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~~~~ 

ولا تطیب اللحظات إلا ... إلاهي لا یطیب اللیل إلا بشكرك ولا یطیب النهار إلا بطاعتك 
.ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك... ولا تطیب الآخرة إلا بعفوك ... بذكرك 

إلى نبي الرحمة و نور العالمین ... ونصح الأمة ... إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة 
سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم 

أتقدم بالشكر 
مراجعة في، فإنه بذل مجهودات كبیرة وكرس معظم وقتهكبیش جمالإلى الأستاذ الفاضل

یدة رغم انشغالهصره وإبداء ملاحظات سدعناهذا البحث والتدقیق في 

ه ليوفقه االله وجزاه خیرا على كل ما قدم

:الكرام الذین ساعدوني على انجاز هذا العمل الأساتذةإلى

، كبیش محمودلیتیم ، عریف ، تبوب ، ملواح 

. إلى الذین قبلوا مناقشة مذكرتي بكل قلب رحب

وفي الأخیر آمل من االله العلي 
القدیر أن أكون قد وفقت 

بالإسهام في البحث العلمي ولو 
.بقدر قطرة من بحر 
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الغالیةأمي 

إلى مصدر الأمان الذي أفنى عمره من اجل راحتي
إلى الذي تعلمت من اجله معنى الكفاح 

إلى رمز التضحیة و العطاء
أبي الغالي

إلى من رافقوني في الحیاة إخوتي وأخواتي
إلى النور الذي یملئ بیتنا أولاد أختاي

إلى كل الأهل و الأقارب
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:مقدمة
ات الخدمات أصبح التسویق في السنوات الأخیرة مجالا ذا أهمیة متزایدة في إدارة مؤسس

المفاهیم التي لها أثر فعال في فالمبادئ و نظرا للأهمیة الحیویة التي تحیط بهذا القطاع العمومیة، 
التسویقي للمؤسسات التجاریة التي تهدف إلى الربح، أصبحت و بشكل متزاید متلائمة مع النشاط 

النشاط التسویقي في مؤسسات الخدمات العمومیة سواء ذات النشاط الصناعي التجاري أو ذات 
الغربيه نشاط الخدمات العمومیة في العالم الرغم من النمو الكبیر الذي عرفىالنشاط الإداري، فعل

ب استفادته كثیرا من التطور الذي عرفه التسویق، لا یزال قطاع الخدمات العمومیة في الجزائر بسب
حاجات جام والمرونة في تحقیق تطلعات و الإنسسویق لتحقیق غرض الفعالیة و بحاجة إلى منافع الت

.عملاء هذا القطاع الحیوي، الذي یهدف إلى تحقیق الرفاهیة في المجتمع
المتمیزة مهما كانت طبیعة نشاطهام القضایا التي تهتم بها المؤسسات تعد الجودة من أهو 

سواء كانت مؤسسات خاصة أو عمومیة خصوصا المؤسسات الخدمیة العمومیة فهي تهدف إلى 
كذلك من حیث الأسالیب الإتصالیة مع ها من حیث عملیات تقدیم الخدمة و رفع مستویات أدائ

لا یتم هذا ة للمجتمع و تحقیق رضا الجمهور و لتعزیز إتجاهاتها في جانب تحقیق الرفاهیرهو مالج
السعر في تقدیم الخدمات، أو المجانیةإلا من خلال إستراتیجیة تسویقیة لا تعتمد فقط على 

المنخفض، بل من خلال التركیز على جودة الخدمات التي تقدمها حتى تحصل على درجة التمیز 
أصبحوا یطالبون الیوم على درجة عالیة من الوعي و ) الجمهور(المستفیدین لأن في الأداء

لا یتم ذلك إلا و ، هتماماتها الأساسیة المؤسسات الخدمیة العمومیة بضرورة إدراج الجودة ضمن إ
الجودة التي تنسجم مع إتجاهات من خلال الإعتماد على المفاهیم التسویقیة في تحدید متغیرات

.لائها و جهورهاتطلعات عمو 
:على هذا الأساس نطرح الإشكالیة التالیةو 
:الإشكالیة

التي تقدمها كیف یساهم تبني المفهوم التسویقي في تحسین و تطویر جودة الخدمات العمومیة
؟بلدیة المیلیة

:و للإجابة على هذه الإشكالیة نطرح التساؤلات الفرعیة التالیة
واقع تطبیق المفهوم التسویقي من قبل بلدیة المیلیة بإعتبارها من أهم الإدارات ماهو)1

التي تقدم خدمات عمومیة للجمهور؟
ما مدى إهتمام البلدیة بالبیئة المادیة التي تعمل فیها؟)2
؟ما هو واقع مستویات الجودة التي تقدمه البلدیة لجمهورها من خلال خدماتها)3
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ت جودة الخدمات یقدمها تبني المفهوم التسویقي لرفع مستویاما هي الحلول التي )4
؟ لبلدیةلالعمومیة

:التالیةةالإجابة المبدئیة على هذه التساؤلات تكون من خلال تقدیم الفرضیو 
غیاب و تهمیش التقنیات و المفاهیم التسویقیة في تقدیم الخدمة العمومیة في مصلحة 

.لطالبي خدماتهارداءة الخدمات المقدمة نتج عنهالحالة المدنیة لبلدیة المیلیة 
:أهمیة الدراسة

:تنبع أهمیة هذه الدراسة في النقاط التالیة
 في جمیع الدول بما تعد دراسة التسویق في قطاع الخدمات العمومیة من الدراسات الهامة

فیها الجزائر من أجل المساهمة في تحسین أداء هذا القطاع و تحسین مستویات جودة 
حالیا الباحثة عن أنجع لإتجاهات السلطات العمومیة ، وكذلك مسایرة الخدمة التي یقدمها

. الطرق وأفضل الإجراءات لإتمام مسیرة إصلاح الخدمات العمومیة والرقي بجودتها
 المؤسسات یات المؤسسات الخدمیة بشكل عام و الجودة في الخدمات أولویة من أولو

في ظل الدور المتنامي لتسویق الخدمات الذي خاصةالخدمیة العمومیة بشكل خاص 
ستراتیجیات التسویقیة خدمیة تحقیق الجودة المطلوبة من خلال الإیضمن للمؤسسة ال

تعد هذه الدراسة محاولة للوقوف على مدى جودة الخدمات التي تقدمها البلدیة الملائمة و 
.ي عمومي ذو طابع إداريمكقطاع خد

 إهمال المفهوم التسویقي في مؤسسات الخدمات العمومیة بشكل عام و البلدیات كقطاع
التي تواجه هذه شاكل مو إهمال أهمیة التسویق في تخطي ال،اري بشكل خاصخدمي إد

.تحملها نفقات عالیةمقابل المؤسسات من تدني أدائها
:أهداف الدراسة

:نهدف من خلال هذه الدراسة إلىو 
 تطبیقها في مؤسسات التعریف بالمفاهیم والتقنیات التسویقیة وأهمیة الإعتماد علیها و

.العمومیةالخدمات
النتائج لعمومیة للبلدیة لهذه المفاهیم والتقنیات و الوقوف على مدى تبني قطاع الخدمات ا

.المترتبة عن ذلك
 تحدید مستویات الجودة التي تقدمها البلدیة في خدماتها و تحدید أسباب تدني مستویات

.لبلدیة المیلیةالجودة المقدمة للجمهور خلال إستفادته من خدمات مصلحة الحالة المدنیة
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:منهجیة الدراسة
تهافرضیواختبارالدراسةأسئلةعلىالإجابةفيالاستنباطيالاستقرائيالمنهجعلىالاعتمادتم

علمیةومجلاتكتبمنالثانویةالمعلوماتمصادرإلىالنظريالجانبفيالرجوعتمحیث
فقدالتطبیقيالجانبأماالانترنت،ومواقعالعلمیةالرسائل إلىبالإضافةوالفرنسیةباللغة العربیة

استبیانبلات مع مجموعة من موظفي المصلحة ،إضافة إلى امقاعتمادتم
،والتعرف على مدى تطبیق البلدیة و المصلحة للتقنیات و المفاهیم التسوقیة علىالتعرفبهدف
وتمالمقدمة،الخدماتلجودةالمستفیدین من الخدمات التي تقدمها المصلحة منعینةتقییم

الإجتماعیة للعلومالإحصائیةالحزمةبرنامجطریقعنالمتأتیة من الأستبیان البیاناتمعالجة
(spss)
:و صعوبات الدراسةحدود 

:ما یليفي یمكن تحدید صعوبات الدراسة 
البحوث التسویق في قطاع الخدمات العمومیة و شبه إنعدام التي تناولتقلة الكتابات-

.قد مثل ذلك صعوبة بالغةالمنشورة في هذا المجال و 
عدم تقدیر بعض المسؤولین في بلدیة المیلیة لأهمیة و جدوى الدراسة مما أدى إلى تضییق -

جة عدم نطاق تعاونهم و التردد في الإدلاء بالمعلومات و كذلك التهرب من المقابلات بح
وجود أي مشكلة في الخدمات التي تقدمها مصلحة الحالة المدنیة لبلدیة المیلیة تستدعي 

.الدراسة و البحث
:فیما یليفتتمثلأما حدود الدراسة 

إقتصرت الدراسة المیدانیة على مصلحة الحالة المدنیة لبلدیة المیلیة على :الحدود المكانیة)1
على إختلاف أجناسهم و العمومیة إستقطابا للجمهورخدماتالإعتبار أنها من أهم مصالح 

.أعمارهم ، ومستویاتهم التعلیمیة
من أجل إتمام عملیة البحث المیداني في المصلحة الذي تم من خلال :الحدود الزمانیة)2

كذلك و موظفا16كان عددهمجموعة من موظفي الحالة المدنیة و المقابلات الشخصیة مع م
.صلحةسؤول المممع مقابلات

إضافة إلى توزیع الإستمارات على الجمهور أثناء إقبالهم على طلب مختلف الوثائق التي تقدمها 
.2015أفریل 28إلى غایة 2015المصلحة و كانت المدة محصورة بین الفاتح مارس 
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:خطة البحث
حول عمومیات : لأولفصل تطبیقي یتضمن الفصل اتقسیم البحث إلى فصلین نظریین و تم

لجودة وجودة في الفصل الثاني تعرضنا إلى مفهوم ا، و و الخدمات العمومیة تسویق الخدمات
.نماذج قیاسها إضافة إلى أسالیب التحسین المستمر للجودةالخدمات العمومیة و 

م التسویقیة في بلدیة المیلیة أما الفصل الثالث فقد خصص للتعرف على مدى تطبیق المفاهی
.مصلحة الحالة المدنیةدراسة خدماتجودة الخدمات التي تقدمها من خلالالتعرف على واقعو 



الفصل الأول
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تمهید 

یعــد الاهتمــام بقطــاع الخــدمات مــن الظــواهر الحدیثــة فــي الإقتصــادات العالمیــة بعــد أن كــان 
والتــي كــان ،منصــب طیلــة الفتــرة الماضــیة علــى القطاعــات الســلعیة الزراعیــة والصــناعیةالاهتمــام

بالاهتمـامسواء على مستوى الـدول أم علـى مسـتوى المؤسسـات بأنهـا القطاعـات الجـدیرة ینظر إلیها
كما كانت النظرة إلـى مؤسسـات الخـدمات ،للتطوروالتي یمكن لها بالتالي أن تشكل الأساس السلیم 

لذلك لم تحظ بالاهتمام الكافي من قبل العلـوم التسـویقیة، وبقیـت هامشیهأنها مؤسسات على أساس
الأســالیب التســویقیة قائمــة علــى الاجتهــادات وغیــر قابلــة للتــأطیر وفقــا للأســس العلمیــة النظــرة إلــى

المعروفة في علم التسویق، ولكن النظرة في الوقت الحاضر اختلفت اختلافا جذریا بعد أن أصبحت 
، وأصــبحت صــناعة الخــدمات الإقصــاداتلصــناعات الســائدة فــي مختلــف هــي اقطاعــات الخــدمات
وبناء على ما تقـدم فـإن فهـم الخـدمات مـن حیـث رؤوس الأموال والقوى البشریةتستقطب المزید من

ســـواءا كانـــت حكمهـــاتالتـــي والـــنظممعهـــا وفـــق خصائصـــهاالتعامـــلالمفـــاهیم والآلیـــات وأســـالیب 
ذات طــابع عمــومي یعــد ضــرورة ملحــة للرقــي بمســتوى هــذه خــدمات ذات طــابع تجــاري  أوخــدمات 

.الخدمات
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تسویق الخدمات والخدمات العمومیة : الفصل الأول
عمومیات حول الخدمات: الاولالمبحث 
الأهمیةالإقتصادیة للخدمات: الأولالمطلب 

الخدمات أهمیة كبیرة في العصر الراهن نتیجة تأثیرها المتعاظم في إقتصادیات الدولتكتسي
من %71.6ویكفي للتدلیل على هذه الحقیقة أن الخدمات واقتصادیات الإتحاد الأوروبي تشكل ما معدله 

من الناتج القومي %84الناتج القومي الإجمالي، أما في الولایات المتحدة فتشكل الخدمات ما نسبته 
.2000الإجمالي وهذا خلال سنة 

:مساهمة قطاع الخدمات في الإقتصاد-1

العالمیة بعد أن كان الاقتصادیاتبقطاع الخدمات من الظواهر الحدیثة في الاهتمامأصبح 
یة الزراعیة و الصناعیة ، والتي كان الفترة الماضیة على القطاعات السلعینصب طیلة الاهتمام

التي و بالاهتمامالقطاعات الجدیرة أنها من ینظر إلیها سواء على مستوى الدول أو المنظمات على 
خدمیة على أنها یمكنها أن تشكل الركیزة الأساسیة للتطور كما كانت النظرة إلى المؤسسات ال

المعرفة اقتصادظهور المتغیرات الجدیدة و لفي ظ، و الكافيبالاهتماملم تحظىفمنظمات هامشیة 
ن خلال خلق وهذا مالاقتصادیةالخدمات في التنمیة ةدور صناعتعاظمونشوء عصر العولمة فقد 

لك بناء وخلق قطاعات ، وكذالمساهمة في إعادة توزیع الثروة،يم، زیادة الدخل القو فرص عمل
.متعددةقتصادیةإ

من ذلك الناتج في %70إلى %60قطاع الخدمات یشكل لك فقد أصبح إلى ذبالإضافة
النامیة الأمر الذي یؤكد مدى التوسع الاقتصادیاتفي %50أكثر من المتقدمة و الاقتصادیات

من %20المتوقع في التجارة الدولیة المتعلق بتحریر تجارة الخدمات التي تشكل حالیا أكثر من 
(1).ملیار دولار 1200حجم التجارة الدولیة بمبلغ یزید عن 

، وتساهم یاة المجتمعحكما تزایدت الأهمیة الكبیرة للخدمات و أصبحت تمثل دورا هاما في 
، فما من شك أن الجمیع یحتاج و یعتمد على الخدمات بشكل أو بآخر في استقرارهفي رفاهیته و 

...  .الحیاة الیومیة صحة ، كهرباء ، تعلیم ، برید ، خدمات مالیة 

عصماني سفیان، دور التسویق في قطاع الخدمات الصحیة من وجهة نظر المستفیدین منها، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات شهادة الماجستیر، (1)
.172،ص 2006تخصص العلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 
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ولعل من أكثر المؤشرات دلالة على أهمیة الدور الذي تلعبه صناعة الخدمات في الإقتصاد 
الوطني لأي بلد نسبة القوى العاملة في صناعة الخدمات حیث أشارت التقاریر إلى أن هذا القطاع 

النسبة إلى ارتفعتو 1965لك في جموع القوى العاملة في العالم وذمن م%20كان یستحوذ على
.%30ما یقارب 

%42وفي الدول المتقدمة كانت النسبة في الفترتین ) 1991_ 1989(في الفترة الممتدة بین 
:لى التوالي ، ونشیر إلى هذه الأهمیة في الجداول التالیةع%67و

:2004قومي لـ  لالناتج اإجمالي مساهمة قطاع الخدمات فينسب ) 1-1(الجدول 
%الدولة
%80الأمریكیةالولایات المتحدة
%73هولندا
%72أسترالیا
%72كنـــــــــدا
%71فرنســــــــا
%70سنغفــــورة
%69السویــــــد

%68ألمانیــــــــــــــــــــا
%68الیـــابان

%67نیوزلندا 
%54البرازیل
%48الهنـــــــــــد

%34الصیــــــــــــــن
إثراء للنشر ى،الطبعة الأول،لخدمات المالیةتسویق ا،احمد الرحومي، تامر البكري :المصدر
.76ص، 2008والتوزیع،
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:العوامل المساعدة في نمو الخدمات-2
إن التقدم العلمي و التكنولوجي الهائل أفرز مجموعة من التأثیرات بسبب تحولات هامة في الهیكلة 

من یكلة الجدیدة في محیط الخدمات و الدولیة من جهة و التغیرات المتناسبة مع هذه الهالإقتصادیة
:)1(العوامل التي ساعدت في نمو قطاع الخدمات ما یلي

إرتفاع مستویات المعیشة.أ
إرتفاع مستوى الدخول في الكثیر من دول العالم حیث جعلت هذه الدخول الإضافیة تنفق 

.أكثر رفاهیة و ممتعةلخدمات التي جعلت الحیاة یسیرة و على الكثیر من ا
:-المواقف -التغیر في الإتجاهات .ب

كلما تقدمت ع المستهلكین من السلع المادیة على إختلاف أنواعها بحیث حدث تش
قد ظهر لزیادات الإضافیة في المنتجات، و الخدمیة الناشئة من االمجتمعات كلما نقصت المنفعة

البحث عن التجارب ذلأخیرة وأخإنخفاض الرغبة في حیازة سلع أكثر في السنوات اذلك في 
من الخدمات صفة یحددها الاستفادةالتصاعد، حیث تعتبر بروز و النشاطات الأكثر حیویة بالو 

على العكس من ذلك من النادر أن نعتبر الإشتراك في النوادي الریاضیة و الوقت كالتعلیم، السفر
.لمنتجات المادیة یعتمد على الوقتأن إستهلاك ا

:البحث عن الفعالیة. جـ 
التعلیمیة بإحالة مسؤولیة وم المنظمات الصحیة و أي الفوائد الناجمة عن التخصص لذلك تق

لأطراف أكثر إحتیاجتهایة متخصصة لتوفر لها مقتنیاتها و السكن إلى منظمات خدمو بالغذاءالتزود 
.تخصصا مدركة أكثر لمجال نشاطها

:تعقیدات الحیاة المعاصرة. د
ة أدى الإنفجار الحاصل في مجال المعرفمزیج من التطور التقني السریع و فهذه التعقیدات

بالمكان الذي لأجل أن تحتفظ من تم الطویل الأمدالنجاح القصیر الأمد و إلى تركیز إهتمام التقدم و 
.نحو نفس الخطوات التطویریة لكي تتماشى والتغیرات الحاصلة في محیطهایناسبها في السوق و 

بالإتجاه إلى منظمات الخدمات لتحصل ربحالمنظمات الغیر هادفة للفقد أخدت منظمات الأعمال و 
على الإستشارات، أو تحصل على الخدمات ذات الطابع الفني المعقد أو تحصل على خدمات 

.أو النظافةالصیانة 

.76ص2002،التوزیعللنشر و ، دار الجامعة الأولىطبعةال,التسویقإدارة,الصحنفریدمحمد)(1
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:تقدیم منتجات جدیدة. هـ 
رجة تعقدها مثل الكمبیوتر كذلك الزیادة في دد السلع التي تحتاج إلى خدمات و في عد

أنظمة الأمان كلها سلع تتطلب خدمات عالیة التخصص سواء كان ذلك قبل إستعمالها و والانترنت
.أو بعد

مفهوم و طبیعة الخدمات:الثانيالمطلب 
:كما یليإبراز مفهوم الخدمة ثم طبیعة الخدمات سنتطرق في هذا المطلب إلى 

:مفهوم الخدمة-1
لى حل الذي یساعد عالطریقة العلمیة لخدمة الإنسان والنظام الإجتماعي و تعد الخدمة 

حل الأفراد و الخدمات في تسهیل حیاة نتیجة الدور الفعال الذي تلعبه مشكلاته وتنمیة قرارته، و 
لإهتمام طبیعتها، إن هذا ادراسة الخدمة وتحدید مفهومها و أصبح هناك توجها كبیرا نحوالمشكلات

تنوعها فلیس من السهل تقدیم تعریف واحد للخدمة نتیجة لإختلاف ساهم في تعدد المفاهیم و 
.وجهات النظر

:تعریف الخدمة- 1-1
:من بین التعاریف المقدمة نذكرو 

التي تحقق منفعة الزبون أو العمیل، و هي النشاطات غیر الملموسة التي–Stantonتعریف *
مرتبطة ببیع السلع أو خدمة أي إنتاج أو تقدیم خدمة كعینة لا یتطلب إستخدام سلع لیس بالضرورة 

.)1(مادیة
Gron–تعریف * roos–لكن لیس طة ذات طبیعة ملموسة في العادة و هي سلسلة من الأنش

موظفي الخدمة أو المواد المادیة أو السلع أو عن طریق التفاعل بین المستهلك و ضروریا أن تحدث
.)2(التي یتم تقدیمها كحلول مشكلة العمیلالأنظمة و 

هي أساسا رف أخر، هي نشاط أو فائدة یمكن لأحد الأطراف أن یقدمها لط- Kotlerتـعریف *
.)3(ملموس، و قد یرتبط إنتاجها أولا یرتبط بمنتج ماديلا تؤدي إلى تملك أي شيء غیر ملموسة و 

من خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف الخدمة من الناحیة التسویقیة على أنها مجموعة 
بغیة تلبیة رغباته و تقدیم منافع له، و هذه الأنشطة من الأنشطة و التصرفات من طرف إلى آخر

.37دار زهران النشر، عمان، ص ،2000طبعة مداخل التسویق المتقدم، : محمود جاسم الصمیدعي(1)
.17، ص2004الطبعة الثانیة ، دار وائل للنشر،  عمان، الأردن، ،مد الضمور، تسویق الخدماتاهاني ح)(2
التطبیق، الجزء الأول، مؤسسة هورس الدولیة للنشر و التوزیع، النظریة و ) و الإستراتیجیاتاهیم المف(عصام الدین أیمن أبوعلقة، التسویق )(3

.473، ص 2002الإسكندریة، 
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فوائد، كما أن يء بل یحصل من ورائها من منافع و ملكیة أي شغیر ملموسة لا یترتب علیها ثقل 
.تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا بسلعة مادیة ملموسة أو قد یكون غیر مرتبط

:أبعاد الخدمة-1-2
:نستخلص مما تقدم بأن تحدید الخدمة بمفهومها یتضمن ما یلي

الأهداف مدى الإدراك و المؤشرات السلوكیة كحاجة الدفع تشمل و : الجوانب المتعلقة بالزبون-
.للجودة، المنافع التي یحصل علیها وقت الحاجة للخدمة

یم الجید للخدمة قدرات على التقدمن خبرة و مهارات و : فهوم الخدمةالجوانب المتعلقة بم-
.تحقیق الرضاو 

التجهیزات اللازمة لتقدیم الخدمة على الوجه : المستلزمات المادیة الداعمة من سلع ملموسة-
.الصحیح

تدریب العاملین على تقدیم الخدمة بجودة یجب تحدید الأنشطة والعملیات بشكل جید و -
.عالیة

.امتلاك أي وسیلة لتقدیم الخدمةإلىإن الخدمة عبارة عن سلسلة أنشطة لا تؤدي -
.الخدمة مجموعة من المنافع التي تقدم للأفراد كل حسب طلبه-

:طبیعة الخدمة-2
ذلك بسبب دیة و بین السلع المادمة إلا من خلال العلاقة بینها و یمكن فهم طبیعة الخلا

یف الخدمة لا یمكن صنالتمییز إن تو التزامن فیما بینهما خاصة في مراحل التسلیم الترابط الوثیق و 
.صلا عن السلع المادیةنفأن یكون م

قد یكون وعرض المنظمة عادة لبعض الخدمات قد یكون عنصر الخدمة فیه ثانویا كما 
في أغلب الحالات یتراوح العرض بین سلع مادیة بحثة إلى خدمة بحثة رئیسیا من العرض الكلي و 

.في جانب آخر
كن الجانب غیر المادي في تقدیمها لا یمالخدمة و فالتداخل بین الجانب المادي في تقدیم 

تجاوزه لأن الخدمات قد ترتبط بشكل رئیسي بسلع مادیة معینة مثل السیارة التي تبیعها المنظمة، 
.فیجب أن توفر كذلك الخدمات ما بعد البیع لصیانة السیارة

خدمة الطبیب فهي تعتمد اساسا على مجموعة الوسائل المادیة التي یستعملها بالضرورة و 
(1). خبرتهیقدمها إعتمادا على معارفه و لتيلأداء الخدمة الطبیة ا

.85، ص 2010، الطبعة الاولى ،دار المسیرة للنشر و التوزیع،، تسویق الخدماتیوسف ردینة عثمان–الصمیدي محمود جاسم (1)
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المزیج الملموس وغیر الملموس في المنتج: )01.01(الشكل رقم

زكي خلیل مساعد، تسویق الخدمات وتطبیقاته، الطبعة الثانیة، دار المناهج للنشر : المصدر
.53، ص 2006والطباعة والتوزیع، الأردن، 

آخر لینتفع منهلى إبصفة عامة یمكننا اعتبار الخدمة بمثابة أداء إنساني یقدمه شخص 
إمتلاك شيء مادي، أو تكون متعلقة  بسلعة في شكلها المادي كما إلىلا یؤدي فهو غیر ملموس و 

.لا تكون بالضرورة مصاحبة لسلعة منظورةتجمع بین الإثنین و أن  یمكن 
بهذا الشكل یمكن الحصول على الخدمة إما من طرف شخص یعمل في المنظمة أو من و 

ل المنظمة لهذه اخلال المعدات و التجهیزات الآلیة التي تضعها المنظمة في خدمة الزبائن، فإستعم
.مناسباالزبون الأسلوب الذي یراهالخدمة بالطریقة و بإنتاج السماح غرض رفع أدائها و التجهیزات ل

خصائصهاخدمات و تصنیف ال: لب الثالثالمط
:نتطرق إلى تصنیف الخدمات ثم الخصائص التي تمیزها

:الخدماتتصنیف -1
(1):الأسس التالیةما تصنف الخدمات وفق المعاییر و عادة

.41ص، 2006طباعة والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات وتطبیقاتھ، الطبعة الثانیة، دار المناھج للنشر والزكي خلیل مساعد، (1)

ــــــوج خــــــدمي یكمــــــل منتوج خدمي  منت
منتوج سلعي

تشـــــكیلة متســـــاویة مـــــن 
السلع والخدمات

ســـلع تكمـــل مـــع بعـــض 
الخدمات

منتوج سلعي

منتجاتسیارة الإسعافمطعم وجبات سریعةالنقل الجويالأطفالرعایة

منتجات غیر ملموسةمنتجات ملموسة
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المستفید/ونبالز /حسب نوع السوق-1-1
:خدمات إستهلاكیة) أ

مثل السباحة، الصحة، خدمات النقلهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة و 
.....الإتصال، التجمیل

:خدمات المنشآت) ب
الحال في الإستثمارات الإداریة هي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات المنظمات كما هو و 

.المعادنالیة وصیانة المباني و المالخدمات المحاسبیة والقانونیة و و 
(1): وتنقسم الى :في تقدیم الخدمةحسب الإعتمادیة-1-2

.الإداریینة كبیرة مثل الأطباء، المحامین و تعتمد في تقدیمها على الإنسان بدرجخدمات-
خدمات تعتمد على المستلزمات المادیة ومن أمثلتها خدمات الإتصال السلكیة واللاسلكیة -

.خدمات النقل العام، خدمات غسل السیارات آلیا، النقل الجوي
:حسب درجة الإتصال بالمستفید-1-3
المحامي، النقل الجوي، حضور شخصي عالي مثل خدمات الطبیب اتصالخدمات ذات )أ

.المستفید من الخدمة أمر ضروري لیتحقق الاستفادة منها فعلا
.الأنترنتخدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمة الصراف الآلي، التسویق عبر )ب
خدمة الترفیه في توسط مثل خدمة المطاعم السریعة و مشخصياتصالخدمات ذات )ج

.المسرح
:خصائص الخدمات-2
هذا التباین یخلق الكثیر لعة بعدد من السمات والخصائص و فرد الخدمة بالمقارنة مع السنت

ستخلص خصوصیة الخدمات بشكل عام تسویقیة مناسبة تالتحدیات أمام تحدید إستراتیجیة من 
:هذه الخصائص التي تمیز الخدمات هيع خصوصیة كل خدمة بحسب طبیعتها و تتماشي مو 

:اللاملموسیة-2-1
وجود برز ما یمیز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غیر ملموسة بمعنى أنه لیس للخدمة أمن 

أو رؤیتها أو شمها أو سماعها قبل شراءها، یتم الإحساس بهامادي، أي من الصعب تذوقها و 

.271ص،2002الأردن،عمان ،العلمیة الدولیة ، الطبعة الأولى دارال.الحدیثالتسویقأسسمندیل،الجبارعبد(1)
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المستهلك قد یحصل شراء یعتمد على الخبرة السابقة و تكرار العلیها، و البحث علیها قبل الحصول 
(2). لكن في النهایة فإن شراء الخدمة هو غیر ملموسة، و على شيء مادي ملموس یمثل الخدم

(1):الخدمات العدید من النتائج أهمهالا ملموسیةنقد ترتب عو 

بمعنى صعوبة تخزین الخدمة قیاسا بالسلعة إنتاجهاإن الخدمة تعتبر مستهلكة لحصة -
فمثلا مقعد خالي في الطائرة یعتبر خسارة طالما أن هناك استحالة خزن المقعد الخالي 

.لبیعه لاحقا
بالتالي فإن الفحص السلع و فيستحالة المقارنة بین الخدمات أفضلها كما هو الحالإ-

.لیس قبلبعد شراء الخدمة و إلانة لا تتم المقار و 
بالتالي فإن مة إقتصار توزیعها على الوكلاء والسماسرة و یترتب على عدم ملموسیة الخد-

التي یتعامل الأشیاءإلیه ملكیة التجار لیس لهم دور في ذلك لأن التاجر هو وسیط تنقل
هو ما لا یمكن أن یحصل في الخدمات طالما أنها غیر ملموسة فنقل الملكیة ینص و بها

.بالطبع على اشیاء ملموسة فقط
بما أن الخدمات غیر ملموسة فإن قدرة مسوقیها على استخدام الأسالیب التقلیدیة في -

دة أخرى مبتكرة لقیاس جو أسالیبلهذا توجد ى الجودة تكون ضئیلة أو معدومة و الرقابة عل
.مستویات الرضاخدمات مثل قیاسات ولاء الزبائن و ال

خدمة وقت الفائض المضاربة في الخدمات، حیث لا یمكن شراء الإلىیصعب اللجوء -
.سعار في الإرتفاعتبدأ الأبیعها فما بعد عندما یقل العرض و خزنها لبأسعار متدنیة و 

:inseparibilityعدم الإنفصال عن المصدر-2-2
الخدمات في هي خاصیة تتمیز بها معظمالمستفید من الخدمة عن مقدمها، و نفصال إعدم 

تباع في نفس الوقت، مثل تباع ثم تستهلك فالخدمات تنتج و من بعد ذلكحین أن السلع تنتج و 
في من السمات المهمةم في مطعم، أو السفر في طائرة، و قضاء لیلة في فندق أو تناول وجبة طعا

ما بالنسبة ة بالنسبة للمنظمات تخزین الخدمة مما یعني أن عامل الوقت لیس مههذه الخاصی
(2).تخزینها لمواجهة تغییرات الطلبعرض الخدمة و لاستحالةهذا للمنظمات الخدماتیة و 

:وجود المستفیذین من الخدمة

.24، ص مرجع سبق ذكره , تسویق الخدمات , مد الضموراهاني ح(2)
،عمان، التوزیع دار البازوري العامة للنشر و ، الطبعة العربیة،)مدخل استراتیجي وظیفي(تسویق الخدمات ،حمید الطائي، بشیر العلاق (1)

.24ص2009
.48ص،2004الأردن،عمان،المناهجدار،الطبعة الاولى، للخدماتالاستراتیجيالتسویقمصطفى،محمودمحمد(2)
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من الخدمة یجب أن یكون حاضرا طیلة فترة تقدیمها مثل في كثیر من الحالات فإن المستفیذ
.حلاقة الشعر، السفر، في حین وجود المستفید من السلعة لیس ضروري

inconsistency: عدم تماثل الجودة أو ثباتها-2-3

هي عدم القدرة في كثیر من الحالات على تنمیط الخاصیة الأكثر صعوبة و نعني بها
هذا یعني على الإنسان بشكل كبیر وواضح، و الخدمات و خاصة تلك التي تعتمد على مقدمها أي 

ببساطة أنه یصعب على مورد الخدمة أن یتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة على الدوام 
لها مثلما یفعل منتجوا السلع وبذلك یصعب نوبالتالي فهو لا یستطیع ضمان مستوى جودة معی

.الحصول علیهاتكون علیه الخدمات قبل تقدیمها و المستفید التنبؤ بما سعلى مورد الخدمة و 
فضل من حیث الجودة والإتقان والأمان أمشهور تعد راحجفعملیة جراحیة مثلا یجریها 

تدفع منظمات كما أن هذه الخاصیة ، فرص النجاح مقارنة بعملیة یجریها جراح آخر أقل خبرةو 
یمكن أن یتم ذلك من خلال ن في خدماتها إلى أدنى حد ممكن و الخدمة إلى السعي لتقلیل التبای

)1(: إتباع الخطوات التالیة

التدریب الجید للعاملین، كما یحدث بالنسبة للعاملین في مجال الخدمات الإختیار و -
.المصرفیة و شركات الطیران، الفنادق

المعدات ة كلیا مثل الإستعانة بالأجهزة و تنمیط عملیات أداء الخدمة على مستوى المنظم-
.خصوصا الإلكترونیة منها للحفاظ على ثبات و تجانس الخدمة المقدمة

ذلك من خلال تسویق العلاقات و متابعة مستوى رضا المستفیذ عن الخدمات المقدمة له-
.غیرهامتابعة الشكاوي و و 

inventoryعدم امكانیة التخزین –الصلاحیة-2-4

ت لاحقة فالخدمات تخزینها من أجل استخدامها في أوقالا یمكن الإحتفاظ بالخدمة و 
ب في الطلب على بعض الخدمات ذبذز التیهذا ما یمتتعرض للزوال والفناء حال استخدامها و 

باعتبارها غیر مستقرة، فیختلف الطلب على الخدمات الصحیة من یوم لآخر أو على الخدمات 
معطلة فعدم قدرة الفنادق تمثل طاقات غیر مستغلة و الفندقیة من موسم لآخر فالغرف الشاغرة في 

ل و خاصة من خصائص مقدمي الخدمات على تخزین هذه الطاقة المعطلة لوقت آخر یعتبر مشك
. وقت متغیرات الطلب علیها(2)التعامل بهاسلع المادیة التي یمكن تخزینها و الخدمات على عكس ال

.199، صذكره بقمرجع س) مدخل استراتیجي ، وظیفي (تسویق الخدمات ، وآخرون حمید الطائي )1(
.258-257صص،  دار المسیرة للطباعة والنشر والتوزیع،2009الطبعة الثانیة زكریا عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشیخ، (2)
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(3):الإجراءات التالیةإتباعالطلب في الخدمات یمكن وازن بین العرض و تللحد من عدم الو 

جیدالتغییر في مستوى الطلب بشكلاستخدام أنظمة الحجز المستقیمة لمواجهة -
.الطیرانشركات النقل و لحال في المطاعم و تشغیل قوة إضافیة خلال فترات الذروة كما هو ا-
-selfالتي تعتمد الخدمة الذاتیة ي الخدمة في أدائها مثل المطاعم زیادة مساهمة طالب-

servicesلتخفیف العبء على مقدم الخدمة.
: الملكیة -2-5

الخدماتخاصیة واضحة بین السلع المادیة و الملكیة في الخدمات تمثل إن عدم انتقال 
في تخزینها له الحق عة المادیة بشكل كامل و فبالنسبة للسلع المادیة یمكن للمشتري أن یستخدم السل

بیعها، فالعملیة تتم بالشراء ثم البیع لاحقا عند ظهور حاجة أخرى، هذا الأمر إعادةأو حتى 
في ذلك إلى خاصیة اللاملموسیة یرجع السببلخدمة التي لیس لها صفة التملك و مختلف بالنسبة ل

كثیر من الهلامیة، فالمستفیذ أو الزبون قادر فقط على استخدام الخدمة شخصیا لفترة معینة في و 
إن ما یدفعه المستفید یكون لقاء المنفعة المباشرة التي یحصل علیها من الأحیان دون أن یملكها و 

.التي یتلقاهاالخدمة 

:حزمة الخدمة: المطلب الرابع
دمات الملموسة یوصف نموذج حزمة الخدمة عادة بأنه یتكون من حزمة متنوعة من الخ

.الملموسة والتي تشكل معا الخدمةوغیر 
.الخدمات التكمیلیةالخدمات الأساسیة و )1(:هذه الخدمة تقسم لقسمین

هي الخدمة الأساس التي تقدمها المؤسسة أو المنظمة مثل و ):الجوهر(الخدمات الأساسیة -
الأساسهي اعم و المبیت في خدمة الفنادق أو النقل في الطائرة، أو الطعام في المط

.التي تتوافق معها الخدمات التكمیلیةالذي تبنى علیه الخدمة المقدمة و الجوهر و 
هي الخدمات التي تسهل الحصول على الخدمة الجوهر أو هي و :الخدمات التكمیلیة-

الخدمات التي تحیط بتقدیم الخدمة الجوهر مثل هذه الخدمات التسهیلیة غالبا ما تعد من 
معیار للتفرقة هي بدورها دها، وتخلق لها قیمة تنافسیة، و عناصر حزمة الخدمة التي تحد

.أخرى غیر ناجحةبین منظمة ناجحة و 

.269ص،الأردن،2002، عالتوزیو للنشرالثقافةودارالدولیةالعلمیةالدارالأولى،الطبعة،"الحدیثالتسویقأسس"، مندیلالجبارعبد(3)
.48ص, ، مرجع سبق ذكره تسویق الخدمات ,حمید الطائي ,بشیر العلاق )1(
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نموذج عرض الخدمة یجب أن یكون مبنیا على وجهة نظر العمیل، بحیث یمكن تمییز إن 
لعمیل الفرق بین الخدمة غالبا ما لا یدرك اة التي یدركها العملاء، بمعنى أنهجمیع عناصر الخدم

الإطعام ، خدمة ركن السیارة و )جوهر(لعاب الخدمة التكمیلیة، مثلا خدمة حدیقة الأالجوهر و 
).تكمیلیة(

یجب أن تكون واحدة حتى یستطیع العمیل هوم الخدمة مرتبط بحزمة الخدمة و لهذا فإن مفو 
.إدراكها كما یجب أن تنسجم مع تفضیلاته

حیث شبه شوستاكالخدمات التكمیلیة وفق نموذج  مكن التمییز بین الخدمة الجوهر و یو 
تدور حولها الخدمات التكمیلیة، إن هذا تقع الخدمة الجوهر في مركزها  و الخدمة بدوائر متمركزة،

نشاط بعض المنظمات الخدمیة حیث أن المجال  یز للخدمة یعد صحیحا إذا ما راقبالترم
قد یظهر التمییز و لا ظم الخدمات متشابهة في جوهرها، و الحقیقي لتطبیق هذا النموذج هو أن مع

:ت هيفي مجموعاlovelockصنفها 
المعلومات-
استلام الطلبیات-
حمایة ممتلكات العمیل-
اصدار الفواتیر-
تقدیم الاستشارات-
الضیافة-
الإنشاءات-
الدفع-

:و الشكل التالي یسمى زهرة الخدمة و یوضح هذا التصنیف
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زهرة الخدمة) 02-01(الشكل 

.65ص ،مرجع سبق ذكره مد الضمور، تسویق الخدمات، اهاني ح: المصدر
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تسویق الخدمات : المبحث الثاني 
ر تسویق الخدماتمفهوم ومراحل تطو :الأولالمطلب 

:مفهوم تسویق الخدمات -1
إن تسویق الخدمات مفهوم حدیث النشـأة حیـث انـه كـان مجـرد سـؤال فـي السـبعینات وكـان 

الخـدمات و تسویق السـلع ، حیث كان كتاباتهم على تسویق المنتجات فقطالمتخصصون یركزون في 
عراض الاخـتلاف بـین تسـویق السـلع وتسـویق تسویق متشـابه ، إلا انـه فـي أواخـر السـبعینات تـم اسـت

الخـدمات التـي أكـدت وجـود خصـائص تطـورت دراسـةالخدمات وهذا بعـدما تطـور مفهـوم التسـویق و 
.)1(ممیزات للخدمة تجعلها تستقل بتسویق خاص بهاو 

البحوث المستمرة التي ة من الأنشطة المتكاملة و منظوم: ات على انهویعرف تسویق الخدم
بناء یشترك فیها كل العاملین في المنظمة وتختص بإدارة مزیج تسویقي متكامل و متمیز من خلال 

یجـــابي فـــي الأجـــل إنطبـــاع إالمربحـــة مـــع العمـــلاء تهـــدف إلـــى تحقیـــق وتـــدعیم العلاقـــات المســـتمرة و 
.)2(لكل أطراف تلك العلاقات، والى تحقیق منافع ووعود متبادلة الطویل
:مراحل تطور تسویق الخدمات -2

مـــر تســـویق الخـــدمات بمجموعـــة مـــن المراحـــل أدت إلـــى إفـــراز المفهـــوم التســـویقي المـــرتبط 
: )3(بعملیة تسویق الخدمات ونوجزها فیما یلي

:1980مرحلة الزحف البطيء قبل -2-1
، ووجـدوا أن الجوانب المتعلقة بنظریة التسـویققام الباحثون خلال هذه الفترة بدراسة بعض 
، حیــث المشــاكل التــي تواجــه قطــاع الخــدماتالكثیــر مــن جوانــب هــذه النظریــة غیــر كافیــة لمعالجــة 

وجهت للتسویق عدة انتقادات باعتبـاره ذو توجـه سـلعي، لكـن بـاحثوا التسـویق التقلیـدیون اعتبـروا أن 
یات التسویقیة في قطـاع منظمات الخدمة لا تحتاج إلى نظریة تسویقیة منفصلة للخدمات وان النظر 

.الإنتاج معا الخدمات و 
: مرحلة المشي المتسارع -2-2

، العلاقــة المباشــرة بتســویق الخــدماتشــهدت هــذه المرحلــة تزایــدا ملحوظــا فــي الأدبیــات ذات 
وضــوحا مــن ذي قبــل ، كمــا تــم تركیــز مات بشــكل أكثــر دقــة و لتصــنیف الخــدحیــث تــم بــدل الجهــود

الانتباه بشكل مكثف على إدارة الجودة في عملیات الخدمـة ، كمـا بـرزت دراسـات متعلقـة بالعلاقـات 

.48، ص مرجع سبق ذكره د جاسم الصمیدعي ، مدخل التسویق المتقدم ، و محم)1(
.75ص ، 2001، دار النشر الإسكندریة  ، الأولىطبعةال،محمد سعید المصري ، إدارة و تسویق الخدمات)2(
.39، ص 2011یة للنشر و التزویع عمان ،ار الرا، دالأولىطبعةال، ، تسویق الخدمات طفزاهر عبد الرحیم عا)3(



العمومیةوالخدماتالخدماتتسویقالفصل الأول

20

، ، الــدعم المــادي، ومــوردي الخدمــة، التســویق الــداخليبــین منظمــة الخدمــة والمســتفید منهــاالتفاعلیــة 
.للخدمة إضافة لعناصر المزیج التسویقي 

) :حتى الوقت الراهن 1986مند ( مرحلة الركض السریع -2-3
شــهدت هــذه المرحلــة تنــامي وتعــاظم أهمیــة الأدبیــات التســویقیة التــي عالجــت بشــكل دقیــق 
ومباشر المشاكل الخاصة بالمنظمات الخدمیة فالباحثون ركزوا على أن قطاع الخدمات یحتـاج إلـى 

هــرت دراســات متعلقــة تختلــف عــن تلــك الســائدة فــي الســلع ، فقــد ظتســویقیة واســتراتیجیاتمــداخل 
فید الجـودة ورضـا المسـتتوى الاتصال الشخصـي فـي الخـدمات و ، ونظام الخدمة ومسبتصمیم الخدمة

، كما شهدت هذه الفترة تنامي حركة البحوث المتخصصة في مجـال من الخدمة و التسویق الداخلي
تحلیـل العلاقـات بدراسـة و Gummessonم الباحـث السـویدي تسویق الخدمات وخلال هذه المرحلة قـا

.الربحیة في تسویق الخدمات الإنتاجیة و والتي تربط ما بین الجودة و 
: مشاكل تسویق الخدمات-3

یترتــب عــن الخصــائص الســابقة الممیــزة للخــدمات عــدة مشــاكل متعلقــة بتســویقها، ســنحاول 
: )1(التعرض إلیها باختصار

الطلب ر اختلال في التوازن بین العرض و هذا یؤدي إلى ظهو :الخدمةعدم إمكانیة تخزین -
طـــرق أهمهـــا تشـــجیع ولهـــذا علـــى المنظمـــة الخدمیـــة أن تعتمـــد للموازنـــة وذلـــك باعتمـــاد عـــدة 

.، اعتماد نظام الحجز المقدمنخفاض الطلب، تصمیم خدمات تكمیلیةإالشراء في فترات 
لعمیل وتكوین تصور لشيء لـه مظهـر مشكل الاتصالات، حیث هناك صعوبة اتصال مع ا-

.مادي
الصعوبة، ولیس هناك حـق یةإن عملیة حمایة الخدمات أمر في غا:مشكل براءة الاختراع-

.التجاریةالانتفاع من براءات الاختراع فالتمیز الوحید هو الاسم و العلامة 
یـات مقـدمي صعوبة تغطیة الخدمة للأسواق ومناطق جغرافیة واسعة من أنها محدودة بإمكان-

.الخدمة
.تدخل واشتراك المستهلك في عملیة إنتاج الخدمة -
.صعوبة تنمیط الخدمة مما یؤثر على تسویق الخدمات-
.صعوبة قیاس جودة الخدمة نتیجة عدم تجانسها-

.357، ص إدارة التسویق ، مرجع سبق ذكرهمحمد فرید الصحن )1(
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صعوبة تسعیر الخدمات لصـعوبة تنمـیط الخدمـة وتقـدیم قیمتهـا للمـداخلات اللازمـة كأسـاس -
.لإنتاجها 

الثقة الموضوعة من طرف العملاء حیث یجب أن تعتمـد المنظمـات المقدمـة للخدمـة مشكل-
.على مهارات و كفاءات عالیة یتسنى للعمیل وضع ثقة كبیرة فیها

:التسویقيتبني قطاع الخدمات للمفهوم : الثانيالمطلب 
وعلــى ، ع الخــدمي لــم یــتم إلا فــي وقــت قریــباعتمــاد الممارســات التســویقیة فــي القطــاإن

، إلا أن مـــا كـــان یعتمـــد لا یتعـــدى بعـــض یع لهـــذا القطـــاع بأشـــكاله المختلفـــةالـــرغم مـــن النمـــو الســـر 
، إن هــذه الممارســات كانــت قاصــرة النظــر وعــاجزة عــن الممارســات التســویقیة المحــدودةو الأســالیب

إلا .تلبیــة خصوصــیة تســویق الخــدمات و بالتــالي معالجــة المشــاكل التــي تعززهــا هــذه الخصوصــیة 
مختلفة ممـا أدى إلـى نشـوء نظـرة جدیـدة وخاصـة فـي نهایـة لنظرة بدأت تأخذ اتجاهات جدیدة و هذه ا

:  )1(الثمانینات وبدایة التسعینات من القرن الماضي وهذا یعود لسببین أساسیین هما 
وازدیـاد دوره فـي حیـاة الأفـراد والاقتصـاد الـوطني تنامي القطاع الخدمي بسرعة كبیـرة:السبب الأول

.العالمي و 
المضـامین التـي لبـاحثین فـي تحدیـد مفهـوم الخدمـة وخصائصـها و اهتمام الكثیر مـن ا:السبب الثاني

.تمیزها عن السلع المادیة 
: أسباب تأخر تطبیق التسویق في الخدمات 

لة تبنـي الممارسـات التسـویقیة أالتي عرقلت مسـعلى الرغم من ذلك فهناك الكثیر من العوامل 
)2(: في القطاع الخدمي وهي 

تسـویقیة خاصـة بقطـاع الخـدمات مقارنـة مـع قطـاع المنتجـات الصـناعیة نظریة عدم تطویر- 1
.حتى منتصف الثمانینات

والأدبیــات التــي تناولــت بالشــرح افتقــار أوعیــة الفكــر التســویقي إلــى عــدد كــاف مــن الدراســات - 2
.التحلیل قطاع الخدماتو 

إن تبــوء التســویق المكانــة التــي یســتحقها یتطلــب تغییــرا فــي الثقافــة التنظیمیــة وهــذا مــا كــان - 3
التــــي تنظــــر إلــــى الأنشــــطة ة لإدارة المنظمــــات الخدمیــــة، و بســــنمرفوضــــا او غیــــر مقبــــول بال

346، ص المرجع السابقمحمد فرید الصحن ، إدارة التسویق ، )1(
.24، ص مرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور ، تسویق الخدمات )2(
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عـدت خاصة الضغط على الزبائن لشـراء خـدمات لا یحتاجونهـا إذلارتیاح و التسویقیة بعدم ا
القطــاع يیتحلــى بهــا العــاملین فــأن القواعــد التــي یجــب القــیم و عــن هــذه الســلوكیات بعیــدة 

.الخدمي
التـي تتمتـع بـالخبرة اللازمـة المدربـة و ة إلى الموارد البشـریة المؤهلـة و ات الخدمیمفتقار المنطإ- 4

.سواء من الناحیة التسویقیة أو الفنیة 
القیـام بوظـائف التسـویق الخدمیـة لا یسـاعد علـىإن الهیكل التنظیمي للعدید من المنظمـات- 5

ظمـات ، إذ أن بعض هذه الأنشطة التسـویقیة التـي كانـت تمـارس مـن قبـل هـذه المنالأساسیة
إضافة إلى ،محصورة ضمن اختصاصات دائرة واحدةلم تكن كانت موزعة على أقسام عدة و 

حملــه مــن قبــل بعــض ن إنشــاء دائــرة التســویق كــان یعــد نوعــا مــن التــرف لا یمكــن تإذلــك فــ
.المنظمات الخدمیة

إن هــذه العوامــل مجتمعــة أثــرت علــى تــأخیر تبنــي المنضــمات الخدمیــة لمفهــوم التســویق، إلــى 
.وقت متأخر وهذا یعود إلى التطور الكبیر الذي شهده التسویق وفلسفته الحدیثة

المكونات الأساسیة لجوهر التسویق) 2-1( الشكل 

.6الصمیدعي ردینة ، تسویق الخدمات ، مرجع سبق ذكره ، ص : المصدر

التسویقیةالبیئة
ینتج عنھا فرص تسویقیة

الربط و المواءمة
بین

البیئة التسویقیة
ینتج عنھا فرص تسویقیة

إمكانیات 
المنظمة 
الخدمیة

و رغبات 
احتیاجات 

الزبائن
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:أسس مفهوم التسویق الحدیث: الثالثالمطلب 
مكانة عملیات المنظمة الخدمیة إن مفهوم التسویق الحدیث یعتبر فلسفة تنظیمیة تؤثر على

ن التطــور الكبیــر لهــذا المفهــوم حقــق نجاحــا كبیــرا فــي قطــاع الصــناعة للســلع إتوجهاتهــا المختلفــة، و 
هـذا المفهـوم تبنـيمنها بضـرورة ةخاصة الكبیر انتباه إدارة المنظمات الخدمیة و الملموسة بشكل أثار 

التــي عجــز عــن اكل الناجمــة مــن خصوصــیة الخــدمات و الأداة الناجحــة للــتخلص مــن المشــهعتبــار إب
.التقلیدي للتسویقتقدیمها المفهوم 

)1(:إن هذه الأسس یمكن إیجازها فیما یلي

): الزبون ( التوجه نحو المستهلك -1
مفهـــوم التســـویق الحـــدیث یضـــع المســـتهلك فـــي قلـــب العملیـــة التســـویقیة حیـــث اعتبـــره مفتـــاح 

لك أو الزبــون المحــور الرئیســي لهــاإن هــذه الفلســفة تتخــذ مــن المســته. النجــاح لأي نشــاط تســویقي
ن فهــم احتیاجاتــه ورغباتــه، تفضــیلاته ومحاولــة تحدیــدها تــم إشــباعها وصــولا لتحقیــق الرضــا حیــث أ

. المنشود له
إن مقـــدرة المنظمـــة الخدمیـــة علـــى تحقیـــق هـــذه الأهـــداف یعتمـــد علـــى مـــدى اســـتجابة هـــذه 
المنظمة لهذه الاحتیاجـات تلبیهـا بالشـكل الـذي یحقـق رضـا الزبـون وبالتـالي ولائـه لهـذه المنظمـة أي 

.الاحتفاظ به لفترة طویلة
:التكامل-2

إن مفهــوم التســـویق الحـــدیث یركـــز علـــى أن الأنشـــطة التســـویقیة یجـــب أن تتكامـــل مـــع بقیـــة 
أنشطة المنظمة وبالتـالي فـإن تخطـیط وتنفیـذ الأنشـطة التسـویقیة یكـون وفـق نظـرة شـاملة مفادهـا أن 

إن هـذه الفلسـفة تتطلـب تنسـیقا جمیع الأنشطة تسیر باتجاه واحد نحو تحقیق أهداف المنظمة ككل،
. فعالا بشكل أن كل جزء یعمل وفق رؤیا مشتركة ومتكاملة هدفها واحد

إن تحقیـــق رضــــا الزبــــون لا یمكـــن أن یــــتم مــــن خـــلال إدارة التســــویق فقــــط بــــل إن الإدارات 
حقیقـه ویـتم الأخرى وعلـى رأسـها الإدارة العلیـا وكـذلك العـاملین بهـا فإنـه یمثـل التـزام  الإدارة العلیـا بت

.تنفیذه بشكل یكون فیه الزبون المحور الأساسي لجهود المنظمة الخدمیة وأنشطتها المختلفة
:إن التكامل الناجح یجب أن یكون في اتجاهین

.253، ص 1998دار الحامد ، عمان ،الأردن، ، شفیق حداد نظام سویدان، أساسیات التسویق، الطبعة الأولى)1(
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ویحــــدث بــــین الإدارات فــــي المســــتویات المختلفــــة ضــــمن الهیكــــل التنظیمــــي :الرأســــيالتكامــــل -)ا
.للمنظمة

إدارة : المســتوى فــي الهیكــل التنظیمــي مثــلویحــدث بــین الإدارات فــي نفــس:التكامــل الأفقــي-)ب
.الخ....التسویق ، الإدارة المالیة 

:الربح-3
، أن فلســــفة ي منظمـــة ومنهـــا المنظمـــات الخدمیـــةإن الـــربح هـــو مـــن الأهـــداف المركزیــــة لأ

نـوع مـن إیجـاد ، الأمـر الـذي یتطلـب على إرضاء الزبون وتحقیـق الـربحالتسویق الحدیث التي تركز
، أن مفهــوم التســویق الحــدیث الــذي یشــیر إلــى أن أفضــل طریقــة لتحقیــق التــوازن بــین هــذین الهــدفین

هــدف الــربح هــو فهــم حاجــات ورغبــات الزبــائن ومحاولــة إشــباعها بطریقــة أفضــل المنافســین وتحقــق 
. الرضا لهم 

رد البشــریة المتاحــة هــذا الاتجــاه یســاعد المنظمــة الخدمیــة علــى الاســتخدام الأفضــل للمــوانإ
.بضرورة تلبیة حاجات زبائنها و رغباتهم 

:المسؤولیة الاجتماعیة-4
، حیث انـه لا یمكـن الأساسیة لمفهوم التسویق الحدیثتعد المسؤولیة الاجتماعیة من الأركان

.مصلحتهزبائن على حساب رفاهیة المجتمع و حاجات الإشباع
: المسؤولیة الاجتماعیة تعني خلق التوازن بین إن
مصلحة المجتمع ورفاهیته -
مصلحة الزبون وإشباع حاجاته -
مصلحة المنظمة في الربحیة و الاستمرار-

توسع مفهوم التسویق ) 03-01(الشكل 

.77الصمیدعي ردینة ، تسویق الخدمات ، مرجع سبق ذكره ، ص :المصدر

مرحلة
عسالتسویق الوا

مرحلة
التسویق المستھدف

مرحلة
الاحتفاظ بالزبون

التوجھ تحو السوق الكلیة

التوجھ نحو الفئات المستھدفة 
الأكثر ربحیة للمنظمة

التركیز على الزبون و محاولة 
الاحتفاظ بھ واستثمار قیمتھ
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الخدمي وأنواع تسویق الخدمات المزیج التسویقي:الرابعبالمطل
المزیج التسویقي للخدمات -4-1
مفهوم المزیج التسویقي للخدمات / أ

تســتهدفالتــيوالفعالیــاتالعملیــاتكافــةعلــىللخــدماتالتســویقيالمــزیجاصــطلاحیطلــق
مسـتوىأقصىیحققالذيبالأسلوبوالمستقبلیةالحالیةالعملاءحاجاتتلبيالتيالخدماتتوفیر

. الخدمیةالمؤسسةأرباحویعظمالعملاءرضامن
الظـــروفحســـببـــالطبعیتنـــوعقـــدمـــامؤسســـةتتبنـــاهالـــذيللخـــدماتالتســـویقيالمـــزیجإن
تعـدیلهایمكـنالتسـویقيالمـزیجعناصـرإن،)المعروضـةالخدمـةعمـرالطلـب،مستوى(المحیطة
التســویقيالمــزیجعناصــربــینتبادلیــةعملیــةوهنــاكوالحاجــات،الســوقیةالتغیــراتحســبوتكییفهــا
عناصـرمـن الأخـرىالعناصـرعلىلتأثیرهعتبارإبدونالعناصرأحدعلىتخاذهإیمكنلافالقرار
.للخدماتالتسویقيالمزیج

اســتمالذلــكفــإنالخدمیــة،المؤسســاتفــيالتســویقمفهــومبتطبیــقالاهتمــاملزیــادةونظــرا
المــزیجیتضــمنهاأنیجــبأویتضــمنهاأنیمكــنالتــيالعناصــرتحدیــدأجــلمــنالبــاحثینجهــود

)1(:وهيالأربعةالتقلیدیةالعناصرإلىسنتطرقللخدمات،التسویقي

الخدمة-1
بسبب أن الخدمة غیر ملموسة، فإن المزیج التسویقي لها یمتاز بصعوبة أكبر مما هو علیه 

بــالرغم مــن التماثــل فیمــا بینهمــا، حیــث أنــه لا یقتصــر التخطــیط " الملموســة " بالنســبة للســلع المادیــة 
وإنما یمكن التخطیط للخدمات أیضا من حیث تقدیمها بالوقـت المناسـب والنوعیـة ،على السلع فقط 

المطلوبــة، ولكــون الخدمــة مــن العناصــر المهمــة فــي اقتصــاد أي بلــد، فإنــه مــن الضــروري الاهتمــام 
بتطویرهـــا فــــي كافــــة المجــــالات لاســـیما وأن الإبــــداع أكثــــر وضــــوحًا فـــي المجــــال الخــــدماتي مقارنــــة 

تركیـز علـى جـودة الخـدمات كخیـار تسـویقي لأن الجـودة خیـار تسـویقي ضـروري ال،وضـرورةبالسلع
جدا لنجاح أي خدمة مقدمة للسوق في ظل إحتدام المنافسة في الاسواق الدولیة ،والأسـواق المحلیـة 

.على السواء
السعــر-2

النقدیــة التـــي هــو عملیــة مداولــة المنــافع التــي یحصــل علیهــا المشــتري أو المســتهلك بــالقیم 
ســـلوكیة متعــددة، ویحـــدد مـــزیج عقـــدة تـــرتبط باعتبــارات اقتصـــادیة و ، وهـــي عملیــة مهایمكــن أن یـــدفع

، ص 196 هاني حامد الضمو ر، تسویق الخدمات. مرجع سبق ذكره (1)
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العرض وقدرة المستهلك علـى مل المِؤثرة بالتكالیف، كالطلب و الأسعار بناءا على دراسة لجمیع العوا
ناصــر المــزیج التســویقي القــوانین الحكومیــة وعالسیاســات التســعیریة للمنافســین والتشــریعات و الــدفع و 

، لــذا قــدان عمــلاء أو فقــدان فــرص تســویقیةالأخــرى، وعــدم الدقــة فــي تحدیــد الأســعار یترتــب علیهــا ف
فإن على المؤسسة أن تحـدد اسـتراتجیات التسـعیر التـي تتناسـب مـع الموقـف التسـویقي وتحـدد كیـف 

(1).نافسینیتم تسعیر الخدمات الجدیدة وكیف تضع السیاسات التسعیریة لمواجهة الم

التوزیع-3
الخدمـة،توزیـعهـيخاصـةعنایـةنولیهـاأنیجبالتيللخدماتالتسویقيالمزیجعواملمن

الموقـعفاختیـاریشـاءموقـعأياختیـارفـيالخیـارالخدمـةلمـزودفلـیسالملائـم،الموقعتحدیدوهو
فروعـهیختـارأنالبنـكیسـتطیعلافمـثلاتسـویقها،عملیـةمـنویسـهلكثیـرایسـاعدسوفالمناسب

یكـونحتـىالشـروطمـنعـددااختیـارهیـتمالـذيالمكـانفـيتتـوافرأنلابـدإذ،یریـدمكـانأيفي
خلافـهو ومـاءوكهربـاءاتصـالاتمـنالتحتیـةوالبنیـةالتجاریـةالمراكزالسكانیة،الكثافةمثلاملائم،
كــلوالمــریح،الهــادئوالجــوالســیارات،مواقــفوتــوافرإلیــه،الوصــولســهولةأوإمكانیــةعــنفضــلا
المصــرفيالتســویقمــدیرعــاتقعلــىیقــعلــذلكالفــرع،ذلــكمــعالتعامــلعلــىالعمــلاءیشــجعذلــك
(2). الملائمالموقعاختیارمهمة

وسـطاءهنـاكیوجـدلاالمسـتهلك،إلـىالمنـتجمنمباشرةتقلیديبشكلتوزعالخدماتمعظم
.الوقـتبـنفسوتسـویقهاالخدمـةخلـقیـتمعنـدماأوالبـائع،عـنتنفصـلأنللخدمـةیمكنلاعندما

الترویـج-4
الاتصـالصـوركـلبـهویقصـدللخـدمات،التسـویقيالمـزیجفـيالأساسـیةالعناصرأحدوهو
والإقناع،التعریففيدورهایتمثلوالتيالسوق،نحوىوالموجهةالخدمةمقدممنالنابعةالإقناعي

والرغبــةبالخدمــةالاهتمــامخلــقبغــرضالجمهــورإلــى) المــؤثر) (المعلومــات(الرســالةیقــدمأنــهأي
هــذافــيلتســاهموالتقــدیموالتســعیركالمنتجــاتالتســویقيالمــزیجعناصــرتســتخدمأنویمكــنفیهــا،

. تؤدیهاأساسیةوظائفمنلهامماالإقناع

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل ، SAAةمرقاش سمیرة ، أهمیة المزیج التسویقي الموسع في تحسین الخدمات التأمینیة، دراسة حالة شرك(1)
،ص 2007شهادة الماجستیر في علوم التسییر إدارة الأعمال، جامعة حسیبة بن بوعلي كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، الشلف، 

202-203.
لنیل شهادة دكتوراه في جزائر، رسالة مقدمة بوعبد االله صالح، نمادج وطرق قیاس جودة الخدمة، دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسات برید ال(2)

.32، ص2014-2013كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف، ، العلوم الاقتصادیة
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أوالفعلیینالمستفیدینإلىموجهةمباشرغیرأومباشراتصالعملیةهوإذنفالترویج
تعیدهمأنشأنهامنالتيالخدماتعلىللحصولوإقناعهموحثهموتوجیههملإرشادهمالمحتملین

قدكماسلوكهمطبیعةمنیغیرمؤثرلأيتعرضهماحتمالمنوحمایتهمالطبیعیةحالتهمإلى
. أخرىجماعاتإلىموجهةتكون

المســــتهدفالمســــتهلكعلـــىالتــــأثیرتســــتهدفاتصـــالعملیــــاتعلــــىالتـــرویجیشــــملحیـــث
والدعایــةالإعــلان: أبرزهــاومــنمتعــددة،وكثیــرةبأســالیبالتــرویجویــتمالشــرائي،ســلوكهلاســتمالة
نظــــروجهــــةمــــنالتــــرویجإلــــىنظرنــــاوإذاالمبیعــــات،تنشــــیطووســــائلالشخصــــيوالبیــــعالتجاریــــة

یـــزودفـــالترویجوعلیـــهالاســـتهلاكیةقراراتـــهلاتخـــاذللمعلومـــاترئیســـیامصـــدرایعـــدفانـــهالمســـتهلك
أنشـأنهاالتـيالمهمـةالمقارنـاتإجراءمنتمكنهالمتاحةالخدماتبدائلعنبمعلوماتالمستهلك
(1). الأنسبالبدیلاختیارفيتساعده

الموسعالتسویقيالمزیج/ ب
لتحقیـــقاللازمــةالأنشــطةكافـــةیشــملموســعامزیجـــایتطلــبالخــدماتتســـویقفــإنوعمومــا

عناصـــرســـبعةعلـــىللخـــدماتالتســـویقيالمـــزیجویتضـــمنالخـــدمات،لتســـویقالأساســـیةالأهـــداف
(2):هيالسابقة الأربعةالعناصر إلىفةاضإأساسیة، 

الأفــراد-1
هـــمبـــلالخدمـــة،مـــنمهمـــاجـــزءایشـــكلونتشـــغیلیاأوإنتاجیـــادورایـــؤدونالـــذینالأفـــرادإن
الخدمــةبیــعفــيدورهــمإلــىبالإضــافةأدائهــاأوالخدمــةبإنجــازیقومــونوهــمإنتاجهــافــيیســاهمون

منالعاملینبأنعلناالإقرارهوالخدمةمؤسساتنجاحوراءالكامنالسر: " بأندافیدسونیؤكد
تشـــكلكمـــا،"الخدمـــةمؤسســـةفـــيالأهـــمالجـــزءهـــمبـــالعملاءالمباشـــرالشخصـــيالاتصـــالذوي

العمیــلإدراكأنحیــثالخــدمات،قطــاعفــيكبــرىأهمیــةأنفســهمالعمــلاءبــینالتفاعلیــةالعلاقــات
. الآخرینالعملاءبفعلتتأثروتتشكلقدالخدمةجودةحول

مســـتوىإلـــىبالإضـــافةمقـــدمیها،وكـــذلكالخدمـــةمـــنالمنتفعـــینعـــنعبـــارةهـــمفـــالأفرادإذا
.منهاوالمنتفعالخدمةمقدمبینالتفاعلیةبالعلاقاتعلیهیطلقماأوبینهم،التفاعل

العمـلیات-2

مكملة لنیل العمومیة الاستكشافیة محمد بوضیاف، مذكرة المعلومات كأداة لتحسین جودة الخدمة الصحیة بالمؤسسةدلال السویسي، نظام(1)
.23كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، جامعة قاصدي رباح ، ورقلة، ص شهادة الماجستیر،

.332، ص2005عمان، الأردن، : دار حامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى  ،یسیر العجارمة، التسویق المصرفيت(2)
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تقــدیمكیفیــةفــيالعملیــاتوكــذلكمهمــا،عــاملاالخــدماتمؤسســاتفــيالعــاملینســلوكیعــد
مشــكلةعلــىالتغلــبعلــىیســاعدالعــاملینواهتمــامالحســنوالاســتقبالفالترحیــبالخدمــة،وتوصــیل
یعملكیف: المشاكلهذهمثلعنیعوضونلاأنهمإلاغیرها،أوالخدمةعلىللحصولالانتظار

الخدمـةإنجـازعملیـةفـيالعمـلاءاشـتراكدرجـةبهـا،المعمولوالإجراءاتالسیاساتالكلي،النظام
وأنظمـةالمعلومـاتتدفقالخدمة،إنجازفيالعملاءاشتراكدرجةللموظفین،المعطاةالحریةدرجة

إدارةإهتمامــــاتمــــنجمیعهــــاالمتاحــــةالقــــدرةمســــتوىأنحیــــث،والانتظــــاروالحجــــوزاتالمواعیــــد
یجعلهـاالمعروضةالخدماتمنالمستفیدینرضاتوقعاتفيالجوانبهذهأهمیةأنإلاالعملیات،

.التسویقإدارةاهتمامموضعأیضا
البیئة المادیة-3

والجــووالمعــداتوالأجهــزةالمبــانيمثــلخلالهــا،مــنالخدمــةتقــدمالتــيالمادیــةالشــواهدوهــي
.الإنسانصنعمنشيءوكلالعام

التبـــادلعملیـــةفـــيدورأيالمادیـــةالبیئـــةفیهـــاتلعـــبلاالتـــيالخـــدماتمـــنالقلیـــلهنـــاك
فـــيوالمســـتخدمینالعمـــلاءحكـــمعلـــىســـتؤثرالموجـــودةالمادیـــةالبیئـــةمكونـــاتأنإلاالتســـویقي،
الألــوانالتأثیــث،مثــل: عناصــرمــنالمادیــةالبیئــةوتتكــونالمعنیــة،الخدمــةتســویقفــيالمؤسســة
عملیـةتسـهلالتـيوالسـلعوغیرهـا،والتغلیفالسیاراتومواقفالدیكورالداخلي،التصمیمالإزعاج،

مثلأخرىملموسةوأشیاء،)السیاراتلتأجیرمؤسسةتستخدمهاالتيالسیاراتمثلا(الخدمةتقدیم
التســویقيالمــزیجعــنیختلــفللخــدماتالتســویقيالمــزیجأنالقــولیمكــنومنــه) . الســفرتــذاكر(

الوظیفـةعلـىتـؤثرالتـيالمختلفـةوخصائصـهاالخـدماتطبیعـةإلـىراجـعوهـذاالمادیـة،للمنتجات
(1).ككلالتسویقیة

)مثلث الخدمات ( الخدمات أنواع تسویق -4-2
في المنظمـات الخدمیـة هنـاك الكثیـر مـن العوامـل تـؤثر علـى مسـتویات تقـدیم الخدمـة ونظـرا 
لعدة تعقیدات مرتبطة بخصائص الخدمات فان تسویق الخـدمات لا یتطلـب تسـویقا خارجیـا فقـط بـل 

الأساســیة التــي إلــى تســویق داخلــي وكــذلك تســویق تفــاعلي لیقــوم التســویق بالوظیفــةیحتــاج أیضــا
(2): یتبناها وهي إرضاء العملاء وهذه الأنواع المتداخلة نسردها كما یلي

مذكرة مكملة لنیل شهادة نوال، اثر الاتصال في رفع الاداء التسویقي للمؤسسة الخدمیة، دراسة حالة وكالة السفر والسیاحة، بوكریط(1)
.45، ص 2010، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الماجستیر، تخصص تسویق

.72صتسویق الخدمات ، مرجع سبق ذكره، ، ردینة عثمان–محمود جاسم الصمیدعي (2)
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:التسویق الخارجي–)ا
ا یكـــون نتبـــاه الســـوق ، غالبـــإب ذیصـــف الأنشـــطة التقلیدیـــة للتســـویق كاتصـــال المؤسســـة لجـــ

للخـدمات جمین التـرویأ، هذه الأنشطة تخـدم تـ، وأیضا الموزعین المستقلینفیدینالأمر بالنسبة للمست
سویق الخارجي هو تسویق ن التإ. تمیزها عن المنافسین لهاق تعریف أو هویة لمؤسسة قویة و و تخل

.سم المؤسسةإتنشیط المستخدمین الذین یمثلون الاتصال و الدراسة والتجدید و 
:التسویق التفاعلي–)ب

یصف مهارات العاملین في خدمة الزبون حیث یتم باستمرار على أن أهـم المسـاهمات التـي 
، فــالزبون یقــدر كــل فــرد فــي المؤسســة یمــارس التســویقیقــدمها قســم التســویق هــي القــدرة علــى جعــل 

مقـدمي الخـدمات علــیهم الوظیفیـة فقـط بـل أن المسـتخدمین و نوعیـة الخدمـة لـیس مـن خـلال نوعیتهـا 
.مساتهم مع التكنولوجیا المتطورةأن یقدموا ل

، وبالتـالي بین مقدم الخدمة والمسـتفید منهـاالتسویق التفاعلي یشیر إلى العلاقة التفاعلیة نإ
Baronه یعرف وفقا لما جاء عند كـل إنف & Harris بأنـه العلاقـات الشخصـیة المتبادلـة التـي تتطـور

.المصالح المشتركة تحقیق ن ومقدم الخدمة لبلوغ الأهداف و بین الزبو 
: التسویق الداخلي –)ج

فــة ویجــب أن ، یتضــمن أجــزاء مختلالأنشــطة التجاریــة فــي وســط المؤسســةیتعلــق بمجموعــة 
ى الجوانــب ، إرضــاء المســتخدمین هــو عنصــر مهــم وهــو یــؤثر مباشــرة علــتســتجیب لتوقعــات محــددة

.كفؤئن بشكل جید و بهم على خدمة الزباتدریالأخرى للتسویق، ویتم الإرضاء بتحفیزهم و 
Prideكـل مــن إن & Ferrell فیعــرف التســویق الــداخلي علــى انــه فلســفة إداریــة تهــدف إلــى

.زبائنهاق البیئة الداخلیة بین المنظمة و تنسی
مثلث تسویق الخدمات) 2–1(الشكل 

)المنظمة ( الشركة 

التسویق الداخليالتسویق الخارجي 

المقدمونالزبائن

التسویق التفاعلي
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.69،صالصمیدعي ، تسویق الخدمات ، المرجع السابق : المصدر

الخدمة العمومیة وخصوصیة تسویقها:الثالثالمبحث 
وخصائص الخدمة العمومیةمفهوم :الأولالمطلب

:تعریف الخدمات العمومیة-1
أهــم التعــاریف المخصصــة للخدمــة العمومیــة هــو ذلــك الصــادر مــن طــرف إن مــن أشــهر و 
)1(مدرسة الخدمة العمومیة 

الدولة لیست السلطة التي تقود سیادة، إنها تآزر خـدمات عمومیـة منظمـة ومراقبـة مـن قبـل سـلطة " 
:یظهر مفهوم الخدمة العمومیةومن هنا...." حاكمة

هــي كـــل وظیفـــة یكـــون أداؤهـــا مضـــمونا ومضـــبوطا ومراقبـــا مـــن قبـــل الحـــاكمین، لأن تأدیـــة هـــذه -
علهــا تتحقــق تجوهــي مــن طبیعــة لا.تــرابط الاجتمــاعيالوظیفــة أمــر ضــروري لتحقیــق وتنمیــة ال

.قوة السلطة الحاكمةكاملة إلا بفضل تدخل 
.هي تنظیم اجتماعي مشكل أساسا من طرف مجموعة من المصالح العمومیةالدولة-

یمــات مخصصــة لإرضــاء بعــض الحاجــات تعــرض هــذه المصــالح علــى أســاس مجموعــة مــن التنظ
.، المصالح العمومیة هي التنظیمات المشكلة هیكلة الدولة.....الجماعیة للأمةالمصالح الفردیة و و 

:استنتاج النقاط التالیةمن خلال هذا التعریف یمكن
هذا معناه أن الإدارة هـي التـي العمومیة كوسیلة للتدخل و كاملة الأسواقتستعمل الدولة بصفة :أولا

تنتج منافع المصلحة العامة و أنها ممثلة من طرف الخـدمات العمومیـة، ولـذلك فهـي عنـدما تسـعى 
وإذا وجــدت . صــلحة العمومیــةلتفضــیل الصــالح العــام فهــي معــدودة لضــمان حســن ســیر خــدمات الم

الإدارة نفسها مدعوة للتكفل بهذه النشـاطات فـذلك راجـع إلـى اقتناعهـا بـأن الأشـخاص الخاصـین هـم 
(2).غیر قادرین على تأدیة المهام الأساسیة لمجموع المواطنین

السیاســــیة هــــي ســــر حضــــور الخدمــــة العمومیــــة، وإن المتطلبــــات التقنیــــة، الاجتماعیــــة و هــــذه 
.سلطات الدولة هي موضوعة لإشباع حاجات المواطنین عن طریق الخدمة العمومیة

لكي تصبح الخدمة، خدمة عمومیة فذلك معناه أن هذه الخدمة تتمتع بمعیار ثنائي فهـي مـن :ثانیا
.إداریة، ومن جهة أخرى مراقبة الدولة لها تجعلها سیاسیةأو) صناعیة تجاریة(جهة اقتصادیة 

.115ص هرة ،دار النور للنشر و التوزیع القا،التسییر العمومي و الفعالیة،إیاد معتز)1(
عبــد القــادر بــراینیس، التســویق فــي مؤسســات الخــدمات العمومیــة، دراســة حالــة قطــاع البریــد والاتصــالات فــي الجزائــر، أطروحــة مقدمــة لنیــل شــهادة(2)

.75، ص 2007-2006كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، دكتوراه في العلوم الاقتصادیة،
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یـؤدي بمفهـوم الفائـدة ، فـأي نشـاط لاالمصلحة العمومیة هو مفهوم الهـدفأساسي في هوما: ثالثا
.المصلحة العامة فهو بالضرورة غیر صادر عن المصلحة العمومیةالعمومیة و 

الصــناعیة فــإن الــرأي العــام عمومیــة الكبـرى لصــفتها التجاریــة و ولـذلك فإنــه عنــدما تفضــل الخــدمات ال
خدمـــة عمومیـــة لان الهـــدف الأول والأساســـي للنشـــاط العمـــومي هـــو یتهمهـــا بـــالتخلي عـــن دورهـــا ك

هذا ما یبرز في بعـض الأحیـان احتفـاظ هـذه المصـالح العمومیـة بـبعض إرضاء المصلحة العامة، و 
.النشاطات غیر المربحة أیضا

.إذن الهدف الأساسي للخدمات العمومیة لیس هو تعظیم الربح المادي بل تعظیم الربح الاجتماعي
:ممیزات الخدمات العمومیة-2

:)1(یتمیز قطاع الخدمات العمومیة بمجموعة من الخصائص، من أهمها نذكر
إن الصفة المشتركة لكل هذه المؤسسات العمومیة هي تمركزها في القطاعات القاعدیة و كونها /1

الفكرة القائلة بان وهذا مایلغي. غیرهاب سیاسیة، اجتماعیة و اقتصادیة و كلها قطاعات مهمة لأسبا
.القطاع العمومي هو مستشفى المؤسسات المریضة

أغلـــب هـــذه المؤسســـات للخـــدمات العمومیـــة موجـــودة فـــي وضـــعیة احتكاریـــة للســـوق، أي أنهـــا / 2
).عارض وحید و طالبین متعددین(متواجدة في سوق الاحتكار الكامل

بـــرى، مـــن حیـــث معـــدل كخـــدمات العمومیـــة هـــي مؤسســـات ضـــخمة و أغلـــب هـــذه المؤسســـات لل/ 3
.تشغیلها ورقم إعمالها و معدل استثماراتها المحققة

جغرافي فإنها الحتكار الإالتخصص بالإضافة إلى وحتكار بالنظر إلى تمیز هذه المؤسسات بالإ/ 4
ذلـك فالخـدمات و . البیـع الأوسـع نطـاق مـن الجمهـورمؤسسات لاتمثل الأقلیات لأنها تسـعى لتمكـین 

.زة بعلاقات مع زبائن النخبةالعمومیة لیست متمی
أســـلوب لكثـــرة، وذلـــك فشـــكل هـــذه المؤسســـات و إن مـــن ممیـــزات انســـجامها فـــي علاقـــات مـــع زبـــائن ا

.أسلوب إنتاجها یجب أن یكون من نوع خاص، ونوعیة علاقاتها مع الجمهور، و تنظیمها
جــاري التى ذات الطــابع الصــناعي و حتــات بعــض مؤسســات الخدمــة العمومیــة و لــیس مــن أولویــ/ 5

لكـــن مـــع ذلــك فـــإن عـــدم البحـــث مـــادي بـــل تحقیـــق الــربح الاجتمـــاعي و البحــث عـــن تحقیـــق الــربح ال
المنهجــي فــي هــذه المؤسســات عــن الربحیــة لایعــي منعهــا لأنــه فــي أحیــان كثیــرة لا یتنــاقض الــربح 

(2).الاجتماعي مع الربح المادي

.19ص،2008مصر،،الجدیدةالجامعةدارالعامة،الوظائفتولیةفيالجدارةنظامجلبي،صبريالعالعبدأحمد)1(
، 06ث ، جامعة ورقلة ، العددشریفة، نظریة الإدارة العامة الحدیثة ودورها في معالجة إدماج مفهوم الأداء في الخدمة العمومیة، مجلة الباحرفاع(2)

.09، ص 2008
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مسـؤول فـي مؤسسـة عادیـةسـلوك أي یختلف سلوك منتجي المؤسسات العمومیة للخـدمات عـن / 6
التــي تفرضــها الســلطات العراقیــلى طبیعــة الإنتــاج العــادي مــن جهــة وإلــى القیــود و ذلــك بــالنظر إلــو 

یحــدد مبــادرات فــي جهــة أخــرى ممــا یقلــل هــامش تحركــه و التــي خضــع لهــا المنــتج مــنالعمومیــة و 
.استخدام تقنیات التسویق

وذلـك بـالنظر إلـى انتمائهـا لقطـاع " فة الرأسمالكثا"تتمیز المؤسسات العمومیة للخدمات بمعیار / 7
بالوحــدات الإنتاجیــة المركــزة ل الكبیــر، وبــالتجهیزات الضــخمة و الصــناعات الثقیلــة المتمیــزة بالرأســما

.وبالاستثمارات الواسعة ذات المردودیة الضعیفة،المكلفةو 
تكلفة لها سواقها بأقلتخول للمؤسسات العمومیة للخدمات لها مهمة أساسیة تتمثل في إرضاء أ/ 8

حتــى فــي بعــض الأحیــان لمــا تطلــب منهــا الدولــة وللســلطات العمومیــة وبأحســن طریقــة للمســتهلك، و 
خدمات خاصة ربما مخالفة تماما لفائدتها الاقتصادیة، فذلك لكون المزایا التي تعود على الاقتصاد 

.الوطني هي أكبر من الخسارة المسجلة لدى هذه المؤسسات
ت العمومیــــة نظــــام خــــاص ، فهــــي تخضــــع لمجموعــــة مــــن القواعــــد الموضــــوعة لفــــرض للخــــدما/ 9

. المصلحة العامة
)1(:یمكن تلخیص أهم هذه المبادئ في ثلاث قواعد

أي ضمان سیر إنتاج الخدمات العمومیة دون انقطاع(مبدأ الاستمراریة(
مع رغبات الجمهورالذي یعني تناسب إنتاج المصالح العمومیة (مةءمبدأ الملا(
الامتیــازات للأشــخاص أمــام المصــلحة العامــة الــذي یعنــي إلغــاء الفــروق و (مبــدأ المســاواة

.)الموضوعة للجمیع 
الرفاهیـة التـي یصـلها البلـد وبـین عـدد الوظـائف التـي بین مسـتوى التقـدم و برتباط موجإهناك / 10

نجـــد أن عـــدد الوظـــائف التـــي تتكفـــل بهـــا كلمـــا ازداد التقـــدم فإننـــا " تتكفـــل بهـــا المصـــالح العمومیـــة 
".تزداد و حتى عدد المصالح العمومیة تزداد أیضا" المصالح العمومیة

:أنواع الخدمات العمومیة-3
تقــدمها الدولــة مهــا و ظتجانســة مــن الخــدمات التــي تنتضــم الخدمــة العمومیــة مجموعــة كبیــرة وغیــر م

)2(: یمكن حصرها في مجموع الخدمات التالیة

13.ص،1986الجزائر،للكتاب،الوطنیةالمؤسسةالجزائر،فيالعامللموظفالتادیبیةبوضیاف،الجریمةأحمد)1(
درجةعلىللحصولبحثالجزائر،عكنون،بنالإداریة،العلوموالحقوقكلیةالجزائري،التشریعفيالعموميالموظفحقوقسنھ،أحمد)2(

.28ص،2005العامة،المالیةوالإدارةتخصصماجستیر،
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وهـي مجمـل الخـدمات ذات الطـابع الإداري التـي تقـدمها الدولـة مثـل خـدمات :الخـدمات الإداریـة*
.......الحالة المدنیة بالبلدیات

الثقــافي مثــل الخــدمات ذات الطــابع الاجتمــاعي و وهــي مجمــل: الخــدمات الاجتماعیــة و الثقافیــة*
.....، الخدمات الصحیةالإلزاميخدمة التمدرس 

ثــل وهــي مجمــل الخــدمات ذات الطــابع التجــاري أو الصــناعي م: التجاریــةالصــناعیة و الخــدمات*
.....الكهرباءمؤسسات المیاه، خدمات الغاز و 

:ومن ناحیة أخرى یمكن التمییز بین ثلاث أنواع من الخدمات وفق التصنیفات التالیة
.جماعیةخدمة نجد صنفان خدمة فردیة و :من حیث طبیعة الخدمة المقدمة-
خـــدمات ذات نجـــد خـــدمات ذات اســـتهلاك إجبـــاري و :مـــن حیـــث طبیعـــة اســـتهلاك الخدمـــة-

.استهلاك اختیاري
:ثلاث أصنافالةنجد في هذه الح:من حیث طریقة عمل تكلفة الخدمة-
وهــي التــي تتحمــل تكلفتهــا كلیــا الخزینــة العمومیــة مثــل حمــلات التلقــیح، الإنــارة : خدمــة مجانیــة

......العمومیة
تحمـل كلفتهـا المسـتفید بشـكل كلــي مثـل الكهربـاء المنزلیـة، الهــاتف یهـي التــي و : خدمـة بالمقابـل

.الخ....العمومي
البــاقي دعــم حكــومي لهــا مثــل النقــل حمــل المســتفید تكلفتهــا جزئیــا و هــي التــي یتو : خدمــة مدعمــة

. الخ...العمومي، السكن
:إلى صنفینيیار التسویقكما یذهب البعض إلى تصنیف الخدمات العمومیة وفق المع

Non:الخدمات الغیر مسوقة- Marchand

مجــاني الحصــول علیهــا العمومیــة و ســلطةالجمیــع مــن قبــل الوهــي الخــدمات المفروضــة علــى
الأمـن، الـدفاع، خـدمات من الإیرادات العامة للدولـة مثـلمغذاةبواسطة أموال عمومیة یتم إنتاجها و 

(1)الخ...، حمایة البیئةالبلدیات

: الخدمات المسوقة-

طارق، مقاربة التسییر العمومي الجدید كآلیة لتدعیم وتعزیز تنافسیة وكفاءة المنظمة الحكومیة، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة، عشور(1)
.6-3ص، ص2011/2012، 01العدد
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وهـــي الخـــدمات التـــي تقـــدم للأفـــراد بشـــكل اختیـــاري و طریقـــة الحصـــول علیهـــا بمقابـــل یغطـــي 
أو تكــون مدعمــة جزئیــا مــن ) .....مثــل الكهربــاء، الغــاز، المــاء(إجمــالي تكلفــة الخدمــة المقدمــة

).....الملاعبمثل النقل العمومي، تذاكر دخول المتاحف، (الخزینة العمومیة 

خصوصیة الخدمة العمومیة من النظرة التسویقیة:الثانيالمطلب
ناعي و طـابع صـذو طابع إداري و الـبعض الآخـر ذفالبعض منها : الخدمات العمومیة متنوعة

.تجاريو 
)1(:هيكة تتمیز بها الخدمات العمومیة و وأمام هذا الاختلاف هناك خطوط مشتر 

.العامةالبحث عن المصلحة - 1
.عن السوق) أقل أو أكثر(الاستقلالیة - 2

فهــذان الخطــان لهمــا آثــار بــارزة علــى مســتوى تســییر الخــدمات العمومیــة و بالتــالي علــى سیاســات 
.التسویق في القطاع العمومي

:البحث عن المصلحة العمومیة/ 1
أن یخضـع لـثلاث یجـبحتى یكون نشاط الخدمة العمومیة فـي مسـتوى المصـلحة العمومیـة 

:وهذه القواعد هيRollandقواعد حسب 
.مبدأ المساواة أمام فئتین* أ
.مبدأ الاستمراریة* ب
.مبدأ الملائمة* ج

:هناك باحثین آخرین أضافوا قاعدتین و هما
الحیادیة و مبدأ المجانیة ولن یتم أخذهما بعـین الاعتبـار نظـرا لأن مبـدأ الحیادیـة هـو تحصـیل مبدأ-

حاصل لمبدأ المساواة
أما المجانیة فلا تمس جمیـع أنـواع الخـدمات العمومیـة مـن جهـة و لا یمكـن للخـدمات العمومیـة ان 

.یستمر أداؤها دون موارد أو أرباح

جامعة الجزائر ، الاقتصادیةالعلومفيالدكتوراهشهادةلنیلمقدمةأطروحة،التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیة ،عبد القادر براینیس)1(
.128ص ،2007
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:مبدأ المساواة-أ-1
یعنـي مسـاواة الجمهـور المسـتهدف بالخدمـة العمومیـة دون الأخـذ بعـین الاعتبـار إذا كـان هذا المبدأ

هـذا الجمهـور مـن المسـتعملین الفعلیــین للخدمـة العمومیـة أومـن غیــر المسـتعملین لهـا لكـن شــرط أن 
.یكون لهم علاقة بهذه الخدمات

:وهذا المبدأ یشمل فئتین
.فئة المستعملین-1
.فئة غیر المستعملین-2

:مساواة فئة المستعملین1-أ-1
مســاواة المســتعملین أمــام الخدمــة العمومیــة یعنــي ضــرورة تقــدیم خــدمات فــي نفــس الظــروف 

عمال لمصــطلح المســاواة كــان محــدوداوبــنفس الشــروط أمــام كافــة المســتعملین بــلا تمییــز فــأول اســت
المعــاییر، بمعنــى هــذا الخدمــة لكــل فــرد بــنفس المقــاییس و كــان یــدعو فقــط إلــى ضــرورة تقــدیم نفــسو 

تقسـیمهم إلـى حاجـاتهم أوخد التباین في مواقـف المسـتملین و المفهوم یرى تجاوزا لمبدأ المساواة إذا أ
.قطاعات

ختلافات أصبح مبدأ المساواة یأخذ بعین الاعتبار كل الإلكن هذه القاعدة تغیرت و توسعت و 
مـة لكـل قطـاع اأصبح مبدأ المساواة یعني تحقیـق المصـلحة العات المستعملین و حتیاجإ في ظروف و 

:المعنىالشروط و لمصلحة لكل الفئات بنفس الظروف و وفق خصوصیته فلا یمكن تحقیق نفس ا
للجمیـع إلـى هـي نفسـهایعني قد انتقلنا من المفهوم الإنتاجي الذي من خلاله تكـون الخدمـة المـؤذاة 
.المفهوم التسویقي الذي من خلاله تكون الخدمة المقدمة هي مصدر المساواة

:مساواة فئة غیر المستعملین2-أ-1
لـیس فقـط علـى المسـتعملین بـل علـى كـل ) المسـاواة(مبدأ المساواة یعنـي تطبیـق هـذه النظـرة 

عد قائمـة تهذه النظرة لم أصناف الجمهور الذین لهم علاقة بنشاط مصلحة الخدمات العمومیة لكن
المساواة یركز أكثر على السیر الفعال للخدمات العمومیة بمعنـى المسـاواة لجمیـع مبدأحیث أصبح 

.الأفراد الذین لهم صلة بالخدمة العمومیة
یـة دون أن هذا یعني كل الأشخاص الذین یجدون أنفسهم على اتصـال مـع المصـالح العموم

) منتجــین-مــوردون(ا كــل مــن یتعــاونون مــع المصــلحة العمومیــة وأیضــ. یكــون لهــم صــفة المســتعمل
یعني تم توسیع هذا المفهوم لهذه الفئة الغیر مستعملة للخدمات العمومیة من أجل حمـایتهم مـن أي 

.تحیز إداري أو تمییز
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:مبدأ الاستمراریة-ب-1
صـــفة إن الخدمـــة العمومیـــة هـــدفها تلبیـــة حاجـــات ضـــروریة لـــذا یجـــب أن یســـتمر نشـــاطها ب

مــــن حتـــى تكــــون الخدمــــة المقدمــــة ذات مصـــلحة عامــــة كــــان .نقطــــاع إو مســــتمرة بــــدون ،منتظمـــة 
إن كانــت المؤسســة عــاجزة، لأنــه هنــاك حاجــة حقیقیــة تســتدعي ســتمرارها حتــى و إالضــروري ضــمان 

لهــذا یعتبــر مبــدأ الاســتمراریة مــن المبــادئ الأساســیة للخدمــة العمومیــة بــل یعتبــر مســؤولیة ،الإشــباع
فالسلطات الإداریة یجب أن تأخـذ الإجـراءات ،المسؤولیات المرتبطة بتواجد الدولة في حد ذاتهامن 

اللازمة لضمان النشاط المستمر للخدمات العمومیة، فالخدمة العمومیة ینبغـي أن تحتـرم هـذا المبـدأ 
إنمـا یجـب و ....) الأرباح، ضخامة التكـالیف(وبشكل مطلق دون الأخذ بالاعتبار الجوانب التجاریة 
.احترام هذا المبدأ حفاظا على مبادئ الخدمة العمومیة

مةءج مبدأ الملا-1
یجــب أن تقــدم الخدمـــة العمومیــة بالطریقــة التـــي تــتلاءم وتنســجم مـــع رغبــات الجمهــور، فـــإذا 

تــتلاءم الخدمــة العمومیــة مــع هــذه الحاجــات حتــى نتغیــرت الظــروف وتطــورت الحاجــات، فیجــب أ
.مة أساس لمبدأ الاستمراریةءالعامة،فمبدأ الملاتتحقق المصلحة 

ـــاقض الموجـــود فـــي نظـــرة بعـــض  فكیـــف یمكـــن التعامـــل مـــع تطـــور هـــذه الحاجـــات نظـــرا للتن
خاصة ذات الطابع الإداري فهي ترى أنهـا الوحیـدة القـادرة علـى تـوفیر المصـلحة الإدارات العمومیة

.العامة على أحسن وجه دون الحاجة إلى وجهة نظر الجمهور الذي یمثل مصالحه الخاصة
فحتى الخدمات العمومیـة ذات الطـابع التجـاري تعتمـد علـى دراسـة السـوق و الطلـب و دراسـة 

رق طـتوفیرها، لكن في الحقیقـة إن و لتعرف على التحسینات المطلوبة حاجات ورغبات الجمهور ل
.الكشف عن الحاجات العمومیة لا تزال متأخرة مما یشكل عائقا أمام تحقیق هذا المبدأ

"  مقارنة التغییر" وهناك عائق آخر یقف أمام تحقیق هذا المبدأ أیضا وهو ما یعرف بخاصیة 
بـین الخدمـة المقدمـة و حاجـات الجمهـور ویكـون هـذا الفـرق بـارز وتـم حیث یكون هناك فارق كبیر 

تخاذ إال في جستعالتركیز علیه من قبل أجهزة الإعلام هنا تقع الإدارات العمومیة تحت الضغط للإ
جراءات اللازمة للوقوف أمام خطر وضع الإدارة العمومیة في زاویة حیادیة بعیدة تماما عن أداء الإ

.بالصالح العام أمام الجمهورمهامها المرتبطة 
حاجـــات الجمهـــور إلا فـــي وضـــعیات ور الخدمـــة العمومیـــة غیـــر مـــتلائم و وهـــذا مایضـــع تطـــ

لبا علــى نوعیــة الخــدمات المقدمــة الأزمــات، أو تحــت ضــغط الــرأي العــام وهــذه الأســالیب تــنعكس ســ
.تعكس عدم التلاؤمو 
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: تجاه السوقإالاستقلالیة -3
لكن یقابلها فـي جهـة غیاب منطق السوق في تسییر الخدمة العمومیة العمومیة تعني الخدمة

.أخرى مراقبة عمومیة قد تكون أقل أو أكثر توسعا
:وهذه الخصوصیة سنوضحها في نقطتین

:غیاب منطق السوق)أ
مبیعاتهــا كمؤشــر رتفــاعإلــذلك تعتبــر تجلــب مواردهــا إلا مــن الســوق و المؤسســات الخاصــة لا

لفــــرق واضــــح بــــین المؤسســــات الخاصــــة الأكیــــد أن او ، علــــى كفاءتهــــا وحســــن أدائهــــا فــــي الســــوق
المؤسسـات الخدمیــة العمومیـة فهــذه الأخیـرة تعتمــد علــى مـوارد فــي الغالـب مــن خـارج الســوق وتبیــع و 

كفــاءات هــا هــو نفــس مؤشــر ئخــدماتها لزبائنهــا بشــكل ملــزم، فــلا یمكــن أن یكــون مؤشــر كفاءتهــا وأدا
.المؤسسات الخاصة

ت لكــــن یوجــــد فــــرق بــــین الخــــدمات العمومیــــة ذات الطــــابع الإداري مــــن جهــــة وبــــین الخــــدما
.التجاري  من جهة أخرى العمومیة ذات الطابع الصناعي و 

فالخدمات العمومیة ذات الطابع الإداري في الحقیقـة لـیس لهـا سـوق، لأنـه لـیس لهـا مـا تبیـع 
. و لذلك فقرار التعامل مع الخدمة العمومیـة ذات الطـابع الإداري لـیس قـرارا شـرائیايیقبالمعنى الحق
أمـــا ، یمكـــن إعتبـــار حجـــم الزبـــائن وأعـــدادهم الكبیـــرة كمؤشـــر لمســـتوى الخدمـــة المقدمـــةوبالتـــالي لا

الخـــدمات العمومیـــة ذات الطـــابع الصـــناعي والتجـــاري رغـــم تمتعهـــا بعلاقـــة ســـوقیة مـــع مســـتعملیها 
:هماعلى كفاءة هذه الخدمات لسببین و یمكن اعتماد أعدادهم كمؤشرإلا أنه لا) ازبائنه(

كون الخدمة العمومیة قطاعا محتكرا، لا یوفر للزبائن البدائل المناسبة التي یحتاجونها.
خیار لهم أمام التعامل مع الخدمة العمومیةكون هؤلاء الزبائن ملزمین ولا.

أن اللجــوء للخدمــة العمومیــة لــیس نتیجــة قــرار بــل نتیجــة احتكــار مفــروض مــن قبــل المعنــىو 
.القبول المفروض للخدمة كما هيرار عند انعدام مبدأ الاختیار و السلطة العمومیة فلا ق

فمنطق السوق یفرض على المؤسسات التي تعاني من العجز أن تخرج من السوق في حین 
مضــمون بفضــل تكفــل الدولــة بهــا نظــرا هاثناة مــن هــذه القاعــدة فاســتمرار أن الخــدمات العمومیــة مســت

.ستمراریة خدماتهاإلضرورة 
هذه الفرصـة لإیجـاد مـوارد خـارج السـوق تحـدد مـن جهـة عـدم تبعیـة الخدمـة العمومیـة للسـوق 

.ومن جهة أي عجز مهما كان وزنه یجب أن یؤخذ على عبء السلطات العمومیة
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:حضور المراقبة العمومیة) ب
محدودیة سلطة السوق تم تعویضـه بزیـادة فـي سـلطة السـلطة العمومیـة ویمكـن أن نجـد موقـع 
الخدمة العمومیة من خلال مجموعة متجانسة من النقاط تمتد ابتـداء مـن تبعیـة كبـرى اتجـاه السـوق 

. كاملة اتجاه السوقومن شبه استقلالیة كاملة اتجاه السلطات العمومیة إلى استقلالیة
وضـعیة غیـر مریحـة وغیـر تجـاه السـلطاتإ تجـاه السـوق و إیمكن اعتبار أن التبعیـة المزدوجـة 
لا تلتقیان بالضرورة، ویمكن ) والسوقالسلطات العمومیة،(مربحة، لأن أهداف وتطلعات الشریكین 
:بین دورینمجزأةاعتبار أن مؤسسات الخدمة العمومیة 

. ستغلالهاإدورها كمؤسسة تابعة للسوق، یجب علیها ضمان توازن -
.أجهزة الدولةهیدورها كخدمة عمومیة، تابعة للسلطات، ویجب أن تخضع لغرض ولتوج-

رقابــة وأخیــرا، إن هــذا التحدیــد لســلطة الســوق لــیس معنــاه أن تصــبح الخــدمات العمومیــة بعیــدة عــن
. یر وغیــر منســجمة مــع رغبــات الجمهــوروتبقــى ســیئة التســیأجهــزة أخــرى غیــر الســلطة العمومیــة ،

.الرقابة  قد لا تمر مباشرة، لكنها قد تمر عبر قناة السیاسة  ووسائل الإعلام

:موضوع و دور تسویق الخدمات العمومیة:الثالثالمطلب 
: موضوع تسویق الخدمات العمومیة-1

خدمــة الجمهــور هــي موضــوع ورســالة الخــدمات، ورســالة التســویق فــي هــذا القطــاع هــي كیفیــة تقــدیم 
.الخدمات للجمهور على أحسن وجه 

بحـــا، منتجـــا، منســـجما مـــع جعـــل هـــذا القطـــاع مر :إن جعـــل القطـــاع فـــي خدمـــة الجمهـــور یعنـــي-
مــاهیر مــن خــلال النصــح ، منظمــا تنظیمــا متكــاملا، یفیــد الجالرغبــات والتطــورات فعــال بأقــل جهــد

.التعلیموالإرشاد و 
مشـاكل، وعـن في سبیل ذلك إن تسویق الخدمات العمومیة یبحث عن أحسن الإجراءات لحـل الو -

عـن أحسـن المسـتویات فـي ترتیـب وعن أنجع الطرق لتقییم الأداء و التنظیم،أحسن الطرق للتشغیل و 
.الأولویات

ضروري حتى یتمكن السوق العمومیـة مـن تقـدیم النتـائج هذا یجعل الإجابة عن هذه الأسئلة و 
(1):هيجوة من تقدیم الخدمات العمومیة و المر 

لماذا یستاء الجمهور من خدمة معینة؟-

(1) Jérôme bon, Albert louppe , « Marketing des services publics » - l’étude des besoins de la population –
Edition d’organisation 1980 p : 22.
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ما رأي الجمهور في العروض التي تقدمها المؤسسات العمومیة؟-
هل یجب تغییر الخدمات المقدمة؟-
ما هي الأشیاء التي ینتظرها عند حصوله على الخدمة؟ -
العوامل التي یركز علیها أثناء تقییمه للخدمة العمومیة؟ما هي العناصر و -

فهــذه الأســئلة التــي تحتــاج إلــى إجابــة تــؤدي بالضــرورة إلــى تحریــك العجلــة نحــو تحســین الخــدمات 
لا یلعـب دورا لتسـویق فـي القطـاع العمـوميلـى أن االإشـارة إجـدرتو ،العمومیة نادرا مـا یـتم طرحهـا 

ـــة متســـایرة و فقـــط فـــي لكـــن أیضـــا فـــي جعـــل النفقـــات ت الجمهـــور و تجاهـــاإ جعـــل الخـــدمات العمومی
كـــذلك وضـــع و ،لتـــي صـــرفت مـــن أجلهـــا العمومیـــة عقلانیـــة ذات جـــدوى تحقـــق الأهـــداف الفعلیـــة ا

كــذلك فالتســویق هــذه النفقــات و ي الأمثــل فــي تنفیــذ التسلســل الأمثــل للنفقــات لتحقیــق الاختیــار الزمنــ
outil(ة العمومیة یلعب دوره كأداة للأمثلللخدمات  d'optimisation( ، وأیضا أداة لاتخاذ القـرارات

)outil de décisif.( هـذا مـا یمیـز تسـویق الخـدمات العمومیـة عـن مواضـیع التسـویق فـي المیـادین و
.الأخرى

: دور التسویق في الخدمات العمومیة-2
الحیـــاة ، التكیـــف، المرونـــة أصـــبحت اعتبـــارات ذات قیمـــة إســـتراتیجیة فـــي مصـــطلح الانفتـــاحإن -

.الازدهاریرات الخارجیة یمكنه الاستمرار و القطاع الذي ینفتح على المتغالاقتصادیة و 
لیة مقترنة بإشباع هذه دودیة لأن الفعاوالتكیف مع الحاجات والرغبات أصبح شرطا للفعالیة والمر -

.المردودیة مقترنة بالفعالیة في الأداءو الحاجات 
مكـین تهو السبیل الوحید لضمان التكیـف والانفتـاح و نة في توجیه النشاط وتغییر الأسالیب و المر -

.تحقیق الأهدافمن تحقیق الأرباح و المؤسسة 
كل ذلك یستدعي من قطاع الخدمات العمومیة فتح المجال للحوار مـع المسـتعملین فكونـه قطـاع -

-الانفتاح–یعني هو مالا یبرز دوره في إغفال البساطة واحترام الجمهور و كاري احت
أما التكیـف فمعنـاه أن هـذا القطـاع مجبـر علـى دراسـة دوافـع المسـتعملین وحاجـاتهم ورغبـاتهم  التـي 

.معاییر لخدمتهم لا لتطویعهم و إجبارهماتخاذیعبرون عنها بهدف 
محتكــرلــة عمومــا فالقطــاع العمــوميالعمومیــة أو أجهــزة الدو المرونــة تنــاقض مــع الخــدمات و 

هـو موجـود فعـلا المعاییر التي لا تصدر من خلال استراتیجیات عملیة مرتكزة على ماللإجراءات و 
قـع الـذي یتناســب اعلـى بسـاطة الجمهـور، وإنمـا تصـدر بالاعتمـاد علـى قـوانین جوفـاء بعیـدة عـن الو 

.مع الجمهور
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كز على المعلومات قبـل المقـاییس هذا القطاع بحاجة إلى تسویق للخدمات یرتوهذا یعني أن 
(1).، وعلى الإنسان قبل الإجراءالمستعمل قبل الهیكلعلى و 

أي تحقیـق (ولكي تحقق المصالح العمومیـة التقـاطع بـین المصـلحة العامـة وبـین الرسـالة العمومیـة 
ئل التســویق لا بسیاســات التنظــیم بالمعــاییر ، فهــي مجبــرة علــى تبنــي سیاســات الإقنــاع بوســا)هــدفها

فـي حـین أن التغیـرات المعاییر التي تعتمدها الإدارة غالبا ما تسجل فشلا في إقناع الجمهـور،" لأن
فكــون القطــاع العمــومي، تمثــل المرونــة....) القانونیــة، الاقتصــادیة، الاجتماعیــة و الثقافیــة(العدیــدة 

.محتكرا لا یعني أن استراتیجیاته مقبولة ومستحسنة
:ویمكن تلخیص أدوار التسویق في الخدمات العمومیة فیما یلي

: أولا
م بالعقلنـة  هناك تناقض بین حكم الجمهور الناقم على البیروقراطیـة و بـین اتجـاه الإدارة المهـت

إیجابیـة عـن طریـق تـرویج رة السلبیة إلى صورة ن في تغییر الصو مكالإشكال یوتكثیف الإجراءات و 
، تقدیم الإرشادات للجمهـور وتخفیـف الإجـراءات وهـذه إجـراءات تسـویقیة محضـة منوطـة المعلومات

.بوظیفة التسویق في الخدمة العمومیة
:ثانیا

العمومیة تتبع في نشاطها هدفین متعارضین من جهة یجب إقناع الجمهـور بمحاسـن الخدمة
.خدماتها ومن جهة أخرى یجب أن تشدد على قلیل من الجمهور بضرورة احترام معاییرها

:ثالثا
:هناك مسیرتان متناقضتان للخدمات العمومیة

وهذا بالنسبة للخدمات ذات الطـابع هدفه البحث عن أحسن النتائج" بعد تجاري"من جهة هناك -
.التجاري و الصناعي

هدفه تفضیل نوعیة العلاقة مع الجمهور على تحقیق النتـائج " هناك بعد إنساني"من جهة أخرى -
.سواء كانت ربحیة أو غیر ربحیة

وعمومـــــا إن الخـــــدمات العمومیـــــة ســـــواء كانـــــت ذات طـــــابع إداري أو ذات طـــــابع تجـــــاري أو 
ا اســتطاعت تحقیــق البعــد الإنســاني أولا ثــم البعــد التجــاري ثانیــاذهــا تكــون رابحــة دومــا إصــناعي فإن

.فهذه مهمة أخرى للتسویق العمومي

(1) Jérôme bon, Albert buppe « Marketing des services publics » (‘l’étude des besoins de la population) édition
d’organisations (1990) p 26.
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:الخدمة العمومیةالمستفیدین منخصوصیة :الرابعالمطلب
:یمكن تلخیص هذه الخصوصیات في نقطتین

إنتاج عمومي/ فیدخصوصیة في العلاقة مست-1
هذه الخصوصیة ناشئة من العلاقة التبادلیـة الموجـودة بـین مؤسسـات الخـدمات العمومیـة مـن 

خدماتها، فسـلوك مؤسسـات الخـدمات العمومیـة یـؤثر ویتـأثر بسـلوك المستفیدین منجهة ومن جهة 
.مستعملي هذه الخدمات

فجانـب العـرض یتمثـل الطلـب ر مبنیة على العلاقة بین العـرض و وهذه العلاقة المتبادلة التأثی
الخـــدمات المســـتفیدون مـــنمثلـــه یجانـــب الطلـــب التـــي تقـــدمها المؤسســـات العمومیـــة و فـــي الخـــدمات 

.یؤثران في بعضهما باستمراروبطبیعة الحال العرض والطلب یتأثران و العمومیة
:من خلال هذه النظریة تبین أن سلوك مستعملي الخدمات العمومیة له خاصتین

:الجمهور السلبیة اتجاه الخدمة العمومیةنظرة -1-1
عقــود عرفــت بالتــدني فــي ذالعمومیــة أن الإدارة العمومیــة منــالخــدمات المســتفیدین مــنیعتبــر 

أكثر من الصعود فـي یعرف الهبوطمستویات الأداء الذي تقدمه فأداؤها في أنشطتها كان دائما ما
الإدارة العمومیـــة، وكـــذلك أیضـــا اللاعقلانیـــة فـــي البیروقراطیـــة أصـــبحت مـــن ممیـــزاتو ،المســـتویات

النظـــرة الســـلبیة للمســـیرین العمـــومیین كـــونهم و ،كبـــدها الدولـــة فـــي تقـــدیم الخـــدمات التكـــالیف التـــي تت
(1):أیضا من الانتقادات الموجهة للخدمة العمومیة نذكر منهاومحتكرین ومسیطرین و مبذرین

.مشكل استقبال الجمهور-
.-البیروقراطیة-وتعدد الوثائقتكثیف-
.لا تتلاءم مع الجمهورالعمل أوقات -
.غیاب الخدمات ما بعد البیع-
.عدم الاهتمام بإعلام الجمهور-
الإشــكال القـــائم مـــا بــین الإدارات القائمـــة علـــى تقــدیم الخـــدمات العمومیـــة و جمهورهــا قـــائم علـــى -

ن جهتهـــا أن تحقیـــق مصـــالح الأفـــراد الخاصـــة قـــد تـــرى الإدارة مـــالتناقضـــات فـــي الـــرؤى فغالبـــا مـــا
یتناقض مع تحقیـق المنـافع العامـة كمـا أن الأفـراد مـن جهـتهم یعتقـدون أن تحقیـق المصـلحة العامـة 

.یجب أن یعبر من خلال تحقیق المنافع الخاصة للجمهور

(1) Jérôme Bon, Albert Louppe op cit, p : 27.
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Jérômeوحسب - Bonوالاتصـال عب هـو المشـكل المتعلـق بـالإعلام الأصـشكل الحقیقـي و أن الم
ع مســـــتعملي خـــــدماتها و المشـــــاكل الأخـــــرى المتعلقـــــة بأشـــــكال التوزیـــــبـــــین المؤسســـــات العمومیـــــة و 
.السعر تأتي في المرتبة الأقل أهمیةومواصفات المنتج، والنوعیة و 

:التصرف وفق تصور لمفهوم الخدمة العمومیة-1-2
أي ،الخـدمات العمومیـة لـدیهم فكـرة راسـخة مبنیـة علـى النظـرة العمومیـة المستفیدین منةعاد

وهذه الفكرة لا یمكن اعتبارها خاطئة لكنها تهمل ، مومیة هدفها الوحید خدمة الجمهورأن الإدارة الع
ةفالخدمات التي یحصـل علیهـا الجمهـور مـن المؤسسـات العمومیـة قائمـ،النظرة الاقتصادیة للخدمة

.قتصادیةإلأنها بطبیعة الحال مجموعات یریةیأهداف تسوهیاكل وموظفین و تنیاعلى میزا
ثقـل الدولـة عـادة هـا النابعـة مـن السـلطة العمومیـة و إن المؤسسات الخدمیة العمومیة نظرا لقوت

معرفة بالمصلحة العامـة للجمهـور الأكثر يما ترجع توجهها على توجه الزبائن على اعتبار أنها ه
یـرة تجعـل فرصـة یعكس ضـعف الوظیفـة التسـویقیة فـي المؤسسـات العامـة فسـلطة هـذه الأخهذا ما و 

.توجهات الإدارةشاسعة بین توجهات الجمهور و الهوةتجعل ختیار منعدمة و الإ
:ةالخدمة العمومی-شراء-خصوصیة في تبني -2

هـــذا القـــرار نـــاتج عـــن خصوصـــیة ، إن قـــرار تبنـــي الخدمـــة العمومیـــة خاضـــع لعملیـــة معقـــدة
علـــى معـــاییر متعـــددة فـــي یركـــزفید لخـــدمات العمومیـــة فعـــادة المســـتمـــن االمســـتفیدختیـــار إمعـــاییر 

ـــة الخـــدمات العمومیـــة یجـــد المســـتختیـــاره و إ ـــى فیداتخـــاذ قـــرار التبنـــي لكـــن فـــي حال نفســـه مجبـــرا عل
ق فــــي یالتســــو و ،المفاضــــلة وفــــق المعــــاییر التــــي تلائمــــهختیــــار و ادة منهــــا فــــلا مجــــال لــــه للإســــتفالإ

(1):المؤسسات العمومیة بشكل عام یهتم بمجموعة من النقاط هي

تضـمن یعني على المؤسسات العمومیـة أن تقـدم خـدمات : قرب الخدمة العمومیة من الجمهور-
تطلعــات ورغبــات و ر فــي مســتوى الظــروف التــي تــتلاءمالمكانیــة للجمهــو تلبیتهــا للمنفعــة الزمانیــة و 

.الجمهور، تتكون هذه الخدمات في مستوى إرضاء الجمهور
فالخــدمات العمومیــة تعــرض علــى أســاس إجبــاري تجعــل : إجباریــة الخضــوع للخــدمات العمومیــة-

ختیــار أو المفاضــلة لأن معــاییر تفكیــر فــلا مجــال للإدونالجمهــور خاضــعا عفویــا لهــذه الخــدمات 
ـــة فـــي تقـــدیمها ختلـــفتالمفاضـــلة لـــدى الجمهـــور  عـــن المعـــاییر التـــي تعتمـــدها المؤسســـات العمومی

.للخدمات
:الیةتالفالوظیفة التسویقیة في المؤسسات العمومیة یجب علیها أن تتفاعل مع الإشكالیات 

(1) Laurent hermel, pratick romagni « Marketing public » Economia 1990 ; l’introduction.
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جـودة تسـییر الإدارة تفید على جودة الخدمة العمومیة و هي المؤشرات التي یحكم من خلالها المسما
:مثلاالعمومیة؟

.المناسبةلعملمواقیت ا-
.ستقبال الأمثل للجمهورالإ-
.قرب الإدارة من الجمهور-
.شكل الإدارة الخارجي وكذلك هیاكلها المادیةجاذبیة -

الإدارة العمومیـــة فـــي تحســـین جـــودة خـــدماتها لیســـت هـــي نفســـها لأن المعـــاییر التـــي تتبانهـــا
المعاییر التي تحكم الجمهور ككـل أو مسـتعملي الخـدمات العمومیـة مـن خلالهـا علـى جـودة الخدمـة 
فضــرورة تكییــف توجــه الإدارة العمومیــة مــع وجهــة نظــر المســتعملین یجعــل فعالیــة الأداء فــي الإدارة 

.طلوبة من طرف الجمهورالعمومیة یتصاعد مع الجودة الم
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خلاصة

عـــنعبـــارةبأنهـــاتعـــرفوالـــدول،اقتصـــادیاتفـــيهامـــةمكانـــةالخـــدماتتحتـــلكخلاصـــة 
تقنیـــةأومادیـــةعوامـــلأوالخـــدماتمقـــدميمـــعتفاعلـــهخـــلالالزبـــونعـــنصـــادرةزمنیـــةتجـــارب
والفنــاء،الملموســیةعــدمبینهــامــنالمنظــورةالســلععــنتمیزهــارئیســیةبخصــائصالخــدماتوتتمیــز
مــنذلـكیـتمبـلالمادیـةالسـلععـنعزلهـایمكـنلاالخـدماتطبیعـةولفهـم،سالتجـانعـدموكـذلك
.بینهماالعلاقةتحلیلخلال

إقتصـادفـيجوهريكقطاعأصبحتوالمتطورة،الدولفيكبیراتوسعاالخدماتعرفتوقد
خــــاصتســــویقإعتمـــادیســــتدعيممـــاالعــــالميالاقتصــــادفـــيوالفعّــــالالأساســــيوالمحـــــركالـــدول

.بالخدمات

الطـرقأحسـنوعـنالمشاكل،لحلالإجراءاتأحسنعنیبحثالعمومیةالخدماتوتسویق
.الأداءلتقییمالطرقأنجعوعنوالتنظیم،للتشغیل

العمومیـــةالخـــدماتجعـــلفـــيفقـــطدورایلعـــبلاالعمومیـــةالخـــدماتقطـــاعفـــيفالتســـویق
تحقـــقجـــدوىذاتعقلانیـــةالعمومیـــةالنفقـــاتجعـــلفـــيأیضـــاولكـــنالجمهـــورتجاهـــاتإ و متســـایرة

خصوصــــیةمــــعمءوتــــتلاتتوافــــقلكــــي،النفقــــاتهــــذهأجلهــــامــــنصــــرفتالتــــيالفعلیــــةالأهــــداف
.العمومیةالخدماتمنالمستفیدین



الثانيالفصل 
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:تمهید

تواجــه المؤسســات الخدمیــة بشــتى أنواعهــا ضــغوط و تحــدیات تــؤثر علــى اســتقرارها و أدائهــا 
لدورها لذا أصبحت الحاجة إلى تحسین أداء عملها ضرورة ملحة تقتضیها  الظروف بهـدف إحـداث

متزایـدا فـي الآونـة الأخیـرة حیـث اهتمامـامن هنا أصـبح للجـودة تغییر في جمیع جوانب المؤسسة، و 
مها محاولــة إیجــاد أســس موضــوعیة فــي اســتخدام معــاییر جدیــدة تعــزز قیمــة الخــدمات التــي تقــدان 

ة مـن مراقبة الجـودة مـن أجـل العمـل علـى تقـدیم خـدمات بمسـتویات عالیـتقییم و كذلك كیفیة قیاس و و 
بمــا یخــدم حاجــات و مواكبــة لمختلــف التطــورات الحاصــلة فــي البیئــة ذلــك بصــفة مســتمرة و الجــودة و 

.بصفة عامةدینیرغبات المستفو 
تناولنـــا فـــي هـــذا الفصـــل ثـــلاث مباحـــث، الأول تحـــت عنـــوان عمومیـــات حـــول الجـــودة حیــث

الرؤیـــة الكلیـــة للجـــودة فـــي الخـــدمات بالنســـبة للمبحـــث الثـــاني، أمـــا المبحـــث الثالـــث فیتضـــمن فلســـفة 
.التحسین المستمر
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جودة الخدمة وأسالیب التحسین المستمر : الفصل الثاني
عمومیات حول الجودة:المبحث الأول

ودة هي الوظیفة الأولى لأیة أصبحت الجبالجودة ظاهرة عالمیة و الاهتماملقد أصبح 
السریعة ظل التغیرات البیئیة المتلاحقة و في الاستمرارذلك من أجل التمكن  من البقاء و ومؤسسة

تتسم بالجودة أن تحرص على تقدیم خدماتالتغیر، و حتى تستطیع النجاح في عملها یجب علیها 
.المطلوبة

مفهوم الجودة: المطلب الأول
:تعریف الجودة-1

رسمیة للجودة ، حیث جاءت التعاریف الو مدلولاته في الحیاة " جودةال"تتعدد استعمالات مصطلح 
: الدولیة كالآتيمن قبل بعض المؤسسات

: تعرفها الجمعیة الأمریكیة للجودة.أ
إنها الهیئة و الخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تعكس قدرتها على تلبیة حاجات « 

)1(».صریحة و ضمنیة

:بأنها) ISO(المنظمة العالمیة للتقییس عرفتها .ب
التوقعات الظاهریة و الضمنیة من خلال جملة الدرجة التي تشبع فیها الحاجات و « 

.)2(»الخصائص الرئیسیة مسبقا
المنظمة الأوروبیة لضبط الجودةو )ASQC(عرفتها الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة .ج

)EOQE(بأنها :
الخدمة على تلبیة حاجات صائص التي تؤثر في قدرة المنتج و المجموع الكلي للمزایا و الخ«

.)3(»معینة
:الجودة لأهم الروادتعار یفأما الجدول الموالي فیبین أهم 

، 2008العلمیة  للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة العربیة، دار الیازوري)1(
.29ص

لمیة  للنشر العمحمد عاصي العجیلي، لیث علي حكیم، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة، الطبعة العربیة، دار الیازوري)2(
.61، ص2009التوزیع، الأردن، و 
.60نفس المرجع، ص)3(
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الجودة لأهم الروادتعار یفبعض ):1-2(الجدول 
مفهوم الجودةالباحث

Crosby المطابقة للمتطلبات أو المواصفات(1979)
Juran and Gryn (1980)

&Juran (1974)
للاستعمالالملائمة 

Deming (1986)الحالیة و المستقبلیةالجودة یجب أن ترضي حاجات المستفید
Feignbaun (1991) ،المزیج الكلي لخصائص السلعة أو الخدمة المتأتي من التسویق

و الهندسة و التصنیع و الصیانة، و الذي من خلاله ستلبي 
مستفیدتوقعات الالاستعمالالسلعة أو الخدمة في 

Bank (2000) بأقل كلفة داخلیةالمستفیدلاحتیاجاتالإشباع التام
.29قدادة، إدارة الجودة الشاملة، مرجع سبق ذكره، ص رعد عبد االله الطائي، عیسى :المصدر

Crosbyمن الملاحظ في الجدول أعلاه أن كل تعریف ركز على وجه من أوجه الجودة، 

.على جودة التصمیمFeignbounعلى جودة الأداء، و Juranركز على جودة المطابقة، و
الدولیة و وراد الجودة، نلاحظ أنهم اض التعاریف التي قدمتها المؤسساتو من خلال استعر 

في كتابه Gavrin Davidحدد الاختلافو إزاء هذا ى تعریف موحد لها، لم یتفقوا عل
« Managing of quality )1(:خمسة مداخل لتعریف الجودة«

حیث یشیر إلى أن الجودة هي مجموعة من المعاییر الخاصة بالأداء :الامتیازمدخل .أ
تقبل الجدل أو المناقشة، فالأفراد من خلال خبرتهم یمكنهم أن یمیزوا الممتاز و التي لا

من خلال استعمال مجموعة من المعاییر، فهناك الكثیر من بین درجات الجودة 
المدخل یتفق مع . إلخ...الإعلانات التي تتبنى هذا المدخل مثل الإعلان عن السیارات

.المستفیدللجودة على أنها تحقیق رغبة Feigenbaunتعریف فیحنباوم 
قیاس علىة القدر ة بموجب هذا المدخل أنها الدقة و ینظر للجود:مدخل یعتمد على المنتج.ب

مع یتطابق الخصائص المطلوبة في المنتج و التي تحقق رغبات المستهلك، فهذا المفهوم 
مطابقة المواصفات التي تؤكد على دقة مفهوم مبادئ وفلسفة إدارة الجودة الشاملة و 

.الموضوعة

مفاهیم، عملیات، تطبیقات، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر و التوزیع، عمان، –المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نایف علوان )1(
.27، 26، ص ص 2006الأردن، 
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:مدخل یعتمد على التصنیع.ج
تها تعني الجودة، وفق هذا المدخل صنع منتجات خالیة من النسب المعیبة، من خلال مطابق

عمل الشيء من أول : هذا یتفق مع مفاهیم الجودة في الیابانلمواصفات لتصمیم المطلوبة، و 
الذي ناد به zero defectكذلك مع المفهوم التلف الصفري ، و do it right first timeمرة 

crosby المستهدفة بأقل كلف للجودة یمتاز هذا المدخل بتحقیق معاییر قیاس الجودة ، و
.المطلوبة

:المستفیدمدخل یعتمد على .د
ء أفضل من خلال تقدیم أداللاستخدامتعرف الجودة وفقا لهذا المدخل بأنها ملائمة المنتج 

بأن الجودة هي ملائمة المنتج Jaurenهذا یتفق مع تعریف لإشباع رغبات المستهلك، و 
.للاستخدام

:مدخل یعتمد على القیمة.ه
یعتمد القرار الشرائي رى و عدد من الخصائص الأخوم على أساس التكلفة و الأسعار و یقو 

)1(.على الجودة و القیمةللمستفید من الخدمة

)2(: التي تناولت الجودة، قد أشارت إلى النقاط التالیةأن معظم التعاریف

.تخطیهاو المستفیدیناحتیاجاتالجودة تشمل تلبیة -
.البیئات المختلفةى المنتجات و الناس والعملیات و تطبق الجودة عل-
.فما یعتبر جودة الیوم قد لا یكون كذلك غداباستمرارالجودة حالة متغیرة -

یفاء الجودة هي الإ«: مكن الوصول إلى التعریف الشامل التاليبوضع هذه العناصر معا یو 
.»من حیث المواصفات المطلوبة للمنتجاحتیاجات المستفیدبمتطلبات و 

: أهمیة الجودة-2
)3(:یمكن إدراجها فیما یلي، و رة كبیإستراتیجیةللجودة  أهمیة 

:سمعة المؤسسة.أ

ة في ظل إدارة الجودة الشامل: خالد محمد طلال بني حمدان، إدارة الجودة في نظم المعلومات متعددة المصادر، المؤتمر العلمي الثاني بعنوان)1(
.3، ص2006نیسان 27- 26المعرفة و تكنولوجیا المعلومات متعددة المصادر، كلیة الإقتصاد و العلوم الإداریة، الأردن، 

، دار بیةمحمد عبد العالي النعیمي و آخرون، إدارة الجودة المعاصرة، مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعملیات والخدمات، الطبعة العر )2(
.38، ص2009الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، 

ص، ص2005، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، لیبیا، 9001:2000قاسم نایف علوان، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإیزو )3(
30 -32.
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ن خلال العلاقات یتضح ذلك ممنتجاتها، و هرتها من مستوى جودة شمؤسسةتستمد ال
منتجات تلبي محاولة تقدیممع المجهزین وخبرة العاملین ومهاراتهم و التي تربط المؤسسة

.الشركةحاجات المستفیدین منرغبات و 
:المسؤولیة القانونیة للجودة.ب

ت تقوم في قضایا مؤسساباستمرارالحكم تزداد عدد المحاكم التي تتولى النظر و إن
كون أو توزیعها لذا فكل مؤسسة تإنتاجهابتصمیم منتجات أو تقدیم خدمات غیر جیدة في 

.من جراء استخدامه لهذه المنتجاتمسؤولة عن كل ضرر یصیب المستفید
:المنافسة العالمیة.ج

ستؤثر في كیفیة و توقیت تبادل المنتجات إلى الاقتصادیةفالتغیرات السیاسیة و 
العولمة، أو تسعى كل من و في عصر المعلوماتكبیرة في سوق دولي تنافسي، و رجة د

من تحقیق المنافسة العالمیة وتحسین المجتمع إلى تحقیقها بهدف التمكن و المؤسسة
.الحصول على موطئ قدم في السوق العالمیةعام، و بشكلالاقتصاد

:حمایة المستهلك.د
وضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في و تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة 

عندما یكون مستوى الجودة ، و تعزیز الثقة في منتجات المؤسسةي و حمایته من الغش التجار 
.المستفید عن طلب منتجات المؤسسةإحجامإلىمنخفضا یؤدي 

:التكالیف و الحصة السوقیة.ه
ى جذب أكبر عدد یؤدي الالتحسین المستمر لها سوف تحقیق الجودة الجیدة و إن

من ثم كالیف و ذلك یؤدي الى تخفیض التلسوقیة و المن تم زیادة الحصو ، و من المستفیدین
(1).زیادة ربحیة المؤسسة

:الشكل التالي یوضح ذلكو 

تحسین الجودة واثاره في زیادة الارباح ) :1- 2( الشكل 

دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، طبعة الاولى الطائي و آخرون، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة،یوسف حجیم(1)
.74، ص2009الأردن، 
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.74یوسف حجیم الطائي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

التطور التاریخي لمفاهیم الجودة : المطلب الثاني
)1(:شكل مراحل زمنیة و یمكن بیانها كما یليحیث تطور مفهوم الجودة على

تمیزت هذه و ) 1920- 1990(ذه المرحلة ما بین امتدت ه:ضبط الجودة: المرحلة الأولى-
ن بضبط الجودة ومتابعة قیاسها المرحلة بأن مسؤولیة تحدید الجودة تقع على مشرفین متخصصی

.ابصناعتها على المنتجات التي تقوم المؤسساتالتحقق منهو 
: المرحلة الثانیة-

.25- 23قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكره، ص )1(

Improved quality

تحسین الجودة

تخفیض التكالیف
Reduced costs

زیادة الإنتاجیة
Increased productivity

تخفیص كلف العمل المعاد و فضلات الإنتاج
Lower rework & scrap costs

تخفیض تكالیف الضمان
Lower warrenty costs

زیادة الحصة السوقیة
Market gains

سین سمعة المؤسسةحت
Improved reputations

زیادة حجم المبیعات
Increased volume

أسعار أعلى
Higher prices

الأرباحزیادة 
Increased profits
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لمرحلة اتسمت هذه او ) 1940- 1920(هذه المرحلة خلال امتدت:الضبط الإحصائي للجودة
المنتج وفق إنتاجمقارنة النتائج بالمتطلبات المحددة لتحدید درجة تطابق باستخدام وظیفة التفتیش و 

.المواصفات المطلوبة للجودة
: المرحلة الثالثة-

و امتازت هذه ) 1960-1940(امتدت هذه المرحلة خلال :متخصصة بالجودةظهور مؤسسات
المرحلة بعدد من التغیرات في بیئة الصناعات و خاصة بعد فترة الكساد الاقتصادي الرأسمالي في 

صناعیة متخصصة بضبط الجودة مثل ظهور مؤسساتإلى، مما أدى ) 1933-1929(سنة 
تحدید مستوى إلىمما أدى ASQCالجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة، و التي یرمز لها بالرمز 

1956الجودة في الیابان في عام و بیع المنتجات، كذلك ظهور حلقات إنتاجمقبول للجودة عند 
.لجودةما حدث علیها من تطورات بعد ذلك التاریخ على مفهوم حلقات او 
: المرحلة الرابعة-

التي تمیزت بتطور مفهوم حلقات و ) 1980- 1960(دت هذه المرحلة من امت:تحسین الجودة 
إلىالتلف الصفري في الیابان الجودة الشاملة و كذلك ظهور إدارةمفهوم إلىالجودة في الیابان 

دد من السیاسات متكامل یتضمن عجانب مفاهیم أخرى كتوكید الجودة و الذي یعتبر نظام
.الصناعیةاللازمة لتحقیق الجودة في المؤسساتالإجراءاتو 
: المرحلة الخامسة-

تمیزت هذه المرحلة بعدد من مفاهیم و 2000-1980هذه المرحلة ما بین امتدت:الجودةإدارة
ظهور عدد من برامج سابقة كمفاهیم العولمة، الایزو و الجودة التي تمخضت عنها المرحلة ال

التي ساهم و 1990لحاسبات الذي جاء بعد سنة الحاسوب التي ساعد في ظهورها الجیل الخامس ل
الحاسوب في تصمیم المنتج و في تصنیعه و ظهور فكرة التصنیع المتكامل و أنظمة التصنیع 

.المرن و غیرها
: المرحلة السادسة-

لأبحاث العلمیة في هذا المیدان اإلیهاو هي المرحلة المستقبلیة التي تشیر : 21مرحلة القرن 
كل ما یرغب به المستهلك من إنتاجبأنها ستكون مرحلة الاهتمام بالمستهلك، من خلال تقدیم و 

.حیث سهولة و سرعة الحصول على المنتج عند الطلب
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أهداف الجودة : المطلب الثالث
)1(: بشكل عام هناك نوعان من أهداف الجودة و هما 

هي المحافظة علیها، و رتبط بالمعاییر التي ترید المؤسسةفهي ت:ضبط الجودةأهداف تخدم -1
ككل، و ذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى على مستوى المؤسسة- المعاییرإي-تصاغ
.الخ..... المستفیدینإرضاءتتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان و ادني

:خمس فئات هي إلىو یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها :أهداف تحسین الجودة-2
.و یتضمن الأسواق و البیئة و المجتمعالخارجي للمؤسسةالأداءأهداف *
.و المنافسةو تتناول حاجات المستفیدینللمنتجالأداءأهداف *
.أهداف العملیات و تتناول مقدرة العملیات و فعالیتها و قابلیتها للضبط*
.محیط العملیتها ومدى استجابتها للتغیرات و فعالو تتناول مقدرة المؤسسةالداخلي و الأداءأهداف *
.العاملین و تتناول المهارات و القدرات و التحفیز و تطویر العاملینالأداءأهداف *
:الجدول التالي یوضح ما سبق ذكرهو

أهداف الجودة:)2- 2( الشكل 

.27مرجع نفسه، ص: المصدر

.26، ص2006محمد الصیرفي، الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولیة للنشر و التوزیع، الإسكندریة، )1(

أهداف الجودة

بالأداء الخارجيأهداف متعلقة 

أهداف متعلقة بالأداء للعاملین

أهداف متعلقة بالأداء الداخلي

أهداف متعلقة بالإدارة للعملیات

أهداف متعلقة بالأداء للمنتوج
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الجودة أبعاد: المطلب الرابع
)1(:الجودة فما یلي أبعادیمكن إیجاز 

السرعة بالنسبةثل وضوح الألوان بالنسبة للصورة أوخصائص المنتج الأساسیة م: الأداء-1
.للماكینة

تمثل الصفات المضافة الى المنتج كجهاز التحكم عن بعد خصائص المنتج الثانویة و :المظهر-2
.أو الأمان في الاستعمال

:المطابقة-3
.الصناعةالإنتاج حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر 

:الاعتمادیة-4
.متوسط الوقت الذي یتعطل فیه المنتج عن العملأخربمرور الوقت أو بمعنى الأداءمدى ثبات 

:الصلاحیة-5
).أو منتج عمر تشغیلي محدد بشكل مسبقآلةحیث أن كل (العمر التشغیلي المتوقع 

:الخدمات المقدمة-6
و یمكن قیاس هذه (مدى سهولة التصحیح إلىحل المشكلات و الاهتمام بالشكاوي بالإضافة 

).الخدمات على أساس سرعة و كفاءة التصحیح
:الاستجابة-7

.لطف البائع في التعامل مع المستفیدمثلمدى تجاوب البائع مع المستفید
:الجمالیة-8

).في مبنى أو شقة(شطیبات النهائیة الخارجیةبالخصائص المفضلة لدیه كالتالإنسانإحساس
:السمعة-9

الخبرة و المعلومات السابقة عن المنتج، كأن یحمل العمیل فكرة أن المنتج الذي یشتریه من أفضل 
.المنتجات في السوق

و في الواقع فإن هذه الأبعاد لیست منفصلة عن بعضها تماما، اذ أنه یتوفر في المنتج أكثر من 
لیة و السمعة مثلا في فس الوقت، فیتمتع المنتج بالأداء و المظهر و المطابقة و الجمابعد في ن

.نفس الوقت

.22- 20الأردن، ص –محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة مفاهیم و تطبیقات، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان )1(



المستمرجودة الخدمة وأسالیب التحسینلثاني                                   الفصل ا

55

العوامل المؤثرة في الجودة : المطلب الخامس
)1(: تتمثل في العوامل الأساسیة التالیة 

:الأسواق-1
بالجودة اك اهتمام لم یكن هناك منتجات و لن یكون هنإذاأنه من المتعارف علیه 

هناك الكثیر من المنتجات التي تطرح في الأسواق، و لكي یمكن المنتج ما أن أسالیبها، و و 
.یحتل مكانا مناسبا في الأسواق فلا بد أن یكون ذا جودة عالیة تحقق له الاستقرار اللازم

:العامل-2
وجود نوع من إلىنشأة الحاجة إلىالمختلفة الإنتاجلقد أدى التقدم الكبیر في وسائل 

.الأداءفي و الجودة الإتقانالتخصصیة العالیة لمواجهة هذا التقدم و لتحقیق 
:رأس المال-3

في نفس و تقسیم فرص الربح بین المنتجینإلىالزیادة في التنافس في الأسواق لقد أدت 
الوقت فإن الحصول على المعدات الحدیثة للارتفاع بمستوى الجودة یتطلب الكثیر من 

.تثمار رؤوس الأموال لتغطیة تكالیف الإنتاج الأساسیةاس
:الإدارة-4

وجود نظام إداري واعي لخلق و متابعة نظام فعال إلىلا یخفي علینا بالطبع الحاجة 
مسؤولیات الجودة قد توزعت على المجموعات المختلفة أنلضبط الجودة و خاصة 

.مسؤولیة تامة عن متابعة هذه المجموعات و مراقبة الجودةأصبحت الإدارة مسؤولةو 
:المواد الأولیة-5

جودة عالیة فإنه قد أمكن إلىنتیجة لزیادة كلفة الإنتاج و المتطلبات الخاصة للوصول 
التي تفي بالاحتیاجات المطلوبة، كما أصبح من كثیر من المواد الصناعیة إلىالوصول 
لم تصبح خدام الكثیر من المواد الحدیثة و المواد الأولیة باستاختیار جودةالآنمن الممكن 

.العملیة مجرد فحص بالعین المجردة كما كان متبعا في الماضي
:الآلات و الوسائل الفنیة الحدیثة-6

.43،44مفاهیم، عملیات، تطبیقات، مرجع سبق ذكره، ص ص –حیاوي، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نایف علوان الم)1(
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لتي الخاصة االمكناتاختراع الكثیر من إلىلقد أدت الزیادة في الطلب على المنتجات 
دقة عالیة إلىعلى الوصول المكناتقد ساعدت هذه و تفي بالاحتیاجات المطلوبة، 

.حد كثیرإلىجودة مرتفعة إلىبالتالي و 
النظرة الكلیة للجودة في الخدمات : المبحث الثاني

یعد موضوع جودة الخدمة من أكثر المواضیع التي شیعت بحثا و دراسة في مجال تسویق 
العامة، لذا تظهر المؤسسات الخدمیة الخاصة منها و الخدمات فهي من الاهتمامات الحدیثة في

محاولة التأصیل النظري لكثیر من جوانبها صورة واضحة عن جودة الخدمة و إعطاءإلىالحاجة 
.المؤسسة المنتجة للخدمة على حد سواءو فة و بیان أهمیتها بالنسبة للمستفیدالمختل

مفهوم جودة الخدمة : المطلب الأول
عند ك لاختلاف حاجات وتوقعات المستفیدینذلتعریفات بالنسبة لجودة الخدمة و لازدادت ا

منه یمكن إعطاء ، و كم على جودة الخدمةالبحث عن الخدمة المطلوبة و كذلك الاختلاف في الح
:التعاریف التالیة
في البعد الشخصي كأبعاد مهمة و تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي" :التعریف الأول

الإجراءات المحددة من النظم و الإجرائيتقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة، حیث یتكون الجانب 
سلوكیاتهمبمواقفهم و (كیف یتعامل العاملون لتقدیم الخدمة أما الجانب الشخصي للخدمة فهو 

)1(.مع المستفیدون) ممارساتهم اللفظیةو 

أن الجودة تعبر عن مفهوم مجرد، یعني أشیاء مختلفة فقد أشار الىfisherأما : التعریف الثاني
بعض درجة التألق والتمیز وكون الأداء ممتاز وكون خصائص، و " ن وهي لأشخاص مختلفی

خصائص المنتج ممتازة عند مقارنتها مع المعاییر الموضوعة من منظور المؤسسة أو من منظور 
)2(".المستفید

الجودة عن الخدمة ، و ذلك الفرق الذي یفصل المستفیدتعرف الجودة على أنها ":التعریف الثالث
.(3)"بها بعد استعماله للخدمة أو بعد تقدیمها لهالتي یحس 

(4)" یمكن تعریف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات":التعریف الرابع

.18، ص 2002الأولى، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان، مأمون الدرداكة، طارق شبلي، الجودة في المنظمات الحدیثة، الطبعة)1(
الشاملة، تطبیقات في الصناعة و التعلیم، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزیع، سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیارات، إدارة الجودة )2(

.18، ص 2007عمان 
(3) Gérard, Michel Lonbois, Marketing des services, éditions de nord, 1992, p45

.437، ص2005، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر، عمان، حامد الضمور، تسویق الخدماتھاني(4)
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.البعد التقني و الذي یتمثل في تطبیق العلم و التكنولوجیا لمشكلة معینة- 1
تمثل ذلك و المستفیدإلىلیة نقل الجودة الفنیة البعد الوظیفي أي الكیفیة التي تتم فیها عم- 2

.الذي یستخدم الخدمةالمستفیدجتماعي بین مقدم الخدمة و الاالتفاعل النفسي و 
.المكان الذي تؤدي فیه الخدمةالمادیة و هيالإمكانیات- 3

مقدم الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بین العمیل و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة 
.حیث یرى العمیل جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما یتوقعه و الأداء الفعلي للخدمة

)1(: یة لأهمیة جودة الخدمةأسباب أساسأربعةإلىالإشارةیمكن :أهمیة جودة الخدمة -2

التجاریة التي تقدم الخدمات أكثر من لقد تزایدت أعداد المؤسسات:نمو مجال الخدمة .أ
الأعمال یتعلق نشاطها بالخدمات مضى، فعلى سبیل المثال نصف مؤسساتأي وقت 

.المتصلة بالخدمات ما زال مستمر بالتوسعإلى نمو المؤسساتإضافة 
من المعلوم أن بقاء المنظمات یعتمد على حصولها على القدر إذ:ازدیاد المنافسة .ب

الكافي من المنافسة، كذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات هذه المشاریع و الخدمات 
.یوفر لها العدید من المزایا التنافسیة

دة، و یكرهون التعامل مع المؤسساتأن تتم معاملتهم بصورة جی:فهم الأكبر للعملاءال.ج
التي تركز فقط على الخدمة، فلا یكفي تقدیم منتجات ذات جودة و سعر معقول بدون 

.عملاءالجیدة و الفهم الأكبر لللة توفر المعام
تحرص في الوقت الحالي أصبحت المؤسسات: المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل .د

أن و هذا یعنيتعامل معها و توسیع قاعدة المستفیدین منهاعلى ضرورة استمرار ال
.جددو مستفیدینعملاءاجتذابیجب ان لا تسعى فقط الى المؤسسات

: خصائص و أهداف جودة الخدمة -3
لا یمكن الحدیث عن الجودة دون التطرق الى الخصائص و الأهداف المطلوبة تحقیقها، فكلما 

.دقیقة و موضحة كانت الجودة عالیةكانت 
: خصائص جودة الخدمة .أ

تتضمن الجودة عدة خصائص تتمیز بكونها جوهریة في الخدمة أو منسوبة الیها، كما یمكن أن 
)2(: تكون كمیة یمكن قیاسها أو حسیة لا یمكن قیاسها، و منها ما یلي

، 2006الأردن، –سلیمان مأمون الدر داكة، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان )1(
.194ص

(2) Detrie Philippe, Conduire une démarche qualité, éditions d’organisation, France, 1998, p p 21-22.
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.مثل الجانب المیكانیكي و الكیمیائي و البیولوجي: خصائص فیزیائیة*
.مثل الشم و الذوق: خصائص حسیة*
.مثل الأدب و الأمانة و الصدق:خصائص سلوكیة*
.مثل الانتظام و الوفرة: خصائص زمنیة*
.مثل الخصائص الفسیولوجیة المتعلقة نسبیا بأمن الأشخاص : خصائص التشغیل*
.مثل السرعة و حجم المؤسسة: خصائص الأداء*
)1(:یمكن تحدید أهم أهداف جودة الخدمة كما یلي:أهداف جودة الخدمة. ب

.الاحتفاظ بالزبائن الحالیین و جلب زبائن محتملین: رغبات الزبائن و ینجم عنهإرضاء*
.تقدیم خدمات تنسجم مع توقعات الزبائن و حاجاتهم*
القضاء على اللاجودة المسببة للخسائر المالیة للمؤسسة و الزبون على حد سواء، بالإضافة الى *

.دمات المتمیزة باللاجودةنفور الزبائن و عزوفهم عن اقتناء و استعمال الخ
التمیز في الأداء عن طریق تطویر و تحسین الخدمات بصفة مستمرة، توفیر الخدمات وفق *

.متطلبات الزبائن من حیث النوعیة و تكلفة الوقت و الاستمراریة
تحقیق الربحیة و القدرة التنافسیة في السوق، اذ یعد التحسین المستمر في الجودة مؤشرا لزیادة *
.زیادة الربحیة و خلق الحصص السوقیة الكبیرة و القدرة على المنافسةمبیعات التي من شأنها ال
: أبعاد جودة الخدمة-4

)2(: و قد أشار البعض أن أبعاد جودة الخدمة تتضمن ما یلي

.و هي تعني ما یتم تقدیمه و یمكن قیاسه بطریقة موضوعیة من خلال العمیل:الجودة الفنیة-أ
و هي تتعلق بالعملیات الخاصة بتقدیم الخدمة و طریقة تقدیمها و العلاقة :الوظیفیةالجودة-ب

.بین مقدم الخدمة و العمیل 
.فهو ینتج عن تقییم العملاء لكل من الجودة الفنیة و الجودة الوظیفیة:الانطباع الدهني-ج

مكن التعبیر عنها بشكل فالجودة الفنیة تشیر الى جوانب الخدمة الكمیة، بمعنى الجوانب التي ی
و هي أمور ( كمي، أما سلوك القائمین على تقدیم الخدمة و مظهرهم و طریقة تعاملهم مع المستفید

فهي تمثل مكونات الجودة ) یصعب قیاسها بدقة بالقیاس الى العناصر المكونة للجودة الفنیة

.82، ص2000كاظم حمود، إدارة الجودة الشاملة، دار المسیرة للنشر و التوزیع، الأردن، خضیر)1(
، محمد سمیر أحمد، الجودة الشاملة و تحقیق الرقابة في البنوك التجاریة، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان)2(

.69، ص2009
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أن الجودة في مجال الخدمات تتجسد في )lehitnen an lehitnen-1982(للخدمة، و یقول الوظیفیة 
:)1(هيثلاثة أبعاد أساسیة

.و التي تتعلق بالبیئة المحیطة بتقدیم الخدمة: الجودة المادیة*
.و التي تتعلق بصورة منظمة الخدمة و الانطباع المهني عنها:جودة المنظمة*
.و التي تمثل نتاج عملیات الخدمة: الجودة التفاعلیة*

:لي یوضح الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة الشكل التا
الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة) : 3-2( الشكل 

.93المرجع نفسه، ص ،قاسم نایف علوان المحیاوي:المصدر

.93، 92مفاهیم، عملیات، تطبیقات، مرجع سبق ذكره، ص ص : ، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي)1(

:الخدمةجودة
الفرق بین التوقعات و 

)المدرك(الأداء الفعلي 

:توقعات الخدمة
الإعلان-
الخبرة-
الاتصالات- 

مستوى الأداء الفعلي
)المدرك للخدمة(

الانطباعات عن 
:المؤسسة

–التاریخ –السمعة -
العاملون- الحجم 

الجودة الفنیة
المعرفة-
المهارة-
التكنولوجیا-

توقعات الوظیفیة
المظهر-
الإتجاهات-
أسلوب الأداء-
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معاییر جودة الخدمة : المطلب الثاني 
مقدم الخدمة أثناء تقدیم و ترتبط مباشرة بالتفاعل بین المستفیدأكد البعض أن معاییر جودة الخدمة 

)1(: الخدمة و هي تتضمن ما یلي 

أي ثقة (ثبات الخدمة المطلوبة باعتمادیة ودقة و یقصد بها القدرة على انجاز :الاعتمادیة -1
).یعتمد علیها، و بأداء صحیح

مساعدة الزبائن باستمرار عند الطلبو دارة على تقدیم الخدمة بسرعة،قدرة الإبمعنى :الاستجابة-2
توفر الخدمة في الزمان و المكان إمكانیةأي : مدى توافر الخدمة من حیث الزمان و المكان-3

المطلوبین من قبل المستفید، فالكثیر من المستفیدین یقیمون جودة الخدمة وفق هذا المعیار لأنهم 
ذلك فإن سهولة إلىن الانتظار مثلا، أو أن الوقت عندهم ثمین للغایة، بالإضافة لا یحبذو 
.الخدمة تعد معیارا مهما لجودة الخدمة لأنها تعني الملائمة و الراحة بالنسبة للمستفیدإلىالوصول 

و حسن الضیافة المقدمة من قبل العاملین و قدرتهم على و ذلك من خلال المعرفة : التوكید-4
(2).الثقة بینهم و بین المنتفعین بالخدمةزرع

بمعنى هل أن الخدمة خالیة من الخطورة و المخاطر و الشك؟: الأمان-5
ما هو مستوى الجدارة الذي یتمتع به القائمون على تقدیم الخدمة، من حیث المهارات :الجدارة-6

أداء مهامهم بشكل أمثل؟و القدرات التحلیلیة و الإستنتاجیة، و المعارف التي تمكنهم من
یقصد بها الدلیل المادي للخدمة، و جمیع عناصر البیئة المادیة التي تقدم : الأشیاء الملموسة-7

مختلف التسهیلات المادیة مثل المستفید إلى الخدمة كالمرافق و الخدمة من خلالها، أو ترشد
.الخ...و المبانيالآلاتالمعدات و 

بمعنى كم من الوقت و الجهد یستغرقه مقدم الخدمة لكي :للمستفیددرجة فهم مورد الخدمة -8
یفهم مشاكل المستفید؟ هل یفهم مقدم الخدمة المتطلبات الخاصة و الفریدة للمستفید؟ هل یعرف 

(3)مزود الخدمة مشاعر المستفید؟ و هل یقدر هذه المشاعر؟

مؤسسة نزار عبد المجید البراوي، لحسن عبد االله باشیوة، إدارة الجودة مدخل للتمییز و الزیادة، مفاهیم و أسس  و تطبیقات، الطبعة الأولى ، )1(
.552، ص 2011الوراق للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، 

، 2009مدخل شامل، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، الأردن، –حمید الطائي، بشیر علاق، مبادئ التسویق الحدیث (2)
.155، 154ص ص 

یة للنشر و التوزیع، عمان، مدخل شامل، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلم–حمید الطائي و آخرون، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث (3)
.210، 209، ص ص 2007الأردن، 
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ما إذا كان مزود الخدمة له القدرة على شرح و توضیح طبیعة بالاتصالیقصد : لالاتصا-9
بالتحدید مثلا د للحصول على الخدمة المطلوبة؟ و به المستفیدمة المقدمة، كذلك الدور الذي یلعالخ

.هل یتم إبلاغ المستفید بالعراقیل التي قد تحصل في نظام تقدیم الخدمة
مة ذات الإدارة المتمیزة تشترك بعدد من العدید من الدراسات أن مؤسسات الخدأوضحتقد و 

:الخدمة كما یليمارسات المتعلقة بجودةالم
یقة وواضحة تصورات دقالراقیةحیث تتكون لدى مؤسسات الخدمة : التصور الإستراتیجي.أ

.احتیاجاتهم الفعلیة مما یجعلها تكسب ولائهم الدائمحول طبیعة زبائنها و 
تتمیز مؤسسات الخدمة بالتزامها التام بالجودة، عندما تقوم الإدارة :التزام الإدارة العلیا.ب

العلیا بالبحث لیس عن الأداء الحلي فقط، وإنما عن كیفیة أداء الخدمة بشكل أفضل في الحاضر 
.والمستقبل لتحقیق المیزة التنافسیة المستدامة

ودة خدماتها، الكبرى بوضع مواصفات لمستوى جتقوم المؤسسات:وضع مواصفات علیا.ج
إیجابیا حول طبیعة مسافریهامن %86فمثلا شركة الطیران السویسریة تحاول أن یكون رأي 

.إلا فإنها تتخذ إجراءا تصحیحیاخدماتها و 
داء حیت تتابع شركات الخدمة المتمیزة باستمرار أ:وضع أنظمة مراقبة أداء الخدمة.د

داء اعتمادا على أراء الزبائن ائل لقیاس الأتستخدم عددا من الوسخدماتها و خدمات منافسیها، و 
فرق مراقبة الخدمة حیث ترسل بعض المؤسسات ت والشكاوي المقدمة من قبلهم، و المقترحاو 

.بطاقات إلى زبائنها لمعرفة مستوى أداء خدماتها
.لشكاوي الزبائنالاستجابةبسرعة حیث تتمیز هذه المؤسسات:أنظمة حل شكاوي الزبائن.ه
الخدمة المتمیزة لزبائنها في فإلى جانب ما تقدمه مؤسسات:ملین في آن واحدإرضاء العا.و

مكافأة أدائهم الجیدالعاملین و جودة الخدمة، فإنها تقدم أداء تسویقیا داخلیا لمساعدةمجال تطویر 
.بالعاملین تنعكس سلبا أو إیجابا على علاقتهم بالزبائننظرا لإیمانهم بأن علاقة المؤسسة

تقدیم الخدمةخطوات تحقیق الجودة في : الثالثالمطلب
بغرض تحقیق الجودة المناسبة للخدمة و تحقیق إتباعهاحول الخطوات التي یمكن الآراءاختلفت 

من خدمات التي ینبغي أن تقدم لهم، و المن قبل الزبائن اتجاه المؤسسة و الرضا المستهدف
)1(: الخطوات الأكثر شیوعا في هذا المجال ما یلي

.83خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة الشاملة، مرجع سبق ذكره، ص)1(
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:إظهار المواقف الإیجابیة اتجاه الآخرین-1
الزبائن و إثارة اهتمامهم من انتباهالذي یتحقق بشكل رئیسي یتأتي من خلال جدب نجاح الإن 

تعزز الولاء الدائم في لها، كئنخلال المواقف الإیجابیة التي یظهرها عادة في مجالات خدمة الزبا
اقتناء الخدمة و تكرار الحصول علیها باستمرار، و یمكن أن یتحقق ذلك من خلال المواقف التي 

)1(:یبدیها مقدم الخدمة للزبائن وفقا لما یلي

رغبته في تقدیم بهم و بالاهتمامإشعارهم فسي والذهني لمواجهة الزبائن، و النالاستعداد-
.مختلف مجالات التفاعلالخدمة الملائمة لهم في

.حسن المظهر و المقابلة الإیجابیة الفاعلة نحو الزبائن-
.المحبة في مساعدتهمل مع الزبائن، وإظهار روح الود و في التعامالدفءوالرقة و الابتسامة-
الإیجابیة المتفاعلة نحو الزبائن بصرف النظر عن الجنس و العمر و المظهر الثقة الروح-

.بالنفس و قوة الشخصیة و انتهاج الموضوعیة في التفاعل و التعامل مع مختلف الزبائن
التهویل الخدمة وعدم اللجوء للمبالغة و عن الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقیقة-
.بشأنها
تنتهي بالمستهلك في توفیر الخدمة، وأنها ن المؤسسة تبدأ من المستهلك و ى أالتركیز عل-
.الصیانةو بالاستعمالنحو أي تفصیلات تتعلق الانتظاردائمة 
:طرق إظهار المواقف الإیجابیة-أ

:هناك عدة طرق لإظهار المواقف الإیجابیة نحو الآخرین منها
 اهتمام الموظف بمظهره أثناء العملالعمل على إحداث انطباع أولي إیجابي عن طریق.
شيء ما من خلال نبرة صوت الموظف بهابصدى الصوت أي الكیفیة التي یقال الاهتمام

.دافئة و متفهمة حتى في النقاشات الحادة
المهارة في استخدام الهاتف و ضرورة العمل بنشاط و حیویة.
رید ثر من نصف الرسالة التي یبلغة الجسد، إذ أن لغة الجسد یمكن أن تفسر أكالاهتمام

.الموظف أن یبعثها للآخرین
:هنا نشیر إلى أربعة مجموعات من الرسائل غیر اللفظیة للغة الجسدو 

.220، ص2002للنشر و التوزیع، الأردن، خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة و خدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار المسیرة)1(
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أنواع الرسائل غیر اللفظیة): 2-2(الجدول رقم 
رسائل سلبیةرسائل إیجابیة

مفقودةالابتسامةالوجه قلق و متجهم - 1عندما یكون الوجه مسترخي و متحكم فیه- 1
مفقودة و مصطنعةالابتسامة- 2طبیعیة و مریحةالابتسامةعندما تكون - 2
بالعین عند الحدیث الاتصالالحفاظ على - 3

للآخرینأو الإنصات 
بالعین عند الحدیث أو الاتصالتجنب - 3

الإنصات
الجسد مسترخیة و مع ذلك متأنیة حركة - 4

منضبطةو 
حركة الجسد متعجلة و مرفوعة- 4

.196، مرجع سبق ذكره، ص ألشبلي، طارق مأمون الدر داكة: المصدر
:أهمیة إظهار المواقف الإیجابیة اتجاه الزبائن-ب

)1(: إذ تكمن هذه الأهمیة في

لیس هناك شيء آخر أكثر من الزبائن یمكن للمؤسسة أن تستمر وتبقى، و دون الزبائن لا -
.بالنسبة للمؤسسة

أساسا هاما لنجاح معظم المؤسسات، لأن الزبون الراضي لا یعود یشكل الزبائن الراضون -
.الأقاربعه الأصدقاء و لطلب خدمة المؤسسة هو فقط و لكنه أیضا یحضر م

، بمعنى أن الموظف موروثابزبون آخر أمرا  یمكن تعلمه أي أنه لیس الاهتمامإن جودة -
بدل أكبر جهد في هارة، والممارسة و امل مع الزبائن من خلال الخبرة والمیستطیع تعلم طرق التع

.سبیل ذلك
:خلق الرغبة لدى الزبائن و تحدید حاجیاتهم-2

إن خلق الرغبة لدى الزبائن و تحدید حاجاتهم و تطلعاتهم و سبل تلبیتها إنما تعتمد أیضا على 
یتم مقدم الخدمة، و من المتطلبات الأساسیة التيبهاالمهارات البیعیة و التسویقیة التي یتمیز 

)2(: اعتمادها في هذا الشأن ما یلي

العرض السلیم و المنطقي و المرتب لمزایا الخدمة على خصائصها و تركیبها و وفرتها أو .أ
.غیر ذلك

.الخدمات التي یعتمد علیها الزبونالتركیز على نواحي القصور في .ب

.197بق ذكره، صمأمون الدرادكة، مرجع س)1(
.221خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة و خدمة العملاء، مرجع سبق ذكره، ص )2(
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والشم والتذوق السمع واللمس اعتماد كافة المعدات البیعیة كوسیلة للتأثیر في حاسة .ج
.النظرو 

.أن یستوضحهاترك الفرصة للزبون بشكل كامل لكي یستفسر عن كافة الأمور التي یجب .د
التركیز على الجوانب الإنسانیة بالتعامل كالترحیب و الإبتسامة و الشعور بأهمیة توفیر .ه

صدد للفهم المتطلبات و الحاجات الحالیة و المستقبلیة للزبائن، إذ تسعى المؤسسات في هذا ال
)1(: الدقیق لحاجات الزبون الأساسیة و التي تشمل

.الزبائن یجب أن تفسر بصورة صحیحةبهاإن الرسائل التي یبعث :الحاجة للفهم-
ف الذي یتعامل معه سعید بأن الموظیحتاج الزبون لأن یشعر:الحاجة للشعور بالترحیب-

.أنه غریب و لن یعود مرة أخرىإلا سیشعر الزبونلرؤیته وأن عمله بالنسبة للموظف و 
أن یشعر الزبون بالأهمیة و یبدل أقصى الجهود لتلبیة حاجاته :الحاجة للشعور بالأهمیة-

المتفاوتة الأهمیة، و في هذا السیاق صمم ماسلو هرم متدرج لحاجات الزبائن، إذ لا یكفي الزبون 
بل یسعى لأن یكون محترما و یحظى جیة و حصوله على الأمن و الإئتمان، الفیزیولو تلبیة حاجاته 

.بمكانة مرموقة من قبل الآخرین
التأكید لهم أن سیتم العنایة احة البدنیة و الراحة النفسیة، و یحتاج الزبائن للر :الحاجة للراحة-

.بهم بصورة صحیحة
هرم الحاجات لماسلو): 4- 2(الشكل رقم 

الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، عنابي بن عیسى، سلوك المستهلك، الطبعة : المصدر
.44، ص 2010الجزائر، 

.199مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص)1(

الحاجة إلى 
تحقیق الذات

الحاجة إلى التقدیر 
)احترام الذات- النجاح ( الحاجة الإجتماعیة

)الإنتماء، الصداقة(
حاجات الأمان 

)الحمایة، الإستقرار(
الحاجات الفسیولوجیة

)الطعام، الشراب، المسكن(



المستمرجودة الخدمة وأسالیب التحسینلثاني                                   الفصل ا

65

بموظفیها الاهتمامالخدمة و تبنیها یجب على المؤسسة لاقتناءحتى تتولد الرغبة لدى الزبون و 
:إكسابهم مهارات بیعیة و تسویقیة، ومن أهم هذه المهارات ذكرالعمل على تدریبهم و و 

.المكان و الزمان المناسبینالتزام مقدم الخدمة بتوفیر الخدمة في-
الوفاء بالحاجات الأساسیة للزبائن-
خلال ما یمتلكه من خصائص شخصیة تمیز مقدم الخدمة في أدائه الوظیفي من -

.باستعداد و مهارات و سلوك، و هذا ما یوضحه هرم التمیزو 

هرم التمیز): 5- 2(الشكل رقم 

لطبعة الأولى، دار الفجر للنشر مدحت أبو النصر، أساسیات إدارة الجودة الشاملة، ا: المصدر
.30ص، 2008التوزیع، القاهرة، و 

:لدیهالاعتراضاتالزبون و معالجة إقناع-3
ه الرد على اعتراضاتالزبون و إقناععلیها في الاعتمادهناك مجموعة من القواعد التي یمكن 

)1(: یمكن توضحها كما یليو 

أن الزبون دائما "في فن التعامل مع الزبائن و هي الذهنیةأن یلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة .أ
الاعتماد، و یمكن زبونفي الرد على الدبلوماسیا، و یفضي ذلك أن یكون رجل البیع "على حق

:على مجموعة من المبادئ في هذا المجال و هي
على مبدأ نعم هذا صحیح و لكن؟الاعتماد-

.224-222خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة و خدمة العملاء، مرجع سبق ذكره، ص )1(

السلوك

المعرفة

الخصائص الشخصیة

المهارات

الإستعداد
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علیه في الاعتمادإمكانیةعلى النفي المباشر مع الاعتمادمن الإقلال قدر الإمكان -
.الحالات التي لا مفر منها من اللجوء إلیه

."ه فیهإن الغالي ثمن"طریقة التعویض ، حیث تقوم على المثل الشائع -
.إلى میزةالاعتراضطریقة العكس، و تقوم هذه الطریقة على قلب -
، و ذلك من خلال توجیه مقدم الخدمة لبعض الأسئلة للزبون یكون في الاستجوابطریقة -

.الزبونلاعتراضالإجابة علیها تقییدا 
الیقظة و الاهتمامیجب على مقدم الخدمة أن یكون مستمعا جیدا للزبون، و أن یظهر .ب

.بحدیث الزبون
، في بعض بهایجب على مقدم الخدمة أن لا یأخذ اعتراضات الزبون كقضیة مسلم .ج

فقط من أجل إنهاء الاعتراضاتالحالات لا یكون الزبون راغبا في الشراء،و لكنه یثیر 
.المقابلة

، حیث أن هذا بالانتصاربل بالانهزامیجب على مقدم الخدمة أن لا یجعل الزبون یشعر .د
بنتائج عكسیة وقد یعمل على فشل المهمة البیعیة بعد أن كانت تنتهي ر قد یأتيالشعو 

.بالنجاح
:التأكد من أن الزبائن سیعودون للتعامل مع المؤسسة مرة أخرى-4

إن عملیة التأكد من استمراریة الزبائن بالتعامل مع المؤسسة و خلق الولاء بینهم و بین المؤسسة 
عادة یأتي من خلال العدید من الخدمات البیعیة التي تشكل مرتكز الصدارة لضمان الولاء بین 

)1(: المؤسسة و الزبائن منها

یتطلب من مجهزي الخدمات أن ملاحظاتهم، إن هذا الأمر الزبائن و بشكاويالاهتمام.أ
امتصاص غضبهم شكاوي الزبائن و یكونوا على درجة عالیة من الصبر في استیعاب

:الإجراءات الكفیلة لمعالجة الموقف من خلالاتخاذهمو 
لهم و إشعارهم بأهمیة الشكاوي المقدمة من قبلهمالاعتذار-
تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك-

بعد إتمام عملیة البیع و التعاقد مع الزبائن : عملیة البیع و التعاقدمامإتتوفیر الخدمات بعد .ب
خدمات الصیانة، : على مجهزي الخدمة أن یتابعوا باستمرار تقدیم خدمات ما بعد البیع مثل

.أو التشغیلالاستخدامتدریب القائمین على التشغیل بطریقة 

.203، 202، مرجع سبق ذكره، ص ص مأمون الدرادكة، طارق الشبلي)1(
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للمؤسسة، و یتم ذلك من خلال الصعبین بالنسبةأن یعرف الموظف كیفیة كسب الزبائن .ج
:الخطوات التالیة

، و هذا یتطلب منه شخصیامأخذاخد الأمور على الموظف عدم أ:الخطوة الأولى-
.أن یفهم أن الزبائن لا یهاجمونه شخصیا و حتى و لو ظهر الأمر كذلك بالنسبة له

أن یتدبر على الموظف المحافظة على هدوءه و الإصغاء بعنایة و : الخطوة الثانیة-
.كلماته بعنایة فائقة و أن یطلب تكرار ما یقوله الزبون حتى یتم سماعه بصورة صحیحة

.ظف على المشكلة و لیس على الشخصأن یركز المو :الخطوة الثالثة-
.على الموظف أن یكافئ نفسه على تغییر الزبون إلى زبون سعید:الخطوة الرابعة-
:مراقبة جودة الخدمة: المطلب الرابع

توجد مجموعة من التقنیات التي یمكن استخدامها في مراقبة جودة الخدمة، و هذه التقنیات 
)1(: یمكن حصرها بثلاثة أنواع

:الداخليالأداءتحلیل -1
من أجل قیاس نجاح ء الداخلي جمیع العاملین بالمؤسسةیجب أن یشمل تحلیل الأدا

الخدمیة، و لكن لیس من الضروري أن یرتبط ذلك بالجودة فقط من قبل المؤسسةدالتخطیط المع
إذ أن جودة یجب أن تستخدم تحلیل الأداء الداخلي من أجل قیاس الجودة القیاسیة المنجزة على 

.بسرعة لرد الفعل اتجاه جودة الخدمة المقدمةو تأخذالواقع، إن هذه الخطوة یجب أن 
التي لا تكون تخص مباشرة أساس التقاریر الداخلیة و ات وبیانات كما أن مؤشرات المبیع

الجودة، بل یجب أن توضح مدى مراقبة جودة الخدمة المقدمة، إذ أن الزبون یحتفظ بمعاییر أو 
في مختلف المستویات مستویات تمثل مفتاح الحكم على جودة الأداء، كما أن جمیع العاملین

هذا ما یساعد ءات المراقبة على جودة الخدمة، و الخدمیة یجب أن یشملوا في إجراداخل المؤسسة
بالإضافة إلى أن بحوث السوق الداخلیة یجب أن . على تحدید و حل كافة مشاكل الجودة للخدمة

.جودة الخدمة مستقبلافجوات فيتستمر لكي تضمن عدم حدوث 
:تحلیل إشباع الزبون-2

لتي یحصل فیها المستهلك على ما یرید من منافع أو فوائد لدى إن الإشباع یمثل الحالة ا
شرائه سلع أو خدمة، و هذا یتم من خلال الحكم على هذه السلع أو الخدمة بأنها تقدم مستوى 

من العائد التي ینتظرها هذا المستهلك من خلال إدراكه و توقعاته، و لذلك فإن مصطلح ي مرض

، ص 2010محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، تسویق الخدمات، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان، )1(
96 -99.
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ا لمصطلح التوقعات، و السبب لأن التوقعات غیر ثابتة بل هي الإدراكات یعتبر ملازما أو مرتبط
من ثقافة لثقافة أخرى و لآخر من شخص فإن التقییم یختلف من وقت لآخر و متحركة، بنفس الوقت 

وم قد تكون مختلفة في ترضى الزبائن الیبر أن الخدمة ذات جودة أو تشبع و حیث الذي یعت
.لا تحقق له الإشباع المطلوبالمستقبل و 

إن الجودة و الإشباع و الرضا تستند على مدى ادراكات الزبائن للخدمة، إن الزبون یستلم 
و ترضیه، و هذا مرتبط بالتجارب ه خدمة التي كیف تشبعالالخدمات و بالواقع فإن یستلم جودة 

.الخبرة لدى هؤلاء الزبائنو 
مستوى إدراك و تجربة خبرة إن) الإشباع و الرضا(إن الزبائن یتجهون بالنهایة إلى الجودة 

الزبائن تعتبر مفصل مهم و أداة لمسألة تقییم جودة الخدمة، لذلك فإن الخدمة إذا مل تحقق 
.توقعات الزبون فإن الخدمة لیست ذات جودة عالیة مثل ما كان یتوقع

إلى الفرق بین أن الأساس في التقییم للجودة أو عدم جودة هذه الخدمة أو تلك، یستندو 
الجودة المتوقعة، فإذا الفرق لصالح الجودة المدركة فإن هذه الخدمة ترضي الزبون جودة المدركة و ال

و بالتالي تحقق له ما كان یتأمل به من هذه الخدمة، بعبارة أخرى فإن هذه الخدمة تتمتع بجودة 
.الزبونهذا عالیة حسب 

، م الإشباع و ثم عدم الرضافإنها تعكس عدةأما إذا كانت النتیجة لصالح الجودة المتوقع
.یتوقعكان منخفضة لیس كما هذا یعني أن الحكم هذا الزبون على هذه الخدمة بأنها ذات جودة و 

، الأشیاء الملموسة، الاستجابة، الاعتمادیة: وللجودة عدة أبعاد أو سمات ومن أهمها
الزبون للجودة و رضاه أو إشباعه یمكن أن یتم الضمان، العنایة، فإن أحد الطرق لقیاس أدراكات

من خلال تلك السمات الخمسة، و هذا یعني  أن تقییم الزبون لمدى جودة الخدمة من خلال نظرة 
على بعد واحد أو بعدین للحكم  فقطبالاعتمادو لیس ) المحصلة النهائیة(ت تكاملیة لهذه السما

إشباع رضا هذا ن للجودة و ربط بین إدراكات الزبو یالتقییم، و بهذا الصدد قدم نموذج بسیطو 
:الزبون، وكما هو موضح في الشكل التالي
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.ادراكات الزبون للجودة وإشباع أو رضا الزبون) : 6-2(الشكل 

.99محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع نفسه، ص : المصدر
بحوث السوق الخاصة-3

هذا النوع من البحوث یتضمن العدید من التقنیات، و لكن الأكثر شیوعا هو طریقة أو تقنیة 
وث السوق، وفقا لهذه الطریقة في بحلمخفي، إن هذه الطریقة تفیدما تسمى المتسوق السري أو ا

، بطلك فإنه یستطیع أن زبون اعتیاديباعتبارهفإن القائم بالبحث یقوم بزیادة فروع مقدم الخدمة 
كذلك الزبائن، و كیف یقوم هؤلاء العاملین ین في الموقع الذي یتواجد فیه، و یرى جمیع العامل

أسلوب التقییم، مستوى التفاعل مع الزبائن، طریقة وكیف یقدمون خدماتهم للزبائن و بأعمالهم
العنایة به، كیف یتم الحوار بینهما، قدرة مقدم الخبرة على بالزبون ما یرید و الاهتمام، الاتصال

المؤسسات ستخدم بكثرة في القطاع المصرفي و إن هذه الطریقة تو ،.إلخ...لطلبات الزبائنالاستجابة
.رى ذات الفروع المتعددةالصحیة الكبیرة، المطاعم الكب
هي تستخدم لمعرفة مدى تطبیق فهي تقنیة الملاحظة والمشاهدة و أما الطریقة الأخرى 

هذا یتم من خلال ملاحظة سلوك القائمین على تقدیم الخدمة ملین لمعاییر الجودة القیاسیة، و العا
ظة سلوك الزائرین ، كما أن ملاحمن ناحیة تطبیق المعاییر الموضوعة بجودة الخدمة أم لا

الاعتمادیة

الاستجابة

الضمان

العنایة

الأشیاء الملموسة

جودة الخدمة

جودة المنتج

شخصیةعوامل

إشباع أو رضا الزبون

السعر

عوامل موضعیة
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العاملین یساعد كثیرا على التغلب على المشاكل التي تواجه الخدمة و جودتها، فالمقترحات التي و 
.م تطبیق معاییر الجودة المعیاریةتقدم بعد انتهاء الملاحظة تضع الحلول للمشاكل التي تواجه عد

قیاس جودة الخدمة: المطلب الخامس
بعملیة قیاس الجودة جمیع المعلومات بأداة صالحة و مناسبة لطبیعة المعلومات و في یقصد

ظروف ملائمة للحصول علیها، و أن نتائجه یعبر عنها بالأرقام، و القیاس بهذا المعنى عملیة 
و بالرغم )1(.یتوجب على من یقوم بها تعیین دلیل عددي أو كمي للشيء الذي یتفحصه أو یقیسه

ر الهائل الذي حدث على المقاییس المستخدمة في مجال جودة السلع فما زالت عملیة من التطو 
قیاس جودة الخدمة غایة في الصعوبة و ذلك بسبب النمطیة في طبیعتها التي قد تعزز في بعض 

)2(: الحالات و منها

إجمالها في یعود ذلك إلى تعدد وجهات النظر التي یمكنصعوبة قیاس جودة الخدمات و -1
:سببین و هما

التفاوت الإدراكي للزبائن و اختلاف طریقهم في الحكم على جودة الخدمات- 
إن مستوى جودة الخدمات یختلف من وجهة نظر الزبون أو الإدارة و بالتالي صعوبة - 

.التوصل إلى مفهوم موحد لقیاس جودة الخدمات
تتوقف جودة الخدمة على درجة مشاركة الزبون و قدرته على توفیر المعلومات الدقیقة -2

لكن و التي تساعد مقدمي الخدمة على تحدید احتیاجات كل زبون و محاولة الوفاء بها،
.عدم وعي بعض الزبائن قد یحول دون ذلك

ق معاییر لیس وفیتم وفق الأسلوب الذي تؤدي به و على جودة الخدماتمعملیة الحك-3
.تتعلق بالخدمات و مكوناتها

:و فیما یلي استعراض داخل قیاس جودة الخدمات
: قیاس جودة الخدمات من منظور الزبون.1

:من الطرق الشائعة لقیاس جودة الخدمات نجد
Complaints: مقیاس عدد الشكاوي.أ

الزبائن خلال فترة زمنیة معینة مقیاسا هاما یعبر على أن یمثل الشكاوي التي یتقدم بها
ستوى الملها و إدراكهمالخدمات المقدمة دون مستوى أو ما یقدم لهم من خدمات لا یتناسب مع 

(1) Mellak Abderahmane, nécessité d’une démarche qualité dans un environnement concurentiel, n°09, la revue
de gestion et entreprise, INPED, Boumerdes, 1999, p10.

.97قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص )2(
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ءات المناسبة الإجرااتخاذیمكن هذا القیاس المؤسسات الخدمیة من الذي یریدون الحصول علیه، و 
.جودة ما تقدمه من خدمات لزبائنهاتحسین مستوى لتجنب حدوث مشاكل و 

.مستوى جودة الخدمات):7- 2(الشكل رقم 

عتیق عائشة، جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة، مذكرة تخرج : المصدر
لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر بلقاید 

.  79تلمسان، ص 
Servaqualمقیاس الفجوة .ب Measure

، ظهر خلال الثمانینات من خلال الدراسات التي Servqualیطلق على نموذج الفجوة إسم 
وذلك بغرض استخدامه في تحدید وتحلیل )Parasuraman , Zeilhmal et Berry(قام بها كل من 

.المساعدة في كیفیة تحسینهامصادر مشاكل الجودة و 
توقعات العملاء لمستوى تقییم الجودة حسب هذا النموذج یعني تحدید الفجوة بینإن
الخدمة ى التطابق بین الخدمة المتوقعة و تحدید مدم للأداء الفعلي لها، أي معرفة و إدراكهالخدمة و 
)1(: قة التالیةلاو یمكن التعبیر عنها بالعالمدركة

اكاتالإدر –التوقعات ) = Servqual(جودة الخدمة 
من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساسي في 1985زملاءه سنة و Berryقد توصل و 

ل لمستوى الأداء الفعلي تقییم جودة الخدمة وفق هذا النموذج یتمثل في الفجوة بین إدراك العمی
رتبطة بتصمیم الخدمة أن هذه الفجوة تعتمد على طبیعة الفجوات المللخدمة وتوقعاته بشأنها و 

.84، 79عتیق عائشة، جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة، مرجع سابق، ص )1(

المستوى المطلوب

منخفضمستوى 

مستوى عالي

منطقة 
السماح مقبولمستوى 

نوع الخدمات 
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الجودة قد حدد هذا النموذج خمس فجوات التي تسبب عدم النجاح في تقدیم و . وتسویقها وتقدیمها
:یمكن توضیحها في الشكل التاليالمطلوبة و 
)Servqual(نموذج الفجوة ): 8- 2(الشكل رقم 

.81عتیق عائشة، مرجع سابق ، ص : المصدر
:و من خلال الشكل یمكن شرح و توضیح هذه الفجوات كالتالي

اصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصیة الخبرة السابقة

الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجیة 
الموجھة للمستفیدین 

من الخدمة

الخدمة المدركة

تقدیم الخدمة ، بضمنھا 
الاتصالات الشخصیة 

السابقة و اللاحقة

ترجمة الادراكات إلى 
مواصفات جودة الخدمة

ادراكات الإدارة لتوقعات 
المستفید

المستفید

01فجوة 

04فجوة 

05فجوة 

02فجوة 

03فجوة 

رجل التسویق
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و هي الفجوة بین ما یرغبه العملاء و بین ما تعتقده الإدارة عن ما یرغبه هؤلاء ): 01(الفجوة رقم 
تتمثل و . حاجات و رغبات العملاءي الفهم، أو سوء تفسیر العملاء، و تنتج هذه الفجوة من نقص ف

كذلك القیام بالبحوث المتعلقة بالتعرف في البقاء عن قرب من العملاء، و أهم خطوة لسد هذه الفجوة
.على حاجاتهم و قیاس مدى رضاهم عن الخدمات التي تم تقییدها

صة بالخدمة مع إدراكات الإدارة تشیر إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخاو ): 02(الفجوة رقم 
لتوقعات العمیل أي أنه رغم إدراك إدارة المؤسسة الخدمیة لتوقعات العمیل إلا أنها غیر قادرة على 

.ترجمة ذلك إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة
الأداء الفعلي لها، فإذا تمكنت ة بین مواصفات الخدمة الموضوعة و هي فجو و ): 03(الفجوة رقم 

مؤسسة الخدمیة من وضع المواصفات المطلوبة في الخدمة، فلا یمكنها أداء هذه الخدمة بسبب ال
عدم اقتناعهم بالمواصفات دم تدریب العاملین على أدائها أوعجود مواصفات معقدة وغیر مرنة، و و 

.المطلوبة، أو عدم وجود الحافز الكافي لأداء هذه الخدمة
الخدمة المقدمة، أي أن الوعود المعطاة من وجة و المر الذمةمن تتمثل في فجوةو ): 04(الفجوة رقم 

ذلك لوجود ضعف في التنسیق بین تطابق مع الأداء الفعلي للخدمة و خلال الأنشطة الترویجیة لا ت
.العملیات و التسویق الخارجي للمؤسسة الخدمیة

هذا یعني أن الخدمة ، و المؤذاةالخدمة ق بالفجوة بین الخدمة المتوقعة و و تتعل): 05(الفجوة رقم 
تكون محصلة لجمیع الفجوات بحیث یتم على أساسها ة لا تتطابق مع الخدمة المدركة و المتوقع

.ؤسسة الخدمیةمالحكم على جودة أداء ال
Satisfaction measureمقیاس الرضا .ج

هو أكثر المقاییس استخداما لقیاس اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة و خاصة بعد و 
حصولهم على هذه الخدمات عن طریق توجیه الأسئلة التي تكشف للمؤسسات الخدمیة طبیعة 
شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم و جوانب القوة و الضعف بها، كما یمكن لهذه المؤسسات 

للجودة تتلاءم مع احتیاجات الزبائن و تحقق لهم الرضا نحو ما یقدمه لهم من إستراتیجیةمن تبني 
.خدمات

Servperf measure: مقیاس الأداء الفعلي.د

73Servperf هي كلمة مكونة من العبارتینوتعني أداء الخدمة وservice والخدمةperformance

.الأداء
نتیجة للدراسات التي قام بها 1992ظهر خلال 73Servperfیعرف هذا النموذج بإسم و 
و نعرف الجودة في إطار هذا النموذج مفهوما اتجاهیا یرتبط بإدراك ) Taylor et Cronin(كل من 



المستمرجودة الخدمة وأسالیب التحسینلثاني                                   الفصل ا

74

تقییم الأداء على أساس مجموعة : "على أنه الاتجاهالعمیل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة و یعرف 
."من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة

هذا النموذج یرفض فكرة الفجوة في تقییم الجودة، و یركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة 
یتم التعبیر عنها أي التركیز على جانب الإدراكات الخاصة بالعمیل فقط ذلك أن جودة الخدمة 

تجارب التعامل المؤسسة دالة لإدراكات العملاء السابقة وخبرات و و هي الاتجاهاتكنوع من 
.مستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدمةو 

الأداء كات السابقة للخدمة و یعتبر الرضا حسب هذا النموذج عاملا وسیطا بین الإدرا
.الحالي لها، و ضمن هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من طرف العمیل

:التالیةالافتراضاتتتضمن عملیة تقییم الجودة وفق هذا النموذج و 
توقعاته حول الخدمة تحدد المؤسسة فإنغیاب خبرة العمیل السابقة في التعامل مع عند-

.بصورة أولیة لمستوى تقییمه لجودتها
، فإن عدم مع المؤسسةبناء على خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل-

.دةرضاه عن مستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى الأول للجو 
ت إدراكیة أخرى لمستوى الجودةإن الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعا-

بالتالي فإن تقییم العمیل لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیات التعدیل الإدراكي و 
.للخدمةالتي یقوم بها العمیل عن مستوى الأداء الفعلي

:كأسلوب لتقییم جودة الخدمة یتضمن الأفكار التالیةالاتجاهو علیه نخلص إلى أن 
 أن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم العمیل لجودة الخدمة المقدمة فعلیا من

.المؤسسة الخدمیة
 ارتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة

.أي أن التقییم عملیة تراكمیة طویلة الأجل نسبیا
 التعاطف، الأمان الاستجابة، الاعتمادیة(تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة ،

.Servperfنموذج ركیزة أساسیة لتقییم مستوى الخدمة وفق) الملموسیة
value Measure: مقیاس القیمة.ه

هذا المقیاس یركز على العلاقة بین المنفعة و السعر الذي یحدد القیمة، فكلما ازدادت مستویات 
المنفعة للخدمات المدركة، انخفض سعر الحصول علیها، و بالتالي تزداد القیمة المقدمة للعملاء 

على طلب الخدمات، و العكس صحیح، فتوفر هذا المقیاس في المؤسسة إقبالهممن ثم یزید و 
.تركیز جهودها لتقدیم خدمة متمیزة لعملائها بأقل تكلفة ممكنةإلىها عالخدمیة یدف
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: قیاس الجودة المهنیة.2
ن یمثل جزءا من برنامج الجودة یرى الكثیر من الباحثین أن تقییم جودة الخدمة من منظور الزبو 

الخدمة على الوفاء بخدماتها المتنوعة من لجودة المهنیة تتناول قدرة مؤسساتمقاییس اعلى ذلكو 
.)1(خلال الاستخدام الأمثل لمواردها المتاحة

:قیاس الجودة بدلالة العملاء.أ
تجهیزات و معدات : نیرى أصحاب هذا المدخل أن توفر المؤسسة على البیئة المادیة الملائمة م

إجراءاتأدوات، نظم مساعدة و أهداف محددة و أسالیب عمل و ولوائح و و عاملین، وقوانین 
.تحقیق خدمة متمیزةإلىیؤدي حتما ... مسطرة
:قیاس الجودة بدلالة العملیات.ب

لخدمة، كما یحتوي على المؤشرات یهتم هذا المقیاس بجودة العملیات أو بمراحل تقدیم ا
طة الخدمات المقدمة، كي یتم تصنیف الخدمات نسب المقبولة لكافة عناصر أنشمعاییر توضح الو 

.كخدمات جیدة
یعتبر دقیقا فبالرغم من توفر بعض الجوانب المنطقیة لهذا الأسلوب في القیاس إلا أنه لا

تقییم جودة الخدمة مقارنة مع الأسالیب الأخرى، كونه یرتكز على عملیات في تصمیم و قیاس و 
.الكمیةأبعادهاالخدمة بدلا من 

: قیاس الجودة بدلالة المخرجات.ج
: یتم قیاس جودة المخرجات من خلال مجموعة من الطرق هي 

 مقارنات كمیة بین الأداء المستهدف و الأداء الفعلي بغرض إجراءالقیاس المقارن أین یتم
.اكتشاف جوانب الضعف و محاولة تجنبها مستقبلا

استقصاء رضا العملاء بخصوص الخدمة المقدمة.
استقصاء العاملین في المؤسسة لتحدید مشاكل و معوقات تحقیق أداء الخدمة.
: قیاس الجودة من المنظور الشامل .3

من وجهة نظر الزبونیتم خلال هذا المدخل معالجة شاملة لقیاس جودة الخدمة و تقویمها
: )2(هذا ما یوضحه الشكل الموالي ة نظر مقدم الخدمة أو المؤسسة، و من جهو 

.105إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص قاسم نایف علوان المحیاوي،)1(
.108قاسم نایف العلوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص )2(
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قیاس الجودة من المنظور الشامل) : 9-2(الشكل 

عتیق عائشة، جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة، مذكرة تخرج : المصدر
لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر بلقاید

.  79تلمسان، ص 

تقییم جودة الخدمة

مقدمي الخدمة معاییر تقییم الخدمةرصا الزبون

نتائج القیاس

جودة منخفضةجودة عالیة معلومات راجعةمعلومات راجعة

المشاكلإجراءات لمعالجة إجراءات للتحسین المستمر
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التحسین المستمر أسلوب :المبحث الثالث 
على اختلاف أنواعها التوجه نحو على تطویر و تحسین حیویة المؤسساتیستلزم العمل 

، و ذلك لجودة الخدمات أو الفاعلیة لتلك المؤسساتالكفاءة و التحسین المستمر على نحو یحقق 
في مختلف النجاح في تطبیقه مهم جدا عتبر التحسین المستمر و ها، حیث یالمنتجات التي تقدم

في هذا المبحث تناولنا نظرة شاملة عن فلسفة التحسین الخدمیة وغیر الخدمیة، و المؤسسات
.المستمر

التحسین المستمر أسلوبمفهوم : المطلب الأول 
: التحسین المستمر أسلوب تعریف -1

ي تطلبها تقدیم الخدمة للزبون تحسین جمیع العملیات التإلىتسعى منهجیةیقصد بها 
بشكل مستمر، و لضمان توافقها مع حاجات و رغبات و توقعات الزبون، و أن تكون هناك دائما و 

الذي یعطي میزة التنافس و یتحقق جهود مبذولة لإحداث تغییرات و تعدیلات لاستمرار هذا التوافق 
: )1(ذلك من خلال 

.الأخطاء قبل وقوعها تخفیض و تجنب.أ
.تحدید المشاكل بدقة و وضع الأسالیب اللازمة لحلها.ب
.تحدید الانحرافات التي تحدث أثناء تقدیم الخدمة.ج
: یمكن إبرازها فیما یلي و : مداخل تعریف التحسین المستمر -2
:المدخل المعتمد على تخفیض الموارد المستخدمة .أ

بأن فلسفة التحسین المستمر تعرف بأنها العملیات التي تؤدي الى تخفیض یشیر هذا المدخل 
اعها تعتبر إسرافا وهدر للوقت هذه الموارد بمختلف أنو ستخدمة في عملیة تقدیم الخدمة، و الموارد الم

.لا فائدة منها و 
:المدخل المعتمد على تخفیض الأخطاء .ب

یل الأخطاء الناتجة عن عدم كفاءة أداء الموارد یقصد بعملیة التحسین وفق هذا المدخل تقلو 
التي یتم اكتشافها في التقاریر المستخدمة في عملیة تقدیم الخدمة، و مثال ذلك الأخطاء المطبعیة 

.القیام بتصحیحها ثم طبعها مرة ثانیةالتي یتطلب و 

.207- 203قاسم نایف علوان ، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص)1(
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:المدخل المعتمد على التفوق .ج
یعني بالتحسین المستمر العملیات المطلوبة لتقدیم الخدمة وفقا لرغبات الزبون أو التفوق و 

.على توقعاته، و هذا ما ینادي به فیجنباوم بتقدیم خدمات تفوق توقع الزبون أو تحقق متطلباته
:المدخل المعتمد على أمن العملیة.د

أن تجعل بیئة العمل أكثر ملائمة هي التحسینات التي تتم على العملیات التي من شأنها و 
لتقدي الخدمة من خلال تقلیل الحوادث أو تعویضات و مطالبات العمل، بما یساهم في رفع كفاءة 

.استخدام الموارد المشاركة في إنجاز الخدمة المطلوبة
:العاملیناالمدخل المعتمد على رض.ه

في تحقیق رضا وفق هذا المدخل ینظر للتحسین المستمر وفقا للعملیات التي تساهم 
الفرد العامل یساهم في ات كثیر من الدراسات بأن تحقیق رض، حیث أثبتالعاملین في المؤسسة

هم في تحقیق فاعلیة أهداف بما یساأولا، ورفع كفاءة أدائه ثانیا و تقدیم خدمة تلبي رغبة الزبون 
.المؤسسة

:أهداف التحسین المستمر للعملیة-3
:و یمكن تحدید أهم أهداف عملیة التحسین فیما یلي

إدخال التحسینات اللازمة و المستمرة على عملیات تقدیم الخدمة في ضوء البیانات .أ
.المتجددة و تغیر حاجات الزبون و احتیاجات السوق و المجتمع المحیط بمنظمة الخدمة

و تقلیل نظمة من خلال تقلیل الأخطاء ، و تحدید المشاكل بدقة تحقیق الأداء المتمیز للأ.ب
.في تقدیم الخدمة للزبون من الجودة أو الوقت، و الكلفة المطلوبةالانحرافات

رة و الحرة بین الإدارة العلیا خلق مناخ عمل ملائم لتقدیم الخدمة تسوده العلاقات المستم.ج
.مؤسسةالعاملین في الو 

المستمر للعملیة إلى جعل المنظمة قوة دافعة نحو الأمام، و لها القدرة على یهدف التحسین .د
التحسینات المستمرة في المنافسة في السوق و یتحقق ذلك إذا فهم جمیع الأفراد العاملین ماذا تعني

مخطط وصول إلى ما هو محدد و ما هو مقدار الجهد المطلوب الذي یجب أن یبدلوه للعملهم، و 
.لهم
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:التحسین المستمردوات أ: المطلب الثاني
:یمكن تلخیصها فیما یليو : المستمرأدوات التحسین -1
: مثلث جوران.1

: هيلیات، وتتكون من ثلاث مكونات، و هي طریقة طورها جوزیف جوران على مفهوم تحسین العمو 
إجراء یبدأ من العملاء الخارجین كما یحدد العملاء الداخلین الذین لا یمكن و : التخطیط.أ

.التحسینات بمعزل عنهم
یتضمن استخدام حلقة التغذیة الراجعة بما توفره من یساعد على تحقیق العملیات و : ضبطال.ب

.رأي المستفیدین منهانات و معلومات عن جودة المنتج و بی
یهدف إلى الحصول على مستویات أعل من الأداء الحالي، من خلال تطبیق : التحسین.ج

.حال وقوعهاالانحرافاتم التي وضعت لها و معالجة العملیات وفقا للتصامی
:Kaizenكایزن .2

ذلك من خلال تطبیق تمر، تعد التجربة الیابانیة خیر نموذج في تحقیق حالة التحسین المس
.Goodالجید و Changeیتكون هذا المصطلح من مقطعین هما التغییر ، و Kaizenة التقنی

كل متواصل بعملیات التغییر نحو الأحسن بشالالتزامإن الأساس في هذه التقنیة هو 
التي لها طابع التركیز علیها من قبل التنظیم، و أن لهذا الأسلوب عناصر أساسیة یجري وتدریجي، و 

:شمولي كما مبین في الشكل أدناه
.نحو التحسین الجید و المستمرKaizenعناصر ): 10- 2(الشكل رقم 

.229مهدي السامرائي، مرجع سابق، ص :المصدر
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حالة التقدم المعرفي و یتلاءمبما بصورة تدریجیة و -تقد الیابانیونكما یع-یحدث التحسین المستمر و 
.الحاصلة في البیئة

:حل المشكلات-2
منهج حل المشاكل في مجال الجودة لیس إلا انعكاسا أو ترجمة لما یعرف بالطریقة إن

تستند مجال التخطیط واتخاذ القرار، و العلمیة في حل المشكلات الشائعة في الأدب الإداري في
:إلى الأركان الأساسیة التالیة

.تحدید أو تشخیص المشكلة من قبل الفریق المكلف بمعالجة المشكلة-
.د الأهداف المتوخاة من حل المشكلةتحدی-
.البحث عن البدائل التي تمثل حلولا للمشكلةالتحلیل و -
.تقویم البدائل من الحلول-
.اختیار الحل الأفضل-
.الحل الجاري اختیارهتنفیذ-
.الإجراءات التصحیحیةذاخاتالمتابعة والرقابة للتنفیذ و -

الشكل الموالي یوضح و تحسین في المنظمة،المنهجیة یمكن اعتمادها في عملیات الإن هذه
.التحسین المستمر وفق منهجیة حل المشكلات
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.التحسین المستمر وفق منهجیة حل المشكلات:)11-2(الشكل 

.232ص المرجع نفسه: المصدر

تشخیص و تحدید فرص التحسین

وصف المشكلة بصورة دقیقة وواضحة-

تحدید الأھداف وقواعد و معاییر العمل -

وصف المشكلة وتحدید الأھداف

المراجعة المستمرة لما تم تحقیقھ في -
مجال التحسین و مدى التقدم الذي تم فیھ 

التوجھ إلى عملیات تحسین أخرى أو -
تطویر عملیات تحسین جاریة

استمراریة التحسین

تحدید المشاكل و فرص التحسین-

تحدید الفریق و المشكلة المكلف بھا -

فھم العملیة المالیة و توثیقھا-

جمع البیانات و تحلیل الأسباب-

المتابعة و التحسین

وضع خطة تنفیذ الحل المؤدي لتحسین العملیة-

تطبیق خطة التحسین-

تحلیل  العملیات الحالیة

اختیار الحل المؤدي لتحسین العملیة

جمع البیانات عن التنفیذ و تقویم النتائج و تحدید -
مدى تحقیق الھدف 

اتخاذ الإجراءات التصحیحیة إن دعت الحاجة لذلك-
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:مراحل تطبیق التحسین المستمر: المطلب الثالث
(1):و من أهم المراحل هي

.تحدید المشاكل التي تعیق الأداء الجید للعملیات و التي تزید من نسبة الأخطاء-1
تحویل هذه المشاكل إلى فرص للتحسین، و وضع أولویات التحسین-2
.توثیق النظام الحالي للعملیات المطلوب تحسینها-3
.تكوین فرق عمل للتحسین-4
.بشكل واضح و تاماختیار عملیة لتحسینها و تعریفها-5
محاولة تحدید و معرفة المشاكل التي تواجهها و قیام فریق التحسین بتحلیل هذه العملیة،-6

.دراسة البیانات المتعلقة بهذه الأسباب، وجمع و أسبابها
.الأفضلاختیاراقتراح بدائل التحسین و دراسة تكلفة كل بدیل، ثم -7
.برامج التنفیذاختیار الأسلوب المقترح لحل المشاكل و وضع -8
لناجحة مع تكرار عملیة التحسین اییم الأداء بعد عملیة التحسین، و تقبعدها یتم متابعة و -9

.و التي تؤدي إلى الأداء المتمیزعملیات أخرى في المؤسسة

:فوائد تطبیق التحسین المستمر: المطلب الرابع
تحسین المستمر للعملیات في تم الحصول علیها جراء تطبیق برنامج اليالنتائج التأثبتتلقد 

(2):العدید من منظمات الأعمال بشكل خاص، و التي من أهمها الآتي

.خلق تغییر إیجابي لطریقة أداء عملیات الخدمة وصولا إلى الأداء المتمیز-1
.تحدید انسیابیة عملیات إنجاز الخدمة بشكل دقیق و واضح2-
.الأنشطة أو المهام التي لیس لها قیمة أو تأثیر على الأداءإلغاء3-
.في أداء العملیات نتیجة تطبیق المعیب الصفريالانحرافاتتقلیل4-
.التكلفة الإجمالیة لجودة الخدمةتقلیل5-
.المستمر لمستوى جودة الخدمة المقدمة للزبونالتحسین6-

.219لیات، تطبیقات، مرجع سبق ذكره، ص مفاهیم، عم–قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات  (1)

.219،220صقاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سابق، ص (2)
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:للتحسین المستمرالأنشطة الداعمة : المطلب الخامس
(1):و یمكن تلخیصها فیما یلي

Bench markingالمقارنة المعیاریة أو المرجعیة -1

تعرف المقارنة المعیاریة أو المرجعیة على أنها عملیة مقارنة و قیاس أنشطة العملیات 
الداخلیة لمنظم ما مع أفضل معاییر الأداء من خارج أو داخل صناعتها، كما أن لدیها العدید من 

:الفوائد مثل
.و العمل على تحسینهاتحدید أماكن الضعف لدى المؤسسة-
.بالنسبة لأحسن الممارسات بالمؤسسةیبها و ترتتحدید وضع المؤسسة-
.توفیر وسائل سریعة و ذات معنى للتحسین و بالتالي زیادة الجودة-

المعنیة بحیث ب أن یتم اعتمادها من قبل المؤسسةو من  الجدیر بالذكر أن المرجعیة یج
أنها تعتمد الأفضل و الأكثر إذ. في الأسواقأداءتكون من أفضل المنافسین أو غیر المنافسین 

.تمییزا في الإنجاز
:نظام إدارة علاقة العملاء-2

التي تتیح متابعة نشاطات البیع یعتبر نظام إدارة علاقات العملاء واحدا من أهم الحلول 
الأساسي فیساعد على الاهتمامالتسویق بحیث یعمل في الدرجة الأولى على جعل العمیل محور و 

إنجاز كافة الأعمال البیعیة و أعمال طیع عن طریقه المؤسسةت متكاملة تستتكوین قاعدة بیانا
تم بشكل یومي و إصدار التقاریر المتابعة و فتح الحسابات للعملاء و حفظ كافة الأحداث التي ت

الطیبة مع العمیل العلاقةإبقاءترتیب الأعمال و معاینة كفاءة الموظفین في أداء أعمال البیع و و 
.قیم بأكمله و بالتالي إدخال التحسینات إلى مناطق الخلل أو الضعفالأداءو 
:من فوائد هذا النظام ما یليو 

حیث یعتبر أسلوبا جیدا لتوفیر الكثیر من المصاریف في :تكلفة منخفضة مع أداء فعال.أ
بسبب عدم المتابعة أو سوء في غیر المجدیة و ضیاع المعلومات و خسارة العملاء الاتصالات

.أداء المبیعات مثلا

، ص 2010خضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ، إدارة الجودة في المنظمات المتمیزة، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان، (1)
276-281.
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و هذا بطبیعة الحال یعتمد على : الاحتیاجاتقابلیة النظام للتكیف و التخصص حسب .ب
.نوع المنتجات و الخدمات التي یقدمها العمیل وفئة تصنیفها في مجال العمل

إن عنصر المعلومة هو العنصر الرابح دائما و حفظ : حفظ المعلومات و طباعة التقاریر.ج
یعني الحفظ على رأسمال فریق المبیعات من علاقات و في نفس الوقت فإن التقاریر تلك المعلومة 

اعد بشكل كبیر في إیجاد الحلول تظهر مواطن الضعف و الأداء لفریق المبیعات و بالتالي یس
.بأسرع وقت ممكنو 

حیث أن هذا النظام یعتبر العمیل العنصر المستهدف:الفعالة للعملاءالمتابعة المستمرة و .د
اللازمة من أجل توفیر الاتصالاتفیسجل المعلومات الكاملة عنه و یدیر العلاقة معه و كافة 

.معهالاستثمارالخدمة اللازمة له و نیل رضاه و بالتالي تطویر العملیة التجاریة و حجم 
التسویق في یدعم النظام إدارة المبیعات و :القدرة على إدارة فرص المبیعات و التسویق.ه

.التسویق المناسبة لنشاطها التجاريعلى وضع استراتیجیات البیع و ظمةالمن
:توفیر مناخ الإبداع-3

یعرف مصطلح الإبداع بأنه عبارة عن مجموعة العملیات التي یستخدمها الإنسان بما هو 
متوفر لدیه من قدرات عقلیة و فكریة و ما یحیط به من مؤشرات بیئیة في أن یتوصل إلى فكرة أو

.التي یعمل فیهانظریة بحیث یحقق النفع  للمجتمع أو المؤسسةأسلوب أو 
أن هناك كما تظهر أهمیة الإبداع و الحاجة إلیه عندما یدرك متخذو القرار في المنظمة

مبین ما ینبغي أن یكون ن ما هو كائن و الأداء المرغوب أي بیالفعلي و تفاوتا بین أداء المؤسسة
تبني الأفكار الإبداعیةأسالیب جدیدة، أي أن على المؤسسةمما یحثها على دراسة تبني طرق و 

نها التنظیم، لتحسین أداء حل المشاكل التي قد یعاني مكأداة للتغییر والتطویر و استخدامهاو 
.كفاءة عالیةو تحقیق أهدافها بفعالیة و المؤسسة

:و تمر العملیة الإبداعیة بالمراحل التالیة
الفرد على المعرفة و المهارات و مكونات الخبرة التي تمكنه و یحصل فیها :مرحلة الإعداد.أ

.من وضع المشكلة أمامه و الإحساس بها
هي مرحلة تتمیز بالجهد الشدید الذي بدله المبدع في سبیل حل و :الاختبارمرحلة .ب

.المشكلة
هي تتضمن انبثاق ومضة الإبداع، أي اللحظة الإبداع، أي اللحظة و :مرحلة ولادة الفكرة.ج

.التي تولد فیها الفكرة الجدیدة التي تؤدي إلى حل المشكلة
التجریبي للفكرة المبتكرة،الاختبارتتضمن و :مرحلة التحقیق.د
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تصوره للوضع الحالي للمؤسسة أي أنه یقوم بتقییم أي أنه في البدایة یضع المبدع
:المعینة من خلالالمؤسسة

سیاسة المؤسسة-
العاملین فیها-
العملإجراءات-
طرق العمل-
.ا من العوامل ذات الأهمیة للمؤسسةبیئة العمل و غیره-

هذه بمثابة محاولة الوصول إلى نقاط الضعف و القوة لدیها و من ثم یضع البدائل و 
هذا یتطلب تولید عدد كبیر من ر المناسبة لتدعیم نقاط القوة، و للتعامل مع نقاط الضعف و الأفكا

محاولة التعرف على حلیل الأفكار للربط فیما بینها و لى تو قدرة ع) العصف الذهبي(الأفكار 
التي تحقق فكار لیري أیهم ملائمة للتطبیق و من ثم یقیم هذه الألعلاقات المختلفة بین عناصرها، و ا

ادها في التشخیص المرتبط بالمؤسسةأكبر فائدة ممكنة على ضوء المتاح من البدائل التي تم اعتم
.ذاتها
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:خلاصة
الأهداف المهمة لدى جمیع من خلال هذا الفصل یظهر لنا أن تحقیق جودة الخدمة من 

التي بإمكانها الوصول إلیها، فهي تعتبر كمحصلة من الأبعاد المتصلة فیما بینها لذلك و المؤسسات
كیة في ظل التغیرات الدینامیو وفق المعاییر المناسبةیم خدمات تتسم بالجودة العالیة و فإن تقد

تحقیق ذلك علیها استخدام طرق حتى تستطیع المؤسسةعم للعملاء، و الحاصلة یضمن الرضا الدا
مان تقدیم التحسین المستمر لضكذلك تطبیق فلسفةوأسالیب لقیاس جودة الخدمة ومراقبتها، و 

.الكمیة الملائمة أیضایة و المكان المناسب وبالكیفخدمات مرتفعة الجودة وفي الوقت و 



الثالثالفصل 
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-لبلدیة المیلیة–لمصلحة الحالة المدنیة دراسة میدانیة:الفصل الثالث 

بعـــد تحدیـــدنا للإطـــار النظـــري العـــام فـــي الفصـــلین الســـابقین فســـنحاول فـــي هـــذا المبحـــث :تمهیـــد
التــدعیم مــن خــلال البحــث المیــداني، وذلــك عــن طریــق قیامنــا بعملیــة استقصــائیة تشــمل عینــة مــن  

عینــة مــن جمهــور المســتفیدین مــن الخــدمات التــي الحالــة المدنیــة لبلدیــة المیلیــة و مــوظفي مصــلحة 
.ونوضح ذلك من خلال العناصر التالیةتقدمها المصلحة

مصلحة الحالة المدنیةبلدیة المیلیة  و :المبحث الأول

تمثل البلدیة الوحدة الأساسیة للحكم والإدارة في الجزائر،وتشكل الوسـیط بـین المـواطن والإدارة 
فالبلدیــة هــي ولــةالمركزیــة، خاصــة إذا تعلــق الأمــر بالخدمــة العمومیــة وتنفیــذ السیاســات العامــة للد

أســلوب مــن أســالیب التنظــیم المحلــي، یتضــمن توزیــع هــي ، التــي الخلیــة الأولــى فــي الإدارة المحلیــة
الوظیفة الإداریة بین الحكومة المركزیة وهیئات محلیة منتخبة ومسـتقلة، وتمـارس مـا ینـاط إلیهـا مـن 

.اختصاصات تحت إشراف الحكومة المركزیة

التعریف بالبلدیة و مهامها:الأولالمطلب 

)1(:یليالمهام التي تقوم بها كماإلىالبلدیة و هیئاتها ثم إلىسنتطرق 

:تعریف البلدیة-1

البلدیة هي وحـدة أو هیئـة إداریـة لا مركزیـة إقلیمیـة محلیـة فـي النظـام الإداري الجزائـري، بـل 
وقــد عرفهــا . هــي الجهــاز أو الخلیــة التنظیمیــة الأساســیة والقاعدیــة سیاســیا وإداریــا واجتماعیــا وثقافیــا

1990أفریــل 17المــؤرخ فــي ) 90/80(المشــرع الجزائــري بموجــب المــادة الأولــى مــن القــانون رقــم 
صـــیة البلدیـــة هـــي الجماعـــة الإقلیمیـــة الأساســـیة وتتمتـــع بالشخ: " المتعلـــق بقـــانون البلدیـــة كمـــا یلـــي

"المعنویة والاستغلال المالي

:هیئات البلدیة-2

یشــرفان علــى تســییر البلدیــة یســیر ویــدیر البلدیــة جهــاز إداري یتــألف مــن هیئتــین أساســیتین 
:راحة المواطنین من خلال تسهیل الحصول على خدماتها وهما و السهر علىاهمصالحو 

.140-158-139ص ، 2004،الجزائریة، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابة، الجزائر، الصغیر محمد، قانون الإدارة المحلیة)1(
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.والهیئة التنفیذیة المتمثلة أساسا في رئیس المجلس الشعبي البلدي، المجلس الشعبي البلدي

:المجلس الشعبي البلدي. أ

هــو المؤسســة المنتخبــة فــي البلدیــة وتحقــق الدیمقراطیــة علــى المســتوى المحلــي، وتكــرس مبــدأ 
ـــة  ـــى أســـاس أن الانتخابـــات المحلیـــة عنصـــر أســـاس مـــن عناصـــر الدیمقراطی الاختیـــار للشـــعب، عل
المحلیـــة والتـــي تعطـــى المـــواطنین المحلیـــین الفرصـــة لتقیـــیم أداء الأعضـــاء المنتخبـــین والحكـــم علـــى 

یتهم فــي المســتقبل، كمــا یعتبــر المجلــس هیئــة مــداولات علنیــة علــى المســتوى البلــدي، یمكــن مصــداق
.للمواطنین حضور الجلسات والاطلاع على محاضر المداولات أو أخذ نسخة منها

: رئیس المجلس الشعبي البلدي. ب

باعتبــاره ممثــلمنهــا مــا یعــود إلیــه یتمتــع رئــیس المجلــس الشــعبي البلــدي بصــلاحیات متنوعــة 
، ومنهـا مـا یعـود إلیـه باعتبـاره )صفة ضابط الحالة المدنیـة، صـفة ضـابط الشـرطة القضـائیة(الدولة 

یتولى تحضیر الجلسات واستدعاء الأعضاء، وبرمجة جدول ( هیئة تنفیذیة للمجلس الشعبي البلدي 
عقود والسهر على السیر الحسن یتولى إبرام ال( ، ومنها ما یعود إلیه باعتباره ممثلا للبلدیة )الأعمال

.)للمصالح البلدیة

العمومیةدور البلدیة في تقدیم الخدمات -3

لقـد أدى التغییـر الـذي حـدث فـي جمیـع المجتمعــات وتغیـر مفهـوم الدولـة ووظائفهـا إلـى إعــادة 
قــد و . النظــر فــي الــدور الــذي تقــوم بــه كــل مــن الحكومــات الوطنیــة والوحــدات المحلیــة فــي الجزائــر

ختصاصــات البلدیــة ثــم تركــت التفصــیل فیهــا إلــى اللــوائح إحــددت قــوانین الإدارة المحلیــة الجزائریــة 
.التنفیذیة

یتـــأثر مـــدى اتســـاع الصـــلاحیات والاختصاصـــات التـــي تتمتـــع بهـــا الهیئـــات المحلیـــة وخاصـــة 
)1(.ولةالبلدیة، بالمعطیات السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة السائدة بالمجتمع والد

.موقعدور الادارة المحلیة في التنمیة المستدامة،مقال منشور فيناجي عبد النور،)1( e-marefa.net
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:في المجال الاجتماعي. أ

تعد البلدیة المحور الرئیسي للنشـاط الاجتمـاعي ونـواة تغییـر محلیـة، تقـدم خدمـة كبیـرة للعائلـة 
مـن قـانون البلدیـة للمجلـس ) 89(والفرد في المیدان الاجتماعي، لهذا أعطى المشرع بموجب المـادة 

الرعایــــة الشــــعبي البلــــدي حــــق المبــــادرة بإتبــــاع كــــل الإجــــراءات التــــي مــــن شــــأنها تقــــدیم الخــــدمات و 
:الاجتماعیة والمتمثلة في

مساعدة المحتاجین، التكفل بالفئات الاجتماعیة المحرومة، إعانة العاطلین عن العمل والمساعدة -
.على التشغیل

تقوم البلدیة بدور رئیسي في مسائل السكن التي هي شرط أساسي للحیاة العائلیة، فالبلدیة تحدد -
المواطنین والاختیارات في إطـار التخطـیط وتنفیـذ البـرامج التـي یـتم تنسـیقها في هذا المیدان حاجات 

بمساعدة المصالح المختصة بالسكن، كما تقوم البلدیة بتشجیع كـل مبـادرة تسـتهدف الترقیـة العقاریـة 
علـى مســتوى البلدیــة، ومــن هنــا أجــاز لهــا المشـرع الاشــتراك فــي إنشــاء المؤسســات العقاریــة وتشــجیع 

.في المجال العقاريالتعاونیات

والهیاكـل الثقافیـة ،مهمة تكوین الفرد ونشر الثقافة والتعلیم ومحو الأمیة وتشجیع إنجاز المراكز -
.وصیانة المساجد والمدارس القرآنیة، وإنشاء المكتبات وقاعات المطالعة

:المیدان الثقافي والتعلیمي والفني. ب

ـــدور هـــام فـــي هـــذا ال ـــة ب ـــیم الأساســـي تقـــوم البلدی میـــدان، حیـــث تتـــولى إنجـــاز مؤسســـات التعل
وصـــیانتها، وتشـــجیع كـــل إجـــراء مـــن شـــأنه ترقیـــة النقـــل المدرســـي والتعلـــیم ومـــا قبـــل المدرســـي دور 

.الحضانة

حمایة التراث العمراني والمواقـع الطبیعیـة والآثـار والمتـاحف وكـل شـيء ینطـوي علـى قیمـة تراثیـة -
.تاریخیة جمالیة

.وإدارة المرافق الخاصة بالسینما والفن والقیام بالمهام الثقافیة ذات الصالح العامتسییر -

.ترقیة المواقع السیاحیة والترفیهیة وحمایة الآثار التاریخیة وترمیمها وحفظ المواقع الطبیعیة-
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:في میدان الرعایة الصحیة. ج

فــي المجــالات ) 107المـادة (تتكفـل البلدیــة بحفـظ الصــحة والمحافظــة علـى النظافــة العمومیــة 
:التالیة

توزیع المیاه الصالحة للشرب-

.صرف المیاه القذرة والنفایات الجامدة الحضریة-

.مكافحة ناقلات الأمراض المعدیة-

هــذا مــا أدى إلــى تأســیس مكاتــب . هــورنظافــة الأغذیــة والأمــاكن والمؤسســات التــي تســتقبل الجم-
.لحفظ الصحة ونظافة البلدیة

.السهر على نظافة المواد الاستهلاكیة المعروضة للبیع-

:في المیدان الاقتصادي.د
ـــادرة أو عمـــل مـــن شـــأنه تطـــویر النشـــاط الاقتصـــادي وتنمیـــة  ـــة بتشـــجیع كـــل مب تقـــوم البلدی

لعاملة،والرغبـة فـي رفـع مسـتوى معیشـة أبنـاء البلدیـة وذلـك المجتمع بهدف الاستخدام الكامـل للقـوى ا
عن طریق حق المبادرة بإنشاء مشروعات والبحـث عـن النشـاط الاقتصـادي فـي الأریـاف، مـع التقیـد 

تســییر المرافــق العامــة علــى مســتوى البلدیــة مــن اســواق و , بأهــداف الســلطة فــي المخطــط الــوطني
تطـــویر الســـیاحة بتنمیـــة المنـــاطق وإبـــراز المـــؤهلات , قاعـــات احتفـــالات وغیرهـــا مـــن مرافـــق عمومیـــة

. تشجیع المتعاملین الاقتصادیین, السیاحیة
:في مجال حمایة البیئة. هـ

إن السعي لتحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة للبلدیات أفرز مشاریع أثرت في التوازنات 
التـــوازن بـــین النمـــو الاقتصـــادي ومتطلبـــات حمایـــة ، لهـــذا طـــرح المشـــرع الجزائـــري مبـــدأ الإیكولوجیـــة

البیئــة، فــتم إنشــاء هیاكــل إداریــة للبیئــة علــى المســتوى الــوطني، أمــا علــى المســتوى المحلــي فتعتبــر 
البلدیــة المؤسســة المحلیــة الرئیســیة لتطبیــق تــدابیر حمایــة البیئــة، فقــد نصــت قــوانین البلدیــة والأوامــر 

.ئة وحمایتها ومكافحة التلوثالتابعة لها صراحة على مفهوم البی
تسهر البلدیة على حمایة الوسط الطبیعي وخاصة الاحتیاطات المائیـة مـن أي صـرف أو روافـد -

.صناعیة
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.البلدیة لها حق رفض أي مشروع یؤثر على البیئة-

.محاربة البناء الفوضوي وحمایة المناطق الزراعیة في مخطط التهیئة العمرانیة-

.یس جمعیات حمایة البیئةتشجیع تأس-

).التلوث المائي، البحري والجوي(مكافحة كل أشكال التلوث في إطار صلاحیاتها -

ــــى حمایــــة التربــــة والمــــوارد المائیــــة - إنشــــاء وتوســــیع وصــــیانة المســــاحات الخضــــراء والســــهر عل
.من القانون البلدي) 108(والمساهمة في استعمالها الأمثل حسب ما نصت علیه المادة 

.إنشاء الحدائق والمنتزهات وصیانة الطرق-

:في مجال الأمن والخدمات الطارئة. و

تحــت رقابــة وإشــراف الســلطات -یعتبــر رئــیس المجلــس الشــعبي البلــدي المســئول والمكلــف 
:، ویضطلع بالمهام التالیة)البولیس الإداري(بسلطات الضبط -الإداریة المركزیة الوصیة 

.حفظ النظام العام بواسطة جهاز الشرطة البلدیة أو الحرس البلدي-

). وظیفة الحمایة المدنیة(توفیر وسائل الإسعاف في حالة ما إذا حدثت كارثة في مجال البلدیة -

.وضع الاحتیاطات الوقائیة اللازمة لمواجهة الأخطار والكوارث-

.إنشائهاإدارة هیئة رجال المطافئ ومراقبتها وحتى -

.تسهیل تنقلات الأشخاص والأموال داخل تراب البلدیة وفي الأسواق-

.حفظ أمن مواطني البلدیة وزائریها داخل الحدود الإداریة للبلدیة-

:وصف الهیكل التنظیميالهیكل التنظیمي للبلدیة-4

.
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)1(الهیكل التنظیمي للبلدیة:)1-3(الشكل

الطالبتین إعتمادا على وثائق البلدیةمن إعداد :المصدر

.وفي دراستنا هذه نكتفي بتسلیط الضوء على الخدمات التي تقدمها مصلحة الحالة المدنیة 

مصلحة الحالة المدنیة : المطلب الثاني

مصـــالح  الحالـــة المدنیـــة هـــي مـــن أهـــم المرافـــق العمومیـــة مـــن حیـــث أعـــداد المـــواطنین الـــذین 
.الواجهة الأمامیة للبلدیة،وهيشرائح المجتمعمن مختلفتستقبلهم 

:أهمیة مصلحة الحالة المدنیة-1
لأن الحالــة ،إن نظــام الحالــة المدنیــة یكتســي أهمیــة بالغــة الأثــر فــي حیــاة المــواطنین الیومیــة 

علـــى أهـــم و تعتمـــد هـــي قواعـــد تـــنظم التواجـــد القـــانوني للفـــرد داخـــل الأســـرة و المجتمـــعالمدنیـــة 
الأحــداث الممیــزة و منهــا الــولادة، الــزواج، الوفــاة ویبقــى الإنســان فــي حاجــة لخــدمات الحالــة المدنیــة

.طیلة حیاته

.30/06/1999في الهیكل التنظیمي لبلدیة المیلیة ، المؤرخ )1(
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سع عشر إبان الإستعمار في الجزائر بدأ العمل بنظام الحالة المدنیة في أواخر القرن التا
المدنیة تأسیس الحالةالذي نص على 23/03/1882: ذلك بعد صدور قانونالفرنسي و 

ثم تنظیمها وتسجیلها في ) Registre Matrice(تدوینها في سجلات الأم للمواطنین الجزائریین و 
)1(.سجلات الحالة المدنیة

الحالة المدنیة  ) مكتب( مهام مصلحة -2

).تسجیلات الإزدیاد، الوفاة، الزواج(إعداد سجلات الحالة المدنیة بكل أنواعها -

.كل الوثائق الخاصة بالحالة المدنیةإعداد -

.إحصاء الموالید، والزواج، والوفیات شهریا-

.تسجیل الأحكام المتعلقة بالحالة المدنیة والتصریحات على الهامش-

الحالة المدنیة) مكتب( خدمات مصلحة -3

. خاص12وشهادة المیلاد البیومتریة رقم 12رقم إستخراج شهادة المیلاد-

.   بصنفیه النسخة و المستخرجاج عقود الزواجإستخر -

. إستخراج عقود الوفاة-

.إستخراج بیانات الولادة-

.إستخراج بیان الطلاق-

.أستلام طلبات الإصلاح في وثائق الحالة المدنیة-

.    تسجیل البیانات الهامشیة و الإصلاحات-

.إستخراج شهادة الحالة العائلیة و الحالة الشخصیة-

.تسجیل الولادات والوفیات والطلاق على الدفاتر العائلیة-

.170-169-168ص مرجع سبق ذكره الجزائریة، الصغیر محمد، قانون الإدارة المحلیة)1(
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.إبرام عقود الزواج-

منهجیة البحث المیداني: المبحث الثاني
عینة الدراسة  مجتمع و تحدید :الأولالمطلب 

:یتمثل مجتمع هذه الدراسة من فئتین
موظـف 16موظفـو مصـلحة الحالـة المدنیـة لبلدیـة المیلیـة و هـم عینـة متكونـة مـن :الفئة الأولى* 

وقــد تــم إعتمــاد أســلوب المقابلــة مــع هــذه الفئــة، وتمــت هــذه المقــابلات علــى مســتوى مقــر المصــلحة 
.إضافة إلى فرع من فروع المصلحة المعتمد حدیثا وهو فرع منقوش

من مجتمـع الدراسـة فهـي المسـتفیدین مـن الخـدمات العمومیـة التـي تقـدمها مصـلحة :الفئة الثانیة* 
الحالة المدنیة لبلدیة المیلیة، و قد تم توزیع إستبیان لغرض هذه الدراسة علـى عینـة مـن المسـتفیدین 
من خدمات المصلحة، هذا نظرا لضخامة مجتمع الدراسـة ولقیـود التكلفـة والوقـت، وبلـغ حجـم العینـة 

، أي أن توزیع الإستبیان لم یتم بطریقة احتمالیةفردة، وقد تم إستعمال العینة القصدیة الغیر م150
. احتمالیةعشوائیة 
علــــى طریقــــة توزیــــع الإســــتمارة بالمقابلــــة حیــــث توجهنــــا إلــــى المصــــلحة لمقابلــــة الاعتمــــادتــــم 

الطریقـة للتعـرف مـا إذا كـان هـذهاستخدامالمستفیدین من  الخدمات التي تقدمها المصلحة، وارتأینا 
المستفید  قادرا على تقییم جودة الخدمة المقدمة له من المصلحة فعلیـا وهـذا مـن خـلال تكـرار تـردده 

الاســـتماراتأي اســتمارة مــن اســـتبعادعلــى طلــب خــدمات الحالـــة المدنیــة  وحرصــا منـــا علــى عــدم 
ذلك مســاعدة المبحــوث فــي الإجابــة الموزعــة كاملــة الإجابــة وكــالاســتمارةالموزعــة، بمعنــى أن تكــون 

.إن تطلب الأمر ذلكالاستبیانعلى مختلف محاور 
:أدوات جمع البیاناتالمطلب الثاني 

:المقابلة-1
فیهـا علـى مجموعـة الأسـئلة المفتوحـة مـع مجموعـة مـن المـوظفین فـي المصـلحة الاعتمادوالتي تم 

البلدیـــة و مصـــلحة الحالـــة المدنیـــة بالمیلیـــة علـــى المفـــاهیم اعتمـــادتهـــدف إلـــى التعـــرف علـــى مـــدى 
وكـــــذلك التعـــــرف علـــــى مـــــدى إدراك الإدارة , التســـــویقیة و مـــــدى الإلمـــــام تقنیـــــات تســـــویق الخـــــدمات

لمســتویات الجــودة الفعلیــة التــي تقــدمها مــن جهــة و كشــف المعوقــات و العراقیــل التــي تجعلهــا تقــدم 
.من جهة ثانیةخدمات دون المستوى المطلوب من الجودة
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: الملاحظة العلمیة-2
تعني الانتباه للظواهر والحوادث قصد تفسیرها واكتشاف أسبابها والوصول إلى القوانین التي " 
).1("تحكمها 

ولقـــد إســـتخدمنا الملاحظـــة العلمیـــة فـــي دراســـتنا لكشـــف وتوضـــیح بعـــض الجوانـــب  المتعلقـــة 
وكـذلك طریقـة تسـییر ,ومدى طول مدة الانتظار التي یتحملها المستفید ,بطریقة تنظیم تقدیم الخدمة 

وأیضــــا لكشــــف ســــلوك مــــوظفي الاســــتقبال والتركیــــز علــــى طریقــــة تعامــــل المــــوظفین مــــع ,الانتظــــار
.المستفیدین على إختلافهم و إختلاف إحتیجاتهم و مشاكلهم إن وجدت

: الاستبیان-3
العلمي المهمة، إذ أنه یساعد الباحث في جمـع المعلومـات یعتبر الاستبیان من أدوات البحث

المختلفـة والحقـائق مـن خـلال إسـتجابة أفـراد العینــة لأسـئلته، وبالتـالي نقـول أن الإسـتبیان عبـارة عــن 
مجموعة من الأسئلة تصمم بطریقة معینة هدفها الوصول إلـى بیانـات أولیـة،  یـتم جمعهـا لأول مـرة 

ة مترابطة مع الإشكالیة المراد الوصول إلیها، وقمنا بتصمیم قائمة أسئلة ولهذا یجب أن تكون الأسئل
یتكون الإستبیان من أربعة أقسام یحتوي القسم الأول على معلومات . الاستبیان وفقا لمخطط البحث

.متعلقة بالخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة من الجنس و السن والمستوى التعلیمي
هــو ل تحدیــد  مقیــاس مــن خمــس درجــات و علــى أســلوب القیــاس مــن خــلامــدأمــا القســم الثــاني فیعت

:مقیاس لیكرت 
موافق تماما        موافق         محاید            غیر موافق           غیر موافق تماما

عبـارات 07الأول مـن خـلال الجزءفي ،فیقوم على تحدید مستوى تقییم العینة للبیئة المادیة
.تسمح بقیاس جودة الخدمة من خلال  تقییم البیئة المادیة

وكذلك  الجزأ الثاني مـن القسـم المتعلـق بسـلم لیكـرت الـذي یعكـس إدراك أفـراد العینـة لمسـتوى الأداء 
عبارة تسمح بتقییم مستوى الأداء المقدم في الخدمات المحصل علیهـا13الفعلي للخدمة من خلال 

.وبالتالي تقییم الجودة وهذا بالاعتماد كذلك على سلم القیاس السابق الذكر

، 2007، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، أسالیب البحث العلمي، مفاهیمه، أدواته، طرقه الإحصائیةجودت عزت عطوي، –) 1(
.124ص 
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:مجالات لتحدید درجة التقییم كما یلي3كما قمنا بتقسیم سلم لیكرت  إلى 
یمثل التقییم السلبي2.5إلى 1من -
یمثل التقییم المتوسط3.5إلى 2.5من -
.یمثل التقییم الجید05إلى 3.5من -

مدنیـة سـوف نحـدد النقـاط السـلبیة وتبعا لدرجـة تقیـیم المسـتعملین لخـدمات مصـلحة الحالـة ال
النقــاط الإیجابیــة فــي مســتویات الجــودة التــي تقــدمها المصــلحة لجمهورهــا مــن خــلال تقیــیم مســتوى و 

تقیــیم الجــودةالظــاهرة فــي العبــارات بشــكل خــاص و جــودة الخــدمات بتقیــیم كــل مؤشــر مــن المؤشــرات
.بشكل عام بالإعتماد على متوسطات المؤشرات

طـرح إضافة إلى القسم الرابع من الإستبیان الذي یحتوي  على أسئلة الاجابتین  من خـلال 
أســئلة نصــف مفتوحــة  التــي تناســبه و الإجابــةقصــى تحدیــد علــى المستلا  و أونعــم بإجــابتینســؤال 

تطـویر لتحسـین و أولویةذاتمة العمومیة مهور الخدتهدف إلى التعرف على العناصر التي یراها ج
ات رفـع مسـتویوكـذلك, مستوىات جودة الخدمات التي تقدمها مصلحة الحالـة المدنیـة لبلدیـة المیلیـة

.الأداء الفعلي لخدمات المصلحة
صدق الاستمارة-4

ومناقشــتها مــن المشــرف رتها الأولیــة وعرضــها علــى الأســتاذبعــد إعــداد الاســتمارة فــي صــو 
حیــث مــدى شــمولیتها وإمكانیــة تحقیقهــا للهــدف الــذي ترمــي إلیــه، تــم التأكــد مــن صــدق أداة الدراســة 
ظاهریــا مــن خــلال عرضــها علــى بعــض أســاتذة التســویق، وفــي ضــوء آرائهــم قمنــا بإعــادة صــیاغة 

یــة بعــض عبــارات الإســتمارة حتــى تكــون مفهومــة وواضــحة للوصــول فــي الأخیــر إلــى الصــورة النهائ
.للإستمارة

سعیود  - :ة الأساتذ

ملواح - 

عرجاني - 

لعریوي- 
)لسلم لیكرت(ثبات صدق المقیاس *

وهــو معامــل الثبــاث و هــي قیمــة دات دلالــة إحصــائیة %93أي 0.931بلــغ  معامــل ألفــا كرونبــاخ 
.لكي تعتمد النتائج المتوصل إلیها%60عالیة حیث یجب ألا تقل عن 
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حدودو الدراسة- 5
إقتصرت الدراسة على معرفة تقییم عینة قصدیة  مـن المسـتفیدین مـن خـدمات مصـلحة الحالـة المدنیـة 

للخدمــة  وتــمداء الفعلــيإقتصــرت الدراســة علــى تقیــیم الأ،ســام الإســتمارةقلبلدیــة المیلیــة لكــل قســم مــن أ
.من إعداد الطالبتینالإعتماد على إستبیان 
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الإحصائیةالمعالجة نتائج المقابلة و : المبحث الثالث 
نتائج المقابلة : الأولالمطلب 

جاءت نتـائج المقـابلات التـي تـم إجراؤهـا علـى مسـتوى مصـلحة الحالـة المدنیـة لبلدیـة المیلیـة 
تحسین الخدمة العمومیة وتقریب الإدارة من المواطنوالفرع  الإداري المستحدث  منقوش في إطار 

:كما یلي ) بالإقرار بالإجماع(كانت إجابات عینة الموظفین 
1
:)من وجهة نظر الإدارة(واقع جودة الخدمة العمومیة المقدمة -

أكــدت العینــة علــى أن مســتویات الجــودة  التــي تقــدمها المصــلحة فــي خــدماتها یمیزهــا الــرداءة 
جمیع المسـتویات  سـواء كانـت مادیـة أو بشـریة بسـبب مجموعـة مـن العوامـل تضـع الإدارة فـي على 

خانة ضیقة من حریة التصرف و إتخاذ القرارات مثل مركزیـة القـرار فـي التسـییر، و حـدود المیزانیـة 
.الموضوعة تحت تصرف البلدیة  

:نظرة الإدارة للجمهور-2
مصــلحة الحالــة المدنیــة هــو صــاحب حــق یجــب مراعــاة تؤكــد العینــة علــى أن طالــب خــدمات

الإحتیاجات التي یطلبها بعنایة ، لكن ظروف عمل الموظف غالبا ما تجعله ، في حالة مـن التـوتر 
بســـبب ســـوء التســـییر والتضـــییق علیـــه مـــن  طـــرف المســـؤولین بـــالموظف وقلـــة تقـــدیر روح المبـــادرة 

.لتحسین سیر العمل من طرف الموظفین 
:لتواصل مع الجمهورطبیعة ا-3

رداءة العلاقة بین الإدارة و الجمهور لا یمكن نفیها لأنها متوترة وسالبة بشكل لا یمكن غض 
الطـرف علیــه ومــن غیــر الموضــوعیة نفیــه ،لســبب رداءة أســلوب التواصــل  مــع الجمهــور مــن طــرف 

راكم الإتجاهـات السـلبیة الغالبیة العظمى من المـوظفین ورداءة تواصـل الجمهـور مـع الإدارة بسـبب تـ
عـــن الإدارة العمومیـــة التـــي ترســـخت فـــي الحقبـــة الســـابقة فـــي أذهـــان المـــواطنین لأن واقـــع الـــرداءة  

. وإنعدام العدالة في تقدیم الخدمة تغلیبا لكفة المحسوبیة عوامل لا تزال قائمة لحد الان
ي  فــي أداء الأغلبیــة یر المهنــكمــا لا یمكــن إنكــار أن  هنــاك إنعــدام للــروح المهنیــة ، و الضــم

)كثافة الوثائق المطلوبة في الإدارات العمومیة (، دون أن نهمل عنصر البیروقراطیة من الموظفین
فمــن جانــب الإعــلام  مــثلا هنــاك غیــاب تــام لثقافــة إعــلام الجمهــور العــام بتوجهــات الإدارة ، لتجــد 

التحسینیة للخدمة العمومیة على حسـاب الإدارة نفسها تحت ضغط تـسییر الوقت لصالح الإجراءات 
تقـــدیم الخـــدمات علـــى أكمـــل وجـــه لطـــالبي خـــدماتها مثـــل مـــا حـــدث و لا یـــزال یحـــدث أثنـــاء رقمنـــه 
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السجلات  فتواجه الإدارة سخط طالبي الخدمة على غلق الشبابیك والإبقاء على إثنین أو ثلاثة فقط 
وقـوع الأخطـاء بسـبب ضـغط الطلـب ما یسبب طـول الطـوابیر و فوضـى الإنتظـار مـن جهـة و كثـرة 

.والإهتمام أكثر بتسریع عملیة تقدیم الخدمة إلى أقصاها
: طبیعة العلاقات الاتصالیة في الادارة -4

ـــى مســـتوى الرؤســـاء ومســـتوى المـــوظفین ، لا توجـــد  علـــى مســـتوى الرؤســـاء و المـــوظفین وعل
مــن الأداء وضــمان الســیر الحســن علاقــات تشــاركیة وأهــداف موحــدة مــن اجــل تقــدیم مســتویات علیــا

للمرفــق العــام  فهــذه العلاقــات ذات الطبیعــة ســلطویة احتكاریــة علــى مســتوى الرؤســاء وذات طبیعــة 
فوضویة بسبب تداخل المهام و المسؤولیات في المسـتویات الإداریـة وذات طبیعـة مصـلحیة مـا بـین 

هـي التـي تسـبب عرقلـة السـیر الحسـن هذه العلاقات التي یسودها اللا عدالة . الموظفین والمسؤولین
.  للمرفق العام وتسبب التضییق على أداء المهام من طرف الموظفین 

:المعوقات و العراقیل التي تحد من إمكانیات تحسین الخدمة العمومیة -5
: على مستوى العلاقات الاتصالیة هناك * 

ســلوكاتهم الفعلیــة هــذا یســبب بشــكل مباشــر عــدم الانســجام بــین توجیهــات المســؤولین و بــین 
نتیجة لكثرة الضغوطات على الموظف وانعدام رؤیة واضحة لخطة تسییر الإدارة یؤدي مباشـرة إلـى 

التسیب و انعدام الروح المهنیة بسبب تدمر الموظف من هذه الأوضاع
: على مستوى المكافآت و الحوافز المهنیة *  

لمكافآت التي یتلقاها الموظـف لا ترقـى لمسـتویات الأداء المطلوبـة منـه إن الحوافز المادیة وا
أهمـا متدنیة مـن جهـة و فلا یعقل أن یطلب من الموظف تقدیم الحد الأقصى من الأداء مقابل أجور

لأوضــاعه مــن جهــة ثانیــة ، فقبــل الــتكلم عــن تحســین جــودة الخدمــة العمومیــة یجــب إعطــاء الأولیــة 
. على الخدمة العمومیة لتحسین أوضاع  القائمین

:على الموارد البشریة و التكوین * 
لا یوجــد تكــوین خــاص بــالموظفین القــائمین علــى تقــدیم خــدمات الحالــة المدنیــة بشــكل عــام ، 
كمــا لا یوجــد تكــوین خــاص بمــوظفي الشــبابیك لكــونهم الحلقــة الأولــى التــي تــربط الإدارة بجمهورهــا، 

عام بارز وواضح بسبب كل العوامل السابقة الذكر مجتمعة فتدني مستویات الأداء بشكل
: على الهیاكل و الوسائل المادیة * 

هنـــاك تهمـــیش تـــام لكـــل مـــا هـــو متعلـــق بهـــذه الهیاكـــل بدایـــة بنظافـــة المكـــان وصـــولا لمختلـــف 
ار الوســائل و التجهیــزات المكتبیــة المتــوفرة وحتــى التصــمیم الــداخلي لمقــر المصــلحة وقاعــة الانتظـــ
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بعیدة عن المسـتویات المطلوبـة، فهـذه البیئـة تجعـل الموظـف فـي غیـر راحـة وتشـعره بـالتهمیش وقلـة 
وهــذا مــا یلتمســه مــن ســلوكات الجمهــور نتیجــة لتــأثر هــذا الأخیــر أیضــا بــرداءة هــذه البیئــة .التقــدیر

. المادیة التي تؤدي إلى فقدان الاحترام و الهیبة  للإدارة العمومیة وموظفیها 
: معیار اختیار موظف الشباك -6

أكــد الموظفــون بالإجمــاع علــى أن المعیــار الوحیــد لاختیــار موظــف الشــباك ســابقا  كــان علــى 
ـــة مـــع رئیســـه یوجـــه للشـــباك لان طبیعـــة  ـــم تكـــن لـــه علاقـــات طیب ـــذي ل ـــالموظف ال ـــابي ف أســـاس عق

یــار الوحیــد لاختیــار موظــف العملیــات التــي كانــت تعتمــد فــي تقــدیم الخدمــة تقلیدیــة ، أمــا حالیــا فالمع
. الشباك هو المحاباة للاستفادة من المنحة المستحدثة لموظفي الشبابیك

فمعیـــار الكفـــاءة لـــیس لـــه وزن فعلـــي فـــي اختیـــار الموظـــف المناســـب لتغطیـــة الشـــباك رغـــم الأهمیـــة 
.القصوى لهذا الأخیر باعتباره الواجهة الأمامیة لخدمات الحالة المدنیة 

غیــاب تــام لتطبیــق التقنیــات و المفــاهیم التســویقیة فــي تقــدیم خــدمات مصــلحة الحالــة كنتیجــة هنــاك 
.المدنیة 

وصدق الإستمارة الإحصائيأدوات التحلیل : الثانيالمطلب 
:الإحصائيالتحلیلأدوات 

).spss(للعلوم الاجتماعیة الإحصائیةتم الاعتماد في معالجة البیانات على برنامج الحزمة 
: التالیة الإحصائیةو تم توظیف الأدوات 

.اختبار معامل الثبات الخاص بالمقیاس باستخدام معامل كرونباخ ألفا-أ
.التكرارات و النسب المئویة-ب 
.المتوسطات الحسابیة-ج 
الانحرافات المعیاریة-د

: من المستفیدین ةوصف خصائص عینة الدراس:المطلب الثالث
توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس-1

:الدراسة حسب الجنسیبین الجدول التالي توزیع أفراد عینة
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.توزیع أفراد العینة حسب الجنس:)1-3(الجدول رقم 
النسبة المئویةالتكراراتالجنس
%11979.3ذكر
%3120.7أنثى

%150100المجموع
بالاعتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبتان :المصدر

وأن نســبة  الــذكور ،نلاحــظ مــن خــلال الجــدول و الشــكل الســابقین تنــوع العینــة بــین الجنســین 
، فـي حـین %79.3مفـردة بنسـبة مئویـة تقـدر بــ 119في عینة  الدراسة مرتفعة حیـث بلـغ عـددهم 

راجــع لإكتفــاء العنصــر النســوي هــذا و %20.7مفــردة بنســبة مئویــة تقــدر بـــ 31الإنــاثبلــغ عــدد 
.بزیارات الضرورة القصوى فقط لطلب وثائق الحالة المدنیة بالمیلیة

توزیع افراد العینة حسب الجنس)2-3(الشكل

من إعداد الطالبتان اعتمادا عن نتائج الاستبیان:المصدر
توزیع أفراد العینة حسب الفئات العمریة -2

:أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الفئة العمریةیمثل الجدول التالي توزیع 

21%

79%

الجنسحسبالعینةأفرادتوزیع

انثى

ذكر
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توزیع أفراد العینة حسب الفئات العمریة) 2-3(الجدول رقم 
%النسبة المئویة التكراراتالسن

18 -354630.7%
36 -605536.7%

%4932.7فما فوق61
%150100المجموع

الاستبیانمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج :المصدر
توزیع افراد العینة حسب الفئة العمریة: )3-3(الشكل

من إعداد الطالبتان اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر
الشـــكل الســـابقین  أن توزیــع أعمـــار أفـــراد العینـــة متقــارب مـــن حیـــث أعـــداد یوضــح الجـــدول  و 

و تلیها الفئة العمریة %30.7مفردة تمثل نسبة 46عددهم [18-35]فنجد فئة ،مفردات كل فئة 
فما فـوق عـدد مفرداتهـا 61ثم الفئة العمریة .%36.7مفردة ما یمثل 55وعدد مفرداتها [60-36]

هــذا یجعلنــا نســتنتج أنــه لا توجــد فئــة عمریــة محــددة أكثــر طلبــا ,%32.7مفــردة بمــا یمثــل نســبة 49
-60]یلـي فئـة لكـن یمكـن ترتیـب هـده النسـب تنازلیـا كمـا، میلیـةت مصلحة الحالة المدنیة باللخدما
مفــردة 49فمــا فــوق عــدد مفرداتهــا 61ثــم الفئــة العمریــة ،%36.7بنســبة 55عــدد مفرداتهــا [36

.%30.7مفردة تمثل نسبة 46مفرداتها عدد[18-35]فئة ، %32.7بنسبة 

31%

36%

33%

العمریةالفئاتحسبالعینةأفرادتوزیع

18-35

36-60

61 فوقفما
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: توزیع أفراد العینة حسب المستویات الدراسیة-3
:یمثل الجدول التالي توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي

أفراد العینة حسب المستویات الدراسیةتوزیع) 3-3(الجدول رقم 
النسب المئویةالتكراراتالتعلیمي-م

%5436ابتدائي أقل
%1812متوسط
%5134ثانوي

%2718دراسات علیا-جامعي
%150100جموعمال

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
ـــین مـــن الجـــدول ـــة مـــن غیـــر المتعلمـــین )3-3(یتب أي مـــن المســـتوى ،أن غالبیـــة أفـــراد العین

هــي فئــة العینــة تقاربهــا الفئــة الثالثــة  و مــن %36مفــردة و بنســبة 54التعلیمــي ابتــدائي أو أقــل بـــ 
الدراســات ئــة الأخیــرة وهــي فئــة الجــامعیین و ثــم تلیهــا الف%34مفــردة بنســبة 51المســتوى ثــانوي بـــ 

فــي %12مفــردة  بنســبة 18ثــم تــأتي فئــة المســتوى متوســط بـــ %18مفــردة بنســبة 27العلیــا بـــ 
هــي الفئــات -ثــانوي–والفئــة الثانیــة -ابتــدائي أو أقــل–مــا یــدل علــى أن الفئــة الأولــى ،الأخیــر 

.على طلب خدمات المصلحةإقبالار الأكث
توزیع افراد العینة حسب المستوى الدراسي)4-3(الشكل

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

36%

12%
34%

18%

الدراسیةالمستویاتحسبالعینةأفرادتوزیع

أقلابتدائي

متوسط

ثانوي

-جامعي علیادراسات
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: ةالفرضیختبارإالتحلیل الوصفي لإجابات أفراد العینة و :المطلب الرابع 
تحلیل نتائج الجزء الثاني سلم لیكرت -1
التحلیــل الوصــفي ) 4-3(یمثــل الجــدول :لســلم لیكــرت التحلیــل الوصــفي لإجابــات أفــراد العینــة -أ 

مـن خـلال البیئـة المادیـة و لإجابات أفراد عینة الدراسـة المتعلقـة بتقیـیم جـودة الخـدمات المقدمـة لهـم
.الأداء الفعلي لجودة الخدمة 

التحلیل الوصفي لإجابات أفراد عینة الدراسة:)4-3(الجدول 

بارة
الع

موافق تماماموافقمحایدغیر موافقغیر موافق تماما

رار
لتك

%ا

رار
لتك

%ا
رار

لتك
%ا

رار
لتك

%ا

رار
لتك

%ا

دیة
لما

ة ا
لبیئ

ا

157388154090600020302
25838.78053.3090600000306
351348657.3085.3021.30302
457388053030906010.70302
55033.38556.7117.3010.70302
63024429.342286040010.7
7422881541912.7053.30302

دمة
الخ

دة 
جو

ي 
فعل

ء ال
لادا

ا
174.78959.3053.34832010.7
2117.39664085.33422.7010.7
30649160.7053.34630.721.3
4074.79664085.33825.3010.7
51287751.3138.74731.3010.7
6422881541912.7053.332
7042.74932.7074.78959.3010.7
80645838.7106.77550010.7
90966543.31286342010.7
10042.74832106.78657.3021.3
11021.354361287952.7032
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1257388154090600000302
1385.35939.33120.75134010.7

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
الإنحـراف م حسـاب المتوسـط الحسـابي و یـت) 4-3(إنطلاقا من النتائج الموضحة في الجدول 

فــي جزئــه الثــاني الــذي یعتمــد علــى ســلم المعیــاري بالنســبة لكــل عبــارة مــن العبــارات فــي الإســتبیان 
.التوصل الى نتائج تقییم العینة للبیئة المادیة  الأداء الفعلي لجودة الخدمةبهدف لیكرت 

:تقییم البیئة المادیة للمصلحة من طرف عینة الدراسة -ب
الجـــدول التـــالي إتجاهـــات عینـــة المســـتفیدین مـــن خـــدمات  المصـــلحة  نحـــو جـــودة الخدمـــة حیوضـــو 

.المقدمة من خلال البیئة المادیة
تقییم البیئة المادیة:)5-3(الجدول 

التقییمالإنحراف المعیاريالحسابيالمتوسطالعبارةالرقم
سلبي1.740.746تمتلك المصلحة مقر جذاب01
سلبي1.730.748المصلحة مقر بارز و واضحتمتلك 02
سلبي1.800.769قاعة الانتظار مجهزة لراحة المواطن03
سلبي1.750.768واضحةلوحات التوجیه بارزة و 04
سلبي1.810.763نتظار تقدیم الخدمة یتم في نظام تامإ05
متوسط3.080.894یلتزم الموظف بمظهر لائق06
الــــداخلي للمقــــر یســــهل الإتصــــال الهیكـــل 07

مع الموظفین
سلبي1.970.851

الاجماليالمتوسط الحسابي-
الانحراف المعیاري العام–

سلبي1.98480.65038

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

كانـت ) 7و5و4و3و2و1(الفقـرات تجاهـات أفـراد العینـة نحـو إالملاحظ من الجدول أعلاه أن 
هیكل یظهر من خلال المتوسطات الحسابیة لهذه الفقرات فكان تقییم هذا ما ضمن التقییم السلبي و 

مــة ءملاو ،1.8بمتوســط حســابي نتظار تجهیــز قاعــات الإو ،1.74مقــر المصــلحة بمتوســط حســابي 
ـــــدیم الخدمـــــة1.97التصـــــمیم الـــــداخلي للتواصـــــل مـــــع المـــــوظفین بمتوســـــط حســـــابي، و إنتظـــــار تق
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ي تقـدیم الخدمـة لجمهورهـا ،مایستدعي من المصلحة الإهتمـام أكثـر بهـذه الجوانـب لأهمیتهـا فـ1.81
.من جهة 

فــي المقابــل كــان تقیــیم فقــرة مظهــر المــوظفین ضــمن التقیــیم المتوســط  بمتوســط حســابي قــدره 
اء مهامهم یبدون علیها أثناء أدبالهیئة التي هتمام أكثرما یستدعي من موظفي المصلحة الإ3.08

إهتمام الإدارة بأداء مهامها على أكمل ظفاء طابع الرسمیة والمهنیة وجعل المواطن یشعر بجدیة و لإ
.وجه

كافـة الفقـرات علـى التـوالي لنحرافـات المعیاریـةالإو علق بالمعدل للمتوسـطات الحسـابیة فیما یتو 
ینــة المســتفیدین مــن لعوالتقیــیم الســلبيوافقــة المممــا یعكــس درجــة غیــر 0.65038و1.9848هــو 

.،والشكل التالي یوضح ذلكة التي تقدمها المصلحةالخدمة العمومی

تقییم البیئة المادیة)5- 3(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

:العینة للأداء الفعلي لجودة خدمة المصلحة تقییم-ج

1,9848

0,65038

0

0,5

1

1,5

2

2,5

الاجماليالحسابيالمتوسط العامالمعیاريالانحراف

المادیةالبیئةتقییم
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تجاهــات عینــة الدراســة نحــو جــودة الخدمــة المقدمــة مــن خــلال تقیــیم الجــودة إیوضــح الجــدول التــالي 
.الفعلیة للخدمات

الأداء الفعلي لجودة خدمة المصلحةتقییم ) 6-3(الجدول رقم 
المتوسطالعبارةالرقم

الحسابي
الانحــــــــــراف

المعیاري
التقییم

متوسط2.651.004مدة انتظار الخدمة معقولة1
سلبي2.450.945عندما تتطلب الخدمة وقت یخبرك الموظف بوقتك بدقة2
متوسط2.651.004مواقیت عمل المصلحة مناسبة3
متوسط2.530.946یلتزم الموظفین و یحترمون مواقیت العمل4
متوسط2.651.030تراعي المصلحة حالة المسافر و المعاق و الكبیر سنا5
سلبي1.970.851الاستقبال و التوجیه یساعد المواطنشباك 6
متوسط3.231.004یعامل الموظفون المواطن بلباقة و احترام7
متوسط3.051.038یعامل الموظفون المواطن بلا محسوبیة8
متوسط2.881.055الخدمات تقدم بدون تكثیف الوثائق المطلوبة9

متوسط3.231.004معروفة مع المواطنیستخدم الموظف اسلوب و لهجة 10
متوسط3.180.997یقدم الموظف الوثائق بدون أخطاء11
سلبي1.740.741لدى الموظف الارادة و الرغبة في مساعدة المواطن12
متوسط2.850.979یقدم الموظف الخدمة بمهنیة عالیة13
متوسط2.6960.9690الانحراف المعیاري العام–المتوسط الحسابي     -

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
كانـــت ) 12و6و2( اتجاهـــات أفـــراد العینـــة نحـــو الفقـــرات أنأعـــلاهالملاحـــظ مـــن الجـــدول 

هـذا مـا یـدل أن غالبیـة أفـراد العینـة لیسـوا راضــون و ، ضـمن غیـر الموافقـة أي ضـمن التقیـیم السـلبي
المتوسط و ستدعت أي تأخیرإن إتقدیم الخدمة على الوعود التي یقدمها الموظفون فیما یخص وقت 

كمــا یــدل أیضــا علــى عــدم ، 0.945وإنحــراف معیــاري ب 2.45الحســابي للفقــرة یعبــر عــن ذلــك ب
الذي لا یوجد أصلا في قاعة الإنتظـار ممـا یضـطر ى خدمات شباك الاستقبال والتوجیهضاهم علر 

وهذا یظهر من خـلال كل أعوان الشبابیك أن یقوموا بتوجیه وإرشاد المستفیدین الذین یحتاجون ذلك
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مبـادرة على المـوظفین الكذلك و ،0.851و إنحراف معیاري ب 1.97ب المتوسط الحسابي للفقرة 
1.74وهذا یظهـرمن خـلال  المتوسـط الحسـابي للفقـرة  بذلكإن احتاجواطالبي الخدمة لمساعدة 

.0.741إنحراف معیاري ب و 
أعلــى تقیــیم ) 7و11(تبقــى بــاقي الفقــرات ضــمن مجــال التقیــیم المتوســط حیــث نالــت الفقــرات و 

راوح تقییم باقي الفقرات و المتوسطات بین و یتعلى التوالي 3.18و 3.23بوسط حسابي یقدر بـ 
، وهـي فقـرات تقـع ضـمن 1.055و 0.946اما الانحرافـات المعیاریـة فكانـت بـین 2.85و 2.45

.التقییم المتوسط
إبتــداءهتمـام المصـلحة بمجموعـة العوامـل التـي تحـیط بتقـدیم الخدمـة إهـذه النتـائج تعكـس قلـة 

م هتمــاإعلــى الخدمــة المطلوبــة، مــا یتطلــب فیدلــى حصــول المســتإمــن تســییر مــدة الانتظــار وصــولا 
كمــا ســتفیدین یم الخدمــة بعدالــة مــع مختلــف المدو تقــطــالبي الخدمــة یجــابي مــع أكثــر بالتواصــل الإ

عتبـــار أنهـــم الواجهـــة الأمامیـــة إهتمـــام أیضـــا بتكـــوین القـــائمین علـــى مكاتـــب الشـــباك علـــى یجـــب الإ
ا الیـة فـي الخـدمات التـي یحصـل علیهـعخدمات التي تقدمها المصـلحة لـیعكس ذلـك روح المهنیـة اللل

.ستفید الم
2.6969یقدر المتوسط الحسابي العام للأداء الفعلي للجودة ببناء على هذه النتائجو 

)6-3(و الشكل التالي یمثل نتائج الجدول.0.9690الانحراف المعیاري العام ب و 
تقییم الاداء الفعلي للجودة:)6-3(الشكل
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نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر
:نوضح التقییم العام لمستویات الجودة التي تقدمها المصلحة في الجدول التاليو 

داء الفعلي للجودةالأتقییم الاجمالي للبیئة المادیة و ال-د
:الأداء الفعلي للجودة معام لأفراد عینة الدراسة للبیئة و مجمل التقیی) 7-3(یمثل الجدول

التقییم الإجمالي للبیئة المادیة وجودة الخدمة الفعلیة:)7-3(الجدول 

التقییمالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالتقییم
سلبي1.98480.65038تقییم البیئة المادیة
متوسط2.69690.9690تقییم الجودة الفعلیة

سلبي2.340850.80969التقییم العام
بالاعتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبتان :المصدر

متوســط حســابي مقــداره ببیا یتبــین مــن الجــدول أعــلاه أن تقیــیم البیئــة المادیــة الــذي كــان ســل
أثر على التقییم العام لجودة الخدمات التي تقدمها مصلحة 0.65038انحراف معیاري و 1.9848

2.6969یـة بمتوسـط حسـابي مقـداره للجـودة الفعلالحالة المدنیة لبلدیة المیلیـة رغـم التقیـیم المتوسـط 
.0.9690انحراف معیاري مقداره و 

2,6969

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

1 2 3 4 5

المادیةالبیئةلتقییمالاجماليالحسابيالمتوسط
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2.34085بمتوســـط حســـابي یقـــدر بــــ قــد جـــاء التقیـــیم العـــام للجـــودة ضـــمن المجـــال الســـلبيو 
یبـــین تهمـــیش البیئـــة المادیـــة مـــن جهـــة و ضـــعف الأداء الفعلـــي مـــا ،0.80969انحـــراف معیـــاري و 

:الشكل التالي یعكس النتائج السابقةو .من جهة أخرىصلحةللخدمة التي تقدمها الم
للجودةالإجماليالتقییم )7-3(الشكل

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

ستبیان تحلیل نتائج الجزء الثالث من الإ-2
تقییم الجودة-أ
تقییم الجودة ): 08–03( لجدول ا

لانعمالعبارة
الخدمة المقدمة للعملاء 

ذات الجودة
%التكرار%االتكرار

2718%12382%
150المجموع
من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

تقـــدمهاالتـــيالخـــدماتجـــودةفـــيالمدروســـةالعینـــةرأيأنالســـابقینوالشـــكلالجـــدولیبـــین
نســـبةكانـــتحیـــثالمصـــلحةطـــرفمـــنالمقدمـــةالجـــودةرداءةعـــن یعبـــرالمدنیـــةالحالـــةمصـــلحة
مــــامرتفعــــةنســــبةهــــيو%82بنســــبةالخــــدماتجــــودةعــــدمعــــنمعبــــرةلابالعینــــةإجمــــالي

التــيةالمادیــللبیئــةالســلبيتقیــیمهمبســببالمصــلحةتقــدمهاالتــيالخدمــةمــنالمســتفیدینأنیؤكــد

1,9848

2,6969

2,34085

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

الحسابيالمتوسط
المادیةالبیئةتقییم الفعلیةالجودةتقییم العامالتقییم
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فهدهالسلبيالتقییمعنعبروالتيلیكرتسلمعباراتفيیظهرالذيو ،الخدمةمحیطهافيتقدم
إظافــة إلــى التقیــیم المتوســط  والقریــب للمســتفیدبالنســبةالجوانــبهــذهأهمیــةمــدىتعكــسالمؤشــرات

.إلى  السلبي للأداء الفعلي لجودة الخدمة 

تقییم جودة الخدمة)8-3(الشكل 

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

تقییم الرضا عن الخدمات -ب
تقییم الرضا عن خدمات الحالة المدنیة ): 09–03( الجدول 

لانعمالعبارة
هل أنـت راض عـن الخـدمات التـي 

تقدمها المصلحة ؟
%التكرار%التكرار

2919.30%12180.70%
150المجموع
من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

عــدم الرضــا عــن الخــدمات التــي تقــدمها المصــلحة مــن قبــل عینــة ) 10.3(تعكــس نتــائج الجــدول
بسبب عدم رضاهم عـن مسـتویات الجـودة التـي تقـدمها مـن جهـة و تـأثرهم %80.7الدراسة بنسبة 

الغیر لبقة مع بعض المستفیدین  وكذلك عدم رضـاهم عـن و لائقةبسلوكات  بعض الموظفین الغیر
كـذلك الإیحـاء الـذي یتلقـاه قیمـة لا لـلإدارة ولا لموظفیهـا و البیئة المادیة التي تعكس عـدم إعطـاء أي 

18%

82%

تقییم جودة الخدمة

نعم

لا
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یمكن أن یتوافق  تهمیش الجوانب المادیة  الاهتمام فغالبا لامن هده البیئة من قلة التقدیر و المستفید
ع رضـا المسـتفید مـن هـده الخـدمات لان عـدم الاهتمـام براحـة الموظـف و تقـدیره في تقـدیم الخدمـة مـ

لاهتمـام سـنعكس سـلبا علـى االتقـدیر و ي تجعله یحس بالقیمـة و من خلال توفیر المعطیات المادیة الت
ا الأداء السلبي  فكل العوامـل مجتمعـة تجعـل المسـتفید غیـر راضـا ذبالتالي یتلقى المستفید هأدائه  و 

.ا ما أكده الموظفین كذلكذت المصلحة وهعن خدما

تقییم الرضا عن الخدمة)9-3(الشكل 

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

الإحتجاج على المصلحة -ج
تقدیم إحتجاج على المصلحة): 10–03( الجدول 

لانعمالعبارة
هل سبق وتقدمت باحتجاج

على المصلحة ؟
%التكرار%التكرار
7952.7%7147.3%

150المجموع
من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

عینــــة الدراســــة لســــؤال هــــل ســــبق وتقــــدمت بإحتجــــاج علــــى إجابــــاتیوضــــح الجــــدول الســــابق 
مقابــــل ،%52.5مفــــردة أجابــــت بــــنعم بنســــبة 79وكانــــت إجابــــات العینــــة متقاربــــة ف ةالمصــــلح

تفـــوق ممــا یعنــي أن نســبة الفئــة المحتجــة علــى المصــلحة%47.3مفــردة أجابــت ب لا بنســبة 71

19%

81%

الرضا عن الخدمة

نعم

لا
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لا یجـــــب إهمالهـــــا لأن معظـــــم للاحتجاجـــــات و هـــــي نســـــبة مرتفعـــــة جـــــدا بالنســـــبة  النصـــــف بقلیـــــل و 
بســبب ســوء المعاملــة مــن طــرف انــات الوثــائق المســلمة أوالإحتجاجــات كانــت بســبب خطــأ فــي بی

وقــد أكــد الموظفــون أن معظــم الأخطــاء فــي البیانــات ســببها تعجیــل عملیــة الرقمنــة موظــف الشــباك،
كــان الهــدف الأساســي أثنــاء عملیــة رقمنــة الســجلات هــو تحقیــق أعلــى ذ لســجلات الحالــة المدنیــة إ

.البیانات الموثقة ألیاعلى حساب صحة السجلات الألیةالمعدلات في
الاحتجاج على المصلحةتقدیم )10-3(الشكل 

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

على المصلحة طریقة الاحتجاج): 11–03( الجدول *

لانعمطریقة الاحتجاج

كتابي-
شفهي-

%التكرار%التكرار
0

79
0%

100%
00%

79المجموع
من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

53%

47%

المصلحةعلىالاحتجاجتقدیم

نعم

لا
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یظهر من الجدول السابق أن كل الإحتجاجات التي تقدم بها المستفیدون من الخدمة التي 
تقدمها المصلحة كانت كلها إحتجاجات شفهیة للمسؤول، ولم یكن هناك أي إحتجاج كتابي،هذا 

وقت طویل وإجراءات كثیرة ، إضافة إلى غیاب ثقافة یأخذلفكرة أن الإحتجاج الكتابي راجع 
.الإحتجاج الكتابي لدى غالبیة المواطنین 

على المصلحةطریقة الاحتجاج)11-3(الشكل 

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

المسؤول مع الاحتجاجكیفیة تعامل ): 12–03( الجدول *

لانعمكیفیة تعامل المسؤول مع الاحتجاج من حیث

السهولة- 1
سرعة تقدیم الجواب- 2
عدالة الجواب- 3

%التكرار%التكرار
71
73
29

90%
85.3%
3.25%

8
6
50

10%
14.7%
96.75%

79الإجمالي
من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

100%

0%

المصلحةعلىالاحتجاجطریقة

شفھينعم

كتابيلا
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:تبین من خلال الجدول السابق ان طریقة تعامل المسؤول مع الإحتجاجات المقدمة كانت 

مفـــردات 8مقابـــل %90مفـــردة بـــنعم بنســـبة 71حتجـــاج أجابـــت مـــن حیـــث ســـهولة تقـــدیم الإ-
لا یصــعبون ، هنــا یتضــح أن المســؤول أو المــوظفین فــي المصــلحة %10أجابــت ب لا بنســبة 

.المصلحة أن یحتج على المستفید من خدمات 

مفـــردات 6مقابـــل،%85.3مفـــردة بـــنعم بنســـبة 73مـــن حیـــث ســـرعة تقـــدیم الجـــواب أجابـــت -
على إسـتعداد بتقـدیم التوضـیحات ، یتضح هنا أن المصلحة كانت%14.7أجابت ب لا بنسبة 

.الإجابة على إحتجاجات المستفیدین و 

مفـردة أجابـت ب 50، مقابـل %3.25مفردة بـنعم بنسـبة 29من حیث عدالة الجواب أجابت -
،یتضح هنـا أن المحتجـین یـرون ان الاجابـات التـي قـدمتها المصـلحة كانـت %96.75لا بنسبة 

وســرعة تقــدیم الجواب،هنــا یــرى المســتفید ان غیــر عادلــة رغــم إقــرارهم بســهولة تقــدیم الإحتجــاج،
تفنـد المصـلحة هـذه تحاول التغطیة علـى النقـائص الموجـودة فـي خـدماتها فـي المقابـل المصلحة

الضــوابط التــي تحكــم ث عــن مصــلحته علــى حســاب القــوانین و الفكــرة لكــون المســتفید دومــا یبحــ
.تنظیم الحالة المدنیة

ي التقییــد یمكــن معالجتــه بســهولة فهنــاك أخطــاء فــي بیانــات الوثــائق ناتجــة عــن الخطــأ فــ
عــــــن طریــــــق العدالــــــة مــــــن خــــــلال إلاهنــــــاك أخطــــــاء فــــــي الســــــجلات الأم لا یمكــــــن تعــــــدیلها و 

،لأن المصــلحة فــي هــذه الحالــة لا تملــك صــلاحیة تعــدیل البیانــات  تلقائیــا إلا مــن الإصــلاحات
خــلال أحكــام قضــائیة صــادرة عــن المحكمــة ،هــذه الحــالات غالبــا مــا تلقــى تــدمر المســتفید وعــدم 

فــي ذلــك تعســفا ویــرىتقبلــه اللجــوء إلــى العدالــة مــن أجــل تصــحیح الأخطــاء فــي بیانــات وثائقــه،
.إداریا

)12-3(والأشكال البیانیة التالیة تعبر عن نتائج الجدول

سهولة تقدیم الاحتجاج)12-3(الشكل 
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من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

سرعة تقدیم الجواب)13- 3(الشكل

الاستبیانمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر

عدالة الجواب)14- 3(الشكل

نعم
90%

لا
10%

سھولة تقدیم الاحتجاج

نعم
92%

لا
8%

سرعة تقدیم الجواب
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ستبیانمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإ: المصدر

ترتیب الخیارات المقترحة حسب درجة أهمیتها ) 13-3(الجدول رقم-د 

الخیارالتكرارات09السؤال 
السرعة–تقلیص الطابور 150السؤال أ
تجنب الأخطاء150السؤال ب
تحسین المعاملة مع المواطن141السؤال ج
تنظیم الخدمة و تجهیز قاعة الانتظاروتهیئة المقر148السؤال د
الموظف الكفؤ149السؤال ه

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
:یمكن للمستقصي أن یقدم أكثر من إجابة فكانت النتائج كما یلي

العینــة تــرى انــه مــن الضــروري جــدا تقلــیص الطــابور وتجنــب الأخطــاء فــي الوثــائق مــن % 100-
.بالإجماع09المسلمة أي حاز الخیار الأول والثاني من السؤال 

معــا فكانــت إجمــالي التكــرارات التــي )أ و ب و ه(مــن العینــة علــى الخیــار % 99.3كمــا وافــق -
.من إجمالي العینةةردفم150تكرار من 149ركزت على الثلاث خیارات معا 

علـــــى تكــــرار 148ب )معــــاو ه،د ،ب ،أ (مــــن العینــــة علــــى الخیــــار % 98.7كمــــا وافــــق -
.الخیارات الأربعة معا

نعم
37%

لا
63%

الجوابعدالةحیثمنالاحتجاجمعالمسؤولتعاملكیفیة
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و التي تعبـر عـن اختیـار كـل الخیـارات معـا % 94وتأتي النسبة الأقل في مجموع الإجابات ب -
مفـــردة مـــن إجمـــالي 141ففهـــي النســـبة الأقـــل فـــي مجمـــوع الخیـــارات لكنهـــا تبقـــى نســـبة مرتفعـــة ، 

.وافقت على إجمالي الخیاراتالمفردات

على مصلحة الحالة المدنیة أن تراعي وما یمكن استنتاجه من هذه النسب وهذه الخیارات انه 
تحسین جودة الخـدمات التـي لكبیرة أهمیة لمستفیدونباهتمام كبیر جدا هذه الجوانب التي أعطاها ا

یظهر ذاحتى یكون المستفید من الخدمة العمومیة راض عن المستوى المقدم ، وهـ،تقدمها المصلحة
وهـي نسـبة مرتفعـة جـدا ، فمـن الضـروري % 94في نسبة الموافقـة علـى إجمـالي الخیـارات معـا ب 

:أن تهتم المصلحة 

تقلــیص طــوابیر الانتظــار وتقلــیص مــدة الحصــول علــى الخدمــة مــن خــلال تســریع العملیــات التــي * 
.تقدم بها الخدمة

تجنب الأخطـاء فـي الوثـائق المقدمـة والمسـلمة إلـى المسـتفید قـدر الإمكـان فلـیس مـن المعقـول أن * 
إلــى المصـلحة وقضــاء مــدة طویلــة فــي الطـابور ثــم یتحصــل فــي النهایــة تنقــلاء الیتكبـد المســتفید عنــ
.على وثیقة خاطئة

وأجــلالمســتفید مقیــدا بوقــتعلــى هــذه الأخطــاء خاصــة عنــدما یكــون إحتجــاجیكــون فغالبــا 
بعـد إلى المصـلحة محتجـا یعود إذا كان من الفئة غیر المتعلمة، و معین یحتاج فیه الوثیقة المطلوبة

فــي إدارات ومصــالح أخــرىبســبب عــدم قبــول الوثــائق الخاطئــة ،علیــهةإهــدار وقتــه وتضــییع الفرصــ
، ما یسبب كنتیجة حتمیـة تـأثر بـاقي الجمهـور بهـذه الحـالات ذه الحالة تسبب سخط المواطن بشدةه
.دان الثقة في كفاءة موظفي المصلحة قوف

إبـداء بأثناء حصوله علـى الخدمـةو في قاعة الانتظارمعاملتهتحسین المستفید و ستقبال إتحسین * 
ســـتماع بـــتمعن لطلـــب المســـتفید والمبـــادرة الإو ،اب والاحتـــرام مـــن طـــرف موظـــف الشـــباكروح الترحـــ

لمســاعدة أو وجــود أخطــاء فــي بیاناتــه حاجتــهلتزویــده بالمعلومــات التــي یحتاجهــا وإرشــاده فــي حالــة 
الإدارة عــاطف والمبــادرة یغــذي العلاقــة الایجابیــة بــین ، هــذا التعي قیامــه بالإصــلاحالشخصــیة تســتد

مســاعدتهمهتمــة بخدمتــه و والمســتفید مــن خــدماتها، ویقــرب الإدارة مــن المــواطن بتحسیســه أن الإدارة 
.حتى یتحصل على الوثائق المطلوبة خالیة من الأخطاء
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مـــن جهـــة الحســـن للمرفـــق العـــاملضـــمان الســـیرنتظاروتجهیزهـــا بلوحـــات التوجیـــه تهیئـــة قاعـــة الإ*
الحــرص بتــوفیر الجــو الملائــم فــي القاعــة و ،مــن جهــة أخــرىلضــمان راحــة المســتفیدین مــن الخدمــةو 

.یر دورات المیاه خاصة للمستفیدین من خارج البلدیةعلى النظافة وتوف

فالمصـــلحة  تعتمـــد علـــىفـــي نجاعتهـــا علـــى أداء المـــوظفینكـــل العوامـــل الســـابق ذكرهـــا تعتمـــد*
ورغـم ذلـك لا یـزال المسـتفید ،نامج رقمنـة مصـالح الحالـة المدنیـةالتكنولوجیا في تقدیم الخدمة بعد بر 

یرى ضرورة تقلیص مدة الإنتظار ما یعني قلة كفاءة مـوظفي الشـبابیك  وكـذلك قلـة الأخطـاء یعتمـد 
وتقلیص د إهدار الوقتعلى المستفیلموظف الكفؤ یختصر على المصلحة و ،فاعلى الموظف الكفؤ

بـــین الادارة الخلافـــات قلـــل وحتـــى الاســـتقبال الحســـن للمســـتفید ی،التقلیـــل مـــن الأخطـــاءالطـــابور و 
.المواطنو 

للنسب المنفردة للخیارات المقترحة)15-3(الشكل البیاني

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

100% 100%

94%

99%
99%

91%

92%

93%

94%

95%

96%

97%

98%

99%

100%

101%

الطابورتقلیص –
السرعة

الأخطاءتجنب معالمعاملةتحسین
المواطن

تجھیزوالخدمةتنظیم
الانتظارقاعة

الكفؤالموظف

المقترحةالخیارات
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إعطاء تسعیرة رمزیة للخدمة :)14- 3(الجدول -ه

لانعمالعبارة
هل توافق على إعطاء تسعیرة 

رمزیة للخدمة؟
%التكرار%التكرار
9261.3%5838.7%

150المجموع
من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

مفردة من العینة توافق على إعطاء تسعیرة رمزیة للخدمة 92یتبین من الجدول السابق أن 
ما یعني أن%38.7مفردة ترفض إعطاء تسعیرة رمزیة للخدمة بنسبة 58، مقابل%61.3بنسبة

. معظم العینة لا تعارض إعطاء تسعیرة رمزیة للخدمات التي تقدمها مصالح الحالة المدنیة 
)17-3(لشكل الموالي یعبر عن النسب المعبر عنها في الجدولوا

للخدمةالموافقة على التسعیرة الرمزیة)16-3(الشكل

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

نعم
61%

لا
39%

للخدمة؟رمزیةتسعیرةإعطاءعلىتوافقھل
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في تنظیم الخدمة التسعیرة الرمزیةدور:)15- 3( الجدول - و

لانعمالعبارة
التسعیرة الرمزیة تفید هل تعتقد أن 

في تنظیم الخدمة؟
%التكرار%التكرار
9261.3%5838.7%

150المجموع
من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

مفــردة مــن العینــة تــرى أن التســعیرة الرمزیــة للخدمــة تفیــد فــي 92أنالســابق الجــدول یظهــر
و هــي نفــس %38.7مفــردة  تــرفض تســعیر الخدمــة بنســبة 58مقابــل %61.3تنظیمهــا بنســبة 
مما یعني أن نفس الفئـة التـي وافقـت علـى تسـعیر الخدمـة هـي ) 17-3(في الجدولالنسب السابقة 

.التسعیر یفید في تنظیم الخدمة أنالتي ترى 

ا التســعیر یفیــد فــي تنظــیم الخدمــة داخــل المصــلحة لان هــدا التســعیر یغیــر مــن ذهــأنوتــرى 
العمومیــة فتــوفیر هــده الوثــائق الإداراتســلوك وتفكیــر بعــض المســتفیدین نحــو الوثــائق التــي تقــدمها 

والنفقــات التــي تتحملهــا مــن اجــلدارةالإمجهــودات یمــونیقلا المــواطنیندون مقابــل مــادي یجعــل 
كـــبح تصـــرفات بعـــض بهـــدف الإدارةفســـبب قبـــول المقتـــرح مـــن طـــر اذه الخـــدمات  وهـــذتـــوفیر هـــ

.سد الفراغو ،من باب الترفیه،هاخدماتطلب الإقبال على الإدارة  العمومیة و المواطنین التي تعتبر 

المســتفیدین الجــدیین فــي طلــب الخــدمات  هنــا یقــع وقــت و ،دارة وإهــدار لنفقاتهــاإهــدار لوقــت الإا ذفهــ
جدیـدة تعلیمـه أفكـارا بتغییـر سـلوكاته و یـر الجمهـورعلى عاتق السلطات العمومیة تغییـر أنمـاط تفك

لا على أسالیب تعاطیه مع الإدارة من جهة أخرى ،و و من جهة ،الإدارة العمومیة إیجابا علىتنعكس 
عوامــل للإقنــاع المســتفید بــالأداء العــالي و جــودة عالیــة ،لــك إلا مــن خــلال تقــدیم خــدمات ذاتذیــتم 

.الفعال للمرفق العاممن أجل ضمان السیر الحسن و البشریة والعوامل المادیة التي توفرها الدولة 
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الدور التنظیمي للتسعیرة الرمزیة)17-3(الشكل

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
المقترحةالتسعیرة الرمزیة ): 16–03( الجدول -ز

لانعمما هي التسعیرة التي تقترحها

دج10سعر - 1
دج 20سعر - 2
دج20سعر أعلى من - 3

%التكرار%التكرار
89
3

96.7%
3.3%

3
89

3.3%
96.7%

92المجموع
نمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیا:المصدر
التي وافقت على 92(الجدول السابق أن التسعیرة التي حازت على القبول من طرف العینة یظهر 

مفردة ،وهي نسبة 92مفردة من أصل 89أي ب %96.7دج بنسبة 10هي  )تسعیر الخدمة
فقط فهي %3.3دج الذي حاز على القبول بنسبة 20دج على السعر 10مرتفعة ترجح السعر 

أن المستفید یفضل الحصول لى خدمات الحالة المدنیة یفسرالطلب عنسبة منخفضة جدا،فإرتفاع 
.على الخدمة بأقل التكالیف

:)15- 3(والشكل التالي  یوضح نتائج الجدول رقم

نعم
61%

لا
39%

الدور التنظیمي للتسعیرة الرمزیة
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:لتسعیرة المقترحةا)18-3(الشكل

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

نعم
97%

لا
3%

المقترحةالتسعیرة 10 دج
نعم
3%

لا
97%

المقترحةالتسعیرة 20 دج
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خلاصة 

تقـــدمهاالتـــيالخـــدماتجـــودةبمـــدىوالمتعلقـــةالدراســـةفرضـــیةاختبـــارالفصـــلهـــذافـــيتـــم
المفاهیم التسویقیة في المصلحة بسسب غیاب تطبیق التقنیات و المصلحة 

الأداء الفعلـي للخدمـة التـي تقـدمها المصـلحة إضـافة مـن محـور البیئـة المادیـة و كلمن ناحیة
مــن عینــةتقیــیمعلــىالإعتمــادتــموقــد،الخدمــةإلــى جــزأ الاســئلة النصــف مفتوحــة  لتقیــیم جــودة 

كانت النتائج كمـاو عرضیةبطریقةاختیارهموتممفردة،150طالبي خدمات المصلحة بلغ حجمها 
:یلي

المفــاهیم التســویقیة  فــي تقــدیم الخــدمات التــي التقنیــات و محــل الدراســة وهــي غیــاب الفرضــیةصــحة
لأراء أفــرادتبعــاوهــذااتضــححیــث،رداءة جــودة الخــدمات التــي تقــدمهاتقــدمها المصــلحة أدى إلــى

مـن تهمـیش نـوعوجـودیعكـسممـا،سـلبیاتقییمـالمستوى الجودة  الذي كانتقییمهم الدراسة،عینة
ب ببمسـتویات الأداء الفعلـي للخدمـة التـي تقـدمها لطـالبي خـدماتها بسـللبیئة المادیة  وقلة الإهتمـام

تفیدین جـودة ضعف أداء موظفیها وضعف تحكمهم في مختلف العوامل التي یلمس مـن خـلال المسـ
كذلك غیاب تطبیق الأسالیب التسویقیة على مستوى الإدارة داخلیـا أو علـى و ،الخدمات المقدمة لهم

ة فــي  شــبابیك المصــلحة بســبب غیــاب الإعتمــاد علــى الكفــاءات علــى مســتوى أســالیب تقــدیم الخدمــ
.مستوى الشبابیك 



الخــــاتمة



الخاتمة

127

الخاتمة العامة

مـــن المواضـــیع التـــي تلقـــى الخـــدمات العمومیـــة علـــى وجـــه الخصـــوصو إن تســـویق الخـــدمات
إهتماما بالغا من قبل الباحثین نظرا للخصائص التي تمیز الخدمـة عـن المنتجـات المادیـة الملموسـة

مـنالخدمـةجـودةتعـد، و الخصائص الإضافیة المرتبطة بالخدمة العمومیة من جهة ثانیةمن جهة و 
موضـوععلـىمنصـباالتركیـزكـانالسـابقالخـدمات، ففـيتسـویقمجـالفي ساسیة الأالمواضیع

مـنالتـيوالإجـراءاتالأسـالیبمـنالاهتمـام العدیـدهـذاعننتجوقدالمادیة،المنتجاتفيالجودة
یق الأول إلـى تسـو الفصـلفـيالتطـرقتـموقـد،منتجاتهابجودةترتقيأنللمؤسساتیمكنخلالها

جــــراءات الإســــالیب و الأالفصــــل االثــــاني لجــــودة  الخــــدمات  و فــــي الخــــدمات و الخــــدمات العمومیــــة و 
.المناسبة  للحصول علیها

المؤسســاتإدراكتزایــدجانــبإلــى،الاقتصــادیات العالمیــةفــيالخــدماتقطــاعدوروبتنــامي
بموضــوعالاهتمــامأضــحىبــالزبون،التوجــه أســاسعلــىمبنیــةتســویقیةســتراتیجیهإتبنــيضــرورةل

وقـد،على السـواء كانـت عمومیـة أو خاصـةالخدمیةللمؤسساتبالنسبةملحةضرورةالخدمةجودة
.سواءحدعلىوالمستفید المؤسسةمنلكلتحققهاالتيوالمزایاالجودةأهمیةتم تبیان

كلیـااختلافـاتختلـفالخدمـةجـودةقیـاسعملیـةمـنجعلتللخدمات،الممیزةالخصائصإن
المدركةالجودةعنتختلفالخدماتفيالمدركةفالجودةالمادیة،المنتجاتجودةقیاسعملیةعن

تعتمـدالخدمـةجـودةقیـاسفـيحالیـاالمستخدمةالنماذجأنالقولیمكنكماالمادیة،في المنتجات
تعلــقســواءالمختصــینبإجمــاعتحظــىلاأنهــاكمــاالخدمــة،مــنالمســتفیدتقیــیمعلــىفــي الأســاس

.للخدمةالفعليالأداءبنموذجأوالفجواتالأمر بنموذج

تمثــل،مصــلحة الحالــة المدنیــة لبلدیــة المیلیــة مســتوىعلــىأجریــتالتــيالمیدانیــةالدراســةإن
التعــرفمحاولــةوبالتــاليمــن قبــل المصــلحة ،المقدمــةالخــدماتجــودةمــدىعلــىللوقــوفمحاولــة

مـن المسـتفیدین مـن خـدمات عینـةادراكـاتعلـىاعتمـاداوهـذابـالجودةالمصـلحةإهتمامعلى مدى
لأفـرادالسـلبي التقیـیمأنالقـولیمكـنوإجمـالاإلـیهم،الخدمة المقدمـةلجودةمصلحة الحالة المدنیة 

التي تقـدمها مـن الخدمةجودةبالمصلحةقبلمنالاهتمامقلة مننوعدوجو یعكسالدراسةعینة
علــىالتعــرفالدراســةهــذهخــلالمــنحاولنــاكمــا،الدراســةفــيخــلال المحــاور التــي تــم معالجتهــا 

:ةالتالیالنتائجإلىالمیدانیةالدراسةأفضتوقدفعلیا،المقدمةالخدمةجودة
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مـن خـلال ردائـة البیئـة المادیـة التـي تنشـط فیهـا المصـلحة علىالدراسةعینةأفرادغالبیةیوافق*
حكمهم على رداءة مقر المصلحة و تجهیزات قاعات الإنتظـار و غیرهـا مـن عناصـر البیئـة المادیـة

لمهمـة المصـلحة لهـذه الجوانـب اقبـلمـنبـالغتهمـیش یدل علىمما،المصلحة علیهاتتوفرالتي
التــــي تــــؤثر علــــى أداء المــــوظفین قبــــل أن تــــنعكس ســــلبا علــــى أراء المســــتفیدین وتقیــــیمهم لخــــدمات 

ل إهمــابســببالســلبي ، وهــذاالمجــالضــمنكــانالبیئــة المادیــة لبعــدالكلــيالتقیــیمأنالمصــلحة،
التصـــمیمعـــنمســـتفیدین العـــدم رضـــىإلـــىبالإضـــافة للمقـــرالعـــامالخـــارجيالمظهـــرالمصـــلحة 

.ومدى تنظیم قاعة الإنتظارالداخلي

لـلأداء الفعلـي للخدمـة التـي تقـدمها مصـلحة الحالـة الدراسـةعینةأفرادلغالبیةالمتوسطالتقییمإن*
تطلعـــاتمســـتوىإلـــىالمصـــلحة بمســـویات أدائهـــا لـــم یـــرق هتمـــامإأنعلـــىیـــدل،البلدیـــة للمیلیـــة 

العلیـــة لمـــوظفي المصـــلحة جـــاء فـــي مســـتوى التقیـــیم المســـتفیدین ، لأن تقیـــیم عینـــة الدراســـة للمهنیـــة 
.المتوسط لكنه یمیل إلى التقییم السلبي

إحتیاجــــات بتلبیــــةكبــــرأهتمامــــاالمصــــلحة إبــــديتأنضــــرورةالدراســــةعینــــةأفــــرادغالبیــــةیــــرى*
إبـداء الرغبـة و المبـادرة لحـل المشـاكل التـي تعتـرض طـالبي خـدمات ، وكـذامومساعدتهالمستفیدین 
بالتكفــل بمشــاكل المســتفیدین فیمــا یخــص وثــائق الحالــة المصــلحة إهتمــاممســتوىإنالمصــلحة،

المســتفیدیننظــروجهــةمـنبعــدیبلــغلـمالمدنیـة وإبــداء روح المســؤولیة و المهنیـة فــي أداء المهــام ،
.المستوى المطلوب

والإرشـاداتالنصـائحتقـدیمإلـىیبـادرواأنالمصـلحة فيالخدماتمقدميعلىیجبوعلیه
والعمــلبــه،فــردياهتمــامبوجــودالخدمــةمتلقــيلــدىانطبــاعخلــقعلــىوأن یحرصــواللمســتفیدین 

طریقـــةفـــيالكبیـــرالتبـــاینتجنـــببمعنـــىمتماثلـــة فـــي الجـــودة،خـــدمات تقـــدیمعلـــىقدرالمســـتطاع
الكفـؤ فـي الشـباك علـى للخدمات من شـباك لاخـرمن خـلال الإعتمـاد علـى الموظـفوالتقدیمالإنتاج

.لمصلحة إعتبار أنه الواجهة الأمامیة ل

جلـي  ویبـرز مـدى وعـي العمومیة للمصلحة بـالجودة ظـاهر و إن إهتمام المستفیدین من الخدمات *
نة لیسوا راضـیین الجودة فمعظم  أفراد العیالتي تقدمها المصلحة في الأداء و المستفیدین بالمستویات 

ى الخدمات التي تقـدمها المصـلحة  وأغلـبهم یولـون إهتمامـات كبیـرة بالجوانـب لا عللاعلى الجودة  و 
المتعلقــة بالحصــول علــى الخدمــة ،فكــل العینــة تقریبــا تلــح علــى ضــرورة تقلــیص الطــوابیر و تجنــب 
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وضـرورة الإعتمـاد علـى ر،وتهیئة المق،نتظارو ضرورة تحسین المعاملة وتنظیم قاعة الإ،الأخطاء
.م الخدمةالكفاءات في تقدی

إن نسبة كبیرة من المستفیدین لا یعارضون أن یكون هناك تسعیرا رمزیا لخدمات مصـالح الحالـة *
المدنیة مادام هذا الإجراء یفید في تنظیم الخدمة وتنظیم الطلب علیها  فالفائدة التي تأتي من تنظیم 

حملها المستفید ،لكـن مثـل الحصول على الخدمات أعلى قیمة من التسعیرة الرمزیة التي یمكن أن یت
هــذا الإجــراء لایمكــن أن یكــون بقـــرار مــن المصــلحة بــل هــو مـــن القــرارات الكبــرى التــي تقــع عـــاتق 

.السلطات المركزیة

إن واقـــع جـــودة الخـــدمات التـــي تقـــدمها المصـــلحة یعـــود إلـــى غیـــاب تطبیـــق التقنیـــات و المفـــاهیم *
ا ذهـ.المـوظفین علـى السـواءولین و من طرف المسـؤ التسویقیة، وعدم التحكم فیها و الجهل بها غالبا، 

،لا تعطـي ، مما یجعلها تعمل في بیئـة مغلقـةینتج عنه عمل المصلحة ضمن معاییر ترسمها لنفسها
ء مهامهـــا علـــى تطبیـــق الإجـــراءات  أي بعـــد للبیئـــة الخارجیـــة التـــي تتلقـــى خـــدماتها وتعتمـــد  فـــي أدا

الواقــع علــى المســتفیدین، وهــذا یبعــد الإدارة عــن لــوائح التــي تــنظم عملهــا، بأســلوب فــرض الأمــر وال
فـي إطـار الرقـي بالخدمـة وهذا یتنـافى مـع الإجـراءات التـي تطبقهـا الدولـة، المواطن بدل تقریبها منه

هـي الأسـاس العملـي لتطـویر جـودة الخدمـة ، ما یعني أن التقنیات التـي تحقـق هّـذا الهـدفالعمومیة
.العمومیة 

:یليومما سبق نقترح ما

ي وفـــق الخصـــائص التـــالإعتمـــاد علـــى التوجـــه التســـویقي الحـــدیث الـــذي یتبنـــى تســـویق الخـــدمات-
و تحســین جــودة الخــدمات التــي تقــدمها الإدارات العمومیــة ،مــن ،تمیزهــا فــي تحســین أداء العــاملین

خلال تطبیق المفاهیم التسویقیة المطبقة علـى مسـتوى المؤسسـات الخدمیـة الخاصـة لتحقیـق الكفـاءة 
ــــثلاث لتســــویق الخــــدماتو  ــــة،من خــــلال ممارســــة الصــــیغ ال ــــداخلي (المرونــــة و الفعالی التســــویق ال

،خاصـة وكذلك تطبیق تقنیـات المـزیج التسـویقي الموسـع ) ویق الخارجي ،و التسویق التفاعلي والتس
التـــرویج العمـــومي لأن هـــذه الثغـــرة متســـعة بـــین الإدارة وجمهورهـــافیمـــا یخـــص عنصـــر  الإعـــلان و 

مـــا لا یـــتم إشـــراك الجمهـــور وإعلامـــه بتفاصـــیل التوجهـــات الكبـــرى لـــلإدارة العمومیـــة التـــي غالبـــا و 
.بشرسة جبارة هور تسخر في ذلك مجهودات مادیة و تسهرعلى المصالح العامة لمختلف فئات الجم

ــــــدكمنطلــــــقمســــــتفید الحاجــــــاتعلــــــىالتعــــــرف- تتبنــــــىأنبمعنــــــىالخدمــــــة،مواصــــــفاتلتحدی
.بالمستفیدین موجهةتسویقیةإستراتیجیةالعمومیة مؤسسةال
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تأهیـلعلـىالحـرصوخاصةالتكوینیة،الدوراتتكثیفخلالمنالعاملینأداءمستوىمنالرفع-
.طالبي الخدمات العمومیة معمباشراتصالعلىهمالذینالخدماتمقدمي

أهمیـةمـنالعـاملینیمثلـهلمـاالمسـتفیدین رضـاتحقیـقبهـدفالعـاملینرضـاتحقیـقعلـىالعمل-
لهــذهالجیــدالاســتثماریــؤديحیــثوامســتفید ،الخدمــةمقــدمبــینالتفاعلیــةالعلاقــاتإســتثمارفــي

.لدیهالرضامستویاتمنوالرفعلدى المستفید إلى  تعزیزالعلاقة

.التي تقدمها المصالح العمومیة الخدماتجودةعلىالرقابةفيالعلمیةالأسالیبستخدامإ-

.المقدمةالخدماتلجودةالمستمرالتحسینإلىتهدفبرامجصیاغة-

التكنولوجيالتطوربمواكبةللمؤسسةالمادیةالإمكانیاتتعزیز-

ـــةتحـــدیث- ـــةالبیئ ـــدیمالمادی ـــاعیخلـــقبمـــاالخدمـــةلتق ـــدىالایجـــابيالانطب جـــودةحـــولمســـتفیدال
.المقدمةالخدمات

أنحیــث،للمصــلحةالتقنیــةالمصــالحودعــمتعزیــزخــلالمــنالخدمــة،عتمادیــةإدرجــةمــنالرفــع-
أداءعلــىالمصــالحهــذهمقــدرةعــدمالغالــبفــيســببهایكــونبالإعتمادیــةالمتعلقــةالمشــاكلمعظــم
.هو مطلوبكماالخدمة
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لإجابات أفراد عینة الدراسة المتعلقة بتقسیم جودة الوصفيالتحلیل 
الخدمات المقدمة لهم
تقسیم البیئة المادیة

الأداء الفعلي لجودة خدمة المصلحة تقییم 
الاداء الفعلي للجودةالتقییم الإجمالي للبیئة المادیة و 

تقییم الجودة 
تقییم الرضا عن خدمات الحالة المدنیة 

تقدیم الاحتجاج على المصلحة
طریقة الاحتجاج على المصلحة 

كیفیة تعامل المسؤول مع الاحتجاج
ترتیب الخیارات المقترحة حسب درجة أهمیتها 

إعطاء تسعیرة رمزیة للخدمة
دور التسعیرة الرمزیة  في تنظیم الخدمة

ةالمقترحالتسعیرة الرمزیة 

8
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63
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الملاحق

جامعة الصدیق بن یحي جیجل
كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر و العلوم التجاریة

قسم العلوم التجاریة
فرع التسویق

–ارة ـــاستم-

الطالبتان
العلمي سعاد
بودلیو سمیرة

بیانات شخصیة/ أولا 
ذكر                                 أنثى:                        الجنس- 1

فما فوق6061- 3536-18:                    العمر- 2

:المستوى التعلیمي- 3

ابتدائي أو أقل                        متوسط

ثانوي                                جامعي فما فوق

:عبارات اللاحقة وفق السلم أعط تقییم لل/ ثانیا 

موافق تمام) 5(موافق     )4(محاید     ) 3(غیر موافق     ) 2(غیر موافق تماما      ) 1(

تحت عنوان التسویق المیلیةفي إطار إجرائنا لبحث میداني في مصلحة الحالة المدنیة لبلدیة 
في تسویق المسترلمقاربة في تحسین جودة الخدمة العمومیة ضمن متطلبات نیل شهادة 

ت الخاصة بكمانلكم سریة البیانؤكدنا المسبق و الخدمات نرجو منكم التعاون مع شكر 



الملاحق

54321العبارات
تقییم البیئة المادیة 

تمتلك المصلحة هیكل جذاب- 1
تمتلك المصلحة هیكل بارز وواضح- 2
المواطنقاعة الانتظار مجهزة لراحة - 3
لوحات التوجیه بارزة وواضحة- 4
انتظار تقدیم الخدمة- 5
یلتزم الموظف بمظهر لائق- 6
الاتصال مع الموظفینالهیكل الداخلي للمصلحة یسهل - 7

لخدمةلالفعليالأداءتقییم
مدة انتظار الخدمة معقولة- 1
عندما تتطلب الخدمة وقتا یخبرك الموظف بوقتك بدقة- 2
مواقیت عمل المصلحة مناسبة- 3
یلتزم الموظفین و یحترم مواقیت العمل- 4
كببر السنالمصلحة حالة المواطن المسافر والمعاق و تراعي- 5
شباك الاستقبال و التوجیه یساعد المواطن- 6
یعامل الموظفون المواطن بلباقة و احترام- 7
یعامل الموظفون المواطن بلا محسوبیة- 8
الخدمات تقدم بلا بیروقراطیة- 9

یستخدم الموظف أسلوب و لهجة مفهومة مع المواطن-10
تقدم الموظف الوثائق بدون أخطاء-11
لدى الموظف الإرادة و الرغبة في مساعدة المواطن-12
یقدم الموظف الخدمة بمنهجیة عالیة-13



الملاحق

تقییم جودة الخدمة/ ثالثا

المصلحة ذات جودةالخدمة المقدمة من 1

نعم 

لا

هناك رضا عن الخدمة المقدمة من المصلحة2

نعم

لا

هل سبق و تقدمت باحتجاج في المصلحة3

نعم

لا

)6(اتجه إلى السؤال ) لا(إذا كان

كیف كان أسلوب تقدیم الاحتجاج4

كتابي

شفهي

كیف تعامل مسؤول المصلحة مع الاحتجاج من حیث 5

السهولة

سرعة تقدیم الجواب

الجوابعدالة 



الملاحق

. ما هي الجوانب التي ترى ضرورة التركیز علیها أكثر جودة الخدمة التي تقدمها المصلحة6

:)یمكن اختیار أكثر من إجابة(

)السرعة-تقلیص الطابور (تخفیض مدة الانتظار -أ

تجنب الأخطاء في الوثائق المسلمة-ب

تحسین معاملة الموظف مع طالب الخدمة-ج

الخدمة و تجهیز قاعات الانتظار و المقرتنظیم -د

الاعتماد على الموظف الكفء في الشباك-هـ

هل توافق على إعطاء تسعیرة رمزیة للخدمة التي تقدمها مصلحة الحالة المدنیة- 7

نعم  

لا

.ترى أن هذه التسعیرة تفید في تنظیم الخدمةهل- 8

نعم

لا

ما هي التسعیرة التي تقترحها- 9

دج        30دج                20دج             10دج   10أقل من 
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الملخص

أهمیـــة تطبیقهـــا فـــي الدراســـة هـــو التعریـــف بالمفـــاهیم والتقنیـــات التســـویقیة و الهـــدف مـــن هـــذه
طـاع الخـدمات قمؤسسات الخدمات العمومیة حیث ترتكز هذه الدراسة في الوقـوف علـى مـدى تبنـي 

تقــدمها تحدیــد أســباب تــدني مســتوى جــودة الخــدمات، التــي لبلدیــة المیلیــة لهــذه المفــاهیم و العمومیــة
.للجمهور من خلال استفادتهم منها

غیــاب ن هنــاك إهمــال للتوجیــه التســویقي و مــن هــذه الدراســة هــي أإلیهــاالنتیجــة المتوصــل و 
ي أدى إلـى تقیـیم سـلبي ذدیـة المیلیـة و الـلالمفاهیم التسویقیة على مسـتوى مصـلحة الحالـة المدنیـة لب

.جودة الخدمات لتي تقدمهالمستوى
ي تطبیــق المفــاهیم التســویقیة بصــفتها تســاعد المؤسســة فــة اســتخدام و ور علیــه نوصــي بضــر و 

.إرضاء كافة المستفیدین منهاالرفع من مستوى جودة خدماتها و 
.تسویق الخدمات، تسویق الخدمات العمومیة، جودة الخدمة:ةالكلمات المفتاحی

The aim of this study is to introduce the concepts and techniques of marketing and

the importance of their application in public service institutions where this study are

based in the stand over the adoption of the public service sector of the municipality of

El-Milia of these concepts and identify the causes of the low quality of services,

offered to the public through benefit them level.

It reached from this study and the result is that there is a neglect of the absence of

direct marketing and marketing concepts to the Department of Civil Status of the

municipality of El-Milia and the level of which has led to a negative assessment of the

level of quality of services provided by T.

Therefore, we recommend the use and application of marketing concepts as a

foundation to help in lifting the level of quality of its services and satisfy all

beneficiaries.

Key words: marketing services, marketing public services, the quality of service
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