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 نحمد الله عز وجل و نشكره شكرا كثيرا يضاىي النعم التي وىبنا إياىا

 (07)إبراىيم الآية   ...لئن شكرتم لأزيدنكم...مصدقا لقولو تعالى: 

 

نتقدم بالشكر الجزيل و العرفان بالجميل إلى كل من مد لنا يد العون في إنجاز ىذا العمل و في مقدمتيم الأستاذ 

 والذؼ لم يبخل عمينا بنصائحو و توجيياتو القيمة  الدكتور يوسفي كمالالمشرف: 

مي الإبتدائية وصولا إلى أساتذة جامعة محمد بوضياف و إلى كل من ساىم في تكويننا طيمة مشوارنا الدراسي من معم

 _مسيمة_
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 الاهذاء :
 بدأت حكايتنا منذ ان كنا صغارا ، أباء يميدون الطريق و معممون ينيرونو 

 كبرنا و كبر معنا الحمم التعمم،زرعوا فينا الطموح و حب 

 صرح واحد أما عن ألم العقبات فتحطمو لذة الطموح و اجتمعنا تحت  

 إلى مميمتي أمي و إلى سندؼ أبي حفظيما الله أوفى مستشارين و ألطف الناصحين 

 ثر في حياتي ي قاسمنني لحظاتو و من كان ليم الأئالمشوار اللب قاءو الى رف لكل عائمتي الكريمة 

  يوسفي كمال شد المر  دكتورال إلى 

 وأساتذتو تسيير إلى كل قسم ال 

 ممي المتواضع ىذا إلى كل ىؤلاء أىدؼ ع

 الذؼ بنعمتو تتم الصالحات و تعم الخيرات " فالحمد لله" 
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  رضاء العملبء عن الخدمات ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى الأسباب الرئيسية والصعوبات التي تؤدؼ إلى عدم
ىذه الدراسة حتى  ومساعدة الإدارة عمى الاستفادة من SARL GOLDEN METALمؤسسة المقدمة من قبل 

 وتحسين خدماتيا مما يزيد من مؤسسةى مستوػ كافة الأنشطة داخل الالمطموب عم تصل إلى تحقيق التحسين

 المؤسسةالمقدمة لعملبء  ويحسن من وضعيا السوقي، وتحديد مستوػ جودة الخدمة رضاء العملبء عن خدماتيا
لمعملبء وأثر ذلك عمى  أداء وجودة الخدمات المقدمةوتساىم ىذه الدراسة في التعرض إلى العلبقة بين مستوػ 

مى رضاء العملبء، جودة الخدمة وأثر ذلك ع ارسة إلى طرق قياسائيم عن ىذه الخدمات، وتتعرض الدرض
مجموعة من النتائج عن أسباب انخفاض معدل رضاء العملبء عن الخدمات  ارسة أيضاً في تقديموتساىم ىذه الد

التوصيات التي تساعد في تحسين  ، وسبل تحسين ذلك، وكذلك تقديم مجموعة منمؤسسةن اللمعملبء م المقدمة
 .في تحسين مركزىا السوقي مرة أخرػ  المؤسسةالعملبء، ويساعد  جودة الخدمة المقدمة، مما يسمح بزيادة رضاء

Abstract: 

The study aimed to identify the main causes and difficulties that lead to customer 

dissatisfaction with the services provided by SARL GOLDEN METAL and to help the 

management to benefit from this study until it reaches the achievement of the required 

improvement at the level of all activities within the company and improve its services, which 

increases customer satisfaction with its services and improves its market position, 

and determine the level of quality of service provided to customers . 

This study contributes to exposure to the relationship between the level of performance and 

quality of services provided to customers and the impact of this on their satisfaction with 

these services, and the study is exposed to ways to measure the quality of service and the 

impact on customer satisfaction, and this study also contributes to providing a set of results 

on the reasons for the low rate of customer satisfaction with the services provided to 

customers , and ways to improve it, as well as provide a set of recommendations that help 

improve the quality of service provided, allowing to increase satisfaction Customers,  helps 

improve its market position once again. 

 

 ملخص
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 مقذمة 

يعرف العالم اليوم ثورة ىائمة في مجال الاتصالات و المعموماتية جعمتو قرية كونية صغيرة، مما زادت 
ار العولمة و النظام التجارؼ الدولي الذؼ كسر الحواجر بين الدول، فأصبحت الأسواق مكانا في إنتش

شرسة ، بين المؤسسات و مفتوحا لجميع المستثمرين في العالم، الشئ الذؼ أدػ إلى ظيور منافسة 
 زيادة حصتيا السوقية .

شكل أىمية كبيرة في لقد شيدت العقود الأخيرة تطورا ىاما في مجال الخدمات التي أصبحت ت
إقتصادية الدول، مما خمق منافسة شديدة بين مقدمييا ، و في ىذه الظروف أصبح ىناك وعي لدػ 
الباحثين و الميتمين بالأنشطة الخدمية و بأىمية الجودة في تقديم الخدمات و أثرىا عمى رضا العميل 

 من أجل خمق ميزة تنافسية و زيادة الربحية لممؤسسات الخدمية

أجل النمو و التطور أصبحت إدارة الجودة و تحقيق رضا العميل ىاجسا لممؤسسات الخدمية،  من
حيث أصبح رضا العميل محور إىتماميا، و دائمة البحث و التعرف عمى حاجات و توقعات العميل 
و تقديم خدمة تحقق رضاه وولائو لممؤسسة التي تقدميا، خاصة و أن ثورة تكنولوجيا الاتصالات و 

 معموماتية مكنت العميل من أن يستطيع المفاضمة بين الخدمات حسب رغبتو و إختياراتوال

إن المتتبع لواقع المؤسسات الخدمية الجزائرية في ظل إقتصاد السوق و الإنفتاح عمى العالم لا تزال 
تخدام تطمح إلى التقدم و التطور في طرق تقديم الخدمات و تنويعيا، و تسويقيا و تحسين جودتيا باس

 تقنيات التأثير عمى العملبء و قياس مستوػ الرضا لدييم عن الخدمات المقدمة

عمى ضوء ما سبق يمكن صياغة السؤال الرئيسي التالي: ينظر دائما لمجودة عمى مشكمة الدراسة: 
  أنيا مفتاح لإنشاء الثروة و التأثير عمى رضا الزبون فما أثر جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة

SARL Golden Metal  عمى رضا زبائنيا؟ لمصيانة و الخدمات بالمسيمة 
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 فرضيات الدراسة:

 كأجوبة أولية عمى مختمف التساؤلات نطرح الفرضيات التالية:

يظير أن الخدمة منفعة غير ممموسة، ترتبط بمقدميا و يصعب قياس جودتيا لعدم وجود معايير  -
 ثابتة تعمم عمى جميع المنظمات.

الميارات و الكفاءات البشرية بعد السبب الرئيسي لقدرة المنظمات الجزائرية عمى تحقيق الأداء  توفر -
 المتميز في ظل تطبيق إدارة الجودة.

 إختيار الموضوع:أسباب 

 إن الأسباب الدافعة لإختيارنا لمموضوع محل البحث من غيره تتمثل في:

 نظرا لأىميتيا بالنسبة لمفرد و الاقتصاد.الاىتمام المتزايد بالمؤسسات الخدمية في العالم  -
 معرفة أوجو القصور في النظام الخدماتي الجزائرؼ. -
مع توقعات الزبائن لكسب رضاىم  تتلبءمالتأكيد عمى أىمية توفير المؤسسات الجزائرية لخدمة  -

 تحقيق الميزة التنافسية.و 
 من طرف المؤسسات الخدمية.كثرة الشكاوػ من طرف الزبائن عمى مستوػ الخدمات المقدمة ليم  -

 أهمية الدراسة:

 SARL Golden ىذا البحث في التعبير عن مستوػ جودة الخدمات التي تقدميا مؤسسة ةتكمن أىمي
Métal   لعملبئيا و مدػ توافقيا مع رغباتيم و حاجاتيم وذلك لكسب  لمصيانة و الخدمات بالمسيمة

ا المؤسسة، تتخذى كاستراتيجيةىي الجودة ات فعالة و رضاىم، ومحاولة إظيار العلبقة بين ثلبث متغير 
 لتقييم درجة الرضا أو عدم الرضا. كوسيمةالقياس رضا الزبون كنتيجة، و 

  أهداف الدراسة:

 إلا توصل لجممة من الاىداف: وحاولة الإلمام بجميع جوانبو ما ىإن التوسع في مشروع البحث وم

أساليب قياسيا وتحسينيا بالإضافة إلى التعرف عمى رضا و  تحديد المفاىيم المتعمقة بجودة الخدمة -
 العميل
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 التعرف عمى تقييم العملبء لمستوػ جودة خدمات المؤسسة المقدمة ليم. -

التوصل إلى بعض النتائج و الاقتراحات التي من الممكن أن تساىم في تطوير جودة خدمات -
 المؤسسة.

 

في بحثنا عمى منيجين الوصفي في الجانب النظرؼ و  لقد اعتمدناالمنهج المتبع في الدراسة: 
منيج دراسة جالة في الجانب التطبيقي، و ذلك لربط الجانب النظرؼ بالجانب التطبيقي، و الأدوات 

  الملبحظة و المقابمة. المستخدمة:



11 
 

 الفصل الأول :

التعريف بجىدة 

الخذمات و طرق 

 قياسها
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تمهيذ     

و التحسين المستمر و التفوق الدائم لاشك أن التغيرات التي مست جميع دول العالم قد فرضت نفسيا بالاتجاه نح     
خاصة من تزايد حجم المنظمات و تنامي حدة المنافسة بينيا، فاتجيت معظميا خاصة الخدمية إلى الاىتمام بجودة 

خدماتيا باعتبار أن قطاع الخدمات أصبح يمثل ثلبث ارباع الناتج الوطني الإجمالي، و توفر الخدمات فرصة اكبر لمعمل 
بالصناعات المنتجة لمسمع المادية و ىذا بعد تطور مستوػ معيشة الأفراد و ازدياد متطمبات الحياة العصرية إذا ما قورنت 

فبدأ الإقتصاديون يدركون أىمية الخدمات و ازدياد الخدمات إلييا يوما بعد يوم و تم المجوء الدائم نحو التحسين المستمر 
ث عن سبيل تنمية ىذا القطاع خاصة في مجال التحديات التي يواجييا لمخدمات و تطوير آداء المنظمات الخدمية و البح

لذا سنحاول في ىذا الفصل التعرف عمى ماىية الخدمات و جودة الخدمات إنطلبقا من مفيوم جودة الخدمات ، فقمنا 
 بتقسيم الفصل إلى مبحثين كالتالي:

 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لجودة الخدمات 

 : قياس جودة الخدمات المبحث الثاني
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 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لجودة الخدمات 

باعتبار أن الخدمات أصبحت تمثل قطاعا  تسعى معظم المؤسسات إلى تقديم خدمات راقية لزبائنيا و
ىذا ما جعل جودة الخدمة و كيفية تحقيقيا اليدف الأسمى لكل  ىاما و مكملب لباقي القطاعات،

ترغب في النجاح و التميز و سنحاول من خلبل ىذا المبحث التطرق إلى أىم التعاريف مؤسسة 
 الخاصة بجودة الخدمات و خصائصيا و أنواعيا و إلى كل من أىميتيا و أىدافيا 

 المطمب الأول: تعريف جودة الخدمات

ا أو ممارستيا يجد إن جودة الخدمة ليس من السيل تعريفيا بطريقة دقيقة، فكل فرد يحاول الكتابة عني
أنو من الصعب عميو أن يصل إلى تعبير عممي عنيا يتفق مع الآخرين. و تستمد الصعوبة في 

 1ص العامة المميزة لمخدمات قياسا إلى السمع المادية تعريف جودة الخدمة من الخصائ

 يمكن أن نقدم أىم التعاريف الخاصة بجودة الخدمة كما يمي:

باديرو جودة الخدمات إلى أنيا مستوػ متعادل لصفة تتميز بيا  يعرف: )" Badiro" تعريف )
الخدمة مبنية عمى قدرة المنظمة الخدمية و إحتياجات العملبء. و يضيف أن  مجموعة الصفات التي 
تحدد قدرة جودة الخدمة عمى إشباع حاجات العملبء ىي مسؤولية كل مستخدم أو عامل في 

 2المنظمة.

يرػ أن جودة الخدمة ىي مفيوم يعكس مدػ ملبئمة : )" Lewis and Boomsتعريف ) "
الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المتقدم لمحصول عمى ىذه الخدمة، أؼ أن تسميم الخدمة يعني 
المطابقة لمواصفات الخدمة المقدمة لتوقعات الخاصة بيذه المواصفات و عميو الذؼ يحكم عمى جودة 

 3الخدمة ىو المستفيد الفعمي منيا.

جودة الخدمة ىي إدراك الزبون لمدػ تمبية الخدمة لتوقعاتو أو تجاوز تمك : )" Czepielتعريف ) "  
 التوقعات.

جودة الخدمة ىي إنطباع الزبائن الكمي لمتفوق   :)" Bitner and Hubbertتعريف ) "
 النسبي أو عدم التفوق فيما يخص المؤسسة و خدماتيا.

                                                           
2002ي ، إدارة الجودة فً الخدمات ، إدارة الشروق للنشر و التوزٌع ، المطبعة الأولى ، عمان لاسم ناٌف علوان المحٌاو 
1
  

2002توفٌك محمد عبد المحسن ، ممٌاس الجودة و ممٌاس الممارنة ، مكتبة النهضة المصرٌة إٌتران، مصر  
2
  

2002عة ، الإسكندرٌة  ثابت عبد الرحمان إدرٌس ، كفاءة و جودة الخدمات اللوجٌستٌة ، دار الجام 
3
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جودة الخدمة ىي درجة و اتجاه التباين بين الإدراك و   :)" Parasuraman et Alتعريف ) "
التوقعات نحو الخدمة المقدمة. و ىي الفجوة بين توقعات الزبائن و إدراكيم لآداء الخدمة حيث كل ما 

 4.كانت الفجوة صغيرة كمما كانت جودة الخدمة جيدة و رضا الزبون مرتفع

ودة الخدمة تمثل معيار لدرجة تطابق الآداء من خلبل إستعراض التعاريف السابقة نستخمص أن ج
الفعمي من توقعات العملبء ليذه الخدمة و بشكل مستمر مما يضمن الرضا الدائم لممستفدين و يحقق 

 لممنظمة ميزة تنافسية بالنسبة للآخرين.

 لمطمب الثاني: خصائص جودة الخدمات 

من الخصائص يتم التعبير عنيا في  عمة إحتواءىما عمى جممة إن جودة المنتوج أو الخدمة تتوقف
شكل مواصفات إذ تم احتراميا يحقق التطابق مع متطمبات العميل المعمنة و الضمنية. يمكن تصنيف 

 ىذه المواصفات إلى خمس خصائص أساسية لمجودة تتمثل فيما يمي:

ر من خلبل الكفاءات أولا: إحترام معايير الآداء: و يعبر الآداء عن الجوانب التقنية لممنتج و التي تظي
التقنية و المستخدمة فييا،و يتحقق الآداء في المنتوج من خلبل توفره عمى العديد من المواصفات 

 العامة أو الرئيسية مثل : السرعة، القوة، الصلببة ... 

و عموما فإن العميل ينتظر الحصول عمى منتوج يتوافق مع الخصائص التقنية المعمن عنيا إضافة 
ل عمى الثقة في قدرة المؤسسة عمى تقديم الآداء المطموب من المنتجو الحفاظ عمى ىذا إلى الحصو 

الآداء إستمراره لمدة طويمة من الزمن، و بالتالي تتحقق ما تعرف بالإعتمادية المعبر عنيا بالفترة 
تؤثر  الزمنية التي يمكن أن يستمر فييا المنتج دون الحاجة إلى أؼ إصلبح أو تحمل تكاليف إضافية

 عمى جودتو 

  ثانيا: التكمفة
تشير التكمفة إلى الجوانب الاقتصادية لممنتوج و التي يمكن الإستدلال عمييا من خلبل المؤشرات 
الاقتصادية التالية: سعر التكمفة ،تكمفة الإنتاج. وقد اخذ بعين الإعتبار التكاليف كمطمب أساسي 

ع إلى إقتصاد السوق، و من ثم لم يعد العميل ييتم فقط لتحقيق الجودة عند الإنتقال من إقتصاد التوزي
بتوفير المنتج في الآجال المحددة و إنما ييتم بالتكاليف أيضا، فعندما يقوم بشراء فإنو يقوم بالمفاضمة 
بين مختمف العروض المقدمة لو معتمدا في ذلك عمى معيار السعر. ىذا الأخير الذؼ تطور ليعبر 

عند تحديد ىذه التكاليف فالعميل يأخذ بعين الإعتبار كلب من تكاليف الحصول عن التكاليف الكمية، ف
عمى المنتج، تكمفة الصيانة، تكاليف التوقف عن التشغيل، الإصلبح، إضافة إلى تكاليف محتممة 

 لتوقف المنتج عن الخدمة 

                                                           
مذكرة ماجستٌر "أثر جودة الخدمة على رضا الزبون " جامعة سعد دحلب البلٌدة 
4
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 ثالثا: فترة التسميم

و الإلتزام بتسميم المنتج في الوقت المحدد و تعتبر فترة التسميم عن البعد الزمني المتعمق بمدػ الوفاء 
الكمية و النوعية المطموبة من قبل العميل الذؼ أصبحت لو الإمكانية في الإختيار، ليس فقط فيما 
يتعمق بالآداء و التكمفة و إنما يأخذ بعين الإعتبار الوفرة، فبالنسبة لآداءات متماثمة )منتجات ليا نفس 

اليوم لو القدرة عمى إتخاذ القرار المتعمق بشراء منتج متوفر في الوقت الذؼ الخصائص التقنية( العميل 
 ىو في حاجة إليو و لا يفضل الإنتظار.

يعتبر كل من الآداء و التكمفة و فترة التسميم بمثابة متطمبات قاعدية بالنسبة لمجودة ، و تمكن 
 يا البعض و غير مستقمة.الصعوبة في تحديد ىذه المتطمبات الثلبثة كونيا مرتبطة مع بعض

م بسبب مصاريف التخزين فالآداء المرتفع عادة ما يكون مكمفا، كذلك ىو الحل بالنسبة لفترات التسمي
 أو تجميد الأموال المنقولة

و تمكن كفاءة المسير في ىذه الحالة في تعظيم ىذه المتطمبات الثلبث مع الأخذ بعين الإعتبار 
جل فترات التسميم المحددة سيبحث المسير عن تدنية العلبقة )التكمفة حاجات و رغبات العملبء، فمن أ

 و الآداء( و المعرفة كما يمي:

 بالنسبة لتكمفة محددة و موضوعية سيحاول المسير الحصول عمى آداء مرتفع -
بالنسبة لآداء محدد سيبحث المسير عن تقميص التكمفة و المقصود بالتكمفة ىنا ىي تمك التكمفة  -

 مميا العميل ممثمة في سعر الشراءالتي سيتح

 رابعا: الخدمات

تم إضافة الخدمات كمطمب أساسي يساىم في تنمية و تطوير مفيوم الجودة و خاصة الخدمات 
التكميمية أو ما يعرف بخدمات ما بعد البيع ، و تشير ىذه الخدمات إلى مستوػ الجودة و السرعة في 

ى السمعة أو الخدمة، و قد أصبحت الخدمات التكميمية التعامل مع شكاوؼ العملبء بعد حصوليم عم
اليوم تشكل المعيار الأكثر أىمية في التأثير عمى جودة المنتجات ، فإن كانت الخدمات الأساسية 

 بالمئة من التأثير عمى العميل  80بالمئة من تكاليف المنتج فإن الخدمات التكميمية يمثل  80تشكل 

 خامسا: الأمن 

لأمن عند إستخدام السمعة مطموبا من قبل العملبء اليوم ،حيث يعتبر معيارا في حد ذاتو أصبح توفير ا
فلب يمكن أن يكون نظام ذو جودة عالية،  إلا إذا كان قادرا عمى ضمان عدم حدوث أخطار و حوادث 

 تؤدؼ إلى الموت أو تسبب أضرار أو خسائر في البضائع.
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ر مستحيل الوصول إليو لذلك يجب توفر أدنى مستوػ متعمق في الواقع تحقيق الأمن المطمق يعتبر أم
 باحتمال وقوع حوادث ناتجة عن عممية الإنتاج او المنتج

فبالنسبة لمعميل يعتبر الامن مطمبا ضمنيا، لا يرتبط فقط بالمنتجات و إنما يرتبط أيضا بضرورة 
لموصول إلى احسن التجييزات إحترام البيئة أو المحيط الذؼ يعيش فيو لذلك فأغمب المؤسسات تسعى 

التي لا تخمف آثارا سمبية عمى البيئة التي يتواجد فييا جميع و الموارد التي تمكنيا من إنتاج المنتجات 
 الأفراد التي يتعامل معيا

من الواضح جدا أن متطمبات الجودة أصبحت حاليا مكونا ىاما في تشكيل مفيوم الجودة التي لا 
ن مع تواجد المؤسسة في بيئة تمتاز بالتغيرات السريعة و المتلبحقة أصبحت يتعين الإلمام بيا و لك

الجودة لا تقتصر عمى تحقيق التطابق مع ىذه المتطمبات و إحترام معايير التصنيع و إنما يجب 
إدارتيا من أجل رفع القيمة الإجمالية لنشاطات المؤسسة بطريقة تمكنيا من الصمود في وجو 

  5المنافسة.

 الثالث: أنواع الخدمات  المطمب

 الخدمات التي يمكن تصنيفيا حسب العديد من الأسس كما يمي: ىناك أنواع عديدة من 

او عمى من حيث الإعتمادية: حيث تتنوع الخدمات عمى أساس اعتمادىا إما عمى المعدات  .1
الخدمة الأفراد، كما تتنوع حسب آدائيا من قبل عمال ماىرين او غير ماىرين، وىنا أصبح طمب 

يتأثر بالشخص الذؼ يتولى تقديميا وكذلك الحال في الخدمات التي تعتمد عمى المعدات، اذ ىي 
 6الأخرػ تختمف اذا ماكانت المعدات ذات تسيير ذاتي أم أنو ليس كذلك.

 حسب الزبون: حيث يمكن تصنيفيا الى:   .2
السياحة والتأمين خدمات المستيمكين: وىي الخدمات التي تقدم لاشباع حاجات شخصية مثل  . أ

 عمى الحياة سميت ىذه الخدمات بالخدمات الشخصية.
خدمات المنشآت: ىي الخدمات التي تقدم لتمبية حاجات منظمات الأعمال كما ىو الحال في  . ب

 7الاستثمارات الإدارية والمالية وصيانة المعدات والآلات.
الزبون او مشاركتو حسب مشاركة الزبون او المستفيد: حيث يتطمب بعض الخدمات حضور  . ت

لمحصول عمى الخدمة مثل العلبج الطبي، السياحة والاطعام بينما لا تتطمب خدمات أخرػ 
 8مشاركة الزبون او حضوره طوال الوقت مثل خدمة اصلبح او صيانة السيارات.

 حسب دوافع مقدم الخدمة: حيث يمكن تصنيفيا الى:  . ث

                                                           
" جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس مستغانم جودة الخدمات وأثرها على رضا العمٌلمذكرة ماستٌر "  

5
  

م 2002روق للنشر و التوزٌع ،لاسم ناٌف علوان المحٌاوي ، إدارة الجودة فً الخدمات ، الأردن : دار الش 
6
  

م( ط2002، ) عمان : دار الثمافة للنشر و التوزٌع ، 1محمد صالح المؤذن ، مبادئ التسوٌك ، ط 
7
  

م(2002حمٌد الطائً ، محمود الصمٌدعً و أخرون، الأسس العلمٌة للتسوٌك الحدٌث ، ) عمان : دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع ، 
8
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ة من الأفراد او المنظمات او الجمعيات خدمات غير ربحية: وىي خدمات تقدم من طرف مجموع -
الى مختمف الافراد وليس بدوافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة كالتعميم والعلبج 

 الطبي والجمعيات الخيرية 
خدمات ربحية: تقدم بدافع الربح مثل المنظمات الخاصة كالمستشفيات والمدارس والجامعات  -

 لخاصة
 ي آداء الخدمة وىي كتالي: حسب الخبرة الطموبة ف . ج
 خدمات مينية: مثل خدمات الأطباء والمحامين والمستشارين الإداريين والماليين  -
 9خدمات غير مينية: مثل خدمات حراسة العمارات ومواقف السيارات -
 خدمات طبقا لدرجة كثافة العمالة: وتنقسم الى  . ح
ة أكبر في تقديميا مثل الخدمة الفندقية، الخدمات الكثيفة العمالة: والتي تعتمد عمى العمالة بدرج -

 خدمات التدريس وغيرىا 
كثيفة الآلة: وىي التي تعتمد عمى الآلة بدرجة اكبر في تقديميا مثل خدمة النقل والموصلبت  -

 وغيرىا 
 الخدمات حسب درجة الإتصال بالمستفيد: وتنقسم الى  . خ
سكن وخدمات النقل الجوؼ خدمات ذات اتصال شخصي عالي: مثل خدمات المحامي وخدمات ال -

 وىنا وجود الزبون أثنا تقديم الخدمة ضرورؼ 
خدمات ذات اتصال منخفض: مثل اصلبح السيارات: التسويق عبر الانترنت، وىي بذلك لا  -

 10تتطمب وجود الزبون أثناء تقديميا 

 من أنواع الخدمة أيضا: 

 الخدمة الخالصة: .1

ن يكون ذلك مرتبطا بمنتوج مادؼ او خدمات أخرػ وىنا تقوم المؤسسة بتقديم خدمة وحيدة دون ا
مرافقة مثل خدمات التأمين، التعميم، دور الحضانة وغيرىا كما تتطمب ىذه الخدمات الحضور 

 الشخصي لمزبون.

 الخدمة المرفقة بمنتوج مادؼ:  .2

 يمكن لممؤسسة تقديم خدمة أساسية لكي تكتمل ببعض المنتجات او الخدمات مثل خدمات المواصلبت
الجوية التي تقدم خدمة أساسية والمتمثمة في النقل لكنيا تتضمن عدة منتجات مثل الجرائد، المجلبت، 

 المشروبات والتغذية وغيرىا، كذلك الطبيب الذؼ يحتاج تجييزات لتقديم خدمات التمريض 

                                                           
ف علوان المحٌاوي ، مرجع سابكلاسم ناٌ 
9
  

م(2012ة ،فلسً لٌندة ، والع جودة الخدمات فً المنظمات ودورها فً تحمٌك الأداء المتمٌز ،) الجزائر : رسالة ماجستٌر منشورة ،جامعة أمحمد بولر 
10
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 المنتج المرفق بعدة خدمات:  .3

ل بيع أجيزة التمفزيون وآلات الغسيل في ىذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتيا مرفقة بعدة خدمات مث
مرفقة بالضمان لمدة معينة او النقل، فكمما كان المنتج متطورا تكنولوجيا مثل السيارات وأجيزة الاعلبم 

  11الآلي كمما كان بيعو يتطمب خدمات مرفقة مثل النقل، الصيانة، الضمان.

 المطمب الرابع: أهمية و أهداف جودة الخدمات 

 خدمات:أهمية جودة ال-1

 يمكن الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأىمية جودة الخدمات :

لقد تزايدت أعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أؼ وقت  نمو مجال الخدمة: - أ
مضى فعمى سبيل المثال نصف منظمات الأعمال بتعمق نشاطيا بالخدمات إضافة إلى نمو 

 ال مستمرا بالتوسع.المنظمات المتصمة بالخدمات ما ز 
من إذ من المعموم أن بقاء المنظمات يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكافي إزديادية المنافسة:   - ب

المنافسة لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه المشاريع و الخدمات يوفر ليا العديد من 
 المزايا التنافسية.

ورة جيدة و يكرىون التعامل مع المنظمات التي تركز أن تتم معاممتيم بص الفهم الأكبر لمعملاء: -ج
فقط عمى الخدمة، فلب يكفي تقديم منتجات ذات جودة و سعر معقول بدون توفر المعاممة الجيدة و 

 الفيم الأكبر لمعملبء.

أصبحت المنظمات تحرص في الوقت الحالي عمى  المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل:-د
ل معيا و توسيع قاعدة عملبئيا و ىذا يعني أن المنظمات يجب أن لا تسعى ضرورة إستمرار التعام

فقط إلى إجتناب زبائن و عملبء جدد، و لكنو يجب عمييا أن تحافع عمى العملبء المحميين و من ىذا 
 12تظير الأىمية القصوػ لجودة خدمة العملبء من أجل ضمان ذلك.

 أهداف جودة الخدمات:-2

لى تحديد أىداف لمجودة و لذلك لضمان الحصول عمى منتجات و خدمات تحتاج كل منظمة خدمية إ
  .تمبي توقعات و إحتياجات العملبء

توضيح رؤية وميمة الجودة: تساعد أىداف الجودة في توضيح إلة أين نمضي في الجودة و ما -أ
 نسعى لموصول إليو و إرتباطيا بالخطة الإستراتيجية و تحسين الآداء.

                                                           
(2002، )عمان: دار حامد للنشر و التوزٌع ، 1تٌسٌر العجارمة ، التسوٌك السٌاحً ط 
11

  
م(2002سلٌمان الدراركة ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ، ) عمان : دار صفاء للنشر والتوزٌع ،مأمون  
12
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تعزيز الإلتزام: تحفز أىداف الجودة الموظفين و تعزز الإلتزام لدييم و تبني الثقة بين فريق العمل -ب
الذؼ يسعى إلى تحقيق المستيدف و يحتفل بما ينجز و يؤكد أأن المؤسسة تمضي في الآداء نحو 

 الطريق الصحيح وفق أىداف يتم مراقبتيا و قياسيا.

الجودة الأساس لعممية التحسين المستمر و تمكن المؤسسات من التحسين المستمر: توفر أىداف -ج
 تحديد المناطق التي يمكن تحسينيا و تحديد الإجراءات اللبزمة لتحقيق التحسين.

تحسين الكفاءة: تساعد أىداف الجودة عمى تحسين كفاءة المؤسسة و تقميل التكاليف و تحسين -د
 الإنتاجية و الجودة.

تساعد أىداف الجودة عمى زيادة رضا العملبء و تعزيز سمعة المؤسسة و زيادة رضا العملبء: -ه
 زيادة الثقة بين العملبء.

المسالة و الشفافية: تعمل أىداف الجودة عمى تعزيز المساءلة و الشفافية و توفير إطار لقياس آداء -و
 13.المؤسسة و مراقبتو

 المبحث الثاني: قياس جودة الخدمات 

 ياس جودة الخدماتقل: أساليب المطمب الأو        

 تتسم طرق قياس جودة الخدمات إلى أساليب مباشرة و أساليب غير مباشرة:        

 و ىي بدورىا تنقسم إلى: :طرق القياس المباشرة لجودة الخدمات-1        

 رادوبموجب ىذه الوسيمة من وسائل القياس تؤخذ عينة محددة تمثل جميع اف منياج الإستقصاء:-أ    

 ،ويتم اختيار ىذه العينة اما بطريقة عشوائية او منضمة ، حيث توزع عمى افردىا استمارة المجتمع     

 وتعد  ، وىي عبارة عن مجموعة من الأسئمة حول الموضوع المراد معرفة أداء ىذه الفئة فيو،الاستقصاء         

 لإجابة عمييا ،ومن ثم تقوم أجيزة متخصصةيسيل عمى الافراد اىذه الأسئمة بطريقة واضحة حتى         

 الإجابات وتحميل المعمومات لمحصول عمى النتائج و تسييرىا وعمييا تأخذ الإجراءات المناسبةبتبويب         

 لى ان تتولى الإدارة نفسيا عممية قياس جودة خدماتيا إة المباشرة ويعتمد ىذا الأسموب ب_الملبحظ        

 ة للئجراءات الإدارية المختمفة في ميدان العمل ذو الاحتكاك المباشر بالعملبء ملبحظبطريقة ال        

 مقدمي الخدمات اثناء عمميم ، ومن امثمة أسموب ة أداء وملبحظة ردود افعاليم ، وأيضا ملبحظ        
                                                           

 www.linkedin.com م2112، 22/02/2022الشركة العربٌة للإدارة ،   
13
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 ل مع العملبء من ة حسن وفن التعامقت الفعمي لتقديم الخدمة ، وملبحظة المباشرة حساب الو الملبحظ        

 طرف مقدمي الخدمة ، مع توجيو أسئمة مباشرة لمعملبء عن مدػ رضاىم عن مستوػ الخدمة عموما.        

  :لجودة الخدمة طرق القياس الغير مباشرة -2      

 ىناك الكثير من الوسائل والطرق الغير مباشرة لقياس جودة الخدمات ولكن اكثرىا اعتمادا في البحوث       

 :والدراسات نجد       

 (SERVQUAL)قياس الفجوة       

  (SERVPERF)قياس الأداء الفعمي       

 قياس الفجوة الخاصة بجودة الخدمة: - أ

دراكاتيم لمستوػ آداء الخدمة المقدمة  يستند ىذا المقياس عمى تحديد توقعات الزبائن لمستوػ الخدمة وا 
قعات والإدراكات ، لذا فإن مستوػ جودة الخدمة يقاس بمدػ بالفعل، و من ثم تحديد الفجوة بين ىذه التو 

تطابق بين مستوػ الخدمة المقدمة فعلب لمزبائن، و بين ما يتوقعو الزبائن و محاولة الإرتقاء إلييا بشكل 
 مستمر. 

 إن التحدث عن ىذا المقياس يجعمنا نشير إلى مفيومين أساسين في جودة الخدمة ىما:

معايير أو النقطة المرجعية للآداء الناتجة عن خبرة التعامل مع الخدمة و القابمة توقعات الزبون: ىي ال
 لممقارنة و التي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبون أو تكون في الخدمة أم سوف يحصل عمييا 

لمقياس ، و يقوم ىذا اإدراكات الزبون: و ىي النقطة التي يدرك بيا الزبون الخدمة فعميا كما قدمت لو
 عمى معادلة أساسية ذات طرفين ىما الإدراك و التوقعات ، و يمكن التعبير عنيا بما يمي :

 الإدراكات -جودة الخدمة=التوقعات

 مقياس الآداء الفعمي لمخدمة:-ب

يعتبر مقياس الآداء الفعمي أبسط و أسيل من مقياس الفجوة نظرا لأن ىذا الأخير يحتوؼ عمى عمميات 
فضلب عن صعوبة تعريف توقعات العملبء و قياسيا في الواقع العممي وان قياس الآداء حسابية معقدة 

الفعمي يعتبر كافيا لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمة و إعتبار أن الرضا أحد الجوانب المؤثرة في الحكم 
 14عمى الجودة

 
                                                           

فً تحمٌك الآداء المتمٌز " جامعة أمحمد بولرة بومرداس مذكرة ماجستٌر "والع جودة الخدمات فً المنظمات و دورها 
14

  



21 
 

 المطمب الثاني: مؤشرات و معايير الجودة

 شراتفي فحص بعض أبرز المؤ  سننغمص

 معدل العيوب: -1
يقيس نسبة المنتجات المعيبة في دفعة الإنتاج، مما يساعد في تحديد و معالجة قضايا الجودة  -

 بسرعة
 100يتم حسابو بسمة عدد الوحدات المعيبة عمى إجمالي الوحدات المنتجة و ضربيا في  -

 مؤشر رضا العملاء:-2          

عات العملبء، مما يوفر رؤػ حول أداء الجودة يعكس درجة تمبية المنتجات أو الخدمات لتوق -
 العامة

 يتم إستخراجو من إستطلبعات الرأؼ ، و استمارات التعميقات ، أو التقييمات عبر الأنترنت  -
 

 لتسميم في الوقت المحدد:ا-3
يضمن تسميم المنتجات في الوقت المناسب ،مما يسيم في رضا العملبء و يقمل من خطر  -

 ريدالتشويش في سمسمة التو 
يحسب عن طريق قسمة عدد الطمبات التي تم تسميميا في الوقت المحدد عمى إجمالي عدد  -

 الطمبات 
 العائد الأولي الناجح:-4 -3

يقيس نسبة المنتجات التي تجتاز مراقبة الجودة في المحاولة الأولى و بدون إعادة الإختبارات  -
 مما يشير إلى كفاءة في عمميات التصنيع

د الوحدات التي تفي بمعايير الجودة عمى إجمالي الوحدات يحسب عن طريق قسمة عد -
 المنتجة

يقيم النفققات الإجمالية المرتبطة بضمان الجودة بما في ذلك تكاليف  تكمفة الجودة :-5 -4
 الإختبارات و التقييم و الفشل الداخمي و الخارجي

داخميا " قبل الخروج الإيفاء بمعايير الجودة ىو فشل المنتج في الإختبارات و  الفشل الداخمي:-6
 من المصنع إلى العميل "

ىو فشل المنتج في الإيفاء برغبات العميل و إرضاءه مثل وصول المنتج بو  الفشل الخارجي:-7
 كسور أو عيوب

يقيم جودة المواد أو العناصر التي تم إستلبميا من الموردين،  مؤشرات جودة الموردين:-8 -5
 توريدمتضمنا التناسق و الموثوقية في سمسمة ال
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الإلتزام دد الأجزاء المعيبة المستممة،والتسميم في الوقت المحدد،و يجمع بين عوامل مثل ع-
 بالمواصفات 

 المطمب الثالث: تحميل البيانات و تقديم التقارير

 تحميل البيانات المتعمقة بجودة الخدمات إعداد تقارير يتطمب عدة خطوات:

المتاحة المتعمقة بجودة الخدمات، مثل إستطلبعات رضا  قم بجمع جميع البيانات تجميع البيانات:-1
 العملبء، و بيانات الآداء الداخمي لممنظمة، و مراجعات العملبء ، وأؼ بيانات أخرػ ذات صمة

 قم بتحميل البيانات و تنظيفيا من الأخطاء و التكرارات و تصنيفيا بشكل صحيح تنظيف البيانات:-2

التحميل المناسبو لإكتشاف البيانات و إكتشاف الإتجاىات و  إستخدام أدوات تحميل البيانات: -3
 العلبقات اليامة مثل الإحصائيات الوصفية و التحميل الإستقرائي 

قم بتحديد المؤشرات الرئيسية للآداء التي تعكس جودة الخدمات  تحديد المعارف الرئيسية للآداء: -4
 بشكل موثوق 

مخيص النتائج في تقارير مبسطة و سيمة الفيم مع إستخدام قم بتحميل البيانات و ت إعداد التقارير: -5
 الرسوم البيانية و الجداول لتوضيح النتائج

إستنتاج النتائج و تقديم التوصيات المستندة إلى التحميل لتحسين جودة الخدام  تقديم التوصيات: -6
 مع التركيز عمة المجالات التي تحتاج إلى التحسين

قم بمراجعة التقارير و تقييم النتائج مع فريق الإدارة و المعنيين لإتخاذ  مراجعة النتائج و التقييم: -7
 الإجراءات اللبزمة و تعدل الإستراتيجية إذا لزم الأمر 

توفير التقارير المنيجية والدقيقة تعكس جودة الخدمات و تحتوؼ عمى توصيات فعالة يمكن أن تساعد 
 15المنظمة في تحسين آدائيا وتعزيز رضا العملبء

 المطمب الرابع: تحسين الجودة

تحسين جودة الخدمات ىو عممية مستمرة تيدف إلى تحسين تجربة العملبء وزيادة رضاىم. فيما يمي 
 نذكر بعض الخطوات الأساسية التي يمكن إتخاذىا لتحسين جودة الخدمات:

ما القيام بإجراء بحوث السوق إستطلبعات الرأؼ لفيم فهم إحتياجات و تقعات العملاء: -1
 يتوقعو العملبء من الخدمات التي تقدميا المنظمة 

القيام بتوفير التدريب المناسب لمموظفين لتطوير مياراتيم وزيادة قدراتيم  تدلريب الموظفين :-2
 في تقديم خدمات عالية الجودة

                                                           
15
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القيام بمراجعة العممية الداخمية و تحسينيا لزيادة الكفاءة وتحسين تحسين عمميات العمل: -3
 لخدماتجودة ا

استخدام الحمول التكنولوجية لتبسيط وتحسين تجربة إستخدام التكنولوجيا بشكل فعال: -4
 العملبء مثل أنظمة إدارة العلبقات مع العملبء و تطبيقات الياتف المحمول

 
القيام بإنشاء مؤشرات الىداء الرئيسية و متابعة آداء الخدمات بانتظام لتحديد وتقييم الآداء: -5

 16ي تحتاج إلى تحسينالمجالات الت
القيام بجمع ردود فعل العملبء و تحميميا بشكل دورؼ لفيم نقاط تقديم ردود فعل و تحميمها: -6

 القوة و الضعف في جودة الخدمات و اتخاذ الإجراءات الضرورية
ضمن الثقافة التنظيمية لممؤسسة يتم تشجيع و دعم ثقافة الخدمة  تحسين ثقافة الخدمة:-7

 الموفين عمى الإبتكار وتقديم تجارب إستثنائية لمعملبء العالية، و تشجيع
إستجابة سريعة لشكاوػ و حل المشكلبت بالفعالية، و  التعامل مع المشكلات بفعالية:-8

 إستخداميا كفرصة لتحسين العمميات وتجربة العملبء
يز رضا بإعتبار ىذه الخطوات ،يمكن لممؤسسات تحسين جودة الخدمات التي تقدميا و بالتالي تعز 

   17 العملبء و بناء سمعة إيجابية

 خلاصة الفصل  

إن تحقيق جودة ،لمحتويات الفصل الأول نأتي فيما يمي لعرض أىم النقاط التي يتضمنيا بعد عرضنا 
لييا، وىي تمثل معيار درجة كن أؼ مؤسسة خدماتية من الوصول إالخدمة من الأىداف التي تم

لبء وبشكل مستمر مما يضمن الرضا الداعم لمعملبء. وتعتبر الفعمي مع توقعات العم ءتطابق الآدا
جودة الخدمة كمحصمة من الأبعاد المتصمة فيما بينيا وتخض لإطار تشريعي وتنظيمي يضمن القواعد 

التي تطبق عمى تجارة الخدمات وحماية المستيمك باستيلبكيا لمخدمة بالنظر لجودتيا. لذا تحرص 
عمى تطوير وتحقيق مستوػ خدماتيا باستخدام مجموعة من الأساليب  ماتيةدالعديد من المؤسسات الخ

كالاستخدام المستمر لمدراسات والبحوث، تحميل شكاوؼ العملبء، تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة، 
وجود تعيد او التزام ادارؼ نحو جودة الخدمة وغيرىا من الأساليب التي تساىم بشكل كبير في 

مة وقياسيا لتحقيق التميز في الآداء الذؼ يعتمد بشكل كبير عمى مبادغ الوصول الى جودة الخد
 وفمسفة إدارة الجودة.

  
                                                           

16
2005عبد العزيز أبو نبعة، تسويق الخدمات المتخصصة، الوراق لمنشر و التوزيع، الأردن،    

17
 http://Samehar.Wordpress.Com at 6.08am 22/04/2024 

http://samehar.wordpress.com/


24 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: 

 دراسة حالة مؤسسة
SARL Golden 

Metal  للصيانة و
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 تمهيد

بعد تحديد الإطار النظرؼ العام ليذه الدراسة في الفصل الأول سنحاول الفصل الثاني ابراز جودة 
،حيث تأتي أىمية ىذا   SARL Golden Metalلمصيانة و الخدمات بالمسيمة  الخدمات في مؤسسة

 الفصل التطبيقي لمربط بين الدراسة النظرية و الواقع العممي في المؤسسات الجزائرية

و لدراسة ىذا الجانب من البحث إعتمدنا عمى المعمومات المتوفرة في وثائق المؤسسة إضافة إلى 
من المسؤولين خاصة فيما يخص  المعمومات المقدمة من خلبل القيام بمقابلبت شخصية مع مجموعة

 الإقتراحات التي يجب إتخاذىا حول موضوع جودة الخدمة

 و قد تم تقسيم ىذا الفصل إلى ما يمي 

 المبحث الأول:التعريف بالمؤسسات الخدمية

لمصيانة و   SARL Golden Metal  المبحث الثاني: تفاصيل الخدمات المقدمة في مؤسسة
 الخدمات بالمسيمة
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 التعريف بالمؤسسات الخدميةالمبحث الأول:

لمصيانة و الخدمات   SARL Golden Metal  المطمب الأول : التعريف بمؤسسة
 بالمسيمة

ىي شركة جزائرية لمصيانة  لمصيانة و الخدمات بالمسيمة SARL Golden Metal  مؤسسة  
انة الميكانيكية التابع مرافق عمى يد فريق عمل متخصص في الصيلصناعية مقرىا المسيمة تأسست ا

، تضم الشركة موظفين مشاركين و متحمسين و متخصصين و متعددؼ الإستخدمات و صناعي 
يتقنون أحدث التقنيات ، ينفذ فييا العديد من الخدمات عالية الجودة في البحث المستمر عن رضا 

 و قرب " العملبء ، شعارىا " خبرة و جودة ، إلتزام و إتاحة ، مسؤولية و ثقة

 الثاني: تاريخ و تطور المؤسسة طمبالم

سنوات من الخبرة و المراجع في مختمف القطاعات  9تممك  2014تأسست ىذه شركة سنة +
 )صناعات الإسمنت، محطات معالجة مياه الصرف الصحي، اعمال الصمب و الصناعات ...(

مصيانة و ل  SARL Golden Metal  المطمب الثالث: الهيكل التنظيمي لمؤسسة
 الخدمات بالمسيمة

يمكن تصميم الييكل التنظيمي بشكل يضمن تحقيق الكفاءة و الفعالية في العمل، فيما يمي نموذج 
 لييكل تنظيمي تم إعتماده:

 :المدير العام

،و وضع الأىداف الإستراتيجية  و ىو المسؤول الأعمى لمشركة يشرف عمى جميع الإدارات و الأقسام 
 الرئيسية و الإشراف عمى الآداء العام لمشركةاتخاذ القرارات 

 :الإدارة المالية 

 إدارة الشؤون المالية ، إعداد الميزانيات و مراقبة النفقات و الإرادات

 المدير المالي  

 المحاسبون  
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  موظفو حسابات 

 إدارة الإنتاج :

قيق اىداف الجودة و المسؤول عن التخطيط و التنظيم و مراقبة جميع أنشطة الإنتاج ، ضمان تح
 الكفاءة و السلبمة

  مدير الإنتاج 

 ميندسي الإنتاج 

 مشرفي خطوط الإنتاج

 العمال الفنيون 

 الصيانة: إدارة

 الإشراف عمى أعمال الصيانة الوقائية و الإصلبحية و إدارة فرق الصيانة

 مدير الصيانة

 مشرفي الصيانة

 د ، المحامون ...(فنيون ) ميكانيكيون ، كيربائيون ، تكييف و تبري

 إدارة التسويق و المبيعات:

 لبءميامو وضع إستراتيجة التسويق ، إدارة فرق المبيعات و تحميل الأسواق و العم

 مدير التسويق و المبيعات

 أخصائي تسويق

 الدعم الإداري و السكريتارية:

 مدير المكتب 

 سكريتارية
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  SARL Golden Metal  المبحث الثاني: تفاصيل الخدمات المقدمة في مؤسسة
 لمصيانة و الخدمات بالمسيمة

  SARL Golden Metal  المطمب الأول : أشكال الخدمات التي تقدمها مؤسسة
 لمصيانة و الخدمات بالمسيمة

 أعمال الصيانة الميكانيكية للؤفران الصناعية  -
 أعمال الصيانة الميكانيكية لممنشآت الصناعية -
 النفط و الغاز لحم أنابيب صناعية و كذلك خطوط -
 الغلبيات و الأنابيب و التحكم في الأنابيب -
 الدراسة و التنفيذ الميكانيكي لممشاريع الصناعية  -
 جميع أنواع التنظيف الصناعية -
 تأجير و تجميع و تفكيك الصقالات -
 الحل الفني و المساعدة في تنفيذ المشاريع -

 المطمب الثاني: التنفيذ والعمميات

 تابع لحمام الضمعة مسيمةمصنع إسمنت لافارج ال

القيام بأعمال الصيانة الميكانيكية الوقائية عمى مدار السنة لممناطق التالية :منطقة الإسمنت ، -
 منطقة الخام ، منطقة تبريد و الشحن ...

 تنفيذ عقود الصيانة الميكانيكية العلبجي-

 مصنع إسمنت سيلاس لافارج تابع لوحدة بسكرة

 خدمة و صيانة كسارة -

 تنفيذ عقود الصيانة العلبجية لممنشآت الميكانيكية   -

 مصنع إسمنت وحدة جيكا حما بوزيان

 خدمة و صيانة المحاجر-

 بلارة جيجل AQSمجمع الصمب 

 2022عام DRIتنفيذ كافة الأعمال الميكانيكية الخاصة بإيقاف تشغيل وحدة -
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 2022م عا 3تنفيذ الأعمال الميكانيكية لإغلبق وحدة الدرفمة رقم -

 SMS-2و  SMS-1أعمال آداء متنوعة في وحدتي  -

 إتمام عقد الصيانة العلبجية-

 SARL Golden المطمب الثالث: تحديات جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة
Metal  لمصيانة و الخدمات بالمسيمة  

 ت تشمل :المؤسسة العديد من التحديات المتعمقة بجودة الخدمات المقدمة بعض ىذه التحديا تواجو

 عدم كفاية التدريب و التطوير-

 نقص التدريب المستمر لمفنيين و العاممين مما يؤدؼ إلى تراجع الميارات و المعرفة - 

 عدم مواكبة التقنيات و الإبتكارات الجديدة في المجال-

 نقص المعدات و الأدوات المناسبة لإتمام عممية الصيانة بفعالية-

 نقص قطاع الغيار و المستمزماتتأخر عممية الإصلبح بسبب -

 التخطيط و التنظيم-

 عدم تنظيم الجداول الزمنية لمعمل بشكل يضمن تنفيذ الميام في الوقت المحدد-

 مراقبة الجودة-

 غياب نظم فعالة لمراقبة و تقييم جودة العمل المنجز-

 عدم وجود معايير واضحة لقياس الآداء و الجودة-

عمى جودة الخدمات المقدمة و التوجو نحو تقميل التكاليف قد يؤدؼ إلى تقييد الميزانية مما يؤثر -
 تقميل الجودة

    SARL Golden Metal المطمب الرابع : تحسين جودة الخدمات في مؤسسة

 لمصيانة و الخدمات بالمسيمة
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تحسين جودة الخدمات في المؤسسة يتطمب إتباع إستراتيجيات شاممة و متكاممة تركز عمى جميع 

انب العممية التشغيمية ، فيما يمي مجموعة من الخطوات والإجراءات التي يمكن إتخاذىا لتحقيق جو 

 ذلك :

 التدريب و التطوير المستمر :-1

  برامج تدريب منتظمة :تنظيم دورات تدريبية مستمرة لمفنيين و الموظفين لرفع مستوػ مياراتيم
 و معرفتيم بالتقنيات الحديثة 

 تشجيعا لمموظفين شيادات معترف بيا  
 تحديث المعدات و الأدوات: -2

 الإستثمار في أحدث المعدات والتكنولوجيا 
 ظام فعال لإدارة قطاع الغيار و المستمزماتإنشاء ن 

 :التخطيط الجيد والتنظيم -3
 وضع خطط صيانة دورية وطارئة ،واضحة ومحددة 
 إستخدام برامج إدارة المشاريع لتحسين تنظيم الجداول الزمنية 

 :ودةتعزيز الج-4

 إنشاء معايير واضحة لقياس الآداء والجودة 
 تنفيذ برامج تفتيش ومراقبة دورية 

 تحسين التواصل والتنسيق-5

 عقد إجتماعات دورية بين الفرق الفنية والإدارية 
 إستخدام نظم إتصالات متقدمة لضمان التنسيق الفعال 
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 خلاصة الفصل

ىي مؤسسة رائدة في  SARL GOLDE METALنا ان مؤسسة وجدبعد قيامنا بالدراسة الميدانية 
سوق الصيانة والخدمات حيث تعمل عمى تقديم أفضل الخدمات لمزبائن من أجل كسب رضاىم وثقتيم 
وجمب اكبر عدد ممكن من الزبائن لتحقيق ارقام مرتفعة من الاعمال والحفاظ عل مكانتيا في السوق. 

 نتجات ذات جودة. ولمقيام بذلك لابد ان تقوم بتقديم م
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 الخاتمة

من خلبل دراستنا ليذا الموضوع يتضح لنا بأن نجاح المؤسسات في تميز قدرتيا التنافسية تتمثل في تقديم 
 خدمات ذات

ة مطموبة أو جودة وىذا من منطمق قدرتيا عمى كسب رضا عملبئيا ويتم ذلك من خلبل تقديم خدمات ذات جود
 تفوق 

لمعرفة رضا  SARL GOLDE METAL توقعاتيم، لذلك فان الجزء التطبيقي ليذا البحث تم بدراسة مؤسسة
 زبائنيا

كانت لنا النتائج والتوصيات ، من خلبل التعرض لمختمف المفاىيم المتعمقة بو في الجانبين النظرؼ والتطبيقي
 :التالية

 أولا :أىم نتائج البحث

 :في ىذا البحث إلى النتائج التاليةلقد توصمنا 

يركز مفيوم جودة الخدمة عمى المحافظة عمى الزبائن وتحقيق رضاىم وذلك بتقديم المؤسسة لخدمات تتطابق -1
 مع

 تفوقياتوقعاتيم أو 

 تعتبر الجودة ميزة تنافسية، كونيا تستخدم كإستراتيجية من بين الاستراتيجيات التي تحقق رضا الزبون؛2-

 العديد من الطرق لقياس الرضا منيا القياسات الدقيقة، الكمية، الكيفية بالإضافة إلى النماذج ىناك3-

 ونذكر منيا نموذج عدم المطابقة، نموذج المعايير المعتمدة عمى الخبرة لمرضا أو عدم الرضا، نموذج

 .مقدمات وتوابع الرضا النظرية

 :تماد عمييا صحيحة ومنو كانت التوصيات التاليةوبناءا عميو يتضح لنا بأن الفرضيات التي تم الاع

 ثانيا : التوصيات

 :في ظل النتائج التي توصمنا إلييا بخصوص الموضوع فإننا نوضع التوصيات التالية
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 :عمى المؤسسة أن تحاول تحقيق الأىداف التالية-

 تحقيق الحفاظ عمى جودة الخدمة لتمبية حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر-

 الثقة لوظائفيا بقدرتيا عمى تحقيق الجودة المطموبة والمحافظة عمييا؛منح -

 . منح الثقة لمزبائن بقدرتيا عمى تحقيق الجودة المتوقعة ولدييم-

 وجوب الاىتمام بشكاوؼ الزبائن، والعمل عمى تحويل الشكاوؼ إلى فرص حيث يمكن من خلبليا مواكبة التغيرات-

 .ن وىذا لممحافظة عمى الزبائن الحاليين وجذب زبائن جددالحاصمة ورغبات وتوقعات الزبائ

ضرورة تركيز المؤسسة عمى أبعاد الجودة التي ليا تأثير كبير عمى رضا الزبائن، وذلك من أجل إعادة عممية -
 الشراء وكسب

 كسب ميزةزبائن مرتقبين، وتقوم بإجراء تحسينات مستمرة لإشباع حاجات ورغبات الزبائن الحاليين وذلك من أجل 

 .التنافسية تمكنيم من البقاء والاستمرار في السوق 

 ثالثا : أفاق الدراسة

يمكن اقتراح بعض المواضيع التي ليا صمة بموضوع البحث والتي من الممكن أن تكون عناوين وبحوث 
 .مستقبمية

 دور جودة خدمة في تحديد مستوػ رضا الزبون؛-

 تصالات؛إدارة توقعات الزبائن من خلبل خدمات الا-

 تقييم جودة الخدمة من وجية نظرة الزبون؛-

 العلبقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا الزبائن عنيا؛-

 تحميل العلبقة المؤسسة بالرضا الزبون -

 

   و أخيرا ... لايسعنا إلا أن نقول الحمدلله حمدا تطيب بو حياتنا و أرواحنا
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