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إهداء

88الآية:سورة هود  "باالله  إلاو ما توفيقي  "تعالى:قـال االله  

ة و السلام على سيدنا محمد  و الشكر له على توفيقه والصلاإحسانهفـالحمد الله على  
نخفض  إناالله عز وجل  أمرالذين  إلىرضوانه اهدي ثمرة عملنا المتواضع  إلىالداعي  

التي سهرت على راحتي بكل ما تملك من الحب  إلىلهما جناح الذل من الرحمة  
إلى الذي وقف إلى جانبي و شجعني و أمدني  غالية.  الأميينبوع الحنان  والإخلاص

اللطيفـات والطيبات: حنان ،هناء و  أخواتيإلىبالقوة و لأمضي إلى الأمام أبي العزيز.
:اسكندر وسيف الدين.أخوايإلىلصغيرة ملاك.  ا

زملائي و  إلىدراستي.أياموأجملأفضلكل صديقـاتي اللواتي قضيت معهن  إلى
دخر أي جهد لمساعدتنا وتوجيهنا  المشرف الذي لم يالأستاذبالأخصو  أساتذتي
كل  إلىإلى كافة طلبة و طالبات المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف .ونصحنا .  
غير مباشرة لانجاز هذه الرسالة  أوبطريقة مباشرة  من ساهم  

اهدي هذا العمل المتواضع ...



إهداء

:بعد بسم االله الرحمان الرحيم والصلاة والسلام على سيدنا محمد خاتم الأنبياء والمرسلين أما بعد

جميل في هذه الحياة...أهدي ثمرة جهدي المتواضع هذا  شيء...باسم كل  والإكرامبسم الحب والسلام...باسم العطاء والاحترام...باسم التضحية  
إلى جميع أحبابي والغوالي على قـلبي...

...إلى أبي الغالي "أحمد" الذي رفع التحدي وكشف السواعد في سبيل  إسعادناإلى أمي الغالية "سامية" التي أفنت عمرها كدا في سبيل  
تحصيل لقمة حلال تسكت جوعنا...

أن يوفقنا ويأخذ  تاجا فوق رؤوسنا، وادعوا االله  إلى ما نحن عليه اليوم...أدامكما االلهإيصالناي، يا من شاب الشعر في سبيل  إليكما يا قرةّ عين
وتحقيق كل أحلامكما...إرضائكمابأيدينا في سبيل  

في مشوار حياتكما وأتمنى من كل  والنجاحما كل التوفيقما وأتمنى لكلي إلا أني أحبكإزعاجكمارغم  إلى أختيّ الجميلتين "رميساء" و "وسام" 
قـلبي أن تحققـا كل أحلامكما...

أخي الغالي "فـاروق"، جدتيّ الحبيبتين "عقيلة" و "عرجونة"، وجدّي العزيز "عمار" رحمة االله عليكم أجمعين  :إلى أرواح الغوالي الذين فقدتهم
وأسكنكم االله الفردوس الأعلى إن شاء االله...

وإلى خالتي الجميلة "نجاة" مع  من ألف تحية واحترام...ولكيلها كل السعادة  أتمنىاليات على قـلبي خاصة خالتي "ابتسام" التي  إلى خالاتي الغ
بحياة كلها حب واستقرار ...لكيتمنياتي  

التي مع فـائق حبي واحترامي...خالتي وصديقـاتي الغاليات "هالة، ميساء، نادية" أرسل لكنّ كل قبخالي خاصة طاطا "نسيمة" ، وبنات  إلى بنات  

إلى أعمامي وزوجاتهم وصغار بيتنا "رزان، رائد، آلاء، رضوان، والشعيشعة روان" ...

ة  وإلى حبيبات قـلبي وصديقـاتي الغاليات خاصة "إيمان لهشيلي"، "ياسمين بريك"، "سهام بولعيش"، "إيمان بن الساسي"، "مريم بن عزوز"، "نجا
..."عزيز" و"سعادمريخيمينة"أولا أنسى  بلدي" ...

لكيإلى صديقتي وأختي التي فرقّتني عنها الحياة وأبعدني عنها الغرور إلى "بسمة حوفـاني" وتمنياتي لك بحياة طيبة وادام االله  
ي اعتذاري...لوالدتك..كنت وستظليّن شمعة الصداقة التي أنارت مسيرتي وسأظل أحبك طيلة حياتي وأتمنى أن تقب

إلى من عرفت معهن معنى الصداقة والوفـاء لكن الزمن شاء افتراقنا..إلى "مريم زقرور" و"أمينة برقوق" ستظلان أجمل ذكرى في حياتي...

وينصركم  بإيمانكماالله أن يقويكم  وادعوافي كل بقـاع العالم المظلومين، إخوانناوإلى كل أرواح شهداء عالمنا العربي والإسلامي وإلى كل  
عدائكم...على أ

وإلى كل طلاب المركز الجامعي...وإلى كل أساتذتي الكرام من الابتدائي  05كما لا أنسى بالذكر كل طلبة السنة الثالثة مالية خاصة الفوج  
أنسى بالشكر من ساعدنا ووقف إلى جانبنا "جبار محمد"و"مولة موسى" بارك االله فيكما وفي أمثالكما...دون أنإلى الجامعي... 

الفني...والإبداعلى كل من له معزةّ على قـلبي ولم يتسنى لي ذكرهم...وتحية خاصة إلى كل عشاق الكتابة والتعبير  وإ



إھداء

وسلمعليهااللهصلىمحمدالكريمرسولهااللهخلقأعزعلىوالسلاموالصلاةالرحيمالرحمانااللهبسم

"صغيراربيانيكماارحمهماربوقـلالرحمةمنالذلجناحلهماواخفض"فيهماتعالىقـالالذيإلىهذاعمليأهدي

.الغاليأبيإلى...الارتقـاءطرقوعلمنيبداخليالأخلاقزرعالذيالعطاءنبع...ينكسرلاالذيالماس

الكلماتتعجزمنإلى...والنجاحالتقدممنالمرحلةهذهوصلتحتىجانبيإلىووقفتساندتنيالتي...الحناننبع...تذبللاالتيالزهرة
.الغاليةأميإلى...اسمهالسماعالبحرأمواجوتسكنوصفهاعن

.يوسفإلى...الثانيونصفيخطيبيإلىروحيتسكنالتيالروحإلى

بشرىإلىأميرة،وبهجتيعماد،أخي:البيتأعمدةإلى...المستقبلفيوسنديالحياةفيبسمتيإلى...بدمهمدميارتبطمنإلى
.ملاكهيثم،نضال،قصي،:الكتاكيتإلى،ووئامواحلام

سمية لهشيلي،ياسمين بريك،خالدة بوعبد االله،وبالأخص،إيمان لبيض...روحيتوأمإلىقـلبيفوسعهمذكرهمعنالسطورضاقتمنإلى
.أحلام بالمهبولإيمان مرزوقي،اسمهان بن عامر،أحلام تباني،بولعيش،سهامرجاء جليل،

.فـلسطينشهداءإلى...شهيدالمليونونصفالمليونإلى...مكانةمناأكرمهممنإلى

.العملهذاانجازفترةطيلةبتوجيهاتهعلينايبخلولمساعدناالذيشرافعقون:الفـاضلأستاذيإلىوالمعرفة،العلممحبيكلإلى

.جماللطرش:الفـاضلأستاذيإلىبالإضافةأسماء،عاشوريبالذكرواخصبجانبيووقفساندنيمنكلإلى

...بهأهتدينوراليوكانحرفـاعلّمنيمنكلإلى

.االلهشاءإنوالسدادوالعافيةالسترااللهنسأل...قـلميونسيهقـلبيوتذكرهعرفنيمنلكلوأهديه





الشكر الله سبحانه وتعالى الذي وفقنا في إنجاز هذا العمل الذي  
نحتسب

أجره عند اللهّ وحده.
بعد فضل االله سبحانه و تعالىاعترافـا بأولى الفضل عليّ و 

إلى من أعاننا على انجاز هذه  و ،إلى من علمونا حرفـا فكنا لهم عبدا
المذكرة.

كان على  الذي  عقون شراف  مشرف  لأستاذ اللثم نتقدم بالشكر الجزيل  
الإشراف  قـائمة  

ولم يبخل علينا بتوجيهاته ونصائحه.
نهذي ثمرة جهدنا إلى جميع أساتذة قسم العلوم الاقتصادية وعلوم  كما  

التسيير الذين منحونا قسطا من وقتهم الثمين ولم يبخلوا علينا بنصائحهم  
.و إرشاداتهم القيمة

.كما لا يفوتنا أن نتقدم بجزيل الشكر إلى جميع عمال و عاملات المعهد
وأمال عاملة بالمطبعة  مديرية النقـل لولاية ميلة  دون أن ننسى عمال  

على كل ما قدموه لنا من
ة. مديريساعدات طيلة فترة تواجدنا بالم

طيبة في  م من قريب أو من بعيد حتى ولو بكلمة  وإلى كل من ساه
إنجاز

ا العمل.هذ
...و أنارهم بنور العلم  ...االله خير الجزاءهمفجزا
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:تمهید

تواجه المؤسسات عدة تحدّیات تسود بیئة الأعمال والتي تفرض علیها السّعي نحو تطبیق أهم 
المفاهیم الإداریة الحدیثة ، ویعتبر موضوع الجودة من الموضوعات المهمّة والأساسیة التي أصبحت لها 

أو غیرهم .اهتمامات أكثر من أي وقت مضى سواء من قبل الباحثین المهتمین بالجودة والإدارة

ونظرا للتحولات الراهنة في العالم  وانفتاح السوق على العالم الخارجي مع المؤسسات الخارجیة ذات 
التجربة الرائدة في إدارة الجودة التي تعد العامل الأساسي لدخول الأسواق العالمیة والنجاح فیها ، وغیرها 

ق تقنیات وأسالیب إداریة حدیثة قصد تحسین من المتغیرات التي دفعت بالمؤسسات الخدمیة إلى تطبی
ورفع جودة خدماتها، التي تسمح لها باحتلال مركز تنافسي قوي والمحافظة علیه والاهتمام بالجودة 

وتحقیق منتجات وخدمات ترضي وتلبي احتیاجات العملاء .

ل الحد من على الأقلهذا أصبحت كل مؤسسة تسعى إلى التغییر من اجل التحسین والتطویر، أو
المشاكل وإیجاد الحلول اللاّزمة والبدیل الأمثل لضمان البقاء والاستمراریة .

وتعد الجودة من أهم المعاییر التي تعتمدها المؤسسات الخدمیة في مواجهة منافسیها وضمان وفاء 
عملائها وتحقیق الریادة .

ل الرئیسي:لتساؤا:أولا

المدخل تتجلى معالم إشكالیة البحث انطلاقا من صیاغة التساؤل بناء على ما سبق عرضه في هذا 
:الرئیسي التالي

ما هي الطرق المستخدمة من طرف المؤسسات الخدمیة في سبیل تحسین جودة خدماتها ؟ 

الأسئلة الفرعیة:ثانیا

:بهدف الإحاطة ومعالجة هذه الإشكالیة نطرح هذه التساؤلات الفرعیة التالیة

المفاهیم الأساسیة للجودة وطبیعتها وما دواعي السعي لتحقیقها ؟ما هي .1
ما هي الخدمات المقدمة من طرف مؤسسات النقل وسبل تحسینها ؟.2
ما هو دور الجودة في تحسین الخدمات ورضا العملاء ؟.3
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ب

ما هي التقنیات المستخدمة في تحسین الجودة ومجالات استخدامها ؟. 4
فرضیات البحث:ثالثا

:للمساهمة في الإجابة على التساؤل الرئیسي والتساؤلات الفرعیة نطرح الفرضیات التالیة

."إن مستوى جودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة منخفضة": 1الفرضیة 
."إن مستوى رضا الزبائن عن جودة خدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة میلة منخفض": 2الفرضیة 
.مستوى ولاء الزبائن لخدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة میلة منخفض""إن : 3الفرضیة 

أسباب اختیار الموضوع :رابعا

هناك جملة من الأسباب التي دفعتنا لاختیار هذا الموضوع یمكن أن نوجزها في مایلي :

الرغبة الشدیدة وفضولنا العلمي للتعرف على موضوع تحسین الجودة ..1
بخدمات النقل لكونها تمثل جزء كبیر من التنمیة الاقتصادیة .زیادة الاهتمام .2
التطورات التي شهدتها خدمات النقل تتطلب الاهتمام بالجودة وتحسینها ..3
الطموح والرغبة في تغییر الوضع السائد وتحسین خدمات النقل من كل النواحي  ..4

أهداف الدراسة:خامسا

بعض الأهداف سواء كانت متعلقة بالجانب النظري أو الجانب نطمح من خلال هذه الدراسة إلى تحقیق 
:التطبیقي والموضحة فیما یلي

تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم المتعلقة بالجودة والخدمة.  .1
رفع الغموض على الجودة باعتباره مفهوم متعدد الأبعاد ..2
ذلك على الجودة في تحقیق رضا العمیل .ثردور خدمة النقل وأ.3
التأكید على أهمیة تحقیق الجودة في المؤسسة ..4
توضیح كیفیة تحسین وتطویر الجودة من خلال تطبیق تقنیات وأسالیب حدیثة ..5

أهمیة الدراسة:سادسا

تعتبر فهوم الجودة التي تتمثل أهمیة هذه الدراسة من الناحیة النظریة في توفیر إطار نظري توضیحي لم
كأحد الحلول المتمیزة لتحسین قدرة المؤسسات الخدمیة على مواجهة الأسواق العالمیة والمحلیة ، والرفع 
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من مستوى أدائها عبر تحسین أسلوب إدارتها وتحسین جودة منتجاتها وخدماتها المقدّمة لمختلف شرائح 
المجتمع في كل زمان ومكان.

ة الدراسة من خلال معرفة جودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة فتتبع أهمیأما من الناحیة التطبیقیة
ومعرفة مدى رضا الزبون حول هذه الخدمات المقدمة.

الدراسة: حدود سابعا

.الجودة على خدمة النقل الحضريتأثیر مدىفيالبحثیة للدراسة حدودالتنحصرالحدود البحثیة: -

، مكتب سیارات الأجرة، مدیریة النقل لولایة میلة: وقد أجرینا دراستنا المیدانیة في الحدود المكانیة-
ولایة میلة.بمكتب النقل البري للمسافرین،مكتب الموارد البشریة

حواليالمیدانیةراسةالدھذهإنجازمدةاستغرقتفقدالزمنيالمجالعنأماالحدود الزمنیة:-

".2015"أفریلشھر

المنهجیة وأدوات البحث:اثامن

لبلوغ الغایة التي نصبوا إلیها استخدمنا مجموعة من المناهج العلمیة لمعالجة موضوعنا هذا، فاعتمدنا 
في تحلیلنا على المنهج الوصفي التحلیلي من خلال شرح وتحلیل ووصف المتغیرات الخاصة بكل من 

دامنا للمنهج التاریخي في نقاط ضیقة من البحث ( الجودة والخدمات  والعلاقة بینهما، دون أن ننسى استخ
.التطور التاریخي لإدارة الجودة )

ما ولتدعیم الجزء النظري من هذا الموضوع تم الاستناد إلى دراسة حالة النقل على مستوى مدینة میلة م
.ساهم في تكامل منهجیة الموضوع

:ات التالیةماد على مصادر المعلومولتحلیل هذا الموضوع تم الاعت

.الكتب باللغتین الفرنسیة والعربیة.1
.الدراسات الجامعیة السابقة التي تخدم هذا الموضوع.2

.المجلات والمقالات في مجال الاقتصاد.3

مصادر أخرى ( مداخلة، الجریدة الرسمیة)..4
مقابلات مع موظفي مدیریة النقل لمدینة میلة..5
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هیكلة البحث :تاسعا

من اجل الإلمام بمختلف جوانب الموضوع ارتأینا تقسیم هذا البحث إلى قسمین : قسم نظري والأخر 
تطبیقي ، وبالتالي تتناول الدراسة بعدین :

الخلفیة المرجعیة للدراسة، بحیث یمكّننا من وضع تأصیل علمي للجانب :البعد النظري- 
التطبیقي وینقسم إلى ثلاث فصول وكل فصل مقسم إلى مبحثین .

یتناول الفصل الأول الإطار الفكري والنظري للجودة و نستهله بعرض المفاهیم الأساسیة المتعلقة 
ودة، العناصر المسؤولة عنها، مبادئها وأبعادها الرقابة بالجودة في المبحث الأول التي تتضمن ماهیة الج

علیها ، أما في المبحث الثاني فیتضمن تطور الجودة التاریخي، روادها والجوائز المحصلة ومعاییرها  .

أما في الفصل الثاني فتحدثنا عن الخدمات وجودتها وأسالیب تحسینها، وتطرقنا في هذا الفصل إلى 
، خصائصها، مراحل تطورها، تصنیفاتها ودورة حیاتها وهذا في المبحث الأول،  أساسیات حول الخدمات

ثم سلطنا الضوء على جودة الخدمات من خلال التعرّف على ماهیتها، أبعادها وطرق قیاسها، ونماذج 
عنها وهذا في المبحث الثاني .

ع اختیارنا على دراسة خدمات وبجانب القسم النظري هناك قسم تطبیقي لاستكمال الدراسة النظریة وقد وق
النقل بصفة عامة، والنقل في مدینة میلة بصفة خاصة ، فبدأنا أولا بتقدیم نظرة عامة حول النقل الذي 
یتضمن مفاهیم أساسیة عن النقل والنقل الحضري، البنیة الحضریة له وأهم المشاكل التي تواجهه والحلول 

ول ، وتعرضنا لدراسة تقییمیة لمدینة میلة وشبكات الطرق المقترحة لتحسین خدمة النقل في المبحث الأ
التي تتضمنها المدینة لتحسین جودة خدماتها داخلیا (بین الدوائر والبلدیات)  وخارجیا (بین باقي المدن 

والولایات).

إلیها من خلال الدراسة وأهم التوصیات والحلول ونحاول في الخاتمة الإشارة إلى النتائج المتوصل
مقترحة.ال

صعوبات البحث:اعاشر 

صعوبة الحصول على المراجع من جامعات أخرى بالرغم من توفرها، وفقر الجامعة من مراجع .1
بحكم أنها جدیدة .
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طبیعة الموضوع في حدّ ذاته بسبب عدم الاعتماد على مواضیع اقتصادیة تنمویّة كموضوع .2
للدراسة والتحلیل. 

بكل جوانبه مما أدى إلى محاولة تناول هذا الأخیر من كافة والإلمامصعوبة تحدید الموضوع .3
الجوانب التي یمسّها .

صعوبة الحصول على المعلومات بصورة دقیقة من خلال دراستنا حالة النقل بمدینة میلة من .4
.موضوع لا یخرج عن النطاق الدراسيطرف موظفي المدیریة تحت غطاء السریّة رغم أن ال
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:مقدمة الفصل

في إطار عولمة الاقتصاد و انتشار ق شهد القرن الحادي و العشرین تحدیات عالمیة واسعة النطا
التنبه إلى خطر هذه مما أدى بالشركات إلى ، تقنیة المعلومات و شبكة الانترنیت و اتفاقیة التجارة الحرة

و لمواجهة هذا الخطر كان علیها إن تهتم بموضوع الجودة ، المنافسة العالمیة بعد إن كانت تهتم بتا محلیا
الذي أصبح من المتطلبات الأساسیة الحدیثة التي یجب توافرها في المنتجات و الخدمات التي تقدمها 

ا یفرض علیها منح الأهمیة اللازمة لهذا المفهوم وتلبي رغباتهم و احتیاجاتهم, مم، المنظمة لعملائها
الحدیث و ذلك من خلال استیعاب و فهم معنى الجودة و تعمیمه على جمیع أفراد المنظمة مع محاولة 

تحقیقه.

وسنحاول من خلال هذا الفصل التطرّق إلى الجودة بشيء من الشرح و التفصیل, وهذا من خلال 
:المبحثین التالیین

الجودة و المفاهیم المتعلقة بها.:ولالمبحث الأ

التطور التاریخي في مجال الجودة و روادها.:المبحث الثاني
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:الجودة و المفاهیم المتعلقة بها:لالمبحث الأو
، وفي أدناه أهم التعاریف، تعددت و تباینت التعریفات التي أوردها الباحثون و المهتمون بموضوع الجودة

:الجودة بمرور الزمن و أصبحت لها أبعاد جدیدة و متشعبة و منهاكما تطور مفهوم 

:ماهیة الجودة-1

1:صل الجودة و تعریفهاأ- 1- 1

أي أتى بالجید من القول و :جعل الشيء جیدا, وأجوده و جاد, و أجاد:جادالشيء جودة و جودا
العمل فهو مجودا, أي حسنه و أتقنه.

قراءاته.حافظ على التجوید في :جود القارئ
السخي, الكریم. :بذله, و الجواد:جاد بالمال
2أسرع.:جاد الفرس جودا في عوده

:وفیما یلي سنتناول مجموعة من التعاریف للجودة 

حیث عرّفTaguchi984 )1 الجودة أنها تفادي الخسارة التي یسببها المتوج للمجتمع بعد (
إرساله للمستعمل, و یتضمن ذلك الخسارة الناجمة عن الفشل في تلبیة توقعات العمیل, و الفشل 
في تلبیة خصائص الأداء و التأثیرات الجانبیة الناجمة عن المتوج كالتلوث و الضجیج و 

3غیرها... 

على أنها السلعة أو الخدمة الممتازة التي تلبي توقعات المستهلك أو بستر فیلد ویعرّفها
تزید،فالجودة لها العدید من خواص المنتج أو الخدمة التي تحقق احتیاجات مشمولة أو محددة 

4الأمن،الإتاحة،القابلیة للصیانة،الاستخدام،السعر،البیئة ...:مثل

 عرفهاDeminey أن الجودة العالیة للمنتج سواء كانت سلعة أو خدمة و مما یرتبط به من
فالجودةتعني ، إرضاء العملاء یمثل مفتاح النجاح لأي مؤسسة مهما كان نوعها و طبیعة نشاطها

، القاهرة، لفكر العربي للنشر العربي للنشردار ا،معاییر الجودة الشاملة في مؤسسات التدریب الحدیثة بین النظریة و التطبیق:سالي زكي محمد1
.20ص، الطبعة الأولى

.109ص، 2002، 93، الطبعةبیروت، دار المشرق، المنجد في اللغة و الإعلام2
.29ص، 2008، عمان، لیازوري العلمیة للنشر و التوزیعدار ا، إدارة الجودة الشاملة:عیسى قداوةو وعد عبد الّله الطائي3
.14،ص2009، مدیریة النشر الجامعیة، لجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریةا:حمداوي وسیلة4
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عرض الخدمة على الزبائن و إظهارها لهم بما یرضي و یشبع حاجاتهم كما یتوقعونها و بأقل 
1ي وسیلة لدعم المنافسة و دعم ولائهم.و بالتالي فه، التكالیف

 عرّفGosbryلجودة انهاالمطابقة مع متطلبات و أكد بأنها تنشئ من الوقایة و لیس من ا
التصحیح و بأنه یمكن قیاس مدى تحقق الجودة من خلال كلف عدم المطابقة.

:و التعریف الرسمي للجودة من قبل المنظمات الدولیة هي

المنظمة الدولیة للتقییس تعریف(ISD): الجودة بأنها الدرجة التي تشبع فیها الحاجات و
و تؤكد ، التوقعات الظاهریة و الضمنیة من خلال جملة من الخصائص الرئیسیة المحددة مسبقا

2.المواصفة على ضرورة تحدید تلك الحاجات و التوقعات و كیفیة إشباعها

الهیئة أو الخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تنعكس :ابأنهالجمعیة الأمریكیةو تعرفها
قدرتها على تلبیة حاجات صریحة و ضمنیة.

المنظمة الدولیة للمعاییر(و تعرفهاISO(: نشاط, أو عملیة, أو)بأنها الخصائص الكلیة لكیان
ت خدمة, أو منظمة, أو نظام, أو فرد ومزیج منها)التي تنعكس في قدرته على إشباع حاجا

3صریحة أو ضمنیة.

وهذه التعاریف وان اختلفت وجهات النظر فهي حتما تلتقي عند النقطة المتمثلة في كون إن أهداف 
.یحالة تلبیة حاجات الزبونفسوف لن تتحقق إلا ،المؤسسة بغض النظر عن مداها

:لجودة من وجهة نظر المستهلكا- 2- 1

أصبحت الجودة عاملا مهما في اختیار المستهلك للسلعة أو الخدمة, لقد أصبح المستهلكون یعرفون 
الشركات صاحبة المنتجات ذات الجودة العالیة و هم یشترون منتجاتها, و لهذا فانه یجب على الشركة إن 

، تري المواد الخام أو القطعقد یكون المستهلك مصنّع یش، تأخذ بعین الاعتبار كي یعرف المستهلك الجودة
وقد یكون شخص یشتري السلع أو ، وقد یكون صاحب مخزن تاجر تجزئة یشتري السلع ثم یبیعها

.الخدمات ویبیعها عبر الانترنیت

"المستهلك هو الجزء المهم في خط الإنتاج و یجب :یقول ادوارد دیمنج كاتب و مستشار في مجال الجودة
ومن وجهة  النظر هذه فان جودة ، إن تهدف الجودة إلى تلبیة احتیاجات المستهلك الحالیة و المستقبلیة"

معهد، مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستارمذكرة، اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة:فضیلة شیروف1
.27ص، 2011،  قسنطینة، منتوريجامعة، العلوم التجاریة

.05ص، 2005، العربیةالطبعة،  عمان، الیازوري العلمیة للنشر و التوزیعدار، إدارة الجودة الشاملة:محمد عبد الوهاب العزاوي2
.29ص، سبق ذكرهمرجع، قداوةعیسىو وعد عبد االله الطائي3



ماهیة الجودة...................................................الفصل الأول 

5

ن المستهلك لدیه ولأ، السلعة أو الخدمة تتحدد بما یریده المستهلك و ما یرغب بان یدفع لیحصل علیه
ومن هنا تؤدي بنا هذه النتیجة إلى تعریف الجودة و ، ن توقعاته عدیدة للجودةالعدید من الاحتیاجات فا

فعند تصمیم ، البحث في مدى ملائمة السلعة و الخدمة للأغراض التي لأجلها أو مدى لائمتها للاستخدام
مثلا ، السلعة أو الخدمة یجب الأخذ بعین الاعتبار مدى تطابقها مع مختلف احتیاجات المستهلكین

نات مرسیدس و فورد تعتبران ملائمة للاستخدام حیث أنها تقدم لمشتریها خدمة النقل و تتحقق فیها شاح
إلا أن كل من المنتجین السابقین تم تصمیمه بشكل مختلف الأنواع مختلفة من ، معاییر الجودة

ها خصائص والتي تعني الدرجة التي تتحول عند، وهذا یشیر إلى ما یعرف بجودة التصمیم، المستهلكین
ورغم أن كل منهما قد صمم لنفس الاستخدام إلا أن كل منهما یختلف عن الأخر في ، الجودة إلى سلعة

1المزایا و الحجم و خصائص الجودة الأخرى 

:الجودة من وجهة نظر المصنّع- 3- 1

المنتج تعرفنا مسبقا على أهمیة تطویر المنتج لخصائص الجودة التي یرغب بها المستهلك مثل ملائمة 
، للاستخدام وبالتالي فان تصمیم المنتج أو الخدمة و مواصفات التصمیم یجب أن تحقق الجودة المطلوبة

إذا لم تكن ، فبمجرد تحدید تصمیم المنتج یجب التأكد من أن المنتج قد أنتج وفقا للتصمیم المعد مسبقا
لمواصفات التي أعدت مسبقا لاستقبال غرف الفندق نظیفة عندما یحجز الزبائن فان الفندق لا یعمل وفقا ل

ومن هنا فان المنتجات جیدة الجودة من وجهة نظر المصنّع تقضي بضرورة تطابق المواصفات ، الزبائن
، في حین أن المنتجات ردیئة الجودة لا تعمل جیدا لأنها لا تتطابق مع المواصفات، مع المصممة مسبقا

2:عدد من العوامل تتضمن ما یليو یعتمد تحقیق التطابق في هذا المقام على

.تصمیم عملیة الإنتاج
.مستوى أداء الآلة
.التكنولوجیا و المعدات المتاحة
.الموارد المستخدمة
.تدریب الموظف و الإشراف علیهم
.درجة استخدام تقنیات ضبط الجودة

العلمیة للنشر دار الیازوري ادارة الجودة المعاصرة مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعملیات والخدمات،:محمد عبد العال النعیمي وآخرون1
.32-33والتوزیع،عمان،الطبعة العربیة،ص

.35-36نفس المرجع السابق،ص2
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فإذا كان الاعتبار المهم ، ویعتبر طاقم المهندسین عنصرا أساسیا في تحقیق مطابقة الجودة بالمواصفات
فان الاعتبار المهم من وجهة ، من وجهة نظر المستهلك بالنسبة لجودة المنتج هو سعر المنتج أو الخدمة

حیث تعتبر كلفة المنتج مواصفة مهمة ، نظر المصنّع هو تحقیق الجودة عند مستوى مقبول من التكلفة
في تصمیمه. 

ل التعرّف على وجهتيّ نظر المستهلك و المصنّع اللّتین تعتمدان تعرفنا مسبقا على مفهوم الجودة من خلا
.)1كما هو موضح في الشكل رقم (،على بعضهما البعض

فبالرّغم من أن تصمیم المنتج یمكن التوصل إلیه بالنظر إلى حاجات و رغبات المستهلك بالدرجة الأولى 
1التعاون و التشارك في عملیة الإنتاج.إلا انه من غیر الممكن تحقیق الجودة في ذلك المنتج بدون 

:مفهوم الجودة:)1الشكل رقم (

.37ص، مرجع سبق ذكره، محمد عبد العال النعیمي وآخرون:المصدر

.36نفس المرجع السابق، ص 1

ة       الجودمفهوم

وجهة نظر 
المصنع

وجهة نظر 
المستهلك

جودة التصمیم

.خصائص الجودة

.السعر

مطابقة الجودة

.المطابقة مع المواصفات

الكلفة.

الملائمة لاستخدام المستهلك

الإنتاج التسویق
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:ةمفاهیم أساسیة في الجودة الشامل- 4- 1

الشاملة هي مدخل لتحسین فعالیة ومرونة منظمة الأعمال ككل وهي في الواقع طریقة لتنظیم لجودةا
وتحقیق المشاركة من قبل جمیع العاملین في المنظمات, جمیع الأقسام, وجمیع الأنشطة في جمیع 

1المستویات الإداریة في منظمة الأعمال.

 ویراهاSchonberger)1992فلسفة ومجموعة من المفاهیم والأدوات التي تجمع ":) بأنها
2."جمیع العاملین الذین یركزون على التحسین المستمر

الشركة هي التصور التراكمي للطریقة التي تعامل الشركة بها الأفراد والطریقة التي یتوقعها الأفراد ثقافة
في تعاملهم مع بعضهم البعض, وتعتمد الثقافة على أفعال الإدارة المتواصلة والثابتة, والتي یلاحظها 

الموظفین والبائعون والعملاء بمرور الوقت.

الشاملة لابدّ أن تكون جزءا أساسیا من فلسفة الشركة, وهي لیست ملحقة بالشركة ولكنها الأساس الجودة
الذي تقوم علیه الشركة.

الجودة الشاملة تعبر عن أسلوب القیادة الذي ینشئ فلسفة تنظیمیة تساعد على تحقیق أعلى درجة 
ممكنة من الجودة والخدمات.

ع وتكون من مسؤولیات الإدارة العلیا ویكون موقعها القمة.الجودة الشاملة یجب أن تتب

وعرفهاWestفلسفة إداریة للمنافسة من خلال تجریب كافة الأنشطة داخل المنظمة, ":بأنها
ولتطبیق هذه الفلسفة ینبغي تطویر الموارد المتاحة وتدعیم ثقافة التحسین المستمر والتركیز على 

3."مقابلة حاجات ورغبات العمیل

4:من خلال المفاهیم الأساسیة یمكننا القول أن الجودة الشاملة تتضمن جوانب أساسیة هي 

.ثقافة فكریة
.ایجابیة نفسیة
.ممارسة معیاریة

.13ص، 2009، الطبعة الأولى، عمان، دار الفكر، إدارة الجودة الشاملة:عواطف إبراهیم حداد1
.29ص، مرجع سبق ذكره، عیسى قداوةو وعد عبد االله الطائي2
.27ص، 2014، الطبعة الأولى، عمان، للنشر والتوزیع، الأكادیمیونإدارة الجودة الشاملة:دودیناحمد یوسف 3
تطلبات الحصول على شهادة مذكرة مقدمة ضمن م، في مدارس التعلیم العام بالسعودیة9000إدارة الجودة الشاملة والایزو :احمد سید مصطفى4

.38ص، 2004، السعودیة، جامعة الملك سعود، إدارة مدرسیة، دكتوراه
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.مشاركة جماعیة
:ثقافة فكریة- 1- 4- 1

إن الجودة الشاملة لیست مجرد قرارات تعمم، ولا أنظمة تصدر،ولا مقاییس تعتمد، وإنما هي مع ذلك 
، وتصبح من البدیهیات المسلمة.بإیجابیاتهاوبقدر اكبر ثقافة فكریة تقتنع بها العقول، وتؤمن 

أة، ویمكننا القول أن والخلاصة أن الجودة الشاملة هي الثقافة التي یقتنع بها جمیع العاملین في المنش
:جوهر هذه الثقافة یرتكز على

.أهمیة العمل والإتقان
.جدوى الشورى والتعاون
:ایجابیات نفسیة- 2- 4- 1

الجودة الشاملة لیست مجرد قناعة عقلیة، ولا معرفة علمیة ولا خبرة عملیة، وإنما هي مع ذلك وبقدر إن
اكبر مشاعر نفسیة ترشى بها النفوس وتتحفز بها الهمم، وتصبح من الطبیعة النفسیة العملیة.

ویمكن القول أن والخلاصة أن الجودة الشاملة روح حیویة ایجابیة متنامیة في نفوس جمیع العاملین 
:الجوهر هذه المشاعر النفسیة یرتكز على

.التحفیز النفسي السامي
                                                                           .الرضا النفسي المتبادل

:ممارسة معیاریة- 3- 4- 1

فلسفة الجودة الشاملة تقوم على وضع مبادئ دقیقة لجمیع الأعمال والعملیات التي تقدم المنتجات إن
والخدمات، ویشمل ذلك مبادئ التصمیم ثم مبادئ الإنتاج، ثم مبادئ الأداء، وقد تأسست مبادئ عالیة 

1مختلفة قامت علیها مؤسسة ضخمة ووضعت لها جوائز ضخمة.

:مشاركة جماعیة- 4- 4- 1

إن الجودة الشاملة لیست قسما خاصا ولا أفراد معدودین أو موظفین متخصصین، بل تشمل جمیع 
العاملین بلا استثناء، وتؤكد الجودة الشاملة على أن بدایة نجاحها یكون من تطبیق القیادة العلیا 

لمتطلباتها.

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على في مدارس التعلیم العام بالسعودیة9000واقع تطبیق إدارة الجودة ایزو :السحیم خالد سعید1
.38، ص2004شهادة دكتوراه، إدارة مدرسیة، جامعة الملك سعود، السعودیة، 
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هدافا وعملا...إن القیادة هي النموذج والقدرة في عمل شعار الجودة الشاملة قناعة واست

والخلاصة أن الجودة الشاملة مشاركة جماعیة تنتظم فیها القیادة مع جمیع العاملین على حد سواء، 
ویمكننا القول أن جوهر هذه المشاركة یرتكز على المسؤولیة الفردیة في العمل الجماعي والقدوة النموذجیة 

1هي القیادة العلیا.

:أهمیة الجودة- 5- 1

سواء على مستوى المنظمة أو على مستوى المجتمع بالتزاید من استراتیجیةتتبوأ الجودة أهمیة 
سواء على مستوى المنظمة أو على مستوى استراتیجیةففي عام  الجودة أهمیة ، خمسینیات القرن الماضي

ة هي الهدف صرّحت الیابان بان الجود1950ففي عام ، المجتمع بالتزاید من خمسینیات القرن الماضي
وبالتالي الحصول على الموقع ، الأساسي في بناء الاقتصاد و الارتفاع في الإنتاجیة و التمیز بالسوق

ففي خلال مرحلة السبعینیات ، وقد تحقق ذلك التفوّق، التنافسي الذي تطمح إلیه في الأسواق العالمیة
2:خلال تأثیرها في الفقرات التالیةتفوقت الیابان یشل بارز في مجال الجودة للمنظمات الصناعیة من 

:شهرة الشركة- 1- 5- 1

شهرة المنظمة من مستوى الجودة الذي تنتج به منتجاتها, فهذا یضفي على المنظمة السّمعة تستمد
الحسنة و الانتشار الواسع لمنتجاتها, و یترتب على فشل الإدارة في إعطاء الاهتمام الكافي بالجودة 

الإساءة إلى سمعة المؤسسة, وربما فقدانها لعدد كبیر من زبائنها.

:القانونیة عن المنتجالمسؤولیة - 2- 5- 1

إن المنظمات التي تقوم بتصمیم منتجات معینة وإنتاجها تكون مسئولة قانونا على كل أدى یحصل 
وعلیه لابدّ أن تنتج وتوزع منتجات خالیة من العیوب والأخطاء قدر الإمكان كي ، نتیجة استخدام المنتج

تتجنّب المساءلة القانونیة المترتبة على ذلك.

:التطبیقات الدولیة- 3- 5- 1

فان علیها الاهتمام ، من اجل أن تكون المنظمة المنتجة في وضع تنافسي على المستوى الدولي
بمستوى الجودة فالمنتج یجب أن یتوافق وینسجم مع المتطلبات العالمیة حتى تضمن المنظمة بقائها في 

.56، ص2012، دار البدایة ناشرون وموزعون، عمان، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة:فداء محمود حامد1
، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة العربیة، والخدمیةالإنتاجیةالجودة في المنظمات إدارةنظم :یوسف حجیم الطائي وآخرون2

.74-76، ص2009
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یتطلب ذلك من المنظمة الالتزام ISO 9000فعلى سبیل المثال عند الحصول على شهادة ، بیئة الأعمال
كما أن الحصول على الشهادة لا یعني توقف ، بالمواصفات المحددة والمتفق علیها دولیا في مجال الجودة

المنظمة على تطویر مستواها بل یجب أن تعمل على التحسین المستمر لجودة إنتاجها.

:التكالیف والحصة السوقیة- 4- 5- 1

الجیدة والتحسین المستمر لها سوف یؤدي الى جذب اكبر عدد من الزبائن ومن ثمة ن تحقیق الجودة إ
1زیادة الحصة السوقیة وذلك سیؤدي الى تخفیض التكالیف ومن ثمة زیادة ربحیة المنظمة.

:المسؤولة عن الجودةصرالعنا-2
الاداء بقدرة المنتج او الخدمة و ترتبط جودة ، ترتبط الجودة بصورة مباشرة بكیفیة اداء المنتج او الخدمة

وتكون جودة الاداء عادة مرتبطة بجودة التصمیم وجودة الانتاج ، على تلبیة احتیاجات العمل بشل مرضي
او التصنیع وجودة اداء العمل وجودة الموارد و المدخلات وكذلك بمدى انتماء الادارة وتطبیقها 

2لاستراتیجیات الجودة.

:و الخدمةأجودة تصمیم المنتج - 1- 2

:ن تصمیم المنتج او الخدمة یجب ان یرتكز على نتائج دراسة السوق التي تحددإ

ودافعهم وقدراتهم الشرائیة.، احتیاجاتهم ورغباتهم، العملاء المستهدفین
.خصائص مواصفات المنتج او الخدمة كما یطلبها المستهلك
.خصائص المنتجات المنافسة وحجم الطلب علیها

كما ترتبط عملیة تصمیم الانتاج بالقدرة المادیة والبشریة والتكنولوجیة المتوفرة. 

:الإنتاججودة عملیة - 2- 2

یتوقف مستوى الجودة هنا على جمیع المعلومات او المراحل التي یمر بها عملیة الانتاج بدایة من 
وترتبط عملیة ، والمهارات المطلوبة وتصمیم عمل كل عامل ومراقبة الجودةوالآلاتتجمیع المواد الخام 

الانتاج باختیارالتصمیم الملائم وبظروف انتاج العملیة.   

:و الخدمةأدة عملیة التخزین والنقل للسلعة جو - 3- 2

أدواتأومن خدمات الإنتاجلمستلزمات الأصلیةتساعد عملیة التخزین الفعالة الحفاظ على الخصائص 

.76نفس المرجع السابق، ص1
.15ص، سبق ذكرهمرجع ، حمداوي وسیلة2
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ومعدات...وكذلك على خصائص السلع النهائیة كما ان عملیة النقل من المخازن الى اقسام الانتاج ا 
والى مخازن السلع التامة الصنع لیحافظ على خصائصها ویمنع التلف والكسر.

:العمالةأداءمستوى - 4- 2

:العمالة بكل العملیات والوظائف المؤدات في اطار تسییر الموارد البشریة ومنهاأداءیرتبط مستوى 

.اختیار العمال وتعیینهم في الوظائف
.تعریف العمال بالوظائف المطلوبة منهم وكیفیة القیام بها
.تدریب العمال وتزویدهم بالكفاءات والمهارات اللازمة
 بجدیة واحتراف وتوعیتهم للسلوك الایجابي.بالأعمالتشجیع العمال على القیام
.تقییم اداء العمال وتوجیه مساراتهم الوظیفیة

:توفیر الموارد المالیة- 5- 2

الموارد المالیة اللازمة على اقتناء الموارد المختلفة الضروریة للقیام بعملیات الانتاج من یساعد توفیر
ومن بین المقومات الاساسیة ، والمقومات الاساسیة لتوفیر الجودةوعلى تهیئة الظروف المواتیة ، ناحیة

:اللازمة

 تعیین الكفاءات المناسبة والرفع من قدرات العمال الموجودة في المؤسسة عن طریق تقدیم التكوین
والتحفیز اللازمة.

.تمویل برامج البحث والتطویر في میدان التطویر والانتاج والجودة
 بدایة بدراسة السوق بطریقة معمقة للتعریف بالسلع او الخدمات وكل التسویقوضع فلسفة

1عملیات المزیج التسویقي الاخرى.

:مبادئ وكلف الجودة ومؤشرات قیاسها-3

، ن الجودة تقوم على مجموعة من المبادئ التي تهدف في مجملها الى تقدیم خدمات او منتجات ممتازةإ
الجودة التي تقاس بمؤشرات محددة.وعدم تحقق الجودة یستوجب وضع ما یسمى بتكالیف 

:مبادئ الجودة- 1- 3

:ساسیة هيأربعة مبادئ أالجودة على ترتكز

.الانتاج في الوقت المحدد

15-16.ص ، نفس المرجع السابق1
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.تنمیط المنتج
.تكالیف أداء التجهیزات
.الصیانة والاصلاح

:في الوقت المحددالإنتاج- 1- 1- 3

فمن خفض حجم ، الانتاج تقتضي بالاقتصار على انتاج الكمیة المطلوبة ونقلهاأوللأداءالنظام الجید 
والانتاج یتوقف حتى تحل المشكلة التي ، الانتاج فان اجزاء معینة اقل تستنتج قبل ان یكتشف عیوبها

1تكرارها.سببت العیب او العیوب فسوف ینصبّ اهتمام كل عامل على حل المشكلة سعیا لعدم

2في المنظمة.تحظى بالأولویةنّ هذا یرضي العملاء لان رضاهم هو من المهام التي إ

:تنمیط المنتج- 2- 1- 3

هو عدد اقل من تصمیمات المنتج ومع تكرار عملیات الانتاج حیث تنتج نفس وحدات المنتج النمطیة 
العاملون اكثر تألفا مع اعمالهم مما یساعدهم وتكون مهام العامل اكثر تحدیدا واستیعابا ویكون ، یومیا

على تحسین الجودة.

:التجهیزاتأداءتكالیف - 3- 1- 3

التلقائیة مثل وحدات الروبرت الى حد كبیر في بلوغ مستوى عالي من الآلیةیمكّن استخدام التجهیزات 
وعلى سبیل المثال فقد ادى ، تتوافق جودتها مع المعاییرالمحددة للجودةاجزاءأفهي تنتج ، جودة المنتج

لتحسین جودة المنتج وتقلیل عدد USAاستخدام  الانسان الالي بمصنع فورد لتجمیع السیارات في 
3العاملین، لان استخدام وثیقة اداء الروبوت یضمن تجسید الجودة في المنتج.

:الصیانة والوقایة- 4- 1- 3

في حالة الآلات، ویؤدي استمرار الآلاتتقلل برامج الصیانة والوقایة عدد مرات تعطل واصلاح 
.4على مستوى یفي بمعاییر الجودةلأجزاءتشغیلیة جیدة الى انتاجها 

، 1997، الطبعة الاولى، مصر، لمنظمة العربیة للتنمیة الاداریةمنشورات ا، Iso 9000دلیل المدیر العربي الى سلسلة :احمد سید مصطفى1
.49ص

.59ص، 2008، الطبعة الاولى، عمان، والتوزیعدار اثراء للنشر، مفاهیم وتطبیقات-ي ادارة الجودةتحقیق الدقة ف:محمد عبد العال النعیمي2
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستار، معهد العلوم التجاریة، ،التحسین المستمر للجودة في مؤسسة خدمیة:هالة برقش3

.07، ص2008جامعة علي منجلي، قسنطینة، 
.50احمد سید مصطفى، مرجع سبق ذكره، ص4
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1وتعدالعوامل السابقة اجزاء من برامج مكثفة لتحسین جودة السلع والخدمات في العدید من الشركات.

:كلف الجودة- 2- 3

سنبیّن فیما یلي مفهوم كلف الجودة وتصنیفها ومؤشرات قیاسها.

2:مفهوم كلف الجودة

تحقیق جودة المنتج أو الخدمة حیث أن أول تعرّف تكالیف الجودة على أنها التكالیف المصاحبة لعدم
حیث صنّف الكلف إلى عدّة تصنیفات Fergenbounaنموذج قدّم لتصنیف كلف الجودة كان من قبل 

ما یمكن تصنیف كلف الفشل إلى كلف ، كوكلف الفشل، كلف التقویم، كلف الوقایة أو المصنع:وهي
الفشل الداخلي وكلف الفشل الخارجي.

:كلف الوقایة- 1- 2- 3

التكالیف المرتبطة بمنع حدوث العیوب(الانحرافات عن الجودة)وهي عادة ما یتم إنفاقها قبل أن یتم وهي
والتدریب ، تصمیم المنتج وكلف العملیات، تخطیط الجودة:تقدیم السلعة أو الخدمة, وتشمل هذه التكالیف

3وكلف العملیات.

ي المنظمة وتنفیذها.وهي الكلف الخاصة بتطویر برامج الجودة ف:كلف خطط الجودة.أ
وهي تلك المصروفات التي تنفق لغرض تحقیق جید وخالي من العیوب :كلف تصمیم المنتج.ب

وتحدید خواص عملیة السیطرة على الجودة.
وهي الكلف التي تنفق على العملیات والتي تهدف إلى جعلالفعالیات الإنتاجیة :كلف العملیات.ت

4مطابقة لمواصفات الجودة المحددة مسبقا. 

تكالیف تطویر وتنفیذ برنامج تدریب الجودة للموظفین والادارة.:كلف التدریب..ث
ى تطویر البالإضافةتكالیف الحصول على البیانات والمحافظة علیها :تكالیف المعلومات.ج

5وتحلیل تقاریر اداء الجودة.

.50العال النعیمي، مرجع سبق ذكره، صمحمد عبد 1
، معهد علوم التسییر، تطلبات الحصول على شهادة ماجستارمذكرة مقدمة ضمن م، دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة:العیفار فلّه2

.25ص، 2005، طینة,قسني، جامعة منتور 
.32ص، مرجع سبق ذكره، محمد عبد الوهاب العزاوي3
82ص، مرجع سبق ذكره، الطائي وآخرونیوسف حجیم 4
.73ص، 2009، عمان، العلمیة للنشر والتوزیعالیازوريدار، ادارة الجودة المعاصرة:محمد عبد العال النعیمي واخرون5
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:تكالیف التقویم- 2- 2- 3

والخدمات لتحدید درجة مطابقتها لمعاییر معینة ، لاجزاء، االعملیات، الكلف المرتبطة بتقییم المنتجات
وتتضمن تكالیف الفحص للمواد الداخلة فضلا عن كلف الفحص والاختبار.

واجهزة القیاس وكلف المواد والمنتجات المستخدمة في عملیات كما تتضمن كلف صیانة معدات وادوات 
ویحدث هذا النوع من الملف خلال وبعد عملیة الانتاج ولكن قبل وصول المنتوج  الى المستهلك ، الاختبار

.                                                   1الهدفبإدارةالمخرجات في حین ترتبط كلف الوقایة بإدارةویمكن النظر الیها ككلف مرتبطة 
2:وتتضمن تكالیف التقویم مایلي

:كلف الفحص والتفتیش.أ

هي الكلف المتعلقة بعملیات الفحص و التفتیش والاختبار للمواد والاجزاء الجدیدة القادمة من 
لنهائي تام الصنع.المجهز وللمنتوج تحت  الصنع ما بین العملیات الانتاجیة والمنتوج ا

:كلف المعدات واجهزة الفحص.ب
، وهي الكلف المتعلقة بشراء المعدات والاجهزة المستخدمة في عملیات الفحص والاختبار

واستخدامها وادانتها والتحقق من مواصفات الجودة.
:كلف المشتغلین.ت

التي تقوم بها المنظمة من اجل التحقق من فاعلیة برنامج الجودة فیها مثل الإجراءاتوهي كلف 
تكلفة الزمن الذي یستغرقه العاملون في جمع بیانات الجودة.

:كلف الجودة الردیئة- 3- 2- 3
ي ، أالمقصود بكلف الجودة الردیئة هي تلك الكلف الناجمة عن ظهور المنتجات ذات الجودة الردیئة

. 3تنشئ بسبب عدم مطابقة المنتج للمواصفات المحددة النفقات التي
كلف الفشل الخارجي.، كلف الفشل الداخلي:وتشتمل هذه المجموعة على نوعین

:كلف الفشل الداخلي.أ
هي تلك النفقات التي تنشا نتیجة لإنتاج سلعة أو خدمة ذات جودة ردیئة و التي یتم كشفها من خلال

.35ص، 2008ى، الطبعة الاول، عمان، دار المیسر للنشر والتوزیع، تطبیقات في ادارة الجودة الشاملة:عبد الستار العلي1

.84ص، مرجع سبق ذكره، خرونآیوسف حجیم الطائي و 2
.72ص، مرجع سبق ذكره، عواطف ابراهیم حداد3
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:المصنع و تشتمل علىالعملیات الإنتاجیة داخل
وهي نفقات المنتجات ذات الجودة الردیئة والتي لا یمكن إصلاحها وتشمل :كلف التخزین

.1كلف المواد والعمل وكلف غیر مباشرة 
تكالیف إصلاح المنتجات أو تعدیلها للتوافق مع مواصفات الجودة.:كلف إعادة العمل
2تكالیف تحدید لماذا تؤدي عملیة الإنتاج إلى منتجات ردیئة الجودة :تكالیف إخفاق العملیة.
تكالیف إیقاف العملیة الإنتاجیة لإصلاح المشكلة.:تكالیف إیقاف العملیة
تكالیف الخصومات التي تقدم على سعر المنتجات ردیئة :تكالیف تخفیض سعر المنتجات

.3الجودة حیث یتم بیعها بأسعار اقل
;ارجيكلف الفشل الخ.ب

هي الكلفة الناجمة عن الفشل في بلوغ معاییر جودة التصمیم الجاري اكتشافه بعد تسلیم المنتج إلى 
:الزبائن و تشمل الكلف التالیة

وتشمل كلف الإصلاح للمنتجات المعادة أو تلك المعابة لدى الزبون.:كلف الإصلاح و الخدمة
التعهدات الواردة في الضمان او الكفالة وتشمل كلف استبدال المنتوج في ظل :كلف العمال

الممنوحة للزبون .
وتشمل كل الكلف المرتبطة بالتعامل مع شكاوي الزبائن الناجمة عن الفشل :كلف الشكاوى

.4المنتوج المستلم من قبلهم 
وتشمل الكلف المترتبة عن التعامل مع شكاوي الزبائن والبحث عن المنتجات :كلف المردودات

من الزبائن أو استعادتها ومن ضمنها كلف النقل.المرفوضة 
وتشمل الكلف الناجمة عن المسؤولیة القانونیة عن المنتوج أو الدعاوى :كلف المسؤولیة القانونیة

القضائیة الأخرى التي من ضمنها تغییر العقود.
ة لدى وتشمل الكلف الناجمة عن التأثیر السلبي على سمعة و صورة المنظم:كلف فقدان السمعة

.5الزبائن و ما یترتب علیه فقدان لمبیعات مستقبلیة محتملة
:مؤشرات قیاس تكالیف الجودة- 3- 3

تحتاج إدارة الجودة الشاملة عادة إلى تقاریر حول كلف الجودة المتحققة بالطریقة التي تسهل على نفسها

.39مرجع سبق ذكره،ص ، محمد عبد العال التعلیمي1
.40نفس المرجع السابق،ص2
42عبد الستار العلي،مرجع سبق ذكره،ص3
.73عواطف إبراهیم حداد، مرجع سبق ذكره، ص4
.43سبق ذكره،صعبد الستار العلي،مرجع 5
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الشاملة أكثر الطرائق شیوعا في الدرایة الكاملة بأمور الجودة و قضایاها،وتعد طریقة مؤشر الجودة 
الاستخدام.

والمقصود بمؤشر الجودة هو العلاقة النسبیة التي بموجبها یتم قیاس كلف الجودة ذات الصلة على 
1أساس قیمته، وقد حددها بما یلي:

:مؤشر العمل- 1- 3- 3
:النسبیة بین تكلفة الجودة وبین مجموع ساعات العمل المباشرة وكما یأتيیعني العلاقة

ساعات العمل المباشر.مؤشر تكالیف العمل= التكالیف الكلیة للجودة

:مؤشر التكلفة- 2- 3- 3

وهي العلاقة النسبیة بین تكلفة الجودة وكلف الإنتاج والكلف المباشرة و غیر المباشرة.

تكالیف الصنع(المباشرة وغیر المباشرة).مؤشر تكالیف الجودة=التكالیف الكلیة للجودة 
:مؤشر المبیعات- 3- 3- 3

وهو العلاقة النسبیة بین كلفة الجودة وإجمالي قیمة المبیعات.

.المبیعات الإجمالیةمؤشر تكالیف المبیعات= التكالیف الكلیة للجودة 
:مؤشر الإنتاج- 4- 3- 3

وهو العلاقة النسبیة (نسبة مئویة) بین كلفة الجودة و كمیة الإنتاج.

.كمیة الإنتاج النهائيمؤشر تكالیف الإنتاج=التكالیف الكلیة للجودة 
:أبعاد وخصائص الجودة والأسالیب المستخدمة في تحلیل كلفها-4

2:تمتلك الجودة عدة أبعاد ووظائف یمكن تحدیدها من خلال ما یلي

:أبعاد الجودة- 1- 4

:وجد أبعاد ومفردات لقیاس الجودة ویمكن تحدید الأبعاد الشائعة منها على النحو التاليت

الكیفیة التي یتم بها أداء الوظیفة و معالمها.:لأداءا

.89یوسف حجیم الطائي وآخرون،مرجع سبق ذكره،ص1
24محمد عبد الوهاب العزاوي،مرجع سبق ذكره،ص2
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الخصائص المحسوسة للسلعة و شكلها والإحساس بها و رونقها:المظهر/الهیئة.
والثبات في الأداء، إذ یجب أن تكون هناك درجة من و تشیر إلى الاتساق :المعولیة

الاعتمادیة والثقة في أداء المنتج وعدم تكرار الأعطال ،وان یكون جاهزا وقت الطلب.
تمثل درجة تطابق المنتوج مع مواصفات التصمیم.:لمطابقةا
1تشیر إلى معدل العمر الاقتصادي للمنتوج قبل الاستهلاك أو الاستبدال:لمتانةا.
2مدى توفر المهارات والمعارف والمعدات لتقدیم الطلبیة:لأهلیةا.
والسلعة من الأخطار أي السعي إلى التحذیر من أمدى خلو تقدیم الخدمة :الأمان

.3الخطر أو الشك
تعبر عن درجة تمكن المجهز من فهم الحاجات البشریة للزبون :التقمص العاطفي

نتوج.وتحدیدها، وتلبیة تلك الحاجات في الم
یقصد بها احتراف المهنة وقدرة المجهز على تقدیم منتوج خالي من :الاحترافیة

العیوب،ودعم الزبون(خدمات بعد البیع).
تعني ضالة مقدار الضرر أو الأذى الذي یمكن أن یسببه المنتوج إلى الزبون :لسلامةا

في أثناء الاستخدام أو بعده، أو انعدام ذلك المقدار.
تعني سهولة التصلیح و سرعته وحسن تصرف القائم بعملیة :تقدیم الخدمةإمكانیة

التصلیح وكفاءته.
تعني قدرة الزبون على إدراك ما یراه في المنتوج اعتمادا على خبراته السابقة، :لإدراكا

وسمعة الشركة.
تعني درجة خلو المنتوج من العیوب.:الكمال

:الجودة من أبعاد أخرى هيفقد تناولPhilip Grosbyأما
وان المتطلبات المطلوبة لابدّ أن تكون محددة ، تعني الجودة مطابقة المتطلبات.أ

بوضوح مما یجعل أي فرد من العاملین یتوقع ماهو مطلوب منه.
.تأتي الجودة من الوقایة, وان الوقایة نتیجة التدریب والالتزام والضبط والقیادة.ب

معیب الصفري" وعلیه لا بد من عدم تحدید إي مساحات معیار ادعاء الجودة هو"ال.ت
للأخطاء.

قیاس الجودة یعني عدم المطابقة..ث

.77خرون،مرجع سبق ذكره،صآیوسف حجیم الطائي و 1
.34ص، 2001،بعة الأولىطالدار وائل للنشر والتوزیع،عمان،،وجهة نظر-دة الشاملة المنهجیة المتكاملة لإدارة الجو :عمر وصفي عقیلي2
.19مرجع سبق ذكره،ص، هالة بقرش وآخرون3
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الجودة، وعرفها بأنها السلعة أو الخدمة 1979في كتابه "الجودة الحرة" في عام Grosbyوقد تناول
إلى تحقیق المعیب الصفري" بزیادة على ذلكدعاالمتحررة من العیوب "حیث 

أبعاد أخرى للجودة انصبت على مفهوم المنتوج الذي یحقق توقعات الزبون الذي من خلاله یتم هناك 
1:رئیسیین للجودة وكما اشار الیهاجزئیینالتوجه نحو 

:جودة التصمیم.أ
وهي تعني نسبیة المصمم على احتواء خصائص محددة في المنتوج او استثنائها.

:جودة الانسجام.ب
یعبر عن الدرجة التي یحدث فیها الانسجام بین السلعة او الخدمة مع تحقیق نیة المصمم وهذه 

:بعدة عوامل منهاتتأثرالاخیرة 
.قدرة المعدات المستخدمة في انتاج السلعة
.تدریب العاملین ومهاراتهم
 .الدرجة التي یتطابق بها التصمیم مع الانتاج
 .درجة مراقبة التصمیم لتحقیق الانسجام
 .دافعیة العاملین

:خصائص الجودة- 2- 4

2:للجودة عدة خصائص تمیزها ومن اهمها نذكر مایلي

حیث الجودة تعني التفوق.:فائقة
التعامل مع اختلاف خصائص المنتج وجودتها.:قائمة على المنتج
قدرة المنتج على ارضاء توقعات ورغبات الزبائن.:قائمة على المستخدم
تعني الجودة المطابقة لمواصفات تصمیم المنتج.:قائمة على التصنیع
فالمنتج الاكثر جودة یلبي حاجة الزبائن بالسعر الملائم.:قائمة على القیمة

بل وغیرهاالشركةمرا حیویا، لیس فقط بینأویعتبر توفیر خصائص الجودة وتلبیة احتیاجات الزبائن 
ضمن الشركة نفسها، ففي بعض الشركات یتوفر في كل قسم سلسلة من الموردین والزبائن، ویؤدي الخلل 
في أي جزء من هذه السلسة لحدوث مضاعفات مما یتسبب بالمزید من الاخطاء والمشاكل في كل مرحلة 

تالیة من العمل.

.79ص، مرجع سبق ذكره، یوسف حجیم الطائي1
.39محمد عبد العال النعیمي، مرجع سبق ذكره، ص2
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حد اجراءات قیاس الجودة أف بضبط الجودة وهو یعتبر هم الاجراءات لمعالجة هذا الوضع ما یعر أومن 
:من الداخل والتي تشمل اربعة نماذج اساسیة لقیاس الجودة هي

.ضبط ( رقابة ) الجودة
 )الجودة.تأكیدضمان (
) نظام ادارة الجودةQMS .(
) ادارة الجودة الشاملةTQM.(

:الاسالیب المستخدمة في تحلیل كلف الجودة- 3- 4

1:منظمة كانت وتحلیلها وهيلأيالتالیة لغرض عرض كلف الجودة الأسالیبالاستفادة من یمكن

:الزمنيالاتجاهتحلیل - 1- 3- 4

من الاشكال البسیطة والشائعة الاستخدام في مجال الجودة بشكل عام وفي عرض الأسلوبیعدّ هذا 
كلف الجودة وتحلیلها بشكل خاص، ولغرض استخدامه یجب ان تتوفر البیانات المرتبطة بهذه الكلف 

المنظمة الاوقات التي ترتفع بها تلك الكلف لإدارةولمدة زمنیة ماضیة، ویمكن ان یوضح هذا الاسلوب 
بشكل غیر طبیعي ومن ثمة تحفیز الادارة لغرض التحرّي عن اسباب ذلك الارتفاع وتجاوزه مستقبلا فیما 

لو كان هذا  الارتفاع في غیر صالح المنظمة.

:مخططات باي- 2- 3- 4

من استخدمها وأولوالعملیات، الإنتاجإدارةالشائعة الاستخدام في مجال الإحصائیةسالیب تعدّمن الأ
اذ استخدمت لغرض التعرّف الى 1976) سنة KaoruIshikanaالجودة الشاملة هو (إدارةفي مجال 

مكونات ايّ نشاط معین وتحدید الاهمیة النسبیة لكل منهما من اجل التحلیل والمقارنة والتطویر.

او العمل یمكن ان یمثل على شكل دائري قیاساته ن فكرة مخططات باي قائمة على اساس ان النشاط إ
)360 وان مكونات هذا النشاط او العمل هي التي تشكل بمجموعها قیاس تلك الدائرة، ویتم تحدید كل (

:مكون او جزء منه وفق القیاس الدائري وحسب المعادلة الاتیة

)360ل او النشاط *(مقدار احد المكونات (بالدرجات)=نسبة ذلك المكون من اجمالي العم

وهذا الشكل یوضح هذین الاسلوبین في تحلیل كلف الجودة.

.90یوسف حجیم الطائي، مرجع سبق ذكره، ص1
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سالیب عرض كلف الجودة.أ:) 02الشكل رقم (

-مخطط باي- 

.91یوسف حجیم الطائي، مرجع سبق ذكره،ص :المصدر

:ضبط وتأكید الجودة-5

وبعد الإنتاج فیتم اكتشاف وإزالة أي عناصر معیبة وبالتالي سنتطرق لعناصر الجودة هناك رقابة أثناء
وتأكیدها.

20%

20%60%

الأرباح

كلف الجودة

الكلف

المبالغ (و.ن)

كلف الجودة الشاملة 

الزمن    

–الزمني لكلف الجودة الشاملةالاتجاهاسلوب تحلیل -
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:عناصر ضبط الجودة- 1- 5

:1یمكن تصنیف عناصر الجودة إلى مایلي

:وضع مواصفات للمنتج- 1- 1- 5

أبحاث التسویق وترجمتها لمواصفات فنیة تستعمل في تصمیم المنتج وتخطیط وتطویر ویشمل
العملیات الإنتاجیة.

:ضبط جودة المواد المدخلة- 2- 1- 5

من مواد خام أو نصف مصنعة وقطع غیار الصیانة إلى غیر ذلك...وضبط الأنشطة الشرائیة لها.

:ضبط جودة المنتج أثناء التشغیل- 3- 1- 5

طریق التحكم في العملیات ومراقبة وصیانة المعدات والوسائل الإنتاجیة.عن 

:ضبط جودة المنتج النهائي- 4- 1- 5

بإجراء عملیات الفحص والاختبار على المنتج قبل بیعه، إضافة للتغلیف والتعبئة والتخزین والنقل وكذلك 
ضبط ومعایرة أجهزة القیاس والفحص.

:البیعضبط المنتج بعد - 5- 1- 5

ویشمل عملیات التسویق والتوزیع والتركیب والتشغیل والمساعدة الفنیة والصیانة (خدمة ما بعد البیع) .

:إدارة الجودة- 6- 1- 5

وتشمل كل النواحي الإداریة المتصلة لتحسین مستوى الجودة.

:تأكید الجودة- 2- 5

أبعاد أخرى كأسلوب فعال في ذخأذلك لیثم تطور بعد1956بدء التفكیر بمفهوم تأكید الجودة عام 
مجال الرقابة على الجودة، اعتمدت علیه إدارة الجودة الشاملة فیم بعد،ویقوم هذا المفهوم على فلسفة 

2:مفادها كالتالي

.41محمد عبد العال النعیمي وآخرون، مرجع سبق، ذكره،ص 1
.66مرجع سبق ذكره، ص یوسف حجیم الطائي وآخرون، 2
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إن الوصول إلى مستوى متقدم من الجودة وتحقیق إنتاج بدون أخطاء یتطلب رقابة شاملة على كافة 
حلة تصمیم المنتج حتى وصوله إلى الزبون ،وهذا یعني وجوب تضافر جهود العملیات وذلك في مر 

مشتركة من قبل جمیع الإدارات المعنیة بتنفیذ هذه المراحل،فالكل یشترك بشكل متعاون في وضع السبل 
الكفیلة لمنع الأخطاء في إي مرحلة أو عملیة.

عبارة عن بناء یشترك في تشییده جمیع المعنیین به، فهو بذلك جهد مشترك تتقاطع وتتكامل فالجودة
فیه جمیع الجهود المشتركة بشكل متناسق بالاعتماد على الاتصال المستمر. 

1:وتحقیقا لشعار الإنتاج بدون أخطاء یتبنى تأكید الجودة استخدام ثلاث أنواع من الرقابة هي

:الوقائیةالرقابة- 1- 2- 5

وتعني تنفیذ العمل أولا بأول لاكتشاف الخطأ قبل وقوعه والعمل على منع حدوثه.

:الرقابة المرحلیة- 2- 2- 5

وتعنى بفحص المنتج بعد انتهاء كل مرحلة تصنیع للتأكد من مستوى الجودة.

:الرقابة البعدیة- 3- 2- 5

تصنیعه وقبل انتقاله لید الزبون وذلك ضمانا لخلوه من وتعني التأكد من جودة المنتج بعد الانتهاء من 
العیوب أو الأخطاء.

:ممیزات تنظیم الجودة- 3- 5

:نذكر من بین اهمها مایلي

.إرضاء اكبر لحاجات ورغبات الزبائن المتزایدة باستمرار
.الاستغلال الأمثل للموارد الوطنیة على أكمل وجه
.تحسین الإنتاج نوعا وكما
 لائحة العرض بالطلب ورفع وتیرة التسویق.تدعیم
.الإقلاع عن الخصومات التجاریة
.خفض التكالیف
.تحسین بیئة العمل

.67-66، ص بقاسالمرجع نفس ال1
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.زیادة الأمان في العمل
.زیادة فرص التصدیر

:الرقابة على الجودة وأهمیتها-6

:الرقابة على الجودة- 1- 6

وإزالة إي عناصر معیبة، وقد اتسع معنى هذا وتعني أن هناك رقابة إثناء وبعد النتاج فیتم اكتشاف 
المصطلح منذ بدایة القرن العشرین من عملیة فحص وتفتیش إلى وقایة وتجنب حدوث الأخطاء، ویمكن 
وصف ضبط الجودة بأنه نظام رقابة لضمان الحفاظ على المعاییر الصحیحة في صناعة السلع وتتم 

عتبر (جوران) ضبط الجودة احد عملیات الإدارة الرئیسیة بالفحص العشوائي الدوري على المنتجات، وقد ا
الثلاث في إدارة الجودة الشاملة، وعرّفه بأنه إجراء إداري یتضمن عملیات الرقابة والضبط للمحافظة على 

1استقرار الأوضاع وتجنب التغییرات المفاجئة وإبقاء الأمور تحت السیطرة.

ودة تحقق في حال وجودها مجتمعة مفهوم ضبط الجودة الشاملة وهناك ثلاثة أنواع من الرقابة على الج
)TQM:وهي (

:الرقابة الأمامیة على الجودة- 1- 1- 6

وهي تمنع دخول المدخلات التي لا تتوفر بها الشروط المطلوبة.

:الرقابة الحالیة على الجودة- 2- 1- 6

رقابة خط الإنتاج للعملیات وخاصة عند الانتقال من عملیة لأخرى، وهي هامة لان تكلفة التنفیذ هي
2غیر السلیم باهظة.

:الرقابة الخلفیة على الجودة- 3- 1- 6

بعد تصنیع المنتجات للتأكد من استیفائها للمواصفات، وفي حال تمّ اكتشاف عیب أو خطأ تعاد وتتم
3لإصلاحها أو لاستیعابها.

.40محمد عبد العال النعیمي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 1
.40نفس المرجع السابق، ص 2
.89- 88فداء محمود حامد، مرجع سبق ذكره، ص 3
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:بعض التصورات الخاطئة عن الجودة- 2- 6

1:نذكر من أهم هذه التصورات مایلي

:التكالیف العالیة- 1- 2- 6

إن تخفیض نسب العیوب والمنتجات المرفوضة یعطي فائدة اكبر من تكالیف تنظیم الجودة.

:الزیادة في العمالة- 2- 2- 6

بتحدید معاییر إنتاجیة أفضل وخفض إعداد المفتشین.

:التضییق على العمال وخنق روح الإبداع- 3- 2- 6

الذین یبنون الجودة في المنتج، وهم الذین أنهم همإن تنظیم الجودة لن یتحقق إلا بتثقیف العمال على
یحسنون عملیات الإنتاج ویقومون بالأعمال التصحیحیة لمعالجة العیوب الحاصلة في الإنتاج.

ارة إن تحقیق الجودة لیس أوامر علیا بل عملیة تطور مستمر یقوم بها العاملون في المؤسسة ومهمة الإد
هي تحفیزهم على القیام بذلك.

التطوّر التاریخي في مجال الجودة وروّادها:الثانيالمبحث
تعدّ الجودة أحد أساسیات المنافسة التي یسعى لتحقیقها المدیر المعاصر الیوم في مختلف منظمات 

تحقیق التمیّز والریادة في الأعمال، وهي سلاح تنافسي مهم تستخدمه الشركات لجذب المستهلكین و 
الاستراتیجي المقدّم الذي وصلت إلیة الجودة في منظمات الأعمال المعاصرة وما نّ الموقع السوق، حیثأ

رافقها من مفاهیم وفلسفات حدیثة لم یكن ابتكارا من ابتكارات العصر الحالي، بل أن له جذوره الموغلة 
ي مسلّمته التي تنسب أقدم الاهتمامات بالجودة إلى الحضارة البابلیة، حیث سطّر الملك البابلي حمورابي ف

الشهیرة أولى القوانین التي أولت الجودة والإتقان في العمل أهمیة خاصة.

:التاریخي للجودةالتطور - 1

:لمحة تاریخیة عن الجودة- 1- 1

ظهر مفهوم الجودة وتحسینها لأول مرة في الیابان وذلك في بدایة القرن العشرین ثم انتشر بعد ذلك 
في شمال أمریكا ودول أوربا الغربیة إلى أن أصبح موضوع العصر، حیث تجسّد في نهج إداري قام 

.90-89نفس المرجع السابق، ص 1
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جودة العالیة لكسب بتطویر مفهوم الإدارة القدیم لیتماشى مع التوجهات المعاصرة التي تؤكد على تحقیق ال
رضا العملاء، وما ساعد على انتشار هذا المفهوم خسارة المؤسسات الأمریكیة والأوروبیة لجزء من 
حصصها في الأسواق العالمیة والمحلیة لصالح المؤسسات الیابانیة، التي اتخذت الجودة كجسر تعبر من 

اهتمامها الأول لمسألة العلاقة بین خلاله إلى الأسواق العالمیة وخاصة الأمریكیة التي كانت تولي
الإنتاجیة والتكلفة على اعتبار أن السعر هو هاجس العمیل الأول، ویمكن تقسیم مراحل تطور مفهوم 

1:الجودة فیما یلي

:ضبط العامل للجودة:المرحلة الأولى- 1- 1- 1

هذه المرحلة أول خطوة في مراحل تطور الجودة واستمرت حتى نهایة القرن التاسع عشر، حیث كانت
أدوات بسیطة لصنع السلعیعمل فیها عدد من لم یكن مفهوم المصنع معروفا بعد وإنما كانت هناك ورش 

صاحب الورشة بإشراف المطلوبة من قبل الزبون وحسب المعاییر التي یحددها للجودة، وتتم هذه العملیة 
.ي أن الرقابة على الجودة تتم بدقة من قبل صاحب الورشةأ

:ضبط رئیس العمال للجودة:المرحلة الثانیة- 2- 1- 1

) نتیجة لتوسّع المصانع والتخصص في العمل وظهور 1920- 1900وتمتد هذه المرحلة بین (
من عامل ویتطلب ذلك أن یكلّف الصناعات الحدیثة وتوسعها، وقد أدى ذلك إلى توزیع العمل على أكثر

2العمال بمسؤولیة الجودة في الإنتاج.

:الضبط الإحصائي للجودة:المرحلة الثالثة- 3- 1- 1

) واتسمت باستخدام وظیفة التفتیش ومقارنة النتائج 1940- 1920امتدت هذه المرحلة خلال (
والمواصفات المطلوبة، وظهرت الرقابة الإحصائیة بالمتطلبات المتعددة لتحدید درجة التطابق بین المنتوج 

كوسیلة للإقلاع عن أخطاء تصنیع السلعة بما أن المنتج ذو مواصفات قیاسیة نمطیة موحدة، فقد أمكن 
3استخدام الأسالیب الإحصائیة، عینات القبول، الرقابة على العملیة ومخططات الرقابة على الجودة.

:منظمات متخصصة في الجودةظهور :المرحلة الرابعة- 4- 1- 1

) وامتازت هذه المرحلة بعدة تغیرات في بیئة الصناعات وخاصة1960- 1940وكانت هذه المرحلة من (

.20، ص2005، دار الثقافي للنشر والتوزیع، عمان، 2000؛9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو :قاسم نایف علوان1
.45، ص 2007، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدمي:مهدي صالح السامورائي2
.52محمد عبد العال النعیمي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 3
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) مما أدى إلى ظهور منظمات متخصصة بضبط 1933- 1929بعد فترة الكساد الاقتصادي الرأسمالي (
مستوى مقبول للجودة عند إنتاج وبیع الجودة مثل الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة، مما أدى إلى تحدید

وما حدث علیها من تطورات بعد هذا 1956المنتجات، كذلك ظهور حلقة الجودة في الیابان عام 
1التاریخ.

:تحسین الجودة (ضمان الجودة):المرحلة الخامسة- 5- 1- 1

أدى إلى ) وشهدت تطور أسالیب الرقابة على الجودة مما1980- 1960امتدت هذه المرحلة من (
ظهور مفاهیم حدیثة تؤكد على ضمان الجودة لما لها من تأثیر في تحسین المنتجات وتعزیز مكانة 

2الشركات.

:إدارة الجودة:المرحلة السادسة- 6- 1- 1

) وتركز هذه المرحلة على النظر للجودة لیس فقط من 2000- 1980امتدت هذه المرحلة ما بین (
وجهة

المنظمة، ولكن أولا وأخیرا من وجهة نظر المستهلك أو الشخص المتلقي للخدمة أو السلعة، فیلاحظ نظر
3انه تم إیجاد ترابط ما بین الجودة والكلفة.

:21مرحلة القرن :المرحلة السابعة- 7- 1- 1

أن یشهد العقد وهي المرحلة المستقبلیة التي تشیر إلیها الأبحاث العلمیة في هذا المیدان والتي یتوقع
القادم حصول تطورات كبیرة في أسالیب ضبط الجودة، إذ ولكي تحقق المنظمة مستوى الجودة المطلوب 
علیها أن تبدأ بالزبون ولیس بالسلع الملموسة أو العملیة التصنیعیة، أي بعبارة أخرى سوف یكون الاتجاه 

4بالتحول نحو تحقیق القیمة للزبون.

أبرز مراحل إدارة الجودة.والجدول التالي یوضّح 

.25ه، ص قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكر 1
.19محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص 2
.21، ص 2007دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة والمعولیة (الموثوقیة)، :عبد الحمید عبد المجید البلداوي وآخرون3
.60عواطف إبراهیم حداد، مرجع سبق ذكره، ص 4
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أبرز مراحل إدارة الجودة:)01جدول رقم (

المراحل
الرقابة الإحصائیة   الإدارة العلمیة

على الجودة
إدارة الجودة الشاملةتأكید الجودة

تحدید الانحراف الاهتمامات
أو الخطأ (كشف 

الخطأ)

مراقبة جودة المنتج 
النهائي

التأكد من الجودة
خلال عملیة الإنتاج 

وعند الانتهاء منها

التسییر الشامل لجودة 
المدخلات، العملیات، 

والمخرجات في المنظمة
الفترة 

الزمنیة 
للانطلاق

بدایة القرن 
العشرین

بدایة الثمانینیاتسنوات الخمسینیاتمطلع الثلاثینیات

النماذج 
والتقنیات 
الأساسیة

فحص الجودة 
بالمطابقة بین
جودة المنتج 
المنجزة والمعاییر 

المحددة مسبقا

الاحتمالات 
والإحصاء

الإجراءات التنظیمیة 
والتقنیة

تكوین وتحفیز العنصر البشري

الجهات 
المختصة 

مباشرة

مفتشین 
مختصین بمراقبة 

الجودة

مسئولو وظیفة النتاج مهندسي الجودة
ووظیفة تأكید الجودة

جمیع أعضاء المنظمة 
ومحیطها

الرواد 
الممهدین 
للانطلاقة

مهد لظهور هذا المفهوم كل من جوزاف جورانادوارد دیمنجفریدریك تایلور
دیمنج، جوران، كروسبي 

وفیجنبوم
.55-54فداء محمود حامد، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

:نشأة الجودة الشاملة- 2- 1

الجودة الشاملة من أهم المداخل في التطویر التنظیمي والتي فرضتها طبیعة المتغیرات العالمیة تعد
المتلاحقة على غالبیة المؤسسات والشركات في العالم، والناتج عن بروز روح التنافس الاقتصادي 

1والسیاسي والاجتماعي على المستوى المحلي والعالمي.

المدخل بني على فلسفة جدیدة للإدارة وللمجتمع بصفة عامة تتلخّص في أن یبذل كل فردوهذا
.19عمر وصفي، مرجع سبق ذكره، ص  العقیلي1
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أو مجموعة أفراد أفضل ما لدیهم من إمكانیات وقدرات وأراء، بحیث یمكن أن یكون كل فرد ركیزة أولیة 
في طریق التوصّل إلى الإبداع المجتمعي.

مستوى الأداء والإنتاج إلى العالم الأمریكي "والتر یعود الفضل في بروز فكرة الجودة الشاملة على 
"، الذي أسفرت أبحاثه عن تطویر أداة لقیاس الأداء والإنتاجیة على نحو Walter Seuwritشیورات

إحصائي للتعرّف على مدى انحراف الأداء والمنتج عن مبادئ الجودة المقبولة، ویعرف هذا الجدول 
وصّل فیما بعد إلى ابتكار عرف "بدورة شیوارت" ذات المراحل الثلاثة ) وت1939"بدوائر رقابة الجودة" (

زیادة جودة المنتج، وفیما بعد أكمل المشوار إلى(المواصفة، النتاج، المراقبة)  وتهدف هذه الدورة :وهي
العالم الأمریكي "دیمنج" حیث قام بتعدیل دورة "شیوارت" بحیث أصبحت رباعیة وتكونت من (الخطة، 

)، وبعد نهایة الحرب العالمیة 1992" (Demingذ، الدراسة، الفعل) وأطلق علیها "دورة دیمنج التنفی
الثانیة وضع "دیمنج" مجموعة من الأفكار تدور حول فكرة التكامل في المؤسسة كلها بهدف التوصّل إلى 

كانت ولیدة الابتكار منتج جید، وهذه كانت الملامح الرئیسیة لما یطلق علیه "مبادئ الجودة الشاملة" التي
، وكان الهدف من دوائر 1الیاباني الذي كان یسمى "دوائر الجودة" ویشار إلیه أحیانا "دوائر رقابة الجودة"

الجودة هو أن یجتمع كل الموظفین في لقاءات أسبوعیة منتظمة لمناقشة سبل تحسین موقع العمل 
زاد عددها إلى أكثر من 1980وبحلول 1962ام وجودته، وقد بدأت دوائر الجودة لأول مرة في الیابان ع

من رواد الجودة الیابانیین G.Taguchi"دائرة تمارس في الشركات الیابانیة، ویعدّ "تاجوشي100,000
الذین أسهموا في عملیة تحسین أسالیب الجودة، وتكریما له على إسهاماته المتمیزة مُنح جائزة "دیمنج" 

2ثلاث مرات على فترات مختلفة.

یعتبر "تاجوشي" من العلماء الذین ركزوا على جودة تصمیم المنتج أو السلعة بدلا من التركیز على 
دالة الخسارة، وخصائص التصمیم، كما هو :العملیة الإنتاجیة، واشتهر بمفهومین مهمین للجودة هما

:موضح في الشكل التالي

.19نفس المرجع السابق، ص 1
.66- 65سالي زكي محمد، مرجع سبق ذكره، ص 2
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دالة الخسارة وخصائص التصمیم.:)3الشكل رقم (

.66سالي زكي محمد، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

هذا العالم كانت له إسهامات لا تقل أهمیة عن الآخرین، حیث أضاف ثلاث مفاهیم تستهدف إن
1:تحسین جودة العملیة الإنتاجیة والمنتج، وهذه المفاهیم هي

فاعلیة الجودة..1
دالة عناصر الجودة..2
الجودة المستهدفة..3
اشتهر هذا العالم بتطویر مدخل لهندسة الجودة الذي یستخدم التصمیم التجریبي لتحسین جودة وقد

:المنتجات بأقل تكلفة، وركز أیضا على مجموعة نقاط وهي

 إن المنتجات ذات الجودة العالیة هي التي یمكن إنتاجها بشكل منتظم وثابت في الظروف
البیئیة والتصنیعیة المعكوسة.

دخل مرحلة التصمیم.اعتمد على م
.اعتبار الجودة على أنها مسألة تحسین وكذلك تنظیمیة
.تطویر الطرق لأجل تطبیقها عملیا من قبل المهندسین ولیس من قبل الأخصائیین
.القوة في السیطرة على العملیة
.اعتبار المنتج جیدا عند تحمّله حدود التحمّل

.66نفس المرجع السابق، ص 1

كبیرةمستوى ضعیف              مستوى ضعیف

خسارة الجودةمستوى متوسط               مستوى متوسط         

صغیرةمستوى جیدمستوى جید

المستوى الأفضل

الأدنىالأعلى
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:رواد إدارة الجودة- 2

الفضل فیما حققته إدارة الجودة من تطورات إلى دراسات وأبحاث علماء ومفكرین كرّسوا أنفسهم یعود
:لإیجاد الطرق الفعالة لتحسین الجودة في المنظمات، ومن أهم هؤلاء نذكر

 ادوارد دیمنج.
جوزیف جوران.
فیلیب كروسبي.
آرماند فیجینبوم.

:أفكار ادوارد دیمنج- 1- 2

بأب الجودة لما قدمه من مساهمات هادفة في تطویر الجودة، بدأ حیاته في أمریكا أین "دیمنج"یلقّب 
تخصص في علم الإحصاء، ثم انتقل إلى الیابان أین شرع بتجسید أفكاره في المنظمات وأهمها استخدام 

عشر الأسالیب الإحصائیة في الرقابة على الجودة، إضافة إلى ذلك قام دیمنج بوضع المبادئ الأربعة
1:لإدارة الجودة وهي عبارة عن إشارة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة وهي

.التهیؤ للاستمراریة في التوجه نحو تحسین المنتج
 عدم الاعتماد على الفحص بعد الانتهاء من إنتاج المنتج فقط بل والقیام ببث الجودة في تصمیم

المنتج وعملیة الإنتاج.
 حید في الشراء.عدم جعل السعر هو الموجه الو
.تصمیم برامج للتحسین المستمر في التكالیف، الجودة، الخدمة، والإنتاجیة
.التقلیل من استخدام الأهداف الكمیة
.استخدام طرق إحصائیة للتحسین المستمر في الجودة والإنتاجیة
.عدم السماح بوقوع أخطاء عند التموین أو في الأداء البشري
ن مستوى جمیع العاملین.الاهتمام بالتدریب لتحسی
 التركیز على مساعدة الأفراد نحو أداء أفضل للعمل وتهیئة كل الأسالیب والأدوات لتسهیل الأداء

الجید والذي یجعل العاملین فخورین بأدائهم.
.أبعاد الخوف وتشجیع الاتصال المتبادل في الاتجاهین

حسین عبد الواحد، الجمعیة المصریة لنشر المعرفة :، ترجمةالتقدم والحكمة وفلسفة دیمنج:إدارة الجودة:كلیر كراوفورد ماسونو لورید دوبنز1
.86-72، ص 1997والثقافة العالمیة، القاهرة، الطبعة الأولى، 
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فرق العمل.إزالة الحواجز بین الإدارات وتشجیع حل المشاكل من خلال
.محاولة القضاء على معوقات الاعتراف والاعتزاز بكفاءات العاملین
 تصمیم برنامج قوي للتدریب والتعلّم لجعل العاملین مواكبین للتطورات الجدیدة في المواد وطرق

الأداء والتكنولوجیا بشكل عام.
.1توضیح الالتزام الدائم للإدارة بكل من الجودة والإنتاجیة

المساهمات الأخرى "لدیمنج" ما سمّاه الإمراض السبعة الممیتة والتي اكتشفها في الشركات ومن 
الأمریكیة وهي الأسباب المؤدیة إلى فشل برنامج تحسین الجودة في المنظمات، كما یعتقد دیمنج أنه 

2:لنجاح إدارة الجودة الشاملة یجب استئصال هذه الأمراض السبعة وهي

رد بشریة ومالیة مناسبة لتدعیم الهدف من تحسین الجودة.الفشل في توفیر موا.1
التأكید على تحقیق الأهداف القصیرة الأجل والمتمثلة في الأرباح والفوائد السریعة..2
اعتماد تقییم الأداء السنوي على الملاحظات والأحكام، إذ أن دیمنج ینصح بالتقییم المستمر .3

حصل علیها.للأداء وضرورة فهم أسباب الانحرافات المت
عجز الإدارة بسبب التنقل المستمر بین الوظائف، إذ أن هذا یؤثر على تحقیق الأهداف في .4

المدى القصیر.
استخدام الإدارة للمعلومات المتاحة دون الاهتمام بالحصول على معلومات أكثر وذات أهمیة .5

أكبر.
تكالیف العنایة الصحیة الزائدة..6
الأعباء القانونیة الزائدة..7

:أفكار جوزیف جوران- 2- 2

ركّز جوران على العیوب أو الأخطاء أثناء الأداء التشغیلي (العملیات) وكذلك على الوقت الضائع 
أكثر من الأخطاء المتعلّقة مباشرة بالجودة ذاتها كما أنه ركّز على الرقابة على الجودة، وبالنسبة له الجودة 

تهلكین وتحوز على رضاهم مع عدم احتوائها على العیوب تعني مواصفات المنتج التي تشبع حاجات المس
أو النقائص.

3:كما یرى أن التخطیط للجودة یمرّ بعدّة مراحل وهي

.تحدید من هم المستهلكین

.86-72نفس المرجع السابق، ص 1
.12-11، ص 1999، مكتبة جریر، مصر، الطبعة الأولى، أساسیات إدارة الجودة الشاملة:ریتشارد ویلیامز2
.95-94، ص 2000، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الطبعة الأولى، جودة الشاملةإدارة ال:خضیر كاظم محمود3



ماهیة الجودة...................................................الفصل الأول 

32

.تحدید احتیاجاتهم
.تطویر مواصفات المنتج لكي تستجیب لحاجات المستهلكین
.تطویر العملیات التي من شأنها تحقیق تلك المواصفات أو المعاییر المطلوبة
.نقل نتائج الخطط الموضوعة إلى القوى التشغیلیة

أما فیما یتعلّق بالرقابة على الجودة كأحد عناصر العملیة الإداریة فان جوران یرى بأنها عملیة ضروریة 
لحدّ من العیوب والمشاكل الأخرى التي یمكن تجنبها قبل لتحقیق أهداف العملیات الإنتاجیة، وكذلك ا

حدوثها.

:وتتضمن عملیة الرقابة على الجودة حسب جوران على الخطوات التالیة

.تقییم الأداء الفعلي للعمل
.مقارنة الأداء الفعلي المحقق أو الفعلي بالأهداف الموضوعة
 الإجراءات التصحیحیة.معالجة الاختلافات أو الانحرافات باتخاذ

كما ساهم جوران في وضع مبادئ إدارة الجودة الشاملة إذ أنه أشار إلى تطویر المنتج، ویرى أنها 
عملیة تمثل تصمیم إدارة الجودة الشاملة لأنها عملیة مستمرة.

یز على بالإضافة إلى ذلك قام بصیاغة طرق لإنشاء الشركة الموجهة نحو العمیل، وقد ذكر أن الترك
الجودة من أجل العمیل یجب أن یدخل في تصمیم كل عملیة ونظام في المنظمة، وأخیرا أدرك جوران أن 
الأدوات وحدها لا یمكن أن تحقق إدارة الجودة الشاملة، كون أن قوة العقل البشري في تحدید وحل 

1المشكلات هي أمثر فاعلیة من كل أدوات الجودة المستعملة.

:ب كروسبيأفكار فیلی- 3- 2

بدأ كروسبي حیاته المهنیة بوظیفة مشرف خطوط إنتاج في شركة أمریكیة بعد ذلك شغل عدة مناصب 
فیها إلى أن وصل إلى منصب نائب المدیر، وقد ساعدته هذه الخبرة على إصدار كتابین في مجال 

QualiyWithoutTears:والثاني بعنوانQualityis Free:الجودة، الأول بعنوان

:كروسبي أن مسلمات إدارة الجودة ترتكز علىیرى 

.الجودة ترتبط بشكل أساسي بمطابق المنتج والسلعة للمتطلبات والمواصفات
 الجودة من المسؤولیات الأساسیة للإدارة ووسیلة الاتصال بین النظام الإنتاجي بجمیع أجزائه

ومراحله، ومن الضروري احترام الجودة بشكل جدي.

.52- 51فداء محمود حامد، مرجع سبق ذكره، ص 1
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الوحید لتحقیق الجودة هو منع حدوث الأخطاء والعیوب، وهذا یتطلب الفهم الواضح لكلالطریق
مراحل العملیة الإنتاجیة واكتشاف كل احتمالات الخطأ والعمل على منع وقوعها في الوقت 

المناسب.

 یمكن قیاس الجودة من خلال معرفة مقدار الثمن النقدي أو العیني الذي تدفعه المنظمة نتیجة
م مطابقة منتجاتها للمواصفات الموضوعة، فكلما زاد هذا المقدار دلّ على وجود جودة عد

منخفضة، وكلما انخفض ذلك دلّ على وجود جودة مرتفعة. 
كما وضع كروسبي مجموعة من العناصر یعتبرها من الأمور الضروریة الواجب توفرها في أي منظمة 

:ر في مایليلتحسین وتطویر الجودة، وتتمثل هذه العناص

.جدیة الإدارة العلیا والتزامها بالعمل على التحسین والتطویر
.الاهتمام بعملیة تعلیم وتدریب العاملین على المسلّمات الأساسیة لإدارة الجودة
 تطبیق مسلّمات الجودة في الواقع على شكل خطوات وإجراءات وما یلزم ذلك من ضرورة تغییر

وثقافة العمل في المنظمة.اتجاهات الأفراد العاملین 
:أفكار آرماند فیجنبوم- 4- 2

1:تمثلت مساهمات فیجنبوم في الجودة في مایلي

.1983) في كتابه الشهیر الذي صدر عام TQCطوّر مفهوم الرقابة الشاملة على الجودة (.1
أشار فیجنبوم إلى مفهوم الجودة من المنبع، فالمسؤولیة عن الجودة یجب أن تكون على من.2

یؤدّون العمل، هذا یعني أن كل عامل یجب أن یكون مسئولا عن أداء عمله بجودة متمیزة.
كما أكّد على ضرورة أن تكون جودة المنتج أعلى أهمیة من معدلات وأحجام الإنتاج، ویجب .3

أن یكون للعاملین الحق في إیقاف الإنتاج عند حدوث أي مشاكل في جودة السلع التي یتم 
إنتاجها. 

:جوائز الجودة- 3

:نذكر من بینها الجوائز التالیة

:جائزة دیمنج- 1- 3

وذلك تقدیرا1901تم وضع أسس جائزة دیمنج من خلال اتحاد العملاء والمهندسین الیابانیین عام 

.58نفس المرجع السابق، ص 1
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ومساهمته في الصناعة الیابانیة وخصوصا في الأسالیب الإحصائیة لضبط الجودة واعترافا بجهود دیمنج
التي أعتبرها الیابانیون أسباب تفوّق دولتهم في الجودة.

للمنظمات والأفراد، فهي تمنح للأفراد الذین ساهموا في غرس مبادئ إدارة الجودة وتمنح جائزة دیمنج
الشاملة، وتمنح كذلك للمنظمات الناجحة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في أعمالها ونشاطاتها المختلفة، 

1الشاملة.وقد حققت الشركات التي فازت بجائزة دیمنج فوائد عدیدة من جرّاء تطبیقها لإدارة الجودة

:ویمكن تلخیص عناصر التقییم التي تشملها جائزة دیمنج على النحو التالي

:السیاسات- 1- 1- 3

وتشمل سیاسة الجودة ومراقبتها واستخدام العاملین وكذلك طریقة وضع السیاسات ومدى ثباتها 
ومراجعتها وعلاقتها مع التخطیط.

:التنظیم وإدارة التنظیم- 2- 1- 3

وضوح السلطة والمسؤولیة والتفویض والتنسیق واللّجان واستخدام العاملین وحلقات الجودة.وتشمل 

:التعلیم والنشر- 3- 1- 3

ویتضمن ذلك برامج التعلیم ونتائجه وفهم مراقبة الجودة وتعلّم الأسالیب الإحصائیة واقتراح أسالیب 
التعیینات.

:جمع واستخدام معلومات الجودة- 4- 1- 3

جمیع المعلومات الخارجیة وإیصال المعلومات إلى الدوائر وسرعة إیصال المعلومات ویشمل
(الحاسوب) ومعالجة البیانات.

:التحلیل- 5- 1- 3

ویتضمن ذلك اختیار المشاكل الرئیسیة واستخدام الأسالیب الإحصائیة وربط التحلیل مع التكنولوجیا
2وتحلیل الجودة والعملیات واستخدام نتائج التحلیل.

.292ص،2006، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، مفاهیم وتطبیقات-إدارة الجودة الشاملة:محفوظ أحمد جودة1
.206عمر وصفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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:المعاییر- 6- 1- 3

وتشمل توحید المعاییر وطرق وضعها ومراجعتها ومحتویاتها واستخدامها.

:المراقبة- 7- 1- 3

وتشمل أنظمة مراقبة الجودة وبنود ونقاط المراقبة واستخدام الأدوات الاحصائیة في الرقابة وأنشطتها.

:تأكید الجودة- 8- 1- 3

وتشمل إجراءات تطویر المنتج ورضا العمیل وتصمیم العملیات وتحلیلها وقدرة العملیات والأجهزة 
والقیاس والاختبار والتفتیش وصیانة الأجهزة ونظام تأكید الجودة والتدقیق الداخلي. 

:النتائج- 9- 1- 3

وسة بالنسبة للجودة والخدمات ووقت التسلیم والتكلفة وتشمل قیاس النتائج الأساسیة والنتائج غیر الملم
1والأرباح والسلامة والبیئة و...الخ.

:التخطیط للمستقبل-10- 1- 3

وتشمل دقة الخطط الموضوعة ومعالجة المشاكل والخطط المتعلقة بالمستقبل.

:الجائزة الأوروبیة للجودة- 2- 3

بتأسیس هذه الجائزة حیث 1991) في عام EFQMقامت المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة (
خصصت للشركات الأوروبیة فقط، واشتملت على مجموعة من الخصائص أو المعاییر خصص لكل منها 
عدد من النقاط حسب مدى أهمیتها، وتلتزم المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة بمساعدة المنظمات على 

تحقیق تحسینات شاملة في الأداء والتمیز.

2عضو من مؤسسات الأعمال الخاصة والعامة.800تتكون هذه المؤسسة من 

3:ویتم منح الجائزة إلى أربعة فئات من المنظمة وهي

.الشركات الكبیرة

.207نفس المرجع السابق، ص 1
.186محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص 2
.136نفس المرجع السابق، ص 3
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.الدوائر والوحدات التشغیلیة للشركات
.منظمات القطاع العام
 .المنظمات الصغیرة والمتوسطة

الجودة الشاملة نظام متكامل یتكون من مدخلات توجهها وتسیطر وتنظر هذه الجائزة إلى أن إدارة 
علیها قیادة إداریة فعّالة للوصول إلى مخرجات محددة لتنال قبول ورضا العمال، وسنعرض في مایلي 

1:المعاییر الرئیسیة لهذه الجائزة وهي

:القیادة- 1- 2- 3

م إدارة الجودة الشاملة وذلك من خلال إدارة تعبّر القیادة عن الرأس المفكّر والموجّه والمنسّق لنظا
عناصر المدخلات وتحریك العملیات والأنشطة وتحقیق المخرجات بمستوى الجودة المطلوبة.

:المدخلات- 2- 2- 3

:تتكون من المعاییر التالیة

فالاستراتیجیة هي تعبیر عن المنهج العام والرؤیة البعیدة الأجل والتصوّر :الاستراتیجیة والسیاسة
المستقبلي المطلوب تحقیقه من خلال تطبیق إدارة الجودة الشاملة، أما السیاسة فهي تعبیر عن 

الإطار العام الذي یحكم سیر وتنفیذ العملیات داخل الشركة.
دى كفاءة استخدام وتشغیل العنصر البشري داخل وهذا معیار یعبّر عن م:إدارة الجودة الشاملة

المنظمة.
ویعبر هذا المعیار عن مدى كفاءة استخدام واستثمار كافة الموارد المالیة :إدارة الموارد المالیة

التي ستستخدمها الشركة كالآلات والمواد وغیرها...

:العملیات- 3- 2- 3

في المنظمة من أجل تحقیق الجودة من خلال وتمثل كافة الأنشطة التي یؤدیها العنصر البشري 
استخدامه كافة الأدوات والأسالیب التي تساعده في الوصول لذلك.

:المخرجات- 4- 2- 3

:تمثل المخرجات نتائج العملیات التي یشترط فیها مایلي

.68طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص مأمون الدراركة و4
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من خلال قیاس مدّة قدرة المنظمة على إدراك وفهم الحاجات والمطالب الخاصّة :فهم العمیل
بالعمیل.

ویعبّر عن شعور العملاء واتجاهاتهم نحو المنظمة.:الرضا لدى العملاء
وتعبّر عن مدى كفاءة الأداء من خلال مستوى جودة الخدمة.:نتائج العمل
المنظمة ظروف واحتیاجات المجتمع المحیط.ویعبّر عن مدى فهم:التأثر بالمجتمع والبیئة

:جائزة الجودة الوطنیة- 3- 3

تقدیرا 1987یعتبر "مالكوم بالدریج" أحد رواد الجودة الأمریكیة حیث خصصت هذه الجائزة باسمه عام 
المعهد لجهوده في المساهمة في تحسین كفاءة وفعالیة وزارة التجارة في الوم أ، ویشرف على هذه الجائزة 

1الوطني للمعاییر والتكنولوجیا الأمریكیة التابع لوزارة التجارة الأمریكیة.

"، وقد وضع "بالدریج" 2ویحقّ للشركات الصناعیة والخدمیة الدخول في المنافسة على جائزة "بالدریج
:جائزته للأهداف التالیة

حقیق الجودة وخدمة المجتمع.إیجاد روح المنافسة الشریفة بین الشركات الأمریكیة في مجال ت
.3توحید سیاسات الشركات الأمریكیة من أجل تطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة وتحسینها

.تحدید سبل تحقیق الجودة
.وضع أسس إرشادیة للتقییم الداخلي في مجال تحقیق الجودة والخدمة في المجتمع
اصلة على الجائزة، وإتباع رضا العمیل الذي القیام بالدّعایة للشركات التي تفوز في المنافسة والح

یعدّ من أهم العوامل وأثقلها وزنا في مساعدة الشركة على نیل الجائزة التي تهدف إلیها الشركات 
الأمریكیة، إضافة إلى تحسین برامجها في إدارة الجودة وتطویر المعاییر والأدلّة الإرشادیة التي 

زیز استراتیجیاتها.یجب الالتزام بها لتحسین الجودة وتع
:وتخضع الشركات التي تحصل على درجات عالیة للعناصر التالیة

أي مدى نجاح قیادة الشركة في غرس ثقافة واضحة ومستمرّة للجودة في المنظمة.:القیادة
من حیث قدرة الشركة على جمع وتحلیل معلومات مرتبطة بالتخطیط :المعلومات وتحلیلها

وتحسینها.
 من حیث تكامل متطلبات الجودة مع خطط وأنظمة المنظمة.:الاستراتیجي للجودةالتخطیط

.55عمر وصفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص 1
.55سبق ذكره، ص عمر وصفي عقیلي، مرجع 2
.27طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص و مأمون سلیمان الدراركة3
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باستغلال كامل قدرات قوة العمل في تحسین الجودة.:استخدام الموارد البشریة
من حیث تصمیم وإدارة نظم لتأكید السیطرة على الجودة في كافة عملیات الشركة.:تأكید الجودة
توقعات ومتطلبات العملاء وعرض نتائج الاستجابة لها.من خلال تحدید:رضا العملاء

"موتورولا"، "ویستیجهاوس"، :وقد حصل على هذه الجائزة عدد من الشركات الصناعیة الأمریكیة مثل
"زیر وكس"، "أي بي أم"، وقطاع سیارات "كاد یلاك" بشركة "جینرال موتورز"، كما حصل علیها عدد كبیر 

1"فدیرال اكسبراس"، وشركات صغیرة أخرى. :لمن الشركات الخدمیة مث

:زعبد االله الثاني للتمیّ كجائزة المل- 4- 3

تعدّ من أهم الجوائز العربیة وأرفع جائزة للتمیز على المستوى الوطني لدى المؤسسات الأردنیة، تهدف 
المجهودات المتمیزة ، إلى إبراز 2عن طریق نشر الوعي بمفاهیم إدارة الجودة الشاملة والأداء المتمیز

للمؤسسات الوطنیة وتدعیم انجازاتها في تطویر أنظمتها ومنتوجاتها وخدماتها، وتحفیزها على المنافسة 
المحلیة والدولیة وتحقیق التمیز في جمیع المجالات، كما تهدف الجائزة إلى تبادل الخبرات المتمیزة بین 

3ا.المؤسسات الأردنیة ومشاركة قصص النجاح فیما بینه

:تمنح هذه الجائزة كل عامین لفائز واحد یعمل في أحد المجالات التالیة

.المؤسسات الصناعیة الكبیرة أو وحداتها الفرعیة
.المؤسسات الخدمیة الكبیرة أو وحداتها الفرعیة
 عامل).50المؤسسات الصناعیة الصغیرة والمتوسطة ( أقل من
.المؤسسات الزراعیة والتسویق الزراعي

:وترتكز جائزة الملك عبد االله الثاني على المعاییر التالیة

ویرتكز هذا المعیار على دور الإدارة العلیا في المنظمة المتعلّق بوضع رؤیا للمنظمة :القیادة
تعكس قیمها وفلسفتها.

یتناول هذا المعیار رسالة المنظمة وأهدافها والاستراتیجیات التي تتبناها :التخطیط الاستراتیجي
لتحقیق هذه الأهداف اعتمادا على تحلیلات البیئة الخارجیة والداخلیة.

.73محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
.91عواطف إبراهیم حداد، مرجع سبق ذكره، ص 2
.283مأمون سلیمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص 3
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على إدارة مواردها من موارد بشریة یتناول هذا المعیار مدى قدرة المنظمة :إدارة الموارد
1ة وفعالیة أكبر.ومعلوماتیة ومادیة وتقنیة بكفاءة عالی

ویرتكز هذا المعیار على درجة التزام المنظمة بتقدیم منتجات ذات جودة عالیة :إدارة العملیات
تلبي احتیاجات العملاء ومراعاة الحفاظ على البیئة، وذلك من خلال وجود هیكل مناسب ووصف 

وظیفي واضح لكل موظف.
درجة رضا العملاء والعاملین، :ظمة من حیثیرتكز هذا المعیار على نتائج أعمال المن:النتائج

2وجودة المنتج، أداء الموردین، الأثر الناتج على الاقتصاد والمجتمع.

:معاییر الجودة- 4

أسفر الاهتمام المعاصر بموضوع الجودة عن نشأة اهتمام دولي عالمي أفرز معاییر دولیة لها مكانتها 
3:وأهمیتها ومنها

:الیابانيالمعیار الصناعي - 1- 4

مواصفة لإدارة الجودة الشاملة عرِف باسم "المعیار الصناعي"، وقد 1981طوّر الیابانیون في عام 
الإدارة :أوضح المعیار أن السیطرة الفاعلة على الجودة تتطلّب تعاون كافة العاملین في المنظمة وهم

بحوث السوق والبحوث التطویریة، التخطیط :العلیا والمشرفون وكافة مجالات وأنشطة المنظمة، مثل
لتصمیم المنتج، التجهیز للإنتاج والشراء والصنع والفحص والمبیعات وخدمة ما بعد البیع، وكذلك السیطرة 

المالیة وإدارة الموارد البشریة والتدریب والتعلیم.

:الأوروبي900معیار الإیزو - 2- 4

"، وركّز هذا المعیار على إلزام المنظمات العاملة 900"إیزو طوّرت الجماعة الأوروبیة معیار الجودة
في نطاق دول الجماعة الأوروبیة بإتباع إجراءات ضمن إدارة منهجیة للجودة، وقد تضمّن المعیار ثلاثة 

:عناصر رئیسیة هي

.توفر دلیل للسیطرة على الجودة یستوفي القواعد الإرشادیة للإیزو
.توثیق إجراءات الجودة
.وجود تعلیمات مكتوبة للعمل

.307محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص 1
.203نفس المرجع السابق، ص 2
.103سمیر محمد عبد العزیز، مرجع سبق ذكره، ص 3
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بمراجعة مدى توافق نظام الجودة مع مواصفة الإیزو، وهناك –كطرف ثالث –ویتعیّن أن یقوم مراجعون 
موضوعا للاهتمام المكثّف على المستوى العالمي، وتتضمن العوامل 9000عوامل عدیدة تجعل الإیزو 

:التالیة

واصفات الجودة.القبول العالمي لمواصفات الإیزو كنظام لم
 إلى تطبیق مواصفات ومعاییر الجودة على المنتجات تتوافق 1993اتجاه الاتحاد الأوروبي منذ

وهذه المواصفات.
 لأنها تستوفي المنظمات المتعاملة مع متطلبات التوافق مع - الذي یتوقف تزایده–احتیاج الأسواق

9000.1الإیزو 

:الجودةدواعي السّعي لتحقیق معاییر - 3- 4

2:من أهداف المنظمات المعاصرة هو تحقیق الجودة في مختلف أنشطتها، إضافة إلى الأسباب التالیة

:أسباب داخلیة- 1- 3- 4

.إرضاء الزبون بالدرجة الأولى وذلك بالتحسین المستمر للمنتجات والخدمات
جمیع التكالیف المتعلقة بالمنتج المعیّن والتكالیف الزائدة (غیر خفض

الضروریة).
.تحسین تنظیم المؤسسة وإدارتها
.التحكّم الأمثل في العملیات من إنتاج التسویق

:أسباب خارجیة- 2- 3- 4

.الحصول على سمعة جیدة وعلامة متمیزة للمنظمة
ن طریق الجودة المقدمة من إرضاء المستهلك (الزبون) ومطابقة المقاییس ع

السلع والخدمات.
 محاولة كسب حصص سوقیة والرّفع منها في المنافسة السدیدة ومحاولة اقتحام

أسواق جیدة وفئات استهلاكیة مختلفة.

.103نفس المرجع السابق، ص 1
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستار، معهد علوم التسییر، إدارة الجودة ومعاییر التقییس الدولیة:أشرف بن السایلي2

.20، ص 2005جامعة عباس، سطیف، 
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:خلاصة الفصل

مما سبق ذكره في هذا الفصل تمّ التوصّل إلى أن الجودة هي المحور والأساس الذي تدور حوله 
الجودة الشاملة في كافة جوانب العمل وفي جمیع الأنشطة ووظائف وعملیات المؤسسة، بهدف تحقیق 

ا الهدف من الإشباع الحدّي للمستهلك والزبون، إلا أن ذلك یتطلب تنسیقا وتوجیها للجهود لتحقیق هذ
خلال ما یسمى بإدارة الجودة الشاملة كفلسفة للتسییر تقوم على مبادئ وأسس ومتطلبات تسعى لتحقیق 
هدف المؤسسة في تلبیة حاجات ورغبات الزبائن والمستهلكین والأفراد العاملین على حدّ سواء، وبالتالي 

تحقیق التمیّز بالمؤسسة تنافسیا.



الفصل الثاني

جودة الخدمة
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:تمهید

نتیجة للدور المهم الذي تلعبه الخدمات في الوقت الحاضر سواء على صعید حیاة الأفراد أو على الصعید 
)، GDPالاقتصادي الوطني للبلدان من خلال المساهمة المتزایدة لقطاع الخدمات في الناتج القومي (

الأمر الذي أدى إلى تزاید الاهتمام بقطاع الخدمات وسعي الكثیر من الباحثین والمتخصصین إلى إعطاء 
مفهوم محدد للخدمة كلّ حسب رؤیته وتوجهه الفلسفي، مما أدى إلى ظهور مفاهیم متعددة ومتنوعة.

من عدمه  ما انعكس على في الواقع إن هناك تباین في أنواع الخدمات ومدى ارتباطها بالسلع المادیة
مفهوم الخدمة، لذلك فإن الأطر المفاهیمیة للخدمات لابدّ أن تنصب على محاولة تمییزها عن السلع 
المادیة وإدراك أوجه الاختلاف بینهما، وذلك بسبب وجود تشابه واضح بین بعض الخدمات والسلع 

المادیة.

ة بشيء من الشرح والتفصیل وهذا من خلال وسنحاول من خلال هذا الفصل التطرّق إلى جودة الخدم
:المبحثین التالیین

أساسیات حول الخدمة.:المبحث الأول
جودة الخدمة.:المبحث الثاني
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أساسیات حول الخدمة:المبحث الأول

:ماهیة الخدمة وأهمیتها-1

من خلال التفاعل بما أن الخدمة هي نشاط أو مجموعة من الأنشطة غیر الملموسة التي تنتج وتقدم 
بین مقدم الخدمة ومتلقیها من أجل حل مشاكل المستفید وبالتالي فإن جودة الخدمة تقع في قلب عملیات 

تقدیم الخدمات وتنفیذها.

:تعریف الخدمة- 1- 1

:اختلف تعریف الخدمة من شخص إلى آخر كما یلي

 تعریفStanton:الملموسة التي تحقق إشباع النشاطات غیر ":أوجز تعریف الخدمة على أنها
1."الرغبات والتي لا ترتبط أساسا ببیع سلعة ما أو خدمة أخرى

 تعریفKotherPh.:كل نشاط أو إجراء یقدمه طرف لطرف آخر یكون بأساس " :الخدمة هي
2."غیر ملموس، ولا ینتج عنه تملّك لأي شيء وقد یرتبط تقدیمه بمنتج ماديّ 

 تعریفGronroos:أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات الطبیعة غیر ":الخدمة هي
الملموسة في العادة ولكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستهلك وموظفي 

3."الخدمة أو المواد المالیة أو السلع أو الأنظمة والتي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیل

 تعریفRuss: داة لنشاط موجه لإشباع حاجات محددة شرط مؤقت لمنتوج أو أ" :هيالخدمة
4للمشترین.

 تعریفMyranوBlanken: استنادا إلى الدور الذي تلعبه في إنجاز الأعمال "تعرف الخدمة
أو التسهیلات التي یحصل علیها المستفید، لذلك فإن الخدمة تمثل من خلال وجهة نظرهما عمل 

5."المستفیدأو تسهیلات تساعد في إنجاز الأعمال وتسهل أمور 

، ص 2010، دار المسیرة للنصر والتوزیع والطباعة، عمان، الطبعة الأولى، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، 1
90.

.95، ص 2013دار الرایة للنشر  والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، ،  التسویق الصناعي:سید سالم عرفة2
.298، ص 2009، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، لمعاصرأسس التسویق ا:ربحي مصطفى علیان3
.227، ص 2003، دار مكتبة الحامد، عمان، الطبعة الأولى، التسویق مفاھیم معاصرة:نظام موسى سویدان و شفیق ابراھیم حداد4
.22محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان، مرجع سبق ذكره، ص 5
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 مجموع  النشاطات أو المنافع التي تعرض ":الخدمة هي:الجمعیة الأمریكیة للتسویقتعریف
1."للبیع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معینة

" منتوج غیر ملموس یقدّم فوائد ومنافع مباشرة للعمیل كنتیجة لتطبیق أو :وتعّرف الخدمة على أنها
استخدام جزء أو طاقة بشریة أو آلیة فیه على أشخاص أو أشیاء معینة ومحددة، والخدمة لا یمكن 

2حیازتها أو استهلاكها مادیا".

:أهمیة الخدمة- 1-2

للخدمة أهمیة بالغة في الحیاة المعاصرة وقد تختلف الخدمة في مفهومها عن السلعة ولكن هناك إن
3مجالات متعددة تحتل فیها الخدمة أهمیة كبیرة تتكامل أصلا مع السلعة في تحقیق المنفعة المطلوبة.

ماضیة نموا وتتضح أهمیة الخدمات من خلال ما شهدته من تطور حیث نمت الخدمات خلال السنوات ال
هائلا وجاء ذلك بسبب التطورات التكنولوجیة التي شهدها العالم مما أدى إلى اهتمام دول العالم بهذه 

الخدمات، وجاء هذا الاهتمام نتیجة تطور المجتمع وزیادة قوته الشرائیة فضلا عن زیادة عدد العاملین في 
4هذا القطاع .

%67إلى 1965عام 41%لخدمات في الدول المتقدمة من فقد ارتفع معدل القوة العاملة في مجال ا
5.%46و %23وفي الدول العربیة كان المعدل على التوالي 1991- 1989بین 

وتدل الإحصاءات المصرفیة للدول على أن معدل العاملین في القطاع الخدماتي في الولایات المتحدة 
من قوتها العاملة %80د هذا المعدل لیصبح ، وازدا6%66یقدّر بحوالي 1980الأمریكیة خلال عام 

، لذلك تعد الولایات المتحدة الأمریكیة من البلدان التي یوجد بها أكبر قطاع خدمي حیث یمثل 1990عام 
1973عام %5,48من الناتج المحلي الإجمالي، وفي المملكة المتحدة ارتفع معدل الخدمات من 70%
1984.7عام %2,53إلى 

.19، ص 2001، دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان، مدخل استراتیجيالتسویق المصرفي:دعي وردینة عثمانمحمود جاسم الصمی1
.04، ص2000، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق السیاحي والفندقي:أسعد حامد أورمان و أبي سعد الدیوھجي2
.376دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ص ، المفھوم الحدیث لادارة التسویق:أبي سعید الدیره3

4 Pilip&Doncan: Marketing Principle methods ،7thed ،richard/D/rwinicUSA، P 468.
.264- 263، السعودیة، ص 02، العدد 27، مجلة الادارة العامة، المجلد أدوات الخدمة المراجعة والاتجاھات الحدیثة:نجم عبود5
، دراسة میدانیة مقارنة، المجلة الممارسات الإداریة في منشآت التصنیع والخدمات في المملكة العربیة السعودیة:التویجريمحمد ابراھیم 6

.05، المملكة العربیة السعودیة، ص 02، العدد 14العربیة للإدارة، المجلد رقم 
7 Jones &peter :Managementin service industries، the education institute of the American hotel association ،
USA، p 56.
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إلى أن الخدمات 2000ي نصف نفقات المستهلك مشتریات للخدمة وتشیر أبحاث عام تعتبر حوال
سوف تستهلك نصیب أكبر من نفقات المستهلك، ولعلّ ارتفاع أسعار الخدمات بمعدل أسرع من ارتفاع 

معظم السلع المادیة یمثل أكبر عائق في طریق نمو سریع لاقتصاد الخدمات .
1:المتوقع أن یشهد قطاع الخدمات في العالم العربي نموا متزایدا كما ونوعا لعدة أسباب منهاومن

 أن نسبة كبیرة من العاملین في العالم العربي سوف تعمل في قطاع الخدمات وسوف تتزاید
نسبة العاملات (من النساء) في هذا القطاع.

 الانترنیت والاتصالات وأنظمة السلامة...زیادة درجة التعقید في السلع المادیة كالحواسیب و
وهي أمثلة لسلع مادیة تتطلب خدمات متخصصة وخاصة أن هذه السلع یتم استیرادها ولا یتم إنتاجها.

 زیادة أوقات الفراغ بسبب ظاهرة ازدیاد التشغیل الآلي مما یوفر أوقات للراحة والسیاحة
والاستجمام...

:تخطیط الخدمات- 1-3
استراتیجیة تخطیط الخدمات عنصرا أساسیا في البرنامج التسویقي الخاص بالخدمات، وتحتاج تعدّ 

2:منظمة الخدمات إلى اتخاذ القرارات التسویقیة الآتیة

 القرارات المتعلقة بتحدید أنواع الخدمات التي تقدمها المنظمة للمستهلك النهائي أو المشتري
(مزیج الخدمات المقدمة).الصناعي ویرتبط بتحدید أنواع الخدمات

 بعض القرارات المتعلقة بالهیكل العام لهذا المزیج مثل مدى اتساعه وعمقه ومن أمثلتها ما تقوم
به الشركات السینمائیة من إنتاج الأفلام وتوزیعها وعرضها بینما یقتصر البعض الآخر على 

شركات التأمین حیث أضافت إلى خط منتجاتها التأمین على الحیاة الإنتاج فقط، وما تقوم به
والتأمین ضدّ الحریق...والسبب وراء هذا التوسع في خطط المنتجات هو التغلّب على التقلبات 
الموسمیة للخدمة، بالإضافة إلى ذلك هناك الكثیر من المنظمات الأخرى التي ترتبط خدماتها 

م بتأجیر السیارات وتقوم باتفاقیات مع شركات الطیران والفنادق ومثال ذلك المنظمات التي تقو 
بشأن تبادل الخدمات التي تؤدّى للأفواج السیاحیة التي ترتبط بها المنظمات.

.26، ص 1996، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان، الدعایة والسیاحة:عبد العزیز أبو نیفة1
.43زاھر عبد الرحیم، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 القرارات الخاصة بتقدیم خدمات جدیدة أو تعدیل الخدمات الحالیة أو إلغاء بعض الخدمات القائمة
لة تقادم الخدمات كما هو الحال بالنسبة لتقادم السلع التي تواجه منظمات الخدمات وأیضا مشك

إلى حد كبیر، الأمر الذي یفرض علیها ضرورة تحسین خدماتها الحالیة أو تقدیم خدمات أخرى 
أو أشكال جدیدة وأیضا إلغاء بعض الخدمات القائمة ومن أمثلة ذلك ما تقوم به شركات التأمین 

حالیة وإضافة خدمات جدیدة وأیضا إلغاء البعض تماشیا والسیاحة والنقل بشأن تطور خدماتها ال
مع احتیاجات المستهلكین.

            .القرارات المتعلقة بتحدید الخدمات المطلوب أداءها والمرتبطة ببیع الخدمة نفسها
وفي الواقع عملیة تخطیط وتنمیة المنتجات في مجال الخدمات تتمثل في الإجابة على الاستفسارات 

:الیةالت
ماهي الخدمات التي سیتم تقدیمها؟
 كیف یكون عمق واتساع مزیج الخدمات؟
ماهو الموقف الذي سوف تكون علیه الخدمة عند العملاء؟

وتزید أهمیة تخطیط المنتجات في مجال الخدمات عنها بالنسبة للسلع الملموسة وذلك لتذبذب الطلب 
ه ذلك الشركات المنتجة للخدمات بتوسیع أو انكماش مزیج على الخدمات وعدم قابلیتها للتخزین، وتواج

1المنتجات الخاص بها أو تغییره.

:خصائص الخدمات ومراحل تطورها-2
الخدمة بطبیعتها غیر ملموسة وهذا ما جعل هذه الخاصیة الغالبة في تعریف الخدمة من طرف إن

المختصین، بالإضافة إلى هذه الخاصیة هناك الخصائص التي تمیز الخدمة.
:خصائص الخدمة- 1- 2

تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات والخصائص المتفق علیها من قبل الباحثین 
2:المختصین، ومن أبرز هذه السمات والخصائص نذكر مایلي

:اللاملموسیة- 1- 1- 2
إن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غیر ملموسة بمعنى أن لها وجود مادي أبعد من أن تنتج

.44نفس المرجع السابق، ص 1
.46- 45، ص 2009للنشر والتوزیع، عمان، ، دار الیازوري العلمیة ثقافة الخدمة:بشیر العلاق2
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أو تحضّر ثم تستهلك إلا أن یتم الانتفاع منها عند الحاجة إلیها.
ومن الناحیة العملیة فغن عملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدث في آن واحد، ویترتب عن ذلك خاصیة 

وبمعنى آخر إن المستفید من الخدمة 1فرعیة أخرى وهي صعوبة معاینة أو تجربة الخدمة قبل شرائها.  
ر والشم لن یكون قادرا على إصدار قرارات وأحكام مستندة على تقییم محسوس من خلال حواس البص

والتذوق قبل شرائه للخدمة كما یفعل لو أنه أشترى أو رغب بشراء سلعة مادیة، ولهذا نقول أن قرار شراء 
السلعة یكون أسهل بكثیر من قرار شراء الخدمة.

"الصفة التي تمیز الخدمة عن السلعة" ، ویترتب عنها العدید :أن اللاملموسیة هيWilsonویرى 
2:من النتائج أهمها ما یلي

.تعتبر الخدمة مستهلكة لحظة إنتاجها، بمعنى صعوبة تخزین الخدمة قیاسا بالسلعة
إجراء المقارنات بین الخدمات لاختیار أفضلها وبالتالي فإن عملیة الفحص والمقارنة استحالة

والتجربة لا تتم إلا بعد شراء الخدمة ولیس قبل ذلك.
 ،اقتصار عملیة توزیع الخدمات على الوكلاء والسماسرة وبالتالي فلیس للتجار دور في ذلك

ملموسة التي یتعامل بها.لأن التاجر هو شخص تنتقل إلیه ملكیة الأشیاء ال
 تكون قدرة مسوقي الخدمات على استخدام الأسالیب التقلیدیة في الرقابة على الجودة ضئیلة

قیاس ولاء الزبائن :أو معدومة، ولهذا توجد أسالیب أخرى لقیاس جودة الخدمات مثل
3ومستویات الرضا وغیرها.

 مجال التوزیع المادي) وهذا ما تعطیل وظیفة النقل في البرامج التسویقیة (خصوصا في
4یترتب عنه فقدان الملموسیة لقدرتها على خلق المنفعة المكانیة في الخدمات.

والجدول التالي یوضح تصنیفات درجة الملموسیة.

.24محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص 1
.74، ص 2002، الدار الجامعیة الاسكندریة، مصر، مدخل استراتیجي في إدارة التسویق في المنشأة المعاصرةمصطفى محمود أبو بكر، 2
.47-46بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 3
.312ربحي مصطفى علیان، مرجع سبق ذكره، ص 4
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تصنیف درجة الملموسیة:) 02جدول رقم (
خدمات المستهلكخدمات المنتوجدرجة الملموسیة

الخدمات التي تتمیز بعدم 
الملموسیة بشكل كامل وأساسي.

الأمن والحمایة، أنظمة 
الاتصالات، التمویل.

المتحف، وكلاء الموظفین، أماكن 
الترقیة، التعلیم، خدمات النقل 

والسفر، المزاد العلني.
الخدمات التي تعطي قیمة 
مضاعفة للسلع الملموسة.

التأمین، عقود الصیانة، 
الاستثمارات الهندسیة، الإعلانات

خدمات التنظیف، التصلیح، 
التأمین، العنایة الشخصیة.

الخدمات التي توفر منتجات 
مادیة ملموسة.

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 
المشروعات، البنوك.

متاجر التجزئة، العقارات، البیع 
الآلي، الخدمات البریدیة.

توزیع، عمان، الطبعة الثالثة، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر وال:هاني حامد الضمور:المصدر
.25ص 

:التلازمیة- 2- 1- 2
ونعني بها درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها فنقول أن درجة الخدمة 

أعلى بكثیر من حیث الترابط قیاسا إلى السلع، وقد یترتب على ذلك في كثیر من الخدمات ضرورة 
تكون الخدمة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمها كما هو الحال في الاتصال المباشر العالي حیث 

1الخدمات الطبیة أو خدمات التجمیل، الحلاقة...:موجهة إلى حسم المستفید من الخدمة، مثل

:ویترتب عن خاصیة التلازمیة مایلي 
 وجود علاقة مباشرة بین مؤسسة الخدمة والمستفید منها وتعتبر هذه الخاصیة مشتركة بین جمیع

الخدمات.
مشاركة أو مساهمة المستفید من الخدمة في إنتاجها حیث لا یمكن أداء العدید من ضرورة

الخدمات دون توافرها.

.41، ص 2013، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات:حمید الطائي وبشیر العلاق1
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 زیادة درجة ولاء العمیل إلى حد كبیر بمعنى أن المستفید قد یصرّ على طلب خدمة ما من
شخص أو مجموعة من الأشخاص المعنیین الذین یرتاح إلیهم ویثق بهم من مطلق خبرة سابقة 

1جیدة معهم.

:عدم التماثل أو التجانس (التغیّریة)- 3- 1- 2
نعني بهذه الخاصیة البالغة الصعوبة أو عدم القدرة في كثیر من الحالات على تنمیط الخدمات 

وخاصة تلك التي تعتمد في تقدیمها على الإنسان بشكل كبیر وواضح، وهذا یعني ببساطة أنه یصعب 
بأن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة علة الدوام، وبالتالي فهو یستطیع على مورد الخدمة أن یتعهّد

ضمان مستوى جودة معین لها مثلما یفعل منتجو السلع وبذلك یصبح من الصعوبة تمكّن طرفي التعامل 
2(المورد والمستفید) من التنبؤ بما ستكون علیه الخدمات قبل تقدیمها والحصول علیها.

:تذبذب الطلب- 4- 1- 2
یتمیز الطلب في بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار فهو لا یتذبذب بین فصول السنة فحسب بل 

یتذبذب من یوم إلى آخر في الأسبوع، بل من ساعة إلى أخرى في الیوم الواحد.
فالسفر إلى المنتجعات السیاحیة الصیفیة یتقلّص كثیرا في فصل الشتاء بینما یزداد في فصل الصیف، 

3ور السینما لا تمتلئ إلا في أیام معینة من الأسبوع أو حتى في ساعات معینة في الیوم.ود

:فناء الخدمة (الفنائیة)- 5- 1- 2
نظرا لخاصیة الفناء فإن الخدمة غیر قابلة للتخزین ولهذا فإن أسعار الخدمة في فترة الرواج تكون 
عالیة وبعدها تبدأ الأسعار بالانخفاض بشكل حاد في موسمها، ولهذا نجد بعض المنظمات تعرض 

4خصومات كبیرة على أسعار خدماتها في فترة الكساد.

:صعوبة تنمیط الخدمة- 6- 1- 2
بر من المستحیل تنمیط ما یقدّم من خدمة من البائعین لنفس الخدمة أو حتى تنمیط الخدمة المقدمة.یعت

:اشتراك المشتري في صناعة الخدمة- 7- 1- 2

. 313ربحي مصطفى علیان، مرجع سبق ذكره، ص 1
.43حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 2
.50بق، ص نفس المرجع السا3
.316-315ربحي مصطفى علیان، مرجع سبق ذكره، ص 4
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یقوم المشتري بدور رئیسي في تسویق وإنتاج الخدمات، فمثلا الزبون في محلّ الحلاقة كیف أنّه یتدخّل 
قبل وخلال عملیة الحلاقة.

:تقلّب الجودة- 8- 1- 2
تقلّب وتغیّر جودة الخدمة المقدمة هي خاصیة أخرى من خصائص الخدمات لارتباط ذلك بصعوبة 

تنمیط الخدمة والعوامل الأخرى مجتمعة.
:الفروق الجوهریة بین الخدمة والسلعة- 2- 2

إن السلعة تصنع قبل أن یتم وضعها في السوق والخدمة لا توجد من قبل بل تخلق في نفس سیاق 
تقدیمها، كما أن المنتج یتحكّم في النجاعة والجودة بحیث أن المنتج والمستهلك مسئولان عنها، ویتحكّم 

ج لا یستطیع التعهّد على المنتج في النتیجة وهو المسئول عنها ولا یمكن حقیقة التحكّم في النتیجة، فالمنت
النتیجة والقیمة التبادلیة هي المحددة وهي العنصر الأكثر أهمیة، وتتبادل السلع في السوق الذي یلعب 

دور الحكم كما انه لیس مكانا لتحدید السعر والكمیة، فالتفاوض والمعلومة هي المحددات الرئیسیة وتكون 
السلعة ملموسة أما الخدمة فهي غیر ملموسة.

والشراء یتضمّن تحویل الملكیة، كما أن السلعة یمكن إعادة بیعها، والخدمة لا یمكن إعادة بیعها، 
والسلعة یمكن إثباتها، وفي الواقع لا یمكن إثبات أشیاء غیر نظریة فالخدمة غیر موجودة قبل الشراء، 

لبیع والاستهلاك متفرّق في والسلعة یمكن تخزینها، أما الخدمة فلیس من الممكن تخزینها، والإنتاج وا
المكان، كما أنهم قد یجتمعون في نفس المكان، والسلعة یتم نقلها أما الخدمة فلا تنقل (المنتجون هم الذین 

ینتقلون).
والبائع هو الذي یقوم بالإنتاج أما المشتري أو الزبون فیشارك مباشرة في الإنتاج، فیحدث اتصال غیر 

ون، واتصال مباشر بین المنتج والزبون وهذا الاتصال ضروري، والاستهلاك مباشر بین المؤسسة والزب
1یتبع الإنتاج، أما هذا الأخیر مع الاستهلاك فهما یتزامنان ویتطابقان. 

والجدول التالي یبیّن عددا من الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات، ویمكن تصنیف ما یتم تقدیمه 
:ات أو مزیج منهما إلى أربع فئات أساسیة هي(عرضه) بالسوق من السلع والخدم

ون الأسنان والصابون وملح ، ومن أمثلة ذلك معج%100سلع مادیة ملموسة بنسبة .1
وغیرها من السلع التي لا یصاحبها أي نوع من الخدمات.الطعام 

. 96-95نفس المرجع السابق، ص 1
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مادیة ملموسة یصاحبها خدمة أو أكثر مكمّلة لجذب العملاء، ومن أمثلتها السیارات سلع.2
والثلاجات والغسالات التي تصاحبها دائما خدمة الصیانة والضمان وتوفیر قطع الغیار، مع 
مراعاة أنه كلما كانت السلع معقدة من الناحیة الفنیة (كالسیارات وأجهزة الحاسب الآلي) كلما 

أهمیة الخدمات المصاحبة لها. وعلى سبیل المثال نذكر خدمات التسلیم، الصیانة،زادت 
التركیب، الضمان، الكفالة، وغیرها.

والجدول التالي یوضح الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات.
الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات.:)03جدول رقم (

الخدماتالسلع
السلع أشیاء ملموسة وقیمة السلع أو المنتجات تكمن 
في حقیقة أنه یمكن تملّكها أي حدوث نوع من نقل 

الملكیة للمشتري. 

الخدمات تكون غالبا غیر ملموسة، لأنها عبارة 
عن أنشطة أو تصرفات أو جهود كما لا یمكن 

ة في تملّك معظم الخدمات، وتكمن قیمة الخدم
التجربة التي یعیشها العمیل ولا تتضمّن الخدمة 

عادة نقل أو تحویل للملكیة.

السلع یمكن تخزینها، إذ یمكن أن یخزّن الفائض من 
السلع في وقت ما حتى یكون هناك طلب علیه في 

وقت آخر.

عادة غیر قابلة للتخزین، فالطاقة الخدمات
غیر المستغلّة في مجال الخدمات لا یمكن 

تخزینها ولا یمكن بالتالي تحویلها من وقت إلى 
آخر، فالمقاعد الشاغرة بالطائرة تتلاشى فرصة 

الاستفادة منها بمجرّد إقلاع الطائرة.

السلع تخضع لمواصفات معینة، وهناك انفصال بین 
ویتم الاتصال بینهما عن طریق المنتج والمستهلك

الوسطاء، وبالتالي فإن هناك فاصل زمني بین إنتاج 
السلع واستهلاكها ویتم خلال هذا الفاصل نقل 

وتخزین السلع.

الخدمات لا یمكن فصلها عن الشخص مقدّم 
الخدمة، إذ لا یمكن فصل الطبیب عن الخدمة 
التي یقدّمها للمریض، فالشخص مقدّم الخدمة 

ویوزّعها في نفس الوقت كما یتم إنتاج ینتجها
واستهلاك الخدمة في نفس الوقت. 
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.128-127وصفي عبد الرحمن النعسة، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر
أخرى مكملة، ومثال ذلك خدمة الطیران حیث یشتري خدمة في المقام الأول یصاحبها سلع.3

العملاء خدمة النقل بالدرجة الأولى ویتم نقل الركاب إلى الأماكن التي یرغبونها دون تملّك 
شيء ملموس كالوجبات الغذائیة والمشروبات والمجلات والصحف وغیرها، كما یتطلّب تقدیم 

مركبات شحن البضائع.الخدمة استخدام سلع رأسمالیة ضخمة كالطائرات و 
، ومثال ذلك خدمات الطب النفسي والعلاج الطبیعي والفتاوى %100خدمات خالصة بنسبة .4

الدینیة وغیر ذلك من الخدمات التي یصاحبها تقدیم أي نوع من السلع.
على هذا التصنیف والذي یتراوح بین سلع خالصة تماما دون أن یصاحبها تقدیم أي خدمات، وبناء

وخدمات خالصة تماما دون أن یصاحبها تقدیم أي سلعة، ویتطلب الأمر دراسة خصائص الخدمة 
المصرفیة بشكل خاص.

:تصنیفات الخدمات ومعاییرها-3
1:في الإجابة عن الأسئلة التالیةإن عملیة تصنیف الخدمات تساعد مسوقي الخدمة 

هل ینبغي تواجد العمیل مادیا أثناء فترة تقدیم الخدمة أو عند البدء في تقدیمها أو عند الانتهاء - 
منها، أو لا حاجة مطلقا لوجوده؟.

هل ینبغي تواجد العمیل عقلیا أو ذهنیا أثناء تقدیم الخدمة؟.- 
تقدیم الخدمة، وكیف یستطیع العمیل بأي الطرق یمكن لمتلقي الخدمة أن یعدّل هدف - 

الاستفادة من هذه التعدیلات؟.

.38ھاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 1

یمكن إحداث قدر كبیر من النمطیة في السلع، 
وبالتالي یمكن إنتاج السلع على نطاق واسع 
واستخدام أسالیب الرقابة على الجودة بسهولة.

تختلف عن الجودة بمرور الوقت، الخدمات
ولذلك لا یمكن ضمان النمطیة في جودة 
الخدمة وذلك بسبب اعتماد الخدمة على 

مقدمها وكذلك إشراك الشخص متلقي الخدمة 
من خلال تشخیص احتیاجاته. 
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" "Chochkak) وJudd1964" (وقد كانت هناك عدّة محاولات لتصنیف الخدمات، فقد قدّم كل من "
) وآخرون محاولة 1996" (Loveloch) و"Rathmell" ،""Hill" ،Chase) "1978و"(1977)

خاصة بتصنیف الخدمات.                                                                                 
:" إلى أن كل محاولة تسعى للإجابة عن الأسئلة التالیةLovelochوقد أشار "

ما طبیعة عمل الخدمة؟.- 
عملائها؟.ما نوع العلاقة بین منظمة الخدمة و - 
ما حجم المجال المتاح للإنتاج والرقابة؟.- 
ماهي طبیعة العرض والطلب للخدمة؟.- 
كیف یتم تقدیم أو توصیل الخدمة؟.- 

توجد عدة تصنیفات للخدمات فمنها المبسّط ومنها المعمّق، فالتصنیف الأول یعطینا صورة عامة عن 
لغل في نسیج الخدمات موضحا معالمها وخصائصها الأنواع الشائعة للخدمات، بینما التصنیف الثاني یتغ

وطبیعتها، وعلیه فإننا نرى ضرورة إدراج هذین النوعین من التصنیفات لإثراء المناقشات وتوسیع مدارك 
1القارئ. 

:التصنیف المبسّط- 1- 3
:من الخدمات التي یمكن أن تصنّف وفق هذا الأسلوب ومن أهمها الأسس التالیةأنواعهناك 

:تصنّف إلى:حسب نوع السوق (حسب الزبون)- 1- 1- 3
الخدمات الصحیة، :وهي الخدمات التي تقدّم لإشباع حاجات شخصیة مثل:خدمات استهلاكیة.أ

خدمات النقل والاتصالات...
وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال كما هو الحال في :خدمات منشآت.ب

الاستثمارات الإداریة والخدمات المحاسبیة.
وهناك خدمات یتم بیعها لكل من المستهلكین ومنشآت الأعمال ولكن بأسالیب وسیاسات تسویقیة 

ن من هؤلاء الزبائن.مختلفة ومتباینة، وهذا هو الأسلوب المتبّع في بیع السلع لكلا النوعی
:والشكل التالي یوضّح بعض الأمثلة عن ذلك

.43حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 1
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(الخدمة، السلعة) ومشاركة الزبون.نسبة :)04الشكل رقم (
مشاركة الزبون

.30محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

:حسب درجة كفاءة العمل- 2- 1- 3

1:تصنّف إلى

ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجمیل، خدمات تربیة ورعایة :خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة.أ
الأطفال، خدمات التدریس، خدمات الطبیب في عیادته، وغیرها.

.52نفس المرجع السابق، ص 1

خدمات تامة 
سلع أقل

(الخدمة هي الأساس)

الخدمات مصحوبة 
أو أنها تسلّم من خلال السلع

الخدمات، مثل السلعة
(غیر منفصلة عنها)

الھندسة           الطب

الاستشارات     الادارة

التأثیرالاعانات

التعلیم         الصیرفة

النقل الجوي الشخصي

بیع بالمفرد        الفنادق

الشحن البحريالشحن

خدمات البرید الإلكتروني

خدمات اختیاریة

الموسیقى     فیدیو

كاسیت      الكتب 

الصحف   التدریبات
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ومن أمثلتها خدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، :تعتمد على المستلزمات المادیةخدمات.ب
خدمات النقل العام، خدمات الإطعام، خدمات البیع الآلي، خدمات النقل الجوي، وغیرها.

:وتصنّف إلى:حسب درجة الاتصال بالمستفید- 3- 1- 3
مثل خدمات الطبیب والمحامي، خدمات السكن، خدمات :خدمات ذات اتصال شخصي عالي.أ

النقل الجوي، خدمات التامین، وغیرها.
مثل خدمات الصرّاف الآلي، خدمات مواقف السیارات :خدمات ذات اتصال شخصي منخفض.ب

الآلیة، الخدمات البریدیة، وغیرها.
خدمات المسرح، مثل خدمات مطاعم الوجبات السریعة، :خدمات ذات اتصال شخصي متوسط.ت

وغیرها.
:وتصنّف إلى:حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات- 4- 1- 3

مثل خدمات الأطباء والمحامین والمستشارین الإداریین والصناعیین والخبراء :خدمات مهنیة.أ
وذوي المهارات البدنیة والذهنیة وغیرها.

ق وغیرها.مثل خدمات حراسة العمارات وفلاحة الحدائ:خدمات غیر مهنیة.ب
:التصنیف المعمّق- 2- 3

1:توجد طرق أخرى یمكن اعتمادها لتصنیف الخدمات ومن أبرزها

:الخدمات القابلة للتسویق مقابل الخدمات غیر القابلة للتسویق- 1- 2- 3

یمیز هذا النوع بین تلك الخدمات التي یمكن اعتبارها قابلة للتسویق وبین الخدمات التي تقتضي 
وعوامل البیئة الاقتصادیة والاجتماعیة أن تكون متأتیة من آلیات تعتمد على أساس السوق، ضرورات

ومن الأمثلة على النوع الأخیر من هذه الخدمات الكثیر من الخدمات الحكومیة التي تقدّم للمنفعة العامة، 
ندما یصعب عزل أو ولا تتقاضى السلطات الحكومیة رسوما مقابل تقدیمها للمستفید وتحصل هذه الحالة ع

استبعاد أفراد أو مجموعات معیّنة من الاستفادة من الخدمة.

:الخدمات المقدّمة للمستفید النهائي مقابل تلك المقدّمة للمشتري الصناعي- 2- 2- 3

.46-45نفس المرجع السابق، ص 1
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تقدّم خدمات المستفید النهائي إلى الأشخاص الذین یستخدمون الخدمة لمتعتهم أو لفائدتهم الخاصّة 
ب نتیجة استهلاك الخدمة من قبل المستفید النهائي أیة منافع اقتصادیة أخرى، وفي هذا حیث لا یترتّ 

المعنى والإطار فإن خدمات الحلاّق تعرف بأنها خدمات استهلاكیة أو شخصیة، أما خدمات المشتري 
ر ذي الصناعي فهي خدمات تقدّم إلى منشأة الأعمال حیث تقوم هذه الأخیرة باستخدامها لإنتاج شيء آخ

ترین الصناعیین الذین یضیفون اقتصادیة، وبهذا فإن شركة نقل البضائع مثلا تبیع خدماتها للمشمنفعة 
1لبضائعهم أو منتجاتهم التي ینتجونها من خلال توفیر هذه المنتجات في أماكن الطلب علیها.قیمة 

وهناك خدمات عدیدة تقدّم إلى المستفید النهائي والمشتري الصناعي في نفس الوقت، ویكون التحدي 
هنا في القدرة على تكییف البرنامج التسویقي لتلبیة الحاجات المتباینة لكل مجموعة من المستفیدین وفي 

ن المستفید النهائي مثل هذه الحالة فإن شركة الطیران تقدّم خدمة هي في الأساس   متشابهة لكل م
2وسوق المشتري الصناعي. 

:الوزن النسبي لعناصر الخدمة في إجمالي عملیة تقدیم أو عرض المنتج- 3- 2- 3

3:یلي وهناك ثلاثة أدوار رئیسیة یمكن تشخیصها في هذا الصدد كما

 توجد خدمة مطلقة عندما یكون هناك دلیل ضعیف على وجود عناصر ملموسة في تركیبة
دمة.الخ

 توجد مجموعة أخرى من الخدمات مهمّتها إضافة قیمة للسلعة الملموسة ویحصل هذا عندما یقوم
صانع السلعة بتعزیز جوهر سلعته من خلال تقدیم منافع خدمیة ترافق السلعة الملموسة، مثل 

ضمانات ما بعد البیع.
 خلال توفیرها في المجال أما المجموعة الثالثة من الخدمات فهي تضیف قیمة جوهریة للسلعة من

الأول، هذه الخدمات تسهّل عملیة إیصال السلعة الملموسة من مكان إنتاجها إلى المكان تكون 
مطلوبة فیه من قبل المستفید أو توفیر وسائل أخرى أو تسهیلات ائتمانیة من شأنها تمكین شراء 

السلع الملموسة.

.47ق ذكره، ص بشیر العلاق، مرجع سب1
. 56حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 2
.48نفس المرجع السابق، ص 3
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:الملموسةالخدمات الملموسة مقابل الخدمات غیر - 4- 2- 3

موسیة تعدّ من الخواص الممیزة للخدمات إلا أنه توجد منطقة "رمادیة" بین یرى الكثیرون أن اللا
1الخدمات الصرفة أو المطلقة على طرف واحد والسلع الصرفة أو المطلقة على الطرف الآخر.

تفسیر معظم المساحة "الرمادیة" في إطار مدى توفر العناصر الملموسة في العرض ویمكن
المقدّم.

:أن مستوى الملموسیة الحاضرة في عرض الخدمة یتأتى من ثلاث مصادر رئیسیة هي

.سلع ملموسة متضمنة في عرض الخدمة وتستهلك من قبل المستفید
 / استهلاك الخدمة.البیئة المادیة التي تحصل فیها عملیة إنتاج
.البرهان الملموس لأداء الخدمة

وعندما تشكل السلع جزءا مهما وكبیرا في عرض الخدمة فإن معظم الممارسات التي یلجأ إلیها رجل 
التسویق لتسویق السلع یمكن تطبیقها على عرض الخدمة أو على الجزء الملموس منها.

:للخدمةمدى مشاركة المستفید في عملیة الإنتاج- 5- 2- 3

هناك بعض الخدمات التي لا تقدّم غلا من خلال المشاركة الكاملة للمستفیدین بینما توجد خدمات 
لا تتطلّب من المستفیدین إلا دورا بسیطا لتحریك عملیة إنتاج الخدمة، ففي الفئة الأولى تحتاج أخرى

خدمات الرعایة الصحیة إلى مشاركة كاملة من قبل المستفیدین خلال عملیتي إنتاج وتقدیم الخدمة معا 
لاّق بالإجابة عن هو الحال عندما یقوم زبون لدى حوهذه في الغالب عملیة ذات طبیعة تفاعلیة، كما

مجموعة من الأسئلة المتعلّقة بتسریحة الشعر المطلوبة، فبالنسبة لمثل هذا الزبون فإن جودة عملیة الإنتاج 
2للخدمة ونتائجها تعدّان في غایة الأهمیة. 

أما بالنسبة للخدمات الأخرى فإن الأمر لا یتطلّب مشاركة كاملة من قبل المستفید في عملیة إنتاج 
دمة ولأنه یصعب وضع معاییر ثابتة ومؤكدة لإنتاج الخدمات، وباعتبار الخدمات غیر ملموسة فإن الخ

معظم المؤسسات العاملة في مجال تسویق الخدمات تحاول تقلیص مستوى مشاركة المستفیدین في 

.49بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 1
.62-61نفس المرجع السابق، ص 2
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ج أسلوب العملیة الإنتاجیة، ولتحقیق ذلك تم اللّجوء إلى تبسیط عملیة إنتاج الخدمة وأیضا إلى انتها
الاتصال عن بعد من خلال البرید أو الهاتف أو الانترنیت... 

:درجة عدم التماثل أو التجانس- 6- 2- 3

1:یوجد بُعدان اثنان لعدم التماثل یستخدمان لتصنیف الخدمات هما

هو مألوف أو متعارف علیه بخصوص كل من نتائج الخدمةمدى تباین معاییر الإنتاج عن ما

إنتاجها أو تقدیمها.وعملیات
.مدى التباین المعتمد في الخدمة لتلبیة حاجات معیّنة لمستفیدین محددین

إن حالات عدم التجانس في معاییر الإنتاج تعدّ في غایة الأهمیة بالنسبة لمؤسسات الخدمة التي یكون 
نتاج حائلا أمام فیها المستفیدون مشاركین في عملیة الإنتاج بشكل كبیر خصوصا عندما تقف طرق الإ

مراقبة إنتاج أو تقدیم الخدمة، وهذه الحالة تنطبق بشكل جليّ على الخدمات الشخصیة كثیفة العمل.

وفي حالات معینة تمّ تقلیص درجة عدم التماثل من خلال إسناد جزء من عملیة الإنتاج إلى المستفید 
2د في الوقت الحالي على الآلة. كما هو الحال في خدمات محطّة تعبئة الوقود التي صارت تعتم

:نمط تقدیم الخدمة- 7- 2- 3

3:یمكن التمییز بین جانبین اثنین من نمط تقدیم الخدمة وهما

.ما إذا كان تقدیم الخدمة یتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة من العملیات المنفصلة
إذا كان تقدیم الخدمة یتم بشكل عرضي أو في إطار علاقة مستمرة ما بین مورّد الخدمة ما

والمستفید.
إن استمراریة تقدیم الخدمة غالبا ما ترتبط بالعلاقة القائمة ما بین مورّد الخدمة والمستفید، فعلاقة 

:لتالیةطویلة الأمد مع مورّد الخدمة تعدّ مهمة للعملاء في عدد من الحالات ا

.63-62نفس المرجع السابق، ص 1

. 52حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 2
.                                      52نفس المرجع السابق، ص 3
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.عندما تكون عملیة إنتاج / استهلاك الخدمة ممتدّة على مدى زمني طویل
.عندما لا یتم الانتفاع من الخدمة إلا بعد مرور فترة زمنیة طویلة
.عندما یواجه المستفید درجة عالیة من المخاطرة المدركة

مركزي للخدمة من خلال وفي بعض الحالات یكون من الأمور المقبولة أو المعقولة توفر عنصر 
العلاقة المتواصلة بین مورّد الخدمة والمستفید، إلا أنه لا بأس من توفیر منافع خدمیة إضافیة في حالة 

.حاجة المستفید إلیها، والشكل التالي یوضّح كیفیة تصنیف الخدمات طبقا لطبیعة عرضها وتقدیمها

ا.والشكل التالي یوضح تصنیفات الخدمات حسب طبیعة عرضه

تصنیف الخدمات حسب طبیعة عرضها.:)05الشكل رقم(

علاقة المستفیدین

بمورّد الخدمة.

.54حمید الطائي، بشیر العلاّق، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

1:نمط الطلب- 8- 2- 3

.28، ص 2009، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، تسویق الخدمات:فرید كورتل1

.التأمین
 خدمات تصلیح

وصیانة السیارة (إذا 
كان العمیل مشتركا 

في ناد للسیارات 
مثلا).

 نداءات هاتفیة من
المسكن.

 خدمات الماء
والكهرباء.

علاقة صمیمیّة.

.محطّة إذاعیة
 خدمات عامة

(طرق، 
منتزهات...).

تأجیر سیارة.خدمات
 مطاعم الوجبات

السریعة.
.الهواتف العامة

علاقة عارضة.
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یمكن تصنیف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمني علیها فلا یوجد إلا القلیل من الخدمات التي یكون 
الطلب علیها ثابتا على مرّ الزمن، فالكثیر من الخدمات یكون الطلب علیها متباینا ومتذبذبا وقد یكون 

ون غیر متوقع إطلاقا.التذبذب على مدى یوميّ أو أسبوعي، أو یكون الطلب موسمیا او دوریا، أو قد یك

:خدمات مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعدات- 9- 2- 3

إن بعض الخدمات تتطلّب لإنتاجها استخدام طرق إنتاج ذات كثافة عمل عالیة، حیث أن إدارة 
الآلة، فالنوع الخدمات المستندة على قوة العمل قد تختلف عن تلك الخدمات التي تستند في تقدیمها على 

الأول من الخدمات یسمح بتقدیم خدمة قد تتلاءم مع رغبات وتطلعات المستفید بدرجة أكبر بكثیر من 
النوع الثاني.

:أهمیة الخدمة بالنسبة للمستفید-10- 2- 3

إن بعض الخدمات تُشترى بشكل دائم وقد تكون هذه الأخیرة ذات قیمة بسیطة وتستهلك بشكل سریع، 
ا ما تُشترى بشكل نزويّ دون دراسة وتمحیص سابقین، هذه الخدمات قد لا تمثل إلا جزءا بسیطا وهي غالب

من إجمالي مصروفات المستفید ویطلق على هذه الخدمات اسم "الخدمات السریعة"، وفي طرف آخر نجد 
لا تُشترى إلا بعد دراسة متأنیة مسبقة.أنهاخدمات تدوم طویلا ولا تُشترى بشكل دوري كما 

:معاییر تصنیف الخدمات- 3- 3

تصنّف الخدمات إلى أنواع عدیدة تبعا لمعاییر مختلفة منها ارتباطها بالسلع، اعتمادها على العنصر 
البشري، درجة مشاركة الزبون، الهدف من تقدیمها، حسب مقدّم الخدمة، ویمكن التطرّق إلى هذه المعاییر 

:ا یليفیم

:من حیث ارتباطها بالسلع- 1- 3- 3
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حسب هذا المعیار فإن البعض یرى بأنه لا یمكن ان یتم فهم طبیعة الخدمة إلا من خلال تحلیل العلاقة 
بینها وبین السلع المادیة بسب الترابط الوثیق بینهما، فتصنیف الخدمات لا یمكن أن یكون بمعزل عن 

1المنتجات المادیة. 

2:وتنقسم الخدمات اعتمادا على درجة ارتباطها بالمنتج المادي إلى أربعة أصناف هي

أي ملموسة مثل السكر، الملح، الأرز...:سلع حقیقیة.1
مثل خدمات المصارف والبنوك.:خدمات یعتمد تقدیمها على مساندة السلعة.2
حیث هناك الكثیر من السلع یرتبط تقدیمها بخدمات متعددة مثل :سلع مرتبطة تقدیم خدمات.3

خدمات ما بعد البیع، لذلك تقوم المؤسسات المختلفة بإنتاج وبیع السلع باستخدام استراتیجیات 
عدیدة تعتمد على تحسین الخدمات المقدّمة والتي تلعب دورا كبیرا ومهما في زیادة رغبة الأفراد 

في الشراء.
وهي تلك الخدمات التي تعتمد بشكل عام على الأشخاص الذین یقدّمونها :خدمات صرفیة.4

والتي تمتاز بتنوّعها واختلافها وذلك باختلاف الأفراد الذین یقومون بتقدیم هذه الخدمات مثل 
خدمات البرید والمصارف.

:من حیث الاعتمادیة- 2- 3- 3

تتنوّع الخدمات على أساس اعتمادها إما على المعدات أو الأفراد، ولكن رغم استخدام الآلات حیث
والمعدّات تتفاوت درجة بساطتها أو تعقیدها یبقى العنصر البشري هو العنصر الأساسي الذي یتحتّم 

وجوده غالبا وإسهامه في أداء الخدمة أو تقدیمها.

سلعة بالمصنع لا یقدّمها للعمیل أو لمشتري السلعة، بینما موظف فالعامل الذي یساهم في إنتاج ال
البنك أو البرید مثلا أو عامل الفندق أو الطبیب في المستشفى...هو الذي یتعامل مع طالب الخدمة 
وتقدیمها له، حیث تتوقّف جودة الخدمة غالبا على مستوى الكفاءة المهنیة والفنیة والسّمات السلوكیة 

3لمقدّمها.

.22، ص 2002عمان، ، دار المناھج للنشر والتوزیع، أساسیات التسویق الكامل والشامل:محمود جاسم الصمیدعي وبشیر العلاق1
.22محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان، مرجع سبق ذكره، ص 2
.397، ص 1999، المكتبة الأكادمیة، القاھرة، الطبعة الرابعة، إدارة الإنتاج والعملیات في الصناعة والخدمات:مصطفى أحمد سید3
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:من حیث مشاركة الزبون- 3- 3- 3

حیث تتطلّب الخدمات حضور الزبون ومشاركته للحصول على الخدمة مثل العملیات الجراحیة، خدمات 
1النقل...بینما لا تتطلّب خدمات أخرى مشاركة الزبون مثل تصلیح السیارات. 

:من حیث أهداف مقدّم الخدمة- 4- 3- 3

حیث یختلف مقدّمي الخدمات في أهدافهم (الربحیّة واللاّربحیّة) أو من حیث الملكیّة (الخاصّة 
والعامّة).

2فالبرامج التسویقیة لمستشفى خاص تختلف عن تلك التي یطبّقها مستشفى خیري عام (غیر ربحي). 

:من حیث مقدّم الخدمة- 5- 3- 3

عملیة تقدیم الخدمة مرتبطة بمن یقدمها وبما أن مقدّم الخدمة هو شخص فإن تكوینه الشخصي أوإن

حالته النفسیة هي التي تتحكّم في كون الخدمة المقدّمة جیدة أو سیئة، لذلك یمكن التمییز بین أربعة أنواع

3:للخدمة حسب معاییر مقدّم الخدمة وهي

:الباردة"طریقة المبرد للخدمة "الخدمة.أ
وتتمیّز هذه الخدمة بأنها تعتمد على الإجراءات والأسالیب السیئة في تقدیمها، أي وجود تعاملات غیر 

:یليمحدّدة مع العملاء مما یؤدي إلى مقابلتها بسلوكیات غیر محددة مع العملاء لذلك فهي تتمیز بما

الجانب الشخصي للخدمة:

.خدمة بطیئة
.خدمة غیر متناسقة
.خدمة غیر منظمة وغیر مربحة

.27محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص 1
.27نفس المرجع السابق، ص 2
.190مأمون الدراركة وطارق شبلي، مرجع سبق ذكره، ص 3
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ي للخدمةالجانب الشكل:

.خدمة غیر شفافة فالإجراءات المحددة غیر واضحة وغیر مفهومة
.خدمة متحفظة وغیر جیدة وبعیدة عن أجواء الانبساط والفرح
.خدمة غیر مرغوبة من طرف العمیل

والرسالة الموجهة للعملاء هنا "نحن لا نهتم"، 

.الخدمة الباردةوالشكل التالي یوضّح

الجانب الإجرائيالخدمة الباردة.:)06شكل رقم (

الجانب الشخصي 

.05مأمون الدراركة، طارق شبلي، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

:طریقة المصنّع للخدمة.ب
وتتمیز هذه الطریقة بارتفاع الاهتمام بالجانب الإجرائي في تقدیم الخدمة وانخفاض أهمیة الجانب 

1:الشخصي، وتأخذ الصور التالیة

 الإجرائیةمن الناحیة:
.تأتي في الوقت المناسب
.الخدمة متناسقة وموحّدة لجمیع العملاء

من الناحیة الشخصیة:
.خدمة غیر شفافة

.190نفس المرجع السابق، ص 1
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.خدمة فاترة ومتحفظة وغیر مرغوبة من طرف العملاء
أنتم مجرّد أرقام، ونحن هنا لمعالجتكم".:الرسالة الموجهة هنا "

:ویمكن تلخیص ذلك من خلال الشكل التالي

المصنّع للخدمة.:)07الشكل رقم (

الجانب الإجرائي

الجانب الشخصي 

.190نفس المرجع السابق، ص :المصدر

:طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة.ت
وتتمیّز هذه الطریقة باعتمادها الكبیر بالجانب الشخصي في تقدیم الخدمة وانخفاض مستوى الجانب

1:الإجرائي في تقدیم تلك الخدمة، وتأخذ الصور التالیة

الجانب الإجرائي:
.الخدمة بطیئة
.الخدمة غیر متناسقة وموحدة للجمیع
.الخدمة غیر منظمة

الجانب الشخصي:
.خدمة تتسم بالودّ والمحبة في التقدیم
 .خدمة جذابة وعملیة التقدیم متقنة

.191- 190نفس المرجع السابق، ص 1



جودة الخدمة.................................................. الفصل الثاني 

66

.طرق تقدیم الخدمة بارعة
نحن نبذل أقصى ما بوسعنا ولكن لا نعرف تماما ما نقوم :الرسالة الموجهة للعمل هنا"

به".                                                     
:ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل التالي

طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة.   :)08الشكل رقم (
الجانب الإجرائي                                     

الجانب الشخصي 

.191نفس المرجع السابق، ص :المصدر

:طریقة جودة خدمة العمیل.ث
الإجرائي والشخصي معا، وتعدّ من أفضلوتتمیّز هذه الطریقة بارتفاع الجوانب المتعلقة بالمستوى 

:الطرق التي یتم استخدامها في تقدیم الخدمة للعملاء لذا فهي تأخذ الصور التالیة
1:الجانب الإجرائي

.تقدیم الخدمة في الوقت المناسب
.طرق تقدیم الخدمة جذابة وبارعة وملفتة للنظر
.الخدمة المقدّمة موحّدة لجمیع العملاء

 الشخصيالجانب:
.الخدمة المقدّمة مرغوبة من طرف العملاء
.المعاملة الشخصیة تتمیّز بالودّ والمحبّة في التقدیم
.طرق تقدیم الخدمة جذابة

.191نفس المرجع السابق، ص 1
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نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكم".:الرسالة الموجهة هنا"
:ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل التالي

خدمة العمیل.                                             جودة:)09الشكل رقم (

الجانب الإجرائي

الجانب الشخصي 

.191نفس المرجع السابق، ص :المصدر

:الخدمةدورة حیاة-4

یقصد بدورة حیاة الخدمة المراحل التي یمر بها المنتج من لحظة تقدیمه للسوق إلى لحظة الانحدار

1والتدهور ویستمد المفهوم أهمیته في تفسیر سلوك الخدمات وأرباحها خلال مراحل حیاتها .

التقدیم، النمو، النضوج، :وهيتتكوّن دورة حیاة الخدمة من نفس المراحل الأربعة لدورة حیاة السلعة 
والانحدار، كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها كما هي السلعة ولكن الاختلاف یكمن في 

الاستراتیجیات الممكن استخدامها في كل مرحلة، فلیست كل الاستراتیجیات في دورة حیاة السلعة یمكن 
ة.قات ینبغي تعدیلها لتناسب الخدمتطبیقها على الخدمات فالتطبی

.والشكل التالي یوضّح دورة حیاة الخدمة

.151ص، 2005، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق المصرفيتسییر العجارمة : 1
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مراحل دورة حیاة منتوج الخدمة:)10الشكل رقم (

مراحل نمو الخدمة 

مرحلةمرحلةمرحلةمرحلة

الانحدار        النضوج           النمو          التقدیم   

الزمن                      

.78قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

:ویمكن تناول هذه المراحل كما یلي

:مرحلة التقدیم- 1- 4

أن الخدمة في مرحلة التقدیم تتمّ عندما تقدّم للمرة الأولى أو أن شكل الخدمة الحالیة قد تمّ تغییره،یقال

المنظمات في هذه المرحلة من دورة حیاة الخدمة الجدیدة على كسب السوق لها إستراتیجیةوترتكز 
وذلك لأن نسبة قلیلة من الزبائن المستهدفین ممن یتوقّع منهم أن یجازفوا بطلب الخدمة الجدیدة.

وهنا تظهر میزة الخدمة حیث أن العدید من الخدمات یمكن تقدیمها على نطاق ضیق ویمكن توسیعها 
1قت القبول من المستهدفین.أذا لا

إن الإعلان المكثّف والأشكال الأخرى للترویج تستخدم لإخبار الزبائن المتوقعین عن الخدمة الجدیدة 
وفائدة البرامج الترویجیة في هذه المرحلة یصمّم لتحفیز وتطویر الطلب الأولي لصنف الخدمة ولیس 

.78، ص 1998جوان 02، عدد 25، مجلة العلوم الإداریة، المجل قیاس جودة الخدمات المصرفیة:المعلاناجي 1
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نوع الخدمة الأساسي ولیس التأكید على العلامة التجاریة وهذا الطلب الاختیاري، وهذا یتمثّل بالتأكید على 
بدوره یقلل درجة المخاطرة المالیة المصاحبة لمرحلة التقدیم وفي معظم الحالات تكون الخسائر أقل، 

:وتمتاز هذه المرحلة بالحقائق التالیة

.قلة المنافسین
.تدنّي هامش الربح
یدها.عدم وضوح القطاعات السوقیة وصعوبة تحد
.انخفاض المبیعات

:مرحلة النموّ - 2- 4

وفي مرحلة النموّ یزداد نمو الخدمة حیث تظهر التدفقات النقدیة الإیجابیة بسبب نمو واتساع الطلب 
على الخدمة وما ینتج عن ذلك من زیادة أو ارتفاع في مبیعات الخدمة مما یؤدّي إلى مبیعات وأرباح 

استراتیجیة التسویق لمنظمة كبیرة، إلا أن هذه الزیادة تجذب المنافسین والمنافسة تأتي بتغیرات مهمّة في 
الخدمة، وبدلا من البحث عن الطرق لجعل الزبائن یجرّبون الخدمة الجدیدة فإن مسوّق الخدمة الآن یواجه 

مهمة أكثر تحدیدا لإقناعهم بالعلامة التجاریة لخدمته المحددة، وحیث أن بعض الخدمات من السهل 
تقدیم خدمات إضافیة، ولكي تحافظ المنظمات على محاكاتها وتقلیدها فقد یحتاج لجذب الزبائن إلى 

1الخدمة على مستوى أعمالها یجب أن تقوم بتطویر میزة داعمة. 

:وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالیة

.نمو سریع للأعمال
.تدفقات نقدیة إیجابیة
.أرباح عالیة
.ازدیاد المنافسة

:مرحلة النضوج- 3- 4

.78قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكره، ص 1
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هذه المرحلة یبدأ مستوى الخدمات المقدّمة من قبل المنظمات بالهبوط البطيء وتزداد حدّة المنافسة،في
فقد یظهر المشكل في الخدمة على أساس السعر أو الخصائص المتمیزة وبالتالي یبدأ مسوّق الخدمات

1بالبحث عن طریق مربحة لامتداد دورة حیاة الخدمة في مرحلة النضوج. 

هذه المرحلة أیضا لا یرى الزبائن أیة فروق فیما تقدّمه المنظمات المتعلّقة بالخدمة، وتمتاز هذه في 
:المرحلة بالخصائص التالیة

.استقرار مستوى ما تقدّمه المنظمات من خدمات
.امتداد المنافسة
.خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض

في هذه المرحلة تصبح الفاعلیة الخاصّة بعملیّة التسلیم الداخلیة والخارجیة للخدمة أكثر أهمیة حیث لا 
تزال القدرة موجودة لدى المنظمة لإضافة خدمات إضافیة، وفي الوقت نفسه فإن القدرة تصبح متاحة 

للزبائن الآخرین الذین لأسباب أخرى یفضّلون استخدام الخدمة الجهویّة فقط.

:مرحلة الانحدار- 4- 4

في هذه المرحلة تصل المنتجات الخدمیة الجدیدة إلى حالة المعدّلات الواطئة والمتناقصة في طلب 
المبیعات وهذا یعود في كثیر من الحالات إلى محدودیة استخدام هذه الخدمة أو عدم تقبّل البیئة لها، 

ي حیث باتت غیر فاعلة حیث یُلاحظ هذا في كثیر من المجتمعات المتقدّمة في استخدام الاعتماد المستند
أمام الأسالیب المتقدّمة من شبكات الاتصال وكل ماهو مخصص للإعلان أو الترویج للخدمة من نفقات 

2یفترض أن یتمّ حجمه وذلك لعدم جدوى هذه النفقات.

ومنه یمكن القول أن تقدیم الخدمات یتشكّل من مجموعة الخدمات الفردیة والمعرفة الجدیدة لهذه 
ت حتى تسمح بالتحكّم فیها. المكونا

.80ناجي المعلا، مرجع سبق ذكره، ص 1

.153تیسیر العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص 2
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جودة الخدمة:المبحث الثاني

اتجهت معظم المؤسسات إلى الاهتمام بالعمل على تحقیق الجودة في منتجاتها لضمان البقاء 
والاستمراریة في وسط المحیط التنافسي الذي تنشط فیه، انطلاقا من الأبحاث السابقة والتي نتج عنها 

التي لم تهتمّ بمعالجة موضوع السلع المادیة فحسب إنما جودة الخدمة كذلك، إذ العدید من الدراسات 
یعتبر موضوع جودة الخدمة محلّ انشغال الكثیر من الباحثین والمهتمّین بمجال تسویق الخدمات.

:ماهیة جودة الخدمة-1

والممارسین على حد نیعد موضوع الخدمة  من الموضوعات التي تصدرت اهتمامها الباحثین الأكادیمیی
سواء ،وقد نتج عن ذلك العدید من الدراسات التي عالجت الموضوع ،وبعد استعراض مفهوم الجودة 

1ومفهوم الخدمة بصفة عامة یمكن عرض بعض المفاهیم الخاصة بجودة الخدمة.

:مفهوم جودة الخدمة- 1-1

فقد عرف كل من دیفیزوغویتش "Goelsch،Devis بأنها "مقابلة احتیاجات " جودة الخدمة
العملاء من أول مرة وفي كل مرة یتعاملون فیها مع منظمة الخدمة" .

 هیرنونكما عرفها كل من آلتمان و‘HernonوAltmané’الخدمة ":بأن جودة الخدمة هي
لتحقیق التوافق مع رغبات التي تقدمها أي منظمة وذلك من وجهة نظر عملائها، وبما تقوم به

العملاء المتوقعة وإشباعها، كما أنها تعمل على زیادة عدد المتعاملین معه وفقا لهذه الخدمات".
 المكتب القومي بإنجلترا كما عرفها(NEDO)مقابلة احتیاجات العملاء بالشكل الذي :بأنها"

یتطابق مع توقعاتهم ویحقق رضاهم التام عن الخدمة".
إرضاء لمتطلبات الزبائن ودراسة قدرة المؤسسة على تحدید :جودة الخدمة على أنهاوقد عرفت"

هذه المتطلبات والقدرة على التقائها ،فإذا تبنّت المؤسسة عملیة تقدیم خدمات ذات جودة عالیة 
2یجب أن تسعى من خلالها للتفوق على متطلبات الزبائن". 

،بدون 03العدد ، مجلة اقتصادیات شمال افریقیا لزیادة القدرة التنافسیة للبنوكجودة الخدمات المصرفیة كمدخل بریش عبد القادر:1
.255ص،سنة نشر

، ، مجلة العلوم الإسلامیة أھمیة دراسة العلاقة بین شبكة الأنترنات وجودة الخدمة المصرفیة ،دراسة نظریةرعد حسن الصرف : 2
.32،بدون سنة نشر، ص02العدد 
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الخدمة للعملاء وفقا لرغباتهم في الوقت الذي یرغبون " تقدیم :وأیضا عرفت جودة الخدمة بأنها
1.وبتكلفة یرضونها ،وذلك مع الأخذ بعین الاعتبار السوق المحیطة بمنظمة الأعمال"

الخدمة كما یشیرمفهوم جودةإن(Yong أصبح یجلب انتباه إدارة المنظمات الخدمیة بشكل (
متزاید على الأخصّ العقدین الماضیین، وإن الدراسات السابقة في مجال الخدمات لم تكن كافیة 
لتحدید مفهوم جودة الخدمة وأبعادها وذلك لعدم تأكیدها على إظهار المهارات عند تقدیم الخدمة 

المستمرّة للباحثین تمّ التوصّل لنماذج یمكن من عرضها، ولكن بعد ذلك ونتیجة للجهودأو
2خلالها تحدید أبعاد جودة الخدمة. 

 إنّ النموذج الذي قدّمهBrady) یعتبر من النماذج المتعدّدة السّعات والذي عالج البناء المعقّد (
3لجودة الخدمة المدركة.

 وحسبDee)( نأفإن أي تعریف لجودة الخدمة لابدّ أن یركّز وبشكل واضح على ما یمكن
یتوقّعه الزبون من وراء السبب الجوهري لشراء هذه الخدمة، وبالتالي توضّح مدى استطاعتِ هذه 

ترضي حاجة الزبون الحقیقیة، لذلك فغن تعریف جودة الخدمة یتمحور حول المنافع أنالخدمة 
4التي تقدّمها هذه الخدمة للزبون (مستوى إدراكه لجودة الخدمة المقدّمة) .

) وحسبShostatack( فإنّ النظر لجودة الخدمة من خلال إدراك المستفید لها یحتّم التركیز
لتي تقدّمها الخدمة للمستفید، هذا المدخل یركّز خارج إطارالمنافع والقیمة اإجماليعلى 

عدم ملموسیّة الخدمة بل على إشباع حاجات ورغبات المستفیدین من خلال تفاعل أوملموسیّة 
5منظمات الخدمة. 

"جودة الخدمات المقدّمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي :كما یقصد بجودة الخدمة أنها
العملاء أو التي یدركونها في الواقع العملي وهي المحدد الرئیسي لرضا المستهلك التي یتوقعها

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول عن ،قیاس جودة الخدمة بالمصارف التجاریة السعودیةعبد الله بن صالح بن رشود : 1
.48، ص2008، تخصص علوم إداریة، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة ، شھادة ماجستیر

2 Yong .J.k: A Multidimensional and Hierarchical Model of Service Quality In the partiscipant sport
industry،unpublished، doctoral dissertation، the ohio state university،2000، p 67.
3 Brady .M.K :Reconceptualizing Perceived Service Quality،Hierchical Model، unpublished doctoral
dissertation، the florida state university ، 1997، p 72.
4 Dee Darvey :Services marketing is different of people factor،griffioen consulting group ، New feed،2009، p
62.
5 Shostatack .G.L :Is Breaking free from product marketing، journal of marketing، and No 41 ، 1997، p 75-80.
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الرئیسیة للمنظمات التي ترید تعزیز الأولویاتوتعتبر في الوقت نفسه من أو عدم رضاه،
1مستوى النوعیة في خدماتها.

2:ویشیر هذا التعریف إلى ثلاث نقاط رئیسیة هي

:الخدمي غلى ثلاث مراتب وهيترتّب مستویات جودة المنتج .1
"تمكّن توقعات العمیل لمستوى جودة :جودة الخدمة المتوقعة، وتعرّف على أنها- 

احتیاجات العمیل وخبراته، وتجاربه السابقة، وثقافته، :الخدمة المقدّمة" وتعتمد على
واتصاله بالآخرین.

فهي الجودة التي جودة الخدمة الفعلیة، وتتمثل في المستوى الفعلي لأداء الخدمة- 
تجربة حصوله الفعلي على الخدمة. أثناءیشعر بها الزبون 

جودة الخدمة المدركة، وهي الجودة التي یدركها الزبون عند قیامه بالمقارنة بین - 
الجودة المتوقعة والجودة المجرّبة.

العوامل المؤثرة على درجة رضا الزبون.أهمتعتبر جودة الخدمة المقدّمة من .2
جودة الخدمة المقدّمة مؤشرا تنافسیا مهما تعتمد علیه المنظمات في تدعیم مركزها تعدّ .3

التنافسي.
وینظر الباحثون غلى جودة الخدمات من وجهة نظر داخلیة تعبّر عن موقف الإدارة وأخرى خارجیة تعبّر 

كون الخدمة قد ت التي تعن موقف الزبائن، وتقوم وجهة النظر الداخلیة على أساس الالتزام بالمواصفا
وجهة النظر الخارجیة فتركّز على جودة الخدمة المدركة من أماساسها (جودة المطابقة) صممت على أ

3قبل الزبون.

وبالاعتماد على هذه المعلومات یمكن توضیح مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدّم الخدمة 
:أدناه(الإدارة) والزبون في الشكل المبیّن 

.181مأمون سلیمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص 1
.258، مرجع سبق ذكره، ص عبد القادر بریش2
، دراسة تطبیقیة على المصارف الإسلامیة في فلسطین، مداخلة في إطار تحلیل جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة:مروان جمعة درویش3

.2007ماي 8- 7فعالیات الملتقى الدولي الثالث حول الجودة والتمیز، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة سكیكدة، المنعقد أیام 
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نظر كل من مقدّم الخدمة والزبون.مفهوم جودة الخدمة من وجهة:)11رقم (الشكل 

من إعداد الطالبة.:درالمص

"تقدیم خدمة تتفق مع احتیاجات :ومن خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف الخدمة على أنها
كما أنها تركّز على العمیل بالدرجة الأولى وتدور حوله، وأن غالبیة الزبائن وتوقعاتهم أو تتجاوزها"،

التعاریف الحدیثة لجودة الخدمة تمیل إلى أنها "معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعاتهم 

1.لهذه الخدمة أو أنها الفرق بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي"

:خدمةأهمیة جودة ال- 2- 1

الجودة في خدمة الزبائن مركز الصدارة لدى كافة المنظمات، ویمكن توضیح أهمیة جودة أهمیةتشكّل 
2:الخدمة في أربعة أسباب رئیسیة هي

نموّ مجال الخدمة.- 
ازدیاد حدّة المنافسة.- 
للعملاء.الأكبرالفهم - 

.224،ص1999القاھرة، ، البیان للطباعة والنشر،تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدر الحداد :1
.194مأمون سلیمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص 2

من وجھة 
نظر مقدّم 

الخدمة

من وجھة 
نظر الزبون

مواصفات تصمیم الخدمةالخدمة المتوقّعة

الخدمة الفعلیّة المقدّمةالخدمة الفعلیة المقدّمة
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المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل.- 
:نمو مجال الخدمة- 1- 2- 1

إنّ أحد أبرز التحولات التي شهدها الاقتصاد العالمي هو تنامي الاهتمام بقطاع الخدمات حیث 
أصبحالدولة، وعلاوة على ذلك خیللمداأضحى یحتل مكانة هامة في النشاط الاقتصادي وموردا هاما 

ظل ارتفاع الاهتمام المتنامي بصناعة الخدمات یرتبط أساسا بمستوى معیشة أفراد المجتمع، ففي 
مستویات المعیشة تضاعفت حاجة الأفراد إلى مختلف أنواع الخدمات من سیاحة وتعلیم وبنوك وتأمینات 

وغیرها ولذلك ازداد على مستوى الاقتصاد الكلي للدولة الدور الذي تلعبه الخدمات خاصّة فیما یتعلّق 
العاملین في هذا القطاع.الناتج الداخلي الخام  وفي عدد الأفرادإجماليبمدى مساهمتها في 

:ازدیاد حدّة المنافسة- 2- 2- 1

تعدّ جودة الخدمة من بین أهم المؤشرات التنافسیة التي تعتمد علیها المؤسسات في تدعیم مركزها 
التنافسي من أجل ضمان البقاء والاستمراریة في وسط المحیط التنافسي  الذي تنشط فیه.

:الفهم الأكبر للعملاء- 3- 2- 1

اهتمّت معظم المنظمات الناجحة بالعمل على معرفة ماهو الشيء الذي یریده العملاء حتى تضمن 
استمرار التفوّق والنجاح، فلا یكفي تقدیم خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفّر المعاملة الجیدة 

اتهم وإن كانوا واعیین بها والفهم الأكبر للعملاء وهذا یرجع إلى أن الزبائن لا یكونون واعیین بكل متطلب
1فإنهم لا یعبّرون عنها دائما، أما عندما یحدّدون متطلباتهم فإنهم لا یقدّمون عنها دائما معلومات مفصّلة.

والجدول التالي یوضّح مستویات متطلبات الزبائن.

مستویات متطلبات الزبائن.:)04جدول رقم (

مجهولةمكتومةمفترضةمذكورة صراحة
هذا ما أرغب فیه أو 

أحتاجه.
كنت أظن انك تعرف 

حاجتي لذلك.
لم أكن أدري بإمكاني 
الحصول على ذلك.

لم أفكّر اطلاقا الحصول 
على ذلك.

.195نفس المرجع السابق، ص 1
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، ترجمة أسعد كامل الیاس، مكتبة المبیعات والتسویق والتحسین المتواصل:ستویل دانیال:المصدر
.91، ص 2002العبیكان، عمان، 

:كما هو مبیّن في الجدول أعلاه فإن متطلبات الزبائن تنظّم في أربع فئات هي

المطروحة علیه من الأسئلةالمتطلبات المذكورة صراحة، وتتمثل في أجوبة الزبون عن - 
قبل مقدّمي الخدمات مباشرة.

المتطلبات المفترضة، ویعتبر تحدیدها صعبا لأن الزبون یظن بأنها واضحة.- 
المتطلبات المكتومة، وتكون عندما یرى الزبون أن مقدّم الخدمات غیر قادر على تلبیة - 

متطلبات معینة ، وبذلك یعتبر نفسه غیر معني بالإفصاح عنها.
المتطلبات المجهولة، وهي غائبة كلیا عن وعي الزبون لأنها عبارة عن أشیاء لم تخطر - 

بباله إطلاقا.
ن متطلبات الزبون من الفئات الأربعة (الفهم الكامل لمتطلبات الزبائن) هي وبهذا تكون المؤسسات التي تتق

من سیكتب لها البقاء.

:المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل- 4- 2- 1

ولكن یجب علیها یجب أن لا تسعى المؤسسات إلى جذب زبائن جدد فقط أیضا أن تحافظ على العملاء

وتكسب ولائهم، وفي هذا الصدد تشیر الدراسات إلى أن تكلفة جذب عمیل جدید تعادل في الحالیین
1على ولاء عمیل واحد.الحفاظالمتوسط خمسة أضعاف تكلفة 

:مراقبة جودة الخدمة- 3- 1

هناك العدید من التقنیات التي یمكن استخدامها في مراقبة جودة الخدمة ، وهذه التقنیات یمكن حصرها في 
2:ث أنواعثلا

1 OctazeJokung ،Nguéna et autres: Introduction au management de la valeur ،paris ،dunod ، 2001
، p 40.

.97مأمون سلیمان الدراركة، مرجع  سبق ذكره، ص 2
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:تحلیل الأداء الداخلي- 1- 3- 1

إن تحلیل الأداء الداخلي یجب أن یشمل جمیع العاملین بالمنظمة من أجل قیاس نجاح التخطیط المعدّ 
من قبل المنظمة الخدمیة ولكن لیس من الضروري أن یرتبط ذلك بالجودة فقط، إن جودة الخدمة یجب أن 

أجل قیاس الجودة القیاسیة المنجزة على الواقع إن هذه الخطوة یجب أن تستخدم تحلیل الأداء الداخلي من
تأخذ وبسرعة لردّ الفعل اتجاه جودة الخدمة المقدّمة.

:تحلیل إشباع الزبون- 2- 3- 1

إن الإشباع یمثل الحالة التي یحصل فیها المستهلك على ما یرید من منافع أو فوائد لدى شرائه سلع 
من خلال الحكم على هذه السلع أو الخدمات بأنها تقدّم مستوى مرضي من العائد أو خدمات وهذا یتم

1الذي ینتظرها هذا المستهلك من خلال إدراكه وتوقعاته.

إن الزبائن یتوجهون في النهایة إلى الجودة حیث ان مستوى إدراك وتجربة خبرة الزبائن تعتبر مفصل 
إن الخدمة إذا لم تحقق توقعات الزبون فإنها خدمة لیست ذات جودة مهم وأداة لتقییم جودة الخدمة لذلك ف

عالیة مثلما كان یتوقّع، فالأساس في تقییم جودة الخدمة یستند إلى الفرق بین الجودة المدركة والجودة 
المتوقعة كما یتم من خلال مجموعة من السّمات ولیست فقط بالاعتماد على بعد واحد أو بعدین للحكم 

نموذجا بسیطا یرتبط بین إدراك الزبون للجودة ZeithamalوBitherبهذا الصدد قدّم كل من ، والتقییم
:الزبون كما هو موضّح في الشكل التاليوإشباع رضا هذا

.98نفس المرجع السابق، ص1
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إدراكات الزبون للجودة وإشباع  رضا الزبون.:)12الشكل رقم (

.99مأمون سلیمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص :لمصدرا

:السوق الخاصةبحوث- 3- 3- 1

هذا النوع من البحوث یتضمن العدید من التقنیات ولكن الأكثر شیوعا هو طریقة أو تقنیة ما تسمى 
"المتسوّق السري أو المخفي" ، إن هذه الطریقة تفید في بحوث السوق ووفقا لهذه الطریقة فإن القائم 

ع ان یرى جمیع العاملین بالبحث یقوم بزیارة فروع مقدّم الخدمة باعتباره زبون اعتیادي لذلك فإنه یستطی
في الموقع الذي یتواجه فیه وكذلك الزبائن، ولكي یقوم هؤلاء العاملین بأعمالهم یجب ان یقدّموا خدماتهم 

1للزبائن بمراعاة أسلوب التقدیم ومستوى التفاعل مع الزبائن.

:أبعاد جودة الخدمة وطرق قیاسها- 2

ع في مفهوم الجودة و التي ترغب في تحقیق السعادة لزبائنها المستهدفین بالتوسّ الأعمالمنظمات حرصت
والجودة،قابلیتها على إنتاج منتجات أو خدمات تحتوي عددا كبیرا من أبعادطوّرتفي نفس الوقت 

2:الأبعاده ذهفیما یليسنعرض

.99نفس المرجع السابق، ص 1
.22، ص مرجع سبق ذكرهعواطف إبراھیم الحداد، 2

الاعتمادیة

عوامل شخصیة

إشباع أو رضا الزبون

عوامل موضعیة

السّعر

جودة المنتج

الخدمةجودة
الاستجابة

الضمان

العنایة

الأشیاء الملموسة
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:أبعاد الخدمة- 1- 2

. الحصول على طلبهكم ینتظر الزبون من أجل :الوقت- 1- 1- 2

1.طاقة جوانب الخدمة أو السلعةاكتمالمدى :مالاتما- 2- 1- 2

مدى مطابقة مواصفات السلعة أو الخدمة على حاجات و رغبات الزبون وفق مكان :التناسق- 3- 1- 2
.یتوقعه

.نجاز الخدمة بصورة صحیة من أول مرة و في كل مرةامدى :الدقة- 4- 1- 2

فاعل سریعا مع ماهو غیر بالتّ أو السلعة مدى قیام العاملین على تقدیم الخدمة :الاستجابة- 5- 1- 2
2. متوقع أو خاص بالعمیل

3. ات لتقدیم الطلبیةمدى توفر المهارات والمعارف والمعدّ :الأهلیة-6- 1- 2

.مدى توفر شواهد مادیة على الخدمةالملموسیة:- 8- 1- 2

4.مستوى أداء و جودة السلعةّ أو الخدمة مع مرور الزمنمدى ثبات :الثبات أو المصداقیة- 9- 1- 2

من الخطرالتحذیرإلىأي السعي الأخطارمدى خلو تقدیم الخدمة أو السلعة من الأمان:-10- 1- 2
5أو الشك.

6:إضافة إلى أبعاد أخرى نذكر منها

تتمثل في المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخدمة.:الأشیاء الملموسة.أ
تعتمد بشكل أساسي على إمكانیة إعطاء الثقة التي تتضمن المستفید وتجعله واثقا:المصداقیة.ب

من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لما یتوقّعه.
تتمثل في مدى استعداد مقدّم الخدمة على تقدیم المساعدة للعمیل أو حلّ مشكلته.:الجدارة.ت

.18، ص مرجع سبق ذكره محمد عبد العال النعیمي 1
38، صمرجع سبق ذكره رعد عبد الله الطاتي ، عیسى قدادة ،2
، ص2001الطبعة الأولى، عمان، ،، دار وائل للنشرلشاملة وجھة نظرالمنھجیة المتكاملة لادارة الجودة ا: عمر وصفي عقیلي3

34.
.23ص ذكره،مرجع سبق عواطف إبراھیم حداد: 4
.10، ص مرجع سبق ذكره : ھالة بقرش وآخرون5
.93محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص 6
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قدرة المقدّم على أداء وإنجاز الخدمة بالشكل الجید والدقیق وبشكل یعتمد علیه.:الاعتمادیة.ث
أي أن المستفید تهمّه الكیفیة والأسلوب الذي یتبعه مقدّم الخدمة عند تقدیم :المعاملة اللطیفة.ج

هذه الخدمة.
من أجل  أي قدرة مقدّم الخدمة على تنویر المستفید حول طبیعة الخدمة المقدّمة  :الاتصال.ح

1الحصول على الجودة المطلوبة.

أي فهم مورّد الخدمة للمستفید وكم من الوقت والجهد یحتاجه كي :درجة فهم المقدّم للخدمة.خ
یفهم المستفید طلباته الخاصة.

إمكانیة الحصول على الخدمة بكل سهولة.:تمكین الحصول على الخدمة.د

:الزبائنطرق قیاس جودة الخدمة من منظور - 2- 2
بالإضافة إلى 2من الطرق الشائعة لقیاس جودة الخدمات في إطار هذا المدخل المقاییس التالیة الذكر

الأداء الفعلي الّلذین سیتم التطرق إلیهما لاحقا.مقیاسي الفجوة و 

:مقیاس عدد الشكاوي- 1- 2- 2

المقدّمة دون المستوى أو ما یقدّم لهم من خدمات یتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذي یریدون الحصول 
المناسبة لتجنّبها حدوث المشاكل الإجراءاتعلیه، وهذا المقیاس یمكّن المنظمات الخدمیة من اتخاذ 

وتحسین مستوى جودة ما تقدّمه من خدمات.

:مقیاس الرضا- 2- 2- 2

وهو أكثر المقاییس استخداما لقیاس اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة وخاصة بعد 
التي تكشف لمنظمات الخدمة طبیعة شعور الزبائن الأسئلةحصولهم على هذه الخدمات عن طریق توجیه 

تیجیة نحو الخدمة المقدمة لهم ، وجوانب القوة والضعف وبشكل یمكّن هذه المنظمات من تبني استرا
للجودة تتلاءم مع احتیاجات الزبائن وتحقق لهم الرضا عن ما تقدّمه لهم من خدمات.

.94نفس المرجع السابق، ص 1
.97، ص 2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة في الخدمات مفاھیم وعملیات  وتطبیقات:علوان المحیاويقاسم نایف 2
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:مقیاس القیمة- 3- 2- 2

القیمة التي تقدمها منظمة الخدمة للزبائن تعتمد على أنلهذا المقیاس على الأساسیةتقوم الفكرة 
المنفعة الخاصة المدركة من جانب الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات، فالعلاقة بین المنفعة 

والسعر هي التي تحدد القیمة فكلما زادت مستویات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت الخدمة 
المقدمة للزبائن. 

:نماذج جودة الخدمة- 3

لقد توصل لباحثون إلى تحدید نموذجین لتقدیم جودة الخدمة یعتمدان بشكل أساسي على مجموعة من 
المؤشرات التقییمیة القابلة للتكیّف أو التعدیل حسب نوع الخدمة.

:نموذج الفجوة- 1- 3

" ظهر خلال الثمانینیات من خلال الدراسات التي قام بها كل من *Servqualـ"یسمى بـــ
Parasuraman " ،Zeilhmal ،Berry وذلك بغیة استخدامه في تحدید مصادر مشاكل الجودة ،"

والمساعدة في تحسینها.

هم إنّ تقییم الجودة حسب نموذج الفجوة یعني تحدید الفجوة بین توقعات العملاء لمستوى الخدمة وإدراك
للأداء الفعلي لها، أي معرفة وتحدید مدى التطابق بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، ویمكن التعبیر 

1.)التوقع–خدمة الجودة = الإدراك (:عنها بالعلاقة التالیة

من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساسي في تقییم 1985وزملائه خلال Berryوقد توصّل 
جودة الخدمة وفقا لهذا النموذج  ویتمثل في الفجوة  بین إدراك العمیل لمستوى الأداء الفعلي للخدمة 

وتوقعاته بشأنها.

.362ناجي المعلا، مرجع سبق ذكره، ص 1
 *Servqual .أي الجودة Qualityأي الخدمة، وService:یعني جودة الخدمة مكون من كلمتین:
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تخطیط جودة ویعتمد بناء هذا النموذج على تحدید الخطوات التي أخذها بعین الاعتبار عند تحلیل و 
الخدمة ، وقد حدد نموذج الفجوة الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقدیم الجودة المطلوبة وتتمثل في 

:خمس فجوات یمكن توضیحها من خلال الشكل التالي

نموذج الفجوة.:)13الشكل رقم (

Source : Lambine.J.J، Marketing, Stratégique et Opiérationnel ،bund ،paris، 2002، P 345.

اتصالات خارجیة للعمیل الحاجات الشخصیة الخبرة السابقة   

الخدمة المتوقعة
:مؤشرات التقدم

.الملموسیة
.الاقتصادیة
.الاستجابة
.الأمان
.التعاطف

05الفجوة 

الخدمة المدركةإدراك جودة الخدمة

01الفجوة 

.خدمة مصممة
 تحدید خصائص

الخدمات وفقا لتوقعات 
العملاء.

إدراك الإدارة لتوقعات العملاء.

02الفجوة 

03الفجوة 

.أداء الخدمة
.خدمة مقدمة

04الفجوة 

 اتصالات مع
العملاء. 

.خدمة مربحة
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وتنتج عن الاختلاف بین توقعات العمیل وإدراك إدارة المؤسسة الخدمیة، فقد تدرك دائما :01الفجوة 
وبدقة رغبات العملاء وكیفیة حكم العمیل على مكونات الخدمة لقلة المعلومات في السوق وأنماط الطلب.

الإدارة لتوقعات العمیل وتشیر إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخاصة مع إدراكات:02الفجوة 
بحیث أنها غیر قادرة على ترجمة ذلك إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة.

وهي فجوة بین وواصفات الخدمة الموضوعیة والأداء الفعلي لها، فإذا تمكنت المؤسسة :03الفجوة 
ب وجود مواصفات الخدمیة من وضع المواصفات المطلوبة في الخدمة فلا یمكن أداء هذه الخدمة بسب

معقدة وغیر مرنة وعدم تدرّب العمال على أدائها أو عدم إقناعهم بالمواصفات المطلوبة، أو بسبب عدم 
وجود الحافز الكافي لأداء هذه الخدمة.

وتربط هذه الفجوة بین الخدمة المربحة والخدمة المقدمة، أي أن الوعود المعطاة من خلال :04الفجوة 
لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة لوجود ضعف في التنسیق بین العملیات والتسویق الأنشطة الترویجیة
الخارجي للمؤسسة.

تتعلق هذه الفجوة بین الخدمة المتوقعة والخدمة المؤدّاة ، وهذا یعني أن الخدمة المتوقعة لا :05الفجوة 
على أساسها الحكم على جودة أداء تتطابق مع الخدمة المدركة وتكون محصّلة لجمیع الفجوات بحیث یتم 

1المؤسسة.  

التقلیل من الفجوات:
) هي التي 04، 03، 02، 01) الفجوة الرئیسیة وذلك لأن الفجوات السابقة (رقم 05التوقع (رقم یعتبر

تسبب اتساع أو تقلّص هذه الفجوة والذي من شأنه التأثیر على جودة الخدم المقدمة، ولكي یتمّ غلق أو 
2:تقلیل من فجوة التوقعات لابدّ من

دارة لهذه التوقعات والتي تنشأ عن النقص في فهمها غلق الفجوة بین توقعات العملاء وإدراك الإ
أو سوء تفسیر حاجات ورغبات العملاء، من خلال البقاء عن قرب من العملاء والقیام ببحوث 

ودراسات لأسواقها للتعرّف على حاجاتهم وقیاس مدى رضاهم عن الخدمات التي یتم تقدیمها لهم.

.362ق ذكره، ص ناجي المعلا، مرجع سب1
.115- 114، ص 2008، الدار الجامعیة، الاسكندریة، السوق المتقدم:محمد عبد العظیم2
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ملاء ومواصفات جودة الخدمة الناتجة عن قدرة الإدارة غلق الفجوة بین إدراك الإدارة لتوقعات الع
على ترجمة حاجات العملاء إلى نظم جیدة لتقییم الخدمة، وهذا یكون بوضع معاییر للخدمة 

المتمیزة.
 غلق فجوة المبالغة في الوعود التي تنجم عن استخدام حملات إعلانیة خادعة أو مضللة تعمل

یمكن للشركة تقدیمه من خدمات، وتطبیق شعار" بالغ فيعلى إعطاء العملاء وعودا أكثر مما
وعودك وضاعف جهودك".

على عملیات تسلیم أیضالا یركّز فقط على نتائج الخدمة بل Servqualنموذج أنوقد ذكر العملاء 
الخدمة والعلاقة التفاعلیة بین مقدمي الخدمة والعملاء.

:نموذج الأداء الفعلي- 2- 3
نتیجة للدراسات التي قام بها كل من 1992" ظهر خلال SERVPEREیعرف هذا النموذج باسم " 

Gvonin وTaylor وتعف الجودة في إطار هذا النموذج مفهوما اتجاهیا یرتبط بادراك العمیل للأداء ،
اد المرتبطة مجموعة من الأبعأساسالفعلي للخدمة المقدمة، ویعرف الاتجاه على انه تقییم الأداء على 

1بالخدمة المقدمة.

جودة الخدمة = الأداء الفعلي.
یقوم نموذج الأداء الفعلي عل أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة ویركّز على تقییم الأداء 

الخاصة بالعمیل فقط ذلك أن جودة الخدمة یتم التعبیر عنها اتالإدراكالفعلي لها، أي التركیز على جانب 
ع الاتجاهات التي قد تصاحبها، وهي دالة لإدراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب التعامل مع لمن

المؤسسة ومستوى الرضا والأداء العالي للخدمة.
العالي لها، وضمن والأداءالسابقة للخدمة الإدراكاتفالرضا حسب هذا النوع یعتبر عاملا وسیطا بین 

هذه الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من طرف العمیل، وفي هذا الصدد یرى احد الباحثین أن الأولى 
نحو الخدمة (أي تقییم الخدمة من طرف العمیل) وأي تقییم مع المؤسسة یعتبر دالة لتوقعات العمیل حول 

الخدمة.
:موذج الافتراضات التالیةوتتضمن عملیة تقییم الجودة وفق هذا الن

.299، ص 2006، الدار الجامعیة، مصر، مفاھیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم:كفاءة الخدمات اللّوجستیة:ادریسثابت عبد الرحمان1
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 في غیاب خبرة العمیل السابقة في التعامل مع المؤسسة فإن توقعاته حول الخدمة تعد أولیّة
لمستوى تقییمه لجودتها.

على خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع الشركة فإن عدم رضاه عن بناء
مستوى الخدمة المقدمة یقوم على مراجعة المستوى الأول للجودة.

إن الخبرات المتعاقبة للمؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي فإن تقییم 
یكون محصّلة لكل عملیات التعدیل الإدراكي التي یقوم بها العمیل فیما یتعلّق العمیل لمستوى الخدمة

بجودة الخدمة، وهكذا فإن رضا العمیل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر یساعد في تشكیل 
إدراكات العمیل للجودة، وعند تكرار الشراء فإن الرضا یصبح أحد المدخلات الرئیسیة في عملیة التقییم.

1:وعلیه نخلص إلى أن الاتجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمة یتضمن الأفكار التالیة

 أن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم العمیل بجودة الخدمة المقدمة فعلیا من المؤسسة
الخدمیة.

لمؤسسة.ارتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع ا

.300نفس المرجع السابق، ص 1
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:الفصلخلاصة 

الخدمات إلى عملیة المقارنة بین الأداء الفعلي للخدمة المقدمة من طرف المؤسسة  ةتشیر جود
والخدمة المتوقعة من طرف العملاء ، وهي تتم على مستویات من الجودة : الجودة المتوقعة من طرف 
العملاء والجودة المدركة، كما یفترض على المؤسسة الخدمیة أن تسعى باستمرار لتحسین عملیاتها 

نشطتها وتطویرها بما یواكب التطورات الخارجیة ، بالتركیز على استثمار العنصر البشري وتحسین وأ
علاقاتها مع الجمهور وتلبیة احتیاجاتهم.

تساعد نماذج قیاس جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون إدارة المؤسسة في التعرّف على مدى قدرة 
رغبات الزبون بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم ویحقق رضاهم، الخدمة المقدمة على الوفاء باحتیاجات و 

إضافة إلى التعرّف على العملیات التي من الواجب العمل على تحسینها من طرف المؤسسة. 



الفصل الثالث

الدراسة المیدانیة 
للنقل الحضري 

لمدینة میلة
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:تمهید

بالغة في حیاة الأفراد والاهتمام به كما وكیفا یعتبر عاملا أساسـیا لا غنـى أهمیةیكتسي النقل الحضري 
عنــه مــن أجــل تطــویر المدینــة فــي وقتنــا الحــالي وتوســیع شــبكات النقــل داخــل المدینــة وتعــدد الخطــوط بســبب 
تزایـــد عـــدد الســـكان وتنـــوّع أغـــراض تـــنقلاتهم بالإضـــافة إلـــى انفجـــار المحـــیط الحضـــري ، بحیـــث أصـــبح مـــن 

ري مراعاة خصوصیة كل خط وتوفر خط النقل الملائم لهم.الضرو 

مدینة میلة تعتبر من المدن الصغیرة التي تعاني مـن التخلـّف كغیرهـا مـن المـدن الجزائریـة لسـوء التسـییر 
الـذي یسـود هـذا القطــاع نظـرا للحریـة التـي یتمتــّع بهـا الخـواص فـي اســتغلال الخدمـة العمومیـة للنقـل، وبتفــاقم 

الاستغلال خاصة فیما یخصّ جانب جودة الخدمة، وقد أدركـت الدولـة ضـرورة الرجـوع إلـى سـوق عیوب هذا
النقــل للحــدّ مـــن الفوضــى التــي تســـوده بحثــا عـــن الفعالیــة الاقتصــادیة فـــي هــذا الســوق، وإرســـاء العدالــة بـــین 

ات البیئیـة لقطـاع النقـل لاعتبارات البیئة نظرا للتـداعیومراعاةمختلف الفئات الاجتماعیة والمناطق الجغرافیة 
على مستوى كل مدینة.

بشـــيء مـــن الشـــرح و التفصـــیل, وهـــذا مـــن خـــلال النقـــل وســـنحاول مـــن خـــلال هـــذا الفصـــل التطـــرّق إلـــى 
:المبحثین التالیین

مفاهیم نظریة حول النقل.:المبحث الأول
النقل الحضري في مدینة میلة.:المبحث الثاني
منهجیة الدراسة المیدانیة ووصف خصائص العینة.:المبحث الثالث
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مفاهیم نظریة حول النقل:المبحث الأول

إن عنصــر النقــل هــو الوســیلة اللازمــة لــربط عناصــر ومنــاطق الإنتــاج فیمــا بینهــا مــن خــلال نقــل الأفــراد 
المتوفرة.والبضائع والسلع والمواد الأولیة عبر مختلف الطرق والمنشآت القاعدیة 

یدفعنا واقع التعریفـات المتباینـة التـي تقـدمها مختلـف الدراسـات إلـى البحـث مـن خلالهـا إلـى تعریـف شـامل 
یأخذ بعین الاعتبار الأبعاد الكاملـة لنشـاط النقـل كمقدمـة لإشـكالیته وعلاقتـه بالقطاعـات الاقتصـادیة الأخـرى  

ودوره في عملیة الإنتاج الاجتماعي. 

:النقلمفهوم -1

یعتبر النقل من المتطلبات الأساسیة لكـل مجتمـع وهـو عبـارة عـن خدمـة اجتماعیـة بالدرجـة الأولـى، كمـا 
حاجــاتهم ل إشــباع مــن خــلاالأفــرادأنــه یعــدّ أحــد أهــم مصــادر الرفاهیــة وأحــد عوامــل تحســین مســتوى معیشــة 

أهـم التعـاریف وفیمـا یلـيظـروف الحیـاة الیومیـة، التنقل باعتباره ضرورة اجتماعیة تفرضـهاالمختلفة بواسطة
1:الواردة عن النقل

 ــريلقــد عــرّف 88/17قــم مــن القــانون ر 16خدمــة النقــل، حیــث نصــت المــادة القــانون الجزائ
أو" یعد نقل كل نشـاط ینقـل بواسـطة شـخص طبیعـي 2:یليماك1988ماي 10المؤرخ في 

من مكان إلى آخر على متن مركبة مهما كان نوعها".بضائعأوأشخاصمعنوي 

دون التطــرق إلــى الجانــب وهنــا نســتنتج أن القــانون عــرّف النقــل علــى أنــه نشــاط، واقتصــر علــى وصــفه 
الاقتصادي الذي یتضمنه.

 نشاط یخلق منفعة في الزمان والمكان بواسطة :على أنهمن الناحیة الاقتصادیةیعرّف النقل "
لفیزیائي للسلع  والأشخاص  من مكان إلى لآخر".التحویل ا

 یعرّفHanz Adler(خبیر في شؤون النقل لدى البنك الدولي للإنشاء والتعمیر) النقـل كمـا
ـــي ـــر:یل ـــة بالســـكان أوالنقـــل عـــن خدمـــة "یعبّ ـــاطق الآهل ـــاج والمن حـــدث للإیصـــال مراكـــز الإنت

الاستهلاك".ببعضها أي مع مراكز

على ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول-تحلیل كمي ونوعي لشبكة مدینة باتنة-دراسة مؤشرات المواصلات في شبكات النقل:یعقوب حریز1
.06، ص 2010شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

، العدد 25المتضمن تنظیم  النقل البري وتوجیهه، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، السنة 1988ماي 10المؤرخ في 88/17قانون رقم 2
.785، ص 19
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والاسـتهلاك، كمـا یطـرح فـي الإنتاجیركّز هذا الخبیر في هذا التعریف على مسألة العلاقة بین 
الوقـــت نفســـه موضـــوع الاتصـــال بـــین المنـــاطق الآهلـــة بالســـكان مؤكـــدا بـــذلك علـــى دور التنقـــل فـــي 

1.والأشخاصالتطور الحضري وتوسیع السوق أو تسهیل الانسیاب للمنتجات 

 ویعرف الاقتصادي الانجلیزيJ.M.Thomsonلى الأغلب خدمة وسیطة "ع:النقل على أنه
حقیق الهدف دون أن یكون هدفا بحدّ ذاته، ویكون الهدف المقصود تعبیرا في الموقـع لتووسیلة 

2البضائع".أوسواء بالنسبة للأشخاص 

 عبــارة :عملیــات النقــل علــى أنهــاعبــد المحســن عبــد الغنــيیعــرّف الباحــث المصــري الــدكتور "
عن نشاط اقتصادي یتعلـق بحركـة الأشـخاص والأشـیاء مـن مكـان إلـى آخـر، وأن وظیفـة النقـل 

عبور عنصـري الزمـان والمكـان، ویترتـب علیـه خلـق للبضـائع الزمانیـة والمكانیـة، ویضـیف هي 
لأنه فـي حـالات أخـرى كثیـرة یكـون هـدفا بحـد ذاتـه مثلمـا یحـدث بأن النقل یعتبر خدمة إنتاجیة 

3فر للتنزه أو المتعة وعندئذ یدخل النقل في عداد الخدمات الاستهلاكیة".للمسا

أم اســـتهلاكیة أم خدمـــة وســـیطة، فالـــدكتور إنتاجیـــةلكـــن الآراء تختلـــف حـــول مـــا إذا كـــان النقـــل خدمـــة 
أنإلا المــادي للمجتمــع الإنتــاجالنقــل یســاهم مســاهمة أساســیة فــي تكــوین أنمصــطفى ســلیم فاضــل یعتبــر 

أي أنــه الإنتــاجهنــاك مفهــومین متضــادین حــول دوره، حیــث یعتبــر وفــق المفهــوم الأول وكأنــه امتــداد لعملیــة 
تــابع ولــیس مســتقلا، وفــي المفهــوم الثــاني وســیلة حینمــا یكــون تابعــا ولكنــه دافــع للتنمیــة ومســتقل عــن عملیــة 

4.الإنتاج

 ویشـیرMaurice Bernadete عـدد أوفـي هـذا الموضـوع أنـه وسـیلة لنقـل مـادة أو كمیـة
من منطقة إلى أخرى تختلـف بـاختلاف وسـیلة النقـل ذاتهـا وأن النقـل یعتبـر الدعامـة الأساسـیة 

لخدمــة النقــل یخلــق المنفعــة وینشــر العمــران التــي یقــوم علیهــا الاقتصــاد الــوطني، وهــو بإنتاجــه 
المجتمع وهو وفق كل ذلك سـمة مـن سـمات الدولـة ویساعد على الاستمرار ویؤدي إلى توحید 

5القویة.

:أهمیة النقل ومكانته في الاقتصاد-1-2

یلعب النقل دورا هاما في المجتمع إذ یعتبر الشریان الذي یربط جغرافیا بین التجمعات السكانیة
.07، ص 1970التخطیط في قطاع النقل ومشاریع النقل، ترجمة عبد القادر ولي، بغداد، :ادلرھانز1
.15، ص 1979جامعة البصرة، العراق، ،اقتصادیات النقل:عبد المحسن عبد الغني2
.15نفس المرجع السابق، ص 3
.12ص ، القاھرة، تكلفة النقل والتوطن الصناعي في إفریقیا:مصطفى سلیم فاضل4

5 Maurice Bernadette : les sec de transport ، Ed Economiquepresse universités ، Lyon، 2002 ، p 19.
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والتجاریــــة) والاقتصــــادیة (الصــــناعیة، الزراعیــــة، الســــیاحیة) ببعضــــها الــــبعض، ویحتــــاج الإداریــــةوالخدمیــــة (
والتجمعـات التجاریـة والأسـواقمن وإلى أمـاكن السـكن والعمـل الدراسـة الأفرادالمجتمع إلى نظام التنقل لینقل 

یة.استمراریة وتشجیع مشاریع التنموكذلك للمساعدة على توزیع السكان بطریقة أفضل لضمان 

العصـب الحسـاس فـي الكیـان الاقتصـادي والاجتمـاعي علـى مسـتوى البلـد باعتبـاره بأنـهیُنظر إلى النقل 
والمتمثلة في والإنتاجیةالوسیلة الفاعلة في تحقیق الاتصال المستمر بین النقاط المختلفة للعملیة الاقتصادیة 

تـــأثیرا فـــي العملیـــات الإنتاجیـــة أكثـــرللأیـــدي العاملـــة غلـــى المواقـــع التـــي یكـــون فیهـــا الأفقـــيمواجهـــة التوســـع 
لتحقیق الاستثمار الأفضل لهذه الطاقة البشریة.

قطاعـات التنمیـة الشـاملة فـي الـدول المتقدمـة، إذ یعتبـر تخطـیط النقـل داخـل أهـمیعتبر قطاع النقـل احـد 
، حیــث ینظــر إلیــه باعتبــاره جــزء لا یتجــزأ مــن عملیــة التخطــیط المــدن (النقــل الحضــري) ذو جوانــب متعــددة 

العوامل المولدة أهمأحد الحضري ككل لارتباطه الوثیق بالتكوین العمراني واستعمالات الأراضي التي تعتبر 
1للرحلات.

:الوطني من خلال العناصر التالیةوتتمثل مكانة النقل وأهمیته في الاقتصاد

:ةالتنمیة الاقتصادیإستراتیجیةالتأثیر على -1-2-1

لركیـزة الأساسـیة للاقتصـاد یأتي قطاع النقل على رأس القطاعات التـي تـدعم الهیكـل الاقتصـادي ویعتبـر ا
، حیث یمثل دعامة أساسیة مـن دعـائم التقـدم،  ولا یمكـن تصـوّر تحقـق النمـو المتـوازن بـین قطاعـات القومي

تأمین احتیاجات تلك القطاعات من النقل.الاقتصاد القومي دون 

بمنــاطق الاســتهلاك وتــأمین الإنتــاجیســاهم قطــاع النقــل فــي التنمیــة الاقتصــادیة مــن خــلال ربــط منــاطق 
.2الأفرادانتقال 

:س المالانتقال العمالة و زیادة رأ-1-2-2

في المجتمـع ذلـك أن العنصـریعتبر قطاع النقل أحد أهم القطاعات التي توفر الكثیر من فرص العمل
البشــري هــو الأســاس الــذي تقــوم علیــه عملیــة النقــل بمــا تتطلبــه العملیــة مــن جهــد بشــري فــي إنجــاح مهامهــا، 
ویسـاهم النقــل فـي زیــادة معـدلات التكــوین الرأسـمالي (المــادي والبشـري) حیــث تعمـل خدمــة قطـاع النقــل علــى 

.53، ص 2005، دار المریخ، الریاض، الأسس، المشكلات، الحلول:تنظیم وإدارة النقل:سعد الدین عشماوي1
.16، ص 2002، الإسكندریة، دار الجامعة الجدیدة للنشر، اقتصادیات النقل دراسة تمهیدیة:أیوبإبراهیمسمیرة 2
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الـذي الأمـرزداد فاعلیتها في رفع معدلات النمو الاقتصـادي، التكنولوجیة التي تتسییر عملیة انتقال المعرفة 
والتي تعد بدورها من أهم محددات التنمیة الاقتصادیة.الإنتاجیةیؤدي إلى زیادة الطاقة 

:الاقتصاديالترابط  والتكامل -1-2-3

حیث یؤثر النقل في معالجة عامـل المسـافة والبعـد، توسـیع السـوق، اسـتغلال المـوارد الطبیعیـة والبشـریة، 
نفعـــا، تـــوطین المشـــاریع فـــي أكثـــرالتـــي تكـــون فیهــا الأمـــاكن، انتقـــال الســـلع والیـــد العاملــة إلـــى الإنتـــاجزیــادة 

ذات الجـــــودة الاقتصـــــادیة الأفضـــــل وبالتـــــالي تـــــدعیم علاقـــــات التكامـــــل الاقتصـــــادي بـــــین مختلـــــف الأمـــــاكن
الصناعات والقطاعات الاقتصادیة.

:تحسین مركز میزان المدفوعات-1-2-4

وذلــك مــن خــلال زیــادة طاقــة الدولــة التصــدیریة وتحقیــق المزیــد مــن العمــلات الأجنبیــة إلــى جانــب تــوفیر 
صناعات التي تتخصص فـي إنتـاج الصـادرات السلع الإنمائیة التي یوجه جانب منها لتشجیع الالواردات من 

من جهة، وتوفیر بدائل الواردات من جهة أخرى وبالتالي تخفیض معدلات عجز میزان المدفوعات.

:العولمة-1-2-5

الحضـري، كمـا یسـاعد علـى نقـل للنقل دور مهم في العولمة إذ یلعب دورا كبیرا في التأثیر على التكـوین 
التكنولوجیــــا والتقنیــــات الحدیثــــة لإحــــداث التقــــدم وتوســــیع المــــدن وتطویرهــــا وتقریــــب المســــافات لتســــهیل نقــــل 

1الأشخاص والبضائع على حد سواء.

:أنواع التنقلات-1-3

أو الطرق هي تقنیة دفع أو تسییر الآلة بالنسـبة للهیكـل القاعـدي، ویتطلـب التنقـل عـدة طـرقالأنواعهذه 
:شرح لهذه الطرقوفیما یليالمشي على الأقدام، استعمال الدراجة، السیارة، الحافلة، :منها

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة  وعلوم النقل الحضري الجماعي:ولید لوهابي1
.15، ص 2010التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة،
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1:المشي على الأقدام-1-3-1

مســاعدة میكانیكیـة، وهـي الطریقــة الأكثـر انتشــارا تعتبـر مـن الطــرق الطبیعیـة للتنقـل حیــث لا تتطلـب أي 
فـــي المـــدن خصوصـــا لـــدى فئـــات معینـــة كالأطفـــال، النســـاء، المتقاعـــدین، الأشـــخاص غیـــر الحاصـــلین علـــى 
رخــص الســیاقة...بینما نجــد أن هنــاك محدودیــة لهــذا النــوع مــن التنقــل بســبب الاخــتلاف فــي البنیــة والطاقــة 

الجسدیة للأفراد.

قدام فعالیة اقتصـادیة تتمثـل فـي انعـدام التكلفـة ،مجانیـة، فعالـّة، صـحیة، بیئیـة (تتمثـل فـي للمشي على الأ
المحافظة على المحیط بسبب خلوّه من الضجیج والتلوث) .

:التنقل بعجلتین (الدراجات)-1-3-2

للطاقــة،...ویمكن إن الاســتعمال الــدائم للســیارات خلــق العدیــد مــن المشــاكل كالازدحــام، الاســتهلاك الكبیــر 
الحد من هذه المشاكل باستعمال ذات العجلتین كوسیلة للتنقل.

مـن المشـي أسـرعیتمیز هذا النوع من التنقل بالمرونـة النسـبیة فـي الحركـة وعـدم شـغله لمسـافة كبیـرة وهـو 
، ویضم الدرجات، والدراجات الناریة ذات المحرك الصغیر.الأقدامعلى 

:السیاراتالتنقل بواسطة -1-3-3

فبالإضــافة لكونهــا وســیلة للتنقــل وقضــاء الحاجیــات فهــي الأفــرادتحتــل الســیارات مكانــة هامــة فــي حیــاة 
تتم بواسـطة سـیارات الأجـرة، سـیارات النقـل الحضـري، وكـذا وسیلة للترفیه والعمل، حیث نجد أن خدمة النقل

خدامها حســب المنــاطق والحركــة وأســلوب النقــل العمــومي الــذي یــتم بواســطة العربــات المجهــزة ویختلــف اســت
التسییر في المنطقة.

:التنقل بواسطة الحافلات (وسائل النقل العمومي)-1-3-4

شــرائح المجتمــع، ومــن هــذه تمتــاز الحــافلات بخصــائص معینــة أدت إلــى انتشــار اســتعمالها بــین مختلــف
سعة الاستیعاب الكبیرة للأشخاص وانخفاض تكلفة النقل فیها مقارنة بالوسـائل الأخـرى، وتحتـل :الخصائص

المدینـــة ببعضـــها الـــبعض، وتخضـــع إلـــى أحیـــاءالحـــافلات مكانـــة هامـــة داخـــل المدینـــة بســـبب ربـــط مختلـــف 

جامعة قسنطینة، ، ENATTتخرج ، مذكرة دراسة تحلیلیة لواقع النقل الحضري الجماعي وتنظیمه لمدینة عین ملیلة:حكیم بركاني وسلیم العایب1
.10، ص 2003
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أخـــرى وبالإضـــافة إلـــى الحـــافلات نجـــد وســـائل ، تنظیمـــات معینـــة فـــي التوقیـــت وفـــق خدمـــة النقـــل العمـــوميل
تستخدم في النقل العمومي نذكر منها الترامواي.

:أسباب التنقلات-1-4

إن تزایــد الســكان یترتــب علیــه امتــداد المدینــة مــن حیــث المنــاطق العمرانیــة وزیــادة مراكــز العمــل والتجــارة 
نقـــاط وأمـــاكن الترفیـــه، ومـــن خـــلال هـــذه التوســـعات التـــي تعرفهـــا المدینـــة نجـــد مراكـــز النشـــاطات موزعـــة فـــي 

متباعدة مما یحتّم على السـكان تـنقلات مسـتمرة تختلـف أسـبابها بـاختلاف المنـاطق المقصـودة ، وتتمثـل هـذه 
1:الأسباب في

:التنقلات الدوریة-1-4-1

هي تنقلات ضروریة ولابدّ منها تربط بین مكـان العمـل ومكـان الإقامـة، هـذه التـنقلات جلبـت أهمیـة كبیـرة 
نظــرا لكثافتهــا وانتظامهــا، الأمــر الــذي أدى  إلــى ضــرورة تنظــیم النقــل داخــل التجمّــع فــي المنــاطق العمرانیــة 

العمراني، وهذه التنقلات تتمتع بدرجة عالیة لأنها تتكرر على نحو منتظم في معظم الأحیان وبشكل یومي.

:التنقلات المهنیة-1-4-2

قلات ضـروریة طیلـة یـوم العمـل (المقـابلات تتمثل في التنقلات التي تتعلق بمهنة عمل كل فرد، وهذه التـن
حجم هذه التنقلات ضعیف بالنسبة لمجمل التنقلات الیومیة.أنوخدمة العملاء) غیر 

:التنقلات الشخصیة-1-4-3

:یقوم بها الأفراد بشكل طوعي واختیاري، ولها ثلاث أنواع وهي

هــذا التنقــل غالبــا مــا ینجــز عــن طریــق المشــي علــى الأقــدام یومیــا ویغطــي :التنقــل مــن أجــل الشــراء.أ
مسافات قصیرة، لكن أحیانا وحسب المناسبة قد یقتضي اللجوء إلى وسیلة نقل أخرى.

كالتنقــــل غلــــى مختلــــف المرافــــق العمومیــــة (البنــــك، البلدیــــة، :أعمــــال شخصــــیةالتنقــــل مــــن أجــــل.ب
المؤسسات...إلخ).

المسارح، الحدائق، الملاهي...إلخ.كالتنقل إلى :الترفیه.ت

.10نفس المرجع السابق، ص 1
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:خصائص التنقلات-1-5

1:تتمیز التنقلات بالعدید من الخصائص ونذكر منها مایلي

:ة الاجتماعیةالبنی-1-5-1

كـل فئـات المجتمـع الحضـري تسـاهم فـي التـنقلات الحضـریة، وبمـا أن إجمـالي المـداخیل للعـائلات مهمــة 
جدا لتحدید كثافة التنقلات فإن مكونات النسبة الاجتماعیة لكل قطاع داخل منظمة عمرانیة یجب أن تعـرف 

باعتبارها طبیعة التدفقات. 

:مسافة ووقت السیر-1-5-2

المتنقلین یومیا من الممكن أن یقطعوا مسافات طویلة فاتساع المدینة هو العامل الأول في اختلاف هـذه 
المســافات ، ومفهــوم المســافة فــي المدینــة لا یحــدده وقــت الســیر وحــده، هــذا الأخیــر یــزداد مــع ازدیــاد صــعوبة 

المتمثـل فـي دقـائق أو سـاعات حركة السیارات ومن ثمة انتظار وسائل النقل الجماعي  (هذا الوقـت الضـائع
تــــنقص مــــن الوقــــت المخصــــص للراحــــة والترفیــــه) هــــذا مــــا یجعــــل مشــــكل الحركــــة والتنقــــل فــــي المدینــــة مــــن 

الأولى للسكان خاصة وأن التنقلات متمركزة في المسافات وفي الزمن.الانشغالات 

:التدفقات وأوقات الذروة-1-5-6

في المدینة التنقلات (إلى السكن، العمل، الدراسة، ...) تعتبر مـن التـنقلات الأساسـیة باسـتثناء البطـالین، 
منــتظم لأوقــات العمــل، والمعرفــة الدقیقــة ضــروریة لمعالجــة مشــاكل شخصــیة لــروتینأو التــنقلات لأغــراض 

للتطورات .ولائمتهاالنقل  

:تنظیم التنقلات-1-6

وفیما یليإن الحدیث عن تنظیم التنقل یستوجب التعریج على مجموعة من المفاهیم لنمط النقل ونظامه، 
2:شرح موجز لهذه المفاهیم

:نمط النقل-1-6-1

.08ولید لوهابي، مرجع سبق ذكره، ص 1
.09نفس المرجع السابق، ص 2
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عادة ما یتم تحدید نمط النقل استنادا إلى نوع الممر أو المسلك المتبع أثناء التنقل، فالنمط عادة مـا یـرتبط 
وجود أنماط أخرى كنمط إمكانیةبهیكل النقل حیث نجد نمط النقل البري، البحري، الجوي، لكن هذا لا ینفي 

النقل الجماعي والنقل الفردي.

:شبكة النقل-1-6-2

مجموعــة الهیاكــل القاعدیــة المســتعملة لــنفس الــنمط، ولــذلك یمكــن أن نجــد شــبكة نقــل بریــة، بحریــة، هــي 
جویة، كما یمكن أن نجد كذلك شبكة نقل حضـري، شـبكة نقـل فـي ضـواحي المدینـة، أو شـبكة تـربط مـا بـین 

المدن.

:النقل الحضري-2

لتلبیـة حاجیتـه الإنسـانفـة التـي یقـوم بهـا تحتل التـنقلات الحضـاریة مكانـة هامـة ضـمن النشـاطات المختل
الإنسـانفـان تـنقلات أخـرىمن جهة وتباعد المنـاطق المقصـودة مـن جهـة الإنسانوبحكم اختلاف حاجیات 

.وأسبابهاأنواعهاتختلف من حیث 

:عمومیات حول النقل الحضري-2-1

1:مفهوم النقل الحضري-2-1-1

یخلــط العدیــد بــین النقــل الحضــري والنقــل الجمــاعي فالنقــل الحضــري هــو مجموعــة التقنیــات المســتعملة 
والسـلع فـي الوسـط الحضـري فــي الأفــرادتـنقلات إلـىالتحتیـة والوسـائل التــي تهـدف مجتمعـة والبنـيوالهیئـات 

ـــــل ا ـــــة و راحـــــة،فالنقل الحضـــــري یعـــــالج التنق ـــــت وتكلف ـــــي وق ـــــى ف ـــــةظـــــروف مثل ، القطـــــار لجمـــــاعي (الحافل
...) وكــذلك النقــل الفــردي ،فالنقــل الحضــري یضــم جمیــع وســائل النقــل التــي تــتلاءم مــع خصــائص الحضــري

الأنشـطةوالبضـائع وتواجـد الأشـخاصالوسط الحضري كالكثافة السكانیة والتي تتطلب تنظیما جید الحركـة ،
ة وغیرهـا مـن الخصـائص التـي تشـكل الاقتصادیة الرئیسیة التي تجعل من المدینة مكانا لبث واستقبال الحركـ

.قیودا من شانها التأثیر على سیاسة النقل الحضري المتبعة

النقل الحضري هو وسیلة هامة للربط بین نقاط التجمع العمراني وهو الشـریان الواصـل بینهـا، فضـلا عـن
دینامیكیة واستمراریة للحیاة فيإعطاءإلىللتجمع السكاني الحضري حیث یهدف الأساسيكونه المحرك 

، ص 2011ة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستیر، جامعة باتنة، ، مذكر مشروع القطار الحضري، دراسة استشرافیة:شاكر بخضر1
14.
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.المدینة بمختلف تشكیلاتها

ویرمي النقل الحضري لضـمان القیـام بجمیـع عملیـات النقـل اللازمـة لكـل المسـتعملین المرتبطـة بمتطلبـات 
وهـــذه الشـــروط أمینـــة،حیـــاتهم المدنیـــة فـــي ظـــل شـــروط اقتصـــادیة ملائمـــة وبطریقـــة صـــریحة وفـــي ظـــروف 

فیتعلقــان بإمكانیــات الآخــرانالشــرطان مــاأ،إجبــاريالأمــنحیــث یعتبــر والأمن.، الراحــةالاقتصــادیة:الثلاثــة
في الحسـبان الممیـزات الخاصـة بكـل أخدینالتنفیذ لتخطیط المسالك، شبكات النقل والتجهیزات المرتبطة بها 

1.الموقع، النسیج  والبنیة العمرانیة:منطقة عمرانیة

النقـــل الحضــــري هــــو مجموعـــة وســــائل النقــــل الجمـــاعي والفــــردي التــــي تســـمح بضــــمان التــــنقلات داخــــل 
التجمعات السكانیة الكبیـرة للأشـخاص وعلـى العمـوم تتكفـل بهـذا النـوع مـن النقـل مؤسسـات عمومیـة وخاصـة 

محـــدودة عبـــر المســـالك أوقـــاتمقابـــل مبـــالغ مالیـــة محـــدودة وشـــغل فـــي الأشـــخاصمختصـــة بنقـــل حضـــریة 
المخصصة لها نقاط توقف ومحطات معینة.

النقل الحضري نشاط للخدمات یتبع منفعة في الزمان والمكـان بواسـطة شـخص طبیعـي أنویمكن القول 
معنــوي یضــم التحــول للأشــخاص فــي مجــال المحــیط الحضــري علــى مســتوى مركبــة معــدة لهــذا الغــرض أو

وفقـا لخطـة الأفـرادوم بالربط بین مختلف نقـاط التجمـع الحضـري، تخـص تنقـل والمسافة مقبولة وهو خدمة تق
تخطي الاحتیاجات وتحقق التكامل والانسجام.

:نستنتج من هذا مایلي

.الكلام عن النقل الحضري یقتضي وجود خدمات عمومیة اجتماعیة
 الكلام عن النقل الحضري یسـتوجب وجـود خدمـة مدنیـة لهـا حـدود واضـحة خلافـا عـن النقـل مـا بـین

الأخرى.المدن ما بین المدینة والمدن 
.مقابل التنقل یجب دفع حقوق التنقل
.یقتضي وجود وسائل نقل تنقل عدد اكبر من المتنقلین
 المدینة حسب الاحتیاج.أحیاءیقتضي محاولة تغطیة كل
المدینة حسب الاحتیاج بتنظیم آلي.أحیاءي توفیر عدد ونوع وسائل النقل عبر یقتض

:علاقة النقل بالمجال الحضري-2-1-2

النقل والمجال الحضري (المدینة) كاملان لا یمكن الفصل بینهما لأن السكن أو العیش یقتضي أن یتنقل

، العدد 20المتضمن تنظیم المركبات المستعملة في نقل الأشخاص المشترك، الجریدة الرسمیة، السنة 1983یولیو 20القرار الوزاري المؤرخ في 1
.2290، ص 38
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تطور وسائل النقـل والهیاكـل القدیمـة سـاهمت أنیومیا ولكن ذا حركة دائمة، ویمكن التأكید في هذا الإنسان
ولــو بشــكل صــغیر فــي التوســع العمرانــي الــذي تفرضــه كــل دول العــالم، بــل خلقــت فــي نفــس الوقــت مســائل 

لعلاقـة الموجـودة حسـب متعلقة بعملیة توزیع الأعمال بین فضاء المدینة السكنیة  الصناعیة والتجاریة، هذه ا
قد تتسبب في فوضى عارمة في وسـط المدینـة ویصـعب إشكالیةأنواع المدن والتنقل الحضري قد ینتج عنها 

1حلها ، باعتبار المدینة والتنقلات الیومیة مسألتین یتبع بعضهما البعض ویخصصان تأثیر متبادل.

:تخطیط التنقل الحضري-2-2

:الحضريمفهوم مخطط النقل -2-2-1

إن تحسین نظام النقل لا یـتم إلا بوضـع مخطـط عـام للنقـل وحركـة المـرور، یقـوم بتحلیـل وتحسـین عملیـة 
إســتراتیجیةالأشـخاص والســلع حســب مختلــف الأنمــاط بــین المنــاطق المشــكّلة لمجــال الدراســة وذلــك مــن أجــل 

عامة في مجال التنظیم، الاستثمار، الاستغلال، المراقبة ...

عملیة تخطیط النقل الحضري قضیة متعددة الجوانب والمراحـل، والهـدف منهـا هـو وضـع القواعـد اللازمـة 
عملیة التطور الحضري المسـیر وفـق بـرامج وأهـداف محـددة تلبـي لتلاءملضمان الاستقرار الدائم لنظم النقل 

.قدر الإمكان رغبات السكان في التنقل بسهولة ویسر وأمان وبمستوى خدمة أنسب

مما سبق نستنتج أن مخطط النقل الحضري هـو الخطـة المدروسـة لضـمان وتشـجیع المـواطنین المقیمـین 
علــى اســتعمال النقــل الحضــري الجمــاعي (الحــافلات) لتلبیــة مختلــف أنــواع التــنقلات التــي تتنــوع مــن شــخص 

اب للدراسـة، الـذهاب إلى آخر ومن تجمّع سكاني لآخر، وهي الذهاب إلى العمـل، الـذهاب إلـى السـوق، الـذه
2للدراسة...وذلك دون الخروج عن الحدود المضبوطة التي تحددها الدراسة بشكل منتظم ومنسق.

:أهداف مخطط النقل الحضري-2-2-2

یرمي التخطیط الحضري إلى بلوغ الأهداف التالیة

.استخدام أمثل لنظام النقل القائم وتسهیل مراقبة نشاطات النقل
 النشاطات الاجتماعیة والاقتصادیة داخل المحیط الحضري.ضمان ربط
.اقتراح النمو المرحلي لنظام النقل حیث یصل إلى ماهو مخطط له في المستقبل
.التحكّم في استعمال وسائل النقل الحضري للوصول إلى مستوى تحمل أعباء الطلب على النقل

.15شاكر بخضر، مرجع سبق ذكره، ص 1
.06، ص ENATT ،2002خرج، مذكرة تدراسة تحلیلیة للنقل الجماعي لمدینة المسیلة، واقع وآفاقخالد خربوش وقادم الشافعي، 2
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.تحقیق التكامل بین شبكات ووسائل النقل
 مرد ودیةمعرفة الطلب على المدى الطویل والمتوسط على النقل واختیار المشاریع الأكثر.
.تحقیق التنمیة الحضریة المتواصلة والمساهمة والمحافظة على النظام البیئي

:منهجیة دراسة مخطط النقل الحضري ومراحلها الأساسیة-2-3

:منهجیة دراسة مخطط النقل الحضري-2-3-1

الطریقـــة المبنیـــة لوضـــع مخطـــط نقـــل حضـــري للمنـــاطق العمرانیـــة الهامـــة ترتكـــز عمومـــا علـــى التنبـــؤ إن 
بالطلــب علــى النقــل فــي المســتقبل، وعلیــه تحدیــد المنشــآت القادمــة والتجهیــزات الأكثــر توافقــا مــع هــذا الطلــب 

ریة، ویكـون الأول خاص بالنقل، والثاني خاص بحركة المرور في المناطق الحضـ:بمعنى وضع مخططین
1هذین المخططین في شكل تقاریر تقدّم للمصالح المعنیة.

:المراحل الأساسیة لدورات مخطط النقل الحضري-2-3-2

2:وتتمثل في مایلي

:تشخیص الوضعیة الحالیة.أ

:الهدف من إعداد هذا التشخیص هو الإحاطة بالخصائص الأساسیة لمجال الدراسة وهي

وتتمثــل فــي عــدد الســكان، العمــال، والتجهیــزات الكبــرى ، ولمعرفــة :المعطیــات الاقتصــادیة
یحدد مجال الدراسة.أنهذه المعطیات بدقة یجب 

إن حركة سیر المرور یمكن أن تأخذ عدة أشكال ومنها:حركة السیر:
 حساب تدفقات حركة السیر التي تسمح بتقسیم أحجـام حركـة المـرور المقـدرة بوحـدة

لشـبكة الطـرق الأساسـیةلمتنقلین الذین یقطعون بعض النقاط مادة خاصة أو بعدد ا
خلال فترات محددة.

.تحقیقات المبدأ الموجهة للمتنقلین بواسطة النقل الجماعي
منـــه بالنقـــل أكثـــرإن تقیـــیم قـــدرة النقـــل یتعلّـــق بالنقـــل الجمـــاعي :طاقـــة نظـــام النقـــل

الفردي.

.21حكیم بركاني وسلیم العایب، مرجع یبق ذكره، ص 1
.15-11، ص ENATT ،1992، مذكرة تخرج دراسة سوسیو اقتصادیة لحركة حافلات نقل حضري وتنظیمها:حلیم شیوخ وصابر بوغریس2
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1:بالنسبة للنقل الجماعي یتم تقییم كن من

.تخطیط المسالك وتحدید نقاط التوقف
.مواقیت فترات الرحلات
.التكرارات
.سعة المركبات

:أما بالنسبة للنقل الفردي فیتعلّق الأمر بمعرفة كل من

.حظیرة السیارات
.قدرة الطرقات وسعتها
.عدد أماكن الوقوف
:التنبؤ بالطلب على النقل على المدى الطویل.ب

:مایليویتم من خلال 

 تحلیــــل ودمــــج فرضــــیات التطــــور للمنظمــــة العمرانیــــة والتــــي تحصــــل علیهــــا مــــن المخطــــط
العمراني الموجه.

 ــــة أنمــــاطحیــــازة الفرضــــیات المتعلقــــة بحركــــة الســــیر والتــــي تســــتعمل مختلــــف التنقــــل بدلال
المستویات.

 اســـتعمال نمـــاذج ریاضـــیة كحســـاب الطلـــب علـــى النقـــل، وهنـــاك نمـــاذج عدیـــدة للاســـتعمال
:اومنه

مــن خـلال عــدد التـنقلات المولــودة داخـل منطقــة مجـال الدراســة :توزیـع التــنقلات
المقسمة إلى مناطق (الإقامة، العمل، الصناعة، التجارة...) .

نمط التنقلات المستعمل في التنقلات المختلفة.:التوزیع النمطي
عدد التنقلات التي تستعمل مسلك من مسالك شبكة النقل.:التوجه على الشبكة

:البنیة الحضریة ومشاكل النقل الحضري-3

إن كـل دراسـة میدانیــة لتخطـیط حركـة الســیر والتنقـل داخـل المــدن (مخطـط النقـل، مخطــط حركـة المــرور) 
نعتمد علیه في دراستنا للبنیةتعتمد أساسا على الكیفیات والطرق المنهجیة السالفة الذكر، وهذا ما یمكننا أن 

.11نفس المرجع السابق، ص 1
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الحضریة وأهم مشاكل النقل.

:البنیة الحضریة-3-1

1:تطور البنیة الحضریة والنقل-3-1-1

إن مـن المهــم الأخـذ بعــین الاعتبـار التطــور فـي مجــال النقـل لیســت فقـط اختیــار الأشـخاص لكیفیــة التنقــل 
الأنمــاطمـن النقطــة (أ) إلـى النقطــة (ب)، قاعــدة المبـدأ والوجهــة لهـا تــأثیر قــوي علـى التــنقلات المنجـزة ونــوع 

المستعملة.

فـــراد بتلبیـــة رغبـــاتهم فـــي اســـتغلال أكبـــر إن التطـــور الملحـــوظ لأنمـــاط النقـــل مـــن حیـــث الســـرعة ســـمح للأ
للمساحة في حیاتهم الشخصیة.

تتغیــر البنیــة الحضــریة حســب المــدن، فهنــاك مــدن ترتكــز بیئتهــا الحضــریة علــى التطــور شــبه الحضــري 
وتكــون ذات كثافــة ســكانیة ضــعیفة مــع منــازل فردیــة ومنــاطق محیطیــة یقطنهــا ذوي المــداخیل العالیــة جــدا، 

التي تتكون بشكل كبیر من العمارات.بعكس بعض المدن

:العامل المؤثر على بنیة التنقل الحضري-3-1-2

إن العامــل الوحیــد المهــم الــذي یــؤثر علــى قاعــدة التــنقلات الحضــریة هــو ارتفــاع فــي نســبة امــتلاك ســیارة، 
بالحركـة ، ممـا یجعـل فاستعمال السـیارة الفردیـة تكـون مفضـلة عـن اسـتعمال النقـل الجمـاعي لسـرعتها الكبیـرة 

هناك تغاضي عن المصاریف التي تدفع من أجلها.

تحســـینات علـــة النقـــل الجمـــاعي یمكـــن أن یســـاعد فـــي تخفـــیض امـــتلاك الســـیارات والتـــي یبقـــى إدخـــالإن 
الموجهة لمؤسسات النقل الجماعي تساهم في تخفـیض تكـالیف الاسـتغلال الإعاناتمفعولها ضعیف، إذ أن 

التسعیرة.ومنه تخفیض ثمن 

:مشكلات النقل الحضري-3-2

تختلــف المشــاكل المتعلقــة بــالعمران والنقــل الحضــري مــن مــدین إلــى أخــرى حســب حجــم المدینــة ووظیفتهــا 
2:مشكلات النقل الحضري نذكر مایليأهمونوعیة التسییر المحلي...من 

:حدوث الاختناقات المروریة-3-2-1

.14-13نفس المرجع السابق، ص 1
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مسـتوى الخدمـة علـى شـبكة الطـرق، وتتمثـل أشـكال تـدهور مسـتوى الخدمـة والتي تؤدي إلى تدهور معاییر
:النقاط التالیةفي

.حدوث تأخیرات في أزمنة رحلات الركاب
.ارتفاع في تكالیف تشغیل كافة وسائل نقل الركاب
.شعور مستخدمي الطریق بالتعب والضیق والتوتر
.صعوبة حركة المشاة سواء باتجاه الطریق أو عند عبوره

مشـاكل النقـل انتشـارا فـي التجمعـات الحضـریة والمتوسـطة، والـذي أكثـروبالتالي یعتبر اختناق المرور مـن 
ینجم عن النمو المتزاید لوسائل النقل خاصة السیارات مما یؤدي إلى زیادة الطلب على النقل العـام والهیاكـل 

ل لا تتمكن من مواكبة النمو المتزاید للحركة القاعدیة اللازمة، غیر أنه في كثیر من الأحیان فإن هذه الهیاك
والتنقلات.

:مشاكل الضواحي-3-2-2

هــي أقــل حــدة وتعقیــدا مــن ســابقتها، وهیكــل المشــاكل المتعلقــة بالنقــل الحضــري والمتواجــدة فــي الضــواحي 
لـب یصـعّب نقـل أغوبالتالي مركز كل النشاطات في وسط المدن مما یخلق حركـة كثیفـة نحـو المركـز، وهـذا

السكان الموجودین في الضواحي ذات الكثافة العالیة والمتوسطة إلى المراكز.

:مشكلة حوادث السیر-3-2-3

1:وترجع أسباب هذه المشكلة في الوسط الحضري إلى

.الزیادة السكانیة المرتفعة والنمو السكاني والتطور العمراني
.قصور في التخطیط السلیم للطرقات
 السیر على الأقـدام، :استخدام وسائل النقل الجماعي ووسائل النقل غیر الآلیة مثلانخفاض معدل

واستخدام الدراجة.
.زیادة معدلات مرور مركبات النقل الثقیل

:التأثیر على البیئة-3-2-4

من الأفراد بوجود أعداد كبیرة ومتزایدة من وسائطالآلافتتمیز المجتمعات الحضریة التي یسكنها مئات 

.22نفس المرجع السابق، ص 1
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النقل ذات المحركات التي تنفث الدخان الملـيء بالمركبـات الكیمیائیـة الضـارة والتـي تـؤدي الأجسـاد والأرواح 
1وتسبب وفیات وحوادث كثیرة.

:الحلول الممكنة لمشكلات النقل الحضري-3-3

2:الحضري نذكر مایليمن أبرز الحلول لحل مشكلات النقل 

:النقل الجماعي والممرات الخاصة-3-3-1

یمكــن للنقــل الجمــاعي عبــر الممــرات الخاصــة أن یســاهم بقــدر كبیــر فــي حــل العدیــد مــن مشــاكل النقــل 
:الحضري من خلال

ــة.أ ــا البیئی یســمح النقــل الحضــري لاســیما عبــر الممــرات الخاصــة بخفــض الطاقــة المســتهلكة :المزای
وبالتــالي تــنخفض انبعاثــات الغــاز المســببة للاحتبــاس الحــراري مــن أجــل تحســین الهــواء فــي الوســط 

الحضري.
یتســبب النقــل الجمــاعي فــي الوســط الحضــري بنســبة ضــئیلة فــي مجمــوع :مزایــا الســلامة المروریــة.ب

ذا فـإن تطـویر اسـتخدام النقـل الجمـاعي لاسـیما عبـر الممـرات الخاصـة فـي الوسـط حوادث المرور، لـ
الحضري سوف یكون له تأثیر ایجابي كبیر فیما یتعلّق بالسلامة المروریة للمارة.

الیـوم یأخـذ بعـین الاعتبـار سیاسـات النقـل الجمـاعي، ذلـك أصـبح تخطـیط المـدن :المزایا الحضـریة.ت
الجمـــاعي كثیــرا مـــا یشــكل فرصـــا لإنشــاء العدیـــد مــن المشـــاریع الاقتصـــادیة أن انجــاز محـــاور النقــل 

ومشــــاریع التهیئــــة العمرانیــــة لاســــیما حلــــول محطــــات النقــــل المحــــددة الوســــائل، لــــذلك یســــاهم النقــــل 
الجماعي في التنمیة الحضریة وتوسیع انتشارها وتطویر مكانتها.

:حلول أخرى-3-3-2

والتــي مــن الإجــراءاتإضــافة إلــى النقــل الجمــاعي عبــر الممــرات الخاصــة كحــل رئیســي هنــاك جملــة مــن 
3:نذكر مایليالإجراءاتشأنها التخفیف أو الحد من مشكلات النقل في الوسط الحضري، ومن أهم هذه 

 مــل علــى المروریــة المســتقبلیة والعإجــراء وتحــدیث دراســات تخطــیط النقــل المعنیــة بالنبــأ بالتــدفقات
تطویر المقترحات اللازمة لاستیفاء التدفقات.

.27شاكر بلخضر، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 یعدّ التوسّع فـي البنیـة الأساسـیة لشـبكة الطـرق مـن أكثـر الاسـتراتیجیات المتبعـة مـن أجـل الحـد مـن
محـاور جدیـدة أو توسـعة إضـافةمشاكل المـرور خاصـة مشـاكل الاختناقـات، ویـتم ذلـك عـن طریـق 

مناسبة.المحاور الموجودة وذلك لتوفیر السعة ال
 تنظیم الطلب على النقـل التـي تهـدف مـن خـلال مجموعـة بإستراتیجیةتحوّیل الاتجاه إلى ما یعرف

تغییر أنماط رحلات الأفراد.إجراءاتوالتدابیر إلى التأثیر على والإجراءاتمن البیانات 
 عـن حسـن المسـؤولیةالمروریـة یجـب الحـرص علـى تطبیـق أنظمـة وقـوانین السـیر مـن قبـل الشـرطة

ســیر حركــة النقــل عبــر مختلــف الخطــوط، وهــذا الأمــر یتعلّــق بالســائقین الــذین یجــب علــیهم الالتــزام 
بهذه الأنظمة بما فیهم المشاة الذین یطبقونها من حیث السیر على الرصیف والمعابر المحددة.

المبحث الثاني: النقل الحضري في مدینة میلة
، إذ یلعب دورا الوطنيالرئیسیة فهو عامل مؤكد في هیكلة الاقتصادیمثل النقل الحضري إحدى القواعد

هاما في إنعاش النشـاطات المختلفـة علـى المسـتوى الإقلیمـي لمـا یتمتـع بـه مـن إمكانیـات وطاقـات نقـل كبیـرة 
تسـهیل الاتصـال و التبـادل التجـاري إضافة إلى أهمیة على المستوى المحلي خاصة في المیـدان الاقتصـادي،

هاتین یةو دفمر التنقل ضري الذي تجري فیه عملیة النقل و المدینة هي الإطار الحو الأفراد، وتنقلات مع الغیر 
قــل علــى وجــه الخصــوص كشــبكة الطرقــات، التجهیــزات الخاصــة بعملیــة النالعملیتــین مرتبطــان بالإمكانیــات و 

...سیارات،ئل النقل من حافلاتوسا،لتوزیع الجغرافي للمناطق السكنیةا،أماكن التوقف

:تقدیم ولایـــــــة میـــــــــلة-1

:الإطار الجغرافي لولایة میلة-1-1

تتربع على مساحة،1984عن التقسیم الإداري سنة انبثقتقدولایة میلة في الشرق الجزائري و تقع 

ــــ  2كلـــم3480.54إجمالیـــة تقـــدر بــــ
ــــة810370لـــغ عـــدد ســـكانها یبو ، ، بمعـــدل كثافـــة )2011ســـنة (نسمـــــ

، شــلغوم العیــد، فرجیــوة، التلاغمــة،: میلــةأغلــب ســكانها متمركــزون فـــــــي، 2كلــم نســمة 233ســكانیة یقــدر بـــــــ 
.الصعبةالشمال أین تقع المناطق الجبلیة المتمیزة بتضاریسها نحوكلما اتجهناالعددیتناقصو ،تاجنانت

. من المشاتيبلدیة وعدد كبیر32رة ودائ13ولایة میلة تضم 

:لتقسیم الإداري لولایة میلةا-1-2

یلي: مجموعات طبیعیة كبیرة كماتتوزع عبر
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2كلم500: تمثل الجزء الشمالي للولایة وتمتد على مساحة المنطقة الجبلیة
.

2كلم219تمتد على مساحة قدرها الجزء المركزي للولایة و : تمثلالمنطقة التلیة
.

 یعـادل مـا2كلـم1688تمتـد علـى مسـاحة منطقة الهضـاب العلیـا: تمثـل الجـزء الجنـوبي للولایـة و
تقریبا نصف مـــــــساحة الولایة. 

ولایة میـلة أقطاب اقتصادیة هامة تتمثل في الولایات التالیة: یحدّ 

جیجـــــــــل وسكیكدة شمالاتيّ یـولا  .
 شرقـــــالایـــة قسنطینــــــة و  .
باتنة وأم البواقي جنوبــــــايّ یتولا .

توزیع السكان عبر مجال الولایة: -1-3

ن الموقـــــعأر بمجموعـــــة مـــــن العناصـــــر الطبیعیـــــة والبــــــــــــــشریة إذ إن توزیـــــع الســـــكان عبـــــر المجـــــال یتـــــأث
أســهل یبحــث عــن أفضــل و فالإنســان دومــا ، المنــاخ عوامــل تــتحكم فــي توزیــع الســكان وتمركــزهمالتضــاریس و و 

تــوفر وســائل تجهیــزا، و كثــرالأهــي المنــاطق ذات المنــاخ المعتــدل والأراضــي المنبســطة و و المنــاطق للاســتقرار
.في تمركز السكانهاماالنقل لها دورا

)1966سـنة (نســــــمة 275823المختلفة فقد بلغ عـدد السـكان ولایـة میلـة حـوالي التعداداتمن خلال و 
ـــــي ، و )1977، (ســــنةنســــمة378600حــــوالي و  ـــــة511605بلــــغ حوالـ إلــــى حــــوالي و )،1987(ســــنة نسمــ

. )1998(سنة نسمة682155

فقـد ، وعمومـالعـام عبـر مختلـف المنـاطق بالولایـةهـام یحـدد التوزیـع اثافة السكانیة هي بمثابة مؤشرالكو 
2كلم3480بـنسمة موزعین على مساحة تقدر 82155) 1998بعد سنة (بلغ عدد السكان ولایة میلة

.

یتم تصنیف الكثافة السكانیة إلى:

الكثافة العالیة جدا:-1-3-1

نسمــة 487بــكثافـة تقـدربسـیدي مـروانو ،2فـي كلـمسـمةن622،84بكثافة تقدّر بــ تضم كل من میلة 
ــــكانها الكبیـــرتهاوهـــذا راجـــع إلـــى صـــغر مســـاح2كلـــمفـــي أصـــغر بلدیـــة مـــن حیـــث وتعتبـــر،مقارنـــة بعـــدد سـ

المساحة. 
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الكثافة العالیة:-1-3-2

ه المراكـز تـوازن بـین ذونجـد بهـ2كلـمسـمة ن391,1بــنـار زارزة یوم2كلـمسـمةن564,36بــتضم فرجیـوة 
الحجم السكاني والمساحة المخصصة لهم. 

الكثافة الضعیفة:-1-3-3

أعمیــــرة أراس، ترعــــي باینــــان، الشـیــــــقارة، بوحـــــــــاتم، تیبرقــــــــنت، تســــدان حــــدادة، عــــین التــــین، وادي تضــــم 
ر هـــذا ومـــا یفسّـــ)2كلـــمســـمة ن105,44قـــدرهابكثافـــة (العثمانیـــة، عـــین الملـــوك، ســـیدي خلیفـــــــة، تاجنانـــــــــت،

والخـدمات فـي بعـض البلـدیاتوضـعف التجهیـزاتمـن جهـةالضعف هو كبر المسـاحة مقارنة بعـدد السـكان
. من جهة أخرى

الكثافة الضعیفة جدا: -1-3-4

وادي ســقان، مشـــیرة، أولاد ،صـــلاحتتمیــز كــل مـــن بــن یحــي عبـــد الرحمــان، لعیاضـــي بربـــــــاس، دراحیبــو
ویرجـــع ذلــك إلـــى كــون أن هـــذه ، 2كلــمســمة ن93,30و 2كلـــمســمة ن44,14خلــوف بكثافــة تتـــراوح مــا بـــین 

مهمشة ونائیة وخاصة تلك الواقعة في المنــــــاطق الجبلیة.البلدیات

النقل في ولایة میــــــــلة: -2

علیهــا مــن منطقــة إلــى أخــرى مكونــة بالانتقــالالشــبكة هــي مجموعــة الخطــوط المتصــلة فیمــا بینهــا تســمح 
السكــــــــة الحدیدیــة دینامیكیــة وحیویــة داخــل شــبكة الطــرق و فكــز ممــا یخلـّـابذلــــــك علاقــات بــین مختلــف المر 

.لمنشآت القاعدیة المهیكلة للمجالضمن ا

حدیدیـة فـي الناحیـة یخترقها خـط وحیـد للسـكة البلدیة ، و میلـة تتوفر على شبكة طرق وطنیة، ولائیةوولایة
.الجنوبیة

شبكة الطرق:-2-1

:الخطوط التالیةكلم مكونة من1788,03تمتد على طول 

 كلم245,39طرق وطنیة بطول.
 كلم1275,03طرق بلدیة بطول.
 كلم.267,61طرق ولائیة بطول
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الطرق الوطنیة: -2-1-1

ر الحضـري هـم للتطـوّ عنصـر مو الاقتصـادیةلتبـادلات االمرور إقلیمیا و القاعدة الرئیسیة لتنظیم حركة تعدّ 
.داخل الولایة

:هذه الطرق تصنف إلىمیلة أربعة خطوط وطنیة و ق ولایة تختر 

 42.41%بنسبةكلم104,06طرق في حالة جیدة و یبلغ طولها.
 30,26كلم بنسبة 74,25الطرق في حالة متوسطة یبلغ طولها%.
 25,34كلم أي بنسبة 62,17طولها بلغفي حالة سیئة فیالطرق%.

الطرق الولائیة: -2-1-2

، كلـم287,07یبلـغ طولهـا و الـبعض بعضـهابحیـث تقـوم بـربط البلـدیاتلا للطرق الوطنیـةتلعب دورا مكمّ 
:وتصنّف إلى

 وأحسنها هو الطریق ،من مجموع الطرق الولائیة%23,36الطرق الولائیة الجیدة لا تتعدى نسبتها
.الذي یربط شلغوم العید بجنوب الولایة في إتجاه عین ملیلة48الولائي رقم 

 39,41الطرق الولائیة في حالة متوسطة نسبتها%.
37,52نسبتهاالطرق الولائیة في حالة سیئة%.

،134رقـم: الطریق الـولائيأسوء الطرق نجدمن و ،ق الولائیة الجیدة تمثل أضعف نسبةر بالتالي فالطو 
عوامــل الطبیعیــة كــانزلاقإلــى القــد ترجــع أســباب ذلــك و ،02، والطریــق الــولائي رقــم 53والطریــق الــولائي رقــم 

.التربة وكذلك قدم الطرقـات

الطرق البلدیة:-2-1-3

فهي،كلم1260,42طولها یبلغ للولایة وفك العزلة عنها و مهم في تهیئة المجالات الریفیة ر لها دو 

تتمیـز للولایـة و ثافـة فـي النصـف الشـمالي تكـون أكثـر كالقریبـة منهـا و تصل بین التجمعات الریفیة والمراكـز
.ل العلیا التي تبدوا أكثر حداثةبقدمها عكس منطقة السهو 

أن الولایـة ساكن مع معدلها في ولایة میــلة تبین 1000طول الطرق الوطنیة الولائیة لكل وبمقارنة معدل 
1000/كلــم3,3المعــدل الــوطني الــذي یمثــل ســاكن وهــو مــنخفض كثیــرا مقارنــة ب1000/كلــم0,77تمثــل 
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الطرق التي تعتبر أساس تنظیم وهیكلة المجال والـربط بـین الأجـزاء الداخلیـة هذا ما یدل على تدهور،ساكن
.الأریاف والمنـاطق النائیـــــةفك العزلة عن سكـان و 

شبكة السكة الحدیدیة: -2-2

إلا أن ولایـة میلــة تفتقـر إلـى الاقتصـاديفي التنظیم الحضـري و اإن هذا النوع من النقل یعد عامل جوهری
.ـــمكلـــ57هذا النوع من الشبكات ماعدا الخط الوحید الذي یخترق الناحیة الجنوبیـة من الولایــة ویبـلغ طـوله 

. 2000مقارنة بین المنشآت الموجودة حالبا والمتوقعة لسنة :جدول رقم ()

2000المتوقعة لسنة المنشآت المنشآت الموجودة حالیا 
محطـــــة 

المسافرین
مساحــــة 
التوقف  

محطــــــة مواقف   الواقیات ال
المســافرین

مســـــــــاحة 
توقف ال

مواقف الواقیاتال

0219707611383185
هـو:2000وبتالي المجموع النهائي لسنة 

 :1محطة المسافرین.
:32مساحة التوقف.
153واقیات: ال
261مواقف : ال.

مخطط النقل لولایـــــــة میــــــــلة:-2-3

مخطط النقـل الـولائي یعتبـر بمثابـة دلیـل یسـمح بتوجیـه سـعة نقـل المسـافرین المحصـل علیهـا مــن طـــرف 
المستثمرین قصد تسخیرها لتلبیة الطلب فیما یخص نقل المسافرین

التنقلات المقدمة مـن طـرف السـلطات المحلیــــــة تقدیرىلطلب التنقل تعتمد أساسا علقیقةإن المعرفة الد
إلخ ...ومتمدرسینرین من عمـالفقات المسافدوهذا لمعرفتها ت

:مخطط النقل یحتوي على

.الطرقةشبكو حتوي على المعطیات الدیموغرافیةمقدمة ت.أ
تعین و ترقیم الخطوط المصنفة كالتالي :.ب
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 وطنیة(خطوط مابین الولایات(.
خطوط ما بین البلدیات.
خطوط ریفیة.
خطوط حضریة.

حافلـة ، حافلـة سـیاحیة(المسـتغلة حسـب الخطـوط ونـوع العربـات )الحظیـرة(وضعیة السـعة الموجـودة .ت
هي تمثل العدد الموافق لعدد المقاعد المقدمـــة. و )عربة مجهزة،حافلة صغیرة، كبیرة

ــــــــــف، محطــــــــــات المســــــــــافرین(وضــــــــــعیة منشــــــــــآت النقــــــــــل .ث ــــــــــات، مســــــــــاحات التوق ).مواقــــــــــف، واقی
وسائل النقـــــل:-2-4

ا معرفـة مـناك وسـائل موجـودة لهـذا الغـرض و خطوط النقل المذكورة یجب أن تكون هاستعمالمن أجل 
.من وسائلالحظیرةتحتوي علیه 

:كما یليالخاصة بنقل المسافرین بأنواعهاالنقلوسائلیمكن عدّ ، 2000مخطط سنة حسب

الوسائل المستخدمة في الخطوط ما بین الولایات:-2-4-1

 = حافلة74حافلة كبیرة سیاحیة.
 = 409سیارة أجرة صفراء.

الوسائل المستخــــدمة قي الخطوط ما بین البلدیات:-2-4-2

 = سیارة.361سیارة أجرة جماعیة
حافلة.48صغیرة = حافلة
عربة.86=عربة مجهزة

الوسائل المستخدمة في الخطوط الحضاریة:-2-4-3

 = سیارة.46سیارة أجرة جماعیة
 = عربة17عربة مجهزة.
 = حافلة.01حافلة كبیرة

الوسائل المستخدمة في الخطوط الریفیة:-2-4-4

 = سیارة.66سیارة أجرة جماعیة
 = حافلة.02حافلة سیاحیة كبیرة
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 = حافلة.02حافلة صغیرة
 = عربة.05عربة مجهزة

تقدیم مدیریة النقل لولایة میلة:-3

نشأة مدیریة النقل لولایة میلة:-3-1

النقـــل البـــري للمســـافرین عبـــارة عـــن مؤسســـة عمومیـــة دورهـــا الأساســـي هـــو تنظـــیم نشـــاط النقـــلمدیریـــة
خ فــيالمــؤرّ 381/90نفیــذي رقــم مصــلحة خارجیــة لــوزارة النقــل منشــأة بمقتضــى المرســوم التهــي و ،والبضــائع

دارة والوســائل تتكــون مــن مكتــب الإ،2007تــم انجــازه ســنة ،ي بوالطــوطیتواجــد مقرهــا بحــ24/11/1990
.ل البري ومصلحة الأرصدة الجویة والطیران المدني: مصلحة النقومصلحتین تقنیتین

النقل:مهام مدیرة-3-2

:من أهم مهامها نذكر مایلي

السهر على تطبیق التنظیم والتوجیه المتعلق بالنقل البري ومتابعة مختلف نشاطاته.
 ج المحلیة المتعلقة بالنقل البريالبرامناصر الضروریة لإعداد المخططات و تحلیل العجمع و.
الرامیة لتحسین الخدمات.كل الإحصائیات المتعلقة بالنقل البري واقتراح التدابیراستغلال
المشاركة في تطویر شبكاتها.و السهر على احترام التنظیم في مجال السكك الحدیدیة
رخص السیاقةو الامتحاناتتنظیم اط مدارس تعلیم السیاقة و متابعة نشو اعتماد.
 المتخـذةتقیـیم نتـائج النشـاطات في مجال حركة المرور وأمن الطرقات و ج الوقایة برامالقیام بتدابیر و

.بمعیة المصالح المعنیة
.اعتماد ومتابعة نشاط وكالات المراقبة التقنیة للسیارات
الولائیةالمشاركة في مختلف اللجان.
 لمشاركة في مشاریع تطویر محطات ومراكز الأنشطةاالجویة و مراقبة سیر منشآت الأرصدة.

قطاع ونشاط النقل لولایة میلة:-3-3

هم القواعد الأساسیة في تنمیة الاقتصاد الوطني، فهو عامل ضروري في هیكلته، إذأیمثل قطاع النقل 

طاقـات و إمكانیـاتلمـا یتمتـع بـه مـن نشاطات المختلفة على المسـتوى الإقلیمـي الإنعاشیلعب دورا مهما في 
تســهیل والتبــادل التجــاري و الاقتصــاديكبیـرة، إضــافة إلــى أهمیتــه علـى المســتوى المحلــي خاصــة فــي المیـدان 

.الوطنيللاقتصادالعمود الفقري یعدّ إذ، الأسواقأفضلمع الغیر والبحث عن الاتصالات
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، )أشـخاص، بضـائع(الطرقـات ن نشـاط النقـل ینحصـر فـي النقـل البـري عبـرإوعلى مستوى ولایـة میلـة فـ
، طـاع النقــل فــي الولایــة تطــورا هامــالقــد عــرف قوالنقـل عبــر الســكة الحدیدیــة، وكــذا نشـاط الأرصــدة الجویــة، و 

المــواطنین فــي هــذا احتیاجــاتن مــن تلبیــة القطــاع الخــاص الــذي تمكّــأمــامالاســتثمارتجلــى فــي فــتح مجــال 
.ذلك بتوفر وسائل النقل كما ونوعاالمجال بصورة مرضیة، و 

مصالح مدیریة النقل:-3-4

مكتـــب النقـــل البـــري للبضـــائعمكتـــب النقـــل البـــري للمســـافرینتكـــون مـــن:ت:مصـــلحة النقـــل البـــري ، ،
.الوقایة والأمن في الطرقات والتفتیشو ورمكتب المر و 

.مكتب الإدارة و الوسائل

:مصلحة فیما یليبحیث تتمثل مهام كل 

مهام مصلحة النقل البري:-3-4-1

مكتب النقل البري للمسافرین: مهام .أ

أنیجـب و واجتماعیـةل للمسـتعملین فـي ظـروف اقتصـادیة تلبیـة حاجـات التنقـإلـىیهدف نقل المسـافرین 
.والراحة والجودةالانتظامتحسین مستمر لشروط الأمن و إلىي یرم

مــة فــي تطبیــق الإجــراءات القانونیــة المتحكّ إلــىیهــدف المكاتــب فــي المدیریــة و مــن أهــمهــذا المكتــب یعــدّ و 
طلــب اســتغلال خــط ذو :مثــال ذلــكو ،لســماح بالتكفــل الســریع بالطلبــاتم للمســافرین بهــدف اانشــاط النقــل العــ

رتان طبـــق ، صـــو مدیریـــة النقـــلإلـــىم مـــن المعنـــي یقــدّ : طلـــب خطـــي ن الملـــف مــنطــابع وطنـــي بحیـــث یتكـــوّ 
.ر الصیانةصل لدفتصورتان طبق الأ،الأصل للبطاقة الرمادیة

بـرأي الموافقـة بعـد مرفـق)DTT(وزارة النقـل إلـىوتتم دراسة الملف من طرف مصالح المدیریـة ثـم یرسـل 
یـة المدیر ر وزاري و عـدمها عـن طریـق مقـرّ هذه الأخیـرة بتقـدیم الموافقـة أودراسة الملف من طرف الوزارة تقوم

.بدورها تقوم بتسلیمه للمتعامل

، نسـخة مـن ذو طـابع وطنـي بـین الولایـات ویتكـون الملـف مـن: طلـب خطـي لتغییـر الخـطلخـطارطلب تغییـ
الملـف مـن وتـتم معالجـة ،عـن قـرار محلـي للخـط المسـتغلنسـخة و ،البطاقة الرمادیة أو وصل أمانة الصـیانة

.خلال دراسته والنظر فیه
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مكتب سیارات الأجرة: مهام .ب

ومــن أهــم المهــام التــي یقــوم بهــا هــذا ،یتعلــق بســیارات الأجــرة فقــطمــا یبالنقــل البــري فهــذا المكتــب خــاص
وعـدد الـرخص المسـتغلة ،رخصـة280حیـث یبلـغ عـددها ،للمستفیدین منهاالاستغلالمنح رخص :المكتب
رخصة.250فعددها أما عدد الرخص المستغلة في النقل الحضري ،210

:ي الفرد لیصبح سائق سیارة أجرة وهي كما یليفم المكتب بتحدید الشروط الواجب توافرهاو كما یق

على شهادة تكوین سائق سیارة أجرةیكون متحصل أن.
.أن یكون لدیه عقد كراء مع الشخص المتحصل على رخصة استغلال سیارة أجرة
.أن یكون لدیه سیارة بصفة مالك أو مكتري صالحة لممارسة المهنة
 سنة25مستوفي سن.

سیارات الأجرة:كما یحدد أنواع 

سیارة أجرة جماعیة غیر حضریة.
سیارة أجرة جماعیة حضریة.
سیارة أجرة فردیة.
:خدمات سیارة الأجرة الفردیة

وبواســطة ســیارة تحتــوي دون تحدیــد خــط الســیربــأجرة كــراء لا تقبــل التجزئــةهــي خــدمات حســب الطلــب
.على الأكثر دون حساب مقعد السائقمقاعد 04على 

سیارة الأجرة الجماعیة:خدمات

م علــى مجمــوع بــأجرة كــراء تقسّــســیر محــدد داخــل محــیط النقــل الحضــريهــي خــدمات تــتم علــى خــط 
.على الأكثر دون حساب مقعد السائقمقاعد 04بواسطة سیارة تحتوي على كاب و الرّ 

:خدمات سیارة النقل الجماعیة غیر الحضریة

متقسّ وبین الولایات بأجرة كراءخطوط سیر مشتركة بین البلدیاتهي خدمات تتم على مسار محدد في 

فیما و ، على الأكثر دون حساب مقعد السائقركاب 08، وبواسطة سیارة تحتوي على على مجموع الركاب
:وتسعیرتهاالخدمات عیلي جدول یوضح أنوا
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أنواع الخدمات وتسعیرتها.:جدول رقم ()

التسعیـــــرةالخدمــــــــــةالنــــــــــوع

النقــل الفــــــــــــردي

دج15التسعیرة القصوى

دج20للتســـــــــوق

دج20دج الى 15التوقف لانتظار الراكب
دج10كلغ15نقل البضــــــــائع فوق 

النقـــــل الجمــــــاعي
دج/كلم3بین الولایات و البلدیـــــــــــات

دج/كلم لكل شخص5ريالحضــــــــ

:فهي كالتاليعدد المواقف وأماكن تواجدهاأما عن

موقف بمحاذاة المحطة.
 الملعب البلديموقف بمحاذاة.
وقف بمحاذاة سوق الخضر والفواكهم.
موقف بمحاذاة الطبیب بن علواش.
موقف بمحاذاة مكتب البرید صناوة.
موقف بمحاذاة مقر وكالة جیزي.
مكتب النقل البري للبضائع:مهام .ت

لـى ، وهـذا المكتـب یخـتص بالدرجـة الأو الأمثل لطاقات النقل المتـوفرةالاستعمالیهدف نقل البضائع إلى 
عقوبـــات ویضـــم المكتـــب لجنـــة لل، ســـواء النقـــل العمـــومي أو الخـــاص)نقـــل البضـــائع(فـــي تســـلیم رخـــص التنقـــل

.ناقلین المخالفین لقوانین المرورالأحكام في حق الالإداریة وهدفها هو إصدار

لـدى الـوالي لكـي یصـادق علیـه ومـن ثـم یـتم معاقبـة إیداعـهالمخالفـات ثـم یتم إصدار قـرارالاجتماعبعد 
.المعني بالأمر
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المرور والوقایة والأمن في الطرقات والتفتیش:مكتب مهام .ث

مدرســة 36الخاصــة بنیــل شــهادة الســیاقة للمــدارس البــالغ عــددها الامتحانــاتتتمثــل مهامــه فــي تنظــیم 
لایـة تهـتم و العلـى مسـتوىر مـن حـوادث المـرو كمـا یوجـد بـه لجنـة للوقایـة،للامتحـانمراكـز 07موزعة على 

مشــاركة فــي حمــلات قواعــد المــرور والبــاحترامالخاصــة الاحتیاطــاتبتحســیس مســتعملي الطــرق بجملــة مــن 
.الوقایة الوطنیة

مكتب الإدارة و الوسائل:مهام .ج

مثل توزیع (، التسییر المالي یة، التكفل بالمیزانالموظفینیهتم بتسییر الموارد البشریة في تسویة وضعیات 
ریـق یهتم بتعین الموظفین سـواء عـن طو )،الترمیم،الأثاث،مثل العتاد(یهتم بالفواتیر ،)ى العمالالأجور عل

الإدماج.و بالتثبیتكما یهتم ،تم بالترقیة في الدرجات للموظفینیهالمسابقة أو التعین المباشر

ممثلـــین ل و لعمـــایتكـــون هـــذا المكتـــب مـــن لجنـــة متســـاویة الأعضـــاء، وأعضـــاء اللجنـــة هـــم الممثلـــون عـــن ا
، في المصادقة على التعیینتتمثلسنوات وأهم أهدافها 03نین من طرف المدیر وتعین هذه اللجنة لمدة معیّ 

.مصادقة على الترقیة في الدرجات والرتبال،التثبیتالمصادقة على 
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الهیكل الإداري لمدیــــــــریة النقل لولایة میــــــــــــلة :-3-5

مدیریة النقل.:المصدر

مدیریة النقل

المدیر

مكتب الإدارة     
والوسائل

مصلحة 
النقل البري

مصلحة الأرصاد 
نيالجویة والطیران المد

ةلأمانا

یةمكتب الأرصاد الجو 

المدنيلطیران مكتب ا

مكتب حركة المرور 
وأمن الطرقات

مكتب النقل العمومي 
للبضائع

مكتب النقل البري 
للمسافرین
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العینةخصائصوصفوالمیدانیةالدراسةمنهجیة:لثالثاالمبحث
یشتمل، إذالدراسةهذهإجراءأثناءباستخدامهاالباحثقامالتيالمنهجیةوصفالمبحثهذایتضمن

صدقهاومدىالدراسةبیاناتجمیعفيالمستخدمةالأدواتو الدراسةهذهفيالمستخدمالمنهجعلى
الأسالیبو البیاناتجمیعفيالمتبعةللطرقبیاناتضمنكماسة، الدراوعینةلمجتمعووصفا، ثباتهاو 

.تحلیلهاوكیفیةالإحصائیة

:المیدانیةالدراسةمنهجیة-1

:المستخدم في الدراسةالمنهج- 1- 1

المتبناةالفرضیاتاختیاروكذاالمطروحةالإشكالیةعلىبحثنا والإجابةموضوعمعالجةأجلمن
النظریةالمعلوماتجمعخلالمنالدراسةلطبیعةتهلملائموهذاالتحلیليالوصفيالمنهجاستخدمنا
.الموجودةالنتائجإلىللوصولوتحلیلهاتصنفهاثمالدراسةموضوعالمشكلةعنالمیدانیةوالبیانات

:الدراسةفيالمستخدمةالأدوات-2- 1

المكتبيالمسحعلىالبحثهذامنالنظريالجزءفياعتمدنافقدالدراسةالبحثأدواتیخصفیما
رسائلمجموعة من الو والمقالاتالكتببینتعتنوّ ) والفرنسیةالعربیةباللغة(المراجعمنلمجموعة

والأطروحات الجامعیة.

اعتمدناالذيالأساسيالمصدریعتبرالذي""الاستبیانفيمتمثلةفهيالمیدانیةالدراسةأدواتعنأما
هدفهاالمجتمعمنبعینةخاصةاستمارة استبیانتصمیمتمحیثاللازمة،المعلوماتعلىللحصولعلیه

.میلةلمدینةالحضريالنقلخدماتجودةدراسة

:اختبارهاو الدراسةاتو أدتصمیم-2

:الدراسةواتأدتصمیم- 1- 2

حسب تم تقسیمه و ة، سابقدراساتعدةعلىالدراسةهذهفيالمستخدمالاستبیانتصمیمفياعتمدنا
:ةالتالیالأجزاء

:الأولالجزء

المستوىالعمر،،كالجنسالعینةبأفرادالخاصةالشخصیة بالمعلوماتالمتعلقةالأسئلةیتضمن
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إلخ........المهنةالتعلیمي،

:الثانيالجزء

:تم تقسیمها في شكل محاور كمایليالحضريالنقلخدماتبجودةالمتعلقةالأسئلةیتضمن

النقلخدماتجودةمستوىتحدیدیتناول39رقمالسؤالإلى08رقمالسؤالمن:الأولالمحور
المواعید،المعلومات،الوصول،سهولةالخدمة،عرضخلالمنوذلك، میلةبمدینةالحضري
.والأمنالرفاهیة،بالمسافر،الاهتمام

عامبشكلالزبونتقییمخلالمنوذلك،الكلیةالجودة40رقمالسؤالیتضمن:الثانيالمحور
.میلةبمدینةالحضريالنقلخدماتلجودة

عنبدقةالزبونرضادرجةتحدیدیتناول43السؤالإلى41رقمالسؤالمن:الثالثالمحور
.الحضريالنقلخدمات

النقللخدماتالزبونولاءمدىلمعرفةلكذو 48السؤالإلى44رقمالسؤالمن:الرابعالمحور
.الحضري

:صدق وثبات أداة الدراسة-3
صدق أداة الدراسة:- 1- 3

بغرض التأكد من صدق أداة الدراسة فقد تم عرضها على أساتذة خبراء محكمین، وفي ضوء 
ملاحظاتهم تم إثراء أداة الدراسة

ثبات أداة الدراسة:- 2- 3
لجمیع عبارات 0.885الذي بلغت قیمته )Cronbach’s alphaوذلك بحساب معامل ألفا كرونباخ (

المعدل 0.6لمعامل ألفا كرونباخ لجمیع عبارات أداة الدراسة أكبر من أداة الدراسة، وبالتالي فإن قیمة ا
المقبول إحصائیا، مما یعني أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالیة من الثبات ویمكن الاعتماد علیها في 

التطبیق المیداني للدراسة.
عرض نتائج الدراسة:-4
الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة:  - 1- 4

من خلال الجدول الموالي:وذلك 
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: الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة()الجدول رقم
%النسبة المئویة  التكرار الفئة المتغیر

48,6 175 ذكر
51,4الجنس 185 أنثى

100 360 المجموع
15,0 54 سنة وأقل20

العمر

47,8 172 سنة30- 21من 
18,9 68 سنة40- 31من 
8,6 31 سنة50- 41من 
5,8 21 سنة60- 51من 
3,9 14 سنة60أكثر من 
100 360 المجموع
5,3 19 بدون مستوى

المستوى التعلیمي

3,3 12 ابتدائي
14,4 52 متوسط
26,9 97 ثانوي
50 180 جامعي
100 360 المجموع
39.7 143 متزوج

الحالة العائلیة
55,0 198 أعزب
5,3 19 أخرى
100 360 المجموع
31,9 115 موظف بالقطاع العام

المهنة

4,7 17 موظف بالقطاع الخاص
6,7 24 تاجر
8,9 32 مهنة حرة
1,4 5 متقاعد
15.3 55 مهنة أخرى



الفصل الثالث ........................................... الدراسة المیدانیة للنقل الحضري لمدینة میلة

120

SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
:من خلال الجدول نلاحظ أن

الجنس:
.إناث51.4%ذكور و%48.6العینة مكونة من 

العمر:
هي الفئة التي %15سنة حیث أن 60وأقل إلى أكثر من 20تتفاوت هذه العینة من سن 

سنة فهي تمثل 40- 31، ومن 47.8%سنة فتمثل 30- 21سنة وأقل أما من 20تخص 
سنة فأكثر فقد أعطت نتیجة 60أما الفئة %5.8سنة فهي تمثل 50- 41، ومن 18.9%
3.9%.

المستوى التعلیمي:
للمستوى الابتدائي، بالإضافة إلى المستوى %3.3لفئة بدون مستوى و%5.3حیث تمثل 

.%50أما المستوى الجامعي فقد مثّل %26.9والثانوي %14.4المتوسط الذي حاز على نسبة 

31.1 112 دون مهنة (بطال)
100 360 المجموع
54,2 195 دج18أقل من 

متوسط الدخل 
الشهري (الوحدة 

دینار)1000

12,2 44
26إلى أقل من 18من 

دج
16,1 58 دج34إلى أقل من26من 

6,9 25 42إلى أقل من 34من 
دج

6,7 24 50إلى أقل من 42من 
دج

3,9 14 دج فأكثر50
100 360 المجموع
14,7 53 نادرا

عدد مرات استعمال 
الحافلة في الأسبوع

34,7 125 أحیانا
50.6 182 یومیا
100 360 المجموع
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أعزب، أما %55للمتزوّج، و%39.7إلى ثلاث فئات، حیث تمثل نسبة الحالة العائلیة تنقسمو 
لحالات أخرى.5.3%

 دج)1000متوسط الدخل الشهري (الوحدة:
أقل من -18، أما من %54.2دج لها نسبة 18نلاحظ أن الفئة التي یمثل دخلها أقل من 

دج 42أقل من -34، ومن %16.1دج فتمثل 34- 26، أما بین %12.2دج فلها نسبة 26
.%3.9دج تمثل 50، وأكثر من %6.7دج فهي 50أقل من - 42أما من ، %6.9فتمثل 

 الحافلة في الأسبوععدد مرات استعمال:
.%50.6، أما یومیا فتمثل %34.7، أحیانا بنسبة %14.7نادرا تمثل 

عرض نتائج باقي محاور الاستبیان:- 2- 4
مستوى جودة خدمات النقل:- 1- 2- 4

:ویتم تناولها من خلال الجدول التالي
خدمات النقل وأبعادها لدى العینة محل : المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لجودة ()جدول رقم

الدراسة
الانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالبیان

3,29790,92736عرض الخدمة
3,10070,88792سهولة الوصول

2,67850,75630المعلومات
2,63330,97958المواعید (المدة)
2,57411,01249الاهتمام بالمسافر
2,66740,74868الرفاهیة (الراحة)

3,17180,98404الأمن
2,88440,60284مستوى جودة خدمات النقل

.SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
بالمسافرین لدى حافلات النقل الحضري الاهتمامیتضح أن مستوى من خلال الجدول السابق

بانحراف معیاري یساوي 2.5741بمیلة منخفض، لأن الوسط الحسابي لهذا البعد یساوي 
) على سلم لیكرت. في حین جاء تقییم أفراد عینة 2.6-1.8، وهو یقع في المجال (1.01249

) 3.4- 2.6ع في المجال (الدراسة لباقي الأبعاد تقییم متوسط لأن جمیع متوسطاتها الحسابیة تق
على سلم لیكرت. 
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2.8844وعلیه فإن مستوى جودة خدمات النقل إجمالا متوسطة، لأن وسطها الحسابي یساوي 
) على سلم لیكرت. وهو ما 3.4- 2.6، وهو یقع في المجال (0.60284بانحراف معیاري یساوي 

متعلق بالمستوى العام لجودة خدمات من الاستبیان ال40تؤكده إجابات عینة الدراسة على السؤال 
، 0.87283بانحراف معیاري یساوي 2.9167النقل، حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

) على سلم لیكرت.3.4- 2.6وهو یقع في المجال (
وعلى ضوء ما سبق ننفي صحة الفرضیة الأولى: "إن مستوى جودة خدمات النقل الحضري 

ل هي متوسطة.بمدینة میلة منخفضة" ب
رضا الزبائن عن خدمات النقل الحضري بمدینة میلة وولائهم لها:- 2- 2- 4

:ویتم توضیحها من خلال الجدول التالي
: رضا الزبائن عن خدمات النقل الحضري بمدینة میلة وولائهم لها()الجدول رقم

الانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالبیان
3,21301,04836الرضا
3,21440,76177الولاء

SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
فإن مستوى رضا الزبائن عن خدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة من خلال الجدول السابق

) على 3.4-2.6، وهو یقع في المجال (3.2130میلة متوسط، حیث بلغ متوسطها الحسابي 
ر الذي یؤدي بنا لرفض الفرضیة الثانیة "إن مستوى رضا الزبائن عن جودة سلم لیكرت، الأم

خدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة میلة منخفض" بل هو متوسط.
كما یتضح من خلال الجدول السابق أیضا، أن مستوى ولاء الزبائن لخدمات النقل الحضري 

- 2.6، وهو یقع في المجال (3.2144بي المقدمة بمدینة میلة متوسط، حیث بلغ متوسطها الحسا
) على سلم لیكرت، الأمر الذي یؤدي بنا لرفض الفرضیة الثالثة "إن مستوى ولاء الزبائن 3.4

لخدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة میلة منخفض" بل هو متوسط.
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خاتمة عامة……………………………………………………………

:خاتمة

تشـیرعملیة إدخـال الجــودة علـى الخـدمات إلــى رفـع مسـتوى كفــاءة الأفـراد وإنتـاجهم، وهــي بـدورها تـؤثر علــى 

الأداء العـــام للمنتجـــات والخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف المؤسســـات، وتحقیـــق رضـــا العمـــلاء یعتبـــر الـــوعي 

هــذه التقنیــة التــي تعــد مــن  بضــرورة التحســین المســتمر لــلأداء وهــذا لتطبیــق تقنیــات حدیثــة علــى الخــدمات، 

مقومــات التغییــر فــي هــذه المؤسســات، ومــن خــلال دراســتنا للموضــوع توصــلنا إلــى الآلیــات التــي تمكــن هــذه 

:الأخیرة من التأثیر على جودة خدماتها نذكر مایلي

:النظریة للبحثالنتائج

توصلنا من خلال بحثنا إلى العدید من النتائج وفق سیاق معرفـي ومنهجـي متـرابط مـع الإشـكالیة محـل لقد

:الدراسة، ومن هذه النتائج

ـــة الإنتاجیـــة، بمعنـــى تحقیـــق جـــودة المطابقـــة، جـــودة - 1 ـــتم تحقیـــق الجـــودة قبـــل وأثنـــاء وبعـــد العملی ی

.التصمیم وجودة الأداء، كما تعد جودة الخدمة سلاحا تنافسیا

أصـــبحت المؤسســـات تأخـــذ بـــالجودة كوســـیلة لتمیـــز خـــدماتها عـــن خـــدمات منافســـیها لـــذلك تســـعى  - 2

دائما لتقدیم وتحقیق خدمات ذات جودة عالیة.

تعمــل سیاســة الخــدمات علــى تحدیــد الأنــواع التــي تقــدمها المؤسســات لعملائهــا والقیــام بتطویرهــا، - 3

خدمات، وهذا بغیـة تحقیـق الأهـداف المخططـة باستخدام التقنیات الجدیدة، وإضافة أدوات لتأدیة ال

لها والتي یعد تحقیق رغبات العملاء وكسب رضاهم من أهمها.

یؤثر مستوى جودة الخدمات على سمعة المؤسسة، ودرجة الثقة فیها، ورضا عملائها.- 4
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ـــدأ جـــودة الخدمـــة والتحســـین الـــدائم والمســـتمر فـــي هیكـــل الخـــدمات ضـــرورة حتمیـــة - 5 إن اعتمـــاد مب

لأداء المؤسسات .وأساسیة 

إن تحسین جودة الخدمات یتم مـن خـلال تحدیـد مجـالات التحسـین، وتطبیـق التقنیـات الحدیثـة فـي - 6

هــذا النطــاق ، بغیــة تحقیــق الأهــداف المســطرة، مــن طــرف المســؤولین، ویمــس التحســین مختلــف 

الفروع المؤدیة لتحقیق جودة الخدمة .

ار إلیها في بحثنا ، الهدف منه هو الوصـول إلـى إن تطبیق التقنیات لتحسین جودة الخدمات المش- 7

مستوى عال من الجودة یساعد في القضاء على المشاكل الخاصة بالمؤسسات وعملائها.

النتائج التطبیقیة للبحث: 

.بالمسافرین لدى حافلات النقل الحضري بمیلة منخفضالاهتماممستوى .1

.مستوى جودة خدمات النقل إجمالا متوسطة.2

.الزبائن عن خدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة میلة متوسطمستوى رضا .3

.ولاء الزبائن لخدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة میلة متوسط.4

التوصیات :

:من خلال ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج یمكن تقدیم مجموعة من التوصیات التالیة

تعمـیم ثقافـة الجـودة فـي جمیـع مسـتویات المؤسسـة، وتـدریب العمـال علـى مفـاهیم الجـودة، یتوجب.1

والتأكد من استقبالهم لها لضمان تحقیقها على الوجه السلیم والارتقاء بالأداء العام للمؤسسة.

السعي نحو تحقیق رضا العمیل لأنه السبیل الوحید لضمان ربحیة المؤسسة لبقائها واستمراریتها..2

ـــة ضـــ.3 ـــة لتأدی ـــاءات والخبـــرات مـــن المـــوارد البشـــریة المؤهل رورة ســـعي المؤسســـة، نحـــو توظیـــف كف

الخدمات لأنها تخلق فرص للتطویر والتجدید.
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ـــدائم فـــي .4 ـــة التحســـین والتجدیـــد ال تخصـــیص الجهـــود والأمـــوال اللازمـــة للبحـــوث والتطـــویر ومحاول

منتجات وخدمات .

ى العــــالي وتطبیقهــــا للتقنیــــات مــــن أجــــل التحســــین ترقــّــب المؤسســــة الــــدائم للتطــــورات ذات المســــتو .5

ومحاولة الوصول إلى مستوى جودة أمثل لخدماتها. 

فتح مصلحة لبحث وتطویر الخدمات على مستوى المؤسسات، حتى یرتقـي مسـتواها إلـى مسـتوى .6

أداء المؤسسات المنافسة.

:آفاق الدراسة

دور الجودة في تطویر خدمة النقل الحضري..1

وسائل النقل على سلوك المستهلك.أثر استعمال.2

دراسة جودة خدمات النقل الحضري كمتغیّر لدراسة مدى رضا الزبون عن هذه الخدمة..3
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الحضري في مدینة میلةاستمارة عن النقل :)01الملحق رقم (

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

المركز الجامعي ميلة

لاقتصادية، التجارية  وعلوم التسيير معهد العلوم ا

....السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته.أخي الكريم/أختي الكريمة

دراسة ميدانية تحضيرا للحصول على شهادة ليسانس علوم التسيير، بعنوان " قياس جودة خدمات النقل الحضري يقوم الباحثون بإجراء 
وجهة نظركم بمدينة ميلة ". وكلّي أمل وثقة أن تتكرّموا وتخصصوا جزء من وقتكم الثمين للإجابة على جميع أسئلة الاستبيان بدقة وموضوعية بما يعكس

) في المربع الذي يتفق مع رأيكم، لما لإجابتكم من أهمية في مساعدة الباحثين للوصول إلى نتائج علمية Xبوضع إشارة (وتقديركم الشخصي، وذلك 
وواقعية علّها تسهم في تحسين جودة خدمات النقل الحضري بمدينة ميلة.

امل معها بسرية تامة.مع العلم أن كل المعلومات الواردة منكم ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وسيتم التع

لبيض إيمان، بريك ياسمين، لهشيلي إيمان.:الباحثون.                                      عقون شراف.أ:الأستاذ المشرف

:) في الإجابة المناسبةXيرجى التكرّم بوضع إشارة (:المعلومات الشخصية:اولا

.أنثى .ذكر الجنس.1

 سنة.60- 51من
 سنة.60من أكثر

 سنة.40- 31من
 سنة.50- 41من

20.سنة واقل
 سنة.30- 21من

العمر.2

.ثانوي
.جامعي

.ابتدائي
.متوسط

.بدون مستوى المستوى التعليمي.3

.أخرى .أعزب .متزوج الحالة العائلية.4

مهنة أخرى

أذكرها..........

.متقاعد
.(بطال)دون مهنة

.تاجر
.مهنة حرة

   .موظف بالقطاع العام
.موظف بالقطاع الخاص

المهنة.5

 دح42000اقل من إلىدح34000من.
 دح50000اقل من إلىدح42000من.
 فأكثردح50000من.

 دح18000اقل من.
دح26000اقل من إلىدح18000من .
 دح34000اقل من إلىدح26000من.

.متوسط الدخل 6
الشهري

.يوميا .أحيانا .نادرا عدد مرات استعمال حافلات النقل في الاسبوع.7
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بناء على استخدامك السابق والحالي  لخدمات النقل الحضري، نرجو منك أن تحدد :جودة خدمات النقل الحضريثانیا:
:مناسبة) أمام الإجابة التي تراھا Xمستوى جودة خدمات انقل الحضري بمدینة میلة، وذلك بوضع إشارة (

غیر محایدجیدجید جداالعبارةالرقم
جید

غیر جید 
جدا

عرض الخدمة         
التغطیة الجغرافیة.8
عدد حافلات النقل الحضري.9

الاعتماد على خدمات حافلات النقل الحضري.10
تذكرة النقل الحضري.سعر 11

سھولة الوصول
سھولة الحصول على التذاكر.12
سھولة الصعود والنزول من الحافلة.13
مراعاة الحالات الخاصة ( كبار السن، ذوي 14

الاحتیاجات الخاصة...).
أماكن الوقوف والتوقف.15

المعلومات
توفر معلومات عن الرحلات(وقت الانطلاق 16

والوصول )
توفر معلومات حول التذاكر.17
توفر معلومات عن حالات الأعطال والتأخر.18
الإعلام حول أماكن التوقف.19

) المواعید ( المدة
احترام السائق لمواعید الانطلاق.20
المدة اللازمة للوصول.21
مدة الانتظار لركوب وانطلاق الحافلة.22

الاھتمام بالمسافر
التعامل مع المسافرین.مستوى 23
الاستماع لشكاوي المسافرین والعمل على حل 24

مشاكلھم.
راحة المسافر من أھم اھتمامات مؤسسة النقل 25

الحضري.
الرفاھیة ( الراحة )

الإضاءة، المناخ داخل الحافلة (التھوئة، الإنارة، 26
التدفئة،التبرید، ...).

مستوى الضجیج والازدحام.27
حالة المقاعد وفضاءات الوقوف.28
السباقة ونوعیة التعامل مع القابض.29
حداثة التجھیزات الداخلیة للحافلة.30
وجود لوحات إرشادیة داخل وخارج الحافلة.31
الخارجي للحافلة.المظھر 32
نظافة الحافلة.33

الأمن
اقة.یقدرة وكفاءة السائق على الس34
احترام السائق لقانون المرور.35
الأمن داخل الحافلة.36
الأمن في مواقف الصعود والنزول.37
الثقة في الحافلة (من حیث كفاءتھا وحداثتھا).38
الشعور بالأمن عند استخدام حافلات النقل الحضري.39



127

الجودة الكلیة:ثالثا

:ماھو تقییمك بشكل عام لجودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.40

.ردیئة جدا.ردیئة.متوسطة.جیدة.جیدة جدا

:حدد بدقة درجة رضاك عن مایلي:الرضا:رابعا

راض العبارةالرقم
تماما

راض راض
إلى 

حد ما

غیر 
راض

غیر 
راض 

تماما

درجة رضاك عن مستوى معاملتك من طرف مستخدمي حافلات النقل 41
الحضري.

الحضري.درجة رضاك عن أسعار تذاكر النقل 42

درجة رضاك بشكل عام عن خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.43

:الولاء:خامسا

:) على الإجابة التي تراھا مناسبةXتتعلق العبارات التالیة بمدى ولائك لخدمات النقل الحضري، یرجى وضع إشارة (

أوافق العبارةالرقم
بشدة

لا محایدأوافق
أوافق

لا 
أوافق 

بشدة

أنت على قناعة كبیرة برأیك في استخدام خدمات النقل الحضري.44

لدیك تفضیل عال لخدمات النقل الحضري مقارنة بخدمات بدیلة أخرى.45

أنت تقوم بنصح الآخرین باستخدام خدمات النقل الحضري.46

للآخرین بایجابیة عن خدمات النقل الحضري.أنت تتحدث 47

ستستمر في استخدام خدمات النقل الحضري في المستقبل.48

شكرا على حسن تعاونكم
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SPSSجداول مخرجات :)02الملحق رقم (

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha

N of Items

,885 41

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N

qualitétransporttota

l
2,8844 ,60284 360

satisfaction 3,2130 1,04836 360
fidélité 3,2144 ,76177 360

Correlations
qualitétransportt

otal

satisfaction fidélité

qualitétransporttota

l

Pearson

Correlation
1 ,562** ,567**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 360 360 360
satisfaction Pearson

Correlation
,562** 1 ,461**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 360 360 360

fidélité Pearson

Correlation
,567** ,461** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 360 360 360

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation

a3rdeelkhidma1 360 3,2979 ,92736
soholtelwossole2 360 3,1007 ,88792
information3 360 2,6785 ,75630
délais4 360 2,6333 ,97958
ihtmambilmossafir

5
360 2,5741 1,01249

arafahia6 360 2,6674 ,74868
sécurité7 360 3,1718 ,98404
Valid N (listwise) 360
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Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation

qualitétransporttota

l
360 2,8844 ,60284

satisfaction 360 3,2130 1,04836
fidélité 360 3,2144 ,76177
Q40 360 2,9167 ,87283
Valid N (listwise) 360

SEXE
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid M 175 48,6 48,6 48,6

F 185 51,4 51,4 100,0

Total 360 100,0 100,0

AGE
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid LEST20 54 15,0 15,0 15,0

21-30 172 47,8 47,8 62,8

31-40 68 18,9 18,9 81,7

41-50 31 8,6 8,6 90,3

51-60 21 5,8 5,8 96,1

MOR60 14 3,9 3,9 100,0

Total 360 100,0 100,0

NIVEAUED
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid SONS

NIVEAU
19 5,3 5,3 5,3

PRIMARE 12 3,3 3,3 8,6

MOYEU 52 14,4 14,4 23,1

SECOUDOUIR

E
97 26,9 26,9 50,0

UNIVERSITE 179 49,7 49,7 99,7

6,00 1 ,3 ,3 100,0

Total 360 100,0 100,0
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SITUATIONFA
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid MARIE 136 37,8 37,8 37,8

SELIBETE

R
198 55,0 55,0 92,8

AUTRE 19 5,3 5,3 98,1

4,00 3 ,8 ,8 98,9

5,00 1 ,3 ,3 99,2

6,00 1 ,3 ,3 99,4

7,00 2 ,6 ,6 100,0

Total 360 100,0 100,0

fonction
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid s 115 31,9 31,9 31,9

p 17 4,7 4,7 36,7

c 24 6,7 6,7 43,3

t 32 8,9 8,9 52,2

p 5 1,4 1,4 53,6

ch 112 31,1 31,1 84,7

at 55 15,3 15,3 100,0

Total 360 100,0 100,0

revene
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid moin18000 195 54,2 54,2 54,2

18000-26000 44 12,2 12,2 66,4

26000-34000 58 16,1 16,1 82,5

34000-42000 25 6,9 6,9 89,4

42000-50000 24 6,7 6,7 96,1

50000more 14 3,9 3,9 100,0

Total 360 100,0 100,0
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successfue
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid n 53 14,7 14,7 14,7

o 125 34,7 34,7 49,4

j 178 49,4 49,4 98,9

4,00 2 ,6 ,6 99,4

5,00 2 ,6 ,6 100,0

Total 360 100,0 100,0
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موقع ولایة میلة:)03الملحق رقم (

موقع الولایة                
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