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ضمنها العولمة وانفتاح الأسواق، وثورة تكنولوجیا في ظل التغیرات والتحولات العالمیة الیوم والتي من 

المعلومات والاتصالات أصبحت المؤسسات تواجه ضغوطا وتحدیات كبیرة منها حدّة المنافسة، تشابه 

.المنتجات، حسن اطلاع العملاء وزیادة الوعي لدیهم وتطور متطلباتهم وتوقعاتهم

فظة على بقائها ونموها جذب وإرضاء أكبر عدد من بالتالي أصبح لزاما على المؤسسات التي تسعى للمحا

العملاء والاحتفاظ بهم وذلك بجعل العمیل نقطة الاستهداف التي توجه إلیها كل الأنشطة والجهود التسویقیة 

"التوجه بالعمیل "ضمن ما یعني تسویقیا 

یث تحقق المؤسسة لذلك أصبح رضا العمیل وولائه هدف من بین الأهداف التي تنشدها هذه المؤسسات ح

كما تعمل كذلك على تتبع هذا الرضا من خلال القیاس .الربح من خلال إشباع حاجات ورغبات هذا العمیل

.والتقییم المستمرین للوقوف على أسباب عدم الرضا ومعالجتها

لبقاء إنّ الإهتمام بجودة خدمة العملاء والتي أصبحت عبارة عن أسلوب للحیاة وسلاحا استراتیجیا یضمن ا

.والنمو للمؤسسة في السوق، خاصّة في ظل الكم والنوع الهائل من المنتجات التي تعرض أمام العمیل

فمن خلال الخدمة الجیدة للعملاء تستطیع المؤسسة تمییز منتجاتها وجذب وإرضاء أكبر عدد ممكن من 

ه الخدمة أو بما یعرف بأبعاد جودة العملاء، وذلك باهتمامها بتحسین الجوانب المادیة والإنسانیة في تقدیم هذ

.الخدمة

وللوصول لتحقیق الجودة في خدمة العملاء وتحقیق رضا العمیل یجب أن تهتم المؤسسة بالجانب التنظیمي 

وتبني ذلك كتوجه استراتیجي ینعكس من خلال أهدافها ورسالتها )التوجه بالعمیل(وتكییفه مع هذا الاتجاه 

یم والتزام دائم من قبل الإدارة لهذا كما یتطلب ذلك تدع.وثقافتها وقیمها وهیكلها التنظیمي ونمطها القیادي

.لتوجه

ومن جهة أخرى یبرز الدور الفعّال للعنصر البشري باعتباره المحدد والمنفذ لهذا التوجه فهو على علاقة مباشرة 

بالتالي لقدرة ومهارة مقدم الخدمة تأثیر جوهري ومباشر على عملیة توصیل الخدمة  وإرضاء .مع العمیل

.العمیل

ز أهمیة الحصول على أفراد ذوي قدرات ومهارات عالیة قادرین على تحمل المسؤولیة وتقدیم خدمات لذلك تبر 

كما تبرز أهمیة الإهتمام بهم وتوفیر حیاة وظیفیة أفضل للعاملین بما .ذات مستوى عالي من الجودة للعملاء



اییر للأداء وربطها بمعاییر یحقق الإشباع لحاجاتهم ورغباتهم من خلال بناء سلم أجور عادل وكذا وضع مع

.جودة الخدمة، وكذا مكافئة وتحفیز العاملین وفقا لأدائهم

كذلك نظرا لتطور حاجات العملاء والمنتجات، یجب على المؤسسة أن تهتم بتنمیة وتطویر مواردها البشریة بما 

مهاراتهم في مجال خدمة یتماشى وهذه التطورات ببناء برامج تكوینیة تستهدف رفع أداء العاملین و تنمیة 

.العملاء

ولغرض إلقاء الضوء على واقع المؤسسات الجزائریة فیما یخص خدمة العملاء اخترنا قطاع السیارات الذي 

یعتبر من بین القطاعات التي تشهد موجة عارمة من التنافس في الجزائر خاصّة في ظل الكم الهائل من 

سلط الضوء من خلال دراستنا على العلامة رونو حیث في ظل وسن.العلامات التي تسوق في السوق الوطني

وجود المنتجات البدیلة تحرص رونو الجزائر على تمیزها وضمان مكانتها السوقیة من خلال تحسین صورتها 

وذلك من خلال ضمان للجودة في خدمة عملائها عبر كامل شبكتها والحرص على .وعلاقتها مع العملاء

لخدمة بالقیاس والمتابعة المستمرة لمدى رضاهم عن جودة الخدمات المقدمة عبر رضا عملائها عن هذه ا

.شبكتها وذلك من خلال استقصاءات الرضا والزیارات المیدانیة وبحوث العمیل الخفي

كما سنتوقف على مدى اهتمامها بتنظیمها الداخلي وبالعنصر البشري لغرض تحسین الأداء وتقدیم خدمة ذات 

.ضا العملاء وولائهم بالتالي الحفاظ على مكانتها السوقیةجودة لتحقیق ر 

:ولدعم هذا السیاق نطرح الإشكالیة التالیة

تضمن المؤسسة تحقیق جودة خدمة العملاء وما أثر ذلك على رضا العمیل وولائه؟ وهل یمكن إسقاط كیف

أوطو؟-هذا الطرح على مؤسسة كابماتیفو

:یليتقسیمها على شكل تساؤلات كماللإجابة على هذه الإشكالیة سنقوم ب

كیف یؤثر التنظیم الداخلي للمؤسسة على جودة خدمة العملاء من خلال الإستراتیجیة والهیكل .1

التنظیمي وثقافة المؤسسة ونمط القیادة والالتزام الإداري؟ 

هل إرضاء العمیل الداخلي یؤدي إلى تحقیق الجودة في خدمة العملاء؟.2

تحقیق الجودة في خدمة العمیل ورضا هذا الأخیر وولائه؟هل یوجد ارتباط بین.3

أطو لتحسین مستوى الخدمة المقدمة لعملائها -ماهي المجهودات التي تبذلها مؤسسة كاب ماتیفو.4

لإرضائهم وكسب ولائهم؟  

5.



:الفرضیات

أجل ذلك تم صیاغة ومنللشروع في البحث كان من الضروري الانطلاق بإجابات مبدئیة للأسئلة السابقة

:الفرضیات التالیة

إنّ تحقیق خدمة جیدة یتطلب التنظیم من الدّاخل سواء من حیث الإستراتیجیة أو الهیكل التنظیمي أو .1

.القیادة أو ثقافة المؤسسة

.توجد علاقة ارتباط قویة بین حسن إدارة العنصر البشري وجودة الخدمة.2

.علاقة ارتباط قویة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء عن المؤسسةهنلك.3

تقوم المؤسسة كابماتیفو أوطو بمجهودات معتبرة لتقدیم خدمة جیدة ترقى إلى تحقیق رضا العملاء عن .4

.المؤسسة وتجعلهم یوصون بها

:منهج الدراسة 

حلیلي من خلال شرح وتحلیل مختلف المفاهیم لقد استندنا في دراستنا لهذا الموضوع على المنهج الوصفي الت

.المتعلقة بالعملاء والجودة والرضا والعلاقة بینهما ومن ثم الخروج بنتائج

:تتجلى أهمیة بحثنا هذا فیما یلي:أهمیة الدراسة

بناء الركائز الأساسیة لتوجه المؤسسة بالعمیل واستیعاب مدى أهمیة دراسة العمیل الداخلي ورفع كفاءة .1

بحیث یتضمن البحث فصلا كاملا حول متطلبات بناء جودة .ائه في إرضاء العمیل الخارجيأد

.الخدمة والتي تعد البنیة التحتیة لتقدیم خدمة جیدة وبالتالي تحقیق رضا العملاء

.بیان دور الجودة في تحقیق رضا العملاء.2

كإستراتیجیة ورضا العمیل كنتیجة محاولة إظهار العلاقة بین ثلاث متغیرات فاعلة وهي الجودة .3

.والقیاس كوسیلة لتقییم درجة الرضا أو عدم الرضا

:أهداف الدراسة 

:نسعى من خلال هذا البحث إلى تحقیق جملة من الأهداف منها 

.إثراء المجال المعرفي ورصید المكتبة الجامعیة بمثل هذه المواضیع الحسّاسة والهامّة.1



.مفاهیم المتعلقة بالعملاء وجودة خدمة العملاءمحاولة التعرّف على أهم ال.2

.معرفة العناصر الحقیقیة التي تسمح بتوفیر خدمة جیدة للعملاء.3

.معرفة العلاقة الموجودة بین تحقیق جودة الخدمة ورضا العملاء.4

أوطو تهدف إلى التأكد من صحة الاستنتاجات النظریة بتأكید أهمیة -دراسة حالة مؤسسة كاب ماتیفو.5

.متطلبات جودة الخدمة في  تحقیق خدمة جیدة وكذا تأثیر هذه الأخیرة على رضا العملاءتوفر

:أسباب اختیار الموضوع 

إنّ الأسباب التي كانت وراء اختیار هذا الموضوع هي بعد المؤسسات الجزائریة عن الأسالیب الحدیثة لتحقیق 

ورا في الاهتمام بهذا الجانب من قبل كثیر من حیث نلاحظ كعملاء وكباحثین قص.رضا العمیل والاحتفاظ به

وقد أردت من خلال هذا البحث ولو بجهد المقل تغییر هذا الواقع بإلقاء نظرة على سلوك مؤسساتنا .مؤسساتنا

تجاه العمیل وتبیین الفوائد التي تجنیها المؤسسة بتقدیمها لخدمة ممیزة للعملاء تضمن لها الحفاظ علیهم لأطول 

.لأن ذلك هو ضمانة نجاحها واستمرارها في ظل منافسة تشتد یوما بعد یومفترة ممكنة

:محتوى الدراسة 

في إطار رسم المعالم الأساسیة لموضوع دراستنا ارتأینا معالجة إشكالیة الموضوع من خلال أربعة فصول 

.لهثلاثة منها تمس الجانب النظري للموضوع ویخص الفصل الرابع الجانب التطبیقي.أساسیة

یعالج الفصل الأول المتغیر المستقل للدراسة ألا وهو جودة خدمة العملاء وسیتم التطرق في المبحث الأول إلى 

ثم في .الجودة من حیث مفهومها وأبعادها الفكریة وكذا التطور التاریخي لها ومن ضمنه إدارة الجودة الشاملة

أمّا في .كذا مكانتهم في إدارة القرن الواحد والعشرینالمبحث الثاني منه نتطرق لمفهوم العملاء وأنماطهم و 

.المبحث الثالث سنناقش خدمة العملاء من حیث المفهوم والأنواع والأهمیة

الأوّل یبین .أمّا الفصل الثاني فیعالج المتطلبات الأساسیة لتحقیق الجودة في خدمة العملاء من خلال مبحثین

دارة الإستراتیجیة للجودة وثقافة الجودة وكذا القیادة والإدارة والاستعداد المتطلبات التنظیمیة المتمثلة في الإ

والمبحث الثاني یتضمن إدارة العنصر البشري في مجال جودة الخدمة من حیث .التنظیمي من أجل الجودة

.التوظیف والتكوین والتحفیز وتقییم الأداء



وذلك بالتطرق أولا للمفاهیم .بتحقیق رضا العملاءفیما یعالج الفصل الثالث جودة خدمة العملاء وعلاقتها

الأساسیة الرضا وأهمیته وقیاسه ثم تحدید أثر الجودة على رضا وولاء العملاء، من خلال تحدید أبعاد جودة 

.الخدمة وقیاسها وتحدید علاقات الجودة والإرضاء

واخترنا .دراسة على الواقع المیدانيوأخیرا في الفصل الرابع نقوم بإسقاط تلك الأفكار النظریة لموضوع ال

حیث یتمثّل .أوطو باعتبارها وكیل خدمة معتمد للعلامة رونو لتكون أرضیة للتطبیق-مؤسسة كاب ماتیفو

أوطو حیث نتناول في -دراسة تقییمیة لجودة خدمة العملاء لوكیل الخدمة كاب ماتیفو:عنوان الفصل في

أوطو وعلاقتها -م ثم الفرع رونو الجزائر ثم المؤسسة كاب ماتیفوالمبحث الأول تقدیم عام للمجموعة الأّ 

وكذا .ثم من خلال المبحث الثاني نحاول تقییم مدى الإلتزام بالمتطلبات التنظیمیة والبشریة.بالمؤسسة الفرع 

مدى الاهتمام بقیاس رضا العملاء عن معاییر جودة الخدمة لقسمي البیع وما بعد البیع وذلك من خلال 

.مبحث الثالثال

:الدراسات السابقة 

والتي تطرقت لجزئیات .من بین الدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع التي تمكنا من الاطّلاع علیها

:الموضوع وهي كما یلي 

سلوك المستهلك النهائي بین أثر الإعلان  وجودة "تحت عنوان "خطّار وهیبة"رسالة ماجستیر للباحثة .1

التي تناولت جزء من 2010-2009لعلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر ، كلیة ا"الخدمة 

یدخل ضمن موضوعها وهو تأثیر جودة الخدمة على رضا العملاء لكن بتكاملها مع الإعلان الذي لا

.الدراسة

ذلك وهي ك"أهمیة تعزیز الجودة في رفع رضا العمیل"بعنوان "سكر فاطمة الزهراء"دراسة للباحثة .2

دون التطرق لمتطلبات .تتطرق للجزء الثاني من موضوعنا وهو دور الجودة في تحقیق رضا العمیل

.تحقیق الجودة

التسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو "تحت عنوان "خنساء سعادي"رسالة ماجستیر للطالبة .3

2006بكلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر بالجزائر سنة "الزبون من خلال المزیج التسویقي 

تطرقت في جزء من موضوعها لموضوع الرضا والتوجه بالزبون، الذي أعطانا نظرة عامة عن 

.الموضوع



الذي "تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه "بعنوان "حاتم نجود"رسالة ماجستیر للطالبة.4

.یدرس جانب الرضا وأثره في الولاء

وفي دراسة لاستكمال متطلبات التخرج من قسم التسویق من جامعة النجاح الوطنیة بنابلس للطلاب .5

الداخلي في ولاء العملاء من تأثیر التسویق"أحمد حواورة، سلیمان شقیقات، یوسف صبیح، بعنوان 

یبینون فیه العلاقة المتعدیة بین تحقیق الرضا الوظیفي وولاء العملاء أي كیف "خلال الرضا الوظیفي

وهو جزء من متطلبات تحقیق الجودة في خدمة .یؤدي تحقیق الرضا الوظیفي إلى ولاء العملاء

.العملاء لموضوعنا

من مطار الملك عبد العزیز على الرحلات الداخلیة، من بحث میداني على المغادرین السعودیین.6

إعداد سعد بن عویض الحارثي وعبد الوهاب بن نفیع السلمي، معهد الإدارة العامّة، المملكة

.العربیة السعودیة، بعنوان رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من الخطوط الجویة العربیة السعودیة

جانب الرضا وجودة الخدمة والعلاقة بینهما دون التطرق بالتفصیل لمتطلبات معظم هذه الدراسات تطرقت ل

.تحقیق الجودة الذي تعرضنا إلیه في موضوعنا من خلال اعتمادنا على الكتب

:صعوبات الدراسة 

ككل بحث علمي لا یخلو هذا العمل من العقبات فقد واجهنا في سبیل إتمام هذا البحث العدید من الصعوبات 

:وقات یمكن إیجاز أهمها فیما یليوالمع

قلة المراجع التي تتناول الموضوع بشكل مباشر وكثرة المراجع التي تتحدث عن عناصر الموضوع بشكل 

.منفصل مما أدى إلى صعوبة رصد المعلومات وتحلیلها بما یناسب ویخدم الموضوع

.صعوبة إیجاد مؤسسة خدمیة لإجراء الدراسة المیدانیة.1

الحصول على المعلومات فیما یخص الدراسة التطبیقیة بسبب سریة المعلومات والتحفظ علیها صعوبة.2

.باعتبارها تمثل نتائج المؤسسة لاشتداد المنافسة في سوق السیارات

الدراسة التطبیقیة استغرقت وقتا طویلا لفهم عملیة سیر النشاط  بقسمي البیع وما بعد البیع لوكیل .3

وطو لتحدید مختلف الإجراءات والعملیات والمعاییر والأهداف الخاصّة بكل قسم الخدمة كابماتیفو أ

.وكذا الحصول على الوثائق اللاّزمة
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:تمهید

والتي صارت تأخذ نصیبها من الأبحاث ،ةاسة والهامّ لعملاء من المواضیع الحسّ اموضوع الجودة في خدمة

منافسة التي تتمیز بشدة الالمعاصرةوالتسویقیة نظرا للتحولات والتعقیدات في بیئة الأعمال الإداریةوالدراسات 

التي نتج عنها تزاید وتنامي وعي وتوقعات العملاء و والاتصالالإعلامتكنولوجیار في وانفتاح الأسواق والتطو 

.العملاءوكذا تنوع وتعدد المنتجات والخدمات وكثرة البدائل المتاحة أمام أفضلبالحصول على خدمات 

بل أصبح تقدیم خدمة جیدة للعملاء لم یعد أمرا اختیاریا أو مجموعة من الشعارات أو أسالیب الدعایة إنفبالتالي و 

.واقعا تفرضه طبیعة الظروف والمتغیرات البیئیة وكذا طبیعة وخصائص العملاء أنفسهم

أصبح یلقب و العملیةوبعدما كثر المنتجون واشتد التنافس بین المسوقین اكتسب العمیل صفة الركن الأقوى في 

لتحقیق النجاح والنمو والاستمراریة الأساسأمام المنظمات الیوم سوى الاعتراف بأن سید السوق ولم یبقبالملك و 

.ربطها بهؤلاء العملاءتیتوقف على مدى وجود قاعدة من العملاء، ونوعیة العلاقة التيإنمافي السوق 

سنحاول في هذا الفصل عرض بعض المفاهیم هتمام بهوأهمیة خدمته والإ، )العمیل(الأخیرهذا لأهمیةونظرا 

:التالیةباحث وذلك من خلال المموضوعالمتعلقة بال

ودةـــــــــــلجالإطار الفكري والنظري ل:الأولالمبحث

لاءــــــــــــمـــــــالعمفهوم التوجّه ب:الثانيالمبحث 

لاءـــــــمــــة العـــــخدممضمون :الثالثالمبحث
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ودةـــــــــــلجالإطار الفكري والنظري ل:الأولالمبحث

تعد الجودة من المتطلبات الأساسیة الحدیثة التي یجب توفرها في المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة 

زمة لهذا المفهوم وذلك من خلال استیعاب یفرض علیها منح الأهمیة اللاّ ا ممّ .واحتیاجاتهملعملائها لتلبیة رغباتهم 

.ظمة مع محاولة تحقیقهدة وتعمیمه على جمیع أفراد المنوفهم معنى الجو 

صة بهذه الأخیرة ثم الخاإلى أهم المفاهیم المتعلقة بالجودة بدءا بتقدیم أبرز التعاریفتعرض في هذا المبحث لذا ن

.ثم التطرق لمبادئ إدارة الجودة الشاملةمرت بها حركة الجودةحدید أهم المراحل التي ت

مفهوم الجودة وأبعادها الفكریة:الأوللمطلبا

اهتمام واسع من قبل الاختصاصیین تعد الجودة من أكثر المفاهیم الفكریة والفلسفیة الرائدة التي استحوذت على 

.والخدميتحسین الأداء الإنتاجي بتطویر و ة المهتمین خاصّ میینیوالباحثین والإداریین والأكاد

مفهوم الجودة:أولا

إلى)(QUALITYیرجع مفهوم الجودةاب وباختلاف الفترات الزمنیة، حیثمفهوم الجودة باختلاف الكتّ یختلف 

ولقد ....الإتقانالدقة و عني وكانت قدیما تالشيءأوالشخصطبیعة "التي تعني )(QUALITASتینیة الكلمة اللاّ 

أبعاداللجودة ة المنافسة حیث أصبحت الكبرى وزیادة حدّ وظهور الشركاالإدارةتغیر مفهوم الجودة مع تطور علم 

1"جدیدة ومتشعبة

:مختلفة لها نوجزها فیما یليتعاریفالجودة الخبراء فيم مجموعة من وقدّ 

فها عرّ فJURAN)(2"ستعمالللإالمطابقة"بأنها

."أي مدى ملاءمة المنتج للإستعمال وهو تعریف یستند بشكل أساسي على إرضاء حاجات المستهلكین

فهاعرّ فیماCROSBY)(المطابقة مع المتطلباتمدىأي3"لتزام بالمتطلبات المحددةالإ"بأنها.

"، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، 2002، ص15 الجودة في المنظمات الحدیثة مأمون الدرادكة وطارق الشبلي، " -1

"، دار الیازوري العلمیة  للنشر والتوزیع، الأردن،2010، ص23 إدارة تكالیف الجودة استراتیجیا " حیدر علي المسعودي ، -2

.23، صالمرجع نفسه- 3
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ویرى(FEIGENBOUM) ّناتج تفاعل خصائص نشاطات التسویق والهندسة والصناعة "هاالجودة بأن

4"ن من تلبیة حاجات العمیل ورغباته والصیانة والذي بدوره یمكّ 

.ةولیست احتیاجات المصممین ولا المسوقین ولا الإدارة العامّ العمیلالجودة هي احتیاجات أنّ یؤكد حیث 

أوردهتعریف آخروفيDEMING)( ّالحالیة والمستقبلیة العمیلتوقع احتیاجات "الجودة تعنيأنّ فیه دأك

الخدمة أوینتج السلعة الذيالنظام إیجادللإعتماد، و مفیدة وقابلة خدمة أوسلعة إلىه الاحتیاجات ذوترجمة ه

.5"بالنسبة للمنظمةالأرباحللعمیل و ةما یمثل قیمة جدیدسعر ممكن وهذابأقل

.على منفعة أكبر مقابل تكلفة أقلز على خلق قیمة للعمیل من خلال حصوله هذا التعریف یركّ -

 ّاأمTAGUCHI GENICHI)(لیست ها وأنّ .مقیاس لمتطلبات العمیل وإرضاء التوقعات"عتبرها بمثابةفا

وتتطلب تطویر مواصفات ومعاییر السلعة أو الخدمة ،العمیل تتغیر باستمرارساكنة باعتبار أن توقعات

لابد من القیام بعملیة التصنیع أو تقدیم الخدمات التي بالتالي.6)")جودة التصمیم(العمیللالتقاء احتیاجات 

.لمعاییر والتوقعاتترضي هذه ا

 ویقولDAVID GARVIN)(" ّبشكل أفضل هي تلك السلع التي التي ترضي أولویات العملاءسلعالأن

.7"تكون ذات جودة عالیة ومواصفات عالیة أیضا

 ّالتي تمنحه القدرة مجموع المزایا والخصائص لمنتج أو خدمة ما،"بأنهایزو للجودة ن تعریف منظمة الإوتضم

.8"على تلبیة وإرضاء حاجات العملاء المعلنة أو الضمنیة

 قابة على الجودةللرّ الأمریكیةفتها الجمعیة عرّ وASQC American Society for Quality Control

9"ستعمال الفني لكل شخص تعریفه الخاصفمن ناحیة الإ،يتعبیر شخص"بأنها

:السابقة یمكن استخلاص ما یلياریفمن التع

الجودة تنطوي على مطابقة أو تعدي توقعات العملاء.

 لآخرالجودة مفهوم نسبي یختلف من شخص لآخر ومن زمان.

الجودة هدف متحرك لارتباطه بتوقعات ومتطلبات العملاء المتغیرة.

بأقل سعر ممكنهتحقیق قیمة جدیدة للعمیل من خلال تحقیق توقعات.

ص 20 ، "، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر، الأردن، 2006 مفاهیم و تطبیقات إدارة الجودة الشاملة: محفوظ أحمد جودة، " -4

رعد حصن الصرن، "عولمة جودة الخدمة المصرفیة"، دار التواصل العربي للطباعة و النشر و التوزیع، دمشق,2007، ص40 5ـ-

40، ص المرجع نفسه- 6

40نفس المرجع السابق ، ص - 7

8- Michel Vigier, "La pratique du Q.F.D(Quality Function Déployment)" , les éditions d’organisation, paris ,1992, p15

23مرجع سبق ذكره ، ص ،حیدر علي المسعودي - 9
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:للجودةبناءا على ما سبق یمكن صیاغة المفهوم التالي و 

في المنتج القادرة على مواجهة توقعات العملاء الظاهرة مواصفات والتعتبر الجودة مجموعة من الخصائص

.مواكبة تطلعات العملاء المتغیرةلأجللآخرومن وقت لآخرالتي تتغیر بشكل مستمر ومن شخص و ضمنیة الو 

التي تظهر للمستهلك و الأداءجودة ،جودة الإنتاج، جودة التصمیم، منهاة زوایاویمكن النظر للجودة من خلال عدّ 

وهو الخدمات للعملاء أوتقدیم هذه السلع أثناءلضرورة التركیز على الجودة إضافة.للمنتجستعمال الفعلي الإعند 

.ما یعرف بجودة خدمة العملاء

الأبعاد الفكریة للجودة : ثانیا

تلبي حاجات وتوقعات العملاء الظاهرة والمواصفات التيمجموعة من الخصائص هيالجودةأنرأینامما سبق 

.جاتعمیل في حكمه على جودة المنتیستند إلیها الللجودةأبعاداالتي تمثل في مضمونها و ، الضمنیةو 

.علمیة حول الأبعاد الفكریة للجودة كل حسب اتجاههوقد حدد مجموعة من الباحثین طروحات

 حیث حددEvans ّ10:أبعاد الجودة الأساسیة بالآتي،"المطابقة للاستخدام "ف الجودة بأنها الذي عر

.للتلفازخصائص المنتج الأساسیة كوضوح الألوان بالنسبة (performance)الأداء.1

.وتمثل الصفات المضافة إلى المنتج خصائص المنتج الثانویة )features(الهیئة.2

(أو الإعتمادیةالموثوقیة(ةیالمعول.3 (reliability(مدى ثبات الأداء بمرور الوقت.

)durability(المتانة.4

)serviceability(القابلیة للخدمة.5

.إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لدیه)aesthetics(الجمالیة.6

 في نفس السیاق أعطى وGarvinثمان أبعاد للجودة حیث أضاف بعدین آخرین للأبعاد الستة لEvans

:هما

.الإنتاج حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر الصناعة(conformance):المطابقة.1

.النوعیة المدركة.2

بمعنى آخر إن الأبعاد لحاجات العمیل تتبنى في مضمونها مدى إشباع المنتج GarvinوEvansوهذه الأبعاد ل

.العمیلر لخدمة الفكریة یجب أن تسخّ 

الطبعة الأولى   ،" منهج كمي إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك : مؤید عبد الحسین الفضل ویوسف حجیم الطائي ، -
10

36،ص2004والتوزیع، الوراق للنشر
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 ّا أمPhilip Crosby11:فقد تناول الجودة من أبعاد فكریة أخرى وهي

.أن تكون الجودة مطابقة للمتطلباتیجب .1

.فريصیجب أن تكون مقاییس الأداء ذات عیب .2

.التقییمالتأكید على مبدأ الوقایة لا .3

.المطابقةقیاس سعر عدم .4

.مشكلة للجودة اسمهلا یوجد شيء.5

.في تحلیله على تقلیل التكالیف الإجمالیة  للجودةكروسبيز حیث ركّ 

 ّاأمTaylor & Russelالأبعاد الفكریة للجودة من وجهة نظر العمیل والمنتج في آن واحدتناولافقد

نتج والمستهلك من خلال تحقیق أوسد احتیاجاته محیث كلما استطاعت المنظمة أن تقلل المسافة بین ال

وهذه العلاقة موضحة في الشكل التالي.على نجاحهافإنّ هذه المنظمة تعمل بكفاءة وفاعلیة وهذا مؤشر

:1(الشكل رقم  الجودة من وجهة نظر المستهلك والمنتج)

33صمرجع  سبق ذكره،،ویوسف حجیم الطائيمؤید عبد الحسین الفضل:المصدر

بالجودة، تتوفر فیها جودة التصمیم مع خصائص مرغوب فیها وتتسم منتجاتحیث یتضح أنّ العمیل یرغب في 

بینما یتجه البعد الفكري للجودة للمنتج  في اتجاه التأكید على المطابقة للمواصفات .إلى السعر المناسبإضافة

.الموضوعة وكذلك تخفیض التكالیف التي یتحملها المنتج

34نفس المرجع السابق ،ص -
11

معنى الجودة

نظر المنتجنظر المستھلك

ـ جودة 
.التصمیم

ـ خصائص 
الجودة

ـ السعر

ـ المطابقة 

للمواصفات

ـ التكالیف

الإنتاج التسویق

مطابقة استعمال المستھلك
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ث كلیهما تصب في اتجاه مطابقة طلعات المستهلك بحیإنّ تطلعات المنتج بخصوص الجودة تلتقي مع ت

.ستعمال للعمیلالإ

:یليیمكن إیجاز أبعاد الجودة فیما بصفة عامة و 

)PERFORMANCE(الأداء.1

من خصائص هذا .والتي یتم تحدیدها بالإعتماد على رغبات واتجاهات العملاء12"الأساسیةخصائص المنتج "

)للآلةأو السرعة بالنسبة (مثل وضوح الألوان بالنسبة للصورةالبعد أنّه قابل للقیاس 

)(FEATUREEالمظهر.2

.المنتج كجهاز التحكم عن بعدإلىخصائص المنتج الثانویة وتمثل الصفات المضافة 

)(CONFORMONCEالمطابقة.3

.معاییر الصناعةأوحسب المواصفات المطلوبة الإنتاج

)(RELIABILITYعتمادیة الإ.4

.یتعطل فیه المنتج عن العملالذيمتوسط الوقت آخربمعنى أوبمرور الوقت الأداءمدى ثبات 

.العمر التشغیلي المتوقع:)(DURABILITYالصلاحیة.5

)(SERVICEالمقدمةالخدمات .6

.یحلمدى سهولة التصإلىبالإضافةلاهتمام بالشكاوى احل المشكلات و 

)(RESPONSEستجابة الإ.7

.مثل لطف وكیاسة البائع في التعامل مع العمیلمدى تجاوب البائع مع العمیل 

)(AESTHETICSة الجمالی.8

.)شقةأوكالتشطیبات النهائیة الخارجیة في مبنى (بالخصائص المفضلة لدیهالإنسانإحساس

)(REPUTATIONالسمعة.9

المنتجات في أفضلیقتنیه من الذيالمنتج أنن یحمل العمیل فكرة ت السابقة عن المنتج كأوالمعلوماالخبرة 

.السوق

كثر یمكن أن یتوفر في المنتج أإذبعاد لیست منفصلة تماما عن بعضها البعض الأههذأنإلىالإشارةتجدر و 

میزة تنافسیة في السوق لاكتسابتلجأ للتركیز على بعد أو أكثر كما أن المنظمة قدمن بعد في نفس الوقت، 

.بالتالي تحقیق سمعة وأرباح أكثر

20، مرجع سبق ذكره، صجودةمحفوظ أحمد -
12
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التطـو ر التـاریخي لمفـهوم إدارة الجـودة  المطلب الثاني:

مریكا والدول الأوربیة ثمّ أالجودة في الیابان في القرن العشرین ثم انتشر بعدها في إدارة بدأ التركیز على مفهوم 

الجودة إدارةباقي دول العالم، وقد كان هناك مساهمات عدیدة من قبل عدد من العلماء والمفكرین في تحدید مفهوم

.وتطویره

Edwardsبدأ1931ففي عام  Deming بإعطاء محاضرات عن الجودة والأسالیب الإحصائیة في الجودة للعدید

ت علمیة في لاّ صبحت عناوین الجودة منشورة في عدّة مجأوقد انتشرت أفكاره بسرعة و .هندسین الیابانیینممن ال

Josephأمّا .الیابان juran ّحیث أكّد فیه على مسؤولیة 1951له عن ضبط الجودة عام ل كتاب فقد نشر أو

Philipوفي السبعینات طرح .الإدارة عن الجودة Crosby مفهوم العیب الصفري والذي یتطلب العمل الصحیح

.من المرّة الأولى

جزءا من تكون كل مرحلةإذالجودة إدارةصین المراحل الرئیسیة لتطور تخیلخص عدد من الباحثین والمإجمالا و 

:یليتبیان هذه المراحل فیما ، ویمكنلهاحقة المرحلة اللاّ 

1900)-(1940)التفتیش(الفحصمرحلة:أولا

أوفعلا في المنتجات ةحالات عدم التطابق الموجودإیجادأوالمصممة لتحدید الأنشطةتلك "إلىیشیر الفحص 

13"الخدمات التامة

عملاءالالتي لا تلبي رغبات)للمواصفاتالمطابقةغیر (الفحص یحول دون وصول الوحدات المعیبة أنأي

.الخطأفالفحص لا یمنع وقوع الخطأ، بل تنحصر مهمته في اكتشاف .إلیهم

)1960ـ1940()السیطرة النوعیة (الجودة الرقابة علىمرحلة:ثانیا

14"في جمیع مراحل الإنتاجهذه المرحلة تؤكد على ضرورة تطبیق الأسالیب الإحصائیة "

مرورا برقابة الفنیة المطلوبة و وتشیر إلى استعمال المواصفات والفحص بدءا من اختیار المواد الأولیة بالمواصفات

ولحین اكتمال ، الإنتاجأقسامال في والعمّ المختلفة في رقابة الآلاتأنشطتهاوالسیطرة على الإنتاجیةالعملیة 

.النهائيالمستهلك بشكله إلىصناعة المنتج وتقدیمه 

37صذكره،مرجع سبق ، حیدر على السعودي -
13

14
- Gogue Jean-Marie , " traité de la qualité " ,édition économica , paris ,2000, p7
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)1980-1960(الجودة )ضمان(تأكیدمرحلة:ثالثا

ات التي العملیوالتوثیق و التخطیط أنظمةهذا یتطلب وضمان جودة العملیات و النهائيبمعنى ضمان جودة المنتج 

هي أیضا تتطلب ة أو الخدمة قبل أن تصبح مشكلة و التوصیل للسلعأوالإنتاج تشخص الفشل في التصمیم و 

یتطلب كذلك ضمان الجودة .أنظمة وإجراءات لتدقیقها وإعادة النظر بها للتأكد من أنها متطورة بالشكل المناسب

.المستقبلي للجودة وكذا مقارنتها بمستویات جودة المنتجات المنافسةوالاتجاهتحدید المستوى الحالي 

):2010ـ1980(الجودة الشاملةإدارةمرحلة:رابعا

 ّم قدFEIGENBAUB نظام فاعل "15فها بأنهاعرّ إذالشاملةالجودة لإدارةتعریف لأوّ 1983عام

الإنتاجتحسین الجودة لمختلف مستویات المنشأة لتكون قادرة على أولتكامل جهود تطویر وصیانة 

."لعمیللتام إرضاءبالخدمة في شكل یسمح و 

 ّفلسفة إداریة تشمل كافة نشاطات المنظمة التي من "16هافها معهد المقاییس البریطاني بأنّ كما عر

الطرق كذلك بأكفأ،خلالها یتم تحقیق احتیاجات وتوقعات العمیل والمجتمع وتحقیق أهداف المنظمة

".الأمثل لطاقات جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویرستخدامالإأقلها تكلفة عن طریق و 

 ّالإلتزام الكامل تجاه رضا العمیل من خلال التحسین المستمر والإبداع في ثقافة تعزز مفهوم "هاكما أن

.17"كافة مناحي العمل

 ّمدخل للإدارة المتكاملة من أجل التحسین المستمر والطویل الأمد للجودة في جمیع "فت بأنها كما عر

.18"لعمیلمنظمة ورضا ابما یحقق میزة تنافسیة للالمؤسسةالمراحل والمستویات والوظائف في 

19ویمكن تعریف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التي یتكون منها المصطلح كما یلي:

كما یتضمن ذلك دعم ،تخطیط وتنظیم وتوجیه ومراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتطبیق الجودة:إدارة

.زمةنشاطات الجودة وتوفیر الموارد اللاّ 

تلبیة متطلبات العمیل وتوقعاته:الجودة.

ال بین التنسیق الفعّ إجراءبالتالي ینبغي ،تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي المنظمة:الشاملة

.ةالتحسینات المستمر إجراءالموظفین لحل مشاكل الجودة و 

:الشكل التالي مراحل التطور التاریخي لمفهوم إدارة الجودة فيویمكن تلخیص أهم متغیرات كل مرحلة من 

38صذكره،مرجع سبق ، حیدر على السعودي -
15

23-22ـ محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص 
16

38المرجع نفسھ، ص-
17

44مرجع سبق ذكره ، صیوسف حجیم سلطان الطائي وھاشم فوزي دبّاس العبادي ،-
18

.ـ مرجع سبق ذكره
19
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:2(لشكل رقم ا مراحل تطور إدارة الجودة)

36حیدر علي المسعودي ، مرجع سبق ذكره ص :المصدر 

TOTALإدارة الجودة الشاملة QUALITY MANAGEMENT

شمولیة كافة العملیات.
إستراتیجیة الجودة.
 فریق العملالتأكید على.
 التأكید على المشاركة لكل من الزبائن.

QUALITYتأكید الجودة ASSURANCE

بیان أنشطة الجودة.

تحدید تكالیف الجودة.

حل مشاكل وفق أسس علمیة.

تخطیط الجودة.

QULITYمراقبة الجودة CONTROL

اعتماد الطرق الإحصائیة.

 العملیاتمراقبة وتقییم أداء.

الإعتماد على مقاییس الجودة.

INSPECTIONالفحص

الأخطاءاكتشاف.

تصحیح الأخطاء
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مبادئ إدارة الجودة الشاملة  المطلب الثالث:

.صینختلمترتكز إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ تختلف باختلاف آراء ا

:وتتمثل فيعناصر أساسیة3الشاملة تركز على الجودةإدارةنّ بأkrajawskiفیرى 

20"التركیز على العمیل، التحسین المستمر، المشاركة بین العاملین"

دراستنا وهيباعتباره یركّز على عناصر تصب مباشرة في بوتقة krajawskiتصنیف لغرض التفصیل نعتمد و 

:كما یلي

المشاركة بین العاملین:أولا

لتحقیق الأفراد داخل المنظمة سعیافلا بد من مشاركة جمیع ،یتوافق هذا المبدأ مع شعار الجودة مسؤولیة الجمیع

رئیسیة هو الولاء التنظیمي الذي یكنه الفرد الیاباني الأسبابهالنجاح الیاباني كان من ضمن أنّ د جحیث نأهدافها

تصال المباشر الحلول المثلى لها من خلال الإإیجادفاعلة لتشخیص المشكلات و كأداةلمنظمته والعمل الجماعي 

.الأقسامبین 

:21هتمام بما یليولتحقیق كفاءة هذا المبدأ  یجب الإ

I.أي مجال عملالخبرة والمهارة في ذويالأفرادم ستخداإ.

II.مركزیة والإتصالات الأفقیةاللاّ أهمیة إستخدام أسلوب.

III.دعم فلسفة العمل الجماعي بین الأفراد ولمختلف الأقسام.

IV.تركیز الإدارة على أسالیب التحفیز وذلك لتشجیع الأفراد واستخدام أسلوب المكافئات.

V.في حقل المهارات الفردیة والجماعیةالتركیز على عملیة التدریب.

VI.ستخدام الحوار المفتوحإ.

VII.المؤسسةثقافة تها مع مومواءالتغییر التدریجي لثقافات الأفراد.

VIII. ّة بإدارة الجودة الشاملةالعمل على إعادة تصمیم العمل بما یلائم التغیرات الخاص.

IX. باستخدام مداخل تحلیل العمل ووضع وصف دقیق التخطیط السلیم لإدارة الموارد البشریة وتحلیل الأعمال

.اعلیه+للوظائف لمعرفة كل فرد م

X.هتمام ببرامج الصیانة البشریة كالبرامج الصحیة والأمن الصناعي مما یجعل الفرد یشعر أنه ذو أهمیة الإ

.كس على الولاء والتفاني بالعملة وهذا ینعخاصّ 

330مرجع سبق ذكره، ص ،الطائيحجیمویوسفالفضلالحسینعبدمؤید-
20

371المرجع نفسھ ، ص -
21
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تمرـین المســــالتحس:ثانیا

المستمر في البیئة الخارجیة وفي حاجات العمیل وتوقعاته بات لزاما على المنظمة تحسین وتطویر نظرا للتغیر 

.منتجاتها وعملیاتها بما یتلاءم مع التغیر في البیئة الخارجیة

I.تمرـالمسین ــمفهوم التحس:

المتعلقة بالآلات فلسفة إداریة تهدف إلى العمل على تطویر العملیات والأنشطة "یعتبر التحسین المستمر

22"والمواد والأفراد وطرق الإنتاج بشكل مستمر

عملیات سواء المدخلات أوالمؤسسةعملیة شاملة تتضمن كافة أنشطة "كما أن التحسین المستمر یعتبر

وقد ینتج عن عملیة التحسین ،التحویل أو المخرجات وحتى انتقال المخرجات أو المنتجات إلى العمیل

المستمر تخفیض في المدخلات، أو زیادة في المخرجات، أو تحسین جودة المخرجات أو ارتفاع مستوى 

23"رضا العاملین أو رضا العملاء 

ار التحسین في عملیات الكامل عن طریق استمر الإتقانهدف عملیات التحسین المستمر هو الوصول إلى إنّ 

.مرّةفي كل ةرجوّ نظام عمل وعملیات یعتمد علیه في تحقیق النتائج الملمنظمة وإیجادا

كما أن تطبیق هذا المبدأ یحتاج إلى دعم الإدارة العلیا وتشجیعها من خلال منح الحوافز المادیة والمعنویة 

.المناسبة

II.المسـتمرین ـــوات التحســــخط:

PDCAمن أهم المداخل المعروفة في مجال تصمیم مراحل عملیة التحسینات المستمرة مدخل  CYCLE الذي

24:ویتضمن أربع خطوات Deming&Shewhartلتم تطویره من قب

زمة لتحسین الجودة بعد تحدید المشكلة وجمع البیانات الضروریة تقدیم الخطط اللاّ ):Plan(خطط.1

.تحلیلهاو 

.ق التغییر في نطاق محدودذ الخطة وطبّ نفّ ):Do(إفعل.2

.وتحدید هل هناك نجاح في جهود التحسین أم لا،قم بقیاس النتائج وتقییمها):Check(إفحص.3

.إذا كانت النتائج ناجحة نعتمد خطة التحسین ونطبقها على المجالات الأخرى في المنظمة)Act(نفذ .4

181محفوظ أحمد جودة ، مرجع سبق ذكره ، ص ،-
22

181ص  المرجع نفسھ -
23

182ص  المرجع نفسھ -
24
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III. المستعملة للتحسین المستمر نجدمن أهم الطرق:المستمرطرق التحسین

:وهي )JURAN(ثلاثیة جوران  .1

التعرف و ین العملیات بالعمیل الخارجي ویتضمن تحدید من هم العملاء سیبدأ التخطیط لتح:التخطیط.أ

وتحقیق المیزة التنافسیة ثم تحدید حتیاجاتیر خصائص المنتج بما یلبي هذه الإعلى احتیاجاتهم ثم تطو 

.المنتج بالخصائص المطلوبةلإنتاجزمة العملیات اللاّ 

.التغذیة العكسیةأسلوباختبار مدى تلبیة المنتج لمتطلبات العملاء باستخدام :رقابة الجودة.ب

.الأداءفي أعلىبهدف الوصول لمستویات :التحسین.ت

:الطریقة العملیة.2

مراحل 7العام لهذه العملیة من الإطارنتائج باهرة في تحسین العملیات ویتكون تحقق هذه الطریقة

:یليتتمثل فیما أساسیة

.اقتناص الفرص المتاحة للتحسینو تحدیدالعملیة هولهذه الأساسيالهدف :الفرصتحدید .أ

.تمثل في التحدید السلیم للمشكلة وتشخیصها بدقةیو :النطاقتحدید .ب

مطلوبة لتقریر ة الالهامّ الأنشطةو الأداءوتهدف هذه المرحلة لفهم العملیة وكیفیة :تحلیل العملیات الحالیة .ت

.تحدید مستوى رضا العملاءو وجمع البیانات وتحدید العملاء والموردین والمدخلاتالمقاییس المطلوبة 

الأمثلات الخاصة بالحل لمشكلة والتوصیبهدف وضع حلول ل:مستقبلیة وضع تصور للعملیات ال.ث

.لتحسین العملیات

.ة التنفیذ والحصول على الموافقة على تنفیذ عملیات التحسینخطّ إعداد:التغییرتنفیذ .ج

وذلك بمتابعة وتقییم التغییر من خلال جمع البیانات ومراجعة التقدم :التحقق منهاأواستطلاع التغییرات .ح

.الذي حصل

.الأداءلتحسینكبرالوظیفة بطریقة جیدة  ولكن بذل جهد أبأداءكتفاء الإیعني عدم :التحسین المستمر.خ

:طریقة كیزن.3

العمیل، :أهم مرتكزاتها و الأوقاتالتحسینات المستمرة في كل المجالات وفي جمیع إجراءتتلخص في 

التكنولوجیا في واستخداممع العاملین، الإدارةعلاقةلقات الجودة،حالتوقیت،روح التعاون وعمل الفریق،

.العمل

لمساعدتهم في تحدید مواطن التحسین )CHECKLIST(مراجعةالوكثیرا ما یستخدم الیابانیون قائمة 

غیر ذلك أوالمواد أوالأنشطةأوات المعدّ أوالإجراءاتأوالعملیات أوالأفرادالمستمر سواء في مجال 

.من المجالات التي تؤثر في الجودة
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یلــى العمـیز علـالتركمبدأ :ثالثا

.والشكل التالي یبین ذلكمنظمة،لأيالهدف الرئیسي احتیاجاتهتلبیة و ركیز على العمیل وتحقیق رضاه تیعد ال

.عجلة الجودة الشاملة المرتكزة على رضا العمیل):3(شكل رقم

331ص مرجع سبق ذكرهمؤید عبد الحسین الفضل و یوسف حجیم الطائي،:المصدر

العمیل یعتبر المحور الأساسي للأنشطة التي تتعلق بإدارة الجودة الشاملة أنجمع الباحثون والمفكرون على یث أح

في إنتاج عتبارهم العوامل الواجب أخذها بعین الإه من أنّ حیث أ.ة والنهایة لمختلف الأنشطةباعتباره نقطة البدای

لردیئة بمعنى أن النشاط السلع وتقدیم الخدمات هو كیف یقوم العمیل بالحكم على السلعة أو الخدمة الجیدة من ا

ن وعلیه فإ.مهیقیّ لأنه هو الذي یشتري هذا المنتج و تلبیة حاجاته ورغباته وما یطمح إلیه وینتهي بهبیبدأ بالعمیل 

ن عدم رضاه عن إوعلى العكس فالأرباحالمبیعات وزیادة ةعلى المنتج الذي ینعكس على زیادإقبالهرضاه یعني 

.ستمرارارة وعدم القدرة على الإمة الخسل المنظالمنتج یحمّ 

یلــا العمــرض

تصمیم العملیة

المشتریات

المقارنة المرجعیة

المنتج والخدمةتصمیم

وسائل 

صنع 

القرار
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مفهوم التوجّه بالعـــــــمــــــــــــلاء المبحث الثانـي:

أجمع الباحثون والمفكرون في النصف الثاني من القرن العشرین على أن العمیل یعدّ المحور الأساسي للأنشطة 

النظام التشغیلي ذلك لمتطلبات الإنتاج و ضعة قبل بعدما كانت المنظمات خا.التي تتعلق ببقاء ونمو المنظمة

.وسرعان ما ظهر العمیل لیصبح رقم واحد للمنظماتولصوت الآلة

أسباب تزاید وكذا طرق التعامل معهمو أنماطهمالعملاء،مفهوم لق كان لزاما علینا التعرف على من هذا المنط

.أهمیة خدمة العملاء

مفـهـوم العــملاء المطلب الأول:

:العدید من التعاریف التي تطرقت إلى العمیلهناك 

 ّف یعرKotlerغیر معتمد على المنظمة ، كذالكأكثر الأشخاص أهمیة في أي منظمة"العمیل بأنه

واجبنا كمنظمة التعامل معها منشخص الذي یحمل لنا احتیاجاته و أنه العلیه، كمابل هي معتمدة 

.25"صورة مفیدة لنا ولهب

.التعریف أن العمیل أهم شخص في المنظمةیبین هذا 

 ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها لاستخدامه الخاص أو "یعتبر العمیلكما

26"للإستخدام العائلي 

المستخدم النهائي لخدمات المنظمة وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل بأنه"العمیلوعرّف كذلك

الشخصیة والمعتقدات والأسالیب والدوافع والذاكرة وبعوامل خارجیة مثل الموارد وتأثیرات العائلة وجماعات 

.27"التفضیل والأصدقاء، وقد یكون العملاء أفراد أو منظمات 

.ر على العمیل لاتخاذ قرار الشراءثّ ؤ تیبین هذا التعریف العوامل التي 

 ّشخص طبیعي أو معنوي، یدفع مقابل الحصول علي السلع والخدمات بغیة "أنه بف العمیل كما یعر

.28"تحقیق الإشباع لدیه

شخصقتصادي الذي یشتري بطریقة رشیدة وقد یكون الإعلى فكرة الرجلالتعریفهذازویركّ 

.طبیعي أو اعتباري

أن التعاریف السابقة تركز على المستهلك النهائي للمنتج فقط وهذا المعنى یعتبر قاصرا بعض الشيء لذلك نلاحظ 

:يكما یلقدمت مجموعة أخرى من الكتاب مفهوم أوسع للعملاء

332مؤید عبد الحسین الفضل و یوسف حجیم الطائي، مرجع سبق ذكره ، - 25

59سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي ، مرجع سبق ذكره ، ص  یوسف حجیم- 26

59المرجع نفسه ص - 27

28- Denis Pettigrew, said Zuiten, William Menveill, "Le Consommateur acteur clé en Marketing" les éditons SMG

2002, P83.
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  29"كل شخص نتعامل معه سواء كان من خارج المنظمة أو داخلها"باعتباره.

 العملاء بأنهم المستثمرون "للعملاء بشمولیة أكبر حیث عرّفت أشارت منظمة الجودة البریطانیةوقد

.30"ون وأصحاب المصالح والموردون والمجتمع بأسره وأي شخص له علاقة معینة بالمنظمة والموظف

:هماالعملاء إلى فئتین رئیسیتین ینقسمینالمفهومینوحسب هذ

 مع المنظمة من خلال قیامهم باقتناء السلع أو وهم كافة الأفراد الذین یتعاملون":العملاء الخارجیون

،المستهلكون الحالیون والمرتقبون:وهم31"الخدمات ولا تربطهم علاقات إداریة أو تنظیمیة مع المنظمة

.وهذا هو المعنى التقلیدي للكلمة....الوسطاء، الموردون، المنافسون

 في جمیع الإدارات والأقسام الذین یتعاملون وهم العاملون"یمثلون النصف الآخر:العملاء الداخلیون

الرئیس المباشر في العمل، زملاء العمل، :وهم على سبیل المثال32"مع بعضهم البعض لإنجاز الأعمال

الخ.....المهندسون، مجموعة التسویق، فریق الإنتاج

33:العمیل ضمن هذا المفهوم یقوم بثلاث أدوارو 

 عمیل لمن سبقه من العملیات

 منفذ للعملیة المسئول عنها

 وذلك وفق الشكل التالي .التالیةمورد للعملیة:

المورد في كل مجال وفي كل عملیة   /فكرة تحدید العمیل):4(شكل رقم

49ص ب للطباعة و النشر و التوزیعدار غری9000للإیزوعلي السلمي إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهل :المصدر

دلیل فن خدمة العملاء و مهارات البیع:مدخلك لتحقیق میزة تنافسیة في بیئة الأعمال المعاصرة" " جمال الدین محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر، -
29

.13صالجامعیةارالدّ 

، ص 99 2002، "،الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء خظیر كاظم حمود ،" -
30

206المرجع نفسه ، ص ـ 
31

60یوسف حجیم سلطان الطائي و هاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سبق ذكره ، ص -
32

"، دار غریب النشر و التوزیع ص 49 إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهل للإیزو 9000 ـ علي السلمي ، "
33

مورد      

)عمیل لمورد آخر(

المورد یمد          

المنفذ بما            

یحقــــق

رغباتھ              

للعملیةمنفذ 

)مورد ـ عمیل(

استخدام           

ما تم  توریده

لإنتــــــاج 

منتوج جدید

عمیل

)مورد لعمیل آخر(

العمیل

یتلــقى

المنتجات

من المنفذ
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ال فلا یستطیع العمّ ورد بشكل سلسلة وكوحدة متكاملة،مو كعمیلمن خلال الشكل یعامل كل فرد في المنظمة 

الة مع الذین على اتصال مباشر بالعمیل الخارجي توفیر خدمة جیدة ما لم یكونوا هم بدورهم  یتمتعون بعلاقة فعّ 

.زملائهم داخل المنظمة

:مثل اعتباراتناحیة أخرى یمكن تصنیف العملاء خاصة الخارجیین إلى قطاعات أو شرائح وفقا لعدة ومن-

الخ...الموقع الجغرافيالنوع والحجم، الدخل، المهنة، 

أنمـاط العمــلاء وطـرق التعـامل معـهم. المطلب الثــاني:

المؤسسة وتحدیدهم بدقة من أجل إعطاء عملاءعتماد علیها في تصنیف واعتبارات یمكن الإة زوایا وجد عدّ ت

.بما یحقق الكفاءة في الأداءالعملاءالفرصة لرجل التسویق لتركیز جهوده وتوجیه التعامل مع 

التصنیف على أساس شخصیة وسلوك العمیل : أولا

منه الفهم والإدراك الكاملین لطبیعة السلوك الإنساني وخصوصا م العمیل الداخلي بتقدیم خدمة جیدة یتطلبیاقإن 

.والاتجاهاتلید والقیم والحاجات االأنماط الشخصیة للعملاء من حیث العادات والتق

سبعة أنماط من العملاء  )م حمود ومحمد السید البدوي الدسوقيخضیر كاظ(سیاق یقدم لنا الكاتبان وفي هذا ال

:34طرق التعامل معهمو 

I. الودود(:الصدیقالعمیل(

یتصف بالمرح وسهولة المقابلة .یعتبر هذا النوع من أفضل العملاء حیث تتوافر معه أكبر فرصة لنجاح البیع

.تتعلق بالسلعة وقد لا تتعلق بهایمیل للتحدث في موضوعات ا،تقبل النصیحة ولا یقاطع البائع كثیر ی

بشكل لبق بعد مسایرته بعض الوقت وعدم مقاطعته إلاّ ،الفرصة له للتحدثهذا النوع من العملاء یجب إتاحة -

.في الموضوعات التي یناقشها

II. المغرور(العمیل المعجب بنفسه:(

الدرجات وقد یرجع ذلك إلى شهرته أو ثرائه أو عمله أو حسن المظهر أو عراقة أسرته أو الوظیفة التي یشغلها أو 

.یتحدث عن نفسه كثیرا،ویظهر ذلك من خلال حدیثه وتصرفاتهالخ ....علیهاالحاصل العلمیة

.والتقدیر الشخصي)دون المبالغة(والثناء الإطراءستمالته من خلال جب إیهذا النوع من العملاء-

III.شككتالمالعمیل:

یرضیه ، لاإثباتهم الآخرین ویبحث عن یتّ ،الأموركثیر الفحص للمنتج ومدقق في كل ن، ظسم بالشك وسوء الیتّ 

.للتعاملأي شكل 

211-2010خضیر كاظم حمود ، مرجع سبق ذكره ،ص ص انظر -
34

الإسكندریة مر كز ، " كیف تقدم خدمة متمیزة لعملائك وكیف تحافظ علیهم وتنمیهم القواعد الذهبیة لخدمة العملاء : " و محمد السید البدوي الدسوقي ، -

58، ص 2008،مصر،الإسكندریةللكتاب،
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.وءكید الحدیث معه مع الصبر والهدمعه یجب الإعداد للدلیل والبرهان واستخدام التجارب والأدلة في تأ-

IV.العمیل الخشن في المعاملة:

ى البائع أو مقدم الخدمة الصبر عل.في تعاملهالطبع، خشن، جافالرأيب متصلّ المزاج،یتصف بأنه حاد 

.وعدم مواجهتهالمعاملة معه والتماس العذر لهحسن و 

V.العمیل المتردد:

.ومرتاب وغیر واثق بنفسهعدم استقراره على أمر محدد، قلق و یرغبهالا یعرف بالتحدید المواصفات التي 

.البدائلالنجاح عالیة مع هذا النوع وذلك بمساعدته على اتخاذ القرار مع عرض عدد محدود من فرصة-

VI. المستقر على أمرهالعمیل:

.یریدهعلى العكس من النوع السابق فهو یعلم تماما ما 

.یستاءسوف ل قریبة جدا مما یریده وإلاّ دا له وتقدیم ما یریده تماما أو عرض بدائجیستماع مع هذا النوع یجب الإ

VII.العمیل العصبي) )العمیل الغضبان:

.والانفعالر وسرعة الغضب تیتسم هذا النوع بالتو 

.سرعة التلبیة لمطالبهمع هذا النوع من العملاء یجب ضبط النفس ومجاراته في التفكیر والحركة و -

مأمون سلیمان الدرادكة مع یوسف جحیم (للأنماط السابقة إضافةهناك من یدرج أنماط أخرى في نفس الإطار 

:والمتمثلة  في)هاشم فوزي دباس العباديالطائي و 

I. السلبيالعمیل:

بانتباه ویقظة ویعطي ردودا للأسئلة التي تطرح علیه الإصغاءكثرة الأسئلة ورغبته في و صف بالخجل والمزاجیة یت

.رغباتهلذا یجب مسایرته للوصول إلى ما یحقق 

II.العمیل الثرثار:

.یحب الفكاهة والدعابةالغیر،یتصف بأنه صدیق مجامل یتمتع بالحدیث مع 

قتراحات التي یقدمها مع الإمساك ملته بحرص وحذر والتعبیر عن الإمتنان والتقدیر للإهذا العمیل یجب معا-

.بزمام المبادرة أثناء الحدیث معه

III.العمیل المشاهد المتسوق:

لا یرغب أن یكون محل یریده،محدد شيءیوجد في ذهنه ، لایمیل هذا العمیل إلى التمعن في الأشیاء وتفحصها

.یجیب أنه مجرد متفرج فمراقبة أو ملاحظة وإذا شعر بذلك فإنه یكف عما یقوم به وإذا سئل عما یرید 

إبراز العلامات  لك ومحاولة بذإشعارهومحل اهتمامه دون عمیلا مرتقبا لذلك یتم تتبع حركاته یكونیمكن أن-

.عض التعلیقات السریعة العابرة وتركه بعدها مباشرةفقط بإعطائهو ةالتي تشیر لخدمة المنظم
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IV.العمیل النزوي:

یلیة والشرح الطویل تتحكم عواطفه رارات سریعة، یكره المعلومات التفصقاتخاذیتصف بالتفاخر وقدرته على 

.ختیار الصحیحب نصحه ومساعدته على الإحالعمیل یا ذهالشرائي، بسلوكه 

V.العمیل العنید:

الآخرینتأثیرقراراته بنفسه بعیدا عن اتخاذل یجابي ومبادر یتمتع باستقلالیة عالیة جدا ویفضّ ، إنشیطنه تصف أی

.لك محافظ یقاوم التغییرهو بذف،بآرائهوهو عنید متشبث 

ه وذكائه و ترفالتقدیر لمعو حترامالإهذا النوع من العملاء یجب مسایرته فیما یقول والثناء علیه وإظهار -

.تقدیم المقترحات التي یریدها حول الخدمات المقدمةطلب منه و بالاهتمامإشعاره 

VI. ّالصامتر العمیل المفك:

من خلال بحثه عن شيءویتمعن في كل القرار اتخاذوعدم السرعة في والاتزانسم بالهدوء وقلة الكلامیتّ 

.الأنسبختیارللإلیل والمقارنة للوصول حالمعلومات والقیام بالت

العمیل یجب محاورته بجدیة ومعاملته باحترام مع الحرص على إعطائه المعلومات الصحیحة والأدلة و هذا-

.علمالحقائق المختلفة وعدم مناقشته بغیر

:تتمثل في ومن خلال قراءات أخرى نجد من یضیف أنماطا أخرى

I. المجادلالعمیل:

مخاطرة، سلبي في خلال المقاطعة ومناقشة كل كلمة، لا یمیل إلى الیحب إثارة المشاكل من ،منخفض الذكاء

.نظرهعرض وجهة 

.ذكیة عن طریق الأدلة والبراهینةیتطلب التحلي بالصبر وإقناعه بطریقالتعامل معه -

II.العمیل المماطل المسوف:

أكثر للتفكیر یحتاج لوقت أنهأوا لنقص المعلومات هذا العمیل یقوم بتأخیر قرارات الشراء في الوقت الحاضر إمّ 

.أو قیامه بالمفاضلة مع منتج آخر

...المنافسینالعلامة،كالسلع، الجودة،راز حوافز للتعامل الفوري یحتاج هذا العمیل لإب-

III. المندفعالعمیل:

ولیس ي لحساب آخر كالشركة أو الوزارة هذا العمیل سریع التعامل بسبب وفرة المال أو ضیق الوقت أو یشتر 

.الخاصلاستعماله

IV. ّةالعمیل الذي یرغب في معاملة خاص:

.مزایاأو منحه ة شروط خاصّ خاص،سعر هام،یعتبر نفسه جدیر بالحصول على مزایا خاصة دائما كعمیل 
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V. الطامعالعمیل:

الخ....ر أو تأجیل الدفععركة بنوع من المساومة كتخفیض السینتهز فرصة المنافسة للضغط على الش

.والانتصارسعر الجملة لإحساسه بالكسب یجب إشعار هذا العمیل أننا نبیعه بسعر التكلفة أو ب-

VI. الكاذبالعمیل:

.یتصف بالخداع والتضلیل للبیانات المتعلقة بالمنافسین والكمیات التي سیطلبها مستقبلا

.نبرز له الأدلة والحقائق دون وصفه بالكذبجب أنیهذا العمیل -

VII. المتعجلالعمیل:

.هتمام وخدمته بسرعةیجب إعطاؤه الرعایة والإ،وهو سریع الغضبأعماله في التو داء كل ب أحغیر صبور وی

VIII.  ببواطن الأمورالعمیل العلیم:

.علیهیتصور بأنه یمتلك الخبرة والتجربة والمعلومات الكافیة للتفاوض مع البائع أو السیطرة 

.من معلوماته كنقطة قوةوالاستفادةته على معلوماالإطراءهذا العمیل یجب مجاملته و -

IX. الإیجابيالعمیل:

رارات سلیمة ورشیدة وعلمیة جدا فطنة ویتخذ قالیتسم بالذكاء و ،بمنطق التحلیل والحساب للأمورعمیل جاد یتعامل

.یجب التعامل معه بخبرة ویقظة وتنظیم منطقي وعقلاني-

X.العمیل كبیر السن:

.وقدر كبیر من المهابة المطلوبة في التعامل معهیمتلك رصید كبیر من الخبرة 

أنه أكبر منا خبرة وتجربة في الحیاة والاستفادة منه ویمكن إشعارههذا النوع من العملاء یجب احترام حدیثه و -

.ترتیبات خاصة بهإعداد

XI. العمیلالمرأة:

تأخذ وقتا طویلا في التفكیرالمحتوى،تعتمد على المظهر أكثر من (هذا الصنف من العملاء نظرا لطبیعتها 

.أن تعامل بلطف واحترام وتأنتحب).عنهاوتبحث عن انطباع الآخرین المساومة، مترددةو 

كما یتضح أن المتعامل مع العملاء یجب یتضح من العرض السابق أنه لكل نوع من العملاء خصائصه وصفاته 

ر عند أدائه عتباوالسلوكیة بعین الإالإنسانیةن الصبر وضبط النفس وأخذ كافة الأبعاد یتسم بروح عالیة مأن 

.ولتحقیق أهداف المنظمةلمهامه
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بالنسبة للمؤسسة التصنیف على أساس أهمیة العمیل : ثانیا

وبناءا على هذا المنظمةلا یحتل كل زبائن المؤسسة نفس المستوى من الأهمیة في نشاطها والأثر في ربحیة 

35:إلى ثلاثة أصناف هيعملاء المنظمة المعیار یمكن أن نصنف 

I.یتمیز في الغالب بمستوى ولاء عالي لمنتجات أو علامة مردودیةالأكثر العمیلهو :الإستراتیجي العمیل ،

.المؤسسة

II.توانشغالالكنه یحتل مكانة مهمة في سلم أولویاتةهذا النوع من الزبائن أقل مردودی:التكتیكيالعمیل

.المؤسسة التي تسعي لرفعه إلى مستوى أحسن

III.هو زبون یتساوى احتمال استمراره في التعامل مع المؤسسة مع احتمال قطعه العلاقة، :ني یالروتالعمیل

.المشكـل، بمعني یمكـن أن یمـثل بالنسبة للمؤسسة فرصة أو تهدیدالعمیلف على أنه یعـرّ 

المؤسسات. الأفراد والعملاء من العملاء إلى قطاعین رئیسیین هما العملاء تقسیم ثالثا:

.ویوضح الجدول التالي الفرق بینهما

.أوجه اختلاف العملاء الأفراد والعملاء من المؤسسات:)1(جدول رقم 

المؤسساتقطاع  قطاع الأفراد المعیار

معقدة/متنوعة

متركزة/محدودة 

كبیرة

الكفاءةـ الدقة،السرعة

حسب الاحتیاج

كبیرة

متوسطة

بسیطة/محدودة

منتشرة/كبیرة

محدودة

الودیةةالمعامل،السرعة

نمطیة

منخفضة

مرتفعة

الحاجات-1

الأعداد-2

حجم المعاملات-3

الخدمةمتطلبات-4

الخدمةطبیعة-5

نسبة المخاطرة للعائد-6

والرسومالحساسیة للأسعار-7

14جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره ص :المصدر

أن هدفهم واحد وهو الإستمرار في تقدیم خدمة وتجدر الإشارة أنه مهما اختلف الكتاب في تصنیف العملاء إلاّ 

.م السمات والدوافع الخاصة بكل فئة واستخدام الأسالیب الملائمة للتعامل معهاأفضل للجمیع من خلال فه

رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة  من خلال المزیج التسویقي"، ، "التسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو العمیل سعادي الخنساء -
35

42، ص2006، الجزائروعلوم التسییر
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مفهوم جدید لمنظمة القرن الحادي و العشرین العمیل یدیر المنظمة... المطلب الثالث:

العملاء ة المنافسة وارتفاع توقعاتق وحدّ ت الظروف التي تمر بها بیئة الأعمال المعاصرة من عولمة الأسواأدّ 

ظهور هذا النوع من إلى یزها یالمنتجات وصعوبة تموتشبع الأسواق والتطور التكنولوجي ونمطیة 

م ، والتي سنقدّ منهاالإستفادةبحثا عن التكیف مع هذه القوى البیئیة بل )المنظمات الموجهة بالعمیل(المنظمات

.خصائصها ومقوماتها

خصائص المنظمات الموجهة بإسعاد العمـیل : أولا

من خلال تنظیمها ونظرتها للعمیل والسعي عمیل عن المنظمات التقلیدیة تتمیز المنظمات الموجهة بال

ومكانته وأهمیته بحیث تعكس مدى اهتمامها بالعمیل .لخدمته وتلبیة رغباته من طرف جمیع العاملین بالمنظمة

.لبقائها وتطورها

I.الهرم التنظیمي:

كل شخص في المنظمة یكرّس عمله وجهده لإرضاء إنّ هیكل التنظیم التقلیدي هو الهیكل الهرمي والذي من خلاله 

المراكز الأكثر العمیلأخد أمّا في العصر الحالي فقد .مسؤوله أو الذین فوقه في التنظیم مع اهتمام قلیل بالعملاء

ضمن هرم الإدارة، بما تیر الذي برز في تغیر المستویاتغیل مصدرا للحساسیة وأهمیة في إدارة المنظمة وشكّ 

، واتخاذ العمیل كنقطة مرجعیة لابد من الرجوع إلیها في كل مرّة من خلال 36"العمیل یدیر المنظمة "یعكس شعار

.وخدمات ما بعد البیعالصیانة، التنفیذتلبیة حاجاته ورغباته وتوقعاته وآرائه ومقترحاته في التصمیم

التي أصبحت ترتكز على العمیل وینشأ هذا النموذج من عملیة بسیطة الجدید نموذجا لهرم الإدارة kotlerوقد قدّم 

:هي قلب هرم الإدارة التقلیدي كما یوضح الشكل الموالي 

36
- Cloud Demeure," marketing ", 4ème édition, édition Dolloz, Paris, 2003, P346.



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la

date]

~ 23 ~

موقع العمیل ضمن هرم الإدارة:)5(شكل رقم

العمــــــــلاء                                )ب ()أ (

العملاء

1) p.kotler, B. Ddubois," marketing management" ,édition pearson, paris, 11eme édition, 2003, p 2

ن یشكل س المدیر في أعلى الهرم، وهو الآولیالعمیلأصبح 'ب'دارة الجدید والممثل بالهرم في هرم الإ

وهم الخط الأمامي في المستوى الثانيبعده موظیفيیأتي .العائد فقط بالنسبة للمؤسسةكزمركز القرار ولیس مر 

مستوى الثالثالفي في مجال تسویق الخدمات، خاصة العمیلقتهم المباشرة بلالعیحتلون مكانة وأهمیة خاصّة

أخیرا وفي المستوى الرابع و .رئیس الخدمات وغیرهم من المسؤولینالمكاتب، واویقصد بهم مسؤولالمشرفیننجد 

في وبصفة عامة فإنّ كل المنظمة ،ى یعتبر خلاصة لمختلف المستویاتالعلیا وهي صاحبة القرار الذنجد الإدارة

.لعمیلخدمة 

الجیدة إنما یتوقف على مدى إشباع الربح والنتائجالنوع الثاني من المنظمات یرى أن تحقیق كما أنّ 

.مستوى الخدمة المقدمةن الرضا عن مستویات مرتفعة مورغبات العملاء وتحقیقاحتیاجات 

II.النظرة  إلى العمیل:

تویوتا، أمریكان ،زیروكس(من أمثلة الفلسفات التي تبنتها العدید من المنظمات ذات التوجه نحو العمیل

أن إرادة العمیل یجب أن تسبق إرادة "تعنيوالتي"العمیل دائما على حق"وغیرها  فلسفة)ماریوتاكسبراس، 

.37"أي قرار أو تبني أي سیاسة دون استكشاف رد فعل العمیلاتخاذإرادة العاملین فیها وأنه لا یجبالمنظمة و 

20، صذكرهجمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق .ـ
37

موظفو المواجھة

المشرفون

المدیرون 

التنفیذیون

المدیر 

العام

المدیر 

العام

المدیرون

التنفیذیون

المشرفون

المواجھةاموظفو
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:أنهذه المنظمات كما تؤمن 

.العمیل هو المبرر الوحید لوجود المنظمة.1

.العمیل هو الأساس في خلق الفرص الوظیفیة وفرص الترقیة.2

.والإستقرارإشباع حاجات العمیل هي الوسیلة لتحقیق الربح والنمو .3

Customerحیث أن التوجه بالعمیل  Orientation من خلال الإهتمام بحاجاته ورغباته وتوقعاته یعتبر المدخل

ظره هو الحقیقي لنجاح المنظمة، لذا یحتاج الأمر إلى أن تقوم المنظمة بتحدید حاجات العمیل ورغباته من وجهة ن

ولیس من وجهة نظر إدارتها وموظفیها، وهذا یتطلب أن تقوم المنظمة بإجراء بحوث تسویقیة في میدان العمل 

.لجمع المعلومات وتحلیلها وتفسیرها، والوصول إلى نتائج وتوصیات بشأنها

III. مسؤولیة خدمة العملاء:

بالتالي یحكمون على الخدمة من ،باعتبار العملاء یتعاملون مع أكثر من جهة أو مصلحة في المنظمة

خدمة"ومنه تبرز حقیقة وهي أن .خلال الطریقة التي یتعاملون بها مع أي فرد یتصلون به في المنظمة

قسام ذات ورة وجود تنسیق بین الوحدات والأضر ویتطلب تحقیق هذا التوجه 38"العملاء مسؤولیة الجمیع 

مة العملاء نشطة خدأعن والمسؤولینلمعلومات بین الوحدات تصالات وتدفق اأن تتم الإالعلاقة بالعمیل و 

.بشكل تلقائي ومنتظم

مبادئ المنظمات الموجهة بالعملاء:ثانیا

استعراض عدد من أهم المقومات التي تعتمد علیها المنظمات الناجحة كي تحقق المعادلة الصعبة بین سنحاول

:وهيتي نلخصها في سبع ممارسات أساسیة والجودة الإنتاج وجودة الخدمة

I.تعتبرها ة التي یجب أن تتبناها المنظمة و یقصد بها هنا الصورة الذهنیو :خلق الرؤیة التي تحافظ على العمیل

.العمیلطموحا تسعى لتحقیقه ومن ثم تحقیق رضا 

II.إملأ أذنیك بكلام العمیل:

الإنصات لما یقوله العمیل ووضع ملاحظاته حول مع العملاء هو الإستماع الجید و إن أفضل الطرق للنجاح

فینبغي أن تتوفر للعمیل دائما فرصة إبداء .أسلوب العمل في الإعتبار سواء كانت الملاحظات إیجابیة أو سلبیة

وء حاجاته وتوقعاته یتحقق بشكل جید ما لم یتم قیاس وتقویم كل تصرفات المنظمة في ضرأیه باعتبار رضاه لا

.ورغباته

26المرجع نفسه ، ص -
38



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la

date]

~ 25 ~

أن تحب شكاوي العملاء فهو یقول أن كل "وفي هذا الإطار هناك طریقة یقترحها أحد المدیرین الأمریكیین وهي

شكوى یقدمها عمیل ینبغي أن تتحول لمیزة تنافسیة في مواجهة المنافس الذي لم یستمع لهذه الشكوى ویذهب 

.39"وف من ذهب المدیر إلى أن تكتب هذه الشكوى بحر 

40:منهاة خطوات تحقق التعرف على العمیل والفهم الجید له هناك عدّ و 

.التمتع بروح الإستماع الإیجابي للعملاء.1

.معایشة العمیل بتجاوز الإستقصاءات التقلیدیة والبحث عن رأیه بطرق أخرى.2

.قتراب من العمیلالبحث عن شتى طرق الإ.3

.ضع نفسك مكان العمیل.4

III. تجارب الناجحینالتعلم من:

تسعى دائما أن"ها ؤ التي یدیرها عملا"على المنظمة التي تبحث عن رضا العمیل أو التي ترید لقب المنظمة 

.للتعلم من الأفضل ولو في جزئیة محددة من النشاط وتسعى لمحاكاته

منافسهم الرئیسي في منظمة هارلي للدراجات البخاریة بزیارة مقر منظمة هوندامدیروقیام ،ومثال على ذلك

من السوق وكانت بالمائة44اكتشاف السر وراء سیطرة هوندا على حوالي و ،1982السوق الأمریكیة عام 

حیث وجدوا أن السر لا یعدو أن یكون إتباع الأسس العلمیة الحدیثة من السوق بالمائة 22مبیعاتهم لا تتعدى 

.للإدارة

ارتفع نصیب هارلي من السوق 1987وفي عام ،لتطبیق ما رأوه في هونداة جعلت المدیرین یتحمسون ر هذه الزیا

.نتیجة لما تعلموه46إلى 

IV. توفیر حریة خدمة العملاء للعاملین:

یعملون اللاّزمة سیقدمون خدمة ممتازة و طالما أعطتهم المنظمة الحریةو أهم مفاتیح الجودة هم العاملون، احد إنّ 

أكثر ما یربط العاملین بمنظمتهم هو اعتقادهم أنها تقدم خدمة إحدى الدراسات أنّ العملاء، وأثبتتعلى إسعاد 

.متمیزة للعملاء

V.تحطیم معوقات كسب رضا العمیل:

41:حتى تتجاوز المنظمة المعوقات التي تحد من قدرتها على إرضاء العمیل علیها مراعاة أمور منها

.بالدرجة الأولىالداخليراحة العمیلیاسات وإجراءات العمل بحیث تراعىتصمیم س.1

.ولین بأیة معوقات وباقتراحاتهم للتخلص من هذه المعوقاتؤ ن یقوم العاملون بشكل دائم بإبلاغ المس.2

.حلهاالذي یمكنه التعامل مع المشكلة و ضمان أن تحال المشكلات التي قد تظهر إلى الشخص المناسب .3

39
-- http://panarabmedia.net/newsSystem/Articles/393 04.06.2012 à 13 :45

40
- op.cit

41
-op.cit
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.العمل وتطویرهاتوفیر نظام یضمن المراجعة الدائمة لنظم.4

VI. المستمر لآراء العملاءالاستطلاعالقیاس و:

حیث أن مقیاس الجودة الوحید هو رأي العملاء بالتالي یجب استطلاع رأي العملاء بشكل مستمر حول أداء 

.المنظمة والعاملین بها

VII. تحویل الأقوال إلى أفعال:

.والإیفاء بوعودهم تجاه عملائهمن خدمة العمیلفقون علیه بشأمین إلى تحقیق ما یتّ بدفع العا

مضمون خدمـــــة العــــمـــــــلاء المبحث الثالث:

كان ه فإذا ممیزات المنتج وجودته ومدى توفر على أعمالها بشكل خاصفي إن العدید من المنظمات تركز

بحیث كثیر من الأحیان لا یكون كذلك ه في أنّ غیر.لا یملك العمیل خیار شرائهالمنتج فرید من نوعه،

قرارات العملاء وعلیه فإنّ .المنافسة في كافة الأسواق متشابهة في جوهرهاالمنظماتتكون منتجات 

یشار إلى هذه العوامل باسم قیمة مضافة غیر منتجة .الشرائیة تتأثر بعوامل أخرى غیر المنتج الأساسي

مة العملاء، إذ تضیف قیمة للعمیل تتجاوز تلك التي یوفرها تمثل هذه القیمة المضافة كافة عوامل خد

.المنتج

مفهوم خدمة العملاء وعناصرها  المطلب الأول:

ویرجع سبب هذا یعد مفهوم خدمة العملاء أقل وضوحا ودقة بالمقارنة مع المفهوم السائد للسلع المادیة

.لهاتقدیم مفهوم موحّدصعوبة في محاولةمما یعطيإلى طبیعة وخصائص الخدماتالاختلاف

مفهوم خدمة العملاء أولا:

:قام العدید من الكتاّب بمحاولة توضیح مفهوم الخدمة والتي نورد البعض منها فیما یلي

42."بحیث تشبع حاجات ورغبات المستهلك )غیر مادي(عمل غیر ملموس "ف البعض الخدمة بأنهاقد عرّ ف

ویعرّف كل منkotler & amstrong ّذات معنى غیر ملموس والتي كل نشاط أو منفعة"ها الخدمة بأن

.43"یترتب عنها ملكیة أي شيولایمكن أن یقدمها طرف لطرف آخر،

180مأمون سلیمان الدرادكة ، مرجع سبق ذكره ، ص - 42

43 -Philip Kotler et Gary Armstrong , " Principes de Marketing " 8ème Edition, Pearson Education France,

Paris,2007,p184
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هي تلك النتیجة التي یتم الحصول علیها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بین "كذلك یمكن القول أن الخدمة

44"الداخلیة لدى المنظمة لتحقیق احتیاجات العملاء المنظمة والعملاء وكذلك الأنشطة

 كما عرّف)Kotler & Turner( أي فعل أو أداء یقدمه أحد الأطراف إلى طرف آخر ویكون "الخدمة بأنها

45"بالأساس غیر ملموس ولا ینجم عنه تملك شيء ما، وإنتاجه قد یكون أو لا یكون مقرونا بمنتج مادي

 مجموعة الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقیق رضا العملاء عن معاملاتهم "هابأنّ عرفت خدمة العملاءو

46"مع المنظمة وتنمیة ولائهم لها 

 خدمة العملاء هي مجموعة من الأنشطة الحرة التي تهدف إلى "تعریف ویكیبیدیا الموسوعة الحرةوحسب

47"العمیل الإحساس أن المنتج قد نال رضا تعزیز مستوى رضا العملاء أي

 خلق نوع من الولاء والرضا للعمیل تجاه "المقصود بخدمة العملاء  :وحسب محمد السید البدوي الدسوقي

.48"المنظمة التي تقوم بخدمة العمیل

:حیث نصل إلى هذا الرضا والولاء بتقدیم خدمات في صور مختلفة مثلا

المعاملة الحسنة للعمیل.

دق وواضحبیع المنتج بأیسر الطرق وبشكل صا.

تسهیلات في الدفع وطرق السداد.

توصیل المنتج لمنزل العمیل.

مساعدة العمیل في كیفیة استخدام المنتج.

الإهتمام بشكاوي العملاء ومشكلاتهم عند استخدامهم للمنتج أو استهلاكهم أیضا.

تقدیم هدیة للعمیل ولو بسیطة أو تقدیم خصم خاص.

كان عن طریق الهاتف أو الانترنیتتقدیم أي معلومة أو استفسار وإن.

 ّجوهر البراعة هي الأفعال المحددة والموجزة التي یؤدیها إنّ ":عن خدمة العملاء بقوله ر توم بیترزكما عب

49"كل شخص في المنظمة للمرة الألف بغیة الحفاظ على حسن سیر المنظمة 

181المرجع نفسھ ، ص -
44

، ص 399 عمان 2009 ، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، الأردن – منظور تطبیقي استراتیجي " إدارة التسویق : " علي فلاح الزعبي ، -
45

23ـ جمال الدین محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر ، مرجع سبق ذكره ص
46

47
ـ  http:// av .wikipidea.org 13 :05

.18محمد السید البدوي الدسوقي ، مرجع سبق ذكره ، ص ـ 
48

، ص 10. لبنان ،1998 ، الطبعة الأولى ، الدار العربیة للعلوم بیروت- أصول خدمة الزبائن" جون والمن ، ترجمة مركز التعریب والبرمجة ، " -
49
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مصلحة العمیل، بما یؤدي إلى مما سبق فإنّ خدمة العملاء تعني كل ما تقوم به المنظمة أو تمتنع عنه من أجل 

، هذه خلق تفاعلات شخصیة إیجابیة تجعله یشعر بالرضا عن معاملاته معها ویرغب في استمرار تعامله معها

.التعاملات قد ترتبط أو لا بتقدیم منتوج مادي

ة خدمة العملاءمفهوم جود:ثانیا

تضمن به وجودها واستقرارها في ظل بیئة تنافسیة جودة الخدمة توجه إداري إلزامي أمام مؤسسات الخدمة،تعد 

وأنّها السبیل الأمثل للظفر ،تقیس به المنظمات مستوى أدائها مقارنة بمنافسیهاالذيفهي المعیار تتسم بالتعقید،

.بالمیزة التنافسیة

الجودة الخاص بالخدمات عن ذلك الخاص بالسلع المادیة، ویرجع هذا الاختلاف أساسا إلى ویختلف مفهوم 

طبیعة وخصائص الخدمات، ما یعطي صعوبة في محاولة ضبط مفهوم شامل وكامل لجودة الخدمة من قبل 

.أغلبیة الباحثین والكتاّب

 الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة تلك الجودة التي تشمل على البعد"ف جودة خدمة العمیل بأنها  تعرّ و

في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة، ویتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدیم المنتجات 

بمواقفهم وسلوكیاتهم (أو الخدمات، أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة فهو كیف یتعامل العاملون 

.50"العملاء مع )وممارساتهم اللفظیة

.م مفهوم كل من البعد الإجرائي والبعد الشخصي كمحددین أساسیین لجودة خدمة العمیلهذا التعریف یقدّ 

 وفي نفس السیاق عبّر كل من سوانswanوكومبسcombs الوسیلة "عن هذین البعدین بجودة

Instrumental"51 التعبیري  "وهي تصف الجوانب المادیة للخدمة والبعدexpressive" والذي یرتبط

.بالجوانب اللاّمادیة أو النفسیة

كما قدّم جرونروزgronroosالجودة الفنیة"بینتطویرا لهذه الفكرة حیث میّزqualitytechnical

qualityوالجودة الوظیفیة   functional"52 حیث أن:

I.كل كمّي مثلا في حالة الصرّاف الآلي تتمثل تتمثل في الجوانب التي یمكن التعبیر عنها بش:الجودة الفنیة

.الجودة الفنیة في دقته وسرعته وكفاءته وانعدام الأعطال فیه

.181مأمون سلیمان الدرادكة ، مرجع سبق ذكره ، ص ـ  50

، ص 537 ، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة ،القاهرة ، 2009 مبادئ تسویق الخدمات" -أدریان بالمر ، ترجمة بهاء شاهین وآخرون ،" 51

.537المرجع نفسه ،ص - 52
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II.وتتمثل في سلوك وتشیر إلى الكیفیة التي تتم بها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى العمیل:الجودة الوظیفیة

.العاملین ومظهرهم وطریقة تعاملهم مع العمیل

.للعمیلولابد من الإشارة إلى أن كلاهما مهم بالنسبة -

 توقعات و معیار لدرجة التطابق بین الأداء الفعلي للخدمة "وفي سیاق آخر یشیر إلى جودة الخدمة باعتبارها

53"العملاء لها 

جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي یتوقعها العملاء أو "وعرفت أیضا بأنها

التي یدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئیسي لرضا العمیل أو عدم رضاه وتعتبر في الوقت نفسه من 

.54"تعزیز مستوى الجودة في خدماتهاالأولویات الرئیسیة للمنظمات التي ترید 

55:إلى ثلاث مصطلحات لجودة الخدمة هينشیر هذا الإطار ووفق 

I.وتعني ما یتوقعه العملاء عن جودة الخدمة المقدمة إلیهم وتتأثر هذه التوقعات بعوامل رئیسیة :الجودة المتوقعة

.منها مزیج الإتصالات التسویقیة وحاجات العمیل وصورة المنظمة ووعود مقدّم الخدمة المعلق عنها

II. ویقصد بها الجودة التي یشعر بها العمیل أثناء تجربة حصوله الفعلي على الخدمة ویؤثر فیها :المجربةالجودة

.عاملین هما الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة

III. ویقصد بها الجودة التي یقدّرها العمیل عند قیامه بالمقارنة بین الجودة المتوقعة والجودة المجربة:الجودة المدركة.

:أنّ التعریف اا من خلال هذیتضح لن

.العمیل هو الطرف الأساسي في تقییم مستوى الخدمة.1

.جودة الخدمة هي نتاج المقارنة بین توقعات العمیل للخدمة وإدراكه لمستوى الأداءوأنّ .2

:ویمكن التعبیر عن هذه العملیة ریاضیا كما یلي

.الأداءالعمیل لمستوى توقعات–الفعلي العمیل للأداء إدراك=الخدمة جودة 

.إلیهمالعملاء سیكونون راضین عن الخدمة المقدمة فإذا كانت الجودة المدركة تفوق التوقعات فإنّ -

.الخدمةا إذا كان أداء الخدمة أقل من التوقعات فإن العملاء سیكونون غیر راضین عن أمّ -

:من خلال الشكل التالي BUSSELLوهذا ما أكد علیه 

217 ، ص ، دار الیازوري العلمیّة للنشر و التوزیع ، عمان-الأردن ،2006 التسویق أسس و مفاهیم معاصرة " ثامر البكري ، " -
53

116یوسف حجیم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سبق ذكره ، ص --
54

116، ص نفس المرجع السابق - 55
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:6(شكل رقم  نموذج الجودة المدركة)

115یوسف حجیم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سبق ذكره ، ص :المصدر 

.هذا الشكل یوضّح كیفیة تكوین الجودة الكلیة المدركة من خلال المقارنة بین الجودة الفعلیة والجودة المتوقعة

المستفیدین من الخدمة وهذا ما أكّد علیه باعتبار أنّ لجودة الخدمة إذ تعتمد الجودة الفعلیة على إدراكات

.بعدان هما الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة

 أما فیما یتعلق بالجودة المتوقعة فهي تحدد بمجموعة من العوامل التي تؤثر على توقعات العمیل وتتمثل

:في 

كالإعلان مثلا:الاتصال الخارجي-

.معنى تصور العمیل حول الذي یمكن أن یحصل علیهب:الصورة الذهنیة -

.رأي أصدقاء العمیل ومن حوله والتجارب السابقةك:الكلمة المنطوقة -

.بمعنى ما یراه العمیل مهما في تقدیم الخدمة:العمیلإجابات -

عناصر خدمة العملاء ثالثا:

یرى العدید من الباحثین هملموسة فإنّ باعتبار أنّ الخدمة عادة ما تتضمن عناصر ملموسة وأخرى غیر 

.والمتخصصین في مجال خدمة العملاء أنها تتكون من ثلاث أبعاد رئیسیة

I. 56:التالیةبدورها العناصر الفرعیةوالتي تشمل م فیها الخدمة،ویتعلق بالبیئة التي تقدّ :يالمادالعنصر

.الخدمةتصمیمات المباني وأماكن تقدیم .1

.العاملینمظهر .2

.أنظمة وإجراءات التعامل في الخدمة.3

.والتهویةالإضاءة .4

.اللوحات الإرشادیة.5

.مستوى التكنولوجیا المستخدمة.6

24جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره ، ص-
56

الخدمة المتوقعةجودة الخدمة المدركة الخدمة المدركة

الصورة الذھنیة

الفنیة الجودة 

ماذا ؟

الجودة الوظیفیة 

كیف ؟

ـ الاتصال الخارجي

ـ الصورة الذھنیة 

ـ الكلمة المنطوقة

ـ التجارب السابقة  

الحاجات الشخصیة-
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II.یتعلق بالأسلوب أو الطریقة التي تقدم بها الخدمة، أو ما یسمى بمدى التفاعل بین العمیل و:التفاعليالعنصر

:ویشمل هذا العنصر الجوانب الفرعیة التالیة.ومقدم الخدمة

.المعاملة الودیة.1

حسن الإنصات.2

.إظهار الاهتمام.3

.الإستجابة.4

.التعاطف.5

.العلاقة الشخصیة الودیّة.6

III. الصورة الذهنیة للمنظمة:

نحو العاملین انطباعات التي یكونها العملاء عن سمعة المنظمة وتاریخها وسیاستها واتجاهاتهوتتعلق بالإ

.لخدمة للعملاءالثلاث والشكل الموالي یبین الأبعاد .بها

.مكونات خدمة العملاء:)7(شكل رقم 

25ص ، مرجع سبق ذكرهمصطفى محمود أبو بكرجمال الدین محمد المرسي و :لمصدر ا

ومدىبحیث حسب الشكل السابق یتم الحكم على مستوى الخدمة من خلال الصورة الذهنیة للمنظمة 

تطور الجانب المادي وكذا العنصر التفاعلي باعتبارهم مكونات فرعیة لخدمة العملاء بحیث غیاب أو 

.مستوى الخدمةمن هذه العناصر ینقص منعدم كفاءة أي عنصر 

الصورة الذھنیة للمنظمة

مستوى خدمة العملاء 

العنصر التفاعلي  العنصر المادي    
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57:اتجاهات 3الصورة المثلى لخدمة العملاء تتمثل في أنآخرونكما یرى 

الطلب ورصد وتتركز في الاتصال بالمستهلكین والتعرف على رغباتهم وحاجاتهم :خدمات ما قبل البیع .1

.السلعةعلىالمرتقب 

ریف المستهلك بالسلعة ومواصفاتها القیاسیة ودرجة الاعتمادیة تعوتتركز في :الخدمات المرافقة للبیع .2

.الخ...الصامتة وشرح طرق وسبل الاستخدام لها 

التي یتم الأجزاءأوستبدال للسلعة الإأووالصیانة الإصلاحكز عادة بسبل وتتر :البیعخدمات ما بعد .3

.تلفها عند الاستعمال

.الخدمةه المستویات الثلاث من المنظمة التي تسعى لجذب العملاء تركز عادة على توفیر هذفذال

أنــواع الخـدمـة المقــدمـة للعمـلاء. المطلب الثـاني:

وأكثرها انتشارامختلفة عملاء تأخذ أشكالا م للتقدّ التي یمكن أن الخدمةأنواعنّ یمكن الإشارة هنا إلى أ

.والبعد الإجرائي)الإنساني(والتي تحدد على أساس البعد الشخصي التالیةالأنواع 

طریقة الخدمة الباردة أولا:

لمقدم السیئإضافة إلى السلوك ،بأنها تعتمد أسالیب وإجراءات سیئة في تقدیم الخدمة للعملاءالطریقةتتسم هذه

اء السلوكیات هذه الخدمة تواجه بمواقف وسلوك غیر مناسب من العملاء أنفسهم جرّ .الخدمة في تعامله مع العملاء

:مقدمي الخدمات ولذلك فهي تتمیز بما یليمن قبل غیر المناسبة

I.58:في تقدیم الخدمة ما یلي)العملي(الجانب الإجرائي أخذ ی

.خدمة بطیئة.1

.الخدمة غیر متناسقة.2

.تكون الخدمة غیر منظمة عادة.3

.تتمیز الخدمة المقدمة بالفوضى.4

.عادة تكون الخدمة غیر مریحة.5

II.أما في الإطار الإنساني لتقدیم الخدمة فإنها تمتاز بما یلي:

.واضحة أو محددة أي أنها تكون غیر شفافةالإجراءات غالبا ما تكون غیر .1

).عدم تحمس مقدم الخدمة(الخدمة تكون عادة باردة أو فاترة .2

.الخدمة غیر جدیة ومتحفظة وبعیدة عن أجواء الانفتاح والانبساط والمودة.3

.206-205خضیر كاظم حمود ، مرجع سبق ذكره ،  ص ص ـ  
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.أن العملاء غالبا یمقتون هذه الخدمة ولا یرغبون بها.4

.عموماهتمام بهم وبمطالبهم الاكتراث للعملاء وعدم الإتتسم بعدم.5

.أخذ انطباعا أنّ المنظمة لا تهتم ولا تكترث لهمیفي هذه الحالة من خلال تعامل العمیل

طریقة المصنّ ع للخدمة : ثانیا

.الشخصي وارتفاع الجانب الإجرائيالجانبوتمتاز بانخفاض

I.59:بما یليتمتاز الخدمةفي الجانب الإجرائي

.بأنها تأتي في الوقت المناسب.1

.الخدمة متناسقة وموحدة للجمیع.2

.بعیدة عن الفوضى.3

II. تمتاز الخدمة بأنها:في الجانب الشخصي

.افةغیر شفّ .1

.فاترة.2

.غیر مرغوبة.3

.أن العمیل یعامل كمجرد رقم یجب معالجتهالرسالة الموجهة للعملاء هناو 

طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة ثالثا:

لذا فإنها انخفاض ملحوظ بالمستوى الإجرائي،الكبیر بالجانب الشخصي لتقدیمها مع بالاهتمامتتمیز هذه الطریقة 

:تأخذ الصورة التالیة

I.عییتسم الجانب الإجرائي منها بالبطؤ وعدم التناسق والعشوائیة وغیر موحدة للجم.

II. ّ60:ا من الناحیة الشخصیة فإنها تتسم بأم

.التقدیمالود والمحبة في.1

.ابة وملفتة للنظرتكون عملیات تقدیم الخدمة جذّ .2

.یكون التقدیم للخدمة مرغوبا من قبل العملاء.3

مقدمي الخدمة یبذلون أقصى ما بوسعهم  من جهود ولكنهم  یجهلون السبل المثلى في الإجراءات التي أنّ .4

.یتم بها تقدیم الخدمة

.تعتني به وتسعى لخدمتهیشعر العمیل عند تعامله أنّ المنظمة 

.191مرجع سبق ذكره ، ص ,مأمون سلیمان الدرادكة  -59
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خدمة العملاء. طریقة جودة  رابعا:

.الإجرائيو وتمتاز هنا بارتفاع على مستوى الجانبین الشخصي

I. مرغوبة، بارعة، ابةجذّ ودودة ، تمتاز بأنها:الشخصيالجانب.

II. تمتاز بما یلي فهيأما على المستوى الإجرائي:

تأتي في الوقت المناسب.1

.متناسقة.2

.الخدمة موحدة.3

"مونسعى لخدمتكنحن نعتي بكم ":الرسالة الموجهة للعملاء هنا

أسباب تزاید أهمیة خدمة العملاء المطلب الثـالث:

راقبتنا لبیئة الأعمال المعاصرة سنجد عددا من الأسباب المؤثرة بتنامي أهمیة خدمة العملاء ومن أهم هذه عند م

:العوامل ما یلي

I.المنافسة:

انفتاح الأسواق و مي مفروض على المنظمة نتیجة العولمة تحهي أمر فذي یعتبر الأكثر أهمیة السبب اليوه

بالتالي أصبحت المنظمات مجبرة ،الانترنیتونمو وتوسع شبكة والاتصالاتتطور في تكنولوجیا المعلومات الو 

بالتالي ضمان ،على أكبر حصة سوقیةهتمام أكثر بالعملاء وأن تصبح أكثر كفاءة في عملیاتها للحصول على الإ

إیجابي للمنافسةهذا جانببقائها ونموها و 

II. حسن اطلاع العملاء:

من جهة ومن جهة والخدمات ویعود ذلك للمنافسة حیث أصبح العملاء یملكون معلومات أكثر عن المنتجات

كما تتناول وسائل الإعلام على اختلافها ، أخرى لنشاط مجموعات حمایة المستهلك والمنظمات المشابهة لها

على شبكة الانترنیت كما تساهم من المعلومات الكثیربعمق ایجابیات وسلبیات المنتجات المتعددة إضافة لتوفرو 

.الإعلانات المنافسة في زیادة إدراك العملاء للجوانب التي یجب التدقیق فیها
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III.الموردینالمنتجات والحاجة للتفریق بین تشابه:

من وجهة نظر العمیل أحیانا قد یصعب التمییز بین العدید من منتجات المنظمة ومنتجات منافسیها إذ غالبا ما 

بالتالي إحدى الطرق التي تسمح بتمییز .تتألف من المكونات نفسها وتؤدي الوظائف نفسها بطریقة متشابهة جدا

.العملاء مع مرور الزمنالمنظمة عن منافسیها هي تكوین صورة جیدة لخدمة 

IV. تزاید المطالبة بتحسین خدمة العملاء:

لذلك أصبحوا ".أصبح العملاء یدركون بأنهم في سوق تسعى وراء العملاءظرا لتوفر عدد كبیر من الموردین، ن

معقول بدون توفر المعاملة فلا یكفي تقدیم منتجات ذات جودة وسعریتوقعون أن تتم معاملتهم بصورة جیدة 

لتأخیر أعمالهم بالتالي مكما أصبح العملاء مدركین لأهمیة وقتهم وما سیكلفه اضطرارهالجیدة وفهم العملاء

ق توفیباستطاعتهلذي یقدم الخدمة الأفضل والذي لسعر للمورد ااي لدفع علاوة أو فرق أصبحوا على استعداد كلّ 

.61"التغیرات المنتظرة في الأعمال

V.الدائمةالصیانة تكالیف:

نظرا لأن العدید من المنتجات بات أكثر تعقیدا من الناحیة التقنیة أصبح العملاء بحاجة إلى المساعدة الدائمة من 

ة عمل مدّ الوا یهتمون أكثر بتكالیف الصیانة الدائمة طو ءطرف المنظمة للحفاظ على حسن سیر منتجاتهم وبد

.ودة خدمات ما بعد البیع وتكالیفهاهذه المنتجات فمثلا عندما یشتري عمیل سیارة سیسأل عن ج

VI.تكامل أعمال العملاء مع منتجات الموردین:

موردیها وذلك عملیاتها مع عملیاتملحّة لتكاملأصبحت الحاجةمع تنامي حاجة المنظمات لتقلیص النفقات 

.المناسبتجات الضروریة في الوقت ل وهذا یحتاج لتزویدها بالخدمات والمنلتسهیل دورة العم

VII.الخاصةفي أن تقتصر نشاطات المنظمة على أعمالها الرغبة:

دورة العمل بها بحیث تحتاج الكثیر لإكمالحیث تبین للمنظمات الیوم صعوبة القیام بكافة النشاطات المطلوبة 

بالتالي قامت .المنظمةة غیر متوفرة لدى تلك المنظمة كما أنها تستنفذ وقت من المهمات لمهارات مهنیة خاصّ 

شركات مختصة بتنفیذ تلك الأعمال السطحیة والروتینیة إلى معظم المنظمات بالتنازل عن القیام بالنشاطات 

.والتركیز على نشاطها الأساسي لتقدیم خدمة أفضل للعملاء

19، مرجع سبق ذكره ، ص ترجمة مركز التعریب والبرمجة،والمین جون -
61
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حیث أنّ للمنظمةلها تأثیر مباشر على الأداء المالي و تتعلق بالبیئة الداخلیة تعد مهمة كما توجد أسباب أخرى

تنافسیة في سوق الخدمة ة واصفات جودة خدماتها قد تحقق میز التطابق في مبارتفاع مدىالمنظمات المعروفة 

62:ومن هذه الأسباب ما یلي .نظائرهاعلى 

هي أقل بكثیر من تكالیفو ل مرة أي بمعنى أن تكالیف الحصول علیها صحیحة من أوّ "مجانا"الجودة أن.1

.تلبیة توقعات العمیلتصحیحها لمعالجتها و 

فالعملاء عادة ما یكونون مستعدین لدفع أسعار استثنائیة،إن جودة الخدمة الأفضل تستطیع تحقیق أسعار .2

.توقعاتهمعالیة للخدمات التي تلبي أكثر جمیع معاییر 

.مقابل استمرار حصولهم على المستویات الراقیة من الخدمةالشيءهذا یعني أنهم على استعداد للتضحیة بعض و 

طالما أنها تعكس فروقا في القیمة وهذا ما یعني السعریةیملكون حساسیة كبیرة للفروق العملاء لاحیث أكثر 

.وجود حریة  أكبر في عملیات التسعیر طالما ظلت العلاقة بین القیمة والسعر في حالة تعادل

:طریقالجیدة كذلك في تخفیض تكلفة النشاط عن كما تساهم الخدمة

.تجنب تكلفة إعادة تكرار العمل.أ

.صالات الشخصیة الإیجابیةتانخفاض میزانیة الإعلان والترویج نتیجة الإ.ب

.انخفاض المصاریف الإداریة نتیجة لاستغلال الطاقة.ت

.انخفاض تكلفة عملاء جدد.ث

408مرجع سبق ذكره ، ص علي فلاح الزعبي،-
62
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:ةـــــــــــــــخلاص

ي خدم المنظمة أو عمیلا خارجیا یقتنالسید بلا منازع سواء كان عمیلا داخلیا یالعصر الحاليیعتبر العمیل في 

وإن كان الغرض من إرضاء العمیل الداخلي هو إرضاء العمیل الخارجي من خلال ،لمنظمةامنتجات وخدمات 

.ى وتوقعاتهفهم سماته وسلوكه وحاجاته ورغباته كي یتسنى له تقدیم خدمة تتماش

بالتالي تسعى ،وإرضاؤه غایاتهاالعمیل هو المبرر الوحید لوجودهاإذن فالمنظمة التي تتجه بإسعاد العمیل یكون 

جاهدة لخدمته من خلال خلق تفاعلات شخصیة ایجابیة معه من معاملة ودیة وحسن إنصات وإظهار الاهتمام 

والاستجابة لطلباته مما یخلق لدیه انطباعا وسمعة جیدة عن المنظمة تجعله یشعر بالرضا عن معاملاته معها 

.وبالتالي استمراریة العلاقة 

یرضى ببدیل عن الجودة التي تعبر عن مجموعة الخصائص والمواصفات في المنتج وعمیل العصر الحالي لا 

من أهم المعاییر التي یستند إلیها العمیل في حكمه عن ف.القادرة على مواجهة توقعات العملاء الظاهرة والضمنیة

الأمان والضمان الاعتمادیة والاستجابة، ومدى توفر الخدمة و ىالخدمات المقدمة له  نجد مستو جودةمستوى

.والجدارة ودرجة الفهم للعمیل إضافة إلى الأبعاد المادیة للخدمة

لذلك على المنظمات التي تسعى لتحقیق أهدافها أن تهتم بهذه الجوانب وتعزز جودة أدائها وتفاعلها مع عملائها 

.كي تنال رضاهم

[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]HGHGHHHت
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الثانيالفصل 

متطلبات تحقیق الجودة في خدمة العملاء
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تمهــــید:

التي ترغب في المؤسسةو .إلى العملاء كنتیجة لتفاعل هاذین الطرفینالمؤسسةتعتبر جمیع الخدمات التي تقدمها 

لحصول على حصة سوقیة كبیرة تعمل على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة ومتمیزة حیث رأینا االبقاء في السوق و 

.وكذا أهمیة تقدیم خدمات ذات جودة عالیةللمؤسسةفي الفصل السابق مدى أهمیة العمیل بالنسبة 

ي تعتبر رضا ذات التوجه بالعمیل أو التالمؤسساتولتحقیق ذلك والوصول إلى الأهداف المرجوة بات لزاما على 

استراتیجي مما یفرض علیها تكییف رسالتها وأهدافها وأنظمتها هالعمیل من أولى أولویاتها تبني ذالك كتوج

كما یتطلب ذلك تدعیم والتزام دائم ةهدفها الإستراتیجیأما یتماشى مع بهیاكلها وثقافتها وقیمها ونمطها القیادي و 

.هلهذا التوجّ الإدارةمن قبل 

المحدد والمنفذ لهذا التوجه فهو على علاقة مباشرة هلعنصر البشري  باعتبار لال أخرى یبرز الدور الفعّ ومن جهة 

هتمام والعنایة به وفهم احتیاجاته وتلبیتها بأسرع وقت متاح خاصة في لإاوتقع على عاتقه مسؤولیة ، مع العمیل

قدرات ومهارات عالیة قادرین على تحمل بالتالي تبرز أهمیة الحصول على أفراد ذوي .الخدمیةالمؤسسات

المسؤولیة وتقدیم خدمات ذات مستوى عالي من الجودة للعملاء وكذا تدعیم هذه الكفاءات من خلال معرفة مهام 

المناسب ونشر المعلومات التسویقیة المتعلقة بأداء العاملین ربرامج التكوین والتحفیز والأج، ومتطلبات الوظیفة

الخ.....ةیقكافئات وفرص التر وظروف العمل والم

إرضائهمو من خلال هذا الفصل أهمیة كل عنصر من هذه العناصر في تحقیق الجودة في خدمة العملاء سنبینو 

:وهذا ضمن المبحثین التالیین

المتطلبات التنظیمیة لتحقیق الجودة في خدمة العملاء:المبحث الأوّل

مجال خدمة العملاءإدارة العنصر البشري في :المبحث الثاني
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العملاء المتطلبات التنظیمیة لتحقیق الجودة في خدمة المبحث الأول:

ذلك أنّ تلك المهتمّة بالجودة في .في العصر الحالي نستطیع أن نمیز بین المؤسسات من حیث اهتمامها بالجودة

كس من خلال إستراتیجیتها وأهدافها خدمة عملائها تعتبر ذالك أساس نجاحها بالتالي تتبناه كتوجه استراتیجي ینع

.وثقافتها وتنظیمها وجمیع أنشطتها وأعمالها

الإدارة الإستراتیجیة للجودة المطلب الأول:

لقد شهدت الفترة الأخیرة وخاصة منذ الثمانینات تحولا جذریا في الإهتمام بالجودة ومشكلاتها، فبعدما كانت تعالج 

وصارت للمؤسسةفي إطار الخطط التشغیلیة من قبل الإدارة الوسطى والدنیا أصبحت من القرارات الإستراتیجیة 

أن أهداف الجودة وأهداف تحسینها صارت جزءا أساسیا من تعالج في إطار إستراتیجي من قبل الإدارة العلیا، كما

.للمؤسسةخطة الأعمال التي تعكس الإتجاهات الإستراتجیة الكلیة 

مفهوم الإدارة الإستراتیجیة للجودة : أولا

.راتیجیة، سنعرج أولا على مفهومي كل من الإستراتیجیة والإدارة الإستالإدارة الإستراتیجیة للجودةقبل التطرق لمفهوم 

I.فهوم الإستراتیجیة م:

 ووضع أهدافها على ضوء القوى المؤسسةصیاغة رسالة "الإستراتیجیة بأنها)1977زشتاینر ومن(عرّف

لتحقیق تلك الأهداف والأغراض الرئیسیة الإجراءات والسیاساتالخارجیة والداخلیة ورسم مجموعة 

.63"للمؤسسة

طویلة الأجل والتخصیص الأمثل للموارد الضروریة لتنفیذها المؤسسةالإستراتیجیة بتحدید أهداف ىبالتالي تعن

.ضمن بیئة عملها المتغیرة

II. مفهوم الإدارة الإستراتیجیة:

 ّلمؤسسةالممارسات الإداریة التي تحدد الأداء طویل المدى و مجموعة القرارات "فت الإدارة الإستراتیجیة بأنهاعر

64"ویتضمن ذلك وضع الإستراتیجیة وتطبیقها والتقییم والرقابة علیها،ما

التسویق الإستراتیجي للخدمات "، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2008، ص 22 محمد محمود مصطفى،" -63

108،مرجع سبق ذكره ، صعلي فلاح الزعبي -
64
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III. ّالاستراتیجیةذلك الجزء من الإدارة"أنهافیمكن تعریفها على بالإدارة الإستراتیجیة للجودةا فیما یتعلق أم

متابعة تطبیق برامج و ووضعلها،بوضع الأهداف الإستراتیجیة للجودة والتخطیط الطویلىیعنيالذللمؤسسة

ة من أجل المختلفوالخدماتالتسویقیة والهندسیة والإنتاجیةالمؤسسةلأداء في نشاطات اوتقییم الجودة وقیاس

توفیر

وتوسیع حصتها في الحصول على رضا العملاءفي وبالتالي تحقیق أهدافها المتمثلةللمؤسسةالمیزة التنافسیة 

.65"وزیادة أرباحهاالسوق

لذلك فمن الضروري أن تتوافق مع .إستراتیجیة الجودة ضمن إطار الإستراتیجیة العامة لهاالمؤسساتحیث تحدد 

.إستراتیجیة المؤسسة حتى تسهم في تحسین الوضع التنافسي لها

ي فالعلاقة الكامنة بین الجودة والإدارة الإستراتیجیة هو أن الجودة تعمل على خلق میزة تنافسیة دائمة لبالتا

تحسین الفعالیة وتخفیض التكالیف في سلسلة الأنشطة والعملیات للطریق الأمثل افي السوق ذلك أنها للمؤسسة

.المؤسسةالمختلفة التي تقوم بها 

لتمییز عملیاتها ومنتجاتها المؤسسةجودة عبارة عن توجه استراتیجي تتخذه من خلال ما سبق نستنتج أن الو 

.قهزمة لتحقیتخصیص الموارد اللاّ یترجم إلى إستراتیجیة ثم یتم ، هذا التوجه وخدماتها

الإدارة الإستراتیجیة عناصر ثانیا:

.الاستراتیجي والتنفیذ الاستراتیجيالتخطیط :الإدارة الإستراتیجیة على نشاطین أساسیین مترابطین هما تنطوي 

I. التخطیط الاستراتیجي:

ورسالة وقیم جوهریة وأهدافا م بها المؤسسة من أجل أن تضع رؤیةقو تعملیة وه"التخطیط الإستراتیجي

.66"عامة وخطط للعمل

وهو یجیب عن swotستراتیجي فإنها تحتاج إلى القیام بتحلیل ة التخطیط الإیبعملالمؤسسةلكن قبل شروع 

ا  ؟ أمّ قاط ضعفهانما هي :weaknesses؟ المؤسسةنقاط القوة لدى ما هي :strengths(الأسئلة 

opportunities وترمز؟المؤسسةفتشیر إلى الفرص المتاحة أمامthreatsإلى التهدیدات والمخاطر المحتملة ؟

).المؤسسةالتي قد تواجهها 

.التخطیط الاستراتیجين لنا عملیةوالشكل التالي یبی

108مرجع سبق ذكره ، ص،جودةمحفوظ أحمد -
65

ص52 الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 2010، ، إدارة الجودة في المنظمات المتمیزة" خضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ، " -
66
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:08(شكل رقم  .ستراتیجيط الإعملیة التخطی)

.52ص ،مرجع سبق ذكره، حمود، روان منیر الشیخخضیر كاظم:المصدر 

على SWOTویعمل تحلیل.ذه الخطوات یتم اعتمادها بالترتیب لأن كل خطوة تنبثق من الخطوة السابقة لهاه

.بحجم من المعرفة المناسب للبدء في عملیة التخطیط الاستراتیجيالمؤسسةتزوید 

laالمؤسسة ةرؤی.1 vision

لوصول إلیها فيلالمؤسسةالتي تطمح قالقابل للتحقیق، ویمثل الآفاالمؤسسةحلم "هي :مفهوم الرؤیة.أ

67"یة لمستقبل المؤسسة وسبب وجودهافستشراالتوجهات الإستراتیجیة لها، وهي تمثل تلك النظرة الإر إطا

.على المدى الطویلالمؤسسةستكون علیه اإذن الرؤیة تعكس تصور الإدارة العلیا لم

.رؤیة واضحة سیكون من السهل علیها أن تبقى مركزة بشكل مناسب على ما ترید تحقیقهللمؤسسةإذا كان ف

الصورة الذهنیة التي "ویقصد بها هنا:دمتهخلق الرؤیة التي تحافظ على العمیل وتحقق الجودة في خ.ب

.رضاههي تتمحور حول العمیل واحتیاجاته وتحقیقو 68"وتعتبرها طموحا تسعى لتحقیقه المؤسسةتتبناها 

:ا على صیاغة الرؤیومن الأمثلة

 عالیةالخدمة الممیزة هي شعارنا في تقدیم منتجات ذات كفاءة.

سوف نكون المزود الأفضل للمنتجات التي تتمتع بالموثوقیة والسلامة.

نحن منظمة نخدم عملائنا ونعامل موظفینا بعدالة ونضمن ربحا عادلا لمساهمینا.

60، صمرجع سبق ذكرهخضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ ،-
67

68
-http://panarabmedia.net./newssystem/article/393,04.06.2012 ,13 :45.

1

2

3

4

5

6

swotالقیام بتحلیل  

visionالمؤسسةتطویر رؤیة

Missionالمؤسسةتطویر رسالة 

Coveتطویر القیم الجوھریة  Valeurs

strategicالإستراتیجیة فھداتطویر الأ Objectives

Actionتطویر خطط العمل  plans
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:وتتمثل فیما یلي للرؤیة  الوظائف العامة.ت

مع مشكلات العمل فالعامل في إطار هذه الرؤیة یكون أكثر ایجابیة في التعامل:للموظف توفر الإلهام

عمله بشكل مستمر في ضوء الرؤیة العامة وبصورة تضمن رأو العملاء التي تواجهه ویعمل على تطوی

.تحقیق قیمة مضافة ومستوى أفضل من الخدمة للعملاء

التي تضع مسؤولیتها تجاه المؤسسةفمثلا .الرؤیة إطارا استرشادیا یتم في ضوءه اتخاذ القراراتتعتبر

فوق الاعتبارات الأخرى قد تقرر مثلا سحب منتج من السوق لعدم مطابقته للمواصفات التي تعد العملاء 

لعملائها وإیفائها المؤسسةنتیجة لولاء للمؤسسةالحفاظ على ولاء العملاء تههذا القرار نتیجبها عملاءها،

.بوعودها بتقدیم منتجات بالمواصفات المحددة التي یطلبها العمیل

لتزام بكل شيء الإملتزمة بشكل كامل نحو إشباع حاجات عملائها ویظهر هذاالمؤسسةهذه :لتزامالإ

إذ تظهر الإدارة في كل أقوالها وأفعالها أن العمیل مهم وأنها ملتزمة نحو إشباع رغباته المؤسسةتقوم به 

.الداخلیةالمؤسسةوأن مصالح العملاء لها الأولویة على حاجات 

laرسالة المؤسسة .2 mission:

في المستقبل المؤسسةهي الخطوة الموالیة للرؤیة التي تصف ما ترید أن تكون علیه المؤسسةرسالة نّ إ

.البعید

المؤسسةیتم تحدید رسالة "بالتالي،سوف تفعلهيوما الذوماذا تفعل المؤسسةتصف الرسالة من هي 

لغرض الأساسي الذي التوضیح

69"واستمرارها في تقدیم منتجاتهاالمؤسسةوجدت من أجله، أي مبرر وجود 

:عادة الأمور التالیةالمؤسسةوتعكس رسالة 

 نتجهاتذكر المنتجات التي ت)ماذا(المؤسسةالمهمة الأساسیة التي تؤدیها.

 من(المؤسسةالعملاء أو الأسواق التي تخدمها(

 كیف(رسالتها مثل تخفیض الكلفة، الجودة المؤسسةتحدید الوسائل التي تحقق بها.(

 بإشباعهاالمؤسسةوماهي حاجات المجتمع التي تقوم )لماذا(المؤسسةسبب وجود.

 ،ماهي(رق المستخدمةالطو التكنولوجیا ماهیة القوى الدافعة(

 المؤسسةتحدید المزایا التنافسیة التي تتمتع بها.

:و من الأمثلة عن صیاغة الرسالة -

 هو أساس أولویاتناالعمیلإشباع.

 نرید أن نكون أفضل منظمة خدمة في العالم)IBM.(

111، صمرجع سبق ذكرهمحفوظ أحمد جودة،-
69
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نائإنتاج منتجات ذات درجة عالیة من التطور لإرضاء حاجات عملا.

 الرائدة في مجال السیاراتشركتنا هي.

coreالقیم الجوهریة .3 values:

وهي بمثابة الإطار العام الذي یجب أن تتبعه ،للمؤسسةجمیع المبادئ الأساسیة "للمؤسسةتمثل القیم الجوهریة 

الذي یمثل الأساس وكل مبدأ إرشادي ینطوي على قیمة مهمة من النظام القیمي.في تحقیق رسالتهاالمؤسسة

لتزام بها واعتمادها كمعاییر وثوابت یجب السیر بمقتضاها التي ینبغي على كافة العاملین الإللثقافة التنظیمیة و 

....العملاءوأین لامالع، ورعایة مصالح نتماءالاالولاء أوكالإخلاص و 70"المؤسسةلتحقیق رسالة 

:یسمح لها بتحقیق رسالتها ما یليومن بعض أمثلة القیم الجوهریة للمؤسسة بما 

 المؤسسةهو من أهم أولویات العمیلرضا.

 أقصى جهودها لكي تعمل على توفیر أعلى مستویات الجودة في الخدمات المؤسسةسوف تبذل

.والبضائع التي تقدمها

 على أساس أنهم شركاءالمؤسسةسیتم معاملة كافة الأفراد الذین لهم علاقة مع.

یستطیع الموظفون أن یعرفوا للمؤسسةمن خلال الإدلاء بوضوح بالمبادئ والقیم الجوهریة نستطیع القول أنه 

.عون أن یعملوا من خلالها، ویعرفون ماهو مقبول وماهو غیر مقبولیالمعاییر والمبادئ التي یستط

:للمؤسسةلأهداف الإستراتیجیة العامةا.4

المؤسسةما ترید "والهدف هو .رسالتها إلى مقاییس عملیةو المؤسسةةالعامة رؤییجیة تترجم الأهداف الإسترات

71")ومعلوماتیةمالیة،مادیة،بشریة(ستخدام الأمثل للموارد المتاحة لال فترة زمنیة محددة من خلال الإتحقیقه خ

الذي ستفعله ما:مثلة وتجیب عن أسئلةلكنها تضل عامّ ة تكون أكثر تفصیلا من الرسالةالأهداف العامّ و -

تحقیق خططها الإستراتیجیة ؟ ویتم اشتقاق الأهداف الفرعیة من الأهداف المؤسسةوكیف تستطیع ؟المؤسسة

.الرئیسیة

قابل للتحقیق ومتعلق بموضوع معین ویكون أي والهدف یجب أن یكون محددا بدقة وقابل للقیاس، وواقعي -

.ضمن إطار زمني معین

61مرجع سبق ذكره ، صخضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ، -
70

63، ص نفس المرجع السابق -
71
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:لتحقیقهاالمؤسسةمن الأمثلة على أهداف الجودة التي قد تسعى و 

 شهور القادمة6بألف خلال 5تخفیض معدل شكاوي العملاء بمعدل.

 خلال هذه السنة مقارنة بالسنة الماضیة%95رفع رضا العملاء إلى.

 شهور القادمة3خلال %10تخفیض تكالیف الجودة بنسبة.

10إلى المؤسسةلین مع زیادة عدد العملاء المتعام.%

.هداف المتعلقة بتحسینها باستمرارأهداف للجودة لجمیع الوظائف في كافة المستویات، وكذا الأویجب وضع 

:خطط العمل .5

نجازها إتتكون خطط العمل من تقنیات محددة وواضحة وهي تمثل المشاریع والأنشطة المحددة التي سوف یتم 

).للمؤسسةالأهداف العامة (من أجل الحصول على النتائج المرغوبة 

:بالصفات التالیة )خطط العمل(وتتمتع هذه الإجراءات التشغیلیة 

للمؤسسةكیف یمكن تحقیق الأهداف العامة "الأسئلة المتعلقة بنتجیب ع."

ذات طبیعة دقیقة ومحددة.

یمكن قیاسها.

 ویمكن صیاغتها من خلال الأرقامتقدم معاییر كمیة.

یمكن تحقیقها خلال إطار زمني محدد.

 أشخاص أو مجموعات محددةتقسیمها علىیمكن.

 للمؤسسةمرتبطة بشكل مباشر بالأهداف العامة.

رسالةالسلوك التنظیمي لكي یتبع ومرشدوالقیم الجوهریة تمثل النظام القیمي .تنبثق من رؤیتهاالمؤسسةرسالة إذا 

ستراتیجیات المحددة أما الإ.على شكل معاییر یمكن قیاسهاالمؤسسةفتمثل رسالة ةأما الأهداف العام.المؤسسة

وتمثل العملیات التشغیلیة مجال تنفیذ خطط العمل في .خطط العمل فهي ترتبط بشكل طبیعي بالأهداف العامةو 

یعتبر الحل الأمثل المؤسسةمل بین مختلف أقسام ن التنسیق والتكاإفالذ، المؤسسةمختلف الأقسام والدوائر في 

.في نجاح الخطط التنفیذیة
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II.تنفیذ الخطة الإستراتیجیة:

ستراتیجیات التي وضعت في لإتطبیق ا"ویتمثل في، التنفیذ هو عنصر أساسي ومهم في الإدارة الإستراتیجیة

ستراتیجیات وتعدیلها التقدم في تطبیق هذه الإضمن أیضا مراقبة وتقییم درجة تستراتیجي وتمرحلة التخطیط الإ

72"حسب الحاجة بحیث تحقق أكبر درجة ممكنة من الفاعلیة والكفاءة في آن واحد 

مقارنته مع الأداء المخطط له أو معاییر الأداء الفعلي و كما أن عملیة المراقبة تشتمل على الفحص الدائم للأداء 

عن المعاییر وبالتالي وضع التعدیلات الانحرافاتهدافها وتحدید الموضوعة مسبقا ومدى تحقیق المؤسسة لأ

.المتوقعةالملائمة للتغلب على العوائق غیر 

یتطلب .إلى الجودة في خدمة العملاءالمؤسسةمن خلال ما سبق ذكره في هذا المطلب یظهر لنا أنه لكي تصل 

ذلك أن تتبنى إدارتها العلیا ذلك كتوجه استراتیجي یترجم من خلال إستراتیجیتها وخطتها الإستراتیجیة وكذا تأسیس 

.والذي یظهر جلیا من خلال رؤیتها ورسالتها وأهدافها وقیمها الجوهریة،استراتیجي للتركیز على العملاءاتجاه

ا الروتینیة التي تصل من خلالها إلى أهدافها المتعلقة بالجودة ورضا العملاء وكذا وضع المعاییر وكذا عملیاته

.والقیاس الدائم لمدى تنفیذ الأهداف وتعدیلها باستمرار

.ملون في إطارهاعنظرة وقیم ومبادئ یالمؤسسةبالتالي یكون لدى جمیع الموظفین داخل 

.والحفاظ علیهابناء ثقافة الجودة:المطلب الثاني

م في تحقیق إستراتیجیتها المتعلقة بالجودة في خدمة عملائها یتطلب بناء ثقافة تنظیمیة تدعّ المؤسسةإن نجاح 

.في تحقیق توجههاةستفشل لا محالوإلاّ أهدافهاو ورسالتهاالمؤسسةةمع رؤیالإستراتیجیة وتتوافقهذه 

مفهوم الثقافة التنظیمیة :أولا

:تعریف الثقافة التنظیمیة على أنهالقد تم 

" هي مجموعة القیم والمعاییر والسلوكیات والتصرفات والإشارات وأسالیب التعامل والمعاملة التي تصدر عن

العمل ، سواء داخل أوقاتالمؤسسةالموظفین ویلمسها العملاء والمتعاملین والمجتمع الذي تتواجد فیه 

یشعرون ویعرفون ویعاملون ویتعاملون بثقافة وقیم العاملونأن یصبح ه یجبنّ إالرسمي أو خارجه، وعلیه ف

73"المؤسسةهذهوسلوكیات منظمتهم ولیس كما اعتادوا علیه قبل أن یصبحوا أعضاء في 

52نفس المرجع السابق ،ص -
72

73
-http///search.conduit.com/results.aspx,02.07.2012 à12:46,p 1
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مجموعة من القیم والمعتقدات التي تشكّل كیفیة تفكیر أعضاء المؤسسة وإدراكاتهم بما یؤثر على "كما تمثل

سیرهم للأشیاء داخل المؤسسة وخارجها مما ینعكس على ممارسات الإدارة وأسلوبها أسلوب ملاحظتهم وتف

74"في تحقیق أهداف المؤسسة واستراتیجیاتها 

 ّأماElliotبأنّها نمط التفكیر والتصرف المعتاد والمألوف المشترك بین الأفراد والذي یتم تلقینه "فقد وصفها

.75"وإكسابه للأفراد الجدد لقبولهم في المؤسسة 

مجموعة من القیم والعادات والسلوكیات والمبادئ أنهایمكن اعتبار الثقافة التنظیمیةةالسابقاریفمن خلال التع

وتنعكس في الطریقة التي یعامل بها أفرادها وكذا الطریقة التي یتعامل بها أفرادها المؤسسةتي تتبناها والشعارات ال

.بینهم ومع غیرهمافیم

:ویمكن تصنیف مكونات الثقافة التنظیمیة إلى ما یلي

I.76:والمتمثلة في غیرات ملموسةتوامل ومع

.المؤسسةمنتجات وخدمات .1

.دلالات وأشكال أخرىاسم وشعار المؤسسة وأیة .2

.ة بالمؤسسة وأثاثها وتصامیمها الداخلیة والخارجیةفروع خاصّ و مباني ومكاتب .3

.إعلانات ونشرات ومطبوعات المؤسسة على اختلافها.4

.مساهمات وخدمات المؤسسة في خدمة المجتمع.5

II.وتتمثل في:عوامل ومتغیرات غیر ملموسة

.سلوكیات وتصرفات الموظفین.1

.والعادات والأعرافالتقالید .2

.الموظفین للجمهور والمجتمع بشكل عام داخل وخارج ساعات العملمعاملةأسلوب وطریقة .3

.مع بعضهمأسلوب الموظفین في تقدیم المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة للمجتمع وأسلوب تفاعلهم.4

.الإجتماعیةآراء وأفكار وتوجهات الموظفین بما یتعلق بالقضایا .5

.ة التي تطرحها المؤسسة لنفسها داخل المجتمعالتزام الموظفین بالصورة العامّ مدى.6

.الأمور التي یفتخر بها الموظفون كونهم أعضاء في المؤسسة.7

.تجاه المؤسسة والصورة التي یحملونها وینقلونها للجمهور الخارجيینشعور الموظف.8

الدار الجامعیة، الإسكندریة 2004، ص78 مدخل تحقیق المیزة التنافسیة"، "إدارة الموارد البشریة: مصطفى محمود أبو بكر، -
74

العلاقة  الجدلیة بین ثقافة المؤسسة واسترتیجیتها"، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر في قسم علوم التسییر، تخصص إدارة الأعمال  عقیلة صدوقي،" -
75

19، ص2011كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة، وعلوم التسییر، الجزائر، 
76
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.سیاسات وإجراءات عمل المؤسسة.9

.سبب وجود المؤسسة .10

تتكون ودر الإشارة أن لكل منظمة ثقافة تنظیمیة معینة سواء كانت مبنیة بوعي وإدراك وتخطیط مسبق أوتج

العلیا والتي تتحول مع الوقت إلى مجموعة الإدارةتلقائیا بناءا على طبیعة عملها وإجراءاتها الداخلیة وسیاسات 

التنظیمیة مسؤولیة الإدارة العلیا بحیث تحدد كما أن وضع وتطویر الثقافة ، الخبرات للموظفینمن الممارسات و 

.وأهدافها واستراتیجیاتهاالمؤسسةمجموعة القیم الجوهریة والسلوكیات والتصرفات بما یتوافق وغایات 

وتحافظ علیهاثقافة الجودةالتي تتبنىالمؤسساتخصائص :ثانیا 

م الأداء ورعایة عملائها علیها بناء ثقافة تنظیمیة تدعّ ستراتیجي نحو الجودة في المؤسسة التي یكون توجهها الإإنّ 

ةفكر موالذي ینتج عنه بیئة تدعّ للمؤسسةالنظام القیمي "هاف ثقافة الجودة على أنّ ییمكن تعر و .هذا التوجه

لتي تروّج لإجراءات والتوقعات ااالتحسین المستمر والدائم للجودة، وتتكون هذه الثقافة من القیم والعادات والتقالید و 

77"للجودة

.بعض مداخل هذا التمیزوفیما یلي المؤسساتالتي تتبنى ثقافة الجودة عن غیرها من المؤسساتتتمیز و 

I.فلسفة العملیات:

ز على أداء ماهو العمیل وتركّ إرضاءن في تكمفلسفة العملیات نّ إفي المؤسسات التي تتمتع بثقافة الجودة، ف

الأرباح أو تتخطى توقعات العملاء وقد یعمل مثل هذا الأسلوب على تخفیضضروري من أجل أن تتماشى مع 

.مفتاح النجاح للمؤسسة على المدى الطویللكنّه یعتبرعلى المدى القصیر،

II.الأهداف:

بحیث یكون محورها رضا العمیل ،تناغم أهداف الجودة مع رؤیا المؤسسة ورسالتها على المدیات الزمنیة المختلفة

.خدمات ذات جودة عالیةقدیممن خلال ت

III.أسلوب الإدارة:

ةبینهم من خلال رؤیماویتواصلون فی،من خلال هذه المؤسسات ینظر إلى المدراء على أنهم مدربین للفرق

لانتماء بغیة انجاز الأعمال ویزیلون العوائق من خلال بناء الثقة بینهم وتعزیز روح الولاء واالمؤسسة وأهدافها،

.بكفاءة وفعالیة

74، ص مرجع سبق ذكره، خضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ-
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IV.السلوك تجاه العملاء:

في هذه المؤسسات یمثل رضا العمیل أهم أولویة في المؤسسة ویمثل دافعها الرئیسي لبذل الجهد لتحسین الجودة، 

مرتكز الأداء الفعلي لهذه المؤسسات السعي جدیا لتوفیر السلع والخدمات بما یتلاءم مع الحاجات الفعلیة أو إذ أنّ 

.أن تفوق توقعاتهم في الغالب

V.الأسلوب المتبع في حل المشكلات:

التركیز یكون منصبا على التعرف على أسباب نّ إعندما تحدث المشكلات في المؤسسات ذات ثقافة الجودة ف

واشتراك العاملین كافة ،تكوین فرق لحل المشكلاتثمّ لمشكلات لمعالجتها بدلا من البحث عن مسبب المشكلة ا

.لمعرفة الأبعاد الحقیقیة للمشكلة ومعالجتها وفقا إلى أولویة الأسباب الكامنة وراء المشكلة ذاتها

VI.العلاقة مع الموردین:

ا مویعملون بتعاون من أجل مصلحتهما معا، ویعلم كل منهینظر إلى الموردین على أنهم شركاء في العمل

.وذلك كي یتمكنوا من تحسین العلاقة فیم بینهم،جراءات الآخر ومشكلاته ونقاط القوة والضعف لدیهإ

VII.أسالیب تحسین الأداء:

العملیات و ن تحسین الأداء یكون عبارة عن عملیة مستمرة ودائمة وتشمل الأفراد والبضائع إفي ثقافة الجودة ف

.وبیئات العمل بما یتوافق وحاجات العملاء ومتطلباتهم في الأسواق

والإستراتیجیة علاقة متداخلة تبادلیة، وكل منهما تؤثر في الأخرى بدرجة ماالمؤسسةالعلاقة بین ثقافة نّ إ

تعارضت هذه الأخیرة مع الإستراتیجیة إلى تغییر ثقافتها الحالیة إذا ما المؤسسةفالتغییر في الإستراتیجیة یؤدي ب"

المتبناة، نفس الشيء بالنسبة للمنظمات التي تتبنى ثقافة معینة أو تتجه إلى تبني ثقافة جدیدة فذلك سیؤدي حتما 

78"أن تبحث عن التوافق بینهماالمؤسسةإلى التأثیر على إستراتیجیتها إیجابا أو سلبا لذا على

م بأكبر ولكن توجد الثقافة الأفضل وهي التي تدعّ المؤسساتثالیة تصلح لكل أنواع وأخیرا نقول لیس هناك ثقافة م

یجب إیجاد التوافق هالإستراتیجیة، ومنوإستراتیجیتها كأحد متطلبات نجاح تنفیذ هذه المؤسسةدرجة ممكنة رسالة 

.المناسبةوالإستراتیجیة المؤسسةبین ثقافة 

65مرجع سبق ذكره، ص عقیلة صدوقي،-
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ستعداد التنظیمي من أجل الجودة في خدمة العملاءالإ،الإلتزام الإداري و القیادة:الثالثالمطلب 

تنجح المؤسسات ذات التوجه بالعمیل في تحقیق أهدافها وإستراتیجیتها یجب أن تلقى الدّعم والمساندة من حتى

مرونة التنظیم بما الإدارة العلیا، من خلال التزامها الإداري واختیار النمط القیادي الأنسب لهذه المؤسسات وكذا

.یسمح للجمیع بممارسة مهامهم بكفاءة وحریة

.خدمة العملاءفيالقیادة من أجل الجودة :أولا 

المؤسسةعلى كفاءة القیادة وفاعلیتها نظرا لدورها الكبیر في تحقیق یتوقف إلى حد كبیرالمؤسسةنجاح إنّ 

.بیئتها الداخلیة والخارجیةلأهدافها ومواجهة التغیرات والتحدیات التي تجري في 

I.مفهوم القیادة:

" القیادة مصطلح یشیر إلى العملیة التي بواسطتها یقوم الفرد بتوجیه الآخرین أو التأثیر على أفكارهم

.الأمروهذا ما یسمى بالقیادة المباشرة وذلك باستخدام سلطة 79"ومشاعرهم وسلوكهم وبالتالي أدائهم 

 سلوكهوهي ناتجة عن إعجاب الناس بالقائد و "وهناك القیادة غیر المباشرة أو القیادة الفكریة أو الذهنیة

متثال لرغباته وسلوكه نتیجة قدرته في التأثیر علىة تحرك الآخرین نحو الإوك یمثل قوّ هذا السلو 

.وهو ما یسمى بالقدرة على الإلهام80"الآخرین

 ویرىRosen & Brownعملیة إیجاد علاقات إیجابیة وطیبة مع المرؤوسین بهدف تحقیق "دة بأنّهاالقیا

القیادة هي عملیة تفاعل بین قادة ومجموعة من إنّ التنافس لصالح العمل ولیس التعارض فیما بینهم، 

ثم القیام بالإجراءات الفعّالة لتحقیق تلك یترتب علیه تحدید أهداف مشتركة،الناس في موقف معین،

.81"الأهداف

.ة التبعیة للقائدوإذا توفرت لدى القائد سلطة الأمر وقدرة الإلهام سیعزز ذلك قوّ 

 ة للتأثیر في سلوك الآخرین للتكیف مع ما تریده وفن استخدام القوّ معل"یمكن وصف القیادة بأنها كما

82"لطاقة لتفعیل القیادةافالقوة هي المحرك و .القیادة

:أهمهاأنواع تبعا لمصادرهاالقوّةو 

.وتسمى أیضا بالسلطة وهي قوة تمنح للشخص بموجب وظیفته:القوة الشرعیة.1

"، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمّان، ص177 تطور الفكر والأسالیب في الإدارة صبحي جبر العتیبي،" -
79

177المرجع نفسھ،ص -
80

81
319،ص2007مجموعة النیل العربیة،القاهرة،الطبعة الأولى،،"المعاصرةالإتجاهات:الموارد البشریة "مدحت محمد أبو النصر،

177نفس المرجع السابق،ص -
82
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وتتمثل في إمكانیة الشخص إعطاء أو حجب شيء للأشخاص التابعین له كزیادة :ة الجزاء والمكافأةقوّ .2

الخ....الراتب أو ترقیة

والمبالغة في استخدام هذا النوع من القوة یفقد ،وامرلانصیاع للأاوهي قوة فرض الطاعة و :ة الإكراهقوّ .3

.القائد مكانته المعنویة بین الأتباع

هذه القوة متعلقة بشخص القائد وتنعكس في تجسید التابع وتقلیده وولائه للقائد أو ما :ة المرجعیةالقوّ .4

.ة جاذبیة وسحر القائدیسمى بقوّ 

ومعرفته في بها الشخص من خلال تجاربه وخبراته ومعلوماتهة التي یتمتع وهي القوّ :ة المعرفیةالقوّ .5

.مجال معین یهم الأتباع

.وتتمثل بقدرة القائد على حب أتباعه ورعایة مصالحهم واحترام آرائهم:ة العاطفیةالقوّ .6

II.القیادة من أجل الجودة:

تطبیق مبادئ القیادة بغرض تحسین إجراءات وطرق أداء العمل بشكل مستمر فيمثلتالقیادة من أجل الجودة ت

الذي یؤدي إلى تحسین الجودة في الأداء وتخفیض التكلفة وتحسین الإنتاجیة بالتالي تحسین العائد وتحقیق رضا 

.العملاء

83:یما یليمبادئ القیادة من أجل الجودة فScholtesویلخص

بمعنى أن یكون الهدف الأساسي للمؤسسة هو ملاقاة توقعات العملاء أو تخطیطها :التركیز على العملاء.1

.بطریقة تضمن حصول العمیل على القیمة بشكل مستمر

وهو سلوك یتم انتهاجه وتغذیته بشكل مستمر من قبل القادة في المؤسسة مما :هتمام الشدید بالجودةالإ.2

لتخطي توقعات العملاء الداخلین محاولتهم الجودة في یعني أن كل موظف یجب أن یتبع بشكل جدي مفهو 

.والخارجین

وذلك من خلال تحلیل العملیات، وترتیب الخطوات والأدوات المستخدمة :التعرف على طبیعة العمل.3

.زم اتخاذها وذلك بشكل مستمر بغرض تحسینهالإجراءات اللاّ او 

الموظفین سوف یأخذون بزمام العمل والرقابة على و المدراء یجب أن یتأكد القادة أنّ :الحریة من خلال الرقابة.4

.العملیات من خلال وضع معاییر محددة لها

.بحیث یوجه القائد أتباعه نحو تحقیق أهداف المؤسسة:وحدة الهدف.5

143-141صمرجع سبق ذكره ، ص،خضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ-
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القائد المؤسسة ویبرز دورالعمل ضمن فریق من شأنه أن یعمل على تحقیق أهداف إنّ :العمل مع الفریق.6

.الوصول لوضع أفضلو توجیه جهود أعضاء الفریق نحو تحقیق الأهداف من خلال

حیث یحرص القائد على متابعة أداء أتباعه بالتالي تحدید نقاط الضعف في الأداء :التعلیم والتكوین المستمر.7

.وتدعیمها من خلال برامج التكوین المختلفة

الآخرین إدارةلهام و إ وذلك من خلال قدرته على توجیه و من خلال ما تقدّم نرى أن هناك دور بارز ورئیسي للقائد

بالتالي كلما زاد إیمان القائد واقتناعه بضرورة تطبیق فلسفة الجودة والتوجه بالعمیل انعكس ذلك على باقي أعضاء 

.والعكس صحیحالمؤسسة

.خدمة العملاءفي لتزام الإداري نحو الجودة الإ :ثانیا

رأینا آنفا أن أساس القیادة یتمثل في التأثیر على المرؤوسین وجعلهم یؤدون العمل برغبة وطواعیة سعیا لتحقیق 

لتزام بسیاسات الجودة، وتكوین دة باعتبارهم القدوة مسؤولیة الإبالتالي یقع على عاتق القا.المؤسسةأهداف 

.یات من الخدمة تفوق توقعاتهستو الاتجاهات حول أهمیة العمیل ومدى الالتزام بتقدیم م

:لتزام الإداري من خلالیظهر هذا الإو 

I.لتزام حقیقي الإ، وینبغي أن توضح هذه السیاسة أنّ في خدمة العملاءوضع سیاسة المؤسسة حول الجودة

:84هذه السیاسة تسعى من خلالها إلى.تتضمن السیاسة أي كلمات غامضةأن لاومفهوم ویجب

.یریدها العمیل من اقتنائه للسلعةتحقیق المنفعة التي.1

.تقدیم أفضل خدمة للعمیل والصدق في التعامل معه.2

.السعي دائما للحفاظ على رضا وولاء العملاء.3

.الاهتمام باحتیاجات ورغبات العملاء والسعي لإشباعها باستمرار.4

.ویجب على المؤسسة بعد تحدید السیاسة التأكد أنّها مفهومة ومهمّة بالنسبة لكل شخص بالمؤسسة

85"سوف نقوم بتسلیم منتجات وخدمات خالیة من العیوب إلى عملائنا في الوقت المحدد"كأن تقول السیاسة 

II.وینبغي أن .أن تكون الجودة هي البند الأول في جدول أعمال الاجتماعات الدوریة لمتابعة المؤسسةیجب

.ةوأن تتم مناقشتها مناقشة خاصّ تأتي قبل القضایا المالیة

15مرجع سبق ذكره، ص،محمد السید البدوي الدسوقي-
84

ترجمة محسن إبراهیم الدسوقي،إدارة الترجمة بمركز الأبحاث، المملكة العربیة السعو دیة،2006، ص 150 ، فیلیب كروسبي،"الجودة بلا معاناة" -
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III. خطب واضحة عن الجودة في أذهان المرؤوسینبإلقاءقیام الرؤساء التنفیذیین.

86:عملاء في تحقیق المزایا التالیةویساعد وجود التزام إداري نحو خدمة ال

.وضع إطار أخلاقي للممارسات التي یجب أن تحكم تقدیم الخدمة.1

ترسیخ المصداقیة و تقدیم نموذج لنوعیة المهارات التي ینبغي على العاملین استخدامها في خدمة العملاء.2

.واقع ملموسلدى العاملین وإشعارهم بجدیة الإدارة في تحویل فلسفة خدمة العملاء إلى 

المساعدة في تدعیم الثقة بین العاملین وتبادل وجهات النظر حول كیفیة تحسین الخدمات المقدمة .3

.للعملاء

.إیجاد البیئة المشجعة لتطبیق رؤیة المؤسسة وثقافتها المتعلقة بخدمة العملاء.4

.ت تطویر الخدمةتشجیع العاملین على استنفاذ طاقاتهم وإعمال قدراتهم الكامنة لمساندة مبادرا.5

ستعداد التنظیمي للجودةالإ:ثالثا 

الإداري كعنصرین هامین لبناء وتنفیذ سیاسة الجودة في خدمة العملاء، علینا إبراز والإلتزامقنا للقیادةبعدما تطرّ 

.أهمیة وجود تنظیم یسهّل ویدعّم هذه السیاسة وبما یخدم كذالك إستراتیجیة وثقافة المؤسسة الموجهة بالعمیل

I.دینامیكیة العلاقة بین الثقافة، الهیكلیة والإستراتیجیة:

المؤسسةن خیار الجودة ورضا العمیل هو توجه استراتیجي یترجم من خلال إستراتیجیة أوجدنامما طرح سابقا 

.المؤسسةستراتیجیة اوالذي ینعكس من خلال ثقافتها باعتبار التداخل بین ثقافة و ، ؤیتها ورسالتهاور 

وحاسما في نجاح تنفیذ وفي موقف آخر نطرح العلاقة بین الإستراتیجیة والهیكل التنظیمي باعتبارها عاملا أساسیا 

.الإستراتیجیة

87"الهیكل التنظیمي یتبع الإستراتیجیة "نّ أالذي رأى بChandlerفالمساهمة الأولى كانت ل .1

ن ذلك یؤدي إلى ظهور إستراتیجیة جدیدة فلاالمؤسسةأنه عند استحداث Chandlerإطار هذا التوجه توصل في

مما یتطلب البحث عن هیكل تنظیمي جدید مناسب المؤسسةمشكلات إداریة جدیدة تؤدي إلى تدهور في أداء 

.للوضع الجدید ویتماشى مع الظروف البیئیة المتغیرة

13الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره ، ص جمال-
86

49مرجع سبق ذكره ، ص ،يعقیلة صدوق-
87
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hallتجاه المعاكس لهذا التوجه الذي كان أما الإ.2 et saïs ّذان اعتبارا أن الإستراتیجیة تتشكل منالل

.الهیكل التنظیمي

ن المؤسسة التي تملك هیكل تنظیمي یتسم بعدم المرونة یصبح تغییرها أمرا صعبا إذا إفي إطار هذا التوجه ف

.أرادت المؤسسة تبني إستراتیجیة جدیدة

المؤسسةبالتالي یجب النظر إلى العلاقة بینهما كعلاقة تبادل وتداخل في ظل بیئة دینامیكیة معقدة تفرض على 

88:التالیةعند تطبیقها لإستراتیجیتها النظر في الاعتبارات 

؟هل الهیكل التنظیمي القائم یساعد على تطبیق إستراتیجیة المؤسسة.أ

؟تحدید ما إذا كانت المستویات الإداریة وما تتضمنه من وظائف تؤدي إلى تنفیذ الإستراتیجیة.ب

؟تسهیل عملیة تطبیق الإستراتیجیةستفادة من التنظیم غیر الرسمي لالنظر في إمكانیة الإ.ت

تصمیم هیكل تنظیمي یؤثر في القواعد السلوكیة والقیم التي تنشأ "أن)جونزو هل (من جانب آخر یرى .3

داخل المؤسسة من خلال الطریقة التي یعتمدها المدراء في تفویض السلطات وتقسیم وتوزیع المهام 

والهیكل البسیط البعید عن التعقید، والحرص على لامركزیة السلطة یساعد في استحداث نمط ثقافي یتسم 

89"اجهاهانتالمؤسسةبالمبادرة وتحمل المخاطر مهما كانت الإستراتیجیة التي ترید 

:المؤسسة كما یوضحه الشكل المواليوهو ما یشیر إلى وجود علاقة بین الهیكل التنظیمي وثقافة 

:09(الشكل رقم  .هیكلیة واستراتیجیة المؤسسة–للعلاقة، ثقافة Retoutتصور )

Source : Retout j.p, Culture d’entreprise et stratégie : facteurs clés d’interaction et proposition

d’outils d’aide à la décision, thèse pour obtenir le grade de docteur de science de gestion

université paris,2001,p79

49نفس المرجع السابق ، ص -
88

50المرجع نفسھ ، ص -
89
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.المؤسسةومنه یمكن أن نستنتج وجود تداخل بین الهیكلیة، والإستراتیجیة وثقافة 

II. التي یستند إلیها مدخل الجودة في خدمة العملاءالهیكلیة البنیة

بنیة الهیكل التنظیمي فإنّ والهیكل التنظیمي التنظیمیةباعتبار العلاقة الدینامیكیة بین الإستراتیجیة، الثقافة

وینعكس ذلك من خلال خلق فرق للجودة .عنصرین هما الجودة ورضا العمیلعلى ضمن هذا الإطار تستند 

كیفیة تقدیم الخدمة ولكن یتم تكوین تلك و على الجودة  التكوینحیث یتم تأسیس فرق عمل ومدربین یتولون 

ون ضولون عن إیجاد الحلول للمشاكل والذین یعر سئالممال لأنهم عادة هولیس من العمّ یرینالفرق من المد

.تقاریرهم مباشرة إلى مجلس الإدارة

90:التي تود النجاح في برامج الجودة علیهاالمؤسساتفإنّ وبصفة عامة 

I.على الهیاكل یطراستبعاد المستویات التنظیمیة غیر الضروریة والقضاء على البیروقراطیة التي تس

.التنظیمیة

II.كبر وسلطة أكبر في اتخاذ القرار ومنحه ألالا ذاتیا قوالتي تهدف إلى منح العامل است:ینالعاملتدعیم

.الرقابة الذاتیةنوعا من

III.استخدام النماذج البدیلة للتنظیم التي یمكن استخدامها في هذا الصدد منها:

.فرق العمل ذاتیة الإدارة.1

.الهرم التنظیمي المقلوب.2

.الإدارة بالمصفوفات.3

.هذه البدائل ینتج عنها أدوارا جدیدة للمدیرین خاصة الذین یتركز انتباههم على الخدمة ورضا العمیل

260مرجع سبق ذكره ، ص،مصطفىمحمد محمود -90



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la

date]

~ 56 ~

في مجال خدمة العملاءالبشريالعنصرإدارة :الثانيالمبحث 

الموجهة بخدمة العملاء فإن الخطوة الأساسیة بعدها لنجاح هذه للمؤسسةعندما یكتمل إعداد الخطة الإستراتیجیة 

مدى التزامها وإیمانها بأهداف و ،والمؤهلةزمة الموارد البشریة اللاّ المؤسسةالخطة تكمن في مدى اكتساب هذه 

ر لا یجب الإلمام بخمسة عناصالة للعنصر البشري في مجال خدمة العملاء ولتحقیق إدارة فعّ .وتوجهات منظمتها

:غنى عنها وتتمثل فیما یلي

استقطاب وتوظیف أفضل الكفاءات -

.تنمیة وتطویر قدرات ومهارات العاملین-

وضع معاییر العمل وتقییم الأداء-

.مكافأة وتحفیز الأداء المتمیز-

وفق المطالب التالیةونوضح هذه العناصر

استقطاب وتوظیف أفضل الكفاءات:المطلب الأول

أحد أسرار المؤسسات الرائدة في مجال خدمة العملاء إنّما یكمن في استقطاب وتوظیف أفضل العناصر التي إنّ 

وعلیه فمن غیر .فمن وجهة نظر العمیل مقدمي الخدمة هم المؤسسة.سوف تقوم بالعرض الفعلي للخدمة

اب وتوظیف أفضل الكفاءات المستغرب أن نجد منافسة شرسة بین المؤسسات المتمیزة والكبیرة من أجل استقط

.والحفاظ علیها

توصیف الوظائف:أولا

یستلزم الأمر وضع معاییر مسبقة تتعلق بالمواصفات المطلوبة في من أجل تعیین العاملین على أسس سلیمة 

.الشخص بما یتماشى مع مواصفات الوظیفة وهذا مرتبط بدراسة محتویات الوظیفة لتحدید المتطلبات الإنسانیة

جمع ودراسة وتحلیل وتسجیل البیانات المتعلقة بواجبات، سلطات الوظیفة وأبعادها "صد بتوصیف الوظیفةقوی

.91"المختلفة وظروف العمل المحیطة بها، والمتطلبات الأساسیة لشغلها

:والتي تشمل البیانات التالیةوالنّاتج المباشر لهذا التحلیل یتمثّل في إعداد بطاقة توصیف الوظیفة

285مرجع سبق ذكره، ص ،مصطفى محمود أبو بكر-
91
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I.ملخص ها و القسم أو الإدارة التابعة لو موقعها في التنظیم إسم الوظیفة و "ویشمل:التعریف العام للوظیفة

92"عام عن طبیعة الوظیفة

II. الواجبات التي تؤدى من وقت لآخرو بشكل متكرر ودوري ىوتشمل الواجبات التي تؤد:الوظیفةاجبات و.

III.وآلاتمعداتفنیة أو عن وقد تكون مسؤولیة إشرافیة أو مالیة أو:مسؤولیات الوظیفة.

IV. تعلق بدوره في اتخاذ قرارات معینةیالتي یتمتع بها شاغل الوظیفة وما :والسلطاتالصلاحیات.

V.زم لأداء المجهود اللاّ ،وتشمل الظروف التي یتم فیها تنفیذ الوظیفة:فیها الوظیفةىالظروف التي تؤد

الظروف المتعلقة بالحرارة و شاغل الوظیفة یتعرض لهالمخاطر التيا،)عضلي أو ذهني (الوظیفة

.والرطوبة

VI. تشمل علاقة الوظیفة بالوظائف التي تعلوها والوظائف التي تشرف علیها الوظیفةو :الوظیفیةالعلاقات.

VII.93:وتشملالوظیفةل غالشروط الواجب توفرها فیمن یش

.نوعهالمستوى التعلیمي و .1

.الخبرة أو الممارسة العملیة.2

.زمة للوظیفةالمهارات اللاّ .3

الصفات الواجب توافرها في مقدم الخدمة المتمیزة:ثانیا

موظفي العلاقة المباشرة مع العملاء في ظل الهیكل التنظیمي المعاصر للمؤسسة الموجهة بخدمة العملاء، فإنّ 

یصعدون إلى المرتبة الثانیة في قمّة الهرم بعد العملاء مباشرة والذین یحتلون المرتبة الأولى بالتالي هم على 

اتصال مباشر بالعملاء مما یستدعي توافر لدى المؤسسة تلك النوعیة من العاملین الذین یتمتعون بالإیجابیة وحب 

هناك العدید من الصفات الواجب و .جیدا أنّ وظیفتهم الأولى هي خدمة العملاء بشكل جیدالعمیل ویدركون

:یليمنها ما و توافرها في الشخص المقدم للخدمة لضمان تأدیة الخدمة للعمیل بأعلى كفاءة 

I. 94وأكثرها أهمیة :خلقیةصفات

أن یكون مقدم الخدمة مهذبا ولبقا.1

أن یتسم بالصبر والطموح.2

كل العملاء بنفس القدر من الاحترامأن یعامل.3

-92
103ص ،2004، الجامعیة، الدارمدخل تطبیقي معاصر:البشریةإدارة الموارد صلاح الدین محمد عبد الباقي،

104المرجع نفسھ ، ص  -
93
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أن یظهر احترامه لمنظمته وولائه لها.4

أن یكون أمینا وصادقا.5

البساطة وعدم التكلف.6

II.ة الملاحظة والذكاء وسعة الخیال والمرونة وأكثرها أهمیة القدرة على التحصیل والمعرفة وقوّ صفات ذهنیة

.التفكیرفي 

III.وتتمثل في:صفات مظهریة:

.والنشاط والثقة بالنفس وتوافر الصوت المؤثرة الصحّ .1

بشاشة الوجه.2

.نظافة الجسم والملابس والأناقة.3

IV. شأنها أن تحقق درجة عالیة من التأثیر في توفیر الخدمة من الصفات الإنسانیة التي من :إنسانیةصفات

95.للعملاءالملائمة 

.لتأكیدهاالرغبة والتحمس في تقدیم الخدمة للعملاء والاستعداد الكبیر .1

.تقدیم الخدمةعندباقة في التحدث مع العمیل وإظهار صورة من الود اللّ .2

وإقناع العمیل بمراعاة مصلحته من خلال تقدیم أفضل الخدمات والابتسامالتعامل بروح الود والبساطة .3

.الممكنة له

م الخدمة المطلوبةأن یتم التعامل بثقة كاملة مع العمیل عن طریق الصدق والوضوح في التعامل بتقدی.4

.الخدمةأن لا یتم التكلف والمبالغة في تقدیم .5

أن یكون صاحب الخدمة صبورا في التعامل مع العملاء وأن یبذل قصارى جهده في خدمتهم وتوجیه .6

.شریفهم حتى في حالة عدم الشراءعلى تالشكر

.بالتفاؤلبروح عالیة و ة الشخصیة أن یتم التعامل بخفة الروح والاحترام وقوّ .7

المهارات الواجب توفرها في مقدم الخدمة الناجح:ثالثا 

وبعض الموظفین .یتطلب تقدیم خدمة جیدة للعملاء توافر مجموعة من المهارات فیمن یتعاملون مع العملاء

في هذا یمتلكون المزایا والمهارات المطلوبة للتعامل مع العملاء بینما یحتاج آخرون للتوجیه وتنمیة مهاراتهم 

.المجال

206مرجع سبق ذكره ، ص خضیر كاظم حمود،-
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I. وحسن الإنصات على التعبیر عن النفس بوضوح سواء بالقول أو الكتابة القدرة"تعني و :تصالالإ مهارات

.96"العملاءعند الاتصال مع 

II. وتعني القدرة على تفهم مشاعر العمیل ووجهة نظره وإظهار الاهتمام به:العمیلالحساسیة اتجاه.

III.وتعني القدرة على تغییر نمط أو أسلوب تقدیم الخدمة بما یتناسب واحتیاجات العملاء :المرونة

.للخدمةشخصیاتهم ومستویات توقعاتهم و 

IV. تقدمها المؤسسة الخدمات التيأو وتتمثل في الفهم الكامل والعمیق للمنتجات:الوظیفیةالمعرفة

.العملاءوكذلك السیاسات والإجراءات التي تحكم التعاملات مع 

V. العملاءوتعني الیقظة المستمرة والنشاط الدائم عند التعامل مع :والطاقةالحماس.

VI. وتشیر إلى اتخاذ كافة الخطوات والتصرفات التي تحقق أو تفوق توقعات العملاء والتعامل مع :المبادرة

.المشكلات أو المعوقات التي تحول دون حصول العمیل على الخدمة بالمستوى المرغوب

VII.وتعكس القدرة على تقدیم الخدمة وفقا للوعود والالتزامات المقدمة للعملاء وبأسلوب منظم زمنیا :المتابعة

.موضوعیاومسئول

VIII.ویعني الاستعداد الدائم لاتخاذ قرارات أو تصرفات تهدف إلى الوفاء باحتیاجات أو اهتمامات :الحسم

.العملاء

IX.ك انطباع ایجابي ومحبب لدى العملاءویشیر إلى حسن المظهر وتر :المظهر المؤثر.

X. وتعني توافر الاتجاه الایجابي نحو العملاء والسعي لإشباع  احتیاجاتهم :الدافعیة لخدمة العملاء

.الرغبة في تحقیق رضاهم عن الخدمات المقدمةو 

XI.العملاءویشیر إلى حسن استثمار الوقت في تنظیم العمل والإعداد للتفاعل المتبادل مع :التخطیط.

XII. العملاء والوفاء باحتیاجاتهم مشاكلالة لحل وتعني القدرة على اتخاذ أسالیب فعّ :الشخصيالتقدیر والحكم

.الخدمةفي ضوء المعلومات المتاحة لدى مقدم 

XIII.وتعكس إمكانیة تحقیق قبول العملاء للأفكار وبدائل حلول المشكلات:القدرة على الإقناع والتأثیر

.متها لاحتیاجاتهمءالعملاء بفوائد المنتجات أو الخدمات وملاناعاقو 

XIV.وتعني القدرة على وضع معاییر أو مستویات متفوقة في خدمة العملاء والسعي لتحقیق :معاییر العمل

.هذه المعاییر وتجاوزها إن أمكن

رضاهم والحفاظ علیهم مما ختیار الصحیح للعاملین یساعد في تحسین مستوى خدمة العملاء وتدعیم بالتالي الإ

.للمؤسسةیؤدي في النهایة إلى تحسین الوضع التنافسي ومن ثم الربحیة والمكانة السوقیة

121، مرجع سبق ذكره ، ص جمال الدین محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر-
96
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القدرات والمهارات تنمیة وتطویر:الثانيالمطلب

ى یمكن للعاملین القیام بذلك وجه وحتّ أعلى أكفهتستطیع أي منظمة تحقیق أهدافها إذا قام كل شخص فیها بعمل

.في حاجة إلى تدریب جید وتطویر مهاراتهم بشكل مستمرمفه

التكوینمفاهیم أساسیة حول :أولا 

مكملة لوظیفة الإختیار والتعیین بحیث من الضروري أن یعقب عملیة الإختیار والتعیین التكوینتعتبر وظیفة 

.على أداء الأعمالهم العاملین وتحسین قدراتتساعد على تطویر وزیادة مهاراتتكوینیةإعداد برامج 

I. التكوینمفهوم:

97"الطریق الممهد الذي یوصل إلى الهدف أو الغایة المنشودة"تعني لغة التكوینكلمة 

:نعرض منها ما یليلتكوینوتتعدد التعاریف الاصطلاحیة ل

تغیر /تعدل/وتكسب، تنمي المهارات/وتكسبإجمالي النشاطات التي توفر المعارف "یعبر التكوین عن

.98"الفرد إلى سلوك أدائي مطلوببما یصل ، بالإتجاهات

هذا التعریف یحدد الجوانب المستهدف تطویرها أو تغییرها من خلال التكوین وتتمثل في المهارات 

.والمعارف والاتجاهات

جدیرا تجعلهوالخبرات التيبالمهاراتلتزویدهمعینعملعلىتكوینهو الفردإعداد"هوكما أنّ التكوین

وزیادةالإنتاجیةكفاءتهمستوىرفعأجلتنقصه منالتيوالمعلوماتالمعارفإكسابهوكذلكالعملبهذا

.99"المؤسسةفي إنتاجیته

.المؤسسةبالتالي یهدف التكوین إلى تحسین الأداء بالنسبة للفرد و 

معارفهمال لتحسینالعمّ تحفیزفيتساعدالتيوالدعائموالطرقوالوسائلالنشاطاتمجمل"هوالتكوین

جهة وتحقیق أهدافهممنالمؤسسةأهدافلتحقیقواحد،آنفيالضروریة،الفكریةمتهوقدراوسلوكهم،

100"المستقبلیةأوالحالیةلوظائفهمالجیدالأداءننسىأندونأخرى،جهةمنوالاجتماعیةالشخصیة

التعریف یبین لنا العناصر الأساسیة للتكوین والمتمثلة في النشاطات والطرق والدعائم التي تضمن هذا 

.كفاءة وفعالیة عملیة التكوین

الإسكندریة، ص310 الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، دار محمد حافظ حجازي، "إدارة الموارد البشریة"، -
97

310المرجع نفسھ ، ص -
98

ص 11 ،2008، ، مجلة الباحث ،العدد 6 الداوي الشیخ ، "تحلیل أثر التدریب والتحفیز على تنمیة الوارد البشریة في البلدان الإسلامیة" -
99

11المرجع نفسھ ، ص -
100
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للخبرات والمهارات المتكوّنكساب التكوین كمجموعة من الأنشطة الموجهة لإمن التعاریف السابقة یمكن اعتبار 

.ةع الأداء وتحقیق الأهداف المرجوّ مح برفوالسلوكیات بما یساتتغییر الاتجاهأو 

II. للتكوینیمكن تحدید المكونات التالیة بقةوفقا للتعاریف السا:التكوینمكونات:

بالأسس والنظریات والقواعد والقوانین المتكونتزوید "ویتضمن )الجانب النظري:(ن المعرفيالمكوّ )1

سواء بتذكیره بمعلومات حصل علیها سابقا أو تقدیم معارف ومعلومات جدیدة .بموضوع التكوین ةالمرتبط

.101"معلوماتأو تصحیح 

الاتجاه النفسي والسلوكي:الإتّجاهين المكوّ )2

وإضعاف أو إلغاء الاتجاهات السلبیة  المتكونتدعیم الإتجاهات الایجابیة لدى "ویستهدف هذا الاتجاه 

لیس من خلال امتصاص الآراء والأفكار 102"اتجاهات إیجابیة محلها إن أمكنلدیه والعمل على إحلال 

.یةالتكوینتعدیلها أو تغییرها لما یحقق أهداف التغییر السلوكیة التي تسعى إلیها العملیة إنّماوالمعتقدات 

(ن المهاريالمكوّ )3 )الاتجاه العلمي:

بما یساعده على القیام بعمله لدیهتنمیة وتطویر المهارات الموجودة جدیدة أومهارات المتكونكساب إ

.بكفاءة وفعالیة أكثر

III. التكویندوافع:

في بیئة الأعمال المعاصرة صار لزاما على المؤسسات الیوم تكوین وتنمیة القوة العاملة نظرا للتغیرات المتسارعة

جد من أهم الدوافع التي تفرض على المؤسسة تكوین لدیها لغرض التكیف مع هذه المتغیرات ومواكبتها حیث ن

:103العاملین بها

الجدیدةوالتشریعاتالقوانینمثلمعهاالتأقلمیعنيمماالمؤسسات،بیئةفيالحادثةللتغیراتالاستجابة)1

.أخرىلموادبدیلةأوجدیدةإنتاجیةموادأوجدیدة،منتجاتظهور)2

یعنيمماالإنتاجیة،العملیاتمجالفيجدیدةوتكنولوجیةتقنیةتطوراتظهورالإنتاجي، أيالفنتطور)3

.التكنولوجیةمواكبة الإبداعات

حاجاتهم ورغباتهم معالتواصلعلىالقدرةإلىیقودالذيالزبائن، الأمرحاجاتتطورمعالتكیف)4

.ووفائهمرضاهمضمانالنهایةفيیعنيمماالطرق،بأفضلوإشباعها

311سبق ذكره، ص عمرج،حجازيمحمد حافظ -
101

250سبق ذكره ، صعمرجمدحت محمد أبو النصر،-
102

12، ص ، مرجع سبق ذكره الداوي الشیخ -
103
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IV. التكوینطرق:

ة یتم اختیار أنسبها وفقا لعدّ و ،التكوینیمكن من خلالها تحقیق أهداف برنامج للتكوین ة طرق متاحة هناك عدّ 

تكالیف ،الوقت المتاح،المتكونینعدد كونین، المقدرات وإمكانیات،التكوینأهداف برنامج منهااعتبارات 

:یليمن هذه الطرق نذكر ما ...التكوین

الرؤساء في العمل أو أحد العاملینالتكوین الذي یحصل علیه الموظف من "وهو:اء العملالتكوین أثن)1

لمرؤوسین على كیفیة لویتم ذلك بالتوجیه المستمر من الرؤساء 104"خبرةممن لهم المؤسسةالقدامى ب

.لأعمالهمالصحیح الأداء

یتم إلحاق العامل بعدد من خرى بحیثأنقل الموظف بصفة مؤقتة لأداء أعمال :التدویر الوظیفي)2

وطرق المؤسسةات مؤقتة وذلك بهدف تمكینه من الإحاطة والإلمام بأوجه نشاط ر الوظائف المختلفة لفت

بالتالي یصبح أكثر درایة بالأعمال المتصلة بوظیفته وأوجه الترابط بین ،أداء العمل في الأقسام المختلفة

.المؤسسةأنشطة 

ن الهدف هو تعلیم الأفراد و تعتبر هذه الطریقة مفیدة عندما یك":الدراسیةعن طریق القاعات التكوین)3

105"المشكلاتعلى حل التكوینعلى المبادئ العلمیة لموضوع معین أو اتجاهات نظریة أو 

كالإشراف أعلى من مسؤولیاته الحالیة،بتكلیف الموظف بأعمال ذات مسؤولیات:ةإسناد مهام خاصّ )4

.اقتراحات لحلهاعلى تطبیق نظام جدید للعمل أو دراسة مشكلة معینة أو تقدیم 

یة التكوینبكتیبات أو شرائط مسجلة بالصوت والصورة أو غیرها من المعینات ستعانةبالا:الذاتيالتكوین )5

).تكوینیةبرامج (لموظف أو استخدام ما یسمى بالتعلیم المبرمج اذات الصلة بعمل المؤسسةالتي توفرها 

بغرض توسیع الآفاق الثقافیة والمعرفیة لتوسیع الأفكار وبناء القدرة على حل الإشكالات :ةخاصّ قراءات )6

.معالجتهاو 

بأداء عمل معین بطریقة علمیة وسلیمة أمام المتلقین شارحانالمكوّ حیث یقوم :العمليأسلوب العرض )7

.لهم طریقة وإجراءات وعلمیة الأداء

375مرجع سبق ذكره، ص مصطفى محمود أبو بكر،-
104

375المرجع نفسه ص -
105
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عرض الحقائق والأفكار والمعلومات عن موضوع همباشر یتم من خلالتكوینيتعد أسلوب :المحاضرات)8

فلام م بوسائل توضیحه كالأمعین بشكل مرتب ومنسق على عدد كبیر من الدارسین ویمكن أن تدعّ 

.الشاشات الممغنطةو 

المؤتمر هو اجتماع یشترك فیه عدد من الأعضاء لدراسة موضوع معین له أهمیة لكافة ":المؤتمرات )9

ة حیث تفید في استعراض التجارب رجال الإدارة العلیا بصفة خاصّ لتكوینالأعضاء وتعتبر وسیلة شائعة 

والخبرات المختلفة للأعضاء بالتالي تبادل الخبرات كما أن نجاح المؤتمر إنما یعتمد على مدى مساهمة 

.106"فیهالمتكونین

لموقف معین من المواقف التي تحدث عادة نالمكوّ تصور "تقوم هذه الطریقة على أساس:تمثیل الأدوار)10

رأیه متكونتمثیل هذا الموقف بعد أن یحدد لكل منهم دوره وفي النهایة یبدي كل المتكونینویطلب من 

هنا المكونف بها زمیله وأن یقترح ما یراه من حلول في هذا الصدد ویتمثل دور التي تصرّ ةفي الطریق

.107"یه إلى الأخطاء التي وقعوا فیهانحو التصرفات السلیمة والتنبالمتكونینفي ترشید سلوك 

على الأدوات التي یتوقع أن یمارسها في التكوینبالمتكونبحیث یقوم :المحاكاةكوین من خلال الت)11

.المترتبة على الممارسة الغیر صحیحة فعلیا في العملرب المخاطلتجنّ عمله 

جارة نالو السمكرة واللحام والبناء لأعماو وهو یتعلّق بالأعمال الیدویة والمیكانیكیة:التكوین المهني)12

ال الجدد كمساعدین للعاملین القدامى بغرض تعلم فنون لتعیین بعض العمّ المؤسسةوغیرها وهنا قد تلجأ 

.المهنيالتكوینالمهنة كما قد یتم تدریبهم  في بعض مراكز 

بالإطلاع على ما ورد إلى مكاتبهم من برید يالیوم الوظیفرونیبدأ المدی"بحیث :ة المعاملاتسلّ )13

علیهم  بحث هذه المعاملات الواردة واتخاذ القرارات المناسبة وذلك في و المؤسسةسواء من داخل أو خارج 

بإعداد ارسكما یقوم كل دالمؤسسةلأن هذا البرید الوارد هو شرارة البدء في الأداء ب108"أوقات قیاسیة

.حدید أنسب تصرف لكل معاملةیتم تلات ملف به مجموعة من المعام

.وكذا الهدف من البرنامج التكوینيونشاطهاالمؤسساتتختلف باختلاف حجم لتكوینوهناك أنماط أخرى ل-

وسائل أو أدوات تساعد على توصیل المادة المكونعند استعمالها یستخدم رق أكثر فاعلیةطتكون هذه الوكي 

.الحاسب الآلي، والعاكس الخلفي و كالسبورة واللوحات الورقیةالمتكونها إلى ذهن بیر وتق

223صذكره،مرجع سبق ،صلاح الدین محمد عبد الباقي-
106

224المرجع نفسه ، ص-
107

338سبق ذكره، ص ع، مرجحجازيمحمد حافظ -
108
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V. التكوینفوائد:

زیادة كفاءة وفاعلیة المنشأة في تأدیة الأدوار التي تقوم بها وتحقیق الأهداف "الهدف الرئیسي من التكوین هو

وللمنظمات التي التكوینللأفراد الذین یتلقون فرعیة الجید یؤدي إلى فوائد التكوین، كما أن 109"المطلوبة منها

:نذكر منها مایلي یعملون بها على حد سواء

من الفوائد التي تعود علیهم :المتكونینبالنسبة للأفراد )1

تحسین الأداء .أ

.الماليزیادة المردود .ب

.أخرىزیادة فرص الترقي إلى وظائف أعلى أو الحصول على وظیفة أحسن في منظمة .ت

110للمؤسسةمن الفوائد المتحققة:بالنسبة للمنظمات)2

.زیادة الإنتاجیة والمخرجات من خلال تحسین المهارات والأداء الوظیفي.أ

.ینالعاملو جودة المنتجات مما یزید من إشباع حاجات العملاء .ب

.مما یؤدي إلى جذب المزید من العملاء والموظفین المحتملینالمؤسسةتحسین صورة .ت

المؤسسةیادة الأرباح من خلال تحسین وتحدید الأدوار والصلاحیات للعاملین بتقلیل التكالیف وبالتالي ز .ث

على اكتساب معارف ومهارات المؤسسةالناجح یشجع الآخرین بالتكوینأثر تطبیقي إذ أن لتكوینل.ج

.جدیدةوأفكار وتقنیات 

دعم أو تغییر السیاسات ونظم العمل أيیحسن من قدراتها على إدخالالمؤسسةبتكوینیةوجود وحدة .ح

.ذلكعندما یتطلب الأمر 

على جودة الخدمةالتكوین:ثانیا

المتمیزة في مجال خدمة العملاء تؤمن بضرورة  تنمیة وتطویر قدرات العاملین لدیها وذلك بصفة المؤسساتإن 

درجة المنافسة التي تتطلب تحسین مستمر ة وزیادة قمستمرة كي تتكیف مع التغیرات التكنولوجیة السریعة والمتلاح

،  لذلك فالعاملین بحاجة إلى تكوین في مجال خدمة العملاء حول أهم الأسالیب والقدرات في مستویات الخدمة

.والمهارات اللاّزمة لتقدیم أفضل خدمة للعملاء

247ر ، ص محمد أبو النصمدحت -
109

208-207ص مرجع سبق ذكره ، صخضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ،-
110
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I.أهمیة التكوین على جودة خدمة العملاء:

همیة قیام المؤسسة بتقدیم العدید من البرامج التكوینیة للعاملین بها لا شك أنّ مثل هذه التحدیات تزید من أ

:التالیةفي تحقیق المزایا التكوین على جودة خدمة العملاء فید حیث ی

.تحسین مستوى الخدمة المقدمة للعملاء.1

.تلفةختقویة روح الفریق على مستوى الوحدات التنظیمیة الم.2

.الوظیفیةتنمیة وتطویر قدرات العاملین ومهاراتهم .3

.تجاهات الایجابیة نحو المؤسسة والعملاء والوظیفة ذاتهاتنمیة الإ.4

.تفهم المدیرین لأدوارهم في تدعیم خدمة العملاء.5

II.البرامج التكوینیة في مجال جودة خدمة العملاء:

والتي ترتبط مباشرة بجودة خدمة المؤسسةیتلقاها العاملون بیة التي یجب أن التكوینیتضمن الحد الأدنى للبرامج 

:العملاء ما یلي

تعریف العاملین الجدد بالمؤسسة من حیث النشأة والتطور والهیكل "تستهدف :التوجیهو برامج الإرشاد .1

Waltوتعد شركة .111"الخاصةتقالید العمل وثقافتها و قیموالرسالة و  Disney من أشهر المؤسسات

.بها والانتماء لهاالاعتزازلتنمیة مشاعر،العالمیة التي تصمم هذه النوعیة من البرامج للملتحقین الجدد

ویمتد العملاء،م هذا النوع من التكوین كمقدمة أساسیة لخدمة یقدّ :العملاءبرامج بناء الوعي بخدمة .2

رسیخ فكرة العنایة بالعملاء سواء الخارجیین أو الداخلیینیستهدف تو القاعدة، لیشمل الجمیع من القمة إلى 

.العملاءوتنمیة روح الفریق بین كافة الوحدات ذات العلاقة بخدمة 

ه بصفة أساسیة إلى العاملین وتوجّ :العملاءالبرامج الموجهة لتنمیة مهارات محددة في مجال خدمة .3

مهارات التعامل مع الإتّصال، ومن أمثلة هذه المهارات .الذین تتطلب وظائفهم تعاملا متكررا مع العملاء

.الخ....الهاتفمهارات استخدام العملاء، مشكلات لمهارات التصدي، الأنماط الصعبة من البشر

وتستهدف تحدید فئات عملاء الداخل وتوقعاتهم للخدمة وتنمیة الإتجاهات :برامج خدمة العمیل الداخلي.4

.ات لمعاونة الزملاء في الإدارات الأخرى ذات العلاقة بخدمة العملاءالایجابیة نحو أنشطة الخدم

بأهمیة العمل الجماعي والتفاعل من أجل تحقیق خدمة الاعتقادوتستهدف تقویة :الفریقبرامج بناء روح .5

.للعملاءمتمیزة 

ة العملاء تنمیة مهارات معالجة المشكلات المتعلقة بخدم"ستهدف تو :الخدمةبرامج معالجة مشكلات .6

.112"تعلم أسالیب محددة لتحلیل المشكلات واستخدام أدوات متنوعة للتصدي لهذه المشكلاتو 

127ص،ذكرهمرجع سبق محمود أبو بكر،ىجمال الدین محمد مرسي، مصطف-
111
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یحتاج موظفوا خدمة العملاء إلى التكوین على كافة الأجهزة والمعدات:برامج تنمیة المهارات الفنیة.7

بحیث التي تتطلبها حاجة العمل مثل الحاسب الآلي والهواتف المعقدة وكذلك الإجراءات المتعلقة بأداء الخدمة 

ضعف تلك المهارات قد یؤدي إلى ف،كتساب مهارة التعامل مع العملاء لا یغني عن ضرورة تنمیة المهارات الفنیةا

علامة الخدمة الجیدة لیست إنّ "ال خدمة العملاء تدني أو ضعف  مستوى الخدمة وكما یقول أحد الخبراء في مج

.113"في الابتسام للعمیل بقدر أن تجعل العمیل یبتسم لك

أو التكوینیجب أن یشمل الجمیع وإن اختلفت مجالات التكوینالموجهة  بخدمة العملاء تؤمن أن المؤسساتو 

الخطوط الأمامیة والذین یتعاملون مع العملاء بشكل مباشر بل یشمل درجة التعمق فیه ولا یقتصر على موظفوا

للجمیع من منطلق أن خدمة التكوینجمیع العاملین ذوي العلاقة بخدمة العملاء بوجه عام حیث ترفع شعار 

.بالمؤسسةالعملاء مسؤولیة الجمیع

العمل وتقییم الأداءوضع معاییر:الثالثالمطلب 

الموجهة بالعملاء إلى تقدیم مستوى عالي من الخدمة، هذا المستوى یتم تحویله إلى معاییر قابلة المؤسسةتسعى 

.تقییم الأداءلمتابعة و للقیاس یتم العمل في إطارها كما تتخذ كأساس

العملتحدید معاییر :أولا

حیث تساعد ،یادة في الخدمةر ة في استراتیجیات التحتل عملیة وضع معاییر الخدمة المتمیزة للعملاء أهمیة خاصّ 

ة للخدمة إلى إجراءات محددة قابلة للقیاس بالتالي وضع معاییر عمل للمهمات على تحویل الخصائص العامّ 

.الفردیة وعدم تركها للصدفة

 114"والتقدیرخذ أساسا للمقارنة ما اتُ "في اللغة هویارالمعو

 ضوء دراسات علمیة دقیقة أو بناءا على مستوى أداء حدد مسبقا في "ویشیر مصطلح المعیار إلى

115"عنهویتیح المعیار معرفة مدى بعد الأداء المحقق فعلا،اجتهادات ذوي الخبرة

.الأداءبالتالي یعتبر المعیار الأساس الذي یستند إلیه الموظف في الأداء أو الذي تحتكم إلیه الإدارة في تقییم ذلك 

ر المطبقة مطالب وتوقعات العملاء للخدمة باعتبار التوقعات یالمعایوفي مجال خدمة العملاء یجب أن تعكس 

.الأداءمستوى الخدمة الردیئة بالتالي تحدید عن الخدمة الجیدة لتمییزهي المعیار الأساسي 

127نفس المرجع السابق ، ص -
113
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I.إن الهدف الأساسي من وضع المعاییر للعمل هو إرضاء وتجاوز :العملاءأهداف وضع معاییر لخدمة

:ة أغراض منهاكما یخدم وضع معاییر لخدمة العملاء عدّ .علیهاتفق المالعملاءاحتیاجات 

.مستویات جیدة من الخدمةبتقدیمضمان إلتزام المؤسسة.1

.م الصورة الذهنیة والمركز التنافسي للمؤسسةمجاراة أو التفوق على المنافسین مما یدعّ .2

.توقعاتهم ورغباتهم حول الخدمةترك انطباع جید لدى العملاء بأن المؤسسة تسعى إلى تحقیق .3

.المساعدة في معرفة أفضل الطرق لأداء الخدمة.4

.إتاحة الفرصة لتقدیر مستویات أداء الخدمة ومعرفة فرص التطویر والتحسین فیها.5

تحقیق المعاییر یعني المكافأة وتدعیم أنماط السلوك المساعدة على رفع معنویات العاملین حیث أنّ .6

.دمةالخالحالیة لتقدیم 

فعملیة الرقابة والتصدي لمشكلات الأداء تفقد ،ميللرقابة وتقییم الأداء الفردي والمنظّ ةتمثل المعاییر أدا.7

.مضمونها عند غیاب المعاییر

II.خطوات وضع المعاییر:

ل التالي یبین خطوات وضع معاییر الأداء والتقییم في المؤسسات ذات التوجه بالعملاء الشك

:10(الشكل رقم  خطوات وضع المعاییر)

160صذكره،مرجع سبق ،محمود أبو بكرىجمال الدین محمد مرسي، مصطف:المصدر

ـ التعرف على توقعات تفضیلات 1

العملاء للخدمة

ـ تصمیم صیاغة المعاییر2

ـ تضمین المعاییر في خطط الأداء 3

ـ تدریب العاملین على تحقیق المعاییر 4

ـ قیاس مدى التقدم في إنجاز المعاییر 5

ـ مكافأة الأداء المتمیز6

ـ التطویر والتحسین المستمر في المعاییر 7
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:یلي یستدل من الشكل السابق على ما

یمكن التعرف و العملاء یمثل البدایة في وضع معاییر خدمة العملاء التعرف على توقعات وتفضیلات.1

على هذه التوقعات عن طریق سؤال العملاء أنفسهم مباشرة أو ملاحظة سلوكیاتهم في التعامل في 

.ف على ما یلتزم به المنافسونأو التعرّ ، الخدمة

المعیار حتى یتحقق له الفاعلیة هناك مجموعة من الاعتبارات التي یجب أخذها في الحسبان عند تصمیم .2

116:وهي

.البساطة والوضوح.أ

.التعبیر الكمي أو القابلیة للقیاس.ب

.ستناد إلى متطلبات العملاءالإ.ت

.الموضوعیة والقابلیة للتطبیق.ث

.العاملین للمعاییرقبول .ج

.اعتبارها جزءا من الوصف الوظیفي ومراجعات الأداء.ح

.المرونة.خ

.العدالة بمعنى خضوع الجمیع لها.د

كافة الطرق التي تساعد على اكتساب مهارات بتنجح معاییر الخدمة عندما یتم تزویدها بالتكوین والتدعیم .3

م الأداء المتمیز والذي یتوافق أو یتجاوز المعاییر الأداء المتعلقة بها كما تزداد فعالیتها عندما یدعّ 

.والمعنويالموضوعة بالمكافأة والتشجیع المادي 

المعاییر هدفا متحركا حیث ترتبط بالتغیرات في توقعات العملاء واحتیاجاتهم وظروف تعتبر عملیة وضع.4

وهو ما یجعل عملیة المتابعة للمؤسسة ستراتیجیات العامة الإالمنافسة وتكنولوجیا العمل وأهداف الإدارة و 

.العملاءحتمیة لضمان تحقیق العائد من وضع معاییر لأنشطة خدمة 

III. عن متطلبات إن معاییر الجودة في خدمة العملاء والتي تعبر:الخدمةالربط بین خصائص ومعاییر

قد یكون لها معاني مختلفة بالنسبة نهأللخدمة الجیدة والتي تعتبر انعكاس لمتطلبات وتوقعات العملاء إلاّ 

.قابلة للقیاسبالتالي یفضل تحول سمات أو خصائص الخدمة إلى معاییر .للأفراد المختلفین

.والجدول التالي یبین أمثلة لبعض المعاییر المتناسبة مع خصائص جودة الخدمة

127صذكره،مرجع سبق محمود أبو بكر،ىجمال الدین محمد مرسي، مصطف-
116
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:02(جدول رقم  لبعض المعاییر المتناسبة مع خصائص جودة الخدمةأمثلة )

المعیارخاصیة الخدمة

السرعة

ستجابةالإ

الملاطفة

التعاطف

الدقة 

حسن المظهر

.ـ ثلاث دقائق لصرف الشیك من البنك

.تزابیـ خمس دقائق للحصول على فطیرة 

.ـ الرد على الهاتف خلال ثلاث رنات

.ـ مدة انتظار العمیل أمام الخزینة دقیقتین

.ـ الابتسامة في وجه العمیل

ـ تحیة العمیل 

.ـ استخدام اسم العمیل كلما كان ذلك ممكنا

.الاعتذار الفوري عند وجود مشكلة ـ 

.ـ النظر في عیني العمیل خلال خمس ثواني من البدء في الحدیث

.على الأقل%99ـ نسبة المعاملات الصحیحة 

.ـ ارتداء الزي الرسمي في أوقات العمل

.ـ نظافة الملابس

.ـ عدم المبالغة في إطالة الشعر والأظافر

162صذكره،مرجع سبق ،محمود أبو بكرىمصطفجمال الدین محمد مرسي،:المصدر

.إن الهدف من وضع المعاییر للعمل هو إرضاء وتجاوز احتیاجات الزبائن المتفق علیها

الأداءتقییم :ثانیا

سلوك دارة على إةالتي تسعى لتحقیق میزة تنافسیة من خلال أداء العاملین بها یجب أن تمتلك القدر المؤسسةإنّ 

للمواردالمؤسسةاستخداملكیفیةانعكاس"أنهعلىالأداءیعرّفأنیمكنو .وأداء هؤلاء العاملینوتصرفات 

117"أهدافهاتحقیقعلىقادرةالتي تجعلهابالصورةواستغلالهاوالبشریةالمادیة

I.فیما یلي بعض التعاریف لمصطلح تقییم الأداء:مفهوم تقییم الأداء.

على مدى مساهمة كل فرد في العملیة الإنتاجیة لاتخاذ القرارات المتعلقة الحكم"یعبر تقییم الأداء عن

.118"التكوینبالأجور والحوافز والترقیات والنقل والجزاءات و 

11الداوي الشیخ ، مرجع سبق ذكره ، ص - 117

270محمد حافظ حجازي،مرجع سبق ذكره ،ص -
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 حتى تتكون صورة واضحة عن مدى )المعاییر(الأداء الفعلي ومقارنته بالمستهدفقیاس "كما یعبّر عن

119"اتخاذ القرارات المناسبةتحقق الأهداف ومن ثم مدى النجاح حتى یمكن

" هو العملیة الإداریة التي تهدف إلى قیاس الاختلافات الفردیة بین العاملین، من حیث مدى كفاءتهم في

النهوض بأعباء ومسؤولیات وظائفهم الحالیة من جهة، وإمكانیة تقلدهم لوظائف ذات مستوى وأعباء 

120"ومسؤولیات أكبر من جهة أخرى

:ریف السابقة نستخلص أن تقییم الأداءمن خلال التعا

مقارنة بالمعاییر المحددة سلفا یمثل العملیة التي من خلالها یتم قیاس مدى جودة العمل الذي یمارسه العاملون

.سعیا لتنمیة وتطویر أدائهم

II. الأداءأهداف تقییم:

:التالیةهداف الألتحقیقمن خلال القیام بعملیة تقییم الأداءالمؤسسةتسعى 

121:، وذلك من خلالئیة یستفید منها الفرد والمؤسسةتوفیر معلومات أدا)1

.هلفرد بمستوى أدائه حتى یقیم ذاتتبصیر ا.أ

والنقل التكوینوالترقیات والتأدیب و ، الحوافزور،موارد البشریة فیما یتعلق بالأجتفعیل إدارة ال.ب

.والفصل والمسار الوظیفي

.مسبباتهااكتشاف مواطن القوة والضعف والنتائج وتحدید )2

العالیة وإمكانیة الإستفادة منهم التعرف على الأفراد ذوي الكفاءات الأدائیة :على مستوى الفرد.أ

.عنهمستغناءالاعلاج أو الضعیفة وتقدیم سبل الوذوي المستویات الأدائیة 

القوة والعمل على تدعیمها وكذا التعرف التعرف على المسببات لمواطن:المؤسسةعلى مستوى .ب

.على مواطن الضعف ومحاولة القضاء علیها

تكوین،قیة،تر ،أجرتوظیف،(المعاییر في كافة فعالیات إدارة الموارد البشریة في الوصول إلى العدالة )3

تحسین ومن ثمّ خلق شعور بالرّاحة والطمأنینة بین العاملین و )...مسار وظیفي، فصل،اءغناستنقل

.علاقات العمل في المنشأة، بسبب وجود نظام سلیم وعادل لتقییم أعمالهم

شعور الفرد بأن وفي الأخیر یساعد التقییم العادل والموضوعي للأداء على احترام نظام العمل وقواعده، لأنّ 

.هناك من یقیّم سلوكه وتصرفاته، سوف یجعله أكثر التزاما بنظام وقواعد العمل الموضوعة

270المرجع نفسھ ،ص -
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III.لعوامل أو العناصر المستخدمة في التقییما.

:عوامل متصلة بإنتاج العامل)1

ء درجة إلمام العامل بتفاصیل وإجراءات وكیفیة أدا"ویقصد بها:لباتهطتدرجة المعرفة بالعمل وم.أ

.122"العمل

في م هذا العنصر مدى تغطیة العامل لمسؤولیات عمله من حیث كمیة الإنتاج مع الأخذیقیّ :الإنتاجكمیة .ب

.الاعتبار ظروف العمل المتاحة

دى سلامة إنتاجه مع مراعاة ظروف العمل والإمكانیات معمله و لویقیم مدى إتقان العامل :الإنتاججودة .ت

.المتاحة

:عوامل متصلة بسلوك العامل)2

مع زملائه ،رؤسائهمعبه سواءالمتصلینو العامل یقیم هذا العنصر درجة التعاون بین :التعاون والتعامل.أ

.مع العملاءأو 

یر العامل لمسؤولیاته ومدى حاجته للمتابعة بمعنى هل یؤدي در عن مدى تقویعبّ :عتماد علیهدرجة الإ.ب

.عمله دائما دون تتبع

.یة داخل العملقویقصد به الصفات الخل:الشخصيالسلوك .ت

).لظروف قاهرة وبعذر مقبول(المحافظة على مواعید الحضور والانصراف وانتظام الغیاباتأي:المواظبة.ث

م مدى تخصیص وقت العمل لأدائه فقد یحافظ العامل على مواعید الحضورویقیّ :استعمال وقت العمل.ج

.نصراف ولكنه لا یكرس وقته لأداء العملوالإ

مدى حرص العامل على سلامة الآلات والمعدات واستخدامها بكفاءة وتجنب :عتماد علیهدرجة الإ.ح

.لموادالإسراف في ا

:قدرات العامل)3

مدى قدرة العامل على الوصول إلى المشكلات وحلها بنفسه والقدرة على إدخال "وتعني :ة أالمباد.أ

123"في حدود الإمكانیات المتاحةالتحسینات  والأفكار النافعة وطرق أفضل لأداء عمله

تنظیم عمله طبقا لخطة  وتعكس مدى قدرة الرئیس أو المشرف على :القدرة على الإشراف والتنظیم .ب

مدروسة ومدى قدرته على توجیه ومتابعة مرؤوسیه وتوزیع المهام علیهم بما یتفق وإمكانیاتهم لتحقیق 

.شرف علیهایأفضل النتائج للمجموعة التي

.مدى طموحه وسرعة تجاوبه وقدرته على التعلم وفقا للتوجیهات:التقدمإمكانیة .ت

374صذكره،مرجع سبق صلاح الدین محمد عبد الباقي،-
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في عمله وینهتكعمله سواء ات في تطویرالتكوینمدى استفادة العامل من :ستفادة من التكوینمدى الإ)4

.خارجاتكوینهه أو یمن خلال توجیهات مرؤوس

IV. الحدیثةطرق تقییم الأداء:

.النتائج وقائمة المراجعة والقیاس الذاتي والقیاس المشتركالأهداف و بسنستعرض فیما یلي طرق القیاس 

:الأهدافتقییم الأداء بالنتائج أو )1

بینهم وبین تفاقبالإن وفق الأهداف التي وضعت لهم ترتكز هذه الطریقة على النتائج التي یحققها العاملو "

نحرافات سواء ثم اكتشاف الإ.رؤسائهم ویتم القیاس في النهایة دون النظر إلى الأسالیب والإجراءات المتبعة

.124"زمةیجابیة واتخاذ الإجراءات اللاّ الإأوالسلبیة 

هذه الطریقة تتطلب من المشرف أن یشرح الأهداف المطلوبة من كل فرد والاتفاق علیها مع معقولیة الأهداف 

.الأهدافوتذلیل العقبات التي تواجه العامل لتحقیق هذه 

.التحیزتوفر هذه الطریقة الشعور بعدالة التقییم وعدم 

:طریقة قوائم المراجعة )2

ویتم الإتفاق على هذه العبارات .الوصفیة التي تصف الأداء الكفء للعاملالعباراتتتضمن القائمة مجموعة من 

التي تضع لكل عبارة وزن كمي في قائمة لدیها ثم تجمع هذه الموارد البشریةبین الرؤساء المباشرین ووحدة 

.الأوزان الكمیة النسبیة وتستخرج تقدیر كل فرد

:الذاتيطریقة التقییم )3

.عن عمله وأدائه بشكل مستمر طیلة فترة التقییم بمنتهى الدقة والاتفاق علیهابتقدیم تقریریقوم العامل 

تصلح هذه الطریقة مع العاملین ذوي درجة عالیة من الوعي والذین یمیلون إلى الحریة في الأداء والذین یخضعون 

.للرقابة بالأهداف والنتائج ولیس بالأسالیب والإجراءات

:لمشتركطریقة التقییم ا)4

وذلك بشكل سري .للتقییمیتولى أعضاء الجماعة تقییم الأداء للجماعة ذاتها عن طریق اختیار بعض الأفراد 

ع من رئیس بحیث لا یعرف الفرد الذي تم تقییم أدائه ومن الذي قام بذلك وبعد ذلك تجمع وسائط التقییم وتوقّ 

.الوحدة

للوصول إلى أهدافها وضع المعاییر المناسبة والعادلة لأداء الخدمة بما المؤسسةمما سبق یتوجب على إدارة 

.فعالیة نظام المكافئة والتحفیزبالتالي یتوافق وأهدافها وبما یسمح بالتقییم العادل لأداء العامین 

287محمد حافظ حجازي، مرجع سبق ذكره ، ص -
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مكافأة وتحفیز الأداء المتمیز:الرابعالمطلب 

ء كفي لتحقیق الأداء الكفتلا اوحدههانألاّ والتقییم إالتكوین ار والتوظیف و یختالإعلى الرغم من أهمیة

فهم دوافع وتصرفات وأنماط سلوك العاملین المؤسسةعلى بل .ستمراریة في هذا الأداء وتجاوزهالإو الوالفعّ 

المؤسسةتحقیق رضاء العملاء والعاملین و نهیترتب عمما الة تحفیزهم بطریقة فعّ ومداخل التأثیر علیهم ومن ثمّ 

.حد ذاتهاب

الأداء المتدني قد لا یرجع لانخفاض مستوى القدرة بقدر ما یعود إلى انخفاض الدافعیة للعمل ومن جهة أخرى

.أو العمیل أو الوظیفةالمؤسسةونقص الحماس وسلبیة الاتجاهات نحو 

فهوم الدوافع والحوافزم:أولا

 ّوروبرت بارونف جیرالد جرینبرجیعرJ.GREENBERG ET R.BARONعملیة إثارة "لدافعیة بأنها ا

.125"السلوك الإنساني وتوجیهه والمحافظة علیه لتحقیق هدف معین

:هيعناصرثلاثحسب هذا التعریف تتمثل مكونات الدافعیة في 

 السلوكالإثارة والتي تتمثل في الباعث على.

 الهدفالتوجیه والذي یتمثل في توجیه السلوك نحو.

ستمراریة في توجیه السلوك نحو الهدفستمراریة والتي تتمثل في الإالإ.

 ّدائمة أو مؤقتة،حالة داخلیةأودة أو عامل أو استعداقوّ "ف حسن محمد خیر الدین وآخرون الدافع بأنهویعر

.126"نةى ینتهي إلى غایة أو غایات معیتثیر السلوك الظاهر أو الباطن في ظروف معینة وتواصله حت

على سبیل امنهمعین،بسلوك معین لتحقیق هدف الإنسان على القیام محركة داخلیة تحثّ ةالدوافع قوّ بمعنى أن 

...المشكلاتالمثال إشباع الحاجات وحل 

كلمة حفز، بمعنى دفعه من خلفه ، وجدّ وأسرع، وتهیأ للمضي "بینما تعود كلمة الحوافز في اللّغة إلى

127"واستعد

336مدحت محمد أبو النصر، مرجع سبق ذكره، ص-125

336، ص المرجع نفسه- 126
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 الإمكانات المتاحة في البیئة المحیطة بالفرد، والتي "تشیر لفظة الحوافز في معناها الاصطلاحي إلىكما

تستخدم لتحریك المزید من دوافعه نحو سلوك معین، وأدائه لنشاط أو نشاطات محددة بالشكل والأسلوب الذي 

128"یشبع رغباته أو حاجاته أو توقعاته

.المطلوببالعمل بالشكلالإنسان على بذل الجهد والقیام لحثّ مخارجیة، تستخدة محركة الحوافز قوّ بالتالي تعتبر

.كما ترتبط الحوافز إلى حد بعید بالأداء لتمییز الأداء الجید والسیئ

وله مفتاح خاص ،فكل یختلف عن الآخرینك،إجراءات مختلفة لذلبوضعوذلك ،ز مرؤوسیهوعلى المدیر أن یحفّ 

.الفروق الفردیة بینهمبمعنى مراعاة ،به

.ملین وكفاءتهم في العملان من زیادة جهود العوفیما یلي سوف نتطرق لبعض المداخل للتحفیز، والتي تمكّ 

أنواع الحوافز:ثانیا

لمقابلة لتقدیم المناسب منها للعاملینختیار من بینهامتاحة أمام الإدارة یمكن الإهناك أنواع عدیدة من الحوافز 

:ویختلف تصنیف الحوافز باختلاف آراء الكتاّب حول ذلك فنجد.وإشباع حاجاتهمهمدوافع

I.ومادیةةحوافز معنویة، مالی:التصنیف الأول

تالشرف، خطاباالاسم في لوحة رالتقدیریة، نشز، التقدیر، الجوائالثناء والمدح:حوافز معنویة مثل.1

...نوالتقدیر، التكویالشكر 

، ستثنائیةالعلاوات الإ، العلاوات الدوریة، ضافيأجر الوقت الإ، الحصول على الراتب:حوافز مالیة مثل.2

.المكافآت المالیة،البدلات 

توفیر أدوات حدیثة ، تحسین أدوات العمل، تحسین بیئة العململائمة، ظروف عمل :حوافز مادیة مثل.3

.للعمل

II.حوافز سلبیة،حوافز ایجابیة:التصنیف الثاني

یة أو مالیة نو وقد تكون مع،جماعات على تمیزهموالتي تصرف للعاملین فرادى أ"وهي:ایجابیةحوافز .1

.والأمثلة السابقة تعتبر أمثلة على الحوافز الایجابیة.129"أو مادیة 

..الفرصة للفرد للمشاركة في صنع القراراتةالمعلومات، إتاحتوفیر :التالیةیمكن إضافة الأمثلة و 

212المرجع نفسھ ، ص -
128
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وتعبّر عن رد الفعل المنظمي المعاقب إزاء ما صدر عن الفرد من سلوك غیر مرغوب فیه  :حوافز سلبیة.2

، الإحالة للتحقیق الإنذار، خ، التوبیالتحذیر:ومن أمثلة عن الحوافز السلبیة نذكر .130"عن نیّة وقصد 

في القائمة السوداء الإسمنشر ، إلغاء الوقت الإضافي، إلغاء البدلات، الخصم من الراتب، الجزاءات

...حرمان الفرد من المشاركة في صنع القرارات، حجب المعلومات

III.حوافز جماعیةو حوافز فردیة:التصنیف الثالث

یجابیة إو قد تكون أمعنویة أو مادیة أو مالیةتكونالتي تصرف للعاملین فرادى وقد"وهي:حوافز فردیة.1

.131"أو سلبیة

فالأفراد الذین یبرعون    .132"التمییز أساس العدالة "عبّاس محمود العقاد أنّ وفي هذا الصدد یقول الكاتب 

الحافز بالقطعة، عمولة عن :ومن أمثلة ذلك .ویقدمون أداء فوق النمطي من حقهم أن یتمیزوا عن الجماعة

...المكافآت المعنویةالترقیة، المكافآت السنویة،القیمة المحققة، العلاوات،

وقد تكون،وهي التي تصرف للعاملین جماعات وقد تكون معنویة أو مالیة أو مادیة:جماعیةحوافز .2

قد تصرف مكافآت معینة لفریق عمل أو لجنة أو قسم أو إدارة نظیر :فعلى سبیل المثال،أو سلبیةایجابیة

وتوزع المكافآت بینهم بنسب معینة تقررها الإدارة  بناءا على رأي رئیسهم ،قیامهم جمیعا بعمل مشترك 

.المباشر وحسب مساهمة كل واحد منهم في العمل المشترك

الة في تحفیز العاملیننماذج لبعض الأسالیب الفعّ :ثالثا

لدیها بأنه في أثبتت تجارب المؤسسات الناجحة فعالیة استخدام مجموعة من الأسالیب في تحفیز العاملین 

:مقدمتها

I.الشخصیة عن أداء الوظیفة بمسؤولیتهمن المفید أن نشعر الموظف :تحمل المسؤولیة عن الأداء

.بالتالي یتولد لدیه قدرا اكبر من الاهتمام والشعور بالثقة والرغبة في تحسین الأداءو 

II.ویعني إعادة تصمیم الوظیفة بحیث تمنح الموظف المزید من الاستقلالیة والمسؤولیة :الإثراء الوظیفي

.في تخطیط ورقابة عمله وبالتالي فرص النمو الذاتي والشعور بالأهمیة

III. الغرض منه منح العاملین مزید من الصلاحیات والمشاركة في اتخاذ القرارات ذات :العاملینتمكین

افة إلى توفیر فرص التنمیة والتطویر الذاتي ویحقق التمكین العدید من المزایا بالإضبالوظیفة، العلاقة 

:لموظفي خدمة العملاء أهمها

235، مرجع سبق ذكره ، صحجازيمحمد حافظ -
130

339مرجع سبق ذكره ، ص مدحت محمد أبو النصر،-
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.الاستجابة السریعة والمباشرة لحاجات العملاء.1

.السرعة في التصدي لمشكلات الخدمة.2

.الشعور بالرضاء الوظیفي.3

.توطید العلاقات الداخلیة والخارجیة.4

.فكار تحسین الخدمةمیة مصادر جدیدة لأتن.5

IV. جتماعي والمادي الذي یساعد العاملین على تقدیم خدمة ویعني ذلك توفیر المناخ الإ:العملتحسین بیئة

تصالات جتماعي نوعیة علاقات العمل وأشكال الإممتازة للعملاء والحفاظ علیها في حین یشمل المناخ الإ

.العملالبیئة المادیة قد تشمل الأثاث والدیكور وتسهیلاتو 

V.بمقتضاها یتم النظر إلى الموظف باعتباره عمیلا داخلیا یتمتع بكافة مزایا :برامج التسویق الداخلي

الخارجي من الصعب لالإستجابة، فالعمیهتمام وأنماط العمیل الخارجي من حیث أسلوب التعامل والإ

.یتحقق رضاء العمیل الداخليما لمإرضاؤه 

VI.بعض المؤسسات في تحقیق طفرات في مستویات أداء العاملین عن طریق نجحت :المشاركة في الملكیة

حیث أن الشعور ،لتأجیر السیاراتAvisومؤسسةللطیرانTWAتملكهم لجزء من الأسهم مثل مؤسسة

.بالملكیة یؤدي إلى رفع المعنویات وتدفق الحماس وتولید الدافعیة لتحسین الأداء

VII. الإدارة ـ (خطابات الشكر، المكافأة المادیة:ویأخذ التقدیر عدة أشكال أهمها:المبذولةتقدیر الجهود

الرحلات، حفلات التكریم، الهدایا التذكاریة، النشر في المجلات أو النشرات، قائمة الشرف،)العملاء

.الخ.....الترفیهیة

VIII. حیث تقوم بعض المؤسسات مثل :الذاتیةتشجیع جهود التطویر والتنمیةIBMجیع العاملین لدیها بتش

أو توفیر فرص الترقیة أو منح حوافز أو الجزئيعلى عملیات التطویر الذاتي عن طریق التمویل الكلي 

.إضافیة لأولئك الذین یبادرون بتطویر قدراتهم الذاتیة

الخصائص نظام الحوافز الفعّ :رابعا

:یليالعاملین مامن القواعد التي ثبتت فعالتها في تنمیة الدافعیة لدى 

I.ال لأي فرد یجب أن یستند إلى قاعدة التفرد الشخصي من فالحافز الفعّ :فهم الاختلافات بین العاملین

.حیث الاحتیاجات وبالتالي طرق الإشباع لهذه الاحتیاجات

II. قة بین قدرات ومهارات العاملین من ناحیة بوالذي یعني التأكد من المطا:الوظیفيتحقیق التوافق

.متطلبات الوظائف التي یشغلونها من ناحیة أخرىو 
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III. یحقق الموظف أقصى طاقة عندما تنطوي الوظیفة على مهام تثیر التحدي :للتحقیقوضع أهداف قابلة

.أن هذه المهام یجب أن تكون قابلة للتحقیق كحد أدنىإلاّ لدیه،

IV. تتسق نوعیة المكافأة مع أنیجب ما یحفز فرد ما قد لا یحفز فرد آخر وبالتاليإنّ :المكافأةشخصیة

.للفردنوعیة الحاجة الذاتیة 

V.حقق الأهداف  تحیث یجب أن یرتبط الحافز بمقدار المساهمة في انجاز المهام أو :المكافأة عن الأداء

.لیس أي شيء آخرو 

VI. ستوى وأن تعكس م،فق المكافأة مع مستوى الجهد المبذول من ناحیةتتویعني أن :والموضوعیةالعدالة

.التفاوت في الأداء على مستوى الأشخاص أو الوحدات من جهة أخرى

VII.افع الرئیسي لدى الأفراد ة وهي أن الدّ مّ الا یجب إغفال حقیقة ه:الجمع بین الحوافز المادیة والمعنویة

وافز ذلك لیس كافیا لتحقیق الأداء المتمیز وبالتالي یجب أن یقترن باستخدام الحأنّ هو زیادة الدخل إلاّ 

.المعنویة

VIII.تعریف العاملین بأنماط السلوك ومستویات الأداء "بمعنى:التعبیر الصریح عن أنماط السلوك المرغوب

.كشرط رئیسي لتنمیة الدافعیة لدى العاملین133"التي یتم المكافأة عنها 

IX.كما أن رد الفعل فقده كثیرا من جاذبیته یإن إتاحة الحافز بشكل مستمر قد :ستخدام المتقطع للحوافزالإ

.السلبي یكون قویا عندما یتم منعه لسبب أو آخر

X.الحصول على الحافز فور تحقیق الأداء الجید:

إن توقیت الحصول على الحافز یعد أحد مصادر التدعیم للسلوك الایجابي فلا خیر في حافز یأتي بعد فوات 

134"فالحافز یتبع السلوك بسرعة دونما تأجیل أو تعطیل.الأوان

XI. أن یرفع من معنویات یمكن إن توفر المعلومات عن الأداء بشكل منتظم :المرتدةاستمراریة المعلومات

رغبة في الآخره یفید في تعدیل سلوكیات البعض كما أنّ المكافأة،العاملین ذوي الأداء المتمیز نظرا لتوقع 

.الحصول علیها

ین باتجاه خدمة العملاء علیها بذل قصارى جهدها لصیاغة إذا أرادت منظمة الخدمة بأن یكون العاملین بها موجه

.نظام فعّال للتحفیز والمكافآت والإقرار بجهود عاملیها

213، مرجع سبق ذكره، صزيحجامحمد حافظ -
133

213مرجع سبق ذكره ، ص -
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:خلاصة

البیت من من الضروري أن یتم تنظیمالمؤسسةمن أجل تقدیم خدمة جیدة للعملاء الذین تقوم على أساسهم 

تنعكس بأهدافها ورسالتها المتمثلة في العنایة واضحة المعالم الداخل  ویبدأ ذلك بتبني المؤسسة لاستراتیجیة

المؤسساتند إلیها تتحقیق الجودة في خدمتهم وكذا تبني مجموعة من القیم والمبادئ والمعتقدات التي تسو بالعملاء 

.الناجحة في ترتیب أوضاعها الداخلیة وفي علاقاتها الخارجیة

أو خسارتها فهي الموجه للسلوك بتركیزها المؤسساتدات الرئیسیة لنجاح تعتبر من المحدالمؤسسةحیث أن ثقافة 

على القیم والمفاهیم التي تدفع أعضائها إلى الالتزام والعمل الجاد والابتكار والتحدیث والمشاركة في اتخاذ القرارات 

.للمحافظة على الجودة وتحسین الخدمة والاستجابة السریعة لاحتیاجات العملاء

القیادي بما یتماشى مع ثقافة وإستراتیجیة نمطهالتكییف أنظمتها وهیكلها التنظیمي و كذالكالمؤسسةاج تحتكما

.وكذا الالتزام الإداري بهذا التوجهالمؤسسة

ولكي تحقق .خارجیایجب أن تكون مواكبة للجودة التي تتطلع إلى تقدیمها المؤسسةالخدمة داخلجودة إنّ 

باعتبار "العمیل الداخلي"هتمام بعنصرداء الخدمي لا بد وأن یركز جل الإهذا المستوى الرفیع من الأالمؤسسة

الة ویتأتى ذلك من خلال الإدارة الفعّ .كل شخص داخل المؤسسة مسئول عن عملیة تقدیم الخدمة للعمیل الخارجي

لمهارات والقدرات الفردیة لتطبیق تلك حیث یتم تحدید االمؤسسة، إستراتیجیة وتوجه في ضلللعنصر البشري 

على والتأثیر،الإستراتیجیة وإعداد نظم وبرامج الموارد البشریة فیما یتعلق بتعیین الأفراد وتكوینهم وتقییم أدائهم

.دافعتیهم للعمل والحفاظ علیهم
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:دــــــتمهی

بنة الجودة في خدمة العملاء باعتبارها حجر الأساس أو اللّ بعدما تطرقنا في الفصل السابق لمتطلبات تحسین 

.وإرضائهالأساسیة التي تسمح للمؤسسة بتحقیق هدفها وهو تلبیة حاجات العمیل 

سنتناول في هذا الفصل موضوعي رضا العملاء وجودة الخدمات وأسالیب قیاسها بصفتهما موضوعین مترابطین 

.الآخركل منهما بمعزل عن ومتلازمین بدرجة یصعب معها التحدث عن

ومحاولة تبیان عناصره .م في المبحث الأول موضوع الرضا باعتباره الهدف الذي تسعى إلیه المؤسسةحیث نقدّ 

بالعمیل إلى قیاس رضا ذات التوجهونظرا لهذه الأهمیة تسعى المنظمات .وأهمیته لكل من العمیل والمؤسسة

،عدم رضاهم ومعالجتهاأوة طرق للوقوف على أسباب رضاهم العملاء عن خدماتها بصفة مستمرة باستخدام عدّ 

تحقیقبالتالي .ات أخرى مع المؤسسةة أخرى أو مرّ رّ بالتالي ضمان تعاملهم م.لتطویر خدماتها لترقى لتوقعاتهم

.تحقیق الربح والنمو للمؤسسةومن ثمّ .ة بین العمیل والمؤسسةر عن علاقة قویولاء العمیل الذي یعبّ 

تطرق لجودة خدمة العملاء باعتبارها الطریق للوصول لرضا العمیل وولائه الذي نومن خلال المبحث الثاني 

ة خطوات لتحدید حاجات العملاء وبتتبع عدّ .یتحقق من خلال أبعاد جودة الخدمة وخلق قیمة لدى العمیل

.وتحقیقها

تعامله مع مقدمي الخدمات تقوم المؤسسة استمراریةولغرض ضمان استمراریة رضا العمیل عن الخدمة المقدمة أو 

ونتطرّق .العملاءتطلعات لوالوصول،بالقیاس المستمر لجودة الخدمات المقدمة حتى یتسنى لها تحسینها باستمرار

:للتفاصیل من خلال المبحثین التالیین

فاهیم أساسیة حول رضا العمیل وولائه م:المبحث الأوّل

أثر جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم :المبحث الثاني
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مفاهیم أساسیة حول رضا العمیل وولائه:الأولالمبحث 

باعتباره یساهم في بناء قاعدة كبیرة من .أصبح تحقیق رضا العمیل عاملا رئیسا في تحقیق أهداف المؤسسة

.بالتالي حصول المؤسسة على مواقع تنافسیة وفرص تسویقیة متقدمةالعملاء، 

یلـــــــا العمــــــــوم رضـمفه:المطلب الأول

في التخطیط لجمیع أنشطتها وهذا ما الارتكازعتبر المنظمات الناجحة رضا العمیل المحور الأساسي ونقطة تَ 

.المختلفةمن جوانبه تناولوهالكبیر لدى المفكرین الذینبالاهتمامجعله یحظى 

اـــــــــتعریف الرض:أولا

:فهناك من تناوله من جانب المنفعة والتضحیات، ومن هذه التعاریف نجد

الشخص من شعور وجداني یترجم إلى حالة من القناعة والقبول التي یكون علیها"یعرّف الرضا بأنه

135"اء استخدام المنتج أو الخدمة جرّ 

 ّالحالة التي تكون فیها المنفعة أكبر من التضحیات وبالتالي تزداد القیمة ویزداد رضا "بأنه ف كما عر

:وفق ما یلي136"العمیل

رضا العمیلقیمة العمیل أكبر=التضحیات >المنفعة 

كما یعرف شاث وهاواردsheth &haward ّلقاء أو عدم المكافئةنطباع بالمكافئةالإ"ه الرضا على أن

.137"التضحیات التي یتحملها العمیل أثناء عملیة الشراء

.علیهوفقا لهذه التعاریف فإن العمیل سیقوم بمقارنة قیمة المنتج بالسعر والجهد الذي یبذله للحصول

.كون قیمة المنتج أكبرتي یكون راضیا یكفي أن تساوي أوكو 

.عنهالا یملك العمیل أي فكرةعلى الاختراعات الجدیدة التيینطبق إلاّ نه لالأیعتبر قاصرا هذا التعریف

.وقدّمت مجموعة أخرى من المفكرین مفهوم آخر لرضا العمیل یرتكز على الأداء المدرك والأداء المتوقع-

:من هذه التعاریف

 ّاء یفوق فإذا كان الأدالعمیل مقیاس یمكن استخدامه لمعرفة مدى تطابق أداء المؤسسة مع توقعات"هأن

138"التوقعات فإن العمیل یكون راضیا والعكس صحیح

221صذكره،مرجع سبق ،اس العبادي یوسف حجیم سلطان الطائي وهاشم فوزي دبّ -
135

221المرجع نفسھ -
136

137
-Daniel ray," mesurer et développer la satisfaction clients", édition d’organisation, paris,2001,p22

222نفس المرجع أعلاه ، ص -
138
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مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین أداء "هالتعبیر عن الرضا بأنّ وفي تعریف آخر یمكن

.139"المنتج كما یدركه العمیل وبین توقعات هذا العمیل

 ّیشعر به العمیل تجاه تجربة شراء الإیجابي أو السلبي الذي الإنطباع"الرضا على أنه ف كوتلروعر

140"جاعته المدركةنوینجم عن المقارنة بین توقعاته إزاء المنتج و ،أو استهلاك/و

 وعرّفتL’A FNOR الرضا على أنّه حكم العمیل عن الفرق بین إدراكه للمنتج الذي تمّ استهلاكه وبین

141"توقعاته

 ّف جیتي وتومسنكما عرgetty &thompsonحالة نفسیة موجزة یخوضها العمیل عند "الإرضاء بأنه

142"ثبوت أو عدم ثبوت صحة التوقعات فیما یخص تجربة أو تمام خدمة معینة

 ّإرضاء أو عدم إرضاء  العمیل رد فعل إدراكي أو تأثیري یظهر كاستجابة "واقترح كل من راست و اولیفر أن

حیث تقارن الجودة 143"ستهلاك بعد الإفالإرضاء یعتبر تجربة،لمواجهة واحدة أو عدة مواجهات مطولة للخدمة

.الجودة المتوقعةبالمدركة

وما كان لمنتج معینالرضا هو مؤشر لموازنة العمیل بین ما وجده فعلا بعد تجربته أنّ م یتضح من خلال ما تقدّ -

ل مقارنة الأداء المدرك من قبل وتوجد ثلاث مستویات من الرضا یمكن أن تتحقق من خلا.یتوقعه من تلك التجربة

:بتوقعاتهالعمیل

 ّسعیدالعمیل ـالعمیل سوف یشعر برضا عالإذا تجاوزت النتائج توقعاته فإن.

     العمیل راضيإذا تساوت النتائج مع توقعاته فسوف یشعر بالرضا.

 راضيالعمیل غیر ا توقعاته فسوف یشعر بعدم الرضإلى مستوىالنتائجلم تصلإذا.

عدم و الرضا :من خلال التعاریف السابقة یجدر بنا التفصیل أكثر في ثلاث مصطلحات رئیسیة هي 

.الأداء المدركو توقعات العملاء ،الرضا 

I.تمت مناقشة ما إذا كانت هناك سمات للخدمة تولد الإرضاء لدى العمیل :الإرضاء وعدم الإرضاء

یولد الإرضاء ماوكانت النتیجة أن  تحقیق مستوى أو تحسین ما في عنصر.الإرضاءعدم د وسمات تول

وعلى النقیض فالفشل في الوصول إلى مستوى ما في ،لكن غیابه أو نقصانه لن یولد عدم الإرضاء

74ص،ذكرهمرجع سبق ،جودةأحمد محفوظ-
139

140
-philip kotler ,kevin keller et autres ,marketing management, 13 èmme édition ,pearson éducation

France,paris ,2009,p169
141

-Dray ,mesurer et déveloper la satisfaction , édition de l’organisation ,paris,2001,p22
142

540،صذكره مرجع سبق ،إصلاح وآخرونشاهین وعلا أحمدبالمر،ترجمة بهاءأدریان-

.540المرجع نفسه ص-
143
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ء عنصر آخر قد یولد عدم الإرضاء في العمیل على الرغم من أن وجوده لن یولد بالضرورة الإرضا

.تعاملوتكرار ال

العملاء یحكمون على المنتج بناء على مجموعة محددة من "إلى أن )1976(وهنا یشیر سوان -

هام لإرضاء العمیل لكنه غیرخرا في تحدید الإرضاء بینما البعض الآیالمواصفات بعضها هام نسب

.144"یرتبط بعدم الإرضاء عند ما یكون الأداء فیهم غیر مرض

II.بشدّة على كل من رضا العمیل وسروره عن طریق توقعات العملاءیمكن التأثیر :التوقعات

الجودة التي یمكن متوسط مستویاتر عن والذي یعبّ علیه،المألوف أن یحصل ":ونعني بتوقعات العمیل

أذواق العملاء واحتیاجاتهم ومستوى التوقعات التي یمكن أن المتوفرة عنالتنبؤ بها بناءا على المعلومات 

.145"یبدوها

:هماالعملاء توقعاتهم حول مستویین للخدمة ویبني-

والتي تعكس ذلك المستوى من الخدمة التي یأمل أو یتمنى العمیل الحصول :الخدمة المرغوبة.1

.قد العمیل أنه یمكن أو یجب تحقیقهتا یعه مزیج  ممّ إنّ ،علیة

ظر إلیه العمیل على أنه كاف ویعكس هذا المستوى من الخدمة ما قد ین:الملائمةالخدمة الكافیة أو .2

.الخدمةعنه العمیل في تطلعاته نحو مستوى ویمثل مقدار ما یمكن أن یتنازلمقبول، أو 

وهي تعكس المدى أو النطاق من ،یسمى الفارق بین الخدمة المرغوبة والخدمة الكافیة بمنطقة التسامح-

.ردیئةالأداء الذي قد لا یسبب إزعاج العمیل أو یقود إلى الحكم على مستوى الخدمة بأنها غیر مقبولة أو 

بالتالي تدني مستویات ،وجود مستویات من الأداء دون منطقة التسامح  قد یؤدي إلى شعور العمیل بالإحباطإنّ 

،إن وجود مستویات من الأداء فوق منطقة التسامح یعني إبهار أو إسعاد العمیلفي المقابل ف.الرضا والأداء

.عن الأداءالأمر الذي یحقق مستویات مرتفعة من الرضا 

:وتوجد مجموعة من العوامل تحدد توقعات العمیل حول مستوى الخدمة منها-

أیضاوإنّماالمؤسسةفقط مع ن العمیل توقعاته من معاملاته السابقة لیسحیث یكوّ :السابقةالمعاملات .أ

ة أخرى والمعاملات السابقة مرّ لا یرجع كن الخدمة جیدة فالعمیل تفإن لم .المنافسةتعاملاته مع المنظمات 

.تؤثر في العمیل والبشر بصورة كبیرة جدا ویبني علیها توقعاته فیما بعد

541نفس المرجع السابق ،ص-
144

رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في قسم علوم التسییر،تخصص إدارة  ، دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة" العیهار فلة ،" -
145

.2005، ، وعلوم التسییر، التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیةالأعمال
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آراء الآخرین من أهل وأصدقاء وزملاء والمتمثلة في :الناسة أو الكلمة المتناقلة بین قالكلمة المنطو .ب

ة إن لم یكن العمیل المرتقب حیث من الممكن أن تسبب آراء الآخرین توقعات إیجابیة أو سلبیة خاصّ 

.في توقعات العمیلبشكل كبیرتعامل مع المؤسسة  قبل ذلك فهي تؤثر 

ر أو تخیل حول ن تصوّ حیث یبني العملاء توقعاتهم على اسم المؤسسة ویكوّ :سمعتهاو سم المؤسسة إ.ت

سم المؤسسة معروفا فهم إفإذا كان ،مقدار الإشباع الذي یمكن أن یحصل علیه من خلال تعامله معها

.سمبالتالي یتوقعون خدمة جیدة وممتازة تلیق بهذا الإ

فما نخبر به ،كالدعایة والإعلان وتصریحات رجال البیع وموظفي المؤسسة:عناصر المزیج الترویجي.ث

س في الإعلانات هو ما یتوقعه العمیل لذلك یجب أن لا نخبرهم بأشیاء زیادة عن اللزوم بل نخبرهم النا

.بأشیاء بسیطة وحین یأتي العملاء نعطیهم زیادة فتتعدى توقعاتهم

وهي تحدد درجة الجودة المطلوبة لدى العمیل كأن یعتقد العمیل أو یرى :الشخصیةإجابات العمیل .ج

.أنیقةالعاملون في المؤسسة ملابس ضرورة في أن یرتدي

فالسعر یعكس ،فالسعر المرتفع قد یوحي إلى العمیل بوجود خدمة ذات جودة عالیة:ةسعر الخدم.ح

.الجودة

كي یتسنى لها استخدامها مستمرة،مما سبق تظهر أهمیة اعتناء المؤسسة بتوقعات العملاء والتعرف علیها بصورة 

.لخدمة ومعرفة أسباب عدم تحقیق رضاء العملاءفي المقارنة بالأداء الحالي ل

III.الأداء الفعلي المدرك عن المنتج:

ویلعب ،حصل علیه فعلاافي القیمة المدركة من طرف العمیل بعد تجربته مع المؤسسة وبعد تقییمه لمویتمثل

دورا كبیرا في بحوث الرضا حیث أن الأداء المدرك هو الذي یحدد شعور العمیل تجاه العلامة بعد مقارنته 

.بالتوقعات
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رضا العمیل تحقیق أهمیة :الثانيالمطلب 

عد من أكثر المعاییر فاعلیة للحكم على أدائها ییستحوذ رضا العمیل على أهمیة كبیرة في سیاسة أي منظمة و 

رة عن أهمیة رضا وفیما یلي مجموعة من العناصر المعبّ .العمیلمتوجهة نحولاسیما عندما تكون هذه المؤسسة 

.العمیل

للمؤسسةبالنسبة :أولا

I.ذاكرته لینقلها یجابي في الإوالانطباعن الشعور فالعمیل الراضي یخزّ :إیجابيتصال من الفم إلى الأذن إ

ویشكل هذا النوع من الاتصال وسیلة إعلامیة مجانیة وذات فعالیة كبیرة في جذب .إلى الأفراد من حوله

.عملاء جدد للمؤسسة

II. أكیداالعودة إلیها سیكون بقراره المؤسسة، فإنّ إذا كان العمیل راضیا عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل.

III. ّمنافسةمة إلیه سیقلل من احتمال توجه العمیل إلى منظمات أخرى أورضا العمیل عن الخدمة المقدإن.

IV. ّسها من المنافسین ولاسیما فیما نفالمؤسسة التي تهتم برضا العمیل ستكون لدیها القدرة على حمایة إن

.یخص المنافسة السعریة

V. ّد المؤسسة إلى تطویر مة إلیه مما یقو یمثل رضا العمیل تغذیة عكسیة للمؤسسة فیما یتعلق بالخدمة المقد

.العمیلخدماتها إلى 

VI. من تحدید حصتها السوقیةالعمیل تتمكنإن المؤسسة التي تسعى إلى قیاس رضا.

VII. المقدمةیعد رضا العمیل مقیاس لجودة الخدمة.

VIII. خلالیساعد رضا العمیل المؤسسة على تقدیم مؤشرات لتقییم كفاءتها وتحسینها نحو الأفضل وذلك من:

.بشكل سلبيالسیاسات المعمول بها وإلغاء تلك التي تؤثر في رضاهتقییم .1

یعد دلیلا لتخطیط الموارد التنظیمیة وتسخیرها لخدمة رغبات العمیل وطموحاته في ضوء آرائه .2

.التي تعد تغذیة عكسیة

.الكشف عن مستوى أداء العاملین في المؤسسة ومدى حاجتهم إلى البرامج التدریبیة مستقبلا.3

146:هذا الإطار حدد فلیب كوتلر أربعة حقائق توضح أهمیة رضاء العملاء في شكل إحصائیات هيوفي 

146 - http://umsudan.blogspot.com/p/customer-satisfaction.html ,10/01/2013,10:26



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la

date]

~ 86 ~

 الحالیینأضعاف تكلفة رضاء العملاء 10إلى 5من الحصول على عملاء جدد یكلف المؤسسة أن.

من عملائها سنویا%30إلى 10من المنظمات في المتوسط تفقد.

الصناعةحسب نوع 8%0-25رباح بنسبة الأیزید من %5معدل فقد العملاء بنسبة لتقلی.

معدل ربح العمیل یزداد مع امتداد فترة الشراء.

.هذه النتائج تؤكد مدى فعالیة تحقیق رضا العمیل في زیادة ربحیة المؤسسة

لعمیل لبالنسبة :ثانیا

:وتتمثل أهمیة تحقیق الرضا له فیما یلي 

I. إرادةالنفسي للعمیل تجاه منتج معین أو علامة ما تم اختیارها عن الارتیاححالة الرضا تعطي نوع من.

II. ّر حالة الرضا عن نوع من التوازن الداخلي الذي ینتج من سعي العمیل الدائم لتبریر اختیاره ودعمه تعب

هو ما یولد تناقض وحالة من التوتر غیر ، و الاختیارىبالمعلومات حتى لا یحس بالخطأ والندم عل

.رغوب فیهام

III. تعتبر حالة الرضا التي یشعر بها العمیل بعد تقدیمه لشكوى أعلى مستوى من حالة الرضا الأولیة فالعمیل

یشعر بأهمیته لدى المؤسسة واهتمامها به وبدراسة شكواه وسعیها الدائم لإرضائه وهذا یولد إلى جانب 

.العمیل والمؤسسةالرضا حالة من السرور یكون لها أثر كبیر في بناء علاقة بین

.على المنظمات إعارتها اهتمام كبیر من خلال متابعتها وقیاسهاإنّ ل فیها رضا العمیستونظرا للأهمیة التي یك
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قیاس رضا العملاء :المطلب الثالث

عملائها، صار لزاما على المنظمات المتجهة نحو العملاء بالتاليإن مقیاس النجاح في العصر الحالي هو رأي 

.لتطلعاتهممعها من خلال استجابتها تعاملهمالمستمر لتوقعاتهم ورضاهم عنها لضمان استمرار الترصد

مفهوم قیاس رضا العملاء:أولا

تلك الجهود المنهجیة التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى رضا عملائها عمّا تقدمه "قیاس رضا العملاء هو

لهم من خدمات وبرامج بهدف إجراء التعدیلات المنظمیة والبرامجیة اللاّزمة، بحیث تصبح أكثر استجابة 

.147"لاحتیاجات وتطلعات عملائها

كآلیة من آلیات التقییم والمتابعة وخطوة أساسیة لتحلیل مواطن القوة والضعف بالتالي یعتبر قیاس رضا العملاء 

.في الأداء ووضع تصورات للتطویر وتجدید العمل المستمرین

أهداف قیاس رضا العملاء :ثانیا

:بشكل عام یهدف قیاس رضا العملاء إلى تحقیق الأهداف التالیة

I. وآرائهم وتفضیلاتهمفهم احتیاجات وتوقعات العملاء واتجاهاتهم.

II.معرفة كیف تحقق المؤسسة ومنافسوها هذه الاحتیاجات والتوقعات.

III.خدمة لتقابل احتیاجات وتوقعات العملاء/تطویر سلعة.

IV.خلال فترات زمنیة حتى تستطیع المؤسسة اتخاذ قراراتها على )المنافسین/العملاء(تحدید التوجهات

.الأساس الزمني

V.مؤسسة لمعرفة كیف تحقق احتیاجات وتوقعات عملائهاتصمیم أولویات ومقاییس لل.

VI.تجنب تكرار نفس الأخطاء مستقبلا، مما یعني تحسین الخدمة المقدمة للعملاء.

VII.الوقوف على أسباب عدم تحقق الأهداف حسب التصور المبدئي للعمل.

VIII.التعرف على نواحي القوّة والضعف في الأداء لتحسینها.

"mobilisدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر في كسب ولاء زبائن المؤسسات الخدماتیة،CRMدور إدارة علاقات الزبائن "نهاد عطیة ،-147

55، ص2011، جامعة الجزائر،وتسویق الخدماتتخصص إدارة الماجستیر، رسالة مقدمة لنیل شهادة 
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ءالعملاأسالیب قیاس رضا:ثالثا

:ة أسالیب یمكن تصنیفها وفق ما یليلاستخدام عدّ المؤسسة عند قیاس رضا عملائهاتلجأ

I.القیاسات غیر المباشرة:

لا تتعلق هذه القیاسات بتحلیل سلوك الرضا لدى العمیل في حد ذاته بل تتعلق بدراسة وتحلیل العناصر المرتبطة 

.والتي تتأثر بنواتج حالات الرضا أو عدم رضا العمیلالمؤسسةبنشاط 

، رقم الأعمال، تطور عدد )أقدمیة العملاء(یمكن اعتمادها، كمعدّل الإحتفاض بالعملاءهناك متغیرات كثیرة-

بالنسبة لكن الأبحاث ركزت على ما هو أكثر أهمیة ...العملاء، قیمة وكمیة المردودات، عدد شكاوي العملاء

:ر بمستویات الرضا أو عدم الرضا وهيوالتي یرون أنها أكثر ارتباط وتأثّ سةللمؤس

الحصة السوقیة.

 ّل الاحتفاظ أو فقدان العملاءمعد.

معدل شراء المنتجات بالنسبة  للعمیل.

:الحصة السوقیة)1

.بمعنى أن القطاعات السوقیة قابلة للقیاس،سهل إذا كانت تجزئة السوق محددةالسوقیة نسبیاإن قیاس الحصة 

م قیاس هذه الحصة على أساس عدد عملاء المؤسسة الذي یعطي مؤشرا حقیقیا ومعبرا عنها خاصة في حالة تفی

،عامل مع عدد محدود من العملاء المعروفین  تربطهم معها علاقات تعاقدیةتالعمیل الصناعي حیث المؤسسة ت

ن زیادة الحصة السوقیة للمؤسسة بزیادة عدد عملائها كما أن فقدان عمیل بالضرورة عبر عنفلیس من الخطأ أن 

.یعني فقدان جزء من الحصة السوقیة

:الفقدانل معدّ )2

بالعملاء الذین هم على استعداد للتوجه نحو المنافسین ومحاولة معرفة أسباب عدم بالاتصالحیث تقوم المؤسسة "

ـ 148"منتجات والخدمات رضاهم ومختلف أوجه القصور في ال

لى تغییر المورد بحیث تستطیع إهذه الطریقة ترتكز على تعریف وتحدید الحوادث الحرجة التي تؤدي بالعمیل 

.بعدها تصنیف هذه الحوادث وقیاس مدى تأثیرها على خسارة أو فقد العملاء

بمعرفة الرضا العام عن المؤسسة بطریقة مباشرة بقدر ما تحدد المشاكل الرئیسیة وأثرها على سمح تهذه الطریقة لا 

.عدم الرضا للعملاء بالتالي فقدانهم

148
- philip kotler ,kevin keller et autres , op cit ,p172
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)متوسط تكرار الشراء(عدد المنتجات المستهلكة )3

:حیث یحسب متوسط الشراء لمجموعة من العملاء وفق مایلي

العملاءعدد /حجم المبیعات =متوسط تكرار الشراء 

.فكلما كان المتوسط مرتفع دلّ على ارتفاع مستویات الرضا والعكس صحیح

إلاّ أن العیب الذي یجعل هذا المقیاس یتمیز بنوع من القصور وقلّة الدلالة هو كون المتوسط یتأثر بالقیم -

.قیقةالشاذّة، فیوازن بین عدد الشراءات المرتفعة جدا والمنخفضة جدا ویصبح غیر معبر عن الح

II.البحوث الكیفیة:

لدیه تلجأ المؤسسة بغرض التقرب أكثر من العمیل وتحلیل سلوكه بشكل مباشر لمعرفة حوافز ومعوقات الرضا

:إلى الطرق الكیفیة التالیة

LES:الخفيالعمیل )1 CLIENTS MYSTERES

دور )ب على التقییممدرَ (وهي قائمة على أن یلعب شخص معین تعتبر تقنیة حدیثة في الخدمات والتوزیع"

.149"یجابیة نطباعات السلبیة أو الإالعمیل والمطلوب منه تقییم كل الإ

هذا العمیل یقوم بافتعال وضعیات بها مشكل بهدف تقییم رد فعل العاملین تجاه المشكلة أو الشكوى أو تذمر 

م الخدمة أو قدّ مة من قبل مثلا هذا العمیل یقوم بالتذمر بصوت مرتفع ویرى كیف یتم معالجة الوضعی.العمیل

.ف حیال هذا الوضعالبیع وكیف یتصرّ 

یقوم أحد المدیرین من حین لآخر بدور العمیل الخفي وهذا حقیقیین، إنّماهنا على المؤسسة أن لا تحدد زبائن 

.مختلف المواقفالعمیل الداخليأكبر بخصوص الطریقة التي یعالج بها خبرة میدانیةیعطیه 

اشتراك العاملین في تقدیمها حیث تكمن الصعوبة الخدمة، خاصةر تقدیم عاییمالطریقة لمراقبةتستخدم هذه كذالك 

یطلق على هذا فجوة .في جودة الخدمة في التغلب على عدم توافق العاملین مع الخطوط الإرشادیة للأداء

.الخدمة على المستوى المرغوبالأداء وهي نتیجة عدم قدرة الموظفین أو عدم رغبتهم في أداء -الخدمة

.مراقبة مدى تنفیذ العاملین لمعاییر الجودة المحددةهيهنالذلك فالوظیفة الأساسیة للعمیل الخفي

149
- philip kotler ,kevin keller et autres , op cit ,p172
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:المجموعات الموجهة)2

فبصفة عامّة  تقوم المؤسسة باستشارة عدد من .یمكن أن تكون مصدرا مستمرا للمعلومات بشأن توقعات العمیل

العملاء حیث یتم دراسة آرائهم بشأن جودة الخدمة، وفي أحیان أخرى یتم استدعاؤهم للحوار أو الإجابة عن أسئلة 

.وتوقعاتهم حول خدمة جدیدةتتعلق بالخدمات التي تقدمها المؤسسة لهم أو معرفة رأیهم 

هذه الطریقة تقوم بوظیفة جهاز إنذار مبكر للقضایا المتعلقة بتوقعات العملاء وتساهم في تحسین وتطویر -

.المنتج أو الخدمة بحیث توفر كمیة هائلة من التغذیة المرتدة في فترة زمنیة محدودة

تتوقف على جمع المعلومات قبل حدوث المشكلة أو بالتالي تسمح هذه الطریقة للمؤسسة أن تكون وقائیة بحیث

الشكوى بحیث تزود المؤسسة بآلیات عمل محددة من أجل التغلب على نقاط الضعف التي قد تكون سبب في 

.حدوث مشكلة ما بالتالي شكوى العمیل

:تحلیل شكاوي العملاء)3

فرصة للتعرف على بعض  مجالات عدم تمثل شكاوي العملاء وملاحظاتهم وانتقاداتهم ومقترحاتهم حول الخدمة

الرضا عن الخدمة المقدمة والتي یجب إخضاعها للتحلیل حتى یتسنى دعم رضا العملاء بالتالي استمرار ولائهم 

.وانتمائهم للمؤسسة

وإذا ما تم التعامل مع الشكاوي بطریقة بنّاءة، فمن الممكن أن تكون مصدرا للبیانات تعتمد علیها المؤسسة في 

.سات تحسین جودة الخدمة المقدمة للعملاءسیا

ویعاب على هذه الطریقة أنها تعتبر مصدر غیر كاف للمعلومات  فالكثیر من العملاء لا یشغلون بالهم بالشكوى 

ویظلون غیر راضین ویخبرون الآخرین عن ذلك، وأمّا البعض الآخر فینتقل ببساطة إلى مقدم خدمة آخر ولا یقدّم 

.اء التي تسببت في انتقاله إلى منظمة أخرىمعلومات عن الأخط

III. البحوث الكمیة:

فهي تسمح لها بفهم ظاهرة ما أو سلوك معین .تسمح الدراسة الكیفیة بتوفیر معلومات لكنها غیر كافیة للمؤسسة

هذه المعلومات تم جمعها من مقابلة عینة غیر دقیقة .صدر عن العمیل، كأسباب الرضا وأسباب عدم الرضا

لكن بناء إستراتیجیة موجّهة وصحیحة یتطلب تكمیم هذه .ممثلة للمجتمع تمنح المؤسسة مجال للإستجابةوغیر

مما یعطي المؤسسة مساحة أكبر ومرونة أكبر في تحلیل ..)السلوكیات، الإعتقادات، الاتجاهات(المعطیات 

.المعطیات وتحدید الإحصائیات لمختلف جوانب الظاهرة
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الاستقصاء استعمال طرق قیاس كمیّة والتي تتجسد في استخدام بحوث الرضا من خلالوعلیه على المؤسسة 

لمعرفة مدى رضا العمیل عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة بالإضافة إلى معرفة نیّة العمیل في إعادة 

ملاء المرتقبین، علاقة الرضا ومعرفة النظرة الإیجابیة أو السلبیة التي یقدمها العملاء الحالیین للع.التعامل معها

الخ .....بالشكاوى

:إن إعداد بحوث الرضا یتم من خلال منهجیة تتمثل فیما یلي 

:تحدید أهداف البحث)1

تتمثل الأهداف في النتائج المتوقع الحصول علیها من البحث حیث تقوم المنظمات بإعداد استقصاءات دوریة 

:لعینة ممثلة للعملاء بهدف

 الرضا العام ومراقبة تطوره عبر الزمنمعرفة مستوى.

قیاس أهمیة كل عامل من عوامل الرضا.

قیاس مستوى الرضا عن أداء المؤسسة المتعلق بالعوامل الأكثر أهمیة.

معرفة أسباب عدم الرضا، التوقعات، الحاجات الجدیدة للعملاء.

معرفة وضعیة المؤسسة أو المنتج بالمقارنة بالمنافسین.

ت للتحسین المستمر متسلسلة حسب أهمیة أسباب الرضاوضع أولویا.

وضع أساس موضوعي لأنظمة التحفیز وتقییم الأداء والتدریب.

:إعداد الإستقصاء)2

من خلال الإستقصاء یطلب من العمیل المستجوب التعبیر عن رأیه عن آخر منتج أو خدمة استهلكها لقیاس 

لتركیز على تجربة تعامل محددة ومن الممكن طرح أسئلة عن الرضا ولیس الصورة العامّة للمؤسسة إذ یتم ا

.المنافسین

داخل أعضاء (وللحصول على مؤشرات سهلة للترجمة، تستعمل المنظمات معاییر للرضا تسمح بالمقارنة سواء داخلیا

.أو لمقارنة الرضا عبر الزمن)مع المنافسین(أو خارجیا )الشبكة

:تحدید طرق الإستقصاء .أ

استبیان الدراسة الكمیّة یجب تحدید الطرق التي سیتم بها استقصاء عناصر العینة، فنوع الأسئلة التي قبل إعداد

سیتضمنها الإستبیان وطرق صیاغتها وعددها یجب أن یتناسب مع طریقة الاستقصاء ونمیز بین ثلاث طرق 

.أساسیة للإستقصاء
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المقابلات الفردیة:

)الطریق، المنزل،المحلاّت(ك مثل هذه المقابلات یجري في كل مكان بالنسبة للمنتجات الواسعة الإستهلا

.لكن بالنسبة للعمیل الصناعي في غالب الأحیان تجري لدیه أوفي موقع الشراء

من ایجابیات المقابلة أنها:

.تسمح للمستجوب بفهم كل الأسئلة-

.یمكن طرح أسئلة طویلة ومعقدة لأنه بإمكان المستجوب الشرح أكثر-

.معدل الإجابات یكون مرتفع بالمقارنة مع الطرق الأخرى-

إلا أن هذه الطریقة لا تخلو من السلبیات المتمثلة في:

.تكلفتها المرتفعة خاصة إذا كان حجم العینة كبیر ویتطلب وقت طویل-

.الأسئلة الشخصیة تبدو محرجة في حالة المقابلة-

.تتطلب مستجوبین متمرسین وذوي تجربة-

.لمقابلة التي تجري في الطریق والمحلات تتمیز بضیق الوقت وتتطلب أسئلة دقیقة ومختصرةبالنسبة ل-

 الإستقصاء بالهاتف:

یتمیّز الإستقصاء الهاتفي عن باقي الطرق بمایلي:

.عدم وجود المستجوِب وجها لوجه مع المستجوَب یمنحه حریة أكبر في الإجابة والتعبیر-

.معدل الإجابات مرتفع-

.هذه الطریقة بالسرعة وتكلفة أقل مقارنة بالمقابلةتتمیز -

.إلغاء مشكل المسافات والبعد في الإتصال ببعض عناصر العینة-

 إلاّ أن الإستقصاء بالهاتف یتمیز ببعض العیوب منها:

.مدّة الإستقصاء قصیرة ولا تسمح بطرح القدر الكافي من الأسئلة-

هواتف المستجوبین، ومنهم من لا یملك هاتف ومنهم من یتعذّر في بعض الحالات الحصول على أرقام-

.لا یرد على الهاتف

.یتطلب الإستقصاء بالهاتف أسئلة بسیطة وموجهة-
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الإستبیان الإداري:

یتم إعداد قائمة الأسئلة في شكل استبیان یوجه للعمیل لیقوم بملئة على انفراد دون تدخل المستجوِب ویتم إرسال 

.الإستبانات عن طریق البرید أو الأنترنیت أو تسلّم بالید

تتمیز هذه الطریقة وهي الأكثر استعمالا في مجال المنتجات واسعة الاستهلاك بكبر حجم العینة، وعیب هذه 

.الطریقة یكمن في طول المدة التي تستغرقها إضافة إلى انخفاض معدل الإجابات

:أسئلة الإستبیان .ب

)تحدید مستوى الرضا بوضع علامة في الخانة المناسبة(یتم قیاس الرضا سواء من خلال سؤال 

.الخدمةأو من خلال وضع أسئلة عن معاییر مختلفة للرضا تحدد مسبقا تعبّر عن مختلف جوانب تقییم 

هذه الطریقة أطول وأكثر تعقیدا بحیث یتم إدارة عدّة أسئلة متعلقة  بكل معیار مهم بالنسبة للعمیل ودرجة فعالیته 

.بالنسبة له

:والأسئلة المستخدمة في الإستقصاء تأخذ شكلین هما-

الأسئلة المفتوحة:

مجموعة من النقاط الخاصة بههذا الشكل من الأسئلة یسمح للمستقصي بالتعبیر بحریة على نقطة أو

.لماذا أنت غیر راض؟:مثلا

.هذه الأجوبة تتمیز بصعوبة التحلیل والدراسة

تعتمد مثل هذه الأسئلة في إجراء الدراسة الإستطلاعیة  والدراسة الكمیة التي لا تتضمن إلاّ بعض الأسئلة 

.المفتوحة

الأسئلة المغلقة:

.ه إجابات بدیلة للإختیار بینها وفق سلّم محدد للإجاباتتقدّم الأسئلة المغلقة للمستقصى من

تحدید سلّم القیاس.ت

یعبّر سلّم القیاس عن أسئلة مغلقة بإجابات متدرجة وغیر متدرجة وفق سلّم معین یعتمد في قیاس الاعتقادات 

.والمواقف ویسهل تحلیل ودراسة المعلومات التي یتم جمعها ووضعها في قالب كمي

:لي بعض القیاساتوندرج فیما ی
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مقیاس لیكرت:LIKERT SCALE" َأوتهب أن یحدد درجة موافقالذي یتطلب من المستجو

كون غالبا من خمس خیارات یقوم المستجوب باختیار إحداها تقیاس یممحددة وهذا الاختیاراتعلىعدم موافقته 

:150"على النحو التالي

لا أوافق بشدة لا أوافق غیر متأكد أوافق أوافق بشدة

غیر راضي إطلاقا غیر راضي محاید راضي راضي جدا

أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما

تتدرج من إلى أرقام فإننا نقوم بإعطاء نقاط أو درجات إلى هذه الخیاراتوحتى نتمكن من ترجمة هذه الخیارات

إطلاقا أو أبداأوافق بشدة أو غیر راضيلاإلى إجابة)1(بحیث تعطى الدرجة )5(إلى )1(

.إلى إجابة أوافق بشدّة أو راضي جدا أو دائما)5(وتعطى الدرجة 

:التاليوذلك تبعا للمقیاس ....عنضع إشارة حول مدى رضاك :مثلا

5 4 3 2 1

راض جدا راض محاید غیر راض غیر راض جدا

 الأهمیة(مقیاس الأداء: (

151:علىتعرضه بناءا مما مختلفةعناصرلطلب من العملاء تقییماهذه الطریقة تقوم على أساس

أهمیة كل عنصر.

مدى كفاءة المؤسسة في أداء كل عنصر.

:وفق ما یلي

4 3 2 1

مهم جدا مهم غیر مهم مهم جداغیر

:المنظمات كما یليكما یتم استخدام مقیاس آخر لتقییم أداء جودة الخدمات التي تقدمها 

4 3 2 1

ممتازة جیدة مقبولة ضعیفة

84-83صصذكره،مرجع سبق ،جودةمحفوظ أحمد  -
150

235صذكره،مرجع سبق ي،دباس العبادشم فوزي یوسف حجیم سلطان الطائي وها-
151
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السلم الرقمي للتنقیط:

ة اعتقاده فیما یخص الخاصیة أو مستوى رضاه عن للتعبیر عن قوّ 10على یطلب إعطاء علامة"حیث 

:152"درجات10إلى 1منالمؤسسة ویتضمن

10987654321

:سلم القیم المعنویة نجدبإسقاط سلم التنقیط على 

)كلیا(غیر راض جدا )1(

.راض جدا)10(

 بدلالة الألفاظ(سلم(SEMANTIQUE:

قوةمالمجیب یحدد على السلّ .درجات7درجات اعتقاد موزعة بین كلمتین یتضمن هذا السلم "على أنّه فیعرّ 

.153"اعتقاده بتقییم قرب أو بعد الدرجة عن الكلمتین على جانبي السلم

الأهمیة

لیس مهم أبدا    مهما جدا                                                                                 

الأداء

جد صعب                                           جد سهل

:العینةتحدید .ث

.المجتمعإن إحصاء آراء المجتمع ككل هو عمل طویل ومكلف لذا نقوم بتعمیم النتائج على 

:154تحدید العینة یتم وفق المراحل التالیةو 

المؤسسةصنف خاص من عملاء،المؤسسةالقطاع، عملاءسواء عملاء ،تعیین المجتمع المدروس

ةفقط أي أخذ عینكل عملاء المؤسسة أو جزء :نطاق البحثتحدید.

 منتظمة، عینةعینة الحصص،سحب عشوائيمنها،لها عدة أشكال :العینةطریقة سحب.

 الخ ...القرار، المشترون، المستعملونالرؤساء، أصحابتحدید من سیوجه لهم الاستقصاء سواء

 وتحدیدها یأخذ عدة اعتبارات منها :العینةتحدید حجم:

، تخصصتجاريعلوم الالرسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في ،"تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه"حاتم نجود ،-152

90، ص 2006تسویق، 

90المرجع نفسھ ص -
153

154 - http//tas-wiki.com/tw612.html,23/01/2013,17:11
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راسة حیث تزداد التكلفة مع تزاید الحجمالتكلفة المرصودة لإجراء الد.

 الدقة العالیة تتحقق مع زیادة حجم العینةفالنتائج،درجة الدقة المطلوبة في.

ثالوقت المتاح لإجراء البح.

نوعیة وطبیعة البیانات المطلوب جمعها بالإضافة إلى نوعیة وخصائص المستقصى منه.

أو بناءا على میزانیة البحث أو العینة كنسب من مجتمع البحثتحدید حجمة طرق لتحدید حجم العینة مثل وتوجد عدّ 

.هدف البحث، كما توجد طرق إحصائیة تمكن من حساب حجم العینة على أساس علاقات ریاضیة

:البیاناتتجمیع .ج

على كم یكون المستجوب قد حصل، ستبیانات الموزعةتصالات الهاتفیة أو جمع الإقیام بالمقابلات أو الإالبعد 

كمادة جاهزة لصناعة ا إحصائیة من اجل استعمالهمعین من المعلومات الخام، والتي تحتاج إلى  دراسة ومعالجة 

.القرار

:تحلیل البیانات.ح

نه لابد من تصنیفها وتحلیلها حیث هناك العدید من المقاییس التي تستخدم في إبعد أن یتم جمع المعلومات ف

الطرق عتماد علىكما یمكن الإط،الحسابیة والانحراف المعیاري ومعامل الارتباتحلیل البیانات كالمتوسطات 

الحسابي لكل عبارة في واستخراج المتوسط..spss,statistica,exelالإحصائیة باستخدام برامج متطورة مثل 

بعد تحویله (الرقم المتوسط الحسابي العام لكافة عبارات الاستبیان حیث یمثل هذا كما یمكن استخراج .الإستبیان

.مستوى رضا العملاء عن المنتج)إلى نسبة مئویة حسب اختیار الإدارة 

عرض البیانات .خ

بالجداول والرسوم البیانیة لتوضیح مدلول هذه المعلومات الاستعانةعند عرض التحلیلات والنتائج فإنه بالإمكان 

155.كما یمكن تمثیل نتیجة بحوث الرضا في شكل مصفوفة تمثل تولیفة لمتغیرین

الخدمةبعاد جودة المنتج أو أرضا العمیل نظیر.

 الكليأهمیة كل بعد في نظر العملاء أي مدى مشاركة كل بعد في الرضا.

156:للمؤسسة بل دوري یسمحإن نشر نتائج القیاس بشك

155 - http//tas-wiki.com/tw612.html , 23/01/2013,17:11

84صذكره،مرجع سبق ،جودةمحفوظ أحمد -
156
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 إجراء المقارنات البینیة لمستوى رضا العملاء في نفس المؤسسة على أساس تاریخي ومراقبة تطور

.مستوى الرضا إلى الأحسن أو الأسوأ

 كما یمكن للإدارة أن تقوم بمقارنة مستوى رضا العملاء لدیها مع مستوى رضا العملاء لدى المنظمات

.لمعدل الصناعة أو بالمقارنة مع منظمة رائدة في مجال عمل المؤسسةالمنافسة أو بالنسبة 

نها ایجابیة أو سلبیةو ومن ناحیة أخرى فإن نشر نتائج القیاس في كافة أنحاء المؤسسة بصرف النظر عن ك

لأداء سوف یظهر للجمیع مدى اهتمام الإدارة بهذه العملیة كما یساعد الوحدات والأفراد ذوي العلاقة على تطویر ا

.وتقدیم الخدمة بأسلوب أفضل بالتالي رفع مستوى الرضا لدى العملاء والعاملین

مفهوم الولاء وكیف یتحقق:الرابعالمطلب 

القیمة الحقیقیة المحققة من قبل المؤسسة لأنّ .یتوقف نجاح المنظمات على مدى امتلاكها لمحفظة عملاء أوفیاء

ال وتوظیف العمّ المؤسسات ن أو المرتقبین وهؤلاء العملاء هم السبب الوحید لبناء یتأتي من عملائها سواء الحالی

.وباختصار بدون عملاء لا یوجد نشاط..الاجتماعاتوإقامة 

مفهوم ولاء العمیل:أولا

الولاء للإشارة إلى التسویق ویستخدمیعتبر مصطلح ولاء العملاء من المصطلحات الحدیثة المتداولة في مجال 

.تفضیل العملاء لشراء منتجات منظمة محددة دون سواها

 هذا حسب.157"العمیلمقیاس لدرجة معاودة الشراء من علامة معینة من قبل "ف الولاء بأنهعرّ حیث

التعریف یرتبط الولاء بتكرار الشراء وهذا هو المفهوم التقلیدي للولاء لأن تكرار الشراء لا یعتبر دائما

.كمؤشر للولاء

یرویشoliver 158:ة وهيولاء لعلامة أو ماركة تجاریة معینة یعتمد على ثلاثة مكونات أساسیالإلى أن

.والشراء المتكرر، التفضیل،)الالتزام (التعهد 

 ّأو خدمة مفضلة بطریقة  منتظمة التزام عمیق لإعادة شراء منتوج"ف الولاء على أنه عرّ فا ریشالد اولیفي أم

.159"رغم  وجود عوامل ظرفیة وجهود تسویقیة تعمل على إحداث تغییر في السلوك الشرائي

251، مرجع سبق ذكره، ص یوسف حجیم سلطان الطائي و هاشم فوزي دباس العبادي-
157

258المرجع نفسھ ص -
158

59، مرجع سبق ذكره ، ص عطیةنهاد -
159
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من خلال هذا التعریف یرى الباحث أن الولاء هو معاودة الشراء رغم وجود مؤثرات خارجیة تعمل على إیقاف 

.عملیة الشراء كإعلانات المنافسین مثلا

قد تكون ،سابقة نستنتج أن الولاء هو إعطاء الأفضلیة من طرف العمیل لعلامة ما أو منظمة مامن التعاریف ال

.كما قد یصاحبها سلوك شرائيموقفیة هذه الأفضلیة 

أهمیة ولاء العملاء:ثانیا

نجاح المنظمات بشكل عام ومنظمات الخدمة بشكل خاص یعتمد على قدرتها وإمكانیاتها في ضمان قاعدة إنّ 

:وتظهر أهمیة ذلك من خلال ما یلي، متینة من العملاء الموالین إلیها

I. العدید من العملاء الموالین غالبا ما یتصرفون كمصدر من مصادر استقطاب عملاء جدد

.یجابیة التي یتأثر بها العملاء الجدد أو المحتملینرائهم الإآومقترحاتهم و وذلك من خلال توصیاتهم 

إن العدید من عملائنا یعبرون عن درجة "وبهذا الصدد یقول رئیس مجلس إدارة إحدى المنظمات السیاحیة العالمیة

من خلال ترغیب أیضاما وإنّ ،ولائهم لنا لیس فقط من خلال إصرارهم على التعامل معنا والاستفادة من خدماتنا

وسائل الترویج الذي نعول علیهم كثیرا في نجاحنا ونمونا إنّهم أفضل .العملاء المحتملین بالتعامل معنا أیضا

"وازدهار أعمالنا ...160

II. ّمعینة من وطویلة الأمد مع العملاء تعد في غایة الأهمیة في أنواعحمیمةر علاقة یعملیة تطو إن

على ذلك مشكلة مع سیارة لا واحدة، مثالیمكن تقدیم الخدمة بأكملها دفعة خصوصا عندما لا.الخدمات

.المهمةات لإتمامة مرّ ة واحدة بل یتطلب الأمر عدّ رّ یمكن صیانتها بالكامل م

III. ّمهم للغایة فإن وجود علاقة قویة یعد عامل تأثیر،ةیملموسإذا كانت الخدمة تتسم بدرجة عالیة من اللا

.یلا على مورد خدمة آخرضدفع أثمان الخدمات لمورد الخدمة تفعلى قرار العمیل ب

IV.غالبا ما فإن العملاء، إذا كانت الخدمة تتضمن دلیلا ملموسا ضعیفا لتقییم جودة الخدمة المعروضة

.باعتبار أنهم یثقون بهإلى مورد الخدمة الذي تعودوا علیه أو كانوا على تعامل مسبق معهیتوجهون

V.بعمیل أقل من تكلفة جذب عملاء جددحتفاظتكلفة الإ.

ص162 تطبیقي"،دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،عمان،2009 تسویق الخدمات مدخل استراتیجي، وظیفي، بشیر العلاق،" حمید الطائي،
160
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وقد تصل )قدیم (تقدر تكلفة جذب عمیل جدید أكبر بثلاث أضعاف من تكلفة الاحتفاظ بعمیل موجود بحیث"

صعب الوصول إلیهم بالرغم من أنهم یعلمون یات الأخرى مففي الغالب عملاء العلا، النسبة حتى عشرة أضعاف

.161"بوجود بدیل آخر

VI. لا یبحث عن العمیل الوفي یكون راضف.حساسیة للعروض الترویجیة للمنافسینوفیاء أقلالأالعملاء

ضافة إلى أنه یكون أمام إ.التجدید وقد لا ینتبه للعروض الترویجیة للمنافسین أو لوجود منتجات جدیدة

.المؤسسة التي ینتمي إلیها العمیل الوقت الكافي لمواجهة عروض منافسیها

162:المزایا توجد مزایا أخرى أهمهاإضافة إلى هذه -

 ّمن تحدید السعر المربح لهاالمؤسسةن ولاء العمیل یمك.

یعتبر الولاء المحدد الأساسي للتنبؤ بالحصة السوقیة للمؤسسة والتنبؤ بالأرباح.

انخفاض درجة الحساسیة للسعر بالنسبة للعملاء الأوفیاء.

رضا العمیل والولاء:ثالثا 

حالة یتم فیها مقابلة احتیاجات ورغبات وتوقعات العمیل أو التفوق علیها "على أنهالرضاGOODMANف یعرّ 

163"راء من قبل العمیل لنفس المنتج والولاء المستمر للمؤسسة شمما یؤدي إلى إعادة ال

مة معینة كان الولاء عالي لعلاكلمامن الواضح من هذا التعریف وجود علاقة طردیة بین الولاء والرضا أي بمعنى 

.أو المؤسسةهذا دلیل على الرضا التام لدى العمیل عن المنتج

اتخاذ إجراءات تحسین مستویاته باستمرار یحقق تراكم في الثقة لدى العمیل و كما أن قیام المؤسسة بقیاس الرضا 

.دفعه إلى تكرار سلوك الشراءتوینجم عن ذلك تعلق حتمي بالعلامة أو المؤسسة و 

:التاليقة التي تربط الرضا بالولاء من خلال الشكلویمكن فهم العلا

61، مرجع سبق ذكره ، صنهاد عطیة -
161

62ص،المرجع نفسھ-
162

57مرجع سبق ذكره ، ص،الخنساء سعادي-
163
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:11(الشكل رقم  علاقة الرضا بالولاء)

98، مرجع سبق ذكره،  ص الخنساء سعادي:المصدر 

.العلاقة بین الرضا والولاء عموما هي علاقة طردیةأنّ مفادهاةفكرة أساسیوبؤكد الشكل

الشعور بالولاء یكون نتیجة تراكمات من الشعور بالرضا ولیس ناتجا عن حالة رضا واحدة وهو یوضح أنّ 

:ویتضمن الشكل السابق ثلاث مناطق

وتتضمن مستویات متدنیة من الرضا فالعملاء یغیرون العلامة نتیجة :الأولى هي منطقة الاستیاء أو عدم الرضا

لایوجد بدائل متاحة، كما أنّ العملاء المستائین یصبحونإلاّ إذا كانت تكالیف التحول مرتفعة و .لذلك

.مدمرین للمؤسسة من خلال الحدیث بطریقة سلبیة عنها

وتتواجد في الوسط حیث یتحقق للعمیل مستوى متوسط من الرضا لا یؤهله :أما المنطقة الثانیة فهي اللاّمبالاة

.لمقاومة العروض المغریة من قبل المنافسین

وتتواجد حیث المستویات المرتفعة من الولاء للعملاء :الثالثة فیطلق علیها منطقة الارتباط أو التعلقأما المنطقة

فهم لا یبحثون عن التغییر حتى في ظل وجود بدائل، وأكثر من ذلك یعملون على إقناع غیرهم لاقتناء منتجات 

.المؤسسة

سة بتقییم اختیاره بشكل ایجابي أو سلبي وبناء فكرة عن بالتالي فالعمیل یقوم بعد كل تجربة تعامل فیها مع المؤس

فإذا تكررت التجارب الإیجابیة وتحقق له الرضا في كل مرّة وصل إلى مرحلة متقدمة .المؤسسة التي تعامل معها

وخلاصة هذا الشكل أنّ .من الرضا مما یجعله یبدي ولاءا سلوكیا وفعلیا تجاهها وهذا ما تصبو إلیه المؤسسة

مستویات عالیة من رضا العمیل وباستمرار تسهم بسهولة في بناء الارتباط وتنمیة الولاء والتقدیر من جانب تحقیق

.العمیل للمؤسسة

الرضا

الولاء

منطقة الإستیاء

منطقة الإرتباط

منطقة اللاّمبالاة   
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رضا العملاء وولائهمعلى جودة خدمة العملاءأثر:المبحث الثاني

احتل موضوع الجودة في خدمة العملاء نطاقا واسعا من اهتمام الباحثین في مجال التسویق خلال العقدین 

مكاسب منلرئیسیة لتحقیق رضا العملاء ثم ولائهم وما یترتب على ذلكاالأخیرین باعتبارها أحد أهم الجوانب 

ذلك من خلال المطالب المبحث  توضیحهذا فيمادیة ومعنویة لجمیع المنظمات خاصة الخدمیة منها وسنحاول 

:التالیة

علاقات جودة الخدمة والرضا :المطلب الأول

(تایلو(Taylorو )كرونین(Croninطبقا لكل من (1992(:

الخدمة حیث یحتاج مقدّمواالتمییز بین الجودة والإرضاء یعد أمرا هاما لكل من المدیرین والباحثین على السواء،"

إلى معرفة ما إذا كان هدفهم یجب أن یوجه إلى عملاء یرضون عن أدائهم أو إلى توصیل أعلى مستوى من 

164"جودة الخدمة 

يالنصوص المتخصصة یستخدم مصطلحالنظر إلىفب.إن العلاقة بین مفهومي الرضا والجودة تبدو غامضة

المفهومین أو لكن في الواقع یحوم جدل كبیر بشأن هاذین.الجودة والإرضاء غالبا بصورة توحي بأنهما مترادفان

وسنحاول من خلال .المصطلحین وكیفیة الترابط أو العلاقة الترابطیة والتداخلیة بین جودة الخدمة ورضا العمیل

.ما یلي توضیح هذه العلاقة

مدى ارتباط كل منهما بتجربة الخدمة:أولا 

 وفق تعریف جیتيGetty تومسونوThomsonرضاء بأنه حالة نفسیة موجزة یخوضها العمیل عند للإ

بعد "فالإرضاء یعتبر تجربة .عدم ثبوت صحة التوقعات فیما یخص تجربة أو تمام خدمة معینةثبوت أو

.بحیث تقارن الجودة المدركة والجودة المتوقعة"الاستهلاك 

 ر الجودة المدركة عن بّ دمة لمنظمة ما بحیث تعتقییم عام لنظام توصیل الخالخدمة إلىبینما تشیر جودة

وأقل "طبیعة دینامیكیة ذات وهكذا فهي مر الوقتتجربة الخدمة على قاء حكم عام موقفي مرتبط بارت

لمرغوب فیها من قبل العمیل اعن المقارنة بین الخدمة المطلوبة أو روهي تعبّ ".ارتباطا بإتمام النشاط

.والخدمة المدركة

53صذكره،مرجع سبق ،أدریان بالمر، ترجمة بهاء شاهین وعلا أحمد إصلاح وآخرون -164
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لسیاق وفي دراسة نظریة أجریت عن العلاقة بین الجودة والإرضاء استخلصوفي نفس ا-

ختلاف الأساسي بین الإأنّ "GraysonجرایسونوOstromأوستروموLacobucciبوتشي لاكو 

.هذه الخدمةا الإرضاء فیعكس تجارب العملاء معأمّ ،الفكرتین هو أن الجودة ترتبط بالتوصیل الإداري للخدمة

.165"أن یثبتوا أن تطویر الجودة الذي لا یستند إلى حاجات العمیل لن یؤدي إلى تطویر إرضاء العمیلوحاولوا

.أيّ یسبق الآخر؟...رضا العمیل وجودة الخدمة:ثانیا 

.یدور نقاش حاد بین الباحثین حول أيّ یسبق الآخر رضا العمیل أم جودة الخدمة؟

یقول أن الإرضاء قد یكون بینما فریق آخرهناك من یقول أن جودة الخدمة هي مقدمة جوهریة لإرضاء العمیل 

.الخدمةمقدمة جوهریة لجودة 

فالعلاقة بین الإرضاء وجودة الخدمة تعد علاقة قویة عند بحثها من أي ،وبغض النظر عن أي من وجهات النظر

.الإرضاءقییمات جودة الخدمة وتقییمات جودة الخدمة تؤثر علىمن الاتجاهین فالإرضاء یؤثر على ت

ولائهمو ثر مستوى الخدمة على رضا العملاء أ:ثالثا 

166:یليما بأظهرت نتائج إحدى الدراسات الحدیثة أن سبب ترك العملاء التعامل مع المؤسسة یتمثل 

I.1%العملاء یموتونمن.

II. من العملاء ینتقلون إلى مكان آخر%5إلى%3من.

III.4%غیر راض بوجه عام.

IV.4%غیر راض عن المنتج عموما.

V.68%العملاء یتركون المؤسسة التي یتعاملون معها بسبب سوء الخدمةمن.

من العملاء الذین یتركون التعامل مع المؤسسة بسبب سوء الخدمة أو عدم جودة )%68(نلاحظ أنّ النسبة الأكبر

.دمةالخ

541نفس المرجع السابق ، ص - 165

ص18 ،" فن خدمة العملاء وكیفیة المحافظة علیهم " إبراهیم الفقي، -
166
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،ثلاث حالات من شكاوى العملاءكلمن بین"كشفت النتائج أنهء،العملاي وفي دراسة أخرى حول تحلیل شكاو 

.167"لتي یتلقاها العمیلاما إلى وجود خلل في الخدمة هناك حالتان لا تتعلق الشكوى فیهما بالمنتج ذاته وإنّ 

خدمة والاحتفاظ به باعتبارمة على نیل رضا العمیل الخدمة المقدّ مستوى جودة للكبیر اهذه النتائج تبین التأثیر 

العملاء مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقیق رضاء العملاء عن معاملاتهم مع المؤسسة وتنمیة 

:ویظهر أثر مستوى الخدمة من خلال .لهاولائهم 

:العمیلتنمیة ولاء .1

ما ارتفع مستوى الخدمة المقدمة للعمیل زاد رضاه فكلّ ،خدمة وولاء العمیلحیث توجد علاقة طردیة بین مستوى ال

بل زاد نطاق التعامل ومن ثم زادت الربحیة الناتجة عن استمرار تعامله ، عن المؤسسة ومن ثم استمر تعامله معها

یمكن حساب القیمة و .ه یؤثر في عملاء آخرینكما أنّ ، العمیل الدائم هو أقل تكلفة وأكثر ربحیةأنّ اعلم.معها

:باستخدام المعادلة التالیةالناتجة عن ولاء العمیل

متوسط حجم المبیعات السنویة للعمیل×متوسط عدد سنوات التعامل=الناتجة عن ولاء العمیلالقیمة

:جذب عملاء جدد.2

سین سمعة المؤسسة دون حتصالات الإیجابیة بین العملاء ومن ثم تـحیث تساعد الخدمة الجیدة في تناقل الإ

.أن تكون هناك جهود ترویجیة لهذه المؤسسة

charlotteوفي هذا السیاق یقول مدیر التسویق في منظمة  كلمة إطراء واحدة من عمیل قمت "بأنّ »«

"بإرضائه أفضل بكثیر من آلاف الكلمات التي تستخدمها في إعلاناتك

21جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، ص -
167
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جــودة خدمـــة العمــــــلاء أبعاد:المطلب الثاني

المؤسسة في سعیها الدؤوب لكسب رضا عملائها یجب علیها أن تحدد في منتجاتها بدقة متناهیة تلك العوامل إنّ 

والخصائص التي تضیف منفعة حقیقیة للعمیل وترفع من مستوى رضاه، ذلك أنّ رضا العمیل ذو صلة وثیقة 

إجراء العدید من الدراسات والبحوث التي تمّ وقد .من استخدامه لمنتج معینبالقیمة المضافة التي یتحصل علیها 

استهدفت التوصل إلى تحدید الأسس أو المعاییر التي یستند إلیها العملاء في الحكم على مستوى الخدمات 

.وفي الحقیقة لا یوجد اتفاق تام بین هذه الدراسات على أبعاد جودة الخدمةالمقدمة إلیهم، 

الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة وكلاهما مهم بالنسبة ان هماجودة الخدمة بعدلGronoosفحسب  -

.للمستفید من الخدمة

 الفنیةفالجودة" بمعنى تلك الجوانب التي یمكن التعبیر عنها بشكل للخدمة،ة تشیر إلى الجوانب الكمیّ :

168"كمي

 عملیة نقل الجودة الفنیة إلى المستفید من الخدمةوتشیر إلى الكیفیة التي تتم بها :الوظیفیةالجودة.

وهو یعكس"للمؤسسةنیةالصورة الذهطلق علیهیو الجودة، ویضیف فریق آخر بعدا ثالثا لأبعاد -

169"انطباعات العملاء للجوانب الفنیة والوظیفیة للخدمة 

والتسهیلات ،النواحي المادیة:هياب أنه توجد ثلاث أبعاد لجودة الخدمة كما یرى بعض الكتّ -

.الموظفونو 

170:هيفي حین یرى البعض الآخر أن الجودة في مجال الخدمات تعكس ثلاث أبعاد أساسیة -

 التي تتعلق بالبیئة المحیطة لتقدیم الخدمة:المادیةالجودة.

عنهانطباع العام لخدمة والإمؤسسة االتي تتعلق بصورة :جودة المؤسسة.

 وعملائهاالتي تمثل ناتج عملیات التفاعل بین المؤسسة :التفاعلیةالجودة.

جودة العملیات التي یحكم علیها العملاء أثناء تأدیة الخدمة وبین 171:بینوفي تصنیف آخر تم التمییز -

.للخدمةجودة المخرجات التي یحكم علیها العملاء بعد الأداء الفعلي 

.ةوالشكل التالي یبین أبعاد جودة الخدم

168
242صذكره،مرجع سبق ، بشیر العلاق،حمید الطائي-

169
الرحلات علىلسعودیةارضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من الخطوط الجویة  العربیة"،عبد الوهاب بن نفیع السلمي،سعد بن عویض الحارثي-

26، ص2007المملكة العربیة السعودیة ،معهد الإدارة العامة ،مركز البحوث ،"الداخلیة
169

26، صنفسهالمرجع -
170

26ص ، نفسهالمرجع -
171
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أبعاد جودة الخدمة):12(شكل رقم 

26سعد بن عویض الحارثي ، عبد الوهاب بن نفیع السلمي، مرجع سبق ذكره ، ص :المصدر 

الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت أبعاد جودة الخدمات، إلاّ أنّ النتائج التي توصلت إلیها في هذا وعلى 

:المجال لا تخرج عن الأبعاد التالیة

مزود الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة قدرة "وتشیر إلىRELIABILITY:عتمادیةالإدرجة :أولا 

م له خدمة دقیقة من حیث لعمیل یتطلع إلى مزود الخدمة بأن یقدّ فا172"الموعودة بشكل دقیق یعتمد علیه

.الوقت والإنجاز تماما مثلما وعده بذلك

كأن یطمئن عمیل بأن سیارته ستكون بأیدي میكانیكي ماهر، وأن تتم صیانتها في الوقت المحدد.

 أو شهرة شركةFEDERAL EXPRESS من خلال قدرتها على الوفاء بوعودها للعملاء بتسلیم البرید

.ساعة24الداخلي خلال 

أو مدى اعتماد عمیلة على حلاّقة في تسریح شعرها بحیث یكون ممیزا وبالوقت المحدد.

244،مرجع سبق ذكره ، صبشیر العلاق ,حمید الطائي-
172

قعات الخدمةتو

.علانالإ-

.الخبرة-

الإتصالات الشفهیة-

جودة الخدمة

الفرق بین التوقعات والأداء 
.الفعلي

مستوى الأداء الفعلي المدرك 
.للخدمة

المؤسسة عنالانطباعات

.السمعة-
.التاریخ-
.الحجم-
العاملون-

الجودة الفنیة

المعرفة -

المهارة -

التقنیة-

ةالجودة الوظیفی

المظهر -

تجاهات الإ-

أسلوب الأداء-
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Accessibilityمدى توفر الخدمة من حیث المكان والزمان :ثانیا 

.ن والزمان المطلوبین من قبل المستفیدوتشیر إلى إمكانیة توفر الخدمة في المكا

فكثیر من العملاء یقیمون جودة الخدمة وفق هذا المعیار لأنهم لا یحبذون الإنتظار أو لیس لدیهم الوقت بالإضافة 

.إلى أهمیة سهولة الوصول إلى الخدمة لأنها تعني الملاءمة والراحة بالنسبة العمیل

.ویعتمد ذلك على عدة مؤشرات

 تصال الشخصيسرعة الإإمكانیة و

سهولة الإتّصال التلیفوني

ملاءمة ساعات العمل.

مة الموقعءملا.

وجود أماكن انتظار للسیارات

وفي هذا الإطار تقوم بعض المنظمات بتخصیص فترات مسائیة لتقدیم الخدمة وتوفیر خطوط اتصال مجانیة 

.على مدار الساعة

enessvResponsiالإستجابة  سرعة :ثالثا 

مورد الخدمة على تقدیم المساعدة للعملاء والاستجابة الدائمة من قبل رغبة الستعداد و المبادرة والإوتعكس

173:الإستجابةومن مؤشرات .مشاكلهم والسرعة في أداء الخدمةلطلباتهم وحل 

سرعة إنهاء المعاملة.

الرد  على الاستفسارات والأسئلة.

التهیئة الذاتیة للخدمة.

نشغال بأمور أخرىعدم الإ.

تعدد منافذ الحصول على الخدمة.

مة أوقات تقدیم الخدمةءملا.

28صذكره،مرجع سبق جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر،-
173
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Homeفمثلا منظمة  Depot ن یتوقفوا عن أي شيء یقومون أتوجه تعلیمات للعاملین بلترمیم المنازل والمحلات

Americanكما یحتفظ بنك .العمیل والتوجه لخدمتهبه عندما یحضر Expressاطیة لمواجهة بقوّة عمل احتی

.فترات الازدحام في العمل

Assuranceالأمان :رابعا 

ویعكس ذلك خلو التعامل مع الخدمةعن مدى حصول العمیل على المنفعة المتوقعة من شراء المنتج أوویعبّر

:ویأخذ الضمان أشكالا عدیدة منها .منظمة الخدمة من الشك أو المخاطرة أو الخطورة

سهولة استخدام المنتج

الحصول على المنفعة المتوقعة.

عدم التعرض لمخاطر عند استخدام المنتج.

خلو المنتج من العیوب الفنیة.

Competenceأو الكفاءةالجدارة :خامسا 

من حیث المهارات اللاّزمة لإنجاز الأعمال ،ر عن المستوى الذي یتمتع به القائمون على خدمة العملاءوتعبّ 

والقدرات التحلیلیة والإستنتاجیة والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل وأن تتوفر لدیهم كافة 

.المعلومات عن المنتجات والبدائل والإلمام بطبیعة النشاط وظروف السوق

زینوتعكس نتائج دراسات حقیقة أن العملاء یفضلون التعامل مع منظمات معینة لوجود موظفین متمی-

.بها، فالعامل الجید یساعد المؤسسة على تحقیق میزة تنافسیة ومن ثم قدرة نسبیة على تحقیق أهدافها

Tangiblesالأشیاء الملموسة أو الأبعاد المادیة :سادسا 

لمادي للخدمة، كالمرافق والتسهیلات المادیة مثل الآلات والمعدّات ومستوى التكنولوجیا وهي الدلیل ا

ومظهر العاملین والتصمیم الداخلي ونظافة منافذ الخدمة والقاعات والمظهر الخارجي للمؤسسة والتي 

:تعطي انطباعات عن عراقة المكان ومدى تقدیر العمیل فالبعد المادي مهّم لاعتبارین

عطي مؤشرات عن طبیعة وجودة الخدمةأنه ی.

أنه یؤثر على جودة الخدمة بشكل مباشر.
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درجة فهم مورد الخدمة للعمیل:سابعا 

ویشمل هذا الجانب القدرة على تشخیص احتیاجات العمیل وفهم متطلباته وكذا معرفة مشاعره وتقدیرها وذلك من 

الإیجابي لدى وإظهار الودّ والصداقة والمبادرة في مساعدته لتحقیق الانطباعوالإحترامدب خلال التحلي بالأ

.بهاالعمیل عن المؤسسة والعاملین 

الإتصال:ثامنا 

التي تساعدهم في التعرف على المنتجات المتاحة ونظم للعملاءبأن تقوم المؤسسة بتوفیر كافة المعلومات

ومخاطبتهم باللغة التي، تصال بهممن هم الأشخاص اللذین یجب الإوكیفیة التصرف في حالة شكوى و ، التسعیر

.یفهمونها ومداومة إعلامهم بالجدید وإبلاغهم بالأعطال والعراقیل التي قد تحصل في نظام تقدیم الخدمة

اللّباقة والكیاسة:تاسعا 

.لودیة مع العملاءأي أن یكون مقدم الخدمة على قدر من الإحترام والأدب، وأن یتسم بالمعاملة ا

هذه المعاییر التي یعتمدها العمیل لتقییم جودة الخدمة لیست بالضرورة مستقلة عن بعضها بل أن بعضها إنّ 

وتعد ملائمة جدا لتقییم جودة العدید من .متداخلة مع بعضها البعض وقد تكون أحیانا مكملة لبعضها البعض

.الخدمات

أن رؤیة العمیل الإدارة، إلاّ ا من منظور العمیل قد لا یعتبر كذلك من منظور وتجدر الإشارة إلى انه ما یعتبر هام

.یجب أن تمثل الأساس في الحكم على مستوى خدمة العملاء

.نه قد یصنع الخدمة وقد یدمرهاإیفوق الجانب الشخصي الجانب الموضوعي في أداء الخدمة ومن ثم فكما أنه 
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الجـودة في خدمـة العـملاءخطـوات تحقیق:المطلب الثالث

تختلف الخطوات المتبّعة لتحقیق الجودة في خدمة العملاء من منظمة لأخرى وذلك تبعا لأهدافها ومدى سعیها 

:ومما یشاع في هذا المجال ما یلي.لإرضاء عملائها والخدمات التي ینبغي أن تقدّم لهم

وإثارة اهتمام العملاءالانتباهجذب :أولا

ستعداد النفسي والذهني لملاقاة العملاء وحسن من خلال إظهار المواقف الإیجابیة اتجاه الآخرین، فالإوذلك 

د الرغبة لدى الخ كلها تمثل صور ذهنیة فاعلة تولّ ..المظهر والابتسامة والسلوك الإیجابي الفعّال والثقة بالنفس

.العملاء باقتناء الخدمة وتكرارها باستمرار

:لجذب اهتمامهمالتي یبدیها مقدم الخدمة للعملاء الإیجابیة بعض المواقفومن 

I. الإستعداد الذهني والنفسي لمواجهة العملاء وإشعارهم بالاهتمام بهم والرغبة في تقدیم الخدمة الملائمة لهم

.والعمل بنشاط وحماس

II.یدة إضافة إلى الإهتمام بالمظهر ویشمل تصفیف الشعر ونظافة الجسم والأیدي والأسنان والملابس الج

.هتمام بلغة الجسد وصدى الصوت وجعل نبرة الصوت دافئة ومتفهمةالإ

III.بتسامة والروح الإیجابیة نحو العملاء بصرف النظر عن الجنس والأعمار والمظهر مع الثقة في الإ

.النفس وقوة الشخصیة

IV. ّتهویل بشأنها وإشعار العملاء جوء للمبالغة أو الإعطاء المواصفات الدقیقة عن السلعة أو الخدمة وعدم الل

.بالسعادة والاطمئنان

V.التركیز على أن المؤسسة تبدأ من العمیل وتنتهي بالعمیل عند تقدیم الخدمة له.

همتـحدید حـاجـاتخلق الرّغبة لدى العملاء و :ثانیا

والتسویقیة التي یتمیز بها مقدم الخدمة إنّ تحدید حاجات العملاء وتطلعاتهم إنما یعتمد على المهارات البیعیّة

:ویمكن تحقیق هذه الخطوة عن طریق 

I. إدراك المتطلبات الزمنیة لجودة خدمة العمیل بحیث یتطلب الاتصال الشخصي مع العمیل البدأ بتحیته

خلال ثوان ثم إكمال الأعمال الورقیة خلال دقائق، كذلك إخبار العمیل عن أي سبب للتأخیر في الإنجاز

.والرد على الهاتف من خلال رنة واحدة مثلا
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II. كالحاجة للشعور بالترحیب والراحة البدنیة والنفسیة والحاجة للخدمة المنتظمة :فهم الحاجات الإنسانیة

.والحاجة لتلقي العون والمساعدة والحاجة للاحترام

III.هاالعمل على توفیر خدمات للعمیل دون أن یسأل عن:توقع حاجات العملاء مسبقا.

IV.بأن یضع الموظف نفسه في موقف العملاء وأن ینظر للموقف من خلال عیونهم بأن :یقظة الموظف

"إذا كنت أنا ذاك الشخص ما الذّي سأرغب فیه ؟ "یسأل نفسه 

V.عن طریق التفسیر الصحیح للرسائل التي یبعث بها العملاء:فهم الحاجات الأساسیة.

VI.بالتوقف عن الحدیث وعدم مقاطعة العمیل والتركیز على ما یقوله مع التفسیر الصحیح :الإصغاء بحذق

.لما یقوله

VII. 174:ضرورة الحصول على المعلومات الراجعة، من خلال

الإصغاء بعنایة لما یقول العملاء.

المراجعة المنتظمة لكیفیة سیر الأعمال.

تهم حول الخدمةتوفر بطاقات للعملاء لإبداء ملاحظا.

تخصیص رقم هاتف للاتصال علیه بهدف الاستفسار أو تقدیم الشكاوي والاقتراحات.

القیام باتصالات منتظمة مع العملاء لمعرفة آرائهم.

حث الموظفین على استقطاب المعلومات الراجعة.

العمل على توفیر حاجات العملاء:ثالثا

:ویتم تحقیق هذه الخطوة عن طریق

I.كل موظف لمهامه على أكمل وجه وفي الوقت المناسب مع التركیز على التوجه نحو العمیل تأدیة

.والتفاعل الشخصي معه

II.القیام بتأدیة الواجبات المساعدة وهي الواجبات المشتركة بین العاملین للوصول إلى جودة الخدمة.

III.ء في العملالاتصال عن طریق إرسال رسائل واضحة إلى العملاء، المشرفین والزملا.

IV.الوفاء بالحاجات الأساسیة للعملاء النفسیة والبدنیة.

V.استخدام الحاسب الآلي لتفعیل عملیات تقدیم الخدمة.

VI. العمل على مواصلة تقدیم الخدمة الجیدة للعملاء عند حدوث أمر غیر متوقع مثل فشل في المعدّات أو

.الخ...ظروف ازدحام شدیدة أو نقص في العاملین

200صذكره،مرجع سبق ،مأمون سلیمان الدرادكة-
174
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ة أخرىلتأكد من أن العملاء سیعودون للتعامل مع المؤسسة مرّ ا:رابعا 

:ویمكن تحقیق هذه الخطوة عن طریق 

I. الإهتمام بشكاوي العملاء وملاحظاتهم وتقدیر مشاعر العمیل وامتصاص غضبه واستیائه من الخدمة أو

بأهمیة الشكوى المقدمة السلعة وضرورة شرح الإجراءات الكفیلة بمعالجة الموقف والاعتذار لهم وإشعارهم 

.من قبلهم وتعویضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك باستبدال الأجزاء التالفة أو استبدال السلعة

II.أن یعرف الموظف كیفیة كسب العمیل الصعب إلى جانب المؤسسة.

III. طریقة خدمات التركیب، خدمات الصیانة، :توفیر الخدمات بعد إتمام عملیة البیع والتعاقد مثل

.الخ...الإستخدام أو التشغیل، توفیر قطع الغیار للأجزاء التي یتم تلفها أثناء الاستعمال 

للعملاءالخدمة المقدمةقیاس جودة :الرابعالمطلب 

الذي نرید یعد مفهوم الجودة في الخدمات أكثر صعوبة في قیاسه من الجودة في السلع على اعتبار أن الشیئ

.قیاسه یتصف بالتجرید ولا یحمل صفة الدیمومة وهو یتعلق بالعوامل الذاتیة النفسیة

.أو مقیاس الجودةSERVQUALوأهمها أسلوب هذا المجال قدمت بعض المحاولات لقیاس جودة الخدمةوفي 

معرفة المزید عن حاجة منظمات الخدمة إلىبدعم 1985عام وبیري، زیثمل مانر اراسو بقام كل منحیث 

یر منهجیة قیاس طو حیث قاموا بت.والذي یركز على توقعات ومدركات العملاء، ل صارمخعملائها من خلال مد

باعتبارها الأداة الملائمة جدا لقیاس الجودة في منظمات الخدمة من خلال قیاس SERVQUALلخدمةاجودة 

:المقیاس ریاضیا كما یلي ویمكن التعبیر عن هذا.توقعات ومدركات العمیل للخدمة

.التوقعات-الأداء  =جودة الخدمة 

SERVQUALمقومات ال:أولا 

كمقیاس لمدى تطابق مستوى الخدمة المقدمة فعلا مع توقعات "هذا المدخل على اعتبار جودة الخدمةدیستن

تكون الخدمة متوافقة مع النهائیة أنفتقدیم خدمة ذات جودة عالیة یعني في المحصلة الخدمة، المستفید من 

.175"العملاء توقعات 

243صذكره،مرجع سبق ،بشیر العلاق,حمید الطائي-
175
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العملاء وقد كان هدفهم تحدید ماذا یتوقع ،وقد صاغوا فكرة أن العملاء فقط هم من یمكنهم الحكم على الجودة

المنظمات من فهم أفضل لتوقعات ومدركات العمیل؟ بالتالي تمكّن في فكر هي الخدمةما ؟ و من الخدمات 

.عملائها

عبارة وهو مصمم لیغطي خمسة أبعاد لجودة الخدمة على 22علىویستند هذا الأسلوب على استبیان یحتوي

176:التاليالنحو 

 4إلى1من ):شكل العناصر المادیة (الجوانب المادیة

9إلى 5من :)الأداء الدقیق، الثقة (عتمادیةالإ

13إلى 10من :)المساندة و الدعم (تجابة سالإ

17إلى14من ):والأمانالمصداقیة ،المدحالكفاءة،(التأكید

22إلى18من )فهم العمیلالجیدة، لاتصالات ا(المشاركة

الذي یتراوح من رتحیث یطلب من العملاء إكمال هذه البنود المتعلقة بتوقعاتهم وتصوراتهم حسب مقیاس لیك

.إدراكاتهمحیث یطلب منهم تقییم الجودة حسب )لا أوافق على الإطلاق (7إلى)أوافق بشدة (1

بالإضافة إلى ذلك یطلب المسح أي تعلیقات یرغبون في إبدائها عن تجربتهم مع الخدمة وانطباعهم العام عنها، 

.كذالك یطلب من العملاء بیانات دیمغرافیة تكمیلیة

:ذه الدراسة تمكّن المؤسسة مننتیجة ه

معرفة إذا ما كانت توقعات العملاء یتم تحقیقها أولا.

المؤسسة المجالات التي تتمیز فیها أو التي تقع ضمن المستوى الأقل من توقعات العملاءمعرفة.

الأداء الخاص بالفروع المختلفة ةتتبع وتوجیه الجودة مع الزمن أو مقارنة الأداء مع المنافسین أو مقارن

.للمؤسسة

 ّعة بهذه الطریقة لتحسین وضعها عن طریق التصرفیمكن للمؤسسة استخدام المعلومات المجم

.العملاءبناءا على النتائج والسعي دائما إلى تحقیق وتجاوز توقعات 

یسجل تقییمات أداء مطبق هنا على قطاع الفنادق SERVQUALمسح مثال نموذجي لاستبیان :یليوفیما 

.الخدمة

548، صذكرهمرجع سبق أدریان بالمر، ترجمة بهاء شاهین وعلا أحمد إصلاح وآخرون،-
176
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مطبق على قطاع الفنادق SERVQUALتطبیق نموذجي لاستبیان مسح ):3(جدول رقم 

یوافق بشدةلایوافق بشدةالأداء

1234567یملك الفندق معدات حدیثة1

1234567تبدو التسهیلات المادیة لائقة من الناحیة البصریة2

1234567یبدو العاملون في الفندق في مظهر لائق 3

1234567تبدو أدوات الخدمة في شكل لائق 4

1234567عندما یعد الفندق بعمل شيء یفي بوعده5

1234567عندما تواجه العملاء مشكلة یظهر الفندق اهتماما بحلها6

1234567مرةیؤدي الفندق الخدمة جیدا من أول 7

1234567یقدم الفندق الخدمة في الوقت الذي یعد به8

1234567یصر الفندق على خدمة بدون أخطاء9

1234567یستطیع العاملون بالفندق إخبار العملاء متى تؤدى الخدمة  بالضبط10

1234567یقدم العاملون بالفندق خدمة معززة للعملاء11

1234567یبدي العاملون بالفندق استعدادا دائما لمساعدة العملاء 12

1234567لا یكون العاملون بالفندق منشغلین عن الاستجابة للعملاء13

1234567سلوك العاملین في الفندق یزرع الثقة في العملاء 14

1234567یشعر العملاء بالأمان في معاملاتهم15

1234567دائما ما یكون العاملون بالفندق مجاملین للعملاء16

1234567.یملك العاملون بالفندق المعرفة للإجابة على العملاء17

1234567یعطي الفندق العملاء اهتماما شخصیا18

1234567یعمل الفندق ساعات تلائم كل العملاء19

1234567یملك الفندق هیئة عاملین تعطي العملاء اهتماما شخصیا 20

1234567تحتل اهتمامات العملاء أهم موقعا بالفندق 21

1234567یتفهم العاملون بالفندق الحاجات الخاصة للعملاء22

550صذكره،مرجع سبق أدریان بالمر، ترجمة بهاء شاهین وعلا أحمد إصلاح وآخرون،:المصدر 

یسجل هذا الجزء من الإستبیان تقییمات أداء الخدمة، وجزء مناظر یسجل التوقعات الخاصة بكل من هذه 

.العناصر، ویمكن استنتاج مقاییس جودة الخدمة من طرح درجات التوقعات من درجات المدرك
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نموذج تحلیل الفجوة في جودة الخدمة:ثانیا

أداء ةتوقعات العمیل لجودقیاسالذي یستند على جودة الخدمات لقیاس SERVQUALمن خلال نموذج 

الفارق الفعلي بین ما یتوقعه العمیل أنتوصل هؤلاء الباحثون ،الخدمة من جهة والأداء الفعلي من جهة أخرى

د اتساع تلك كلما ازداو ة وما یحصل علیه بالفعل هو ناتج عن وجود خمس فجوات لكل منها مسبباتها الخاصّ 

.ذلك على تطور جودة الخدمةذلك على تدني جودة الخدمة وكلما تقلصت تلك الفجوات دلّ الفجوات دلّ 

.للجودةویوضح الشكل التالي تلك الفجوات الخمسة

تحلیل فجوات جودة الخدمةنموذج):13(شكل رقم

)5(فجوة 

)4(فجوة

)1(فجوة

)3(فجوة

)2(فجوة

250صذكره،مرجع سبق مصطفى،محمد محمود :المصدر

:وتتمثل فجوات جودة الخدمة المبینة في الشكل فیما یلي 

الخبرات السابقةالرغبات الشخصیةالإتصالات الشفهیة

توقع العمیل للخدمة

إدراك العمیل للخدمةو فهم

و یتضمن الاتصالات السابقة (أداء الخدمة 

)واللاّحقة
الاتصالات الخارجیة للعملاء

لعمیل إلى مواصفات اترجمة إدراك 

محددة لجودة الخدمة

الخدمةإدراك الإدارة لتوقعات مستھلك
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I.فجوة بین توقعات العمیل وإدراك إدارة المؤسسة لتلك التوقعات:

الخدمة الأكثر أهمیة بالنسبة للعمیل وأولویاته وكیفیة حكم اتوذلك أن الإدارة غیر مطلعة تماما على خاصی

لأن المعلومات التي لدیها غیر صحیحة عن السوق وأنماط الطلب أو تم تفسیرها .العمیل على مكونات الخدمة

.بصورة خاطئة

في ،ات المطعمالعملاء یحكمون على جودة الخدمة المقدمة استنادا على دیكور أنّ قد یعتقد مدیر المطعم :فمثلا 

)أولویات ثانویة(في أجواء مریحة )لویات قصوىو أ(حین أن العملاء یتطلعون إلى تناول طعام ذي جودة عالیة 

بالتالي كل قرارات المؤسسة لتحسین الدیكور ستكون خاطئة لأنها استندت إلى فهم خاطئ لرغبات وتوقعات 

.العملاء

II. لخدماتهاین مواصفات الجودة التي تضعها المؤسسةبین إدراك الإدارة لتوقعات العمیل وبفجوة:

وضع معاییر الجودة أو قد لا تضعها بشكل واضح أو قد لكنها تفشل في،فقد تفهم الإدارة ما یتوقعه العملاء

د على المكالمات قد ترغب إحدى شركات الطیران في سرعة الرّ :مثلا.تحقیقهاتكون واضحة ولكن لا یمكن 

.زمةدیها الإمكانات اللاّ لیس الهاتفیة ولكن ل

III.فعلامة بین مواصفات الخدمة المعتمدة من المؤسسة والخدمة المقدّ فجوة:

دة جدا وغیر مرنة أو أنّ قعمن المواصفات و تكأنهناك كثیرا من العوامل التي تؤثر على أداء الخدمة منها

أو عدم توفر ،بصورة كافیة على أداء الخدمةلمطلوبة أو أنهم  غیر مدربین االعاملین غیر مقتنعین بالمواصفات 

الحافز الكافي لأداء الخدمة أو وجود أنظمة تشغیل سیئة مما یؤثر على مستوى جودة الخدمة المؤداة واختلاف 

.مسبقاذلك عن المستوى المرغوب والمحدد

IV.دالوعو ةجو فعرف كذلك بتو ":بهبین الخدمة المقدمة فعلا وبین ما تم وعد العمیل فجوة"

تصال الترویجیة لا تتطابق مع الأداء ما تتعهد به المؤسسة والوعود المعطاة من خلال أنشطة الإهذا یعني أنّ و 

.تكون هنا لدى العمیل حالة من عدم الرضا نظرا للتوقعات المبالغ فیهاتو .الفعلي للخدمة

V.مةعناصر الخدوتوقعات العمیل لجودة )الخدمة المدركة(بین الأداء الفعلي للخدمة فجوة:

تحدث هذه الفجوة نتیجة فجوة أو إحدى الفجوات السابقة بحیث الطریقة التي یدرك بها العملاء الخدمة الفعلیة لا 

.الأولیةترتقي إلى توقعاتهم 
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مسببات فجوات الجودة :ثالثا 

الخدمات بحیث أصبح بتطویر النموذج السابق لجودة 1988كنتیجة للفجوات السابقة قام الكتاّب الثلاثة عام 

.یشمل مجموعة من العوامل المسببة لكل من تلك الفجوات

.ویوضح الشكل التالي النموذج المطور لتحلیل الفجوات

نموذج تحلیل فجوات الجودة المطور):14(الشكل رقم 

فاعلیة بحوث التسویق

الإتصالات الصاعدة

الإداریةتعدد المستویات 

دعم الإدارة لجودة الخدمات

لیة تحدید الأهدافآ

معاییر الأداء

الجدوى الاقتصادیة للجودة

العمل الجماعي

خبرة الموظفین

توافر التقنیة الملائمة

درجة الرقابة

نظام الإشراففاعلیة

الصراعات التنظیمیة

وضوح الأهداف والمهام

تصالات الأفقیةكفاءة الإ

المیل إلى الوعد بجودة الخدمة

1الفجوة 

2الفجوة 

3الفجوة 

4الفجوة 

5الفجوة 
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33،مرجع سبق ذكره ، صعبد الوهاب بن نفیع السلمي،سعد بن عویض الحارثي:المصدر 

:النموذج المطور فقد أعاد المؤلفون الثلاثة مناقشة تلك الفجوات وفقا لما یلي وبناءا على هذا 

I. وهذه الفرق بین توقعات العمیل لجودة الخدمة ومدى إدراك إدارة المؤسسة لتلك التوقعات :1الفجوة

177:الفجوة یمكن أن تنتج أساسا عن ثلاث مسببات هي

كذالك نوعیة وجودة .حاجات ورغبات وتوقعات العملاءقصور المؤسسة في القیام ببحوث تسویقیة لمعرفة.1

وتوقیت هذه البحوث ودرجة معرفة الإدارة العلیا بنتائج تلك البحوث یمكن أن تساهم في توسیع أو تضییق 

.هذه الفجوة

عدم كفاءة الإتصال بین الإدارة العلیا والأشخاص الذین هم على اتصال مباشر بالعملاء من مقدمي .2

ال البیع وموظفي خدمة العملاء، لذلك یجب أن تحرص الإدارة على فتح قنوات اتصال الخدمات ورج

.فعّالة مع موظفیها في جمیع الاتجاهات، من أجل الحصول على أكبر قدر من المعلومات عن العملاء

ن تعدد المستویات الإداریة مما یخفض من جودة الإتصال، وذلك لتعدد المرسلین والمستقبلین مما یزید م.3

لذلك فإن من أهم الخطوات التي یجب أن تتخذها المؤسسة لسد هذه الفجوة، هي أن تكون .هذه الفجوة

وذلك من خلال بحوث .على اتصال دائم بالعملاء، ولها معرفة مستمرة بتوقعاتهم عن المؤسسة ومنتجاتها

.التسویق وموظفي خدمة العملاء

II. وراتها لتوقعات العمیل عن جودة الخدمة وبین مواصفات الفجوة بین مدى إدراك الإدارة وتص:2الفجوة

فغیاب وعي الإدارة وعدم ادراكها للتوقعات الحقیقیة لعملائها .الجودة التي تضعها المؤسسة لخدماتها

سوف یؤدي إلى اختلاف مواصفات الجودة التي وضعتها المؤسسة لخدماتها عن تلك المواصفات التي 

:الفجوة یمكن أن یتأثر بالعوامل التالیة یتوقعها العملاء، وحجم هذه 

.درجة التزام الإدارة بجودة الخدمات من خلال التزامها بتنفیذ برامج لتحدید وتقییم ومتابعة جودة الخدمات.1

التعامل مع جودة الخدمات باعتباره هدفا من أهداف المؤسسة ولیس مجرد شعارات بالتالي فإن السعي .2

.بح من ضمن الأهداف الرئیسة للمؤسسةللإرتقاء بجودة الخدمات یص

وضع معاییر تقدیم الخدمات، لأن الطریقة التي یتم بها تقدیم الخدمة یمكن أن تؤثر بشكل كبیر في .3

.جودة الخدمة وكذلك في رضا العمیل

.مدى اعتقاد الإدارة أن تحقیق رغبات العملاء یساهم في تحقیق أهداف المؤسسة.4

34-35، مرجع سبق ذكره ، ص ص عبد الوهاب بن نفیع السلمي،سعد بن عویض الحارثي-
177
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III. وقد ابرز .مواصفات الخدمة المعتمدة من المؤسسة والخدمة المقدمة فعلاهي الفجوة بین :3الفجوة

178:زیثمال بعض العوامل التي تؤثر في ذلك وهي

.العمل الجماعي، نظام الإشراف، درجة الرقابة، تعارض الأدوار.1

.قدرة الموظفین على أداء المهام المناطة بهم.2

.تقدیم الخدمات بشكل أفضلمدى توافر القدرة التقنیة التي تمكّن المؤسسة من .3

.مدى وضوح المعلومات عن تقدیم الخدمات.4

IV. وأحد أسباب هي الفجوة بین الخدمة المقدمة فعلا وبین ماتمّ وعد العمیل به والترویج له:4الفجوة

وجود هذه الفجوة هو الوعود الكاذبة التي یطلقها بعض المسوقین بهدف جذب العملاء في ظل المنافسة 

ولكي تغلق المؤسسة هذه الفجوة فهي تحتاج لأن تكون صادقة  في تعاملها مع العملاء، وأن .الشدیدة

.تكون قادرة على تقدیم خدماتها كما وعدت بها

V. بین الأداء الفعلي للخدمة وتوقعات العمیل لجودة كل عنصر من عناصر الخدمة هي الفجوة:5الفجوة

.الخمسة

فكلما اقتربت جودة أداء الخدمة من توقعات العمیل ضاقت هذه الفجوة وازداد رضاء العمیل، في حین أنه 

بب عدم إذا كانت جودة الخدمة دون توقعات العمیل فإن هذا یؤدي إلى اتساع هذه الفجوة وهذا ما یس

.ویمكن قیاس جودة الخدمات من خلال قیاس تلك الفجوات الخمس مجتمعة.الرضاء لدى العمیل

37-36نفس المرجع السابق، ص ص  -
178
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:خلاصـــــــة

فإن التعرف على احتیاجاته جودتها،وأحد محدديقدمها المؤسسةتكون العمیل هو المستفید من الخدمات التي 

.وتوقعاته ومحاولة الوفاء بها وتقدیم خدمات ذات جودة عالیة أصبح الآن من أهم مقومات نجاحها

وجودة الخدمة كما یراها كثیر من المختصین هي مقارنة بین ما یتوقعه العملاء وبین إدراكهم لتطابق الأداء الفعلي 

رضاهم، والتعرفن الحاجة أساسیة لقیاس جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات لتحقیق فإلذا .التوقعاتمع هذه 

زمة حتى تستطیع ووضع برامج التحسین اللاّ .جوانب القوة وتعزیزهاو على جوانب الضعف في الخدمة ومعالجتها 

.المنافسة في السوق

مات باعتبارهم الحكم النهائي على جودة وتحقیق ذلك یتطلب قیاس وتحلیل رضا العملاء لعناصر جودة هذه الخد

.من طرف المؤسسةالمقدمةهذه الخدمة لغرض التعرف على مستوى رضائهم عن جودة الخدمات 
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:تمهید

في الفصول السابقة للجانب النظري من حیث المفاهیم المتعلقة بالجودة والعملاء وجودة خدمة العملاءتطرقنا 

.وكذا متطلبات تحقیق جودة الخدمة وصولا إلى تحدید العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء

وتقییم مدى توفیرها وسنحاول من خلال هذا الفصل اسقاط نتائج الدراسة النظریة على مؤسسة كابمتیفو اوطو،

.ومدى اهتمامها بالجودة وبالأخص جودة خدمة العملاء.والتزامها بمتطلبات تحقیق الجودة

كما سنتطرّق للمجهودات التي تبذلها رونوا الجزائر لتقییم الجودة وقیاس رضا العملاء عن معاییر جودة الخدمة 

وسنعرض نتائج الإستقصاء .ها أو یمثّل علامتهالقسمي البیع وما بعد البیع لكل وكیل خدمة معترف من طرف

:وهذا وفق المباحث التالیة.لوكیل الخدمة كابماتیفو اوطو ومدى احترامه لهذه المعاییر

.التعریف بالمؤسسة الأم والمؤسسة الفرع وعلاقة كابمتیفو اوطو بهما:المبحث الأول 

.ءمتطلبات تحقیق الجودة في خدمة العملا:المبحث الثاني 

.قیاس رضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمة:المبخث الثالث 
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أوطو بهما-بالمؤسسة الأم والمؤسسة الفرع وعلاقة كابماتیفوالتعریف :الأولالمبحث

لكنها غیر مستقلة في نشاطها بحیث الفرع المؤسسةأوطو منظمة خاصّة مستقلة مالیا وهیكلیا عن -كابماتیفو

قسم بیع (في جمیع معاملاتها خاصة التجاریةالأم تقریبا المؤسسةمستمرة وبشكل مباشر بترتبط بصفة 

ولغرض التفصیل في هذه .وكذا الجودة في تقدیم خدماتها وذلك بموجب عقد قابل للتجدید كل سنة)السیارات

:العلاقة یجدر بنا التطرق للنقاط التالیة 

Renault)تقدیم المجموعة الأم:المطلب الأول mère )

leوتدعى كذلك المجموعة رونو groupe Renault أو رونو فرنساRenault Franceأو المصنّع

Le constructeur من أصل فرنسيوالعلامة رونو هي.

2012بعض إحصائیات المجموعة رونو نهایة :أولا

179رونوللمؤسسةتبین حجم الأعمال اتته الإحصائیاه

 سامسونغ موتورزورونورونو، دراسیا :ثلاث علامات.

بلد118رونو متواجدة في.

50% 2012سنة(من مبیعات المجموعة محققة خارج أوروبا(

2.5 2012ملیون سیارة مباعة في العالم عام.

 نقطة تجاریة13000شبكة مكونة من.

فرنسا، البرازیل، روسیا، ألمانیا، الأرجنتین:الأسواق الخمسة الأولى للمجموعة هي.

 ملیون أورو41.270رقم الأعمال یقدر ب.

 راض جدا "من عملاء رونو یقولون %80.7جودة الخدمة"« tout a fait satisfaits

100%14001تملك شهادة الجودة)مصنع39(من مصانع رونوISO.

سنوات  رونو هي العلامة الأولى في السیارات النفعیة في أوروبا10منذ.

179
- http://www.renault.com/fr/groupe/chifres-Cles/PAGES/CHIFRES-CLES.ASPX , 01/05/2013
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تهاالامعرونو و :ثانیا

رونو ، داسیا، ورونو سامسونغ موتورز :تمتلك رونو ثلاث علامات تجاریة وهي 

I. أوّل مصنّع سیارات في رومانیا وقامت بتحدیث رونو اشترت داسیا1999عام :رونو وعلامتها داسیا

وجزء كبیر من نجاحها یتوقف على السیارة لوقان .تجهیزاتها وأصبحت تتمیز بالبساطة والحداثة والمتانة 

Logan.

II.رونو أخذت قسم السیارات لمجموعة سامسونغ وأصبحت رونو 2000عام :رونو سامسونغ موتورز

وبعد إعادة انطلاق التصنیع أصبح رونو .مصنّع أوروبي متواجد في جنوب كوریاسامسونغ موتورز أوّل

.سامسونغ موتورز مثال للنجاح في بلد كان لوقت طویل منعزل عن الإستثمارالأجنبي 

نیسان-الشراكة رونو:ثالثا

L’allianceنیسان -نشأت الشراكة رونو renault-nissan)( صناعیة ل شراكة وهي أوّ 1999عام

وتعتبر الآن نجاح حقیقي)عابرة للقارات(وتجاریة من هذا النوع بین شركة فرنسیة وشركة یابانیة 

الخبرات وذلك من خلال تقاسم أحسن ، ا من أجل تحقیق الكفاءةتوالشركتین رونو ونیسان اتحد

.والتطبیقات

.ستراتیجیة الموحـدة والتعاونیـاتمنظمة موحدة مقادة من طرف مجلس إدارة مكلف بالإأتاوالمجموعتین أنش

.م في جمیع المجالات من الإنتاج حتى البیع والتسویقهذه التعاونیات تدعَّ 

I. مبادئ وأهداف الشراكة:

l’actionnariat)تأسست هذه الشراكة على مبدأ الملكیة المشتركة للأسهم croisé) والمصلحة المشتركة

.بثقافة وهویة كل علامةالاحتفاظمع وتطویرا لتآزرة وتهدف هذه الشراكة إلى بناء مجموعة سیارات قویّ 

مصنعین للسیاراتالتكون ضمن أنإلىالشراكة كما تهدفوهي مبنیة على قیم الثقة والاحترام المتبادلة 

180:ناحیةالأوائل من 

.المنتجاتنواعأضمن كل جزء من والخدمات في كل منطقة في العالم و جودة وجاذبیة المنتجات -

.الإلكترونیك والبیئة/تكنولوجیا عالیة في میدان المحركات -

.حةبنتیجة العملیات مر -

180
- http : www.renault.com/fr/groupe/l-alliance-renault-nissan/aspx. 01.05.13
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II.فوائد الشراكة للمجموعتین

 نتعاش المالي لنیسان مذهلالإأصبحمنذ توقیع الشراكة.

 وتسارع التوسع على الصعید الدوليرونو عززت أساسها في الأداء التشغیلي.

نیسان یقرر تطویر محركات البنزین الجدیدة ورونو في الدیازیل.

 نیسان تساهم في تطویر محركات رونو

 ّقتصادیات م تطورها ضمن الإالشراكة تحمي رونو ونیسان من تحول الشروط على الصعید الجهوي وتدع

.الأكثر حركیة في العالم

 كفاءة وفعالیة الأداء(لرونو ونیسان أن تسبق في الأداء منافسیها المباشرین الشراكة تسمح(

رونو ونیسان یقعان ضمن الثلاث أكبر مجموعات المصنعة للسیارات في العالم.

 تسمح هذه الشراكة للمجموعتین بتعظیم التآزر دون المساس بهویة أو علامة الشریكین من أجل تحقیق

-renault)لشراءلموحدة مؤسسةوفي هذا الإطار أنشأت الشراكة .)ات السلمیةتصادیالإق(رات الحجم و وف

nissan purchasig organization) من مشتریات المجموعتین وكذا تسمح هذه %100وهي تغطي

.الشراكة باختزال العدید من الأنشطة والعملیات وكذا العدید من أجزاء السیارات

رونو والبیئة:رابعا

Renaultطرحت رونو إمضاءها  2007مايفي  Eco2یكولوجیة صف مجموعة من السیارات الإو ل

.والاقتصادیة

 البیئة خلال دورة حیاة منتجاتهاالآثار علىتقلیص في ایكولوجیة بالنظر لنتائجها.

 للعملاءوكذا توفیر تكنولوجیا رفیعة للبنزینة استهلاكها قلّ بسبباقتصادیة.

كذلك إن إمضاء رونوEco2 نیسان التي تسعى -من خلال الشراكة رونوالبیئة یساهم في الحفاظ على

)صفر في طرح التلوث،صفر فوضى،صفر في طرح الغازات(إلى 
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Véhiculesیكولوجیة لإاوالسیارات رونو  Renault co2181تلبي ثلاث معاییر:

 طرحco2 نباتي  كلم وهناك سیارات تستطیع العمل بكربون /غ140أقل منagrocarburant)مصدر

)الطاقة البدیلة:نباتي للطاقة 

رونولسیاراتاEco2 14001مصنعة في مصانع  تملك الشهادةISO

سیارة رونوECO2إعادة التدویر(رجعمن البلاستیك المست%5لى الأقل ضم عت(.

وأي CO2لي طرحألكترونیة التي تعتبر من التكنولوجیا النظیفة لا ینتج عنها مجموعة السیارات الإكما أنّ 

.معهاكما أن الضوضاء تنقص )منتج صدیق للبیئة(تلوث للبیئة 

استعمال بلتطویر النقل )لكترونیةالسیارات الإ(طرح هذه المنتجات وتحاول رونو من خلال شراكتها مع نیسان

.الطاقة النظیفة

الجزائر-الفرع رونوالمؤسسةتقدیم :المطلب الثاني

والتي .الأم، تخضع لإستراتیجیتها وأهدافها وكذا لمعاییر العلامة التي تحددهاللمؤسسةالجزائر كفرع -تعتبر رونو

.بدورها تسعى جاهدة لتحقیقها والحفاظ علیها عبر كامل شبكتها

لتاریخي لرونو في الجزائراالتواجد :أولا

Société(SADAR)حیث أنشأت الشركة الجزائریة لسیارات رونو1922یرجع تواجد رونو بالجزائر إلى عام

Algérienne des automobiles Renault التي سرعان ما أصبحت أهم مؤسسة لتوزیع السیارات في

.البلاد

en(CARAL)مصنع ة ومع نشأ1959عام  AlgérieConstruction des Automobiles Renault

.لسیارات للبلاد وذلك بضمان التركیب في الوطناأبعد من استیراد ذهبرونو

.تأمیمهمابعد 1969أوقفا نشاطهما عام(SADAR)و(CARAL)هذین المؤسستین

ه جشوطا كبیرا للأمام بإنشائها لفرع تجاري مو رونوقطعتاتلتأمیماعاما من حملة 30عد وب1997عام

Renaultسهم رونو الجزائرالألمتمثل في الشركة ذات امخصص كلیا للسوق الوطني و و  Algérie برأسمال یقدر

.طریق الدار البیضاء المنطقة لصناعیة واد السمار13مقرها الاجتماعي دج ،1.037.001.545ب

181
- http://www.renault.com/fr/capeco2/les-criteres-renault-eco2/pages/renault-eco2.aspx 25/04/2013



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la

date]

~ 126 ~

concessionnaireسیاراتوكیل معتمد للهذا الفرع یسمى agrée وتتجسد هذه .عامل400یضم حوالي و

.الشركة  في جمیع استثمارات رونو في الجزائر

تبذل الكثیر من حیثواستطاعت رونو أن تحتل مكانة كبیرة باعتبارها من ضمن قادة سوق السیارات في الجزائر 

كما أنها ،الجهد للحفاظ على مكانتها وتطویرها من خلال تنویع العرض والتوزیع والاتصال لجذب عملاء جدد

،الجزائر حق الاستیرادرونوللشركة ذات الأسهمحیث منح المصنعها وممثلیها بالجزائرتكبتعمل على تدعیم ش

رونوـ الجزائر هي وكیل معتمد الأسهموالشركة ذات .مان التقنيالبیع وخدمات ما بعد البیع مع تحقیق خدمة الض

لذي یحدد طرق وشروط ممارسة نشاط تسویق السیارات ا12/12/2007ل 07/390طبقا للمرسوم التنفیذي رقم

.)1(الملحق رقمفي المبینو .ةالجدید

الخدمات التي توفرها رونو الجزائر:ثانیا

لسیارات النفعیة واة لسیارات الخاصّ للبیع استیراد و سهم رونو الجزائر حق الإللشركة ذات الألقد منح المصنع

غیارها ولواحقها لتسویقها عبر كافة التراب وكذا قطع، ع والعلامات التي یمثلها هذا الأخیرلعلامات المصنّ 

lesأعوان الخدمات (الجزائري من خلال هیاكلها بالجزائر أو عن طریق شبكتها  agents service( التي ترتبط

.یمثل أنواع السیارات الخاصة والنفعیة التي تسوقها رونو بالجزائر)2(الملحق رقمبهم بعلاقة تعاقدیة و

ة رونو الجزائر مكلفة كذلك بضمان خدمات ما بعد البیع وكذا الضمان التقني لجمیع السیارات الخاصّ والمؤسسة

أو تسوقها رونو وتسیر بالجزائر على /وتستعملها أو /التي تملكها وكامل العلامات و والنفعیة لعلامات رونو 

.مستوى الإقلیم الوطني

في هذا الإطارعوالإجراءات والتعلیمات والتوجیهات والقواعد المحددة من قبل المصنّ لمعاییرتخضغ لكما 

.FranceRenault)الشركة الأم(

وخدمات ما بعد البیع وخدمات الضمان التقني وبیع قطع الغیار تكلف أعوان الخدمات ببیع السیارات الجدیدة كما

حترام المطلق كامل التراب الوطني وذلك مع الإعبر لعلامات التي یتبناها لواحق للسیارات الخاصة والنفعیة واللّ 

.عللمعاییر والإجراءات التي یفرضها المصنّ 
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ربكة رونو الجزائش:ثالثا

ر عن جمیع الأشخاص الطبیعیین والمعنویین المكلفین من طرف الشركة عبّ تمفهوم الشبكة التجاریة للوكیل إنّ 

ة والسیارات النفعیة ذات العلامة رونو أو الموزعة من لسیارات الخاصّ اذات الأسهم رونو الجزائر ببیع منتجات 

وهذا عبر كافة الإقلیم ، والضمان التقنيطرف رونو وقطع الغیار ولواحق السیارات أو خدمات ما بعد البیع

وتعتبر شبكة رونو الجزائر الشبكة الأكثر اتساعا في الجزائر بتغطیتها تقریبا مئة بالمائة  للإقلیم .الجزائري

.الجزائري وكذا من خلال عرضها لمجموعة متنوعة من السیارات والخدمات

موزعة تقریبا في جمیع أنحاء الوطننقطة ممثلة للعلامة رونو63وحالیا تتمثل الشبكة ب

شخصیا ویقوم المدیر العام لرونو الجزائر،ة بتوسیع شبكتهاحیث تقوم رونو الجزائر في كل مرّ 182)ولایة38(

حیث .بالمعاییر الدولیة للعلامة رونولوكیلد من مدى التزام اأعوان الخدمات بعدما یقوم مسئولون بالتأكّ بتدشین

الشرق أو (ات وكذا الألوان موحدة بحیث یمیز العمیل العلامة أینما كان تجهیزات والمعدّ لاتكون التركیبات و 

ستقبال الجید یلزم لضمان الإماهذه النقاط همها الوحید إرضاء العمیل بحیث توفر)الغرب أو الشمال،الجنوب

.وإعلام العمیل وخدمته في أحسن الظروف

الجغرافي موقع الحیث كل عون ینتمي لمنطقة محددة وذلك حسب .مناطق8إلى شبكتها جغرافیام رونوتقسّ و 

:ته المناطق كما یلياوه.نقطة البیعل

المنطقة وسط شرق

المنطقة وسط غرب

المنطقة وسط

منطقة الشرق

منطقة الشرق الأقصى

منطقة الغرب

منطقة الغرب الأقصى

منطقة الجنوب

والمراقبةتسییرالتسهیل عملیة فكل منطقة تضم مجموعة من أعوان الخدمة، والهدف من هذا التقسیم هو 

.الجزائر في كل مجال مسؤول عن كل منطقة-بحیث تعین رونو

182
-http://www.renault.dz/renault-entreprise/notre réseau ,28/08/2012
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:فنجد مثلا لكل منطقة

 مدیر خدمات ما بعد البیع

 مدیر البیع لقطع الغیار

  مدیر البیع للسیارات الجدیدة

.متابعة ومراقبة نشاط كل قسم وكذا مدى الإلتزام بمعاییر الجودة المحددة من خلال العقدمهمتهم 

إدارة الجودة والخدمات لرونو الجزائر :الثالثالمطلب 

هي موجهة لدعم ومراقبة وتنسیق وتتبع جودة ، فدارة الجودة والخدمات أهم إدارة في تنظیم رونو الجزائرإتعتبر 

.الوطنيثل العلامة رونو عبر كامل الترابالشبكة وكذا تحسین مستواها باعتبارها تمالخدمات عبر كافة 

تنظیم إدارة الجودة والخدمات:أولا 

فیما یلي سنرى أنّ  تنظیم إدارة الجودة والخدمات یعبّر ویعكس مدى اهتمام رونو الجزائر بالجودة في خدمة 

.البشريالعملاء وتحقیق رضاهم وكذا الإهتمام بالعنصر 

:التالیةدارة الجودة والخدمات الهیاكل الفرعیة یضم الهیكل التنظیمي لإحیث 

المخزن المركزي لقطع الغیار.

 تكوین موظفي ما بعد البیعقسم.

 تكوین موظفي البیعقسم.

قسم التقنیة والضمان.

قسم الخدمات.

 الجودة والطرائق التجاریةقسم.

تسویق قطع الغیار والخدمات.

 ّة البیع لقطع الغیارقو.

 علاقات العملاءقسم.

علامة لقطع الغیار(شبكة موتریو.(

:منهمعون دائمین101تضم إدارة الجودة والخدمات حوالي و 

36 الغیارفي مخزن قطع.

27ة العاملة في المیدان قوّ ال
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11 ّنمكو

8 في القسم التقني والضمان.

5 في قسم علاقات العملاء.

5 في التسویق.

8مساعدین.

I.یة لهذا القسم هيسوالمهمة الأسا:تسویق ما بعد البیع:

.وضع إستراتیجیة للمنتجات-

.تحدید وضعیة الأسعار-

.تعظیم رقم الأعمال-

).تدخل للورشةيالتعدد السیارات (رفع مدخلات الورشات -

.زمةالتجاریة اللاّ الأنشطةوضع -

.لسیاسة التجاریةاتنفیذ وضع و -

II.قوة البیع:

ومهمتهم الأساسیة تتمثل بالدفاع عن صورة العلامة رونو وتطویر رقم ر البیع لقطع الغیابمدراء والمتمثلة 

بحیث یحدد مدیر بیع لكل ،وكذا تحفیز وتنشیط ومرافقة شبكة رونوعبر كامل الشبكة الأعمال لقطع الغیار

.منطقة على حدة یكون مسئولا عنها، ویحاسب علیها

III. الرئیسيالمخزن:

المستمر للمخزن وضمان نومهمته تتمثل بالتموی،وهو الذي یمول جمیع نقاط البیع في الشبكة رونو بقطع الغیار

متابعة طلبیات و وتسییر المخزون وكذا استقبال السلع من الموردین وتوزیعها وكذا فوترتها.توفر جمیع قطع الغیار

.الشبكةياو السلع في وقتها وكذا معالجة شكالعملاء وضمان إرسال 

IV. رشات موتریوو:

عن مجموعة العلامةر كذلك هذه وتعبّ .هي علامة لقطع غیار بدیلة ومناسبة معتمدة من طرف رونو

.ورشات لصیانة وتصلیح جمیع أنواع السیارات والسیارات خارج الضمان وذلك من أجل تنویع العرض
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V.قسم التقنیة والتكوین:

یليوتتمثل مهمته فیما :قسم التقنیة )1

 ضمان المساعدة التقنیة للشبكة.

 ضمان التكوین التقني للشبكة.

مع احترام المیزانیةالتحكم في مصاریف الضمان.

مراقبة التطبیق الجید للشبكة لعملیة الضمان مع العملاء

 الشبكةمراقبة وتسییر عملیة الضمان مع.

:قسم التكوین )2

ویتضمن مجموعة من المكونین.من التكوین، التكوین لقسم البیع والتكوین لقسم ما بعد البیعویضم جزئین

أو تكوینات مهنیة حول مهن معینة )السیارات(المؤهلین والمتخصصین سواء في التكوین حول منتجات رونو 

.خاصة برونو أو حتى تكوینات تقنیة

VI. قسم علاقات العملاء:

طلبات الإلغاء أو ملفات السیارات أو أخطاء بالملفات أو، تأخر في التوزیع.الشكاويیقومون بمعالجة مختلف 

الخ....للطلبیات 

VII. الخدمات والجودة قسم:

:خدمات ما بعد البیع المقدمة من طرف الشبكة رونو والمتمثلة بفي وتتمثل :الخدمات)1

76ورشة میكانیك

30 خدمة رونو السریعةورشةRenault minute

28ورشة لدهن هیاكل السیارات

08ورشات رونو مخصصة للسیارات النفعیة.

ولكي تتمكن رونو الجزائر من إدارتها والتحكم بها تقسمها إلى .هذه الورشات موزعة عبر كامل التراب الوطني

:حیث لكل منطقة یعین مدیر خدمات یوكل إلیه المهام التالیة .سابقة الذكرثمان مناطق

تطبیق واحترام معاییر الجودة وسیاسة ما بعد البیع للفرع رونوى مراقبة مد.

 ّأماكن إنتاجیة الورشات وكذا حالة ،عدد ساعات العمل، لات الورشاتدخم(زمة أخذ الإحصائیات اللا

.)العمل
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رافقة ومساعدة وتوجیه وتنشیط الشبكةم.

إدارة وتحفیز وتقویة فرق ما بعد البیع.

 البیعتوظیف ووضع خطط لتكوین فرق ما بعد.

 لكل عون من المنطقة وتنشیط العاملین لرفعهرقم الأعمالورطتتتبع.

البرمجة والمشاركة في تطویر الهیاكل القاعدیة للشبكة.

الدفاع عن صورة العلامة رونو.

:الجودة)2

:ة تتمثل مهامها فیما یليوتحدد لضمان الجودة فرقة خاصّ 

 مطابقة جودة الخدمات مع المتطلبات التي تضعها رونوضمان.

 العملاءقیاس بكفاءة مستوى رضا.

قیادة الخطط التصحیحیة.

نشر وتثبیت مفهوم وفكرة جودة الخدمة عبر الشبكة.

VIII. البیعتنسیق ما بعد:

التنسیق بین مختلف الأطراف والأقسام لإدارة الجودة وكذا تتبع وتحلیل ، جودةالویتولى هذا الجزء من إدارة 

تنفیذ وتتبع جمیع الأنشطة حول المنتجات و تخطیط وتنظیم و كفاءة أداء كل قسم من إدارة الجودة والخدمات 

DIRECTIONوكذلك تنفیذ وتتبع مشاریع إدارة الجودة والخدمات ، والأنشطة التقنیة والتجاریة عبر الشبكة

QUALITE ET SERVICE الإدارة المركزیة لرونوبینها وبین التنسیق و.

هي الإدارة التي یوكل إلیها مهمة ضمان جودة الخدمات الجودة والخدمات لرونو الجزائرإدارةبصفة عامّة، و 

).شبكة رونو(عبر جمیع المناطق الجغرافیة 

بحیث یعین في كل مجال مدیر لكل .ةى حدوتنشیط وتفعیل ومراقبة كل منطقة علدعمحیث تقوم بضمان 

.البیعمنطقة سواء في البیع أو ما بعد 

وذلك من تههؤلاء المدراء یقومون بصفة مستمرة بمتابعة سیر الأعمال في كل عون خدمات ینتمي لمنطق

:حیث

هداف الموضوعة لكل عوندرجة تحقیق الأ.

 العملجودة الخدمات ومدى نظافة أماكن.

لتزام بمعاییر الجودة المفروضة من طرف رونو الجزائر مدى الإ
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تتبع الإحصائیات ونتائج العمل والإنتاجیة.

 لوكیلمدى رضا العملاء عن الخدمات التي یقدمها اتتبع.

ووضع الخطط التصحیحیة ومراقبة تنفیذها وانجازهالوكیلالمشاكل التي تواجه ا.

زمة لتحسین الأداء وتحسین طرق العملبرامج اللاّ القیاس المستمر لكفاءة فرق العمل ووضع ال.

 زمة لتحقیق الكفاءة في الاتصال وجمع المعلومات المرتدة لضمان السیر الحسن لاّ التوفیر المعلومات

.للعمل

 الإدارة المركزیة لرونو الجزائرو )أعوان الخدمات(ضمان التنسیق بین الشبكة.

وعلاقتها برونو الجزائرأوطو-كابماتیفوالتعریف بمیدان الدراسة:الرابعالمطلب 

الجزائر، وبالتالي تمثل العلامة رونو وتخضع في نشاطها لشروط -لشبكة رونوأوطو-كابماتیفوتنتمي المؤسسة

.ومعاییر هاته العلامة وذلك من خلال علاقة تعاقدیة

Auto-Capmatifouأوطو-التعریف بكابماتیفو:أولا

3ها          رأسمالSARLهي شركة ذات مسؤولیة محدودةو ،أوطو شخص معنوي-كابماتیفوالمؤسسةتعتبر 

Agent(تدعى عون خدمات معتمدالمؤسسةهذه .2008بدأت نشاطها في أوت ،ملیون دج service(، كما

وسط اللمنطقة جزء من شبكة رونو الجزائر وتنتميهي فبالتالي ، و تعتبر كموزع معتمد من طرف رونو الجزائر

.الأرض العائلیة برج البحري24جتماعي وهو الطریق الوطني الإبحكم مقرها 

:وتتمثل هیاكلها في 

I.قسم البیع(.السیارات رونو وداسیاوبیعقسم لعرض(

II. بیع و نل لتخزیحومخزن وم،ورشة لدهن هیاكل السیارات، ویحتوي على ورشة میكانیكقسم ما بعد البیع

.ولواحق السیاراتقطع الغیار

.أوطو-كابماتیفویبین الهیكل التنظیمي ل)3(والملحق رقم 

تصرف بصفته تاجر مستقل له اسمه الخاص ویعمل یأوطو في إطار ممارسة نشاطاته -عون الخدمة كابماتیفوو 

لكن تبقى تربطه علاقة  تجاریة مع رونو الجزائر فهو غیر .لحسابه الخاص ویتحمل مسؤولیة ومخاطر نشاطه

عمولة                   مستقل في نشاطه بحیث یبیع سیارات من مخزون السیارات لرونو الجزائر مقابل

)COMMISSION(.كما تعتبر رونو الجزائر الممول الوحید لوكیل الخدمة بقطع الغیار الأصلیة التي یعید بیعها.
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لخدمات المقدمة من طرف عون الخدمةاطبیعة :ثانیا

:أوطو بصفته ممثل لرونو الجزائر مهمته كابماتیفوة معون الخد

ة أو السیارات النفعیة الجدیدة للعلامات البیع بصورة غیر حصریة لمجموعة السیارات الخاصّ ضمان -

.المستوردة والموزعة من طرف الوكیل رونو الجزائر

تقدیم مجموعة الخدمات ما بعد البیع الضروریة للصیانة والتصلیح والضمان التقني للسیارات الأصلیة -

.رونوأي نقطة بیع من ةالمشترا

.تحقیق الخدمات المرتبطة بالضمان المعروض عبر كامل الشبكة-

.تطویر العلامة رونو والعلامات التي یمثلها الوكیل-

بالوكیل المعتمد رونو الجزائر كابماتیفوعلاقة عون الخدمة :ثالثا

ة بالمرسوم التنفیذي رقمإن العلاقة التعاقدیة بین الوكیل المعتمد وعون الخدمة محكومة بصورة خاصّ 

الذي یحدد طرق وشروط السابق ذكره، )01(الملحق رقم المبین في 12/12/2007بتاریخ 07/390

كما أنه ولأي سبب من الأسباب .ودفتر الشروط الخاص بهذا النشاطممارسة نشاط تسویق السیارات الجدیدة 

الأم وذلك لكل الخدمات المؤسسةلفرع رونو الجزائر و واالمؤسسةة بین تفاقیات الخاصّ جب عدم تجاوز الإی

).بین رونو الجزائر وعون الخدمات(في إطار العقد المحرر بینهما ةالتي یقوم بها عون الخدم

هذا العقد .یبرم عقد بین رونو الجزائر وعون الخدمة وذلك في إطار المرسوم سابق الذكربالإضافة لذلك-

یتم التوقیع علیه من الطرفین ومدة صلاحیته سنة بمعنى یتم تجدیده سنویا حیث إذا لم یلتزم عون الخدمة 

ددة من قبل رونو لا المحالإجراءاتو بما اتفق علیه في العقد السابق أو إذا لم یلتزم بالشروط والمعاییر 

.عتمادسحب منه الإییتم تجدید العقد و 
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:یليما یتم تحدید هذا العقد ومن خلال -

I. طرق وشروط ممارسة نشاط تسویق السیارات الجدیدة وذلك طبقا لما هو مبین في المرسوم التنفیذي سابق

وتمنح عون الخدمة agréeتصرف رونو الجزائر بصفتها وكیل معتمدتوالذي من خلاله .الذكر

:عتماد بلإا

رونو الجزائر(من طرف الوكیل وقةبیع بصفة غیر حصریة السیارات ذات العلامات المستوردة والمس.(

 توفیر بصفة غیر حصریة وفي منطقة محددة من الإقلیم مجموعة من الخدمات المتعلقة بقسم ما بعد البیع

.طرف الوكیلللسیارات ذات العلامات المستوردة والمسوقة من 

واحق السیارات وتحمل خدمة الضمانتوفیر وبیع قطع الغیار ول.

II. والمتمثلة فیما یلياوطو-من طرف كابماتیفوتحدید الأهداف التي یجب تحقیقها:

.بتحقیقهاالتي یلتزم عون الخدمةلكل من العلامة رونو وداسیا)حجم المبیعات(أهداف بیع السیارات 

III. الخاصة بتطبیق أساسیات رونو:

استقبال العملاء.

 داخل قاعة العرضعرض مجموعة السیاراتطریقة.

بیع السیارات.

لعملاء عند التوزیعلالسیارات وطریقة تقدیمها ضیر تح.

إدارة قسم بیع السیارات.

نظافة الموقع من الداخل والخارج.

IV. والمتضمنةنتائج الجودة.

لجودة في تقدیم خدمات البیعا.

 البیعجودة خدمات ما بعد.

V.التزام عون الخدمة بتطبیق خطة النجاح لرونو لتحسین جودة الخدمات.

VI.بائعین،معدات(لتزام بتحقیق الأهداف الموضوعة فیما یخص الوسائل الإ(...

VII. الالتزام بتنشیط العملیات التجاریة من خلال:

 ّالجدیدةبانطلاق المنتجات ةتنسیق الأحداث الخاصLancement nouveau produit.

الزیارة للمنظمات المهمة في المنطقة لعرض خدماتها.

المشاركة في التظاهرات المحلیة.

 الرادیو، الجرائدعبر (الإشهار(...
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 ّمن قبل المؤسسةة البیع لدیه وكذا فریق ما بعد البیع في برامج التكوین عون الخدمات ملزم بمشاركة قو

.رونو الجزائر

VIII. یخصكما أنه یتم من خلال العقد تحدید أهداف ما بعد البیع والنتائج المطلوبة وذلك فیما:

 والمعدات اتالتجهیز العاملین،(أهداف تخص الوسائل.(

أهداف الجودة ومؤشرات الخدمات.

نطرق تنشیط وتحفیز العاملی.

شروط وطرق الضمان.

المساعدة التقنیة.

كابماتیفو أوطو متطلبات تحقیق الجودة في خدمة العملاء لوكیل الخدمة المبحث الثاني:

اوطو عنصر من شبكة رونو الجزائر فهي تعمل بطریقة غیر مباشرة على تحقیق أهداف رونو -باعتبار كابماتیفو

ابعة والدعم المستمرین لوكیل لذلك تقوم رونو الجزائر بالمت.الجزائر المحددة ضمن استراتیجیتها ورسالتها ورأیتها

الخدمة في جمیع أنشطته وخاصة في مجال التوظیف والتكوین والتحفیز وكذا تحدید معاییر العمل وتقییم 

.وذلك حفاظا على صورتها ومكانتها في السوق.الأداء

الجزائر-ستراتیجي لرونوالتوجه الإ:المطلب الأول

، قام الرئیس المدیر العام للمجموعة رونو بتقدیم المخطط الإستراتیجي الجدید للمجموعة رونو 2011فیفري10في

هذه الإستراتیجیة تتوقف على طموح جعل التنقل المستدام في متناول الجمیع، هذا الطموح مجسّد بإمضاء 2016

Drive"قیادة التغییر"العلامة  the change)( حیاة بتغییر السیارةتغییر ال"أو"« changeons de vie,

changeons l’automobile ذلك ل.حیث تسعى إلى جعل الفرد مع العائلة وجودة الحیاة في قلب رؤیتها"«

183"تقوم بصفة مستمرة بتصمیم منتجات وخدمات ذات جودة للسماح للجمیع بالتنقل بسلام وأمان وبحریة

":التغییرقیادة "2016رونو واستراتیجیة -

وهذا یسمح )ثلاث سنوات(2013هي الخطة الإستراتیجیة المبنیة على الست سنوات القادمة مع وقفة عند نهایة 

ببناء منظور استراتیجي أكثر وضوحا، ولضمان الاستمراریة في العملیات یجب تحدید أولویات مكممة ودقیقة 

.للسنوات الثلاث المتبقیة 

183
-http://www.renault.com/fr/groupe/strategie/pages/changeons-de-vie-changeons-l-automobil.aspx.
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:184لتلبیة هدفین أساسیین یقودان المؤسسة خلال الست سنوات القادمةهذه الإستراتیجیة مبنیة 

هو نمو المجموعة :الهدف الأولla croissance du groupe)(

تولید التدفق النقدي الحر :الهدف الثانيle free cash flow)(2011وللفترة ،على المدى الطویل-

.واثنان ملیار أورو تدفق نقدي حر على الأقل2013تحقیق ثلاث ملایین سیارة  مباعة نهایة 2013

أساسیة للوصول لهذین )leviers7(على سبع عناصرالمؤسسةتعتمدوطیلة الست سنوات للخطة 

:الهدفین والمتمثلة فیما یلي

 الإبتكارl’innovation)( لتخفیف استهلاك وطرحco2.

خط المنتجات.

تدعیم صورة العلامة رونو.

العلاقة مع العملاء تمیز الشبكة في.

تعظیم كفاءة البحث والتطویر والإستثمارات.

یدور حول تخفیض التكالیف وكفاءة الأداء2016العنصر السادس للخطة رونو.

 أما العنصر السابع والأخیر فیتضمن الأداء الجید ومحافظة المؤسسة على مكانتها في أوروبا والنمو

.دولیا

ص المؤسسة الأم وهي التي تتولى جانب الإبتكار وتطویر المنتجات وطرح فهي تخ2،1بالنسبة للعنصرین 

.منتجات جدیدة وكذا جانب البحث والتطویر والنمو الدولي، وكل ذلك یساهم في تدعیم صورة رونو

تمیز الشبكة في العلاقة مع العملاء،أمّا بالنسبة للعنصرین الثالث والرابع وهما تدعیم صورة العلامة و 

.الجزائر تعتمد على وكلائها لتحقیق هذین العنصرین باعتبارهم نقطة التقاء العملاء مع العلامةفرونو

ومن جهة أخرى فتدعیم العلامة رونو یحدث كذلك من خلال التمیز في العلاقة التي تربط رونو الجزائر مع 

حیث یعتبر ما بعد البیع .البیعوكلائها وكذا تربط الوكلاء بعملائهم وذلك من خلال خدمة البیع وخدمة ما بعد

والمؤسسة .2016یبین إستراتیجیة رونو)4(والملحق رقم .للوصول لولاء العملاء بتمدید العلاقة معهمكرافعة

أوطو باعتبارها جزء من الشبكة وبحكم علاقتها التعاقدیة تفرض علیها أهداف ملزمة بتحقیقها والمتمثلة -كابماتیفو

كما تحقق الربح والنمو لوكیل 2016هاته الأهداف تخدم الإستراتیجیة رونو .یها في العقدفي الأهداف المتفق عل

.الخدمة إن التزم بها

184
--http://www.renault.com/fr/groupe/strategie/pages/strategie.aspx ,14/06/2013,13 :46
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أوطو-الموارد البشریة لكابماتیفوتسییر:المطلب الثاني

إنها وظیفة إستراتیجیة لأنها تتحمل مهمة تطویر .أكثر من وظیفة قاعدیةتعتبر وظیفة الموارد البشریة لرونو

.الموارد البشریة، الثروة الأساسیة للمؤسسة والتي تسمح بمواكبة وتحقیق الأهداف الإستراتیجیة للمؤسسة

إستقطاب وتوظیف العاملین:أولا

خبرة والطباع اللاّزمة لتحقیق أهداف هو إیجاد أشخاص یملكون الكفاءة والتوظیف الهدف من عملیة الإنّ 

الحریة التامة في اختیار وتوظیف كابماتیفوالمؤسسةتملك و .المؤسسة والإستعداد للمشاركة بنشاط في نجاحها

.العاملین بها، ممن ترى فیهم توفر الشروط اللاّزمة كي یحتلوا وظیفة معینة

الوظیفة لتحقیق الكفاءة والفعالیة في الأداء، رونو الجزائر توفر الدّعم لوكیل الخدمات لتحقیق ونظرا لأهمیة هاته

الكفاءة في التوظیف، وذلك من خلال تأهیل المسؤولین القائمین على اجراء المقابلات والتوظیف وتوجیههم، من 

میة عن كیفیة إجراء مقابلة التوظیف خلال التكوین سواء تكوین حضوري أو التكوین عن بعد بإرسال وثائق تعلی

وأسئلة المقابلة وكذا توصیف مختلف الوظائف والمهن الخاصّة بعون الخدمة لرونو والكفاءات والمهارات المناسبة 

.واللاّزمة لكل وظیفة

بالتاليكابماتیفو هي نفس الوظائف التي نجدها عند أي عون خدمة للعلامة رونوالمؤسسةالوظائف المتاحة بو 

هاته الوظائف .فهي موحدة ومتعارف علیها وهي محددة من طرف رونو الجزائر والتي تفرضها طبیعة النشاط

:هي

I.بالنسبة لقسم البیع:

.ویمثلون قوّة البیع لوكیل الخدمة :المستشارین التجاریین.1

.السیاراتبیع مدیر المبیعات لقسم .2

.مسؤول مخبر قسم البیع.3

.مجهّز السیارات.4

.مسلّم السیارات للعملاء .5

.وسیط بین كابماتیفو ورونو الجزائر.6

II.أمّا بالنسبة لقسم ما بعد البیع فنجد الوظائف التالیة:

.وهو المستقبل والموجه للعملاء في قسم ما بعد البیعمستشار الخدمة .1

.مسؤول قسم ما بعد البیع.2
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.المیكانیكیین، المسؤولین عن تصلیح السیارات.3

ت الضمان مسؤول عملیا.4

مسئول مخزن قطع الغیار .5

الممونین والبائعین لقطع الغیار .6

:والتي تحدد من خلالهبطاقة وصف لكل وظیفة أو مهنةوتوفر رونو

رقم أو رمز الوظیفة.أ

الوظیفةإسم.ب

التبعیة الهرمیة .ت

المهام الرئیسة لشاغل الوظیفة.ث

)عناصر التقییم(مؤشرات الأداء .ج

)انتقال المعلومات(المستعملةقائمة المستندات .ح

المستوى العلمي والخبرات والمهارات المطلوبة لكل وظیفة.خ

العلاقات الهرمیة.د

ویجب أن توزّع بطاقات توصیف الوظائف المختلفة على شاغلي هاته الوظائف للإطلاع علیها وامضائها، وهذا 

ومؤشرات التقییم والتحفیز الخاصة بمنصبه بهدف معرفة كل عامل بمختلف المهام المسندة إلیه وكذا العلاقات 

.وهذا یسمح بحسن سیر الأعمال بالمؤسسة

وتولي رونو الجزائر عنایة خاصّة للعاملین بالوظیفتین مستشار الخدمات ومستشار البیع باعتبارهم الواجهة 

وكیلاعه عن جودة خدمات والعمیل یأخذ انطب.الأمامیة للتعامل مع العمیل، بالتالي الممثلین المباشرین للعلامة

.الخدمة من خلال تعامله مع هؤلاء الموظفین

یبین مثال عن وصف وظیفة مستشار الخدمات لقسم ما بعد البیع والذي مهمته اسقبال )05(والملحق رقم 

العملاء وضمان العلاقة التجاریة مع عملاء قسم ما بعد البیع وذلك عن طریق ضمان جودة الخدمات وتطویر 

:ومن ضمن الوظائف التي یقوم بها .یة الورشةمردود

أخذ موعد مع العمیل هاتفیا أو في صالة الإستقبال وذلك حسب الوقت المتاح في الورشة وكذا حجم -

.الأشغال التي تتطلبها السیارة واحتیاجات ومطالب العمیل

.استقبال العملاء عند وصولهم-

.ل والسیارة والأعمال المتفق علیهاتحضیر أوراق العمیل والتي تضم التعریف بالعمی-

.إستقبال العمیل في قاعة الإستقبال في الیوم المتفق علیه، وتحضیر المعاملات لبدأ الأشغال في الورشة-
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.البقاء على اتصال مع العمیل وإعلامه بسیر الأشغال حتى انتهائها وتسلیم السیارة للعمیل-

.إستقبال وإدارة شكاوي العملاء -

..)ترتیب المستندات بقاعة الإستقبال،توفر الماء، القهوة(استقبال العملاء تنظیم منطقة-

.عرض أسماء العملاء الذین لدیهم موعد وكذا الذین ما تزال سیاراتهم قید الأشغال-

.العمل بالتعاون مع مسؤول الإنتاج لتنظیم سیر الأعمال، وتسهیل الإتصال وانتقال الوثائق-

:أن یتقن على الأقل مجموعة من المعارف منهاعلى شاغل الوظیفةكما أنه 

أساسیات ما بعد البیع المحددة من قبل رونو الجزائر-

الطرق والمعاییر التجاریة لرونو-

استهلاك قطع الغیار-

طریقة عمل مكونات السیارة-

برامج الصیانة لمختلف السیارات-

عملیات الضمان-

:إلى مجموعة أخرى من المهارات التي یجب أن یتقنها مستشار الخدمة كي ینجح في عمله وأهمهاهذا اضافة

 مهارة الإستماع والإتصال باعتبار مهمته الأساسیة الإتصال بالعملاء وجذبهم وكذا الإتصال مع العاملین

.بالورشة

ل واكتساب ولائهالقدرة على تقدیم الحلول والإستشارة والإقناع والبیع مع ارضاء العمی.

 القدرة على تنظیم اجتماعات دوریة لعرض نتائج المردودیة والجودة ومدى تحقیق الأهداف المحددة وكذا

.المشاركة في اقتراح الحلول لتحسینها

وكذا معاییر التقییم یبین أكثر تفاصیل فیما یخص هذه الوظیفة ومختلف المهام المتعلقة بها)05(والملحق رقم 

.وظیفةلهاته ال
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معاییر الأداء وتقییم كفاءة العاملین:ثانیا

في هذا الإطار بدعم وكیل الخدمة بتحدید مؤشرات الأداء الخاصة بكل وظیفة مع تحدید تقوم رونو الجزائر

.الأهداف الواجب تحقیقها من قبل وكیل

I.معاییر الأداء:

تحدد رونو الجزائر لكل وظیفة مجموعة من المؤشرات التي تعبر عن كفاءة المؤسسةمن أجل تقییم أداء العاملین ب

فمثلا في الملحق السابق تظهر مؤشرات الأداء لوظیفة مستشار الخدمة والتي تنقسم إلى .الأداء لكل عامل

:جزءین

:مؤشرات الجودة والمتمثلة في .1

.معدل العملاء الراضین.أ

.معدل رجوع السیارات بسبب خطأ في الأشغال.ب

.تقییمات العمیل السري لقسم ما بعد البیع، وخاصة لقسم الإستقبال.ت

.معدل الإلتزام بإجراءات العمل وملأ الوثائق الخاصة باجراءات العمل.ث

:مؤشرات المردودیة والمتمثلة في.2

.عدد المدخلات من السیارات لورشة المیكانیك.أ

.رقم الأعمال.ب

.الإنتاجیة.ت

.المبیعات من قطع الغیار عند صیانة وتصلیح السیارات في الورشة.ث

.وعلى أساس هذه المؤشرات یتم تقییم أداء العاملین، وذلك بمقارنة الأهداف المحددة سلفا مع الأداء المحقق

عن كل قسم لوكیل الخدمة أهداف كمیة ومحددة المدة ، ثم تقدم لكل عامل بطاقة تضم بحیث یحضر المسؤول

:مجموعة من الأهداف الواجب تحقیقها والمتمثلة فیما یلي

:أهداف متعلقة بحجم المبیعات أو رقم الأعمال الذي یجب تحقیقه خلال مدّة معینة-

حجم المبیعات من السیارات خلال شهر.

حق السیارات الذي یجب تحقیقه عند بیع كل سیارةرقم الأعمال للوا.

رقم أعمال قطع الغیار المباعة وكذا الخدمات المقدمة.
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:أهداف خاصّة بالجودة في تقدیم الخدمات، منها-

 بالمائة من رضا العملاء100تحقیق

 بالمائة اتصال بالعملاء في حالة تأخر مواعید التسلیم100تحقیق.

 اتصال بالعملاء بعد تسلیم السیارة بالمائة 100تحقیق.

معاییر الجودة لرونو والإجراءات التي یجب احترامها من طرف كل عامل.

ویتم تسلیم لكل عامل نسخة من هاته الاستمارة، یمضي علیها، وفي نهایة الشهر یتم تقییم نتائجه مقارنة بما حدد 

).مستشار تجاري(الأهداف لعامل في قسم البیعمثال عن بطاقة لتحقیق )06(والملحق رقم .له من أهداف

.ا العملاءضوبصفة عامة یرتبط تقییم الأداء لوكیل الخدمة بمعاییر الجودة والمردودیة ونسبة ر 

II.تقییم أداء العاملین:

لضمان كفاءة العاملین وتحكمهم في المهام المسندة إلیهم تشرف رونو الجزائر على إجراء اختبارات تقییمیة دوریة، 

:تنقسم إلى ثلاث أنواع

BILAN):میزانیة الكفاءة التقنیة .1 DE COMPETENCE TECHNIQUE) BCT

وهو اختبار دوري یجرى للعاملین بورشة المیكانیك لاختبار كفاءتهم التقنیة فیما یخص صیانة وتصلیح السیارات 

التي تم تحدیدها للعمیل وكذا جودة مواعید اللإنجازارة العمیل، واحتراممع احترام شروط نظافة المكان وسیّ 

.الخدمة

BILAN):میزانیة المستشار التجاري.2 DE CONSEILLER COMMERCIAL) BCC

تقوم رونو الجزائر بإرسال المسئول عن التكوین التجاري للشبكة لاختبار مدى كفاءة العاملین بقسم البیع

ومدى احترامهم .رونو والعلامات التي تسوقهامن ناحیة تحكمهم بخصائص وتجهیزات جمیع السیارات للعلامة 

وكذا مدى تحكمهم في تقنیات البیع وقدرتهم على الإتصال وإقناع العمیل .وتحكمهم بأساسیات رونو للخدمة

.وارضائه

BILAN):میزانیة مستشار الخدمة .3 DE CONSEILLER SERVICE) BCS

أكثر من هامّة، وتولي رونو الجزائر أهمیة وعنایة خاصّة للعامل بهاته الوظیفة باعتباره الخدمة مستشارإنّ وظیفة 

ممثل للخدمة والمسئول عن خلق الانطباع الإیجابي لدى العمیل وهو بالنسبة لرونو السلاح للفوز بحرب جودة 

.فمن خلاله یوصي العمیل بعون الخدمة أو لا.الخدمة 
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راء الخدمة بالشبكة بإجراء اختبار الكفاءة لمستشار الخدمة وتقییم مدى تحكمه ویقوم مسئول عن التكوین لخب

بالمهام المسندة إلیه والمشار إلیها في توصیف الوظیفة ومدى احترامه لأساسیات ما بعد البیع ومعاییر المهنة،

لخبیر الخدمة یمثّل اختبار التأهل)07(والملحق رقم.وبالتالي یعتبر عون الخدمة مؤهل أو غیر مؤهل

:حیث یتم اختبار.أوطو-لكابماتیفو

.طریقة تحضیره الموعد مع العمیل.أ

.كیفیة استقبال العمیل وتحدید احتیاجاته ورغباته.ب

مدى احترامه لعملیة الدوران مع العمیل حول سیارته لتحدید حالة السیارة وما ینقصها واغتنام الفرصة .ت

.التي تنقص سیارتهلإقناع العمیل باقتناء بعض التجهیزات 

.تحضیر تقدیر بمبلغ الأشغال التي یطلبها العمیل.ث

یتم تقییم خبیر الخدمة معالجة مطالب العمیل والوقوف على مدى سیر الأشغال واعلام العمیل بكل جدید.ج

.حول كل مرحلة وتنقیطه، ثم جمع العلامات لتقییمه ثم تأهیله أو إقصائه من الوظیفة

بصورة دوریة بتقییم كفاءة ومهارة كل عامل ومدى التحكم في المهام والأنشطة الجزائروبصفة عامة تقوم رونو 

.المتعلقة بوظیفته

تنشیط وتحفیز ومكافئة العاملین :ثالثا

كابماتیفو وبتدعیم من رونو إلى تنشیط وتحفیز العاملین بها بما یسمح بتحقیق الأهداف المسطرة للعاملین  تسعى 

:ویتم تحفیز ومكافئة العاملین عبر مستویین .الجزائر وللمؤسسة الأموللمؤسسة ولرونو

I. كابماتیفو أوطو(المؤسسةعلى مستوى(

.یتم مكافئة العاملین أخذا بعین الإعتبار بطاقة التقییم سابقة الذكر أي حسب درجة تحقق الأهداف لكل عامل

.امل حسب وظیفتهكما تستعمل المؤسسة مصفوفة لحساب المكافئة المادیة لكل ع

حسابها على أساسویتم:مكافئة المستشارین التجاریین)1

حجم المبیعات من كل نوع من أنواع السیارات، حیث تحدد قیمة معینة لكل نوع وذلك حسب سعر .أ

.السیارة

:معدّل جودة الخدمات المقدّمة للعملاء لقسم البیع ومعدّل بعض معاییر جودة الخدمة منها .ب

العام للعملاءمعدّل الرضا -

إعلام العملاء في حال تأخر مواعید التسلیم-
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.الإتصال بالعمیل بعد استلامه لسیارته والإستفسار عن مدى رضاه عن السیارة والخدمات المقدمة-

.معدّل تحول العملاء لقسم ما بعد البیع باعتباره مكملا لقسم البیع-

فحتى لو حقق البائع حجم المبیعات المستهدف، ،ومكافئة الأداءنلاحظ أنّ عامل جودة الخدمة هام جدا لتقییم 

یمثل مصفوفة حساب )08(الملحق رقم و.أقل من المستهدفلا یأخذ المكافئة إذا كان معدّل جودة الخدمة

.مكافئة باعة السیارات

:ویتم حسابها على أساس:مكافئة العاملین بقسم ما بعد البیع)2

.مقارنة بالمستهدفرقم الأعمال المحقق .أ

.جودة الخدمات لقسم ما بعد البیععنمعدّل الرضا العام للعملاء .ب

.جودة الأعمال.ت

.الإنتاجیة.ث

.معدّل عودة السیارات بعد إصلاحها لخلل معین.ج

یمثل )09(والملحق رقم.وبالمقابل تعطى قیمة مالیة لكل نقطة%100وتعطى نقطة لكل هدف محقق بنسبة 

.مصفوفة حساب مكافئة العاملین بورشة المیكانیك

.بحیث نلاحظ أنّ الحصول على المكافئة یعتمد على مدى تحقق معاییر جودة الخدمة لقسم ما بعد البیع

II.على مستوى رونو الجزائر:

سواء شهریة مفتوحة لمدة معینة،(CHALLENGE)تقوم رونو الجزائر بتنشیط العاملین بالشبكة بتنظیم برامج تحدي

:هذا التحدي یكون حسب الوظیفة، فنجد .عدة أیام لأو سنویة أو 

.ویرتبط عادة بحجم المبیعات لكل بائع:تحدي للبائعین)1

.وترتبط بحجم المبیعات وجودة الخدمة لقسم البیع:تحدي لمسؤولي المبیعات )2

.وترتبط برقم الأعمال المحقق:تحدي لمسؤولي المبیعات لقطع الغیار)3

.تحدي للعاملین بقسم ما بعد البیع وترتبط خاصّة بجودة الخدمة ورضا العملاء)4

.أو رحلة لخارج البلد...بمكافئة مالیة، أو مادیة كأجهزة الهاتف تلفاز هذه التحدیات مرتبطة سواءا
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تنمیة وتطویر العنصر البشري:المطلب الثالث

لأن تحكم العاملین .رونو الجزائر تولي عملیة التكوین مكانة خاصّة وهامّة وذلك لدوره الفعّال في احترافیة الشبكة

في مهن البیع ومهن ما بعد البیع لا غنى عنه لتحقیق رضا العمیل وصورة جیدة للعلامة وكذا تطور المبیعات 

.یبین كلمة المدیر العام لرونو الجزائر عن أهمیة التكوین)10(والملحق رقم .وجودة الخدمات

.ویستفید جمیع العاملین برونو سواء الشركة الأم أو الفروع أو حتى شبكة التوزیع من برامج التكوین

الجزائر مهمة التكوین وتطویر المهارات وتطویر الأداء لجمیع العاملین بإدارتها أوالعاملین -وهنا تتولى رونو

.الجزائر-كة التوزیع لرونوبشب

وباعتبار المؤسسة موضع الدراسة جزء من شبكة رونو تستفید بدورها من برامج التكوین التي تنظمها مصلحة 

حیث أنها تملك قاعدة بیانات لجمیع العاملین بأعوان الخدمات للشبكة، هذه القاعدة تضم .التكوین لرونو الجزائر

وتخصصهم، وظیفتهم والوكیل الذي ینتمون إلیه، وكذا مختلف البرامج التكوینیة أسماء العاملین، تأهیلهم العلمي

.بالتالي لایستفید من نفس دورة التكوین أكثر من مرّة.التي قامو بها، والمهام الموكلة إلیهم

إرسال وعندما ترى مصلحة التكوین لرونو الجزائر الحاجة لتنظیم برنامج تكویني معین في أي مجال كان، تقوم ب

للعمال المشاركین بالبرنامج علما أن الحضور إجباري وعلى حساب )عبر الإیمایل(استدعاءات إلكترونیة 

.حیث بعد نهایة كل برنامج ترسل فاتورة التكوین للوكیل المعني.المؤسسة التي ینتمي إلیها المشترك

ر المبیعات للمؤسسة لتكوین عماله في كما قد یتم تقدیم طلب من مدیر أو مسئول عون الخدمة أو من طرف مدی

.نقطة معینة

Renaultأكادیمیة رونو الجزائر (مركز التكوین :أولا  Academy(

نظرا لأهمیة التكوین في تطویر العنصر البشري لمواكبة التغیرات، ولتحقیق الأهداف الإستراتیجیة قامت رونو 

مساحة ورشة للتكوین 2م535منها .2م1000حة یحتل مسا2008الجزائر بتدشین مركز التكوین في جوان 

وذلك بمنطقة .مساحة ورشة للتكوین في دهن السیارات وخمس قاعات للتكوین مجهزة كلیا2م322المیكانیكي و 

.وهذا المركز تابع لإدارة الجودة والخدمات لرونو الجزائر.النشاط سیدي عابد، تسالة المرجة، بئر توتة، الجزائر
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أنواع التكوین برونو الجزائر :ثانیا

:ینقسم التكوین إلى جزءین أساسین)رونو أكادیمي(بصفة عامة وحسب تنظیم مركز التكوین 

I.التكوین التجاري:

ونقصد به مجموعة برامج التكوین الموجهة للعاملین بقسم بیع السیارات سواء للمؤسسة الفرع أو لوكلائها عبر 

من فریق البیع أوعمّال الإدارة لقسم البیع أو رئیس .كامل الشبكة بمعنى موجهة لمختلف العاملین بقسم البیع

حیث یختص مجموعة من المكونین في .ستقبالفریق البیع أو محضّر ومسلّم السیارات للعملاء أو عمّال الا

:وتتمثل مهامهم الأساسیة فیما یلي .هذا الجانب

وتضم:ضمان التكوین على المنتجات.1

.المنتجات الجدیدة.أ

.السیارات الشخصیة والنفعیة.ب

.)تكوین تقني لغیر التقنیین (المحركات.ت

.التجهیزات.ث

مثلا:ضمان التكوین على المهن.2

.)قوة البیع(تكوین المستشارین التجاریین .أ

.تكوین الموزعین الذین یقومون بتسلیم السیارات للعمیل عندما یحین الوقت.ب

.المحضر للسیارات.ت

.تكوین رؤساء فرق البیع.ث

.تكوین عمّال الإستقبال.ج

:التكوین المتنقل .3

:عملهم أو في المیدان وذلك بهدفحیث یقوم المكونین بالتنقل عبر الشبكة وتكوین العاملین في أماكن 

.التكوین في نقطة معینة وبصفة معمقة.أ

.المساعدة في التوظیف عبر الشبكة.ب

.تتبع مدى تطبیق العاملین لما یتعلمونه ومجالات النقص لدیهم.ت

.التكوین على إجراءات أو أنظمة جدیدة في العمل.ث
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یبین مختلف برامج التكوین الموجهة لقسم بیع السیارات مع تبیان عنوان البرنامج  والفئة )11(والملحق رقم 

.المعنیة بالبرنامج، وأهداف البرنامج ومدّة وشروط الإلتحاق وكذا محتویات كل برنامج

م الكلي في والتحك.والهدف من التكوین التجاري هو أن تعرف كل قوة البیع كیفیة استقبال العمیل بسرعة وبحرارة

المنتجات والخدمات وتقنیات البیع وتتبع العمیل حتى بعد أخذه للسیارة والعمل على أن تكون الخدمة متمیزة 

وذلك بضمان أن یكون جمیع العاملین بقسم البیع في جمیع الشبكة مكوننین في مهنهم .وحسب معاییر رونو

.تي تحددها رونو والأهداف المراد تحقیقهاوكذلك في المنتجات الجدیدة المطروحة، وحسب المعاییر ال

II.التكوین التقني:

وهو یعبر عن مختلف برامج التكوین الموجهة للعاملین بقسم ما بعد البیع سواء العاملین بالمؤسسة الفرع رونو 

.الجزائر أو العاملین بقسم ما بعد البیع بنقاط الشبكة

المیكانیك ،دهن (حیث تخصص رونو الجزائر مجموعة أخرى من المكونین مختصین في الجانب التقني 

:ومهامهم تتمثل فیما یلي...)السیارات، المحركات 

:والمتمثلة فيضمان التكوین حول المنتجات المختلفة لرونو.1

.المنتجات الجدیدة.أ

.المحركات.ب

.التجهیزات.ت

.هیاكل السیارات.ث

:ن المهني والمتمثلة فيضمان التكوی.2

.مهنة مستشار الإستقبال لقسم ما بعد البیع.أ

.مهنة میكانیكي.ب

.مهنة إلكترو میكانیكي.ت

.مهنة خبیر في المیكانیك.ث

.مهنة تصلیح هیاكل السیارات.ج

.خبیر في تصلیح هیاكل السیارات.ح

بالتنقل عبر الشبكة، حیث یقوم مجموعة من المكونین المسئولین عن القسم التقني :التكوین المتنقل.3

سواء في قاعة مخصصة للتكوین أو في أماكن )عند الوكیل(وتكوین عمّال قسم ما بعد البیع في المیدان 

بتكوین العاملین حول نقطة معینة كطریقة تنظیم واستعمال الأدوات والمعدات، أو طریقة.عملهم
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تى یساعدون الوكیل في توظیف عمّال قسم ما عمل أو تصلیح أحد مكونات السیارة وذلك بصفة أكثر عمقا أو ح

والهدف من هذا التكوین هو تحسین كفاءة العاملین .بعد البیع أو لمراقبة مدى استفادة العاملین من برامج التكوین

بورشة المیكانیك بالتالي تحسین املین بقسم ما بعد البیع بتعلم مهارات الإستقبال والإتصال وكذا تحسین كفاءة الع

.الأشغال وزیادة رضا العملاءجودة

طرق التكوین لرونو:ثالثا 

وبصفة عامة تستعمل رونو .تتعدد وتتنوع طرق التكوین لرونو وذلك حسب الهدف المرجو من البرنامج التكویني

:الجزائر في التكوین الطرق التالیة

I.في قاعات الأكادیمیة :(التكوین الداخلي(

عون الخدمة الكتروني للمستهدفین في البرنامج التكویني، یتضمن قائمة المشتركین،حیث یتم إرسال استدعاء 

عنوان البرنامج التكویني، تاریخ بدایة ونهایة وقاعة البرنامج وكذا اسم المكوّن المشرف على الذي ینتمون إلیه،

:ومن أمثلة هذه البرامج ما یلي .البرنامج

 يمعالجة الشكاو

نصات للعمیلالإال و تصال الفعّ الإ.

إدارة الفرق التجاریة.

 لبیعاإدارة أنشطة قسم.

طرق الإقناع والتفاوض الفعّال.

II.أثناء العمل(:التكوین في المیدان(

.وذلك من خلال الممارسة الفعلیة في أماكن العمل لمختلف الأنشطة

III. التكوین عن طریق البرید الالكتروني:

في كل مرّة إرسال وثائق الكترونیة بغرض إكساب العاملین لخبرات تزید من حیث یتم .ویتم بصورة دائمة ومجانا

كفاءتهم في انجازهم لأعمالهم أو تغییر سلوكیاتهم واتجاهاتهم، أو التعرف أكثر على مهنتهم، أو تضم شرح 

علام عن لإجراءات العمل أو إجراء جدید ترید إدماجه في العمل أو شرح لطریقة عمل جزء معین للسیارة أو الإ

:منتج جدید فهي عبارة عن رسائل تعلیمیة تزید من خبرة الفرد وكفاءته ومن أمثلة عن هذه الوثائق
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المفاتیح العشرة للإقناع الفعّال.

حضّرو لتفاوضكم كاستراتیجي آسیوي.

الوقت هو المال.

:الوثائق أو الكتیبات المطبوعة)1

:مثلاوتضم وثائق أو كتیبات تقدم شرح لعنصر معین 

 كتیبات تبین إجراءات العمل والأدوات المستعملة وإجراءات الخدمة واستقبال العملاء في قسم ما بعد

.البیع وذلك حسب معاییر رونو

 أنظمة العمل (طریقة عمل نظام معین.(

البیع ورشة المیكانیك أو الأدوات أو محل ، أو قاعة انتظار العملاء، طریقة التنظیم المادي لأماكن العمل

.أو مساحة العرض وذلك حسب المعاییر

:تنظیم یوم دراسي حول موضوع معین)2

أهمیة جودة الخدمات التي تقدم للعملاء من قبل مختلف الأعوان وكیفیة تحسینها وذلك یوم دراسي حولمثلا

لرونو الجزائر لجمیع یبین استدعاء من المدیر العام )12(والملحق رقم .باستدعاء جمیع مسئولي الوكلاء للشبكة

.المسئولین بالشبكة لحضور یوم دراسي حول الجودة

:التكوین عن طریق المحاكاة)3

Serious(في هذا النوع من التكوین قطعت رونو شوطا كبیرا، حیث قامت بتطبیق نظام للتكوین بشكل لعبة 

games.(وذلك من خلال استعمال تكنولوجیا ألعاب الفیدیوgames)( جدیةلتطبیقاتserious)( وذلك في

:والهدف منها ما یلي.إطار التكوین في المؤسسات

توفیر طریقة جدیدة للتعلم تعتمد على تكنولوجیا ثلاثیة الأبعاد وفي وقت حقیقي.

تعتبر بیداغوجیة حركیة.

إدخال عدة سیناریوهات في خدمة المحتوى البیداغوجي.

توفیر نتائج البرنامج في نهایة المحاكاة.

تعظیم الكفاءة في الأداء.
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Seriousهذا البرنامج ویتكون  games)(جزءین من:

الذین هم على علاقة مباشرة مع وهو موجه لجمیع المستشارین التجاریینموجه لقسم البیع:الجزء الأول .أ

للتحدث والتفاوض معه )عمیل افتراضي(العملاء في قسم البیع بحیث تبین طریقة إجراء لقاء بیع مع العمیل 

استقبال العمیل وإقامة علاقة معه، تحدید الحاجة (، ویضم اللقاء مداخل أساسیة حول مشروعه لشراء سیارة

عرض السیارة المناسبة، تجریب السیارة، تقدیم العرض، معالجة الاعتراضات، التفاوض وخاتمة البیع، وحتى 

علم قیادة الحوار بفضل واجهة تسمح له في كل مرّة باختیار بعد ویستطیع المت.)الإتصال بالعمیل بعد التوزیع

كل حدیث موقف معین الذي یرى أنه الأحسن من بین ثلاث خیارات المقترحة التي تتغیر بعد كل حدیث، 

ویتم في كل مرّة تقییم الإختیار بإعطائه مجموعة من النقاط وفي نهایة المحاكاة تكون لدى المتعلم میزانیة 

:تضم نتیجة المحاكاة والمتمثلة في یةبیداغوج

اختبار قدرة المتعلم على احترام العناصر الضروریة لرونو لقسم البیع.

مدى الوصول لإقناع العمیل بالشراء.

.البیعالتي یتبّع من خلالها المتعلّم حواریبین واجهة اللّعبة)13(والملحق رقم 

.لقسم ما بعد البیعالخدمةمستشاروبالتحدید إلى ه لقسم ما بعد البیع موجّ :الجزء الثاني.ب

اختبار مدى قدرة العامل هو هناالهدف من اللعبةویتم العمل ضمن هذا الجزء بنفس الطریقة السابقة إلاّ أنّ 

بالتالي على و على الوصول لرضا العمیل من خلال جمیع مراحل ما بعد البیع مع احترام أساسیات رونو

.أكبر عدد ممكن من النقاط التي تحسب على أساس إرضاء العملاءالعامل الحصول على

فالحصول على .حیث یقدم للمتعلّم شخصیة افتراضیة یتعامل معها بطریقة یحصل فیها على رضا العمیل

یمثل واجهة اللعبة )14(والملحق رقم .رضا العمیل یضیف في كل مرّة لرصید العامل مجموعة من النقاط

.التعلیمیة لقسم ما بعد البیع

نضّمت مسابقة تضم أحسن المتحكمین في .هذین الجزء ین من اللعبة بعدما طبقا في جمیع نقاط الشبكة

من جمیع المناطق، بالتالي الذین باستطاعتهم الوصول )المتحصلین على أكبر عدد من النقاط(هذه اللّعبة 

.یمكن وتوّج الفائزین بهدایا مادیة ومالیةلرضا العمیل بأحسن ما 
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نقاط لجمیع العاملین بقسم البیع في كل في هذا المجال توفر رونو موقع ثري :التكوین عن طریق الواب )4

RVA)(Renault(عنوان الموقع.الشبكة Vertual Acadimy(أنشئ عام .الأكادیمیة الإفتراضیة لرونو

.كلمة سر للبائع ، و یتم الدخول علیه عن طریق 2009

ویحب الحصول على .وباعتبار عمیل الیوم یحب الإطلاع، ومتعطش للتفاصیل والحصول على معلومات موثوقة

وعندما یقصد نقطة بیع معینة لیستفسر من البائع .جمیع المعلومات الضروریة التي تخص سیارته المستقبلیة

وحتى یكون البائع أكثر معرفة من .جات العلامةینتظر أن یتحدث مع مختص في السیارات ومستشار في منت

لذلك فهذا الموقع یوفر للبائعین قاعدة للمعلومات تسمح بتطویر معارفهم وزیادة رصیدهم .العمیل لیس أمرا سهلا

حیث یوفر معلومات عن جمیع المنتجات التي تسوقها رونو في .وتحسین أدائهم وبالتالي كفاءتهم في العمل

ومختلف التجهیزات الخاصة )ات الجدیدة للسیارات النفعیة، السیارات الخاصة، سیارات داسیا المنتج(الجزائر

.بجمیع السیارات

حیث وتوفر عن كل منتج مایلي:

 المحرك،اللواحق،التجهیزات،الأبعاد،الألوان،الشكل(المنتجتقدیم.(

 الخ....,الفئة الموجهة لها،نقاط القوة(طریقة الإقناع بالمنتج(

مع السیارات المنافسة لها في السوقمقارنة السیارات.

توفر آخر الأخبارNEWS:

سیارات الجدیدة أو تجهیزات جدیدة، وآخر الأسعار حیث توفر في كل مرّة معلومات جدیدة عن المنافسین أو ال

الخ..والتخفیضات

وطریقة عملهاتوفر معلومات عن مكونات السیارات.

 كیف نبیع أفضل)Mieux vendre(ویحتوي هذا الجزء على:

ما بعد البیع لمخطط النجاح لرونوللوقوف على النقاط الأساسیة للبیع و فیدیو.

شرح للمصطلحات مثال شكل المستندات الخاصة بكل مفتاحیة،توفیر كلمات :النقاط الأساسیة

.مرحلة بیع

 15(الملحق رقم لقسمي البیع وما بعد البیع والمبینة في لرونو20لاشرح الأساسیات(.

شرح معاییر أنشطة المهن.

ریقة عرض السیارات في قاعة العرضط.
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قوانین العرض للسیارات.

قوانین تنظیم المعرض.

الإعلانات وصور العرض.

.یبین واجهة موقع الأكادیمیة الإفتراضیة لرونوا:)16(الملحق رقم و 

الغنیة من التكوین التي توفرها رونو للعاملین بالشبكة تسمح لهم بتنمیة معارفهم في مجال تسویق هذه الأنواع 

.السیارات وترفع من كفاءتهم في الأداء، بالتالي توفیر خدمة أفضل للعمیل مما یسمح بإرضائه

)كابماتیفو أوطو(قیاس رضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمة من طرف:المبحث الثالث

:رأینا أنّ تحقیق رونو لأهدافها الإستراتیجیة یعتمد بصفة كبیرة على2016خلال خطة رونو من

تمیز الشبكة في العلاقة مع العملاء.

تدعیم صورة العلامة رونو.

وهي تعمل جاهدة في هذا الإطار من خلال محاولة توفیر والوصول لخدمة ذات جودة عالیة بل ومتمیزة عبر 

.كامل الشبكة

كما أنّه هو من یقیّم الخدمة بالتالي هو المفتاح لتحقیق .تبار العمیل هو المستهدف وهو المتلقي للخدمةوباع

جمیع أهداف المؤسسة، تسعى رونوا الجزائر جاهدة لقیاس وتتبع رضا العمیل عن جودة الخدمات المقدمة سواء 

مناطق الثمانیة للإقلیم الجزائري و ذلك من طرف أقسامها أو عن طریق شبكتها أي لجمیع وكلاء الخدمة عبر ال

:بصفة مستمرة  بهدف 

الوقوف على مدى التزام كل نقاط الشبكة بمعاییر الخدمة الجیدة لرونو.

بالتالي مستوى الخدمة المقدمة لاتخاذ الإجراءات و لوكیلمدى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة من ا

.زمة لتحسینهااللاّ 

الرضا لجمیع النقاط بالمناطق الثمانیة للشبكة بالجزائر تحصل على معدل أخذ معدل لجمیع معدلاتب

.رضا العملاء عن العلامة رونو

إذن تتولى رونو مهمة الوقوف عن رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من طرف جمیع نقاط شبكتها ولتحقیق 

:ذلك تستعمل الأدوات التالیة
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satisfactionenquêtesاستقصاءات الرضا:المطلب الأول

تسعى رونو الجزائر لمعرفة رضا العمیل عن الخدمات المقدمة عبر كامل شبكتها وذلك من خلال استقصاء عینة 

:من عملاء كل عون خدمة من الشبكة شهریا وینقسم هذا الاستقصاء إلى جزءین أساسیین

enquêtes*استقصاء رضا العملاء عن جودة الخدمة لقسم ما بعد البیع:أولا  QSAles

تصلیح أو (الذین تعاملوا مع قسم ما بعد البیع لوكیل الخدمة، من خلال الطبیعیینهذا الاستقصاء موجه للعملاء

جودة الخدمة المقدمة معاییرلقیاس مستوى رضاهم عن)صیانة أو تصلیح هیكل السیارة وذلك في ورشة رونو

.عملاء لكل عون وفي كل شهر10تقدر ب وذلك باستجواب عینة ومدى توصیتهم بالعون،

ولاختیار العینة یقوم كل عون شهریا بإرسال لرونو الجزائر نسخة عن جمیع أوامر التصلیح للعملاء الذین تعاملوا 

OR:Les(مع الورشة ordres de réparation(.

هاتفه، تاریخ استلام سیارته ل، رقمیإسم ولقب وإقامة العم:یتضمن المعلومات الأساسیة التالیة L’ORهذا الأمر

ونوع السیارة ورقمها التسلسلي، وقائمة الأشغال المطلوبة، تاریخ دخول من قسم البیع، والمسافة المقطوعة للسیارة

أمر تصلیح السیارة ودخولها لورشة :)17(الملحق رقموذلك كما هو مبین في .السیارة للورشة، تاریخ خروجها

.المیكانیك

I. وتظهر أسئلة ونتائج الإستقصاء لرونو كما یلي:2012قبل عام:

، والتي عملاء قسم ما بعد البیع لكل وكیلعناصر الإستجواب للعینة المختارة من:أسئلة الإستجواب)1

:قسم ما بعد البیع تتمثل فیما یليتمثّل معاییر جودة الخدمة ل

الرضا العام عن الخدمة.

توصیة العمیل بوكیل الخدمة.

تقریبي للخدمة قبل تصلیح السیارةتقدیم سعر.

احترام مواعید الأشغال المعطاة للعمیل.

إعلام العمیل في حالة تأخر في الأشغال.

شرح للعمیل الأعمال المنجزة.

.* QSA: qualité de service après ventes
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 بسبب سوء أو خطأ في الخدمة(عودة السیارة للورشة.(

 من مغادرته للورشة لمعرفة مدى رضاه عن خدمات الورشةساعة 48الإتصال بالعمیل بعد.

مدّة بقاء السیارة في الورشة وانتظار العمیل.

 خدمة التصلیح(جودة الخدمات.(

جودة النصائح المقدمة حول صیانة السیارة.

الإستماع والتفهم للعمیل.

حیث یتم طرح مجموعة من الأسئلة للعمیل حول كل عنصر من هذه العناصر لتحدید النسبة المئویة لرضا العمیل 

حیث یتم حساب النسبة المئویة للرضا لكل عنصر حسب .وتحدید النسبة المئویة للرضا العامحول كل عنصر 

:العلاقة التالیة

)).عدد الإجابات الغیر مأخوذة بالاعتبار للسؤال-العدد الإجمالي للإجابات(÷عدد الإجابات راض جدا (

بخصوص العناصر سابقة الذكر یضم العدید من الأسئلة حول كل عنصرQSAإن الاستجواب الموجه للعمیل

:وتتمثّل فیما یلي

وهي كما یلي:أسئلة مغلقة.أ

وسبب دخولهاوتتضمن التحقق من هویة العمیل والسیارة وفترة دخولها للورشة:مقدمة الإستقصاء ،

وكذلك طلب من العمیل بطریقة لطیفة فیما كان بإمكانه الإجابة عن أسئلة ..).مراجعة ، تصلیح میكانیكي، (

دمة لقسم ما بعد الإستقصاء مع إعلام العمیل أنّ رونو تنظّم هذه الدراسة لاستطلاع رأي عملائها حول جودة الخ

.البیع لوكیل الخدمة

بصفة عامّة كیف تقیّم نوعیة الخدمات المقدمة من الورشة خلال العملیة الأخیرة التي قمت:1س

.غیر راض تماما.4غیر راض  .3راض قلیلا  .2راض جدا  .1بها،هل أنت 

.الوكیلخدمةعام عنالعمیل بشكل رضاهذا السؤال موجه لمعرفة 

؟هل توصي بالورشة لواحد من أحبابك أو عائلتك ممن یرید صیانة أو تصلیح سیارته:2س

.لا بالتأكید لا.4ربّما لا  .3نعم ربّما  .2نعم بالتأكید  .1

.توصیة العمیل بوكیل الخدمةهذا السؤال یبین مدى 
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عندما أخذت موعد من قبل، كیف تقیّم مدّة هذا الموعد وهل أنت راض فیما یخص وقت الإنتظار :3س

.عند تركك للسیارة

لاأدري.4غیر راض  .3راض قلیلا  .2راض جدا  .1

لسیارة في الورشة وانتظار مدّة بقاء اهذا السؤال یقیّم مدى احترام المواعید المعطاة فیما یخص

.العمیل

هل قالو لك بالتقریب كم تدفع قبل بدأ الأشغال:4س.

لا أدري.4لم أكن بحاجة لذلك  .3لا  .2نعم  .1

.هذا السؤال یقیّم ما إذا تمّ تقدیم سعر تقریبي للخدمة قبل تصلیح السیارة

محدد، وإذا كان هناك تأخیر هل أعلموك بههل قدّمو لك الخدمة  بالوقت ال:5س.

.لا أدري.3لا  .2نعم  .1

.وانتظار العمیلهذا السؤال یبین مدى احترام المواعید 

فیما یخص جودة الخدمة المقدمة لك هل انت :6س:

.لا أدري.3غیر راض كثیرا  .2راض كثیرا  .1

.هذا السؤال یبین جودة الخدمات المنجزة

لشرح الذي قدّم لك حول الخدمة المنجزة هل أنت فیما یخص ا:7س

.لا أدري.4لم أرید شرح  .3غیر راض كثیرا  .2راض كثیرا  .1

.یبین هذا فیما إذا یقدّم للعملاء شرح عن الأعمال المنجزة

التي أعطیت لك حول صیانة سیارتك ، هل أنت فیما یخص نوعیة النصائح:8س

.لا أدري.3غیر راض كثیرا .2راض جدا  

.هذا السؤال یبین جودة النصائح المقدمة حول صیانة السیارة

منذ أن خرجت سیارتك من ورشة الوكیل هل اتصل بك أحد لمعرفة مدى رضاك عن آخر خدمة :9س

.لا أدري.3لا  .2نعم  .1.مقدمة

لمعرفة مدى رته للورشةمن مغادساعة48الإتصال بالعمیل بعد هذا السؤال هام جدا ویبین إذا ماتمّ 

.رضاه عن خدمات الورشة

هل كنت مضطر أن تردّ سیارتك لنفس الورشة ..)صیانة، تصلیح (لنفس سبب الزیارة :10س

.لا أدري.3لا  .2نعم  .1
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من بین هذه الأسباب ما هو السبب الذي جعلك ترجع سیارتك مرّة أخرى:11س

سوء الخدمة .3صعوبة إیجاد سبب المشكل  .2بعض قطع الغیار لم تكن متوفرة  .1

.رىأسباب أخ.4

.وهذا غیر جید لسمعة المؤسسةالسیارة للورشة بسبب سوء أو خطأ في الخدمةهذا یبین إذا عادت 

:وهوسؤال مفتوح حول الرضا.ب

قلت أنك غیر راضي تماما عن جودة الخدمات المقدمة لهاته الورشة في بدایة الإستجواب

.هل تستطیع أن تقول لنا لماذا أنت غیر راضي

تبعث رونو الجزائر عبر البرید بعد إكمال الإستقصاء لجمیع وكلاء الخدمة للشبكة:نتیجة الإستقصاء )2

وتضم النسب المئویة للرضا عن معاییر جودة الخدمة لجمیع .الإلكتروني نتیجة الإستقصاء كل شهر

یبین نتیجة الإستقصاء )18(الملحق رقمو.وكلاء الخدمة للشبكة الموزعة عبر المناطق الثمانیة للوطن

.المرسل لوكیل الخدمة كابماتیفو اوطو2011لشهر جوان لقسم ما بعد البیع

:كابماتیفو اوطو الذي ینتمي للمنطقة وسط، حیث نجد وتظهر من خلال الملحق نتائج وكیل الخدمة 

%90نسبة الرضا العام أي نسبة العملاء الراضین بصفة عامة عن خدمات الوكیل هي -

.وهي تمثّل تقییم بصفة عامّة لجودة خدمات قسم ما بعد البیع

جمیع العملاء المستجوبین ، أي أنّ %100نسبة العملاء الذین یوصون بوكیل الخدمة للآخرین وتقدّر ب-

.أي یوصون بوكیل الخدمة.یجیبون نعم بالتأكید

%50، هذا یعني أنّ %50نسبة العملاء الذین حصلو على السعر التقریبي للأشغال قبل إنجازها وتمثّل نسبة -

دم كفاءته أو من العملاء لم یحصلو على تقدیر لأشغالهم وهذا راجع إلى تجاهل مستشار الخدمة لهذه النقطة أو ع

..عدم تحفیزه أو تعبه أو عدم إعطاء العمیل لجواب واضح

%100نسبة العملاء الذین قالو أنّ عون الخدمة إلتزم بمواعید الخدمة المقدمة مسبقا هي -

%100نسبة العملاء الذین قالو أنّ العاملین وخاصة عمّال الإستقبال شرحو لهم الأعمال المنجزة وهي -

أي لم تعد %0ة السیارات بعد خروجها من الورشة بسبب خطأ من العاملین أو سوء الأعمال وهي نسبة عود-

.أي سیارة وهذا مؤشر جید یبین جودة الأشغال وكفاءة العاملین بالورشة

، أي أنّ %80نسبة العملاء الذین قالو أنّه تمّ الإتصال بهم بعد انتهاء الأعمال و مغادرتهم الورشة تمثل -

من العملاء لم یتم الاتصال بهم لمعرفة رضاهم عن الخدمات المقدمة وهذه مهمة مستشار الخدمة أو قد 20%

ویرجع سبب هاته النسبة إلى عدم كفاءة المسؤول عن الإتصال .تضع المؤسسة عامل خاص بهذه الاتصالات
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فیزه أوعدم تكوینه، وقد یكون بالعملاء، فقد یكون عامل جدید غیر واعي بأهمیة هاته  الإتصالات، أو عدم تح

.هاتف العمیل مغلق أو رقمه خطأ أو خارج الوطن فیتعذر الاتصال به

.%100مدّة بقاء السیارة في الورشة وانتظار العمیل هي احترام نسبة -

أي لم تعطى للعمیل أي نصائح %0نسبة رضا العملاء عن النصائح المقدمة حول الصیانة تمثل -

.والذي تعتبر هذه النقطة من مهامه.وهذا بسبب عدم وجود المسؤول عن قسم ما بعد البیع خلال هذه الفترة

وهذا یعني أنّ مستشار %100نسبة العملاء الراضین فیما یخص الإستماع للعمیل وتفهم احتیاجاته هي -

.الخدمة یقوم بمهمته على أكمل وجه

:لآخر صعودا أو نزولا وتسمح لرونو الجزائر ولكل وكلائها بمعرفةنتائج هذا الاستقصاء تختلف من شهر

 ولكل وكیل خدمةما بعد البیعقسم جودة خدمات رضا العملاء عن جمیع معاییر مستوى.

 مع منافسیها في نفس المنطقة أو من مناطق أخرىالمؤسسةكما أنها تسمح بمقارنة أداء.

 مقارنة المؤسسة لأدائها عبر الزمن، بمراقبة تطور نتائج الرضا عبر الزمنوكذا.

، أو التي ترید التمیز زمة لتحسین أدائها في النقاط التي ترى أنها دون المستوىبالتالي اتخاذ الإجراءات اللاّ 

:اصر إلىوبصفة عامّة ترجع النتائج السیئة بالنسبة لهذه العن.فیها مقارنة بمنافسیها

عدم كفاءة العاملین بسبب نقص التكوین في نقاط معینة.

 دوران العمل، حیث في كل مرّة یستقیل العاملین بعدما یكتسبون خبرة في التعامل مع العملاء والتحكم في

.اجراءات ومعاییر العمل المحددة من قبل رونو الجزائر بسبب انخفاض مستوى الأجور وسوء تسییرها

لتزام من عون الخدمة بإعطاء المكافئات المستحقة أو التماطل في دفعها مما یصیب وكذا عدم الإ

.العاملین بالضجر وعدم المبالات

ظروف العمل أحیانا سیئة فتصعّب مهام العاملین وتحبطهم.

II. 2012أسئلة الإستقصاء إبتداءا من جانفي:

یضطر لتقدیم أجوبة عشوائیة أو قد بالنسبة للعمیل و یعتبر مملنظرا لكثرة عدد الأسئلة بالتالي طول الإستقصاء 

.بالتالي تكون النتیجة خاطئة أو سلبیة، یرفض الإجابة

التي یتم استجواب العملاء حولها لتصبح كما باختصار عدد المعاییررونوإدارة الجودة والخدمات لقامتلذلك 

:یلي 
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الرضا العام عن الخدمات المقدمة.

 الوكیل للآخرینالتوصیة بخدمات.

تقدیم تكلفة تقریبیة قبل إنجاز الأعمال.

عودة السیارة للورشة.

  ساعة من تعامله لمعرفة مدى رضاه48الاتصال بالعمیل بعد.

یبین نتیجة الإستقصاء)19(الملحق رقم و.أمّا فیما یخص الأسئلة المطروحة فهي بدورها اختزلت لعدد أقل

حیث تظهر نتائج وكیل الخدمة كابماتیفو اوطو الذي ینتمي .المختصر2012لشهر أوت لقسم ما بعد البیع

:للمنطقة وسط فنجد أنّ 

%70الرضا العام عن خدمات الوكیل تمثل نسبة -

%90نسبة التوصیة بالوكیل -

%100تقدیم تكلفة تقریبیة قبل إنجاز الأعمالنسبة -

%0للورشةاتالسیار معدّل رجوع-

%100الإتصال بالعملاء بعد مغادرة الوكیل نسبة -

نلاحظ أنّ النتائج جیدة فیما یخص العناصر الثلاث الأخیرة، أمّا نتائج العنصرین الأولین فهي سیئة وقد یرجع 

هذا الاستقصاء أسهل .السبب لخلل في المهام بسبب العطل السنویة للعاملین، أو عدم الكفاءة أو عدم التحفیز

.یعطي نتائج أدقویأخذ وقت أقل و 

*QVNاستقصاء رضا العملاء عن جودة الخدمة لقسم بیع السیارات الجدیدة:ثانیا

فیما یخص هذا الاستقصاء فهو موجه للعملاء الذین اشتروا سیارة جدیدة من قسم البیع لوكیل معین وذلك لقیاس 

مستوى رضاهم وتوصیتهم حول جودة الخدمة المقدمة بقسم بیع السیارات، وذلك من خلال استجواب عینة تقدر 

والعینة المستجوبة یتم اختیارها عن .بیععملاء لكل عون وفي كل شهر حول معاییر الجودة الممثلة لقسم ال7ب

Les(جمیع فواتیر السیارات الموزعة عون الخدمة لطریق إرسال  bons de livraison( وبالتالي الحصول على

ویتم اختیار سبعة عملاء لاستجوابهم حول معاییر جودة الخدمة لقسم .قائمة العملاء الذین استلموا سیاراتهم بالفعل

.البیع

* QVN : qualité de service vente véhicules neufs.
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I. تظهر أسئلة الإستقصاء ونتائجه حول معاییر جودة الخدمة لقسم البیع كما یلي:2012قبل عام:

یتم استجواب العینة حول معاییر جودة الخدمة لقسم البیع والمتمثلة فیما یلي:أسئلة الإستجواب )1

.الخدمة المقدمةرضا العمیل بصفة عامّة حول .1

.التوصیة للآخرین بالتعامل مع هذا الوكیل.2

.مدى احترام مواعید الاستلام الموعود بها للسیارة.3

.الاتصال بالعمیل خمس أیام بعد استلامه للسیارة لمعرفة مدى رضاه عن الخدمة وعن السیارة.4

.إرجاع السیارة لخلل أو عیب في السیارة.5

.بقسم البیعة ولطف وحفاوة العاملین مودّ .6

.مدى تقدیم معلومات عن مختلف أنواع السیارات ولواحقها.7

.إمكانیة ركوب السیارات التي تهم العمیل لتجریبها.8

.إعلام العمیل في حالة التأخر في مواعید التسلیم المتفق علیها.9

.شرح للعمیل جمیع عناصر الطلبیة وكذا أجهزة التحكم ومختلف لواحق السیارة.10

.نة السیارةشرح برنامج صیا.11

.تقدیم قسم ما بعد البیع وخدماته.12

.الاستماع وتفهم العمیل.13

.وبنفس الطریقة السابقة یتم من خلال الإستقصاء طرح مجموعة من الأسئلة حول معاییر جودة الخدمة لقسم البیع

:وأسئلة الاستقصاء هي كما یلي

وتتمثل فیما یلي:أسئلة مغلقة.أ

تاریخ التوزیعو إقامته تضمن التحقق من هویة العمیل و یو ،ستقصاءللإمقدمة وهو عبارة عن :1س

طف فیما كان بإمكانه بلوكذلك طلب من العمیل .وكذا صنف السیارة ورقمها التسلسليورقم هاتفه،للسیارة

الإجابة عن أسئلة الإستقصاء مع إعلام العمیل أنّ رونو تنظّم هذه الدراسة لاستطلاع رأي عملائها حول جودة

.وكذا الإذن بعرض أجوبته للوكیلالخدمة لقسم البیع لوكیل الخدمة

بصفة عامّة كیف تقیّم الوكالة التي تعاملت معها من حیث الطریقة التي تمت بها عملیة شراء :2س

:هل أنت .وتسلیم سیارتك

لا أدري.5غیر راض كلیا  .4غیر راض  .3راض قلیلا  .2راض جدا  .1
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.معرفة الرضا بوجه عام عن جودة الخدمات لقسم البیعهذا السؤال یوجه ل

هل توصي بهذا الوكیل لأحد من أحبابك وأقاربك ممن یریدون شراء سیارة جدیدة ؟:3س

.لا بالتأكید.4لا ربما لا  .3نعم ربما  .2نعم بالتأكید  .1

.هذا السؤال یحدد مدى التوصیة بوكیل الخدمة

العاملین بالوكیل، هل أنت كیف تحكم على لطف وحفاوة :4س:

.غیر راض بتاتا.2راض جدا  .1

فیما یخص الإستماع والتفهّم لاحتیاجاتك من طرف البائع ، هل أنت :5س:

.راض قلیلا.3.غیر راض بتاتا.2راض جدا  .1

1:فیما یخص المعلومات التي قدّمها لك البائع حول مختلف الأنواع والخیارات، الألوان، هل أنت:6س.

.راض قلیلا.3.غیر راض بتاتا.2راض جدا  

ركوب السیارات التي تهمك لتجریبها، هل أنت حول إمكانیة:7س:

.غیر راض بتاتا.2راض جدا  .1

هل تمّ احترام موعد تسلیم السیارة المتفق علیه ؟:8س

لا .2نعم  .1

إذا لم یحترم، هل أعلموك أنّه سیتأخر موعد التسلیم؟:9س

لا .2نعم  .1

فیما یخص الإیضاحات المقدمة لك عند التسلیم حول استعمال مختلف الخیارات واللّواحق :10س

.غیر راض بتاتا.2راض جدا  .1:لسیارتك، هل أنت 

11س: فیما یخص الإیضاحات المقدمة لك عند التسلیم حول برنامج الصیانة والضمان لسیارتك:

.راض بتاتاغیر .2راض جدا  .1:هل أنت 

لا .2نعم   .1:هل قدموا لك قسم ما بعد البیع وخدماته:12س

.لمعرفة فیما إذا یتم ربط العملاء بقسم ما بعد البیع لضمان استمراریة العلاقة مع العمیل

منذ استلامك للسیارة، هل قام الوكیل أو البائع بالاتصال بك لمعرفة رضاك:13س.

لا .2نعم  .1

لا.2نعم  .1مك للسیارة هل اضطررت للعودة للوكیل لأي سبب ؟ منذ استلا:14س
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:أسئلة مفتوحة.ب

بصورة أدق هل باستطاعتك أن تشرح لي السبب الحقیقي الذي اضطررت من أجله للعودة إلى الوكیل.

وحسب رأیك هل الوكیل مسؤول عن عودتك ؟ 

كان یجب عمله حتى توصي بالتأكید ما الذي .بالوكیلستقصاء صرّحت أنك توصي ربما دایة الإفي ب

.بالوكیل، هل تستطیع إعطاءنا تعلیقاتك حول أسباب عدم رضاك

ما الذي كان من المفترض .راض قلیلا عن جودة الخدمة لهذا الوكیلفي بدایة الاستقصاء صرّحت أنك

.تقدیمه لتكون راض جدا ؟ هل تستطیع إعطاءنا تعلیقاتك حول أسباب عدم رضاك

ام أسئلة الاستقصاء وتبویبها یتم استخلاص النتائج المتعلقة برضا العملاء بالنسبة لكل معیار من معاییر وبعد إتم

یبین نتیجة الاستقصاء لعینة من عملاء قسم البیع لشهر )20(والملحق رقم .جودة الخدمة لقسم البیع

.2011أكتوبر

:و اوطوا وهي كمایليحیث تظهر نتائج الجودة لقسم البیع لوكیل الخدمة كابماتیف

 85.7نسبة الرضا العام عن جودة الخدمة المقدمة تمثل%

 100نسبة العملاء الذین یقولون أنهم یوصون بالوكیل هي%

.بمعنى أنّ جمیع العملاء یوصون بالوكیل لمعارفهم

 71.4نسبة العملاء الذین یقولون أنّ الوكیل یحترم مواعید التسلیم%

یعني وجود تأخر في مواعید التسلیم بالنسبة لبعض العملاء، وقد یرجع السبب لخطأ البائع في وهذا 

...الموعد، أو حدوث تأخر في وصول سیارة العمیل أو عدم الحصول على وثائق السیارة

 100نسبة العملاء الذین یقولون أنّ الوكیل أو البائع اتصل بهم بعد التوزیع لمعرفة رضاهم%

.أنّ العاملین یقومون بمهمتهم فیما یخص اتصالات الرضاهذا یعني

 14.3نسبة العملاء الذین قالوا أنهم أرجعوا سیارتهم للوكیل هي%

.هذه النسبة تعتبر مرتفعة وقد تكون خارجة عن نطاق الوكیل، فأحیانا تصل السیارات للوكیل وبها عیب

كما قد یكون سبب عودة العمیل إداري  .كما یمكن أن یكون الوكیل هو المسئول عن العیب نتیجة للإهمال

 100نسبة العملاء الذین قالوا أنّ البائعین اتصلوا بهم وأعلموهم بالتأخّر في مواعید التسلیم هي%.

.بمعنى أنّ العاملین یقومون بعملهم فیما یخص الإتصال وإعلام العملاء
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II. 2012إبتداءا من جانفي

وكما هو الحال في قسم ما بعد البیع و بسبب كثرة أسئلة الاستقصاء تم اختصاره لعدد اقل من العناصر والمتمثلة 

:فیما یلي

.الرضا العام عن الخدمات المقدمة.1

.مدى التوصیة بالوكیل المعني.2

).استلام العمیل لسیارته(احترام مواعید التوزیع .3

.بالعمیل بعد استلامه لسیارته لمعرفة مستوى رضاهالاتصال .4

.(défaut)عودة السیارة بسبب عطب ما.5

.إعلام العمیل في حالة تأخر موعد الاستلام.6

وبنفس الطریقة یتم الإعلان عن نتائج الإستقصاء بخصوص العناصر السابقة، كما هو مبین في            

.2012لشهر مارس )(QVNنتائج )21(الملحق رقم

*ECMي استقصاءات العمیل الخف:المطلب الثاني

للوقوف على رضا العملاء وضعت رونو الجزائر طریقة أخرى لقیاس الرضا، والتي تقیّم من خلالها درجة تطبیق 

هذا .البیع وما بعد البیع للعملیات والإجراءات المفروضة من طرفها، والتي یجب احترامهاقسميفریقيوالوكیل أ

حیث تقوم رونو الجزائر بإرسال شخص یلعب دور العمیل عند .القیاس للرضا یدعى باستقصاء العمیل الخفي

هذا .التجاریة للوكیل، للتحقق من صحة ممارسة العملیات )في قاعة العرض ومن خلال ورشة المیكانیك(الوكیل

العمیل مدرّب وعلى درایة بجمیع مراحل التعامل والإجراءات والمعاییر، لذلك فهو في كل مرحلة یقوم بتقییم جودة 

.الخدمة المقدمة

:واستقصاء العمیل الخفي لقسمي البیع وما بعد البیع یستهدف ثلاث عناصر

الوسائل والتجهیزات

العملیات

السلوك

ECM*enquêtes client mystère.
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استقصاء العمیل الخفي لقسم البیع:أولا 

:فیما یخص تجربة العمیل لقسم البیع یتم تقییم العناصر التالیة

الإستقبال الهاتفي)1

وصول العمیل للوكیل)2

)الفیزیائي(طریقة الإستقبال الحقیقي )3

تحدید واستكشاف الإحتیاجات)4

تقدیم العرض التجاري)5

حیث تظهر نتائج وكیل الخدمة .2013یبین نتائج استقصاء العمیل الخفي لقسم البیع لعام :)22(والملحق رقم 

:كابماتیفو أوطو كما یلي

100%من الإجابات حول الأسئلة الخاصّة بالوصول للوكیل كانت نعم.

100%  من الإجابات حول المحیط الداخلي للوكیل من حیث النظافة والإضاءة والترتیب والإعلانات

.واللوحات الإرشادیة كانت نعم

100% من الإجابات حول الاستقبال والتكفل بالعمیل كانت نعم

67%من الإجابات حول حول عنصر تحدید الإحتیاجات كانت نعم.

لأن البائع أو المستشار التجاري غیر مؤهل أو غیر مكون أو تنقصه هذه النسبة غیر مرضیة وهذا راجع

.الخبرة فیما یخص هذه النقطة أو ینقصه التحفیز

 فالبائعین غیر .وهذا مرتبط بالإجابة قبلها%63فیما یخص الإجابات حول تقدیم العرض التجاري تمثل

في تقدیم العرض المناسب مؤهلین فیما یخص تحدید الحاجات وبالتالي منطقیا سوف یخطئون 

.لاحتیاجاتهم

100% من الإجابات حول عرض وتقدیم المنتجات كانت نعم، هذا دلیل أنّ البائعین یتحكمون جیدا في

.وهذه نقطة قوّة للمؤسسة.المنتجات

75%من الإجابات حول التقمص العاطفي أي تودد ولطف البائعین كانت نعم.

فة العمیل، وهذا راجع لشخصیة البائعین أو نقص التكوین فیما نلاحظ وجود نقص في التودد وملاط

...یخص هذا العنصر أو عدم التحفیز أو قد یكون البائع مزاجه سيء أو متعب 



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la
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فیما یخص النقاط الثلاث الأولى الخاصة بالوصول للوكیل وأماكن التوقف وكذا المحیط الداخلي للوكیل، -

.مهتم بهذا الجانبفالوكیل.واستقبال أو التكفل بالعمیل

من %88وبصفة عامّة نلاحظ أنّ وكیل الخدمة محل الدراسة یحتل المرتبة الثانیة في الشبكة بنسبة -

.حیث تقییم معاییر جودة الخدمة لقسم البیع

لعمیل الخفي لقسم ما بعد البیعااستقصاء :ثانیا

:حیثفیما یخص تجربة العمیل لقسم ما بعد البیع فیتم تقییمها من 

.الإستقبال الهاتفي أو أخذ موعد)1

.سهولة الوصول والدخول)2

.طریقة استقبال العمیل)3

.طریقة إجراء عملیة الدوران حول السیارة لتحدید حالة السیارة)4

.الإلتزام بالسعر والمواعید)5

.الإتصال بالعمیل أثناء الأشغال  في حالة ظهور أشغال غیر متفق علیها أو عند انتهاء الأشغال)6

.تسلیم السیارة للعمیل بعد انتهاء الأشغال)7

.2013لعام لقسم ما بعد البیعنتائج استقصاء العمیل السري )23(الملحق رقموتظهر من خلال 

:حیث نلاحظ النتائج الخاصّة بكابماتیفو اوطو كما یلي

100%من الإجابات حول أخذ موعد واستقبال العمیل وإجراء معه عملیة الدوران حول السیارة هي نعم.

 من الإجابات حول الاتصالات خلال الأشغال كانت نعم%100كذلك.

82%من الاجابات حول تسلیم السیارة للعمیل كانت نعم.

.رة، أي عدم احترام المعاییرنلاحظ وجود فجوة بسبب الطریقة التي تتم بها عملیة تسلیم السیا

100%هذا دلیل أنّ .من الإجابات المتعلقة بالدخول وكذا المحیط الداخلي لقسم ما بعد البیع كانت نعم

.الوكیل یهتم بالجانب المادي

75%من الإجابات حول لطف وحفاوة وتودد العاملین كانت نعم، أي نقص في الملاطفة مع العملاء

بالرغم من النقص في بعض العناصر إلاّ أنه بصفة عامة نلاحظ أنّ وكیل الخدمة كابماتیفو اوطو احتل المرتبة 

.من ناحیة المعاییر السابقة الذكر لجودة خدمة ما بعد البیع%96الثالثة بمعدّل 
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:خلاصة 

سیارات وتوفیر خدمات ما بعد یسعى وكیل الخدمة كابماتیفو أوطو من خلال ممارسة نشاطه المتمثل في بیع ال

.البیع إلى تحقیق أهدافه المتمثلة في تحقیق الربح والنمو، وتحسین سمعة المؤسسة وصورة العلامة رونو

حیث تقوم بتوفیر بطاقة .وتعتمد كابماتیفو أوطو لتحقیق أهدافها على العاملین بها في قسمي البیع وما بعد البیع

لالها تحدید مهامه وكذا معاییر الأداء والتقییم، التي على أساسها تقوم وصف الوظیفة لكل عامل یتم من خ

لكن عدم عدالة الأجور والترقیات والعلاوات وعدم الإلتزام بدفع المكافئات في .بمكافئة العاملین كل حسب وظیفته

.بالتالي ینقص من فعالیة نظام التحفیز.وقتها  ینقص من نشاط وعزیمة العاملین

كابماتیفو أوطو العاملین بها لحضور برامج التكوین المختلفة والمنظمة من قبل رونو الجزائر وتتحمّل كما تبعث 

.كما تستقبل المكونین المتنقلین مع ضمان السیر الحسن للتكوین.دفع فاتورة تكوینهم

ر الأداء حیث تحرص على ربط معایی.وهذا من أجل ضمان كفاءة الأداء لتحقیق الجودة في خدمة العملاء

والتقییم والمكافئة بمعاییر جودة الخدمة المحددة من طرف رونو الجزائر لقسمي البیع وما بعد البیع وكذا الأهداف 

.المتفق علیها

إنّ احترام معاییر الجودة لقسمي البیع وما بعد البیع من طرف وكیل الخدمة یسمح له بتحقیق رضا العملاء عن 

اءات الرضا التي تقوم بها رونو الجزائر تحدد نسبة الرضا عن معاییر الجودة كل فاستقص.الخدمات التي یقدمها

فالنتائج الجیدة تعزز صورته .على حدى وكذا الرضا العام عن خدمات الوكیل وتوصیة العملاء بالوكیل للآخرین

.وتحقق الولاء للعملاء

كذا الجهة المسؤولة عن هذه النسبةومن خلال نتائج الإستقصاء یحدد الوكیل نسبة الرضا عن كل عنصر و 

.واتخاذ الإجراءات اللاّزمة لتحسینها)النتیجة(

وبتحلیل نتائج الدراسة بصفة عامّة، یظهر لنا أنّ النتائج السیئة ترجع بصفة مستمرة لسوء إدارة العنصر البشري 

كما أنّ عدم دفع المكافئات الموعود بحیث أن عدم عدالة الأجور والمكافئات یولد التذمّر والإحباط بین العاملین، 

.بها في موعدها یحبط من عزیمة العاملین

كذالك سوء تسییر فترات العطل والرّاحة وسوء الإختیار والتوظیف ودوران العمل كلها عوامل تؤثر على مستوى 

.الخدمة
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لأعمال، اتّسمت بالتعقید والتغیر المستمر شهدت بدایة السبعینات من القرن العشرین تحولات كبیرة في مجال ا

إلى غیر ذلك من التحولات التي .وازدیاد حدّة المنافسة وتطور التكنولوجیا ونظم المعلومات، وازدیاد وعي العمیل

جعلت المؤسسات تدرك أهمیة الجودة كوسیلة استراتیجیة لمجابهة التحدیات الجدیدة باعتبارها سلاحا تنافسیا فعّالا 

.برضا العملاء وولائهم بالتالي الحصول على حصّة سوقیة أكبرللظفر

وباعتبار أنّ معظم المنتجات .وعمیل الیوم هو شخص واع أنّ من حقه الحصول على خدمة جیدة بل متمیزة

.أصبحت متشابهة من ناحیة الجودة بالتالي ما یمیز منظمة عن غیرها هو مستوى جودة خدمة العملاء لدیها

وفیما یلي نقدّم نتائج دراستنا حول الموضوع محاولین إبراز أهم النقاط المتعلقة بجودة خدمة العملاء وكذا متطلبات 

.تحقیقها ودورها في تحقیق رضا وولاء العملاء

النتائج النظریة  أولا :

:من خلال دراستنا النظریة توصلنا لمجموعة من النتائج تمثّل فیما یلي

بالتالي تعتبر .تمثّل معیار لدرجة التطابق بین الأداء الفعلي للخدمة وتوقعات العملاء لهاجودة الخدمة -

.التوقعات المعیار الأساسي لقیاس جودة الخدمة

ة في ضل تشبع الأسواق إنّ إشباع حاجات العمیل هي الوسیلة لتحقیق الربح والنمو والإستقرار خاصّ -

ووفق هذا التوجه یعتبر العمیل المصدر ،سعاد العمیلالموجّهة بإات لذلك تظهر المؤسس.وكثافة المنافسة

أساس التقییم هو إرضاء العمیل ولیس الأهداف الداخلیة وهذا كما أنّ .الرئیسي لأفكار التطویر والتحسین

ه لا یجب اتخاذ أي قرار أو تبني أي سیاسة دون استكشاف رد فعل العمیل وهل هو راض یرغب نّ أیعني 

؟مة أم لابهذه الخد

خدمة العملاء هي مجموعة الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقیق رضا العملاء عن معاملاتهم مع -

ة التي تقدم فیها الخدمة وتتمثل عناصرها في الجانب المادي المتعلق بالبیئة المادیّ .المؤسسة وتنمیة ولائهم

تعلق یالعنصر المعنوي أو السلوكي و كتصمیمات المباني، التكنولوجیا المستخدمة ومظهر العاملین،

وأخیرا .هتمام والاستجابةوالتعاطف وإظهار الابالطریقة أو الأسلوب الذي تقدم به الخدمة كالمعاملة الودیّة 

الصورة الذهنیة للمؤسسة وتتعلق بالانطباعات التي یكونها العملاء عن سمعة المؤسسة وتاریخها 

.وسیاساتها

:عملاء یتطلب التدعیم بمجموعة من المتطلبات التنظیمیة والمتمثلة بتحقیق الجودة في خدمة ال-
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ورسالتها المؤسسة نعكس بأهدافتبنّي الجودة في خدمة العملاء كتوجه استراتیجي واضح المعالم ی.1

.تحقیق الجودة في خدمتهمو المتمثلة في العنایة بالعملاء 

وتتضمّن تعریفا لطبیعة عمل المؤسسة وتحدید الأسواق .إیجاد الرؤیا والسیاسة التي تعكس أهمیة العمیل.2

هذه الرؤیا .والشرائح التي تخدمها وكذا تحدید المباديء والقیم التي تلتزم بها تجاه عملائها وموظفیها

.ما توحّد الآراء وتوفّر الإلهام للعاملینتعتبر كإطار إرشادي لاتخاذ القرارات وتحقق الإلتزام بین العاملین ك

العمیل دائما على "ومن الشعارات التي تعكس ثقافة المؤسسة .بناء ثقافة تنظیمیة تدعّم خدمة العملاء.3

".العمیل هو الملك "، "العمیل هو النشاط "، "حق

لتطبیق رؤیة المؤسسة وثقافتها وهذا یساعد على إیجاد البیئة المشجعة.التزام الإدارة بجودة خدمة العملاء.4

كما یعمل على ترسیخ المصداقیة لدى العاملین واشعارهم بجدیّة الإدارة في .المتعلقة بخدمة العملاء

تحویل فلسفة خدمة العملاء إلى واقع ملموس والمساعدة في تدعیم الثقة بین العاملین وتبادل وجهات 

.لاءالنظر حول كیفیة تحسین الخدمات المقدمة للعم

:كما یتطلّب تحقیق الجودة في خدمة العملاء حسن إدارة العنصر البشري وذلك من خلال-

كمهارات .استقطاب وتوظیف أفضل الكفاءات فیمن تتوفّر فیهم المواصفات التي تدعّم خدمة العملاء.1

حسن الإتصال، المرونة مع العمیل، المعرفة الوظیفیة، الحماس، المبادرة، حسن المظهر الأمانة، 

....التخطیط، القدرة على الإقناع والتأثیر، القدرة على العمل الجماعي، الیقظة الذهنیة واللّیاقة البدنیة

تنمیة وتطویر القدرات والمهارات ممّا یساعد على تقویة روح الفریق على مستوى الوحدات التنظیمیة .2

وتنمیة الإتّجاهات الإیجابیة نحو المؤسسة المختلفة وكذا تنمیة وتطویر القدرات والمهارات الوظیفیة، 

.كما تسمح بتفهم الموظفین والمدراء لأدوارهم في تدعیم خدمة العملاء.والوظیفة والعملاء

وهذا یساعد في تحویل الخصائص العامّة للخدمة  إلى .وضع معاییر للخدمة الجیدة وتوصیلها للعاملین.3

.إجراءات محددة قابلة للقیاس

دل والموضوعي للأداء یسمح بالتعرّف على فرص التحسین في الأداء ومنح المكافئات على التقییم العا.4

وكذا یسمح بتخطیط وتنمیة المسار الوظیفي للعاملین، واتخاذ قرارات الترقیة والنقل .أسس موضوعیة

.بطریقة موضوعیة، وتحسین عملیة الإختیار والتعیین

ة الدافعیة لدیهم وذلك من خلال وضع أهداف قابلة للتحقیق وربط تحفیز ومكافئة العاملین، مما یسمح بتنمی.5

المكافئة بالأداء مما یسمح بتحقیق التوافق الوظیفي وفهم الاختلافات بین العاملین والعدالة والموضوعیة في 

تحدید أنماط:ولضمان فعالیة نظام الحوافز یجب .التقییم، ویجدر الجمع بین الحوافز المادیة والمعنویة



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la

date]

~ 168 ~

السلوك المرغوب، الإستخدام المتقطّع للحوافز، صرف الحافز فور تحقق الأهداف، تحسین الخدمات وبیئة 

.العمل، تشجیع جهود التطویر والتنمیة الذاتیة

الرضا هو مؤشر لموازنة العمیل بین ما وجده فعلا بعد تجربته لمنتج معین وما كان یتوقعه فعلا من تلك -

بالتالي یحكم العمیل على جودة .المتمیزةةلعمیل بین الخدمة العادیة، الردیئة، والخدمبالتالي یمیز ا.التجربة

عن طریق الوعود الضمنیة والصریحة وخبرته السابقة في التعامل الخدمة من خلال التوقعات التي تتكوّن لدیه

.مع المؤسسة ومؤسسات أخرى

لعملاء للخدمة والذي ینتج عنه جمیع الفوائد التي والأثر الإیجابي الرئیسي لحسن إدارة وتجاوز توقعات ا-

تنعكس على المؤسسة هو الحصول على رضاء وولاء العملاء الذي ینتج عنه تحقیق ارتفاع في المبیعات 

.وخفض التكالیف وجذب عملاء جدد

لجودة الخدمة إنّ تحدید معاییر لجودة الخدمة التي ترقى لتوقعات العملاء یسمح بالتقییم والمتابعة المستمرة -

بمعنى قیاس واستطلاع رأي .وذلك من خلال الحصول على المعلومات المرتدة لتقییم الخدمة وتطویرها

حیث یتم استطلاع رأي العملاء حول الجوانب المادیة للخدمة، .العملاء ورضاهم عن معاییر جودة الخدمة

ویتم استطلاع .وكیاتهم وسمعة المؤسسةاعتمادیة الخدمة وكذا استجابة مقدمي الخدمة، ومدى جدارتهم وسل

رأي العملاء عن طریق البحوث الكیفیة والكمیّة والتي من أهمها بحوث استقصاء الرضا والتي تسمح للمؤسسة 

:ب

 توفیر أساس للحوار البنّاء والمفتوح بین المؤسسة وعملائها لقیاس مجالات القوّة والضعف في

.الخدمة

عملاء وتوقعاتهم لمستویات الأداء للخدمةالتشخیص الجید لاحتیاجات ال.

توفیر المجال لفرص التطور المستقبلي.

وضع أساس موضوعي لتطویر وتحدیث أنظمة التحفیز وتقییم الأداء والتكوین.

بالتالي تقوم المؤسسة بالقیاس المستمر لرضا العملاء عن معاییر جودة الخدمة باعتبارها أساس التقییم بالتالي 

.أو عدم رضا العملاءتحقیق رضا



[TAPEZ LE TITRE DU DOCUMENT]
[Sélectionnez la

date]

~ 169 ~

النتائج التطبیقیة:ثانیا

بمؤسسة كابماتیفو أوطو باعتبارها ممثل للعلامة رونو وتقوم بخدمتي البیع وما بعد من خلال الدراسة المیدانیة

:وبإسقاط الدراسة النظریة توصلنا للنتائج التالیة.البیع للسیارات الخاصّة والنفعیة

I.لخدمة لمتطلبات تحقیق الجودة في خدمة العملاء نجد أنّ رونو الجزائر توفر بتقییم مدى تطبیق وكیل ا

وتدعّم وكیل الخدمة بكل ما هو ضروري في هذا المجال، فهي تعمل من خلال وكلاء الخدمات على 

تحقیق استراتیجیتها من خلال تدعیم صورة العلامة والتمیز في العلاقة مع العملاء وذلك بتقدیم خدمة 

.عالیة لعملائها بالتالي تحقیق رضاهم واكتساب المكانة السوقیةذات جودة

تحدد بصورة مستمرة لوكیل الخدمة الأهداف التي یجب الوصول إلیها من حیث الحجم والجودةحیث-

.وكذا تفرض على وكیل الخدمة إجراءات ومعاییر العمل ومعاییر الجودة التي یجب الإلتزام بها-

البشري توفر كذلك بطاقات وصف لمختلف الوظائف والمهن الخاصّة بوكیل الخدمة وفي مجال إدارة العنصر -

المتضمنة لمهام كل وظیفة، والمستوى التعلیمي والخبرات والمهارات المطلوبة لكل وظیفة والتبعیة الهرمیة وكذا 

.وإجراءات العمل ومستندات انتقال المعلوماتتحدد مؤشرات الأداء ومعاییر التقییم

.توفر بطاقة لتحدید الأهداف الكمیة والنوعیة لكل عامل والتي یتم تقییمه على أساسهاكما -

.كذلك تبین طریقة التحفیز وتعرض على وكیل الخدمة مصفوفات لحساب المكافئات لجمیع الوظائف-

تنوعة، كما تحرص رونو الجزائر على تكوین وتنمیة مهارات جمیع العاملین بالشبكة بتوفیر برامج تكوینیة م-

مجانیة ومدفوعة وذلك لرفع الأداء وتحسین مستوى الخدمات المقدمة للعملاء عبر الشبكة

فأحیانا لایتقید بما یطلب منه .لكن یبقى الخلل في مدى تطبیق وكیل الخدمة كابماتیفو أوطو للتعلیمات المفروضة

وكذا عدم .فعها عن الموعد المحددكما یتقاعص في دفع المكافئات وتأخیر د.ویقوم بالتوظیف بطریقة عرضیة

وعدم احترام مواعید العمل القانونیة، مما یخلق عدم الرضا لدى العاملین اوجود سلم واضح للأجور وعدم عدالته

بالتالي استبدالهم بآخرین .نسبة دوران العمل وتوجههم لمؤسسات أخرىیسبب ارتفاعو وسخطهم على المؤسسة 

وكل هذا ینعكس سلبا على أداء الخدمة وتحقیق أهداف وكیل .كوینهم من جدیدلیس لدیهم الخبرة حیث یتم ت

.الخدمة

II. فیما یخص تقییم رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من طرف وكیل الخدمة، تتولى رونو الجزائر

.مهمة استقصاء العملاء للوقوف على رضا العملاء عن معاییر جودة الخدمة لجمیع الوكلاء بالشبكة
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وذلك من خلال استقصاءات الرضا أو بحوث العمیل الخفي أو الزیارات المیدانیة، حیث یتم استقصاء 

العملاء حول معاییر جودة الخدمة كل شهر بالتالي تقییم رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من 

كل عنصر ولكل قبل قسمي البیع وما بعد البیع لكل وكیل خدمة وبصفة دوریة وتحدید نسبة الرضا عن 

.وكیل خدمة

إلاّ أنّها تحتاج .وبصفة عامة ومن خلال عرض نتائج وكیل الخدمة نلاحظ أنّها غیر سیئة وتحتل مراتب متقدمة

لكن تبقى هذه النتائج شهریة بالتالي تختلف .إلى تحسین في بعض المعاییر التي لا تصل فیها للمستوى المطلوب

ذلك حسب وقوف الإدارة على النتائج والحرص على تحسینها وكذلك حسب من شهر لآخر للأحسن أو الأسوء، و 

حالة العاملین خاصّة الذین یعملون بصفة مباشرة مع العملاء والمسؤولین مباشرة عن هذه النتائج حیث عدم 

.رضاهم ینعكس على هذه النتائج

التوصیات ثالثا:

:ةمن نتائج الدراسة یمكن اقتراح التوصیات التالیانطلاقا 

ضرورة التزام المؤسسة كابماتیفو أوطو بالأسالیب العلمیة في عملیة الإختیار والتوظیف للعاملین لدیها خاصة -

.بالنسبة للمتعاملین مباشرة مع العملاء والإبتعاد عن التوظیف العرضي

جور لخفض إلتزام المؤسسة بدفع المكافئات الموعود بها وبالوقت الموعود به مع إعادة النظر في سلم الأ-

.معدّل الدوران الوظیفي وكذا رفع معنویات وهمّة العاملین

.ضرورة الدراسة الجیدة لنتائج استقصاءات الرضا لأنها تمثّل تقییم حقیقي لمستوى جودة الخدمات المقدمة-

.والوقوف بصورة جدیّة على نقاط الضعف واتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللاّزمة لتصحیحها وعدم تجاهلها

الوفاء بالوعود المقدمة للعملاء وعدم تضلیلهم وحسن معاملتهم وتوفیر حاجاتهم ورغباتهم بما یتماشى -

.وتوقعاتهم سواء فیما یخص الجانب المادي أو الجانب التفاعلي للخدمة لضمان ولائهم للمؤسسة
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