمكظؼ اخر، أك فرع 
اخر، بحيث تكسيع الطاقة مركز الخدمة تكفي لاستيعاب معدؿ الزيادة في الكاصميف طالبي الخدمة، كىذا 

مف شأنو أف يؤذم إلى تخفيض التكاليؼ المرتبطة بمركز الخدمة في حالة دراسة الجدكل الاقتصادية 
لمقرار المتخذ، كما تحقؽ ىذه السياسة الارتياح لدل طالب الخدمة في علبقتو بمركز الخدمة كتساعد عمى 

زيادة تردده عمى مركز الخدمة، كما قد تككف الإدارة مضطرة في حالة كجكد طاقة عاطمة غير مستغمة 
 .لتخفيض طاقة مركز الخدمة كتخفيض مقدمي الخدمة، كذلؾ مف أجؿ تخفيض تكاليؼ مركز الخدمة

 :تقييم جودة الخدمة المقدمة: ثالثا

تقاس الجكدة بعدة مؤشرات أىميا السعر كسرعة تقديـ الخدمة كمدل تحقيقيا للئشباع كبما أف اليدؼ مف 
تقديـ السمع كالخدمات ىك إشباع الحاجات كالرغبات في الأسكاؽ المستيدفة لتحقيؽ المنافع المرتبط بتدفؽ 

كبالتالي فإف  (المنافع الحيازة، المنفعة الزمنية، المنفعة المكانية، المنفعة الشكمية )السمع كالخدمات كىي 
إدارة مركز الخدمة معنية في الدرجة الأكلى بتقييـ جكدة الخدمة ضمف تمؾ الأبعاد كربما يتطمب ذلؾ 
إجراء بعض التعديلبت في نظاـ صؼ الانتظار كتخفيض زمف الانتظار لتقديـ الخدمة المناسبة في 

 .الكقت المناسب أك فتح فرع جديد لمركز الخدمة لتقديميا في المكاف المناسب
 دراسة الموقف التنافسي في السوق: رابعا

كذلؾ مف أجؿ تحديد أثر طاقة مركز الخدمة بأسمكب كزمف تقديميا عمى نمك الحصة السكقية كقد تقارف 
إدارة مركز الخدمة مكقفيا التنافسي مع مراكز أخرل تقكـ بنفس العمؿ أك بعمؿ مشابو كتدرس مؤشرات 

 .صؼ الانتظار لدييا كلدل المنافسيف لتتخذ الإجراءات اللبزمة لتحسيف كزيادة مكقفيا التنافسي

 

 
                                                           

.31،32،ص ص 2000عمى العلبكنة كآخركف، بحكث العمميات في العمكـ التجارية دار المستقبؿ لمنشر كالتكزيع،عماف، الأردف، -  1 
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  الإنفاق وتخفيض التكاليفدترشي: خامسا

تدرس إدارة مركز الخدمة كافة السبؿ الممكنة لتحسيف الإنتاجية كتطكير الأداء كتحدد علبقة التكمفة 
 . بالعائد بحيث العكائد المتأتية مف الاقتراحات الاستثمارية تتجاكز التكاليؼ المرتبطة بيا

 أهمية النظرية ومجالات تطبيق نماذج صفوف الانتظار: مطمب الخامس

 .سكؼ نسعى في ىذا المحكر إلى إبراز أىمية دراسة حالات صفكؼ الانتظار ككذا أىـ مجالات تطبيقيا

 أهمية دراسة حالات صفوف الإنتظار: 1-1

تعتبر نظرية صفكؼ الإنتظار ذات أىمية بالغة نتيجة لمتكاليؼ الناجمة مف الإنتظار،حيث تظير أىمية 
 1:دراسة حالات صفكؼ الإنتظار في

عجز قنكات الخدمة في صفكؼ الإنتظار مف تمبية طمبات الزبائف بشكؿ مقبكؿ كىذا ما يؤذم إلى - 
تشكؿ صؼ الإنتظار كىنا لابد مف دراسة حالة لتحديد عدد القنكات الخدمة الملبئمة لتمبية خدمات الزبائف 

 .بشكؿ أحسف

انخفاض طمب الخدمة مما يؤذم إلى بقاء الخدمة عاطمة معظـ الكقت كىنا تظير الحاجة لنظرية - 
 .صفكؼ الإنتظار كذلؾ لمنع ىدر في المكاد

أف تطبيؽ نظرية صفكؼ الإنتظار تيدؼ إلى حالة تكاليؼ الطاقة العاطمة ككذا تخفيض تكاليؼ - 
الإنتظار كما تقكـ بتحديد متكسط الزمف مف الإنتظار كعدد الكحدات في صؼ الإنتظار إضافة إلى ذلؾ 

 .تقكـ بتقييـ جكدة الخدمات المقدمة كمقارنتيا مع منافسييا في السكؽ

 أهم مجالات تطبيق نماذج صفوف الإنتظار: 1-2

نظرية صفكؼ الإنتظار ليا تطبيقات كاسعة في مختمؼ مجالات فنحف جميعا نكاجو ىذه المشكمة في 
 :الحياة اليكمية لذا سكؼ نذكر بعضا منيا كىي كالتالي

، يستخدـ أسمكب صفكؼ الإنتظار بشكؿ كاسع في مجاؿ الخدمات عمى سبيؿ المثاؿ المصاريؼ- 
 .الخ...المطاعـ، صالكف الحلبقة

                                                           

 بف فرحات خميفة، بف عدة محمد اميف، تطبيؽ نماذج صفكؼ الانتظار لتقييـ أداء المؤسسة، مجمة العمكـ الإدارية كالمالية جامعة الشييد حمو 1-
. 204 ص 2017، ديسمبر 01 العدد 01لخضر بالكادم الجزائر، المجمد 
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تستخدـ نظرية صفكؼ الإنتظار في مجاؿ النقؿ كمف الممكف أف تككف كسائؿ النقؿ ىي الكحدات - 
الطالبة لمخدمة مثؿ الشاحنات أك السفف فيي تنتظر دكرىا لتحميؿ أك تفريغ أك طائرات تنتظر ىبكط أك 

 الخ...الإقلبع، كما يمكف أف تككف كسائؿ النقؿ ىي مراكز الخدمة مثلب سيارات الإسعاؼ

،بغرض (كحدات طالبة لمخدمة)كما أف ىنالؾ أمثمة عديدة لصفكؼ الإنتظار مثؿ انتظار آلات العاطمة 
، ككذلؾ تجد صفكؼ الإنتظار في (مركز الخدمة)تقديـ الخدمة في أم تصميحيا مف طرؼ المصمح 

المستشفيات حيث ينتظر المريض تقديـ ليـ الخدمة الصحية مف طرؼ الأطباء بسيارات 
ننا أشرنا إلى ...الإسعاؼ،ممرضات  الخ، مع كؿ ىذه المجالات التي تـ ذكرىا فإننا لـ نذكرىا جميعا كا 

 .جزء منيا فقط كتبقى نظرية صفكؼ الإنتظار ذات الانتشار الكاسع كالمعتمد في مختمؼ المجالات

 المكونات الأساسية لصفوف الإنتظار: المطمب السادس

يقكـ النمكذج الأساسي لخطكط الإنتظار عمى افتراض كجكد مركز لمخدمة كزبائف يحتاجكف كتظير 
احتياجاتيـ خلبؿ الزمف كبطريقة عشكائية أك احتمالية كعندما يتكلد احتياج لمخدمة ينظـ الزبكف إلى 

الصؼ كيدخؿ خط الإنتظار كيتككف خط الإنتظار مف الخط ذاتو كمف تقديـ الخدمة يتـ اختيار الزبائف 
المكجكديف في الصؼ كحؽ الآلية محددة تسمى نظاـ الصؼ كيحكم تقديـ الخدمة المطمكبة ليـ بكاسطة 

 1.الآلية أخرل تسمى مركز الخدمة كبعد أف يحصؿ الزبكف عمى الخدمة المطمكبة يغادر النظاـ

 :مدخلات النظام-أ

يسمى أيضا جميكر الخدمة كىي عبارة عف الزبائف المحتمميف لمنظاـ تتضمف مدخلبت النظاـ بالمؤشرات 
 :الرئيسية التالية

 .الحجـ، كالنمط القدكـ، كسمكؾ القادميف

 :حجم جمهور الخدمة-1

يقصد بو العدد الإجماع لمزبائف الذيف يحتمؿ أف يحتاجكا إلى الخدمة فمثلب عدد المرضى محتمميف 
الصيانة المسؤكؿ عنيا أك (خريؼ)المكجكديف في منطقة عمؿ الطبيب أك عدد الآلات التي تككف كرشة 

                                                           

ملبؿ ربيعة، ىكارم مغنية، فعالية استخداـ ضفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، المؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية بسعيدة   1-
، ص 2017نمكذجا، جامعة الدكتكر الطاىر مكلام بسعيدة مجمة اقتصاديات الاعماؿ كالتجارة، العدد الرابع، ديسمبر (صرام عبد الكريـ)الشماؿ 
 .42 41ص 

 



  ات                           الإطار النظري لصفوف الانتظار وجودة الخدم الفصل الأول
 

10 
 

عدد الزبائف المتعامميف مف النبلبء كبشكؿ عاـ يمكف اعتبار حجـ جميكر الخدمة محدد أك غير محدد 
 .كتفترض مف معظـ نماذج خطكط الإنتظار كجكد جميكر خدمة غير محدكد

كالافتراض العاـ لنظرية صفكؼ الإنتظار إف قدكـ الزبائف يخضع لتكزيع بكاسكف،حيث يتـ تقدير عدد 
الزبائف القادميف حتى المحظة زمنية معينة باستخداـ ىذا تكزيع،فيك يحدد احتماؿ حدكث كصكؿ زبائف فترة 

 tπ∆ ={†∆+†،†  }P:زمنية معينة بالعلبقة التالية

كيسمى خط الإنتظار الذم يتـ فيو الكصكؿ تبعا لمعلبقة أعلبه بخط الكصكؿ بكاسكف كقانكف تكزيع 
=)ªea P)Xبكاسكف فيك

a- (متكسط عدد الزبائف الذيف يصمكف خلبؿ فترة زمنية محددة)معدؿ الكصكؿ الكسطي 

X-عدد الزبائف في لحظة معينة 

E-2،71828المكغارتمي الطبيعي كقيمتو  العدد 

Lx-العممية لممتغير القيمة x ( مضركبx) 

 :سموك القادمين/ ب

تفترض معظـ نماذج صفكؼ الإنتظار أف القادميف سينضمكف إلى الصفكؼ كسينتظركف حتى تقدـ ليـ 
الخدمة المطمكبة كلكف يمكف أف يتميز سمكؾ القادميف برخص الانضماـ لمصؼ أك الخركج منو قبؿ 

 .الحصكؿ عمى الخدمة المطمكبة

 (خط الإنتظار)الصف -2

 1:كىك العنصر الثاني في نماذج صفكؼ الإنتظار كيتميز بالمؤشرات تالية

أقصى حد مسمكح بو لمكقكؼ في الصؼ كعميو تقسـ الصفكؼ إلى صفكؼ غير محدكدة العدد / 1
 .كصفكؼ محدكدة العدد كالافتراض العاـ ىك إف الصفكؼ تككف غير محدكدة

 :نظام الصف/ ب

كبقصد بو ترتيب أك القاعدة التي يتـ بكاسطتيا اجتياز الزبائف المكجكديف في الصؼ لتقديـ الخدمة 
المطمكبة ليـ، فمثلب يمكف أف تككف ىذه الآلية ىي مف يأتي أكلا يخدـ أكلا، كالافتراض العاـ في نظرية 

                                                           
 .388، ص 1999محمد عبد العالي النعيمي أخركف، بحكث العمميات، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، الأردف، - 1
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 (قاعدة الأكلكيات)صفكؼ الإنتظار ىك مف يأتي أكلا يخدـ أكلا كلكف المدير في خطكط الإنتظار يستخدـ 
فمثلب في غرفة الطكارئ في المشافي لابد مف إعطاء أكلكيات لممرضى ذكم الحالات الخطيرة، ككذلؾ في 

أنظمة التشغيؿ في الحاسكب حيث تعطي أكلكيات لمبرامج التطبيقية المختمفة ليتـ تنفيذىا كفؽ ىذه 
 .الأكلكيات

 :مركز الخدمة/ 3

يحتكم مركز الخدمة عادة مع كاحد أك أكثر مف قنكات تقديـ الخدمة كتصنؼ أنظمة خطكط مف الإنتظار 
مف حيث عدد القنكات كعدد المراحؿ التي يتـ مف خلبليا تقديـ الخدمة المطمكبة كأبسط أنكاع ىذه الأنظمة 

 .ىك النظاـ ذك القناة الكاحدة كالمرحمة الكاحدة ػكلكف النظاـ الأكثر انتشارا ىي النظـ متعددة القنكات

 أنواع أنظمة الإنتظار: المطمب السابع

ىناؾ أربعة أشكاؿ أساسية لمكقؼ صفكؼ الإنتظار تمثؿ في حد ذاتيا الإطار العاـ لصؼ الإنتظار 
 .كمركز أداء الخدمة

 :صف انتظار واحد ومركز خدمة واحدة-1

كمثاؿ عمى ذلؾ كرشة تصميح السيارات فييا مصمح كاحد محؿ فيو حلبؽ كاحد كيسمى مثؿ ىذا الشكؿ 
 :مركز أداء خدمة كاحد كبمرحمة كاحدة، كيمكف تكضيح النظاـ كما في الشكؿ التالي

 نظام انتظار واحد مركز أداء خدمة واحد وخط انتظار واحد: (1-1)الشكل رقم

 

XxX 

Arriving customers   

Disserting customers service   or   Queue 

 Facility  waiting time 

 

، ص 2007، دار الراية لمنشر كالتكزيع، طبعة الأكلى الأساليب الكمية وبحوث العمميات عبد الله سعيد، ة سييؿ:المصدر
340 

XxXX 1 
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مف خلبؿ ىذا الشكؿ نلبحظ اف ىذا النظاـ تقدـ فيو الخدمة عمى مرحمة كاحدة كمف خلبؿ مركز تقديـ 
 .خدمة كاحدة لطالبي الخدمة المكجكديف في صؼ انتظار كاحد

في ىذه الحالة مراكز الخدمة متعددة فيمكف الزبكف : مراكز أداء خدمة متعددة وبمرحمة واحدة/ 2
 :الحصكؿ عمى الخدمة متعددة إف أم شباؾ أك كحدة كما في البنكؾ كالشكؿ التالي يبيف طبيعة الخدمة

 نظام انتظار واحد، وعدة مراكز لتقديم الخدمة وبمرحمة واحدة (2-1)الشكل رقم 
 System  

 

 
Service waiting time            

desserting customers 

arriving customers 

 

 

 

، دار الراية لمنشر كالتكزيع، عماف الأردف، طبعة أكلى الأساليب الكمية وبحوث العمميات عبد الله سعيد، ة سييؿ:المصدر
 .340، ص2007

يتككف ىذا النظاـ مف عدة مراكز لتقديـ الخدمة نفسيا كعمى مرحمة كاحدة لطالبييا المتكاجديف في صؼ 
انتظار كاحد، كما يميز ىذا النظاـ عف السابؽ انو يقمؿ مف كقت الانتظار لأنو يقدـ الخدمة لأكثر مف 

 .طالب ليا في نفس الكقت

 :نظام انتظار ذو مراكز أداء خدمة واحدة وبمراحل متعددة/ 3

كما في خطكط الإنتاج عند معالجة البضاعة في عدة مراحؿ كبتسمسؿ تتابعي، أك كما في إنجاز المعاممة 
 1.في دائرة خدمية معينة بعد مركرىا بكؿ الإجراءات الركتينية اللبزمة ليا، كما في شكؿ أدناه

 
                                                           

341إلى 339ص ص -2007سييمة عبد الله سعيد، الأساليب الكمية كبحكث العمميات، دار الراية لمنشر كالتكزيع، عماف الػأردف، طبعة الاكلى-1  

1 

2 

X   XXX 

c 
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 تعدد مراح الخدم: (3-1)الشكل رقم 
System 

Services facility 

Waiting line 

 X XX 
 X XXX arriving customers 

 ص 2007دار الراية لنشر كالتكزيع، عماف الأردف الطبعة الأكلى ، الأساليب الكمية وبحوث العمميات، سييمة عبد الله السعيد:المصدر
341. 

في ىذا النظاـ تقدـ الخدمة لطالبيا عمى عدة مراحؿ كفي نياية ىذه المرحمة يحصؿ عمى الخدمة الكاممة، 
يمكف اف يتشكؿ بعد كؿ مرحمة صؼ انتظار كما يمكف اف ينتقؿ طالب الحدمة مباشرة الى المرحمة 

 .المكالية دكف الدخكؿ في صؼ جديد

  الخدمات ةجود: المبحث الثاني

يعتبر تحقيؽ جكدة الخدمة مف الأىداؼ التي تسعى أم منظمة خدمية لمكصكؿ إلييا، باعتبار أف 
الخدمات أصبحت تمثؿ قطاعا ىاما كمكملب لباقي القطاعات رغـ ككنيا مف المفاىيـ التي يصعب الحكـ 

 . عمييا كتقييميا

 .لذا سنتعرض في ىذا المبحث الى مفيكـ جكدة الخدمة، أىميتيا، أبعادىا، كأساليب تحقيقيا

 ماهية جودة الخدمات: المطمب الأول

 :لجكدة الخدمة العديد مف التعاريؼ كمف بينيا ما يمي

تقديـ الخدمة لمعملبء كفقا لرغباتيـ بعيف الاعتبار السكؽ المحيطة بمنظمة " عرفت جكدة الخدمة بأنيا-1
 1"الأعماؿ

                                                           

قياس جكدة الخدمة بالمصارؼ التجارية السعكدية ػمذكرة مقدمة ضمف متطمبات الحصكؿ عمى شيادة ماجيستير -عبد الله بف صالح بف رشكد-1
48 ص 2008تخصص عمكـ إدارية، جامعة نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية،   

c 

 

3 2 1 
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 جكدة الخدمات بأنيا نكعية الخدمات المقدمة كالمتكقعة كالمدركة التي تمثؿ المحدد الرئيسي ؼتعر” -2
 1"لمرضا المنتفع أك عدـ رضاه

تمؾ الجكدة التي تشمؿ عمى البعد الإجرائي كالبعد الشخصي كأبعاد ميمة في تقديـ الخدمة ذات -3
الجكدة العالية، حيث يتككف الجانب الإجرائي مف النظـ كالإجراءات المحددة لتقديـ الخدمة أما الجانب 

 2"الشخصي لمخدمة فيك كيؼ يتفاعؿ العاممكف بمكاقفيـ كسمككاتيـ كممارساتيـ المفظية مع العملبء

ىي تمؾ الجكدة التي تقكـ عمى البعد الإجرائي كالبعد الشخصي " تعرؼ جكدة الخدمة عمى أنيا ” -4
 3"كأبعاد ميمة في تقديميا أما البعد الشخصي فيك كيفية تفاعؿ كتعامؿ العامميف مع الزبائف

ىي جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت متكقفة أك مدركة أم التي يتكقعيا الزبائف أك يدرككنيا في -" 5
الكاقع الفعمي، فيي المحدد الرئيسي لرصا الزبكف أك عدـ رضاه، حيث يعتبر في نفس الكقت مف 

 4"الأكلكيات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستكل الجكدة في خدماتيا

تقديـ نكعية عالية كبشكؿ مستمر كبصكرة تفكؽ قدرة المنافسيف الآخريف " كتعرؼ أيضا عمى أنيا 
 5"كانخفاض نسبة الشكاكل

جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت المتكقعة أك المدركة،أم التي يتكقعيا " كما يقصد بجكدة الخدمة-6
الزبائف أك التي يدرككنيا في الكاقع العممي، كىي المحدد الرئيسي لرضا الزبكف أك عدـ رضاه في الكاقع 

العممي، كىي المحدد الرئيسي لرضا الزبكف أك عدـ رضاه، كتعتبر في الكقت نفسو مف الأكلكيات الرئيسية 
 6:لممنظمات التي تريد تعزيز مستكل النكعية في خدماتيا كيشير ىذا التعريؼ إلى ثلبث نقاط رئيسية ىي

تمثؿ تكقعات العميؿ لمستكل جكدة الخدمة المقدمة، كتعتمد " كتعرؼ عمى أنيا: جودة الخدمة المتوقعة- 
 .عمى احتياجات العميؿ، كخبراتو، كتجاربو السابقة، كثقافتو، كاتصالو بالآخريف

                                                           
 .48ص 2002محمد جاسـ الصميدعي كبشير العلبؽ، أساسيات التسكيؽ الكامؿ كالشامؿ، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، عماف  1-
 .2006مأمكف سميماف الدراركة،إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملبء، عماف، دار الصفاء لمنشر ك التكزيع الطبعة الأكلى  2-
 .18 ص 2004،دار الصفاء لمنشر ك التكزيع،عماف الأردف، 1الدراركة ، طارؽ الشمي، الجكدة في المنظمات الحديثة طبعة  مأمكف  3-

 19.4مأمكف دراركة، طارؽ الشمبي، الجكجة في المنظمات الحديثة مرجع سبؽ ذكره، ص - 4
جامعة قاصدم -تخصص تسكيؽ الخدمات– سميحة بالحسف، تأثير جكدة الخدمات عمى تحقيؽ رضا الزبكف، مذكرة ما ستر في العمكـ التجارية  -5

 .12ص 2012مرباح، كرقمة 
جامعة قاصدم -طمؿ، تأثير محددات جكدة الخدمات في تحقيؽ رضا الزبكف مذكرة ما ستر في العمكـ التجارية تخصص تسكيؽ الخدمات إبراىيـ-6

 .15 ص 2013مرباح كرقمة 
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كتتمثؿ في المستكل الفعمي لأداء الخدمة، فيي الجكدة التي يشعر بيا الزبكف أثناء : الخدمة الفعمية- 
 .تجربة حصكلو الفعمي عمى الخدمة

كىي الجكدة التي يدركيا الزبكف عند قيامو بالمقارنة بيف الجكدة المتكقعة : جودة الخدمة المدركة- 
كالجكدة المجربة، تعتبر جكدة الخدمة المقدمة مف أىـ العكامؿ المؤثرة عمى درجة رضا الزبكف، كتعد جكدة 

 1.الخدمة المقدمة مؤشرا تنافسيا ميما تعتمد عمييا مؤسسات في تدعيـ مركزىا التنافسي

 مفهوم جودة الخدمة: (1-2)الشكل

 

 

 

 

 كككف

 .337 ص: 1999، دار البياف لمنشر كالتكزيع، تسويق الخدمات المصرفية طبعة الأولى عكض بدير الحداد، :المصدر

 :كيمكف التعبير عنو رياضيا مف خلبؿ المعادلة الآتية

 توقعات الزبون لمستوى الأداء_ إدراك الزبون للأداء الفعمي =جودة الخدمة 

الخدمة العادية كىي التي تتحقؽ عندما :     مف خلبؿ المعادلة يمكف تصكر ثلبثة مستكيات لمخدمة ىي
يتساكل آراء الزبكف مع تكقعاتو السابقة عنيا، كالخدمة الرديئة كىي التي تتحقؽ عندما يتدنى الأداء الفعمي 
لمخدمة عف مستكيات التكقعات بالنسبة لو، كالخدمة المتميزة كىي تمؾ التي تتحقؽ عندما يفكؽ اك يتجاكز 

 .الأداء الفعمي لمخدمة تكقعات الزبائف بالنسبة لو

 

                                                           
كمية العمكـ الاقتصادية -باتنة–رسالة ماجستير منشكرة جامعة الحاج اخضر -صبيحة رقاد، تقييـ جكدة الخدمة مف كجية نظر الزبكف -1

.32 ص 2007/2008  

 جودة الخدمة

توقعات الزبون 

 للخدمة

مستوى الجودة 

 الفجوة

إدراكات الزبون 

 للخدمة
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 أهمية جودة الخدمات: المطمب الثاني

تشكؿ أىمية الجكدة في خدمة الزبائف، مركز الصدارة لدل كافة المنظمات كيمكف تكضيح أىمية جكدة 
 1:الخدمة في أربع أسباب رئيسية ىي

قد ازداد عدد المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات فمثلب نصؼ المؤسسات : نمو مجال الخدمة-1
الأمريكية يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات إلى جانب ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمك متزايد 

 .كمستمر

 إف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سكؼ يؤذم إلى كجكد منافسة شديدة بينيا لذلؾ :ازدياد المنافسة-2
 .فإف الاعتماد عمى جكدة الخدمة سكؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

إف العملبء يريدكف معاممة جيدة كيكرىكف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز عمى : فهم العملاء-3
 .الخدمة، فلب يكفي تقديـ خدمة ذات جكدة كسعر معقكؿ دكف تكفير المعاممة الجيدة كالفيـ

 أصبحت المؤسسات الخدمية في الكقت الحالي ترتكز عمى تكسيع :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة-4
حصتيا السكقية لذلؾ لا يجب عمى المؤسسات السعي مف أجؿ اجتذاب عملبء جدد، كلكف يجب كذلؾ 

 .المحافظة عمى العملبء الحالييف، كلتحقيؽ ذلؾ لابد مف الاىتماـ أكثر بمستكل جكدة الخدمة

كمف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستخمص إف جكدة الخدمة تمثؿ معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع - 
تكقعات العملبء ليذه الخدمة كبشكؿ مستمر مما يضمف الرضا الدائـ لممستفيديف كيحقؽ لممنظمة ميزة 

 .تنافسية بالنسبة للآخريف

 أبعاد جودة الخدمة: المطمب الثالث

تعتبر الجكدة محصمة لمجمكعة مف الأبعاد الإستراتيجية، حيث أف الجكدة تبدأ مف معرفة ما يحتاجو 
، الذم يرضيو (السمعة،الخدمة)المستيمؾ كتحديد الأبعاد التي يمكف الاعتماد عمييا في تصميـ المنتج 

                                                           

151مأمكف الدراركة،مرجع سبؽ ذكره ص -  1 
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كبذلؾ ظيرت الحاجة إلى طرؽ جديدة في التفكير مف أجؿ خدمة المستيمكيف، كتشير الدراسات كالأبحاث 
 1:التي تـ إجرائيا في مجاؿ جكدة الخدمات إلى تقييـ جكدة الخدمة مف خلبؿ الأبعاد التالية

 reliability :الاعتمادية-1

ىي قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الخدمة المطمكبة منو، فالعميؿ يتكقع اف تقدـ لو خدمة دقيقة مف حيث 
 2.الالتزاـ بالكقت كالأداء تماما مثمما تـ كعده كاف يعتمد عمى مقدـ الخدمة مف ىذه الناحية بالذات

ىؿ لي أف أطمئف بأف سيارتي سكؼ "كأف يعتمد عمى المكرد في ىذا المجاؿ بالذات، كقد يسأؿ المستفيد 
كقد نجد زبكنة في صالكف تجميؿ تسأؿ " تككف بأيدم ميكانيكي ماىر كأف تتـ صيانتيا بالكقت المحدد

إنني مدعكة الميمة لحفمة خاصة،فيؿ أعكؿ عميؾ في أف ترتب كتسرح لي شعرم بحيث يككف " الككافير
 3أنيقا كمتميزا حقا كبالكقت المحدد؟

 (responsives): الاستجابة-2

كىي القدرة عمى تمبية الاحتياجات الجديدة أك الطارئة لمزبائف مف خلبؿ المركنة في إجراءات ككسائؿ 
 مدل استعداد كرغبة المنظمة في تقديـ المساعدة لمزبائف أك حؿ مشاكمو كتقديـ الخدمة، فمثلب ما ق

 المحددة؟

كيتضمف ىذا البعد أربع متغيرات، تقيس اىتماـ المؤسسة بإعلبـ زبائنيا بكقت تأدية الخدمة، كحرص 
مكظفييا عمى تقديـ الخدمات الفكرية ليـ، كالرغبة الدائمة لمكظفييا في معاكنتيـ، كعدـ انشغاؿ المكظفيف 

 4.عف الاستجابة الفكرية لطمباتيـ

 :التعاطف-3

التعاطؼ يشير إلى درجة العناية بالمستفيد كرعايتو بشكؿ خاص، كالاىتماـ بمشاكؿ ىك العمؿ عمى إيجاد 
حمكؿ ليا بطرؽ إنسانية راقية، كيشمؿ ىذا البعد عمى خصائص مثؿ مدل تكفير الخدمة مف حيث الزماف 

                                                           

حنانبكعندؿ،أىمية استخداـ نمكذج صفكؼ الإنتظار في تحسيف جكدة الخدمات، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر،تخصص عمكـ تجارية كعمكـ -1
.50، ص 2014/2015التسيير، تخصص محاسبة كمالية جامعة أـ البكاقي،  

.243، ص 2009حميد الطائي، بشير العلبؽ، تسكيؽ الخدمات، دار اليازكرم لمنشر ك التكزيع، عماف، الأردف -  2 
.50حناف بكعندؿ، أىمية استخداـ نمكذج صفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات، نرجع سبؽ ذكره، ص -  3 
.95ىاني حمد الضمكر، تسكيؽ الخدمات، دار كائؿ لمنشر ك التكزيع، الطبعة الأكلى، عماف، ص -  4 
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كالمكاف كالاتصالات، كدرجة فيـ مكرد الخدمة لممستفيد، فالتعاطؼ يعني درجة الرعاية كالاىتماـ 
 :الشخصي بالمستفيد، كمف معايير التقييـ ليذا البعد

 . المستفيد بركح مف الكد كالمطؼتاىتماـ شخصي بالمستفيد، تمبية حاجا

 يمكف القكؿ أف بعد التعاطؼ يشير إلى العلبقة كالتفاعؿ بيف مراجعي المؤسسة ـكفي ضكء ما تقد
كأعضاء الفريؽ الإدارم، كيقصد بو كجكد الثقة كالاحتراـ كالمياقة كالمطؼ كالسرية كالتفيـ كالإصغاء 

كالتكاصؿ بيف مقدمي الخدمة كالمستفيديف منيا، إذ تسيـ العلبقة الجيدة بيف الطرفيف إلى إنجاح الخدمة 
كاستجابة المستفيديف فضلب عف أف التعاطؼ يضع مصمحة المستفيديف في مقدمة اىتمامات الإدارة 

 1.ـكالعامميف في المؤسسة كتمبية احتياجاتو

 :الأمان-4

ىك خمؽ ككسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكؿ عاـ عنصرا أساسيا كميما لمعلبقات التبادلية الناجحة فيي 
 2.تمثؿ الرغبة كالاستعداد كاعتماد الطرؼ الأخر في تبادؿ تجارم معيف يضع فيو الزبكف ثقتو الكاممة

 :الممموسية-5

كتشير إلى التسييلبت المادية المتاحة لدل المؤسسة الخدمية مثؿ المعدات كمظير مقدمي الخدمة كأدكات 
ككسائؿ الاتصاؿ معيـ، ففي الكثير مف الأحياف يمجأ العميؿ إلى الحكـ عمى جكدة الخدمة مف خلبؿ 
الخصائص الشكمية المرافقة لمخدمة كالتسييلبت المادية، التكنكلكجيا المستخدمة في تقديـ الخدمة، 

 3. المظير الداخمي كتصميـ المحؿ أك المؤسسة كديككره لخمؽ جك مريح لمعميؿ

 

 

                                                           
محبكبي ريمة، قياس جكدة خدمات المشركع مف كجية نظر الزبائف،مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية تخصص إدارة  -1

.9، ص 2015/2016جامعة الدكتكر مكلام الطاىر، سعيدة،-مشاريع  
مجمة الريادة الاقتصاديات -العلبقة التفاعمية بيف أبعاد جكدة اليدمة كرضا الزبكف بالمؤسسة،جامعة خميس مميانة-محمد خثير-2

.32، ص 04/2017العدد -03الأعماؿ،المجمد  
بكعناننكرديف، جكدة الخدمات كأثرىا عمى رضا العملبء، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات الحصكؿ عمى شيادة ماجيستير تخصص عمكـ التسيير، -3

.72 ص 2006/2007جامعة محمد بكضياؼ المسيمة   
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 مراقبة جودة الخدمة: المطمب الرابع

ىناؾ العديد مف التقنيات التي يمكف استخداميا في مراقبة جكدة الخدمة، كىذه التقنيات يمكف حصرىا في 
 :ثلبثة أنكاع

 تحميل الأداء الداخمي؛-1

 تحميل إشباع الزبون؛-2

 بحوث السوق الخاصة؛-3

 :تحميل الأداء الداخمي/-أ

أف تحميؿ الأداء الداخمي يجب أف يشمؿ جميع العامميف بالمنظمة مف أجؿ قياس نجاح التخطيط  المعد 
مف قبؿ المنظمة الخدمية، كلكف ليس مف الضركرم أف يرتبط ذلؾ بالجكدة فقط، إف جكدة الخدمة يجب 

المنجزة عمى الكاقع، إف ىذه  (المعيارية)أف تستخدـ تحميؿ الأداء الداخمي مف أجؿ قياس الجكدة القياسية 
الخطكة يجب أف تأخذ كبسرعة لرد الفعؿ اتجاه جكدة الخدمة المقدمة، مؤشرات المبيعات كبيانات التقارير 

الداخمية ك التي لا يككف تخص مباشرة أساس الجكدة، بؿ يجب أف تكضح مدل مراقبة جكدة الخدمة 
المقدمة، إف الزبكف يحتفظ بمعايير أك مستكيات تمثؿ مفتاح الحكـ عمى جكدة الأداء، إف جميع العامميف 
 في مختمؼ المستكيات داخؿ المنظمة الخدمية يجب أف يشممكا في إجراءات المراقبة عمى جكدة الخدمة

كىذا ما يساعد عمى تحديد كحؿ كافة مشاكؿ جكدة الخدمة، بالإضافة إلى أف بحكث السكؽ الداخمية 
يجب أف تستمر لكي تضمف عدـ حدكث فجكات في جكدة الخدمة مستقبلب، لذلؾ فإف جميع العامميف 

يجب أف يعممكا مف أجؿ تعظيـ جكدة الخدمة مف خلبؿ الأداء الأفضؿ لجميع العامميف كلب حسب مكقعو 
 .كاختصاصو في المنظمة الخدمية

 :تحميل إشباع الزبون/-ب

 مف منافع أك فكائد لدل شرائو سمع أك دإف الإشباع يمثؿ الحالة التي يحصؿ فييا المستيمؾ عمى ما يرم
خدمة، كىذا يتـ مف خلبؿ الحكـ عمى ىذه السمع أك الخدمة بأنيا تقدـ مستكل مرضي مف  المنافع التي 
ينتظرىا ىذا المستيمؾ مف خلبؿ إدراكو كتكقعاتو، كلذلؾ فإف مصطمح الادراكات يعتبر ملبزما أك مرتبط  
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لمصطمح التكقعات، كالسبب لأف التكقعات غير ثابتة بؿ ىي متحركة بنفس الكقت فإف التقييـ يختمؼ مف 
كقت لأخر كمف شخص لأخر كمف ثقافة لثقافة أخرل حيث الذم يعتبر أف الخدمة ذات جكدة أك تشبع 

كترضي الزبائف اليكـ قد تككف مختمفة في المستقبؿ كلا تحقؽ لو الإشباع المطمكب، إف الجكدة ك الإشباع 
كالرضا تستند عمى مدل إدراكات الزبائف لمخدمة، إف الزبكف يستمـ الخدمات كبالكاقع فإنو يستمـ جكدة 

 1.الخدمة التي كيؼ تشبعو كترضيو، كىذا مرتبط بالتجارب ك الخبرة لدل ىؤلاء الزبائف

ف أشرنا بأف لمخدمة عدة أبعاد أك سمات،فإف أحد الطرؽ لقياس إدراكات الزبكف لمجكدة كرضاه  كما سبؽ كا 
أك إشباعو يمكف أف يتـ مف خلبؿ تمؾ السمات الخمسة، كىذا يعني أف تقييـ الزبكف لمدل جكدة الخدمة 

كليس بالاعتماد فقط عمى بعد كاحد أك بعديف  (المحصمة النيائية)مف خلبؿ نظرة تكاممية ليذه السمات 
، نمكذجا بسيطا يربط بيف (zeithmal nd Bither 2000 p75)لمحكـ كالتقييـ، بيذا الصدد قدـ كؿ مف 

شباع كرضا ىذا الزبكف، ككما مكضح في الشكؿ التالي  :إدراكات الزبكف لمجكدة كا 

شباع رضا الزبون: (2_2)شكل رقم   ادراكات الزبون لمجودة وا 

 

 

 

 شكؿ

 

 

 

 

source: PaRasurman, zeithmal nd Bither,2000,p75. 
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 :بحوث السوق الخاصة/-ج

ىذا النكع مف البحكث يتضمف العديد مف التقنيات، كلكف الأكثر شيكعا ىك طريقة أك تقنية ما تسمى 
 .المتسكؽ السرم أك الخفي

إف ىذه الطريقة تفيد في بحكث السكؽ،كفقا ليذه الطريقة فإف القائـ بالبحث يقكـ بزيارة فركع مقدـ الخدمة 
باعتباره زبكف اعتيادم، بذلؾ فإنو يستطيع أف يرل جميع العامميف في المكقع الذم يتكاجد فيو ككذلؾ 

الزبائف، ككيؼ يقكـ ىؤلاء العامميف بأعماليـ كيؼ يقدمكف خدماتيـ لمزبائف،أسمكب التقديـ،مستكل التفاعؿ 
مع الزبائف، طريقة الاتصاؿ،الاىتماـ بالزبكف ما يريد ك العناية بو، كيؼ يتـ الحكار بينيما، قدرة مقدـ 

الخ، مف المعايير التي يتـ مف خلبليا قياس مستكل جكدة .........الخدمة عمى الاستجابة لطمبات الزبائف
الخدمة المقدمة، إف ىذه الطريقة تستخدـ بكثرة في القطاع المصرفي ك المؤسسات العقارية، المؤسسات 

الصحية الكبيرة،المطاعـ الكبرل ذات الفركع المتعددة،أما الطريقة الأخرل فيي تقنية الملبحظة،أك 
، كىذا يتـ مف (المعيارم)المشاىدة كىي تستخدـ لمعرفة مدل تطبيؽ العامميف لمعايير الجكدة القياسية 

خلبؿ ملبحظة سمكؾ القائميف عمى تقديـ الخدمة مف ناحية تطبيؽ المعايير المكضكعة بجكدة الخدمة أـ 
لا، كتستخدـ كثيرا في قطاع الفندقة، القطاع الصحي، إف ملبحظة سمكؾ الزائريف ك العامميف يساعد كثيرا 

عمى التغمب عمى المشاكؿ التي تكاجو الخدمة كجكدتيا، أف المقترحات التي تقدـ بعد انتياء الملبحظة 
 1.تضع الحمكؿ لممشاكؿ التي تكاجو عدـ تطبيؽ معايير الجكدة المعيارية

 أساليب تحقيق جودة الخدمة: المطمب الخامس

تحرص العديد مف المنظمات الخدمية عمى تطكير كتحقيؽ مستكل جكدة خدماتيا باستخداـ مجمكعة مف 
 2:الطرؽ كالأساليب التالية

  :الاستخدام المستمر لمدراسات والبحوث -(1

إف الفشؿ في الكصكؿ إلى خدمات ذات جكدة عالية مف قبؿ المنظمات إلى المجكء إلى استخداـ البحكث 
 .ككسيمة لتجميع المعمكمات كتحقيؽ الفيـ عف تكقعات العملبء لمخدمة كتقييماتيـ للؤداء الفعمي ليا
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 :تحميل شكاوى العملاء -(2

نعتبر شكاكل العملبء مؤشرا خطيرا لمستكل جكدة الخدمة المقدمة كبالنسبة لبعض المنظمات فإف ىذه 
 .الكسيمة تعتبر الأداة الرئيسة لمتعرؼ عمى أداء العملبء

فإف النتائج النيائية سكؼ تتمثؿ في زيادة درجة التحفيز كالرضا بيف العامميف كمف ثـ تحقيؽ مستكل 
مرتفع مف جكدة الخدمة، كىك ما يؤدم في النياية إلى مقابمة تكقعات العملبء كتحقيؽ رضاىـ ككلائيـ 

 .لممنظمة

 :سرعة التصدي لمشكلات العملاء -(3

 عف درجة رضا عملبء بعض المنظمات الخدمية عف أسمكب تمؾ 1988في دراسة أجريت عاـ 
 1:المنظمات في المشكلبت كالتصدم ليا كالتعامؿ معيا كجاءت النتائج كما يمي

تختمؼ نسبة رضا العملبء عف حؿ المشكلبت باختلبؼ طبيعة نشاط المنظمة فقد بمغت ىذه النسبة - 
  بالنسبة لمبنكؾ%35 بالنسبة لشركات التأميف %46 بالنسبة للبتصالات الياتفية 76%
يؤثر أسمكب التعامؿ مع الشككل عمى احتمالات إعادة الكلاء كبصفة عامة، كمما زاد التعامؿ الفعاؿ مع - 

 .الشككل كمما زاد احتماؿ إعادة الشراء كالعكس الصحيح
كيعرض الجدكؿ التالي النتائج الدراسية فيما يتعمؽ بالعلبقة بيف أسمكب التعامؿ مع الشككل كاحتمالات 

 .إعادة الشراء
 نوايا إعادة الشراء عند وجود الشكوى: (1-1)الجدول 

 احتمال إعادة الشراء مستويات التعامل مع الشكوى
% 9 كجكد شككل لـ يتـ الإفصاح عنيا

% 19 تقييـ شككل لكنيا لـ تحؿ
% 54 حؿ شككل بالأساليب العادية

% 83 حؿ الشككل بسرعة
،ص 2005، الكرؽ لمنشر كالتكزيع، الطبعة الأكلى، الأردف،تسويق الخدمات المتخصصة:  عبد العزيز أبكنبغة:المصدر

28. 

                                                           

.27،28،ص ص  2005عبد العزيز أبك نبغة دراسات في تسكيؽ الخدمات المتخصصة الكراؽ لمنشر ك التكزيع، عماف -  1 
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حيث يؤثر سمكؾ حؿ الشككل في فرض قياـ العملبء بالتكصية لدل عملبء اخريف بالتعامؿ مع منظمة 
خدمية كمدل رضاىـ عمى مستكيات الخدمة المقدمة كما تقكـ بيا مؤسسة خدمية متخصصة، كعادة ما 

 ىذا التحميؿ بعض الجكانب اليامة مثؿ المعايير التي يستخدميا العملبء لمحكـ عمى نكاحي ؼيكش
الضعؼ في الأداء كالتكقعات كمف ثمة تكفير قاعدة مف المعمكمات كالتي تفيد في رسـ السياسات التي 

 .تساعد عمى تحسيف الجكدة

 :العمل عمى استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات -(4

إف كضع معايير كمراجع لتحسيف جكدة الخدمة تعتبر غير ذات قيمة ما لـ يتكافر لدل المنظمة قاعدة مف 
الأفراد الذيف يتمتعكف بالاتجاه الإيجابي كالمقدرة عمى تحقيؽ تمؾ المعايير كتشير نتائج الدراسات إلى أف 
نحك ثمث مكملبت الجكدة تنحصر في ضعؼ ميارات مقدمي الخدمة أك افتقادىـ لمرغبة في العمؿ كتدني 

نظرتيـ لمعميؿ كلذا فإف المنظمة يجب أف تككف حريصة عمى انتقاء أفضؿ العناصر التي سكؼ تقكـ 
 .بالعرض الفعمي لممنظمة

 :الاهتمام ببرامج التسويق الداخمي -(5

إف مجرد الحصكؿ عمى أفضؿ العامميف قد لا يمكف المنظمة مف تحقيؽ الأداء المتميز كلكت يجب أف 
لى أف كظائفيـ عمى أنيا منتجات داخمية  .يتكافر لدل ىؤلاء العامميف عمى أنيـ عملبء داخمي كا 

كأف المنظمة يجب أف تبذؿ جيكدا معينة لبيع الكظائؼ لمعامميف كاقتناعيـ بيا لشرط مسبؽ لتحقيؽ 
النجاح في النظر إلييـ كسكؽ أكؿ مف كجية نظر المنظمة كأف اليدؼ النيائي لمتسكؽ الداخمي يتمثؿ في 

 . بأىمية العميؿ كتحقيؽ العناية بوقتحفيز مقدـ الخدمة كزيادة إدراكات

 :تعميم العميل عن الخدمة -(6

يمكف لممنظمة تعزيز مصدر قيمتيا لدل العميؿ مف خلبؿ بدؿ جيكد مممكسة لتعميمو كتطكير معرفتو 
 أف زيادة إلماـ العميؿ بالخدمات يزيد مف قدرة عمى اتخاذ قرار أفضؿ كمف ثـ ؾبالخدمات المقدمة، كلا ش

 1:تحقيؽ درجات أعمى مف الرضا عف ىذه الخدمات كتتخذ عممية التعمـ عدة أشكاؿ أبرزىا

                                                           

.185 ص 2009ثابت عبد الرحماف إدريس، كفاءة كجكدة الخدمات المكجستية، الدار الجامعية الإسكندرية -  1 
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 .تعريؼ العميؿ بكيفية إنجاز بعض الخدمات بنفسو- 

  .تعريؼ العميؿ متى يستخدـ الخدمة- 

تعريؼ العميؿ كيؼ يستخدـ الخدمة مثلب ذلؾ كسائؿ تقميؿ معدلات التأثير في صفكؼ الانتظار - 
 .لمكصكؿ إلى الخدمة

 .شرح مبررات إتباع المنظمة سياسات معينة قد لا تمقى قبكلا لدل العميؿ أك تحظى برضاه- 

 :تنمية ثقافية تنظيمية تدعم الجودة -(7

يتطمب تحقيؽ التميز في الخدمة أف تصبح الجكدة قيمة تنظيمية يتكلد عنيا الإشباع كالرضا لتحفيز 
 :العملبء كلإيجاد ىذه الثقافة فإف الأمر يتطمب

 .كجكد معايير متفؽ عمييا لمجكدة- 

 .استقطاب أفراد مؤىميف كقادريف عمى تحقيؽ تمؾ المعايير- 

 .تشجيع إدارم لممقترحات كالآراء بشأف تحسيف الجكدة- 

 :تأكيد دور فروق الجودة -(8

يتمثؿ أحد المتطمبات البارزة لتحقيؽ جكدة الخدمة في كجكد ما يسمى بفرؽ الجكدة كبقصد بفرؽ الجكدة 
الذيف يتكافر لدييـ المقدرة عمى التنسيؽ كالعمؿ المشترؾ أك الرغبة في تحقيؽ الأداء " مجتمع العامميف "

 .المتميز كتكليد الشعكر بالرضا لدل العملبء

كيعتبر ىذا الفرؽ أداة لتحفيز كما تستمد أىميتيا مف ككف أف إنجاز الخدمة يتطمب غبي الغالب تضافر 
جيكد أكثر مف مكظؼ في أكثر مف مكقع فيذا الاعتماد المتبادؿ يجعؿ مف العمؿ كفريؽ أحد محددات 
نجاحو في أداء الخدمة كتشير الدراسات كالأبحاث إلى أف العامميف في الكحدات التي تنجح في تحقيؽ 

 :مستكيات متميزة مف الخدمة يتكفر لدييـ الخصائص التالية

 .الشعكر بأف كؿ فرد ىك جزء مف فريؽ يسعى إلى تحقيؽ ىدؼ مشترؾ- 

 .سيطرة ركح التعاكف بدلا مف التنافس في العلبقة بالزملبء- 
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 .الشعكر بالكلاء كالانتماء لمؤسسة خدمية- 

 .الإدراؾ بأف اليدؼ النيائي ىك نجاح الفريؽ في تحقيؽ التميز كخدمة العملبء- 

 :وجود تعهد أو التزام إداري نحو جودة الخدمة -(9

يرتبط تحقيؽ الفعالية كالنجاح ببرامج جكدة الخدمة أك العناية بالعملبء بضركرة إحداث تغيير جذرم في 
ثقافة المنظمة ككؿ بدءا مف الإدارة العميا كانتياء بالمستكيات التنفيذية كيتطمب ذلؾ تكافر أنماط قيادية 

 :فعالة يتكافر لدييا

 رؤية كاضحة لأىداؼ النشاط كرسالتو- 

 .المقدرة عمى إيصاؿ كتحقيؽ الفيـ لتمؾ الأىداؼ- 

 .القدرة في التصرفات كالعمؿ- 

 .الإيماف بالتمييز كالقدرة عمى تحقيقو- 

 الحماس كالكلاء- 

 1.كلا شؾ أف القيادة الفعالة في جميع المستكيات تمثؿ الأساس في تحقيؽ النجاح لمبرامج كجكدة الخدمة

 نماذج جودة الخدمات: المطمب السادس

قد تكصؿ الباحثكف إلى تحديد نمكذجيف لتقديـ جكدة الخدمة يعتمداف بشكؿ أساسي عمى مجمكعة 
 .المؤشرات التقييمية القابمة لمتكيؼ أك التعديؿ حسب نكع الخدمة

 :نموذج الخدمة-1

 ظير خلبؿ الثمانينات مف خلبؿ الدراسات التي قاـ بيا كؿ مف servqualيسمى ب
berry،zeilhmal,parasurman” كذلؾ بغية استخدامو في تحديد مصادر مشاكؿ الجكدة ك المساعدة ،

 .في تحسنييا
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دراكيـ  إف تقييـ الجكدة حسب نمكذج الفجكة يعني تحديد الفجكة بيف تكقعات العملبء لمستكل الخدمة كا 
للؤداء الفعمي ليا، أم معرفة كتحديد مدل التطابؽ بيف الخدمة المتكقعة كالخدمة المدركة، كيمكف التعبير 

 1.(التكقع-الإدراؾ= خدمة الجكدة)عنيا بالعلبقة التالية

مف خلبؿ الدراسات إلى أف المحكر الأساسي في تقييـ جكدة 1985 كزملبئو خلبؿ berryكقد تكصؿ 
الخدمة كفقا ليذا النمكذج كيتمثؿ في الفجكة بيف إدراؾ العميؿ لمستكل الأداء الفعمي لمخدمة كتكقعاتو 

 .بشأنيا

كيعتمد بناء ىذا النمكذج عمى تحديد الخطكات التي أخذىا بعيف الاعتبار عند تحميؿ كتخطيط جكدة 
 .الخدمة، كقد حدد نمكذج الفجكة الفجكات التي تسبب عدـ النجاح في تقديـ الجكدة المطمكبة

Servequal :يعني جكدة الخدمة مككف مف كممتيف  

Service :أم الخدمة 

Quality :الجكدة 
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 كتتمثؿ في خمس فجكات يمكف تكضيحيا مف خلبؿ الشكؿ الأتي

 QVRESUAL نموذج الفجوات (:2-3)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : lambine j,jmarketing,strategegue et opérationnel bund,paris,2002,p345 

 الخبرة السابقة  اتصالات خارجية للعميل  الحاجات الشخصية 

:مؤشرات التقدم  

 الملموسية

 الاقتصادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 

 

 الخدمة المتوقعة

5الفجوة   

 الخدمة المدركة

 إدراك جودة الخدمة

 أداء الخدمة

 خدمة مقدمة

03الفجوة  

 خدمة مصممة
 تحديد خصائص

 الخدمات وفقا لتوقعات العملاء

02الفجوة  

 إدراك الإدارة لتوقعات العملاء

01الفجوة   

04الفجوة   

 اتصالات مع العملاء

 خدمة مريحة
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دراؾ إدارة المؤسسة الخدمية، فقد تدرؾ دائما : 01الفجوة -  كتنتج عف الاختلبؼ بيف تكقعات العميؿ كا 
 .كبدقة رغبات العملبء ككيفية حكـ العميؿ عمى مككنات الخدمة لقمة المعمكمات في السكؽ كأنماط الطمب

 كتشير إلى عدـ كجكد تطابؽ المكاصفات الخاصة مع إدراؾ الإدارة لتكقعات العميؿ بحيث :02الفجوة- 
 .أنيا غير قادرة عمى ترجمة ذلؾ إلى مكاصفات محددة في الخدمة المقدمة

كىي فجكة بيف مكاصفات الخدمة المكضكعية ك الأداء الفعمي ليا، فإذا تمكنت المؤسسة : 03الفجوة- 
الخدمية مف كضع المكاصفات المطمكبة في الخدمة فلب يمكف أداء ىذه الخدمة بسبب كجكد مكاصفات 

معقدة كغير مرنة كعدـ تدرب العماؿ عمى أدائيا أك عدـ إقناعيـ بالمكاصفات المطمكبة، بسبب عدـ كجكد 
 .الحافز الكافي لأداء ىذه الخدمة

كتربط ىذه الفجكة بيف الخدمة المربحة كالخدمة المقدمة، أم أف الكعكد المعطاة مف خلبؿ :04الفجوة - 
الأنشطة التركيجية لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة لكجكد ضعؼ في التنسيؽ بيف العمميات كالتسكيؽ 

 .الخارجي لممؤسسة

تتعمؽ ىذه الفجكة بيف الخدمة المتكقعة كالخدمة المؤداة، كىذا يعني أف الخدمة المتكقعة لا : 05الفجوة - 
تتطابؽ مع الخدمة المدركة كتككف محصمة لجميع الفجكات بحيث يتـ عمى أساسيا الحكـ عمى جكدة أداء 

 1.المؤسسة

 :التقميل من الفجوات

،ىي التي تسبب (01،02،03،04رقـ )، الفجكة الرئيسية كذلؾ لأف الفجكات السابقة (5رقـ )يعتبر التكقع 
اتساع أك تقمص ىذه الفجكة كالذم مف شأنو التأثير عمى جكدة الخدمة المقدمة، كالذم مف شأنو التأثير 

 2:عمى جكدة الخدمة المقدمة، كلكي يتـ غمؽ أك تقميؿ مف فجكة التكقعات لابد مف

دراؾ الإدارة ليذه التكقعات كالتي تنشأ عف النقص في فيميا أك -   غمؽ الفجكة بيف تكقعات العملبء كا 
سكء تفسير حاجات كرغبات العملبء، مف خلبؿ البقاء عف قرب مف العملبء كالقياـ ببحكث كدراسات 

 .لأسكاقيا لمتعرؼ عمى حاجاتيـ كقياس مدل رضاىـ عف الخدمات التي يتـ تقديميا ليـ
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غمؽ الفجكة بيف إدراؾ الإدارة لتكقعات العملبء كمكاصفات جكدة الخدمة الناتجة عف قدرة الإدارة عمى - 
 .ترجمة حاجات العملبء إلى نظـ جيدة لتقييـ الخدمة، كىذا يككف بكضع معايير لمخدمة المتميزة

غمؽ فجكة المبالغة في الكعكد التي تنجـ عف استخداـ حملبت إعلبنية خادعة أك مضممة تعمؿ عمى - 
بالغ في كعكدؾ " إعطاء العملبء كعكدا أكثر مما يمكف لمشركة تقديمو مف خدمات أك تطبيؽ شعار

 .كضاعؼ جيكدؾ

لا يركز فقط عمى نتائج الخدمة بؿ أيضا عمى عمميات تسميـ "  servqual"كقد ذكر العملبء أف نمكذج
 .الخدمة كالعلبقة التفاعمية بيـ مقدمي الخدمة كالعملبء

 :نموذج الأداء الفعمي-2

 نتيجة لمدراسات التي قاـ بيا كؿ مف 1992 ظير خلبؿ "servpere"يعرؼ ىذا النمكذج باسـ 
Taylorكgvonim " كتعرؼ الجكدة في إطار ىذا النمكذج مفيكما اتجاىيا يرتبط بإدراؾ العميؿ للؤداء

الفعمي لمخدمة المقدمة، كيعرؼ الاتجاه عمى أنو تقيـ الأداء عمى أساس مجمكعة مف الأبعاد المرتبطة 
 1.بالخدمة المقدمة

 .الأداء الفعمي= جكدة الخدمة

يقكـ نمكذج الأداء الفعمي عمى أساس رفض فكرة الفجكة في تقييـ جكدة الخدمة، كيركز عمى تقييـ الأداء 
الفعمي ليا،أم التركيز عمى جانب الادراكات الخاصة بالعميؿ فقط ذلؾ أف جكدة الخدمة يتـ التعبير عنيا 

لمنع الاتجاىات التي قد تصاحبيا، كىي دالة الادراكات العملبء السابقة كخبرات كتجارب التعامؿ مع 
 .المؤسسة كمستكل الرضا كالأداء العالي لمخدمة

فالرضا حسب ىذا النكع يعتبر عاملب كسيطا بيف الادراكات السابقة لمخدمة كالأداء العالي ليا، كضمف 
ىذا الإطار تتـ عممية تقييـ جكدة الخدمة مف طرؼ العميؿ، كفي ىذا الصدد يرل أحد الباحثيف أف الأكلى 

، كأم تقييـ مع المؤسسة يعتبر دالة لتكقعات العميؿ حكؿ (أم تقييـ الخدمة مف طرؼ العميؿ)نحك الخدمة
 .الخدمة
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 1:كتتضمف عممية تقييـ الجكدة كفؽ ىذا النمكذج الافتراضات التالية

في غياب خبرة العميؿ السابقة في التعامؿ مع المؤسسة فإف تكقعاتو حكؿ الخدمة تعد أكلية لمستكل - 
 .تقييمو لجكدنيا

بناء عمى خبرة العميؿ السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامؿ مع الشركة فإف عدـ رضاه عف مستكل - 
 .الخدمة المقدمة يقكـ عمى مراجعة المستكل الأكؿ لمجكدة

إف الخبرات المتعاقبة ستقكد إلى مراجعات إدراكية أخرل لمستكل الجكدة،كبالتالي فإف تقييـ العميؿ - 
لمستكل الخدمة يككف محصمة لكؿ عمميات التعديؿ الإدراكي التي يقكـ بيا العميؿ فيما يتعمؽ فيما يتعمؽ 

بجكدة الخدمة، كىكذا فإف رضا العميؿ عف مستكل الأداء الفعمي لمخدمة لو أثر يساعد في تشكيؿ 
 .إدراكات العميؿ لمجكدة، كعند تكرار الشراء فإف الرضا يصبح أحد المدخلبت الرئيسية في عممية التقسيـ

 :كعميو نخمص إلى أف الاتجاه كأسمكب لتقييـ جكدة الخدمة يتضمف الأفكار التالية

أف الأداء الحالي لمخدمة يحدد بشكؿ كبير تقييـ العميؿ بجكدة الخدمة المقدمة فعميا مف المؤسسة 
 .الخدمية

 .ارتباط الرضا بتقييـ العميؿ لجكدة الخدمة أساسية الخبرة السابقة في التعامؿ مع المؤسسة
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 الدراسات السابقة: المبحث الثالث

في ىذا المبحث سكؼ نتكمـ عف معظـ الدراسات التي ليا علبقة بالمكضكع مف خلبؿ متغيرات الدراسة 
كالمتمثمة في صفكؼ الانتظار كجكدة الخدمات كىذا عف طريؽ مجمكعة مف الدراسات السابقة كالتي 

 :سنتكمـ عنيا في المطالب التالية

 صفوف الانتظار: دراسات سابقة حول: المطمب الأول

 تحديد النمكذج المناسب لنظرية :إنصاف باسم مهدي المسعود:عبد الحسين حسن الطاني.دراسة د- 1
صفكؼ الانتظار لتحسيف الخدمة المصرفية، في ىذا البحث إلى محاكلة دراسة كتحميؿ صفكؼ الانتظار 
لمتقميؿ مف كقت الانتظار كالحصكؿ مع الخدمة اللبزمة مف المصارؼ كاختيار أفضؿ عدد ملبئـ لقنكات 

الخدمة الذم يؤذم لخدمة جيدة لمزبائف، كقد تكصمت الدراسة إلى أف أفضؿ عدد لقنكات الخدمة ىي 
ثلبث قنكات بدلا مف اثنتيف ما يؤذم إلى صغر حجـ صؼ الانتظار كعدـ كضياع كقت الزبائف إف نسبة 

 .انشغاؿ مقدـ الخدمة تنخفض كما ازدادت قنكات الخدمة ك العكس بالعكس

 كذلؾ متكسط عدد الزبائف الطالبيف لمخدمة في نظاـ كفي الصؼ يتناسب تناسب عكسيا مع عدد قنكات 
 .الخدمة، فكمما ازداد عدد قنكات الخدمة انخفض عدد الزبائف الطالبيف لمخدمة كالعكس بالعكس

كمف النتائج أيضا متكسط الكقت الذم يستغرؽ كؿ زبكف في النظاـ كفي الصؼ ينخفض بازدياد عدد 
 1.قنكات الخدمة كالعكس بالعكس

بعنكاف دكر نماذج صفكؼ الانتظار في تحسيف أداء  (د يحياوي مفيدة.دراسة دريدي أحلام،أ-2
 (أحمد قبايمي بف رمضاف)المؤسسات الجزائرية دراسة حالة مؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية بسكرة

تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة دكر استخداـ نماذج صفكؼ الانتظار في تحسيف أداء المؤسسات الجزائرية 
كلتحقيؽ ىذا اليدؼ تـ صياغة نمكذج صفكؼ الانتظار ككمو باستخداـ برمجية الطرؽ الكمية 

(dniwrofMQwos) احمد )،حيث طبقت ىذه الدراسة في المؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية بسكرة
 30/04/2017 إلى 05/03/2017خلبؿ فترة الممتدة مف  (قبايمي بف رمضاف
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تكصمت الدراسة إلى تقديـ نمكذج بديؿ لتحسيف الكضع الحالي المكجكد في المؤسسة محؿ الدراسة حيث 
 .ساىـ في ىذا البديؿ في تحسيف جميع المؤشرات الأداء

كمف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا في ىذا المقاؿ عدـ تكفر الأشخاص المتخصصيف في أساليب بحكث 
العمميات في المؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية بسكرة ككذلؾ عدـ كجكد أقساـ أك مصالح في المؤسسة 
تيتـ بحؿ مشاكؿ المختمفة بالطرؽ العممية بصفة عامة كبأساليب بحكث العمميات الخاصة ككذلؾ مف بيف 
النتائج أنو قد ساىـ النمكذج المخترع في إبراز دكر نماذج صفكؼ الانتظار في تحسيف مختمؼ مقاييس 

 :الأداء في المؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية بسكرة حيث تحقؽ النمكذج المقترح النتائج التالية

احتماؿ أف يككف النظاـ مشغكلا في كحدة زمنية معينة أك معامؿ الاستخداـ انخفاض بسبب زيادة متركز -
تمقيح ) أم أف النسبة أيضا التي يككف فييا مركز خدمة0،4738 إلى 0،9476الخدمة جديد مف 

مف كقت العمؿ، كىذا ما يدؿ أيضا عمى % 47،38إلى % 94،76مشغكؿ تنخفض أيضا مف  (الأطفاؿ
 .زيادة كقت فراغ كؿ مركز خدمة كىذه النتيجة

تدؿ عمى أف الازدحاـ الذم كاف في حالة كجكد مركز خدمة فقط قد انخفض في حالة إضافة مركز 
 .جديد

مركز خدمة جديد يساعد في تخفيض الزمف الذم يقضيو الطفؿ مف أجؿ الحصكؿ مع إضافة كما أف 
الخدمة كتحسف ممحكظ في كؿ مؤشرات أداء فمتكسط عدد الأطفاؿ المنتظريف في صؼ الانتظار انخفض 

 طفؿ إلى عدـ كجكد صؼ الانتظار كىذا ما أدل إلى انخفاض متكسط عدد الأطفاؿ في النظاـ 17مف 
 طفؿ إلى طفؿ كاحد يتمقى خدمة التمقيح كالنتيجتيف السابقتيف كاف ليما تأثير مع الكقت الذم 18مف 

 دقيقة أم تقريبا انخفض إلى كقت الخدمة 2 دقيقة إلى 40يقضيو الطفؿ في النظاـ قد انخفض أيضا مف 
 1.فقط

مف خلبؿ ىذه الدراسة تـ تطبيؽ نماذج : 2017دراسة بن فرحات خميفة، بن عدة محمد أمين -3
صفكؼ الانتظار لتقييـ الأداء كتحسف فعالية الخدمات في مركز البريد، حيث أف اليدؼ الرئيسي مف ىذه 
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الدراسة ىك معرفة أىمية ىذه الأساليب ككيفية تطبيقيا لمساعدة متخذم القرار بطريقة عممية لاجتياز 
 .مشكمة ظاىرة الانتظار

 :كبعد القياـ بالدراسة تـ التكصؿ إلى جممة مف النتائج
بفضؿ استخداـ نماذج صفكؼ الانتظار تـ تسجيؿ انخفاض في كقت الكحدة المستغرؽ في النظاـ - 

 .مقارنة مع كضعيا الحالي كذلؾ يدؿ عمى تحسيف مستكل الخدمة عمى مستكل مركز البريد
إف الاعتماد عمى الخبرة كالتجربة في اتخاذ القرارات أك تقييـ الأداء أصبحت غير مجدية في أغمب - 

 .الأحياف
تكصمت ىذه الدراسة إلى تقديـ بديؿ لتحسيف الكضع الحالي المكجكد في مركز البريد حيث ساىـ ىذا 

البديؿ في تحسيف جميع مؤشرات الأداء، حيث انخفض كقت الانتظار ككذا عدد الكحدات المكجكدة في 
صؼ الانتظار، فعميو فإف ىذه الدراسة أثبتت مرة أخرل أىمية استخداـ الأساليب الكمية سكاء لاتخاذ 

 1.القرارات أك لتقييـ الأداء في المؤسسات الجزائرية

استخداـ نماذج صفكؼ الانتظار لتحسيف فاعمية الخدمات في المراكز : 2011دراسة هند سعدي-4
 الصحية 

عرضت الباحثة في ىذه الدراسة تطبيقا لنظرية صفكؼ الانتظار مع ظاىرة الانتظار في أحد مستشفيات 
كلاية ميمة بعرض تحسيف فعالية الخدمات في المراكز الصحية، مف خلبؿ ىذه الدراسة تـ تطبيؽ نماذج 
صفكؼ الانتظار لتحسف فاعمية الخدمات في المستشفى، ىذه الدراسة طبقت عمى المؤسسة العمكمية 
الاستشفائية بالمسيمة، حيث أف اليدؼ الرئيس ليذه الدراسة ىك تطبيؽ الأساليب الكمية لمساعدة متخذ 

القرار بطريقة عممية في حؿ مشكمة صفكؼ الإنتظار، كذلؾ لأىمية المؤسسات الخدمة العمكمية كدكرىا 
في دقة عممية التنمية الاقتصادية كالاجتماعية، لأم مجتمع مما يستدعي التعرؼ عمى الأساليب المنتجة 
في ىذه المؤسسات كالعمؿ عمى ترشيد القرارات باستخداـ الأساليب الكمية، كذلؾ إمداد الدار في مجاؿ 
الأساليب الكمية بمعمكمات مستمدة مف دراسة ميدانية قائمة عمى أساس عممي لمؤسسة خدمية عمكمية 

 :كمف نتائج ىذه الدراسة

                                                           
بف فرحات خميفة، بف عدة محمد أميف، تطبيؽ نماذج صفكؼ الانتظار لتقييـ الأداء كتحسيف فعالية الخدمات في المراكز البريد، مذكرة - 1

 .2017ماجيستير 
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عند كصكؿ المرضى غير محدد، كما أف الكصكؿ عشكائي، كبعد مراقبة عممية كصكؿ المرضى لقاعة - 
الفحكصات العامة الخاصة بالنساء كالأطفاؿ لكحظ الكصكؿ الكبير مف طالبي الخدمة مع ضيؽ مكاف 

 .الاستقباؿ مما يصعب ميمة العمؿ في كثير مف الأكقات

 1. عدـ الاستخداـ لنماذج صفكؼ الانتظار في اتخاذ القرار في المؤسسة العمكمية الاستشفائية بالمسيمة-

 :2007دراسة رشيد علاب تحسين خدمات الموانئ باستخدام نماذج صفوف الانتظار -5

عرض الباحث في ىذه الدراسة تطبيؽ لنظرية صفكؼ الانتظار عمى ظاىرة الانتظار في المؤسسة 
 المينائية لكلاية سكيكدة بغرض تحسيف خدمات المكانئ

مف خلبؿ الدراسة تـ تكضيح الدكر الذم يمكف أف تمعبو نظرية صفكؼ الانتظار في المساعدة عمى 
تحسيف الخدمة المقدمة مف طرؼ الميناء كذلؾ مف خلبؿ إيجاد تكليفة أمثمية بيف تكاليؼ إنشاء ىياكؿ 

 2.مف شأنيا تخفيض زمف انتظار ىذه السفف (تمديد الأرصفة)جديدة 

دراسة راضي عبد الله عمي، عروبة رشيد البدارن تطبيق أساليب صفوف الانتظار دراسة ميدانية -6
 :في مديرية تقاعد البصرة

ييدؼ ىذا البحث إلى كؿ مشكمة الاختناقات كالكصكؿ إلى الحد الأمثؿ مف القنكات تؤذم الخدمة في 
مديرية تقاعد البصرة بالشكؿ الذم يغطي حاجة المحافظة كمف بيف الاستنتاجات المتكصؿ إلييا أف معدؿ 
الانتظار الفرد الكاحد في المديرية مرتفع كالسبب يعكد إلى ارتفاع عدد المتقاعديف المراجعيف إضافة إلى 

 (m\mC)عدـ ملبئمة النمكذج الرياضي المطبؽ حاليا
بسبب عدـ كفاية  (C\M\M)ك (m\n\1)إف معدؿ كقت الخدمة لممراجع الكاحد منخفض في النظاميف - 

عدد الحامميف في كؿ قناة قياسيا بمستكل الزخـ الفعمي ككذلؾ كقت استراحة المكظؼ قميمة جدا مما 
 .يرجعو كيؤخر في أداء الخدمة

 :مف خلبؿ الزيارات الميدانية لكحظ أػف
 .ارتفاع مستكل الزخـ في المديرية بسبب كثرة عدد المتقاعديف الرابحيف كقمة الخدمة المقدمة ليـ-أ 
 .إف عدد كبير مف المراجعيف تزد ليـ معاملبتيـ كعدـ إتماميا بسبب كجكد نقص فييا-ب

                                                           

.2011/2012المسيمة - ىند سعدم، استخداـ نماذج صفكؼ الانتظار لتحسيف فاعمية الخدمات في المراكز الصحية، مذكرة ما جيستير-  1 
.2007رشيد علبب، تحسيف خدمات المكانئ باستخداـ نماذج صفكؼ الانتظار، مذكرة ماجيستير -  2 
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 .إف طريقة ترتيب القسـ غير ملبئمة لتحقيؽ الإنسانية المثمى لمعمؿ-ج
شاىدنا كذلؾ أف مسؤكؿ قسـ التخصيص ليقكـ بتكزيع معاملبت التقاعد مع المكظفات المتخصصات -د

 1.بشكؿ عادؿ مما تؤذم إلى المشاحنات بيف المكظفات كىذا يؤثر سمبا عمى تأدية الخدمة لممتقاعد
 :دراسات سابقة حول جودة الخدمات: المطمب الثاني

كالتي ىدفت إلى معالجة ىذا المكضكع مف الناحية النظرية  2012سنة  (سميحة يمحسن)دراسة -1
الذم يحدد كيعرؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بجكدة الخدمات مف حيث مؤشراتيا كنماذج قياسيا بالإضافة 

 .إلى تطرؽ قياس رضا الزبكف لمعرفة درجة رضاه عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة
كركزت بالتحديد عمى مدل تأثير جكدة الخدمات التي تقدميا مؤسسة مكبيميس عمى رضا الزبكف، كذلؾ 

 بأبعاده الخمسة كالذم يركز repvresكاختصرت vreseCecnamrofrepiباستخداـ مقياس الأداء 
عمى قياس الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لمزبكف، حيث تقكـ مشكمة الدراسة عمى تحديد مدل صلبحية 
مقياس الأداء المذككر لقياس رضا الزبكف مف أجؿ الارتقاء بمستكل جكدة الخدمة كالعمؿ عمى دعميا 

 .كتطكيرىا
يركز مفيكـ جكدة الخدمة عمى المحافظة عمى الزبائف كتحقيؽ رضاىـ كذلؾ بتقديـ المؤسسة لخدمات - 

 .تتطابؽ مع تكقعاتيـ أك تفكقيا
تعتبر الجكدة ميزة تنافسية، ككنيا تستخدميا كإستراتيجية مف بيف الاستراتيجيات التي تحقؽ رضا - 

 .الزبكف
ىناؾ العديد مف الطرؽ لقياس الرضا منيا القياسات الدقيقة، الكمية، الكيفية، بالإضافة إلى النماذج - 

 2.كنذكر منيا نمكذج عدـ المطابقة، نمكذج المعايير المعتمدة عمى الخدمة لمرضا أك عدـ الرضا
حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى : 2011سنة  (نائل صفدي، ومؤيد شحاذة ومعاذ شحاذة)دراسة- 2

التعرؼ عمى دراسة مدل رضا العامميف كأثره عمى جكدة الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة الاتصالات 
الفمسطينية مف كجية نظر العامميف، كما ىدفت إلى التعرؼ عمى دكر متغيرات الدراسة نحك مكضكع 

الدراسة كلتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ تطكير استبانة كتـ التأكد مف صدقيا كمعامؿ ثباتيا، كبعد عممية جمع 
دخاليا لمحاسكب كمعالجتيا إحصائيا باستخداـ الرزمة الإحصائية لمعمكـ  الاستبيانات تـ ترميزىا، كا 

                                                           

. جامعة البصرة2005 ايار 15راضي عبد الله عمي، عركبة رشيد البدارف، تطبيؽ أساليب صفكؼ الانتظار، مجمة العمكـ الاقتصادية، العدد -  1 
.2012سميحة يمحسف، تأثير جكدة الخدمات عمى تحقيؽ رضا الزبكف، مذكرة ماستر، جامعة قاصدم مرباح، كرقمة -  2 
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كقد استخدـ الباحثكف التكرارات كالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية  (ssps)الاجتماعية 
 .خلمعينات المستقمة، كتحميؿ التبايف الأحادم كمعامؿ  الفا كركنبا (t)كاختبار

 :كبالتالي النتائج المتكصؿ إلييا في ىذه الدراسة ىي
، تكفر ليـ فرص (%78،4)اتضح أف ىناؾ رضا عف طبيعة كظركؼ العمؿ حيث بمغت نسبة الرضا - 

 .اكتساب الميارات كالخبرات
كما تبيف أف درجة الرضا عف أنظمة الترقية كالحكافز كانت متكسطة بدلالة النسبة المئكية التي بمغت - 
، حيث يعتقد المكظفكف أف ىناؾ دكر المحسكبية كالكاسطة في الترقية كأف ىناؾ دكر (61،4%)

 .الاعتبارات السياسة كالدينية في الترقية
، حيث تبيف أف المسؤكليف (%79،4)كما اتضح أف درجة الرضا عف العلبقة مع المسؤكليف بمغت - 

 1. يساىمكف في حؿ المشكلبتفيحترمكف أداء الآخريف كاقتراحاتيـ كما اتضح أف المسؤكلي
تقييـ جكدة الخدمات الصحية، أجرت دراسة حالة عمى بعض المؤسسات : "(نجاة صغيرو)دراسة-3

كيؼ يمكف تقييـ مستكل جكدة الخدمات التي "الاستشفائية الخاصة بباتنة، تناكلت المكضكع تحت إشكالية 
إذ ركزت في دراستيا عمى تكضيح المفاىيـ النظرية حكؿ جكدة الخدمة " تقدميا المؤسسات الصحية؟

 2.الصحية كالتعرؼ عمى تقييـ المرضى لمستكل جكدة الخدمة الصحية المقدمة ليـ
 حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة محددات 2011 سنة :(يونس مقدادي ومحمد الشورة)دراسة -4

جكدة خدمات الياتؼ النقاؿ التي تقدميا شركات الاتصالات الأردنية كعلبقتيا بمستكيات الرضا لدل 
 جامعة 23الزبائف لتمؾ المؤسسة مف كجية نظر العامميف في الجامعات الأردنية في مدينة عماف كعددىا 

كلغايات تحقيؽ أىداؼ الدراسة، تـ تصميـ مجمكعة مف الفرضيات كاختبارىا مف خلبؿ مجمكعة مف 
المتكسطات الحسابية كالانحراؼ المعيارم كاختبار ارتباط بيرسكف كاختبار : الأساليب الإحصائية تتمثؿ ب

 .الانحدار البسيط
مكظؼ مف مختمؼ  (100)عضك ىيئة تدريس (100)عضك كىـ  (200)أما عينة الدراسة فشممت 

الجامعات الأردنية كتـ اختيارىـ كعينة عشكائية بسيطة كفقا لمنتائج التي تـ التكصؿ إلييا إذ تبيف أف جميع 
محددات جكدة خدمات الياتؼ النقاؿ المتمثمة ب الاعتمادية كالأماف كالمصداقية كالاستجابة كالجدارة 

                                                           

 نائؿ صفدم كمؤيد شحاذة كمعاذ شحاذة، مدل رضا العامميف كأثره عمى جكدة الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة الاتصالات الفمسطينية مف كجية 1-
. 2011نظر العامميف، مذكرة ماجيستير 

.2011/2012نجاة صغيرك، تقييـ جكدة الخدمات الصحية، مذكرة ماجيستير، جامعة الحاج لخضر، باتنة -  2 
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ليا أثر عمى مستكيات الرضا مف كجية نظر العامميف في الجامعات الأردنية اتجاه )كالمممكسة كالاتصاؿ 
 .(الخدمات المقدمة

أظيرت نتائج الدراسة أف ىناؾ تفاكتا في إجابات أفراد العينة نحك محددات جكدة الخدمات ككاف ترتيبيا 
 :حسب درجة المكافقة عمييا مف قبؿ الزبائف كىي كالتالي

 كبذلؾ (3،95)فيما يتعمؽ بالمممكسية فقد حققت مكافقة عالية إذ بمغ المتكسط العاـ لمفقرات المممكسية - 
تككف إجابات الأفراد العينة إيجابية نحك عامؿ المممكسية كيعزز الباحثاف ذلؾ إلى المظير اللبئؽ 

 .لمكظفي المؤسسة بالإضافة إلى المظير الجميؿ لممؤسسة
، كبذلؾ تككف (3،87)فيما يتعمؽ بالأماف فقد حققت مكافقة عالية إذ بمغ المتكسط العاـ الفقرات الأماف - 

إجابات أفراد العينة إيجابية نحك عامؿ الأماف كيعزز الباحثاف ذلؾ إلى شعكر أفراد العينة بالاطمئناف 
 .بالتعامؿ مع المؤسسة إضافة إلى تقديـ المؤسسة خدمات خالية مف المخاطر

كبذلؾ  (3،61)فيما يتعمؽ بالاستجابة فقد حققت مكافقة عالية إذ بمغ المتكسط العاـ لمفقرات الاستجابة - 
تككف إجابات أفراد العينة إيجابية نحك عامؿ الاستجابة كيعزز الباحثاف ذلؾ إلى الاستعداد التاـ لمكظفي 

 1.المؤسسة للؤفراد العينة بالإضافة إلى تكفر لكحات إرشادية بيدؼ تسريع الخدمة
بعنكاف جكدة الخدمات كأثرىا برضا العملبء، دراسة ميدانية في مؤسسة :(بوعنان نور الدين)دراسة - 5

، حيث كجو الباحث اىتمامو بصكرة مباشرة عمى جكدة الخدمات  2007مينائية بسكيكدة، جامعة المسيمة 
كنماذج قياسيا بالإضافة إلى معرفة حاجات كتطمعات الزبائف كمعرفة السمكؾ الشرائي ليـ في الخدمات 
التي تقدميا ليـ، كطرؽ قياس الرضا كمف النتائج المتكصؿ إلييا الباحث في ىذه الدراسة ىك عدـ تكفر 

العامميف عمى المعمكمات التي يطمبيا الزبائف مما يجعميـ يبحثكف عمى المعمكمة في مكاتب أخرل، كأيضا 
، لتكقيؼ السيارات كالشاحنات كيرجع ذلؾ إلى صغر مساحة ميناء سكيكدة مما 2عدـ كجكد أماكف كافية 

يصعب مف أداء الخدمات بشكؿ جيد كىذا ما يجعؿ العملبء يتذمركف كمف النتائج أيضا عدـ مراعاة 
عماؿ كمكظفي المؤسسة المينائية لسكيكدة لمكقت الخاص بتقديـ الخدمة، كىناؾ جانب إيجابي لجكدة 
الخدمات التي تقدميا المؤسسة كىي تكفير تجييزات كمعدات متطكرة التي تساىـ في رفع جكدة الخدمة 

 .المينائية كتقميؿ الكقت، فتسعى جاىدة إلى تمبية حاجات كرغبات زبائنيا ثـ كسب رضاىـ

                                                           

.2011يكنس مقدادم كمحمد الشكرة، محددات جكدة خدمات الياتؼ النقاؿ التي تقدميا شركات الاتصالات الأردنية، مذكرة ماجيستير -  1 
 بشير عباس محمكد العلبؽ، قياس جكدة الخدمات مف كجية نظر المستفيديف كمؤشر فعاؿ عمى الأداء الناجح لمقيادة الإدارية في المنظمات - 2

 .2002الخدمة، مذكرة ماجيستير، جامعة الزيتكنة الأردنية 
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بعنكاف قياس جكدة الخدمات مف كجية نظر المستفيديف : (بشير عباس محمود العلاق )دراسة-6
، 2002كمؤشر فعاؿ عمى الأداء الناجح لمقيادة الإدارية في المنظمات الخدمية جامعة الزيتكنة الأردنية 

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جكدة الخدمات التي تقدميا المختبرات الطبية كمراكز الأشعة في الأردف مف 
كجية نظر المستفيديف كذلؾ باستخداـ نمكذج جكدة الخدمة كنمكذج أداء الخدمة كتكضيح الفركؽ إذ 

 .كجدت بيف نتائج القياس
جكدة الخدمات التي تقدميا المختبرات الطبية كمراكز الأشعة باستخداـ نمكذج أداء الخدمة، حيث كانت 
النتائج في الحالة الأكلى سمبية بينما في الثانية إيجابية كما أظيرت النتائج أف المستفيديف مف خدمات 

 المختبرات الطبية كمراكز الأشعة يكلكف أىمية نسبة عالية لمجكانب المممكسة
 دراسات سابقة حول جودة الخدمة وصفوف الانتظار: المطمب الثالث

حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دكر استخداـ نظرية صفكؼ : 2018دراسة بحري توفيق - 1
الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية، دراسة حالة الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط ككالة 

المسيمة، لبحكث العمميات دكر حيكم كفعاؿ في حؿ المشاكؿ التي تحكؿ دكف الكصكؿ إلى مستكل عالي 
تحدم التحكـ في طكابير الانتظار، مف ىنا برزت نظرية صفكؼ الانتظار التي تيدؼ إلى تحسيف 
مستكل أداء تقديـ الخدمة، لذا ىدفت ىذه الدراسة إلى محاكلة التعرؼ عمى نماذج صفكؼ الانتظار 

مف خلبؿ العمؿ عمى " ككالة المسيمة" بنؾ–كاختبار فاعميتيا في الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط 
، تتبعيا (s\M\m)تحديد الخدمات التي تعاني مف الازدحاـ كتحديد التكزيعات التي مف معدلات الكصكؿ 

كؿ المكاقؼ لمنظاـ المدركس، كتـ تقديـ نمكذج كأزمنة الخدمة كتطبيؽ النمكذج المقترح تمثؿ في زيادة 
شباؾ تقديـ خدمة جديدة، كالذم مف شأػنو تقميص كقت الانتظار كبالتالي الرفع مف مستكل جكدة الخدمة 

 1.المقدمة الأمر الذم ينبثؽ عميو رضا العملبء كنيؿ كلائيـ
ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دكر استخداـ صفكؼ :2017دراسة د، ملال ربيعة ود هواري مغنية - 2

الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية في المؤسسات العمكمية لمصحة الجكارية بسعيدة الشماؿ 
، قمت mQswodniwكنمكذج عف المؤسسات الصحية كذلؾ باستخداـ برنامج   (صرام عبد الكريـ)

خلبؿ ىذه الدراسة تبيف لنا أىمية الدراسة الإحصائية لظاىرة الانتظار التي يعاني المرضى في المؤسسة 
بسعيدة منيا عند تمقييـ الخدمة كقد قدمت نظرية  (صرام عبد الكريـ )العمكمية لمصحة الجكارية الشماؿ 

                                                           

.2018جامعة مسيمة - في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية، مذكرة ما سترالانتظاربحرم تكفيؽ، دكر استخداـ نظرية صفكؼ -  1 
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صفكؼ الانتظار مف أجؿ تحسيف جكدة الخدمة المقدمة نمكذجا يرتكز عمى أسس عممية، كذلؾ لفعاليتيا 
في تحديد المشكؿ كحجمو، بالإضافة إلى المساعدة التي تقدميا لمتخذم القرار مف أجؿ اتخاذ القرارات 

 .المناسبة التي مف شأنيا تقميص الانتظار إلى أقصى حد ممكف
 (صرام عبد الكريـ)فمف خلبؿ الدراسة التطبيقية كجدنا في المؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية الشماؿ 

بسعيدة، تعاني مف مشكؿ صؼ الانتظار، كىذا ما أدل إلى استياء المرضى كعدـ الرضا لدييـ، كاتضح 
عمى "  إحصائيااكدراستو (طبيب عاـ)ىذا في نتائج الدراسة الميدانية كذلؾ بإضافة مركز خدمة جديد 

 .مستكل ىذه المؤسسة، كجدنا أف جميع مؤشرات الأداء قد تحسنت كأصبحت ترضي تكقعات المرضى
تطبيؽ نماذج صفكؼ الانتظار لقياس جكدة الخدمة : 2015(قاسمي السعيد، سعدي هند)دراسة -3

 .الصحية خدمات المؤسسة العمكمية الإستشفائية بالمسيمة
مف خلبؿ التحقؽ مف الأفكار النظرية عند تطبيقيا ميدانيا فالمستشفيات باعتبارىا فاعمة كليا تأثير كبير 
عمى درجة تقدـ الدكؿ فيي المؤسسة الأكثر التصاقا بالجماىير، لذلؾ لا بد مف الاىتماـ بالخدمات التي 

تقدميا ىذه المستشفيات مف أجؿ رضا المريض باعتباره المستيدؼ مف ىذه العممية، كلمكصكؿ إلى تحقيؽ 
ىذا اليدؼ كاف لابد مف تطبيؽ الأساليب الكمية، كمف بينيا نماذج صفكؼ الانتظار، كمف خلبؿ دراستنا 
كجدنا أف المؤسسة العمكمية الإستشفائية بالمسيمة تعاني مف مشكؿ صؼ انتظار أماـ قاعة الفحكصات 

 .العامة ىذا ما أدل إلى عدـ رضا المريض، كىذا ما كشفت عميو نتائج الدراسة الميدانية
بينت نتائج الدراسة الميدانية أف كصكؿ المرضى كبير مما جعؿ العمؿ في قاعة الفحكصات العامة يككف 

 كىذا يدؿ عمى كثرة التزاحـ، كأيضا متكسط كقت الكحدة المستغرؽ في الصؼ طكيؿ جدا مما %91مشغك
 1.يؤذم إلى تذمر المرضى كعدـ رضاىـ، فيذا ما أدل إلى التفكير في إضافة محطة خدمة جديدة

بعنكاف أىمية استخداـ نمكذج صفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة : 2014دراسة حنان بوعندل سنة -4
 .، أـ البكاقي(ىكارم بكمديف)الخدمات، دراسة حالة مكتب بريد الجزائر 

قد ىدفت ىذه الدراسة إلى تبياف دكر نماذج بحكث العمميات في مجاؿ إدارة الأعماؿ بكجو عاـ ككيؼ 
يمكف لنظرية صفكؼ الانتظار كنمكذج مف نماذج بحكث العمميات بكجو خاص أف تساعد عمى اتخاذ 

 .القرار المناسب كالأمثؿ لتحسيف جكدة الخدمات البريدية
 :كبالتالي النتائج المتكصؿ إلييا مف خلبؿ دراستنا ىي

                                                           

 في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، مجمة اقتصاديات الكماؿ كالتجارة العدد الانتظاردكر استخداـ صفكؼ :  د، ملبؿ ربيعة، ىكارم مغنية 1-
 2014الرابع 
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تعتبر بحكث العمميات مف أىـ الأدكات التي تساعد متخذم القرارات في مجاؿ إدارة الأعماؿ في اتخاذ - 
 القرارات المناسبة بصكرة عممية دقيقة، كذلؾ نتيجة قدرتيا عمى تبسيط كنمذجة المشاكؿ المعقدة 

جكدة خدمة الزبكف كنجاحيا مرتبط بمجمكع النظـ كالأساليب التي يستعمميا العاممكف لتقديـ خدمات - 
بالاعتماد عمى الميارات كالقدرات الشخصية في التعامؿ مع المستفيديف بصكرة مميزة كجذابة كىذا ما 
يضمف استمرار العلبقات التفاعمية كالتبادلية عمى المدل الطكيؿ مما يكسبيا ميزة تنافسية تضمف بقاء 

 .كاستمرار المؤسسة كتعكد عمييا بالفائدة
لأقساـ أك مصالح تيتـ بحؿ المشاكؿ المختمفة بالطرؽ -أـ البكاقي–افتقار مؤسسة بريد الجزائر - 

 1.كالكمية
 صفكؼ الانتظار كجكدة خدمات الرعاية الصحية: دكتور حازم محمد إبراهيم مطر-5

حددت ىذه الدراسة كاقع جكدة خدمات الرعاية الصحية بمستشفيات الريؼ كالمدينة، كما حددت الدراسة 
معكقات تحقيؽ جكدة خدمات الرعاية الصحية بالمستشفيات الريفية كالحضارية، كتكصمت الدراسة إلى 
مجمكعة مف المقترحات لتحسيف جكدة خدمات الرعاية الصحية، كأكضحت نتائج الدراسة أنو خدمات 
فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف مقدمي الخدمات بالمستشفيات الريفية كمقدمي الخدمات بالمستشفيات 

الحضرية في كاقع جكدة خدمات الرعاية الصحية، مما يشير إلى عدـ صحة الشؽ الثاني لمغرض الأكؿ 
لمدراسة كمؤداه تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف مقدمي الخدمات بالمستشفيات الريفية كمقدمي 

الخدمات بالمستشفيات الحضرية في كاقع جكدة  خدمات الرعاية الصحية، كما تكصمت الدراسة إلى أنو لا 
يكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف مقدمي الخدمات بالمستشفيات الحككمية في المعكقات التي تكاجو 

تحقيؽ جكدة خدمات الرعاية الصحية كذلؾ لصالح مقدمي الخدمات  بالمستشفيات الريفية، مما يشير إلى 
عدـ صحة الشؽ الثاني لمعرض الثاني لمدراسة كمؤداه تكجد فركؽ جكىرية بيف مقدمي الخدمات 

بالمستشفيات الريفية كمقدمي الخدمات بالمستشفيات الحضرية في المعكقات التي تكاجو تحقيؽ جكدة 
 2.الخدمات الرعاية الصحية

حيث ىدفت الدراسة إلى معرفة دكر استخداـ نماذج صفكؼ : 2011سنة  (دريدي أحلام)دراسة - 6
الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، دراسة ميدانية في المؤسسة العمكمية لمصحة الجكارية 

، مف أبرز المشاكؿ التي لاحظناىا كبكثرة في المؤسسات الصحية كجكد صفكؼ (رزيؽ يكنس)بسكرة 
                                                           

.2014 في تحسيف جكدة الخدمات، مذكرة ما ستر الانتظارحناف بكعندؿ، أىمية استخداـ نمكذج صفكؼ -  1 
 2 كجكدة خدمات الرعاية الصحيةالانتظارصفكؼ :  مطرإبراىيـحازـ محمد - 
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طكيمة مف المرضى، أما مراكز الخدمة كطكؿ زمف انتظار المرضى الذم قد يؤذم أحيانا إلى تدىكر 
حالتيـ الصحية أكثر كالتي ليا تأثير مباشر عمى جكدة الخدمة الصحية المقدمة، كعميو فإف ىذه الدراسة 
تيدؼ إلى معرفة كدكر استخداـ أحد نماذج بحكث العمميات كىك نمكذج صفكؼ الانتظار كالتي تساعد 

طبيب )بطريقة عممية في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، تكصمت الدراسة إلى إضافة مركز خدمة جديد 
يساعد في تخفيض الإزذحاـ كتقميص كقت الانتظار كىذا ما دؿ عميو التغيير الإيجابي في مؤشرات  (عاـ

دقيقة 2،9دقيقة إلى 33،9الأداء فقد انخفض كقت انتظار المريض في النظاـ لمحصكؿ عمى الخدمة مف
كبالرجكع إلى تكقعات طالبي الخدمة نجد أف ىذا البديؿ أفضؿ بكثير مف الكضع القائـ حيث مجد أف 

أغمبية المرضى تقدـ ليـ الخدمة بمستكل الجكدة كالمرغكب كالمتكقع كعميو فإف ىذه الدراسة أثبتت أنو مف 
الممكف استخداـ نماذج صفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، ليذا تكصي بضركرة 
استحداث قسـ خاص ببحكث العمميات في المؤسسات الجزائرية عامة كالصحية خاصة، كالتي تعتبر 

جميعيا متأخرة جدا في ىذا المجاؿ رغـ الفكائد الكثيرة التي يعكد ليا ىذا القسـ عمى كؿ المؤسسة كفي 
مختمؼ المجالات، كأيضا تدريب العامميف في المؤسسات عمى استخداـ مختمؼ أساليب بحكث العمميات 

 1كذلؾ بتنظيـ دكرات تدريبية عمى استخداـ كتطبيؽ ىذه الأساليب كذلؾ مف أجؿ تنمية مياراتيـ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

.2014 في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، مذكرة ماجستير الانتظاردريدم أحلبـ، دكر استخداـ نماذج صفكؼ -  1 
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 أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: المطمب الرابع
تـ في ىذا الفصؿ استعراض الدراسات السابقة ذات العلبقة بمكضكع الدراسة كتنكعت الدراسات السابقة 

 2018بيف دراسات محمية كعربية، كقد ركز الباحث عمى الدراسات الحديثة حيث كانت أحدث دراسة 
 كقد كجد الباحث أف ىذه الدراسات قد تعددت كاختمفت باختلبؼ الأىداؼ 2002ككانت أقدميا 

 .كالقطاعات كالبيئات كالمتغيرات التي تناكلتيا كالمنيجيات التي اتبعتيا
 :كقد اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في

 .أف جكدة الخدمات ليا تأثير عمى الرضا كنية الاستخداـ ككؿ النتائج كانت إيجابية كمرضية- 
 (جكدة الخدمات عمى عكس بعض الدراسات السابقة)اقتصرت الدراسة الحالية عمى خمس محددات - 
كتتفؽ الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة التي تكممت عف جكدة الخدمات أك عف محدداتيا في - 

المجاؿ النظرم، إضافة إلى التطرؽ إلى رضا الزبكف حكؿ صفكؼ الانتظار حيث سيتـ تطبيؽ محددات 
 .جكدة الخدمات في الدراسة الحالية عمى مؤسسك خدمية في مجاؿ الاتصاؿ كالتي ىي مؤسسة مكبيميس
كقد تبيف لنا أف مكضكع قياس جكدة الخدمات ىك محؿ الاىتماـ، حيث أنجزت دراسات عديدة مستعممة 

 .مختمؼ النماذج قياس جكدة الخدمة، كمدل تأثيرىا عمى الزبكف كذلؾ في مجالات خدمية متنكعة
كقد اختمفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة مف حيث القطاعات التي تناكلتيا حيث بعض الدراسات 

 ....تطرقت إلى القطاع الصحي كأخرل إلى قطاع الاتصالات 
كاختمفت الدراسة الحالية في المحاكر التي غطتيا الدراسات السابقة مف حيث الجانب التطبيقي كالتي 

سكؼ نتكمـ عف بعض التفاصيؿ كالييكؿ التنظيمي مثلب لمؤسسة مكبيميس كبعدىا نتكمـ عف تحميؿ العينة 
 المدركسة كنتائجيا

كقد قدمت في الأخير عدة نتائج كتكصيات بشكؿ عممي ككمي مف أجؿ تحسيف في جكدة الخدمات 
 .المقدمة كتقميص أكقات انتظار الزبائف

كقد اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة في الأىداؼ حيث كؿ الدراسات حاكلت تبياف أىمية نماذج 
صفكؼ الانتظار كعمـ إدارم، كمختمؼ الفكائد العائدة مف تطبيقو في المؤسسات المختمفة كأىميا تحسيف 

جكدة الخدمات ككذلؾ فيما يخص المنيجية المستخدمة فقد استخدمت المنيج الكصفي التحميمي، كما 
 .استعانت بعدة أدكات كالاستبياف كالملبحظة
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كما اتفقت الدراسة أيضا في بعض النتائج المتكصؿ إلييا ككجكد معكقات قد تقؼ حائلب أماـ تطبيؽ 
نظرية صفكؼ الانتظار منيا عدـ تكفر مختصيف في ىذا المجاؿ كعدـ كجكد أقساـ مختصة في ىذا 

 .المجاؿ في المؤسسات
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 :خلاصة الفصل
يسعى متخذ القرار في المؤسسات الخدمية إلى أف يككف صؼ الانتظار لتمقي الخدمة أقصر ما يمكف 
كبالقدر الذم يضمف بو رضا الزبكف عف ىذه الخدمة، ليس ىذا فحسب، بؿ يضمف أيضا عدـ مغادرة 

 .الزبكف دكف تمقي الخدمة، كيتعدل ذلؾ إلى قناعة الزبكف بتمقي الخدمة حتى في المرة القادمة
كعمى ىذا الأساس تظير أىمية صفكؼ الانتظار في تحميؿ الظكاىر التي تتميز بصفكؼ انتظار طكيمة 
كاتخاذ القرار حياليا، كما يجب الإشارة إلى حتمية الاىتماـ بدراسة سمكؾ الزبائف كتحديد احتياجاتيـ نحك 
الخدمة المقدمة كمستكل جكدتيا، كالأخذ بعيف الاعتبار المشاكؿ كالمقترحات التي يطرحيا الزبكف، لأنو 

 .اليدؼ النيائي الذم يجب عمى المؤسسة إشباع حاجاتو كمف ثـ تعظيـ الأرباح مف خلبلو
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 :تمهيد الفصل الثاني

     بعد التطرؽ لمجانب النظرم الذم تـ التركيز فيو عمى مفيكـ صفكؼ الانتظار، سنتطرؽ في ىذا الفصؿ 
التطبيقي إسقاط ماتـ الحصكؿ عميو مف طرؼ مؤسسة مكبيميس كزبائنيا عمى ما تـ تناكلو في الجانب 

النظرم، كىذا لغرض معرفة ما إذا كانت الخدمات المقدمة مف طرؼ مكظفي كمسيرم مؤسسة مكبيميس تتسـ 
بالجكدة اـ لا،إضافة الى معرفة درجة الرضا مف عدمو لتمؾ الخدمات المقدمة لزبائنيا كذلؾ عف طريؽ القياـ 
بدراسة ميدانية مف خلاؿ أخذ معمكمات كتكزيع استبياف لمعاممييا، لذا سيتـ دراسة ىذا الفصؿ بالتطرؽ إلى 

 :المباحث التالية

 ؛تقديـ عف شركة مكبيميس:المبحث الأول_

 ؛(فرجيكة)تطبيؽ نماذج صفكؼ الانتظار لتحسيف جكدة خدمات ككالة مكبيميس التجارية :المبحث الثاني_

 ؛عرض كتحميؿ البيانات كاختبار الفرضيات:المبحث الثالث_

 ؛استنتاجات كتكصيات الدراسة:المبحث الرابع_
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موبيميس شركة حول ام  عتقديم: الأولالمبحث 

شركة مكبيميس فرع مف شركة اتصالات الجزائر كىك اكؿ متعامؿ لمياتؼ النقاؿ في الجزائر، تتككف مف مزيج 
 .كاسع الاستعماؿ مع تكنكلكجيات حديثة في كسط الاتصالات

 تعريف شركة موبيميس ونشأتها  :الأولالمطمب 

 متعامؿ لمياتؼ النقاؿ بالجزائر ظيرت نتيجة  أكؿتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتؼ النقاؿ مكبيميس
 جاءت لتحدد القكاعد العامة للإحكاـ التي كزارة البريد كالمكاصلات كذلؾ تطبيقا شاىدتيا الييكؿ التي لإعادة

كالمتعمؽ بتسيير  2001أكتفي شير ( 2001_04) رقـ الأمر صدر كالمكاصلات، كماالمتعمقة بالبريد 
  شركة إدارة الى الاقتصادية كالعمكمية كمف ىنا تحكلت المؤسسة مف  كخكصصة المؤسساتكتنظيـ

الديار الخمس المحمدية الجزائر العاصمة كفي سنة ( 5)الكطني رقـ  حيث يقع مقرىا الاجتماعي بالطريؽ
بتاريخ العاـ كانطمقت رسميا في GSMتمنحت شركة اتصالات الجزائر رخصة الياتؼ النقاؿ كالثاب 2002
كفي شير ديسمبر مف نفس السنة تمد منح رخصة الياتؼ النقاؿ لصالح المجمع الكطني  2003/01/01

بمؤسسة تختص بالنشاط في  2003أكت تفرعت مف شركة اتصالات الجزائر في شير للاتصالات، كقد
.  قطاع الاتصالات اللاسمكية ىذه المؤسسة ىي مؤسسة مكبيميس

 كيقع مقرىا الاجتماعي دج1.000.000.00: قدره تأسست برأس ماؿ ذات أسيـشركة  ATMكتعتبر شركة 
عماني حيدرة الجزائر العاصمة كقد مرت المؤسسة بمرحمتيف عمى غرار باقي  بحي سيدار شارع بمقاسـ

: المؤسسات التي تخضع لمقانكف التجارم الجزائرم كىي

ىي مرحمة الاستثمار أيف تمكنت المؤسسة بفضؿ المجيكدات المعتبرة مف بسط كنشر : المرحمة الأكلى_1
 مناطؽ الكطف حيث كاف اليدؼ دائما ىك نشر الشبكة عمى عمكـ الكطف حتى تصؿ مختمؼالشبكة عمى 

% 100إلى 

 تمكنت الشركة مف تحقيؽ الأكلى حيث تأتي بعد المرحمة كالتي مرحمة الاستغلاؿ ىي: المرحمة الثانية _2
.  أرباح معتبرة بفعؿ السياسة الحكيمة كعمى أساس أنيا المتعامؿ الأكؿ لمياتؼ النقاؿ بالجزائر

ألؼ نقطة بيع عمى  60ككالة تجارية ك 112مكبيميس عمى حكالي مؤسسة كما تشرؼ 
 أقصى نقطة كاستقطاب أكبر عدد مف إلىمستكل الكطف في إطار سعييا الكصكؿ 
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مميكف مشترؾ سنة  10 حكالي إلى كصؿ عدد الزبائف كفؽ تقديرات رسمية الزبائف، كقد
2009. 

 1:ككالات مديريات جيكية كتتمثؿ فيما يمي( 08)كما تتككف مؤسسة مكبيميس مف ثماني 

. المديرية العامة لمكسط*

.  المديرية الجيكية بعنابة*

.  المديرية الجيكية بسطيؼ*

.  المديرية الجيكية بقسنطينة*

.  المديرية الجيكية بالشمؼ*

.  المديرية الجيكية بكىراف*

.  المديرية الجيكية ببشار*

 . المديرية الجيكية بكرقمة*

 خنشمة،: يميكمف بيف ىذه المديريات المديرية الجيكية قسنطينة كالتي تشرؼ عمى عدة ككالات تتكزع كما 
اـ البكاقي، ميمة  باتنة،قسنطينة، 

كالتي تعتبر محؿ ( فرجيكة)كتكجد عمى مستكل كلاية ميمة عدة ككالات تجارية كمنيا الككالة التجارية مكبيميس
.  مسكف بجانب محطة المسافريف الشرقية فرجيكة 529تقع في حي  ك2014 في فيفرم تأسستدراستنا كالتي 

 2:فيكتتمثؿ الخدمات التي تقدميا ىذه الككالة - 

.  تقديـ المعمكمات لزبائف حكؿ خدماتيا- 

. شراء منتكج مثؿ اليكاتؼ كشرائح مكبيميس- 

. تشغيؿ أك إلغاء خدمة معينة- 
                                                           

. 52،53سميحة بمحسف، تأثير جكدة الخدمات عمى تحقيؽ  رضا الزبكف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص - 1
.فرجيكة كثائؽ مقدمة مف طرؼ ككالة مكبيميس-  2 
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.  الاستماع إلى شكاكل الزبائف- 

. تغيير الشرائح كدفع الفكاتير- 

  تطور موبيميسمراحل: الثانيالمطمب 

 الأخرل حتىلقد مرت شركة مكبيميس مند نشأتيا بعدة مراحؿ كمحطات تاريخية جعمتيا تتطكر سنة تمك 
 1:يمي تمثمت ىذه التطكرات فيما اليكـ، حيثىي عميو  كصمت إلى ما

 :التاليةكالتي تضمنت المحطات  2003سنة: أولا

 2بطاقة ATM شبكة الياتؼ النقاؿ بنظاـ لإقامةإمضاء عقكد مع شركة اركسف عقب طرح لمناقصة دكلية - 
 .GSMبخط ىاتفي  500.000تقدر ب 

. االمؤجؿمشتركي الدفع مشترؾ كميـ مف  13400تصؿ إلى  2003أكت  31في - 

 ATMمشترؾ كميـ مف مشتركي الدفع المؤجؿ  158000تصؿ إلى  2003ديسمبر  31في - 

  2004سنة: ثانيا

.  ترسي ىيكميا كلكف مع كسائؿ قميمة كفعالية محدكدة2004جانفي - 

.   طمبات عمؿ 5000تكظيؼ أكثر مف - 

.  دشنت أكؿ مركز لخدمة المشت 2004مام - 

دج 500دج، حتى1000دج  2000عرضت صيغة خدمة الدفع المسبؽ ببطاقات تعبئة  2004أكت - 
ATM. 

.  دج خلاؿ شير رمضاف1000بيع شرائح الدفع المسبؽ ب - 

% 75تخفيضات أسعار المكالمات الدكلية تصؿ إلى - 

                                                           
نكر اليدل دغيش، تأثير الاتصاؿ التسكيقي عمى جميكر المؤسسة الخدمية دراسة مسحية لعينة مف متعاممي شركة مكبيميس، بسكرة، مذكرة مقدمة - 1

. 64، ص 2015لنيؿ الما ستر تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
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 2005سنة: ثالثا

.   لسكؽ الياتؼ النقاؿ بالجزائرالإجماليةمف حصة % 26ب حصة سكقية قدرت  2005حققت في جكاف - 

.  مف الحصة الإجمالية لسكؽ الياتؼ النقاؿ% 74,33حصة سكقية قدرت ب  2005سبتمبرحققت في - 

 ATM"مكبيلات" المسبؽ تحت اسـ ع الدؼأخرل بصيغةإنتاج شريحة - 

  2006سنة: رابعا

 لسكؽ الياتؼ الإجماليةمف الحصة السكقية % 88,35حصة سكقية قدرت ب  2006حققت في جكاف - 
.  النقاؿ بالجزائر

. مشترؾ6880171بمغ عدد المشتركيف في أـ ت أـ إلى  2006في سبتمبر - 

. محطة 3424لتي كصمت إلى االزيادة في عدد المحطات القاعدية،- 

.  دج 200تعبئة جديدة ؿ  الإعلاف عف بطاقة- 

 MobicaRte:ل بػالإطلاؽ لممنتج الجديد المسـ- 

.  رعاية الصالكف الدكلي للاتصالات بالجزائر- 

 mobicom. Trd: ػالإطلاؽ لممنتج الجديد المسمى ب- 

 061البعدم تحسيف الخدمات المقدمة لمشتركي الدفع - 

.  تخفيض أسعار المكالمات الخاصة بخدمة الدفع المسبؽ- 

 1 2007 سنة: خامسا

:  تضمنت المحطات التالية

 الياتؼ النقاؿ الإجمالية لسكؽفي الحصة % 2,35حصة سكقية قدرت ب  2007حققت في ديسمبر - 
.  مشترؾ 9692762 بمغة المشتركيف فقد بمغ عدد المشتركيف لنفس الفترة بالجزائر أما

                                                           

. 65نكر اليدل دغيش، تػأثير الاتصاؿ التسكيقي عمى جميكر المؤسسة الخدمية، مرجع سبؽ ذكره، ص -  - 1 
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. 4103زيادة عدد المحطات القاعدية التي بمغت - 

.  الزيادة في تكثيؼ نشاطات التركيجية- 

   Black Berryالإعلاف عف إطلاؽ المنتج الجديد كالذم يتمثؿ في - 

  ATM%70,96 سنة لتغطية الشبكة عمى المستكل الكطني كالتي قدرت ب الأكبر- 

 2008سنة:سادسا

 الحصة الإجمالية لسكؽ الياتؼ النقاؿ بالجزائر % 29حصة سكقية قدرت ب  2008حققت في نكفمبر 

  7177602أما بمغة عدد المشتركيف فقد بمغ عدد مشتركي لنفس السنة ب 

 ATM :إلىأف تحقيؽ ليذا العدد مف المشتركيف يعكد - 

 .ككالة 4200الزيادة في عدد المحطات القاعدية التي تجاكزت - 

.  نقطة بيع غير مباشرة 52500تحقيؽ - 

 2010سنة:سابعا

 تركيجي بعنكاف بالجزائر، عرض متعامؿ لمياتؼ النقاؿ الفضيؿ يطمؽ مكبيميس أكؿبمناسبة حمكؿ الشير 
حيث يستفيد المشترككف الجدد في  0661مكجو لمشتركي خدمة الدفع البعدم " ترحاب برصيد إضافي "

.  بساعتيف مف المكالمات المجانية صالحة نحك كؿ الشبكات 0661خدمة 

 2011سنة: ثامنا

 28المزمف انعقاده مف  MED. IT الإعلاـ لتكنكلكجياتعمف مكبيميس عف مشاركتيا في الصالكف الدكلي 
.  بقصر الثقافة 2011سبتمبر 

ئة خط مسبؽ الدفع ملتو" راسيمك" خدماتيا الحصرية في مجاؿ الياتؼ النقاؿ كخدمة أيضامكبيميس ستعرض 
 عمى رصيد الحساب البريدم الجارم بكاسطة للاطلاع" رصيدم"انطلاقا مف حساب بريدم جارم أك خدمة 

  SMSالرسائؿ القصيرة   
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 2012سنة: تاسعا

g+  3الانترنت باسـ طلاؽ عرض جديد لخدمات إبحمكؿ شير فيفرم المنصرـ قاـ المتعامؿ مكبيميس ب

.  بمميزات جديدة كسرعة أكبر مقارنة بالعركض السابقة

.   تكفيؽ ىك عرض تقترحو مكبيميس عمى الطمبة الجامعييف في الجزائر

  2013سنة عاشرا

 أياـ7باطؿ ىك عرض جديد تقترحو مكبيميس عمى مشتركي الدفع المسبؽ يمكنيـ ىذا العرض الصالح لمدة 
رساؿ رسائؿ قصيرة  سا 24/سا24مجانية كغير محدكدة نحك شبكة مكبيميس SMSمف إجراء مكالمات كا 

 .الرسكـج باحتساب كؿ  د500كذلؾ بعد كؿ تعبئة تزيد قيمتيا عف 

 2014سنة: عشرحادم 

. دج9999رأطمؽ مكبيميس عرض تركيجي يتككف مف ىاتفيف سامسكنغ بسع- 

أطمقت مكبيميس عركض جديدة لجميع الاشتراكات حيث تأتي ىذه العركض كمخطط الشبكة مف أجؿ - 
:  اللاسمكية حيث تمثمت ىذه العركض فيالاتصالاتتطكير الخدمات ككذا المنافسي سكؽ 

.  دج90عرض: الأكؿالعرض - 

. دج150عرض: الثانيالعرض 

  2015سنة: عشرثانيا 

.  في تسكيؽ باؾ تابلات 2015مارس  25انطمقت مكبيميس مند - 

 .دج100 أكلي  بسعر4g ك3gعرض شريحة سيـ - 

.  دج زائد شريحة سيـ مبتسـ كرصيد مجاني5900ب سعرعرض ىاتؼ ممتيميديا - 

 1.دج12000بكصة مف نكع ىاكاكم مقابؿ مبمغ  7عرض تابلات بحجـ - 

                                                           

66،67نكر اليدل دغيش، تػأثير الاتصاؿ التسكيقي عمى جميكر المؤسسة الخدمية، مرجع سبؽ ذكره، صص - 1  
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  التنظيمي لشركة موبيميسالهيكل: الثالثالمطمب 

 الشكؿ التالي الييكؿ تجارية، كيكضحتعتمد شركة مكبيميس عمى إدارة منظمة مف حيث النشاطات كعمميات 
 التنظيمي مكبيميس

 :لمكبيميسالييكؿ التنظيمي 

تعتمد شركة مكبيميس عمى إدارة منظمة مف حيث النشاطات كعمميات تجارية، كيكضح الشكؿ التالي الييكؿ 
. التنظيمي لشركة مكبيميس
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الهيكل التنظيمي لموبيميس  (3-1)شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اؿ

 

 .(فرجيكة)كثائؽ مقدمة مف طرؼ الككالة التجارية: المصدر

 رئيس المدير العام

ستشارات تطبيقية ا  
استشارات المراجعة، المالية،  استشارات قانونية 

 الموارد البشرية، التقني

مديرية التجارة 

 والتسويق

لإدارة التقنية ا  

 إدارة التوظيف

 نظام المعلومات 

 إدارة المشاريع 

 المراجعة والتدقيق

 الجودة

 إدارة العلاقات العامة 

 إدارة الموارد البشرية 

إدارة المالية 

 والمحاسبة

إدارة جهوية 

(8 )  

 

 

 

 

( 

إدارة جهوية 

(1)  
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 :شرح الهيكل التنظيمي*

.   الشخص الذم يعطي الأكامر كىك المسؤكؿ الأكؿ عف كؿ تطكرات الشركةىك: العامرئيس المدير - 

:  عنيا كتتككف مفكالمسؤكلية التي تيتـ بمختمؼ نشاطات الإدارة ىي: تطبيقيةاستشارات - 

.   المسؤكلة عف كؿ معاملات التجارية كتسكيؽ الخدماتىي : والتجارةإدارة التسويق *

.   كمراجعة الطمباتتتكفؿ بالتكظيؼ : التوظيفإدارة *

.   بنظاـ الإعلاـ في المؤسسةتتكفؿ : الإعلامنظام *

.   المسؤكلة عف نظاـ التقني في الشركةىي : التقنيةالإدارة *

 عف مجمكعة مف الكلايات ،تكجد ثمانية إدارات جيكية مسئكلة كإدارات تعتبر : الجهويةالإدارات *
.  للاستشارات التطبيقية

 :مف التي تتكفؿ بالأمكر القانكنية لمشركة،كتتككف ىي: قانونيةاستشارات - 

.   المسؤكلة عف تسيير كمراقبة مشاريع الشركةىي : المشاريعإدارة *

.   بمراجعة مختمؼ أنظمة التسييرتتكفؿ : والتدقيقالمراجعة *

.   المسؤكلة عف جكدة الخدمات لمشركةىي : لجودةا*

 :مفتتكفؿ بكامؿ الاستثمارات التي تخص الشركة كتتككف : ثماراتتإدارة الاس- 

.   التي تتكفؿ بالعلاقات العامة لمشركة داخميا كخارجياىي : العامةإدارة العلاقات *

.   المسؤكلة عف العماؿ كتركيب نظاـ الشركةىي : البشريةإدارة الموارد *

.   تتكفؿ بالمشاريع المالية كالمحاسبة في الشركةالتي : والمحاسبةالإدارة المالية *

.   بالتسيير في بعض الكلايات كتكجد إدارة جيكية كاحدة خاصة بالاستثماراتتختص : الجهويةإدارة *

 أف الشركة تعتمد في نظاميا كىيكميا التنظيمي عمى كؿ عناصر أك المديريات اليامة في تسيير كبيذا نرل
.  شركة مف النكع الذم يفرض مكانتو في السكؽ



  فرجيوةلوكالة موبيميس في                          دراسة ميدانية                          الفصل الثاني
 

56 
 

.   تنظيمي للإدارات الجهوية لشركة موبيميسهيكل (2-3)شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (فرجيكة)كثائؽ مقدمة مف طرؼ الككالة التجارية : المصدر

 لمخدمات، حيثيتركب تنظيـ الإدارات الجيكية مف إدارات فرعية قسمت لتحكـ أكثر في الفعالية كتقديـ أمثؿ 
 . تتحكـ كؿ إدارة جيكية في عدد مف كلايات الكطف كىذا لتخفيؼ الضغط عمى الإدارة الأـ

 

 

 

 

 

 

 

 الإدارات الجهوية

إدارة الجزائر  إدارة قسنطينة إدارة عنابة 

 العاصمة

 إدارة بشار إدارة سطيف  إدارة ورقلة 

 إدارة الشلف

 إدارة وهران 
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 للإدارات الجهوية قسنطينةالهيكل تنظيمي ( 3-3)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -فرجيكة- مف اعداد الطمبة بالاعتماد عمى الكثائؽ الداخمية لككالة مكبيميس :المصدر

 

: (فرجيوة) موبيميس  التنظيمي لوكالةالهيكل (4-3)الشكل 

 

 

 

 

  

 -فرجيكة –ليسم مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى الكثائؽ الداخمية لككالة مكب:المصدر

 

 الإدارة الجهوية قسنطينة

 

 

 

 

 باتنة أم البواقي ميلة  قسنطينة  خنشلة 

 شلغوم العيد  تاجنانت فرجيوة ميلة

 مدير الوكالة

مستشار الزبائن 

1 

 مستشار الزبائن

2 

 عون الأمن



  فرجيوةلوكالة موبيميس في                          دراسة ميدانية                          الفصل الثاني
 

58 
 

: بميس التجارية فرجيوةي لتحسين جودة خدمات وكالة موالانتظارتطبيق نماذج صفوف : المبحث الثاني

ظرم لففرجيكة كبغية إسقاط الجانب ا ليسمييدؼ تحسيف جكدة الخدمات المقدمة مف قبؿ الككالة التجارية مكب
. الانتظارفي الكاقع العممي، كذلؾ لمعرفة كاقع انتظار الزبائف في ىذه الككالة، تـ تطبيؽ نماذج صفكؼ 

: نمذجة ظاهرة الانتظار كمركز خدمة الوكالة: المطمب الأول

 الأسبكعككنيا مف المؤسسات التي تعاني ازدحاما كذلؾ طكاؿ أياـ  (فرجيكة)بعد أتـ اختيار ككالة مكبيميس 
 المناسب يجب تحديد المعالـ الأساسية لنظاـ الانتظار المناسب في الانتظاركمف أجؿ تطبيؽ نمكذج صفكؼ 

. مركز الخدمة

تمثيل ظاهرة الانتظار لمراكز الخدمة : المطمب الثاني

يتككف نظاـ صؼ الانتظار في مركز خدمة الككالة مف كحدات طالبة لمخدمة ممثمة في الزبائف الذيف يصمكف 
إلى النظاـ مف مجتمع مصدرم غير محدكد ثـ ينظمكف لصؼ الانتظار لانتظار دكرىـ لمحصكؿ عمى 

، كمف قبؿ مركز (FiFO)الخدمة، كتككف أكلكية الخدمة ىنا حسب الزبكف الذم يأتي أكلا تقدـ لو الخدمة أكلا 
ثـ يخرج الزبكف بعد الحصكؿ عمى الخدمة مف النظاـ، كمف خلاؿ  (مستشاريف)'الخدمة الذم يتككف مف 

: الملاحظة المباشرة يمكف تمثيؿ مككنات كخصائص نظاـ الانتظار بالشكؿ التالي

. مكونات وخصائص نظام الانتظار في مركز خدمة الوكالة: (5-3)الشكل رقم 

           XX

           XX                         OFiF   

               XX  

      

                                                            

   

  مف إعداد الطمبة :المصدر

 

XX 

X 

X 

 صؼ انتظار الزبائف

مصدري المجتمع ال

 لمزبائن

2المستشار   

1المستشار   
 الخروج
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تحديد مكونات وخصائص نظام الانتظار كمركز خدمة الوكالة : المطمب الثالث

خصائص الزبائن الواصمين : أولا

: الخصائص المميزة لمزبائف الكاصميف ىي

تستقبؿ كؿ الزبائف القادميف كميما  (فرجيكة)ليس التجارية مبما أف ككالة مكب: عدد طالبي الخدمة الكاصميف- 
 صباحا إلى 9بمغ عددىـ مف أجؿ الحصكؿ عمى الخدمة في أكقات العمؿ الرسمية لمككالة التي تستمر مف 

 الخدمة في أم كقت فإف الكصكؿ قد يطمبكاغاية الرابعة مساءا، أم أف ىناؾ عدد كبير مف الزبائف يمكف أف 
. ( محدكدغير)لمزبائف، يككف لا نيائي 

التحكـ في إعداد الزبائف الكاصميف كلا في  (فرجيكة)لا يمكف لمككالة التجارية مكبيميس : طريقة الكصكؿ- 
. أكقات كصكليـ

قد يصؿ الزبائف إلى مركز الخدمة في نفس الكقت عمى شكؿ دفعات : حالات الكصكؿ إلى مراكز الخدمة- 
. كقد يككف حجـ ىذه الدفعات ثابتا أحيانا، كقد يصمكف بشكؿ منفرد كىذا ىك الكضع الغالب

يتـ كصكؿ الزبائف إلى مركز الخدمة بطريقة عشكائية، ككؿ زبكف : ( كصكليـنمط)الزبائف معدؿ كصكؿ - 
. يصؿ مستقلا عف الزبكف الاخر، كما أنو لا يمكف التنبؤ بحدكث عممية كصكؿ الزبائف

بعد الملاحظة المباشرة كجدنا أف سمكؾ الزبائف ىك : (سمكؾ طالبي الخدمة)درجة انتظار الزبائف الكاصميف - 
. الانتظار حتى حصكليـ عمى الخدمة، لكف ىناؾ حالات استثنائية لانسحاب الزبائف قبؿ تمقييـ الخدمة

: خصائص صف الانتظار: ثانيا

: يتميز صؼ انتظار الزبائف بعدة خصائص ىي

. يككف صؼ الانتظار ذك طكؿ غير محدكد فميس لو حد أقصى: طكؿ صؼ انتظار- 

. مف أجؿ حصكؿ الزبائف عمى الخدمة يصطفكف في صؼ كاحد: عدد صفكؼ الانتظار-
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 التي يتـ بيا الاختيار في صؼ الانتظار الزبائف في حالتنا الدراسية الحالة: الانتظارالاختيار في صفكؼ - 
، أم بمجرد أف يفرغ أحد مركزم الخدمة يعكجو (OFiF)ىي الزبكف الذم يصؿ أكلا تقدـ لو الخدمة أكلا 

. الزبكف المكالي لمحصكؿ عمى الخدمة

خصائص مراكز الخدمة : ثالثا

: يتميز مركزم تقديـ الخدمة في الككالة التجارية ب- 

نظاـ الانتظار في حالتنا الدراسية ىك نظاـ انتظار ذك صؼ انتظار كاحد : شكؿ كظيفة تقديـ الخدمة- 
. كبمركزم تقديـ الخدمة، تقدـ الخدمة لمزبائف في فترات زمنية عشكائية

الخروج : رابعا

 يعد حصكؿ الزبكف عمى الخدمة يخرج مف النظاـ 

 عرض وتحميل البيانات واختبار الفرضيات : الثالثالمبحث 

 تصميم أداة الدراسة :المطمب الأول

كالإمكانيات  بو كالكقت المسمكح عمى طبيعة البيانات التي يراد جمعيا، كعمى المنيج المتبع في الدراسة بناءا
 (الاستبانة) المتاحة، كجدنا أف الأداة الأكثر ملائمة لتحقيؽ أىداؼ الدراسة ىي المادية

. كعميو قد قمنا بتصميـ استبانة الدراسة معتمديف في ذلؾ عمى الدراسات السابقة في نقس المجاؿ

 لعينة كالخصائص الكظيفية يتعمؽ بالمتغيرات الشخصية الجزء الأول: ثلاث أجزاءكقد تككنت الاستبانة مف 
 فيتعمؽ بالمتغير المستقؿ الاستبانة مف الجزء الثاني، أما (الجنس، العمر، المستكل التعميمي)الدراسة 

.  عبارة13كيتككف مف  (صفكؼ الإنتظار)

، كيتككف مف (جكدة الخدمات) فيتعمؽ بالمتغير التابع كالأخير مف الاستبانةأما فيما يتعمؽ بالجزء الثالث 
: كمقسـ عمى خمسة محاكر

 عبارات (3)محكر الاعتمادية كيشمؿ ىذا المحكر عمى - 

عبارات  (3)محكر المممكسية كيشمؿ ىذا المحكر عمى - 



  فرجيوةلوكالة موبيميس في                          دراسة ميدانية                          الفصل الثاني
 

61 
 

عبارة   (2)محكر الإستجابة كيشمؿ ىذا المحكر عمى - 

عبارات  (3)محكر التعاطؼ كيشمؿ ىذا المحكر عمى - 

. عبارات (3) المحكر عمى كيشمؿ ىذامحكر الأماف - 

 في حيث يقابؿ كؿ فقرة مف محاكر أداة الدراسة خمسة خيارات مقسمة التقسيـ الخماسي الميكارتيكاستخدامنا 
: إلى درجات كالتالي

غير مكافؽ بشدة  (1)درجة - 

غير مكافؽ  (2)درجة - 

مكافؽ بدرجة متكسطة  (3)درجة - 

مكافؽ  (4)درجة - 

مكافؽ بشدة  (5)درجة -  

: تحديد مجتمع وعينة الدراسة

فرجيكة، بحيث تـ تكزيع الاستبياف  تـ استيداؼ في ىذه الدراسة عينة مف زبائف ككالة مكبميس
 إستبياف عمى زبائف ككالة مكبيميس 150كبصفة عشكائية، كتـ تكزيعو شخصيا، بحيث تـ تكزيع 

 04، 10 استبعاد منيا لتحميؿ كتـ استبياف 140كبعد عممية جمع الاستبيانات تـ الاعتماد عمى 
 استبعدت لعدـ اكتمالو 06استبيانات غير مسترجعة ك
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بالدرجة الكمية  (الانتظار صفوف)المتغير المستقلعاملات ارتباط كاندال لعبارات م: (1-2)جدول رقم 
لممحور  

درجة الارتباط بالمحكر العبارة درجة الارتباط بالمحكر العبارة 

** 0.607الثامنة ** 0.569الأكلى 

** 0.618التاسعة  **0.622الثانية 

** 0.410العاشرة ** 0.432الثالثة 

** 0.571الحادية عشر ** 0.414لرابعة ا

** 0.490الثانية عشر ** 0.766الخامسة 

 **0.543الثالثة عشر  **0.415السادسة 

 //  **0.513السابعة 

فأقؿ  0.01 الدلالة مستكل عند داؿ **

بالدرجة الكمية لممحور  ( الاعتمادية )معاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد الأول (: 2-2)جدول رقم 

درجة الارتباط بالمحكر العبارة درجة الارتباط بالمحكر العبارة 

** 0.678الثالثة ** 0.737الأكلى 

 / /** 0.808الثانية 

  فأقؿ 0.01 الدلالة مستكل عند داؿ **
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بالدرجة الكمية لممحور  (ةيالممموس)معاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد الثاني (: 3-2)  جدول رقم 

درجة الارتباط بالمحكر العبارة درجة الارتباط بالمحكر العبارة 

** 0.722الثالثة  0.831**الأكلى 

 / /** 0.603الثانية 

فأقؿ  0.01 الدلالة مستكل عند داؿ **

بالدرجة الكمية لممحور  (الإستجابة) ارتباط كاندال لعبارات البعد الثالث معاملات: (4-2)جدول رقم 

درجة الارتباط بالمحكر العبارة درجة الارتباط بالمحكر العبارة 

** 0.793الثالثة ** 0.795الأكلى 

فأقؿ  0.01 الدلالة مستكل عند داؿ **

بالدرجة الكمية لممحور  (التعاطف) ارتباط كاندال لعبارات البعد الرابع معاملات: (5-2)جدول رقم 
درجة الارتباط بالمحكر العبارة درجة الارتباط بالمحكر العبارة 

** 0.678الثالثة ** 0.770الأكلى 

 / /** 0.708 الثانية  

  فأقؿ0،01داؿ عند مستكل الدلالة ** 
بالدرجة الكمية لممحور  (الأمان) معاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد الخامس (:6-2)جدول رقم 

درجة الارتباط بالمحكر العبارة درجة الارتباط بالمحكر العبارة 

** 0.554الثالثة **  0.623 الأكلى 

 / /** 0.500الثانية 

فأقؿ  0.01 الدلالة مستكل عند داؿ **
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يتضح مف الجداكؿ السابقة أف قيـ معامؿ ارتباط كؿ العبارات مع محكرىا مكجبة كدالة إحصائية عند مستكل 
 .  يدؿ عمى صدؽ اتساقيا مع محاكرىافأقؿ، مما( 0.01)الدلالة 

ثبات أداة الدراسة : ثالثا

 العبارات مصداقية درجة لقياس) ألفا (المصداقية معامؿ استخداـ تـ الدراسة أداة مصداقية لثبات

 :التالي الجدكؿ في الثبات معامؿ ككاف، (3) لمزبائف، انظر الممحؽ رقـةقكالمكج الاستبياف في المكجكدة

 (طريقة ألفا كرونباخ)معامل الثبات (: 7-2)الجدول رقم 

معامل ألفا المجال 

140 0.94 

 (.spss) النتائج عمى بالاعتمادلبة الط إعداد من :المصدر

 فإنو يمكف القكؿ بأف المقياس جيدة، كبالتالي قيمة كىي (0.94)تنلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ بمغ معامؿ الثبا
 تبرز النتائج، كما كغير متناقضة بحيث لك تـ إعادة تكزيعيا سكؼ تعطي نفس ثابتة (الاستمارة)المستعمؿ 

 . قيمة ىذا المعامؿ مدل الارتباط بيف عبارات الاستبياف

 أساليب المعالجة الإحصائية لاستبيان الدراسة 

  لمعمكـ الاجتماعيةالإحصائية الحزـ برنامج استخداـ المجمعة،تـ البيانات كتحميؿ الدراسة أىداؼ لتحقيؽ
 مف الاختبارات الإحصائية كبيرة مجمكعة عمى يحتكم برنامج ، كىك(spss) بالرمزكالذم يرمز لو اختصارا

 كضمف الخ،... كالانحرافات المعياريةلتكرارات،المتكسطات مثلا الكصفي الإحصاء ضمف تندرج التي
 الإحصائية الأساليب مجمكعة يمي كفيما .الخ...الأحادم الارتباط،التبايف معاملات مثؿ الاستدلالي الإحصاء

: الدراسة ىذه في استخداميا تـ التي

 الخصائص عمى لمتعرؼ المئكية كالنسب بالتكرارات الاعتماد تـ: التكرارات والنسب المئوية 
 محاكر عبارات اتجاه أفرادىا استجابات لتحديد ككذا الدراسة، عينة لأفراد كالكظيفية الشخصية
 .الاستبياف
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 الاستبياف عبارات مف كمعبارة درجة ارتباط مدل لمعرفة المعامؿ ىذا أستخدـ:معامل ارتباط كاندال 
 .إليو تنتمي الذم لممحكر الكمية الدرجة مع

 كذلؾ لمعرفة ثبات فقرات الاستبياف:اختبار ألفا كرونباخ . 
 كذلؾ مف اجؿ معرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التكزيع الطبيعي أـ : سمرنوف-اختبار كولمجروف

 .لا
 تقييـ مع المتغير التابع في المعادلة، كيتـ المستقؿ المتغير أبعاد إدخاؿ خلاؿ مف: المتعددالانحدار 

. التابع بالمتغير تأثيره عمى بناء مستقؿ متغير كؿ
 النتائج المتعمقة بوصف عينة دراسة:المطمب الثاني

، انظر (العمر، المستكل الدراسي،الجنس) كالمتمثمة في الشخصية المتغيرات كصؼ المبحث ىذا في سيتـ
المؤسسة محؿ  في التابع كالمتغير المستقؿ المتغير أبعاد تكاجد مستكياتكعرض  (3)الممحؽ رقـ 

 .الدراسة فرضيات اختبار إلى الدراسة،كصكلا

: حيث كانت نتائج الدراسة كما يمي: الجنس.1

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس :(8-2)الجدول رقم 

 %النسبة المئكيةالتكرار الفئة العامؿ 

 52.1 73ذكر الجنس 

 47.9 67أنثى 

 بالزبائن  الطمبة حسب الاستبيان الخاص إعدادمن : المصدر

ناث تكاد تككف متساكية بحيث بمغت  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ بأف نسبة المتعامميف مع مكبيميس مف ذككر كا 
 .%47.9 كبمغت نسبة الإناث% 52,1نسبة الذككر 
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:   حيث كانت نتائج الدراسة كالتالي:العمر.2
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر: (9-2)رقمالجدول 

 %النسبة المئكيةالتكرار الفئة العامؿ 

 

العمر 

 21.4 30 سنة 20أقؿ مف 

 35.7 50 سنة 30 إلى 20مف 

 30.7 43 سنة 50 إلى 30مف 

 12.1 17 سنة 50أكثر مف 

 بالزبائن  الطمبة حسب الاستبيان الخاص إعدادمن : المصدر

أكبر نسبة لممشتركيف في مكبيميس مف حيث العمر ىي  مف خلاؿ النسب المقدمة في الجدكؿ نلاحظ بأف
، بحيث %30,7كتبمغ ( سنة50_30)مف ثـ تمييا الفئة % 35,7غكتبؿ( سنة30_20)الفئة ذات العمر مف 

أما فئة العمر % 21,4سنة كقد بمغت  20كانت أقؿ نسب مشتركيف في مكبيميس الفئة ذات العمر أقؿ مف 
 زبائف مكبيميس في عمر الشباب  أغمبية نستخمص اف ، كمنو%12,1سنة بمغت نسبة 50مفأكثر 

 : بحيث كانت نتائج الدراسة عمى النحك التالي: الدراسيالمستوى. 
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى الدراسي: (10-2)رقم  الجدول 

 %النسبة المئكيةالتكرار الفئة العامؿ 

 53.6 75جامعي  

 46.4 65غير جامعي 

 بالزبائن  الطمبة حسب الاستبيان الخاص إعدادمن : المصدر

 اغمب الزبائف مف فئة الدراسات الجامعية حيث كانت نسبة الزبائف أف(10-3)يتضح مف الجدكؿ رقـ 
 %46,4كنسبة الغير جامعييف % 53,6الجامعييف
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يتـ  كرغـ ىذه النتائج المتحصؿ عمييا حكؿ تكزيع أفراد العينة مف حيث خصائصيـ الشخصية إلا أنو لا
ىؿ تفكر في ترؾ :  آخر ىكإضافة متغير كالعمر كالمستكل الدراسي بؿ تـ الجنس: التاليالاكتفاء بمتغيرات 

 .مكبيميس، كما ىك ترتيب شريحة مكبيميس مقارنة بالأخرل

 :بحيث كانت حسب نتائج الدراسة عمى النحك التالي: هل تفكر في ترك موبيميس

 توزيع عينة الدراسة وفق متغير هل تفكر في ترك موبيميس: (11-2)رقم الجدول 

 %النسبة المئكيةالتكرار الفئة العامؿ 

 31.4 44نعـ  

 68.6 96لا 

 بالزبائن  الطمبة حسب الاستبيان الخاص إعدادمن : المصدر

 ب لا لترؾ شريحة مكبيميس حيث كانت إجابتيـ الزبائف كانت أف أغمبية نلاحظ أعلاهمف خلاؿ الجدكؿ 
يريدكف ترؾ   الزبائف لاأغمبيةكمف ىذا نلاحظ اف % 31,4ككانت نسبة المجيبيف بنعـ بنسبة % 68,6النسبة 
 مكبيميس

 :بحيث كانت نتائج الدراسة عمى النحك التالي: بالأخرىمقارنة ترتيب شريحة موبيميس هو ما

 توزيع عينة الدراسة وفق متغير ترتيب شريحة موبيميس مقارنة بالأخرى: (12-2)جدول رقم 

 %النسبة المئكيةالتكرار الفئة العامؿ 

 51.4 72الترتيب الأكؿ  

 30 42الترتيب الثاني 

 18.6 26الترتيب الثالث 

 من إعداد الطمبة حسب الاستبيان الخاص بالزبائن:المصدر
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مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كالذم يمثؿ ترتيب شريحة مكبيميس لدل الزبائف نلاحظ أف مكبيميس كانت في 
كمف خلاؿ ىذه  18,6كالمرتبة الثالثة بنسبة % 30كفي المترتبة الثانية بنسبة % 51,4المرتبة الأكلى بنسبة 

 بشرائح الأخر الزبائف مقارنةالنسب نلاحظ أف شريحة مكبيميس في المرتبة الأكلى لدل 

 النتائج المتعمقة بتصورات الباحثين لبعد صفوف الانتظار: المطمب الثالث

حسب متوسطات  (صفوف الإنتظار) استجابات أفراد الدراسة لممتغير المستقل (:13-2)الجدول رقم
الموافقة 

رقـ 

العبارة 

المتكسط العبارة 

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل 
القبكؿ 

متكسط  1.09 2.92 للانتظارتتكفر الككالة عمى مقاعد كافية  01

 الاحتياجاتتتكفر الككالة عمى طكابير خاصة بذكم  02
 الخاصة

متكسط  1.50 2.97

 تتناسب مع حاجاتؾ الانتظارمكاصفات صؼ  03
 كرغباتؾ

متكسط  1.00 3.24

متكسط  1.21 3.34 الككالة تقدـ خدماتيا في مكاعيد محددة 04

 متكسط 1.27 3.47  مقبكلة لدل طالبي الخدمةالانتظارمدة  05

 مرتفع 0.84 3.57 الكاصؿ أكلا يخدـ أكلا 06

تتكفر الككالة عمى عدد كافي مف العامميف لخدمة  07
 الزبائف

 مرتفع 1.27 3.57

 متكسط 1.34 3.22ىؿ تصادؼ مشاكؿ في نظاـ المعمكمات تؤثر عمى  08
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 تقديـ الخدمة

يؤثر الصؼ الطكيؿ في حصكلؾ عمى الخدمة  09
 المطمكبة

 متكسط 1.15 3.46

 متكسط 0.98 3.46  الككالةإلىتستغرؽ كقت طكيؿ لمكصكؿ  10

متكسط  1.07 3.16 معظـ أياـ الأسبكع يككف فييا عدد الزبائف كبير  11

متكسط  1.04 3.37 ىؿ تلاحظ ضغط عمى مقدمي الخدمة 12

متكسط  1.15 3.37 ضغط العمؿ يؤثر عمى مقدمي الخدمة 13

 متكسط 0.80 3.32 الانتظارصفكؼ 

 spss بالاعتماد عمى مخرجات ة الطمبإعداد من: المصدر

كالذم كاف عدد الأسئمة التي تقيسو (صفكؼ الانتظار)يبيف الجدكؿ السابؽ نتائج تحميؿ المتغير المستقؿ 
 (.13_01) في الأسئمة مف سؤاؿ تمثمت( 13)

تتكفر الككالة عمى عدد "ك“الكاصؿ أكلا يخدـ أكلا " إلى كالتي تشيراف( 7)ك ( 6) خلالو بأف العبارة نلاحظ مف
 . كبدرجة عالية عند التقييـ 3.57قدره  الحسابي كالذم نفس المتكسطقد احتكت عمى " كافي لخدمة الزبائف 

 3،37قد تحصمتا عمى نفس المتكسط الحسابي كالذم قدره  ( 13)ك( 12) بأف العبارة رقـ أيضاكما نلاحظ 
 . كالتي تتحدثا عف ضغط العمؿ كمدل تأثيره عمى مقدـ الخدمة

 كانت تحتكم  كالتي3.46قد تحصمت عمى نفس المتكسط الحسابي كالذم بمغ ( 10)ك( 9) العبارات كأيضا
تستغرؽ كقت طكيؿ لمكصكؿ الى الككالة "ك " يؤثر الصؼ الطكيؿ في حصكلؾ عمى الخدمة المطمكبة "عمى 

. عمى الترتيب" 
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قد بمغ متكسطيا " الزبائف كبير يككف فييا عدد الأسبكع أياـمعظـ "كالتي تشير إلى ( 11) العبارة رقـ إما
.   بدرجة متكسطةأم 3,16الحسابي 

تحصمت عمى متكسط حسابي بدرجة متكسطة كقد بمغ متكسطيـ ( 8)ك( 5)ك( 4)ك( 3)ككذلؾ العبارات رقـ 
.   التكالي عمى3,22 3,47 3,34 3,24الحسابي 

 متكسط حسابي حيث كاف المتكسط الحسابي أصغرقد تحصمت عمى ( 2)ك( 1)كنلاحظ بأف العبارات رقـ 
 .2,97 المتكسط الحسابي لمعبارة الثانية فكاف أما2.92الأكلى لمعبارة 

 نلاحظ كمف خلاؿ النسب كالتقييمات السابقة بأف الزبائف مكافقيف بدرجة متكسطة عمى صفكؼ الأخير كفي 
 .3,32 بحيث قد بمغ المتكسط الحسابي الإجمالي الانتظار

 نتائج متعمقة بتصورات الباحثين لأبعاد جودة الخدمات : رابعالمطمب ال

: كحيث كانت النتائج المتحصؿ عمييا عمى النحك التالي

 حسب متوسطات الموافقة (الاعتمادية) استجابات أفراد الدراسة لبعد (:14-2)الجدول رقم

رقـ 

العبارة 

الكسط العبارة 

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل 
القبكؿ 

متكسط  0.90 3.42 تقدـ ككالة مكبيميس خدمة اتصاؿ في مكاعيد محددة 01

تقدـ ككالة مكبيميس الخدمات المرجكة بشكؿ دقيؽ كخالي مف  02
 الأخطاء

مرتفع  1.03 3.87

 عف خدمتيا للاستفساراتتتكفر الككالة عمى مكاتب خاصة  03
 ككيفية الكصكؿ إلييا

متكسط  0.97 3.26

مرتفع  0.82 3.51 الاعتمادية

 Spss بالاعتماد عمى مخرجات ةمن إعداد الطالب: المصدر
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كالتي تشير ( 02)رقـ  نسبة في العبارةالاعتمادية، ككانت أكبريبيف الجدكؿ أعلاه العبارات المتعمقة بمؤشر 
بحيث بمغت نسبة الكسط " تقدـ ككالة مكبيميس الخدمات المرجكة بشكؿ دقيؽ كخالي مف الأخطاء "إلى 

 .3,87الحسابي ليذه العبارة   

( 1)تحصمت عمى درجة متكسط بحيث بمغ المتكسط الحسابي لمعبارة رقـ (3)ك( 1)كنلاحظ في العبارتيف رقـ 
 3,29( 4)كالعبارة رقـ  3,42

إجمالا فإف أغمبية الزبائف يقيمكف مؤشر الاعتمادية بتقييـ مرتفع بحيث بمغ المتكسط الحسابي الإجمالي 
 . كالذم يقيـ ضمف درجة مرتفع 3,51

 حسب متوسطات الموافقة (ةيالممموس) استجابات أفراد الدراسة لبعد (:15-2)الجدول رقم

رقـ 

العبارة 

الكسط العبارة 

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل 
القبكؿ 

مرتفع  1.24 3.72 تحتكم الككالة عمى أجيزة ككسائؿ حديثة كمتطكرة 01

مرتفع  0.90 3.75 إف التنظيـ الداخمي كالخارجي كالييكمي لمككالة جيد 02

مرتفع  1.11 3.70  الككالة بمظيرىـ الخارجيمكظفكيعني  03

مرتفع  0.90 3.72ة مالمممكس

 (SPSS) بالاعتماد عمى مخرجات ةبلمن إعداد الط:المصدر

كاف ضمف ( 1,2,3)نلاحظ مف الجدكؿ أعلاه الذم يحمؿ مؤشر المممكسية بأف تقييـ أفراد العينة لمعبارات 
عمى ( 2)، بينما كانت تحتكم العبارة 3,72 حسابي قدره بمتكسط (1)درجة عالية بحيث قدرت العبارة رقـ 

 .3،70 العبارة الثالثة متكسط حسابي قدرهاتخذتبينما  3,75متكسط حسابي قدره 
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كمف ىذا نستنتج بأف ىذه الإحصائيات تؤكد بأف أغمب الزبائف مكافقيف عمى مظير مقدمي الخدمة لككالة 
 .مكبيميس كالتصميـ كالديككرات الداخمية في المؤسسة

 حسب متوسطات الموافقة (الاستجابة) استجابات أفراد الدراسة لبعد (:16-2)الجدول رقم

رقـ 

العبارة 

الوسط العبارة 

 الحسابي
الانحراف 

المعياري 

مستوى 
القبول 

مرتفع  0.94 3.81  بشكؿ فكرم لمزبائفالاتصاؿتقدـ ككالة مكبيميس خدمة  01

 الدائـ  الاستعداديتكفر لدل العامميف في ككالة مكبيميس 02
 لمتعاكف مع الزبائف كمساعدتيـ

مرتفع  0.90 3.79

مرتفع  0.81 3.80 الاستجابة

 (SPSS) بالاعتماد عمى مخرجات لبةمن إعداد الط:المصدر

 (فرجيكة)يبيف الجدكؿ أعلاه العبارات التي تكضح نسب الاستجابة التي يكتسبيا الزبكف عند ككالة مكبيميس
 .3,80 أف التقييـ كمو يقع ضمف مجاؿ مرتفع كيبمغ المتكسط الحسابي الإجمالي بحيث

 الاتصاؿتقدـ ككالة مكبيميس خدمة "كالتي تشير إلى ( 1) متكسط حسابي ضمتو العبارة رقـ أكبركنلاحظ 
عمى ( 3)ك ( 2)في حيف تحصمت العبارة رقـ ،3،81 تحصمت عمى معدؿ متكسط حسابي قدره "بشكؿ فكرم

 .3,79كسط حسابي متقارب حيث بمغ الكسط الحسابي لمعبارة الثانية 

 الزبائف مكافقيف بدرجة عالية عمى مؤشر الاستجابة بحيث بمغ أغمبيةكمف خلاؿ النسب السابقة نلاحظ بأف 
 .3.80 الإجماليالمتكسط الحسابي 
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 حسب متوسطات الموافقة (التعاطف) استجابات أفراد الدراسة لبعد (:17-2)الجدول رقم

رقـ 

العبارة 

المتكسط العبارة 

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل 
القبكؿ 

مرتفع  1.28 3.50 تتكفر الككالة عمى النظافة كالإضاءة اللازمة 01

يتحمى العاممكف في الككالة بركح المرح كمصداقية في  02
 تعامميـ مع الزبائف

متكسط  1.01 3.19

متكسط  1.32 3.32  الزبائفشكاكل إلى للاستماع الككالة مكظفكيجتمع  03

متكسط  1.05 3.34التعاطؼ 

 (SPSS) بالاعتماد عمى مخرجات ةمن إعداد الطمب:المصدر

 كاف تقييـ بحيث (فرجيكة)نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ كالذم يكضح التعاطؼ في ككالة مكبيميس
تتكفر الككالة "العبارات يتمحكر مابيف عالي كمتكسط ككانت أعمى نسبة في العبارة الأكلى كالتي تعبر عف 

بدرجة ثانية بحيث ( 3) تأتي العبارة رقـ  كبعدىا3.50بمتكسط حسابي " اللازمة كالإضاءةعمى النظافة 
 .3.19كالتي تضمنت متكسط حسابي ( 2) تمييا العبارة رقـ ، ثـ3.32كصؿ المتكسط الحسابي 

كمف النسب كتقييمات السابقة نلاحظ بأف الزبائف مكافقيف بدرجة متكسطة عمى مؤشر التعاطؼ بحيث قد بمغ 
 .3,34المتكسط الحسابي الإجمالي 
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 حسب متوسطات الموافقة (الأمان) استجابات أفراد الدراسة لبعد (:18-2)الجدول رقم

رقـ 

العبارة 

الكسط العبارة 

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل 
القبكؿ 

متكسط  1.00 3.45 ضماف الحصكؿ عمى الخدمة حسب المكعد 01

مرتفع  0.71 3.80 انعداـ الخطر كالشؾ في تعاملات المؤسسة 02

متكسط  1.10 3.41 الأداء السميـ مف طرؼ المكظفيف 03

مرتفع  0.63 3.55الأماف 

 (SPSS) بالاعتماد عمى مخرجات ةمن إعداد الطمب: المصدر

 أف العبارات رقـ نلاحظ (فرجيكة)يكضح الجدكؿ أعلاه العبارات التي ذات علاقة بالأماف في الككالة مكبيميس
لمعبارة رقـ  3,41لمعبارة الأكلى كمتكسط حسابي  3,45ضمف درجة متكسطة بمتكسط حسابي ( 3)ك ( 1)
  .3,80 متكسط حسابيي يقدر ب أكبرفقد نالت ( 2) العبارة رقـ اما (3)

كمف ىذا نستخمص بأف الزبائف يقيمكف مؤشر الأماف بدرجة عالية بحيث قدر المتكسط الحسابي الإجمالي 
 درجة يأخذكىذا يعبر عمى أنو يكجد الأماف بدرجة عالية في المؤسسة أم  3.55ب للأماف في الككالة 
 .مرتفع مف التقييـ
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 اختبار فرضيات الدراسة : المطمب الخامس

اختبار التوزيع الطبيعي : أولا

سمرنكؼ – ككلمجركؼ اختبار باستخداـ المتعدد الانحدارنمكذج تطبيؽك اعتماد كلأجؿ قمنا

( 1-Sample K-S)  لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التكزيع الطبيعي أـ لا، كىك اختبار ضركرم في حالة
اختبار الفرضػيات باستخداـ نمػكذج الانحدار لاف معظػـ الاختبارات المعممية تشػترط أف يكػكف تكزيػع البيانػات 

:    طبيعية تكزيع عينة الدراسةيكضح (19-3)طبيعيا كالجدكؿ رقـ 

( One-Semple Kolmogorov-Smirnov Test)اختبار التوزيع الطبيعي : (19-2)الجدول رقم

مستكل الدلالة المعنكية محتكل المحكر 

 0.151 الانتظارصفكؼ 

 0.188 الاعتمادية

 0.197ة مالمممكس

 0.197 الاستجابة

 0.183التعاطؼ 

 0.192الأماف 

 0.202الاستبانة ككؿ 

 spss الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات إعدادمن :المصدر

كىذا يدؿ عمى أف ( 0.01) حيث أف قيمة مستكل الدلالة أكبر مف الاختبار نتائج أعلاهيكضح الجدكؿ 
 .المعممية الاختباراتاستخداـ البيانات تتبع التكزيع الطبيعي كيمكف 
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نتائج تحميل الانحدار البسيط : ثانيا

 تحميل الانحدار البسيط لاختبار دور صفوف الانتظار في تحسين جودة جنتائ: (20-2)جدول رقم
 الخدمات بأبعادها 

مصدر التباين 
 

 صفوف الانتظار 

B 
 

0.689 
 

المحسوبة  Tقيمة 
 

7.940 

 Sigمستوى الدلالة 
 
0.000* 

* 0.000 4.60 0.86 الاعتمادية
* 0.000 7.24 2.13المممكسة 
* 0.000 7.62 1.79الإستجابة 
 0.248 1.15 0.31التعاطؼ 
* 0.000 10.58 1.69الأماف 

:  اختبار الفرضية الرئيسية

 فرجيكة  في تحسيف جكدة الخدمات في ككالة مكبيميسالانتظاردكر لصفكؼ  يكجد لا:الفرضية الصفرية

.  فرجيكة  في تحسيف جكدة الخدمات في ككالة مكبيميسالانتظاريكجد دكر لصفكؼ :الفرضية البديمة

جكدة ) المتغير التابع عمى (الانتظارصفكؼ ) إلى كجكد دكر المتغير المستقؿ الجدكؿ أعلاهتشير النتائج في 
 مستكل أف،كما a>0,05كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية ( 7,940)المحسكبة T بمغت قيمة ، إذ(الخدمات
مما يقضي رفض الفرضية الصفرية (. 0,05) مف مستكل الدلالة المعتمدأصغركىي sig= 0,000المعنكية 

 .  في تحسيف جكدة الخدمات كقبكؿ الفرضية البديمةالانتظارالتي تنص عمى عدـ كجكد دكر لصفكؼ 

 :اختبار الفرضيات الفرعية

 :الفرضية الأولى

 . فرجيكة  في تحسيف مؤشر الاعتمادية في ككالة مكبيميسالانتظاريكجد دكر لصفكؼ  لا:الفرضية الصفرية
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 في تحسيف مؤشر الاعتمادية في ككالة الانتظاريكجد دكر لصفكؼ :الفرضية البديمة
 .فرجيكة مكبيميس

مؤشر  عمى الانتظارتبيف مف النتائج الإحصائية الكاردة في الجدكؿ أعلاه أنو يكجد دكر لصفكؼ 
كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية عمى مستكل ( 4,60)المحسكبة كالتي بمغتT قيمة إلى الاعتمادية، استنادا

 مما ،(0,05)كىي أصغر مف مستكل الدلالة المعتمد  sig=0.000كما أف مستكل المعنكية  0.05دلالة 
 في تحسيف مؤشر الانتظار دكر لصفكؼ دلا يكجيقضي رفض الفرضية الصفرية التي تنص عمى انو 

 . الاعتمادية كقبكؿ الفرضية البديمة

 :الفرضية الثانية

 . فرجيكة  في تحسيف مؤشر المممكسية في ككالة مكبيميسالانتظار لا يكجد دكر لصفكؼ :الفرضية الصفرية

فرجيكة   في تحسيف مؤشر المممكسية في ككالة مكبيميسالانتظاريكجد دكر لصفكؼ : الفرضية البديمة

 عمى مؤشر الانتظار أنو يكجد دكر لصفكؼ أعلاهيتضح مف النتائج الإحصائية المكضحة في الجدكؿ 
كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية عمى مستكل الدلالة ( 7,24)المحسكبة كالتي بمغت T لقيمة المممكسية كاستنادا

مما يقضي ( 0,05) مف مستكل الدلالة المعتمد أصغرم قكsig=0,000كما اف مستكل المعنكية  0,05
 دكر لصفكؼ الإنتظار في تحسيف مؤشر الاعتمادية دلا يكجرفض الفرضية الصفرية التي تنص عمى انو 

 . فرجيكة كقبكؿ الفرضية البديمة في ككالة مكبميس

 :الفرضية الثالثة

فرجيكة   في تحسيف مؤشر الاستجابة في ككالة مكبيميسالانتظاريكجد دكر لصفكؼ  لا: الفرضية الصفرية

 .فرجيكة يكجد دكر لصفكؼ الإنتظار في تحسيف مؤشر الاستجابة في ككالة مكبيميس:الفرضية البديمة

يتبيف مف الجدكؿ المكضح اعلاه انو ىناؾ دكر لصفكؼ الإنتظار عمى مؤشر الاستجابة كىذا استنادان إلى 
كما كمف (0.05)الدلالة كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية عمى مستكل ( 7,62)المحسكبة كالتي كانت Tقيمة 

مما يقضي رفض الفرضية ( 0.05) مف مستكل الدلالة المعتمد أصغركىي  sig=0,000مستكل الدلالة
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 في تحسيف مؤشر الانتظارالصفرية كقبكؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو يكجد دكر لصفكؼ 
 .فرجيكة الاستجابة في ككالة مكبيميس

  :الفرضية الرابعة

 . فرجيكة  في تحسيف مؤشر التعاطؼ في ككالة مكبيميسالانتظاريكجد دكر لصفكؼ لا : الصفريةالفرضية 

 . فرجيكة  في تحسيف مؤشر التعاطؼ في ككالة مكبيميسالانتظاريكجد دكر لصفكؼ :الفرضية البديمة

قيمة  إلى لتعاطؼ، استنادان  في تحسيف مؤشر الانتظار أنو لا يكجد دكر لصفكؼ أعلاهيتضح مف الجدكؿ 
T كىي أقؿ مف قيمتيا الجدكلية عمى مستكل الدلالة ( 1,15)المحسكبة كالتي بمغتa>0,05 كما أف مستكل

مما يقضي قبكؿ الفرضية ( 0,05)كىي أقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد  sig=0,248الدلالة المعنكية 
 في تحسيف مؤشر التعاطؼ في ككالة الانتظارالصفرية التي تنص عمى أنو لا يكجد دكر لصفكؼ 

 .  الفرضية البديمةكرفض (فرجيكة)سمكبيميي

 :الفرضية الخامسة

 . فرجيكةس  في تحسيف مؤشر الأماف في ككالة مكبيميالانتظاريكجد دكر لصفكؼ  لا:الفرضية الصفرية

 : فرجيكة في تحسيف مؤشر الأماف في ككالة مكبيميسالانتظاريكجد دكر لصفكؼ :الفرضية البديمة

المحسكبة كالتي  T عمى بعد الأماف استنادان إلى قيمة الانتظاريكضح الجدكؿ أعلاه أنو يكجد دكر لصفكؼ 
كىي  sig=0.000كما أف مستكل الدلالة المعنكية 0.05الجدكلية كىي أكبر مف قيمتيا ( 10,58)بمغت 
مما يقضي رفض الفرضية الصفرية التي تنص عمى أنو لا يكجد دكر ( 0,05) مف مستكل الدلالة أصغر

 .فرجيكة كقبكؿ الفرضية البديمة في ككالة مكبيميس لصفكؼ الانتظار في تحسيف مؤشر الأماف
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 الاستنتاجات وتوصيات الدراسة :  المبحث الرابع

 استنتاجات الدراسة: المطمب الأول

 مف خلاؿ ىذه الدراسة تـ التكصؿ إلى نتائج عمى المستكييف النظرم كالتطبيقي التي يمكف حكصمتيا فيما يمي 

كىذا % 47,9كنسبة الإناث % 52,1 الذككر الجنس، فنجداف عينة الدراسة تقريبا تككف متساكية مف حيث -
 .  تمس كؿ فئات كشرائح المجتمعكالإناث، فييراجع إلى أف المؤسسة ليس لدييا فرؽ بيف الذككر 

% 35,7بنسبة تقدر ب ( سنة 30الى 20)فما بي ضمف فئة عمرية ا العينة كانكفأفرادبالنسبة لمفئة العمرية - 
 خلاؿ ىذا فإف مؤسسة مكبيميس تركز عمى فئة المتبقية، كمفكالنسب المتبقية مكزعة عمى الفئات العمرية 

 . الشباب كالذيف يمثمكف نسبة عالية مف المجتمع

كىذا راجع إلى درجة الكعي كالثقة % 53,6إف معظـ أفراد العينة مف المستكل الجامعي بنسبة تقدر ب - 
يخص الككالة مف جديد عمى مستكل الخدمات   لدرايتيـ كمعرفتيـ عف كممامكبيميس، نتيجةليذه الفئة اتجاه 

 . المقدمة

بالنسبة لمحددات جكدة الخدمات الخمسة فنقكؿ اف النسبة الأعمى لمتكسط الانحراؼ المعيارم كانت في - 
 .1,03كانحراؼ معيارم  3,87الفقرة الثانية مف محدد الاعتمادية بنسبة تقدر ب 

 الانتظار أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف صفكؼ الرئيسية، فكجدنافيما يتعمؽ بنتائج الفرضية - 
 ( الاستجابة، الأماف، التعاطؼ، المممكسيةالاعتمادية، )كمحددات جكدة الخدمات 

 :كمف خلاؿ الفرضيات الفرعية كجدنا أف- 

  بعد الاعتمادية في الككالة التجارية مكبيميس فرجيكة في تحسيف مف الانتظارىناؾ دكر لصفكؼ. 
 أف ىناؾ دكر لصفكؼ الانتظار في تحسيف بعد الاستجابة في الككالة التجارية مكبيميس فرجيكة. 
 أف ىناؾ لصفكؼ الانتظار في تحسف بعد المممكسية في الككالة التجارية مكبيميس فرجيكة. 
 أف ىناؾ دكر لصفكؼ الانتظار في تحسيف بعد الأماف في الككالة التجارية مكبيميس فرجيكة. 
 انو لا يكجد دكلر لصفكؼ الانتظار في تحسيف بعد المطؼ في الككالة التجارية مكبيميس فرجيكة. 
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الاعتمادية، )جكدة الخدمات كشفت نتائج الدراسة عف كجكد دكر لصفكؼ الانتظار في التحسيف مف أبعاد 
في تحقيؽ جكدة خدمات متميزة لمككالة التجارية مكبيميس فرجيكة، كنعزك ىذه  (الاستجابة، الأماف، المممكسية

النتيجة إلى إدراؾ العامميف لأىمية كظائفيـ في تحقيؽ أىداؼ الككالة كالتحسيف مف جكدة خدماتيا، كتتفؽ 
، حيث كجدت تمؾ الدراسة أف لصفكؼ الانتظار 1(2011أحلاـ دريدم،  )ىذه النتيجة جزئيا مع نتائج دراسة 

 .أثر كبير عمى جكدة الخدمات المقدمة

كما تبيف مف نتائج اختبار الفرضيات الى عدـ كجكد دكر لصفكؼ الانتظار في التحسيف مف بعد المطؼ في 
 .الككالة التجارية مكبيميس فرجيكة

كقد تكصمت الدراسة إلى كجكد دكر لصفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة مف طرؼ الككالة 
التجارية مكبيميس فرجيكة، كنعزك ىذه النتيجة إلى الآثار الإيجابية التي تخمفيا صفكؼ الانتظار عمى مشاعر 

، حيث كجدت 2(ملاؿ ربيعة، ىكارم مغنية)كتتفؽ ىذه النتيجة مع نتائج دراسة الزبائف مف ارتياح كاطمئناف 
تمؾ الدراسة أف لصفكؼ الانتظار شأف في تقميص كقت الانتظار كبالتالي الرفع مف مستكل جكدة الخدمة 

 .المقدمة، الأمر الذم ينبثؽ عميو رضا العملاء كنيؿ كلائيـ

 لكحظ إمكانية نجاح ىذا كاسع، كما عمى مستكل الانتظارنستنتج أف ىناؾ إمكانية كبيرة لتطبيؽ صفكؼ - 
 .  إليياالمتكصؿالتطبيؽ كالاستفادة مف النتائج 

. كثرة الأخطاء المرتكبة مف قبؿ الزبائف، بسبب نقص الكعي- 

لا تقكـ الككالة بدراسات استقصائية لمزبائف كتحديد احتياجاتيـ، كدراسة أرائيـ نحك الخدمة المقدمة - 
. كمستكل جكدتيا

.  يستعمميا العاممكف لتقديـ الخدماتكالأساليب التيجكدة خدمة الزبكف كنجاحيا مرتبط بمجمكع النظـ - 

 توصيات الدراسة: المطمب الثاني

 . الاىتماـ بدراسة سمكؾ الزبائف كتحديد احتياجاتيـ كدراسة آرائيـ نحك الخدمة المقدمة كمستكل جكدتيا- 

                                                           
. 124أحلاـ دريدم، دكر استخداـ صفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، مرجع سبؽ ذكره، ص -  1
. 90ملاؿ ربيعة، ىكارم مغنية، دكر استخداـ صفكؼ الانتظار في تحسيف جكدة الخدمات الصحية، مرجع سبؽ ذكره، ص -  2
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 . الاىتماـ بجكدة الخدمة مف خلاؿ مختمؼ العكامؿ أىميا عامؿ الزمف- 

لمتماشي مع التطكر  ليسم المقدمة مف طرؼ الككالة مكبالاتصاؿضركرة التحسيف المستمر لجكدة - 
 . التكنكلكجي

 . إعداد برامج فعالة كىادفة تسعى إلى تكجيو السمكؾ الشرائي لمعملاء- 

 لمكصكؿ الانتظارتعريؼ العميؿ كيؼ يستخدـ الخدمة مثؿ ذلؾ كسائؿ تقميؿ معدلات التأخير في صفكؼ - 
 . إلى الخدمة

ضركرة الاستفادة مف التطكرات التكنكلكجية الحديثة مف أجؿ رفع الضغكطات عمى قنكات تقديـ الخدمات  - 

. عدد العماؿ في الككالة كبذلؾ نككف قد قممنا مف زمف الانتظارزيادة - 

ضركرة تقديـ الخدمة لمزبائف بصكرة جيدة كعدـ إرىاؽ الزبائف بكثرة عدد المرات التي يأتي فييا إلى الككالة - 
 كالإرشادات كالمستمزمات الكاجب إحضارىاكذلؾ بكضع لائحة في استعلامات الككالة مبينا فييا التعميمات 

. لأجؿ إكماؿ المعاملات

ضركرة الاىتماـ بصفكؼ الانتظار مف اجؿ التحسيف مف جكدة الخدمات في جميع المؤسسات التي تعاني -
مف مشكمة الازدحاـ كخاصة في الككالات التجارية كالمؤسسات التي تككف فييا لمشكمة انتظار الزبائف اثر 

 .كبير عمى جكدة الخدمات المقدمة
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 :خاتمة عامة

بعد تناولنا لمجوانب النظرية لكل من موضوع صفوف الانتظار وجودة الخدمات، واستنادا إلى الدراسات 
السابقة المرتبطة بالموضوع، تبين لنا مدى أىمية تحقيق المؤسسات لجودة خدماتيا المقدمة، باعتبارىا 

الضامن لبقاء المؤسسة وتحقيقيا لمربحية المتفوقة، ويسعى أيضا متخذو القرار في المؤسسات الخدمية إلى 
 وبالقدر الذي يضمن بو رضا الزبون عن ىذه الخدمة، نان يكون طابور تمقي الخدمة اقصر ما يمك

وليس ىذا فحسب بل يضمن أيضا عدم مغادرة الزبون دون تمقي الخدمة ويتعدى ذلك إلى قناعة الزبون 
بتمقي الخدمة حتى في المرة القادمة، ومع ىذا الأساس تظير أىمية صفوف الانتظار في تحميل الظواىر 

التي تتميز بطوابير انتظار طويمة واتخاذ القرار حياليا، كما يجب الإشارة أيضا إلى حتمية الاىتمام 
بدراسة سموك الزبائن وتحديد احتياجاتيم نحو الخدمة المقدمة ومستوى جودتيا، فجودة الخدمات تشير إلى 
عممية المقارنة بين الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة من طرف المؤسسة والخدمة المتوقعة من طرف الزبائن، 
كما يفترض عمى المؤسسة الخدمية أن تسعى باستمرار لتحسين عممياتيا وأنشطتيا وتطويرىا بما يواكب 

التطورات الخارجية، وبالتركيز عمى استثمار العنصر البشري وتحسين علاقاتيا مع الجميور وتمبية 
 .احتياجاتيم

ومن خلال الدراسة الميدانية التي جاءت كمحاولة لإسقاط المفاىيم النظرية عمى الواقع العممي لوكالة 
والتي تعتبر من بين الوكالات التي تواجو العديد من المشاكل بالشكل الذي يؤذي إلى  (فرجيوة)موبميس 

انخفاض ثقة الزبون بيا لذلك لا بد عمييا من انتياج معايير الجودة لاسترجاع الثقة المفقودة ولتعزيز ذلك 
التواصل مع زبائنيا لمحفاظ عمييم متأممة في ذات الوقت زيادة رضا الزبون المستفيد ليكون سفيرا مروجا 

ليا غير الكممة المنطوقة والتي عمى بساطتيا تعد أكثر الوسائل الترويجية تأثيرا وواقعا عمى نفسية 
 .المستفيد

ولقد حاولنا من خلال ىذه الدراسة بيان دور صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات المقدمة من 
، حيث عممت الدراسة في شقيا النظري عمى الإلمام بالجوانب النظرية (فرجيوة)طرف وكالة موبميس 

 .المرتبطة بصفوف الانتظار وجودة الخدمات

أما في جانبيا التطبيقي فقد تم تبيان طبيعة ومدى العلاقة بينيما بغية الوصول إلى بيان دور صفوف 
 .الانتظار في تحسين من جودة خدمات وكالة موبميس

مدى مساىمة صفوف الانتظار في  (فرجيوة)وقد اتضح من خلال الدراسة الميدانية في وكالة موبميس 
 .تحسين جودة الخدمات المقدمة
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فكان لنا أن توصمنا في إطار مناقشة الموضوع إلى تحديد مدى صحة الفرضيات التي انطمق منيا ىذا 
 :البحث وكانت كما يمي

قبول الفرضية الرئيسة التي تنص عمى انو ىناك دور لصفوف الانتظار في تحسين جودة خدمات الوكالة 
  (فرجيوة)التجارية موبيميس 

قبول الفرضيات الفرعية والتي تنص عمى انو ىناك دور لصفوف الانتظار في التحسين من محددات 
  (الاعتمادية، الممموسية، الأمان، الاستجابة)جودة الخدمة 

ورفض الفرضية التي تنص عمى انو يوجد دور لصفوف الانتظار في التحسين من بعد المطف وقبول 
الفرضية الصفرية التي تنص عمى أنو لا يوجد دور لصفوف الانتظار في تحسين من مؤشر المطف في 

 .(فرجيوة)الوكالة التجارية موبميس 
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 قائمة الأساتذة المحكمين 

 الملاحظات  الأساتذة المحكمين 
 إعادة صياغة بعض العبارات هولي فرحات 

 تعديل بعض العبارات برني ميلود
 إعادة ترتيب بعض العبارات  سيواني عدنان 

 تعديل بعض العبارات 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 معهد العموم الإقتصادية والتسيير والعموم التجارية

– ميمة - المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف
 تسويق الخدمات: العموم التجارية                                  تخصص: قسم

  سيدي الزبونةسيدتي الزبون
 -استبيــان- 

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق الخدمات والمعنونة 
 : بـ

 -*موبيليس- دور صفوف الانتظار في تحسين جودة الخذماث للوكالت تجاريت فرجيوة * 
تم انجاز هذا الاستبيان بهدف التعرف عمى دور صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة المؤسسة 
موبيميس ويشرفني مشاركتكم في هذا الاستبيان، عمما أن البيانات التي سيتم الإدلاء بها سوف تحاط 

 .بسرية تامة ولا تخدم إلا لغرض البحث العممي

نشكركم عمى مساهمتكم الجادة في الإجابة عمى أسئمة الاستبيان المقدم فرأيكم جدا مهم لإتمام هذه 
 .الدراسة

  أبوبكر:اسم المشرف:                                                     أسماء الطمبة
                                                                                   بوسالم

  عميور مشيرة 

 عميمور سمية 

 :أسئمة شخصية: الجزء الأول
 :في الخانة المناسبة (X)ضع علامة 

 ذكر                         أنثى:الجنس (1
  سنة                    30 إلى 20 سنة              من 20 من أقل:العمر (2

  سنة50 سنة               أكثر من 50 إلى 30من 

                  جامعي                            غير جامعي:المستوى الدراسي (3

 هل تفكر في ترك موبيميس؟ (4

 لا نعم                                         
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 ما هو ترتيب شريحة موبيميس مقارنة بالأخرى ؟ (5

        1                 2              3  

 

 دراسة لصفوف الانتظار: الجزء الثاني
هذه العبارات تعكس دراسة صفوف الانتظار الخاصة بزبائن مؤسسة موبيميس فالرجاء قراءة هذه العبارات 

 .في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك وعدم موافقتك (X)ثم وضع علامة 

غير موافق  العبارات الرقم
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
 موافق تماما موافق نوعا ما

      هل تتوفر الوكالة عمى مقاعد كافية للانتظار؟ 1
هل تتوفر الوكالة عمى طوابير خاصة بذوي الاحتياجات  2

      الخاصة؟
      مواصفات صف الانتظار تتناسب مع حاجاتك ورغباتك؟ 3
      الوكالة تقدم خدماتها في مواعيد محددة؟ 4
      مدة الانتظار مقبولة لدى طالبي الخدمة؟ 5
      الواصل أولا يخدم أولا؟ 6
      تتوفر الوكالة عمى عدد كافي من العاممين لخدمة الزبائن؟ 7
 هل تصادف مشاكل في نظام المعمومات تؤثر عمى تقديم  8

      الخدمة؟
      يؤثر الصف الطويل في حصولك عمى الخدمة المطموبة؟ 9

      هل تستغرق وقت طويل لموصول إلى الوكالة؟ 10
      معظم أيام الأسبوع يكون فيها عدد الزبائن كبير؟ 11
      هل تلاحظ ضغط عمى مقدمي الخدمة؟ 12
      ضغط العمل يؤثر عمى مقدمي الخدمة؟ 13
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 دراسة مستوى جودة أبعاد الخدمة: الجزء الثالث
إليك مجموعة من المبادرات التي تعبر عن مستوى جودة الخدمات التي تقدمها موبيميس فالرجاء قراءة 

في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك وعدم موافقتك لهده العبارات  (X)هذه العبارات ثم وضع علامة
 .التالية

غير موافق  العبــارات الرقم
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
موافق  موافق نوعا ما

 تماما
 الاعتمادية

      تقدم وكالة موبيميس خدمة اتصال في مواعيد محددة 1

تقدم وكالة موبيميس الخدمات المرجوة بشكل دقيق وخالي من  2
      الأخطاء

تتوفر الوكالة عمى مكاتب خاصة للاستفسارات عن خدماتها  3
      وكيفية الوصول إليها

 الممموسة
      تحتوي الوكالة عمى أجهزة ووسائل حديثة ومتطورة 4
      إن التنظيم الداخمي والخارجي والهيكمي لموكالة جيد 5
      يعتني موظفو الوكالة بمظهرهم الخارجي 6
      الاستجابة 
      تقدم وكالة موبيميس خدمة الاتصال بشكل فوري لمزبائن 7

يتوفر لدى العاممين في وكالة موبيميس الاستعداد الدائم لمتعاون مع  8
      الزبائن ومساعدتهم

 التعاطف
      تتوفر الوكالة عمى النظافة والإضاءة اللازمة 9

يتحمى العاممون في الوكالة بروح المرح ومصداقية في تعاممهم مع  10
      الزبائن

      يجتمع موظفو الوكالة للاستماع إلى شكاوي الزبائن 11
 الأمان

      ضمان الحصول عمى الخدمة حسب الموعد 12
      انعدام الخطر والشك في تعاملات المؤسسة 13
      الأداء السميم من طرف الموظفين 14
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 الملاحق

 SPSS مخرجات برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية3:الملحق رقم

 معامل الفا كرومباخ .1

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.946 27 

 
 (صفوف الانتظار)معامل ارتباط كاندال لعبارت المتغير المستقل  .2
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 (الاعتمادية)معامل ارتباط كاندال لعبارات البعد الأول  .3
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 (الملموسية)معامل ارتباط كاندال لعبارات البعد الثاني  .4
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (الاستجابة)معامل ارتباط كاندال لعبارات البعد الثاني  .5
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 (التعاطف)معامل ارتباط كاندال لعبارات البعد الرابع  .6

 

 (الأمان)معامل ارتباط كاندال لعبارات البعد الخامس  .7
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 البيانات الشخصية  .8

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.1 52.1 52.1 73 ذكر 

 100.0 47.9 47.9 67 انثى

Total 140 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21.4 21.4 21.4 30 سنة 20 أقلمن 

 57.1 35.7 35.7 50 سنة 30 الى 20 من

 87.9 30.7 30.7 43 سنة 50 الى 30 من

 100.0 12.1 12.1 17 سنة 50 أكثرمن

Total 140 100.0 100.0  

 

 

الدراسي المستوى  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ً53.6 53.6 53.6 75 جامع 

 100.0 46.4 46.4 65 غٌرجامعً

Total 140 100.0 100.0  

 

 

موبيليس شريحة ترك في تفكر هل  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31.4 31.4 31.4 44 نعم 

 100.0 68.6 68.6 96 لا

Total 140 100.0 100.0  
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بالأخرى مقارنة موبيليس شريحة ترتيب هو ما  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 69 49.3 49.3 49.3 

2 39 27.9 27.9 77.1 

3 24 17.1 17.1 94.3 

4.00 8 5.7 5.7 100.0 

Total 140 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



101 
 

 المتوسطات الحسابية والانحراف لصفوف الانتظار .9
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 الاعتمادية

 

Statistics 

 الاعتمادٌة 

 موبٌلٌس وكالة تقدم

 فً اتصال خدمة

محددة مواعٌد  

  موبٌلٌس وكالة تقدم

 بشكل المرجوة الخدمات

 من وخالً دقٌق

 الأخطاء

 على تتوفرالوكالة

 خاصة مكاتب

 عن اترللإستفسا

 كٌفٌة و خدمتها

إلٌها الوصول  

N Valid 140 140 140 140 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.5190 3.4214 3.8714 3.2643 

Std. Deviation .82552 .90616 1.03773 .97899 

 

 الملموسية

 

Statistics 

 الملموسة 

 على الوكالة تحتوي

 حدٌثة ووسائل أجهزة

 ومتطورة

 الداخلً التنظٌم إن

 والهٌكلً والخارجً

جٌد للوكالة  

 الوكالة موظفو نتًٌع

الخارجً بمظهرهم  

N Valid 140 140 140 140 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.7286 3.7214 3.7571 3.7071 

Std. Deviation .90083 1.24119 .90460 1.11560 

 

 الاستجابة

 

Statistics 

 الإستجابة 

 موبٌلٌس وكالة تقدم

 بشكل الإتصال خدمة

للزبائن فوري  

 فً العاملٌن لدى ٌتوفر

 موبٌلٌس وكالة

 للتعاون الدائم الإستعداد

ومساعدتهم الزبائن مع  

N Valid 140 140 140 

Missing 0 0 0 

Mean 3.8036 3.8143 3.7929 

Std. Deviation .81288 .94895 .90161 
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 التعاطف

 

Statistics 

 التعاطف 

 على الوكالة تتوفر

 والإضاءة النظافة

 اللازمة

 فً العاملون ٌتحلى

 المرح بروح الوكالة

 تعاملهم فً ومصداقٌة

الزبائن مع  

 الوكالة موظفوا ٌجتمع

ى شكاوي إلللاستماع 

 الزبائن

N Valid 140 140 140 140 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.3405 3.5000 3.1929 3.3286 

Std. Deviation 1.05065 1.28354 1.01709 1.32188 

 

 الأمان

 

 

Statistics 

 الأمان 

 على الحصول ضمان

اموعد حسب الخدمة  

 فً والشك الخطر انعدام

المؤسسة تعاملات  

 طرفا من السلٌم الأداء

 لموظفٌن

N Valid 140 140 140 140 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.5548 3.4500 3.8000 3.4143 

Std. Deviation .63171 1.00592 .71167 1.10581 
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 (One-Semple Kolmogorov-Smironv Test)اختبار التوزيع الطبيعي  .10

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 الأمان التعاطف الإستجابة الملموسة الاعتمادٌة صفوف 

N 140 140 140 140 140 140 

Normal Parameters
a,b

 Mean 3.3203 3.5190 3.7286 3.8036 3.3405 3.5548 

Std. Deviation .80438 .82552 .90083 .81288 1.05065 .63171 

Most Extreme Differences Absolute .152 .188 .197 .197 .183 .192 

Positive .105 .105 .149 .139 .137 .109 

Negative -.152- -.188- -.197- -.197- -.183- -.192- 

Test Statistic .152 .188 .197 .197 .183 .192 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000
c
 .000

c
 .000

c
 .000

c
 .000

c
 .000

c
 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .002
d
 .000

d
 .000

d
 .000

d
 .000

d
 .000

d
 

95% Confidence Interval Lower 

Bound 

.001 .000 .000 .000 .000 .000 

Upper 

Bound 

.003 .000 .000 .000 .000 .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 
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 الانحدار الخطي البسيط .11

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 57.690 1 57.690 214.949 .000
b
 

Residual 37.037 138 .268   

Total 94.727 139    

a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 

b. Predictors: (Constant), صفوف 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .860 .187  4.608 .000 

 000. 14.661 780. 055. 801. صفوف

a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 

 

 

Correlations 

 صفوف الكل 

Pearson Correlation 941. 1.000 الكل 

 1.000 941. صفوف

Sig. (1-tailed) 000. . الكل 

 . 000. صفوف

N 140 140 الكل 

 140 140 صفوف

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 62.290 1 62.290 1074.303 .000
b
 

Residual 8.001 138 .058   

Total 70.291 139    

a. Dependent Variable: الكل 

b. Predictors: (Constant), صفوف 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .689 .087  7.940 .000 

 000. 32.777 941. 025. 832. صفوف

a. Dependent Variable: الكل 

 

 

 


