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 ملخص الدراسة                                           

ذه الدراسة الى تحديد دور نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الدقدمة من طرف وكالة ىدفت ى  
اتصالات الجزائر بالوادي, إذ تساعد ىذه الطريقة في تحسين الخدمة الدطلوبة إلى أعلى مستويات طالبي الخدمة, وتم 

مثلة في )اىتمام الدؤسسة بالعملاء, نوع الخدمة الاعتماد على الدتغير الدستقل نماذج صفوف الانتظار بأبعادىا الدت
وتحسين صف الانتظار( والدتغير التابع جودة الخدمات بأبعادىا والدتمثلة في ) الدلموسية, الاعتمادية, الأمان, 

 الاستجابة  والتعاطف(. 

بالوادي, ولتحقيق  بالاعتماد على دراسة حالة بمؤسسة اتصالات الجزائر التحليلي وتم استخدام الدنهج الوصفي  
أىداف ىذه الدراسة تم الاعتماد في جمع البيانات على الدقابلة والاستبيان, بالاستعانة في تحليل البيانات على 

 لحساب مؤشرات الأداء في الدؤسسة(.  Win Qsp, وعلى برنامجSpssالبرامج التالية )برنامج 

صفوف الانتظار وىو لا يؤثر على جودة الخدمة وأىم نتيجة توصل إليها البحث أن الدؤسسة تهتم بنظام  
 وأبعادىا. 

وقد أوصت الدراسة بضرورة الاىتمام بصفوف الانتظار من أجل التحسين من جودة الخدمات في جميع 
الدؤسسات وخاصة الوكالات التجارية, وبإمكان الدؤسسة الاعتماد على موظف إضافي لتقديم الخدمة لكنو لا يؤثر 

وذلك راجع لتوجيو العملاء الى بدائل اخرى كالدفع الالكتروني ومحاولة الدؤسسة في تحسين  على جودة الخدمة
 خدمة الانترنت وجودة الاشارة.

 صفوف الانتظار, جودة الخدمات, مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي. الكلمات المفتاحية :

 . Jel :C, C0, C1, C10, C100 تصنيف 

 

 

 

 

 الشكر و التقدير :

 

ذي أنار درب العلم والدعرفة ومدنا بالقوة والصبر على الحد الله ال
ىذا الواجب و وفقنا الى إنجازه و إتمامو , فا لله الحمد حمدا كثيرا 

 طيبا مباركا فيو .

ولا يسعنا الا أن نتقدم بجزيل الشكر والعرفان الى الأستاذ 
الذي شرفنا بإشرافو على ىذا العمل  " قعيد إبراهيم "الفاضل 

 وتوجيهاتو الدستمرة و القيمة .

و شكر وعرفان الى كل من قدما لنا الدساعدة من قريب أو بعيد 
 في إنجاز ىذا العمل .
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Abstract : 

        This study aims to determine the role of the waiting rows model in 
improving the quality of services provided by the Algeria Telecom 
Corporation in El-Oued .This method helps to improve the required 
serviceto a high level for the client. This model was based on the client 
interest, the type of service and improvement of the waiting row. Also, 
it was based on dependability, safety, response and empathy. 

         The descriptive approach was used to study a case at the Algeria 
Telecom Corporation in El-Oued. To achieve the objectives of this 
study, we relied on interviews and questionnaires to collect data using 
these programs ( Spss-Win Qsp ). 

          The most important result that the research reached is that the 
Algeria Telecom Corporation takes care of the waiting rows system. 
Since it doesn’t affect the quality of the service and its dimensions. 

          This research recommended the importance of taking care of the 
waiting rows to improve the quality of services in all the corporations. 
The Algeria Telecom Corporation can depend on an additional 
employee to provide the service, but it does not affect the quality of the 
service because he directs the client to other alternatives such as the 
electronic payment .Also it tries to improve the quality of the internet. 

 Keywords: waiting lines, quality of services, Algeria Telecom CoⅫ
rporation in El-oued  

Jel classification : C, C0, C1, C10, C100.  
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  مقدمة:
 

 
 ب

بيئة الأعمال الدعاصرة حيث يسعى الكثير من  عوامل النجاح والتمييز فيأىم ة أحد متعتبر جودة الخد     
, فقد العمليات وتحسين الخدمات الدقدمةوالدؤسسات في تحسين  تجربة العملاء من خلال تطوير  الشركات

   ذات جودة عالية وتعتبر الوظيفة الأولى لدى العديد من الدنظمات أصبحت الدؤسسات تسعى لتقديم خدمات 
ج صفوف الانتظار  ذ تبرز نما, كن استخدامها لتحسين جودة الخدمةدوات وتقنيات التي يمومن بين الأ .والشركات

 .كأداة فعالة ومثمرة

, وتحسين تجربة العملاء بشكل شامل تأتي أهمية نماذج صفوف الانتظار من قدرتها على تنظيم العمليات     
. ظار لتحسين جودة الخدمة في مؤسسةيهدف ىذا البحث الى استكشاف كيفية استخدام نماذج صفوف الانت

لية لى تقديم دراسة تطبيقية لتأكد من فعاالدرتبطة بهذا النوع من الأدوات, وبالإضافة إ وتحديد الفوائد والتحديات
حيث تعتمد فعالية نماذج صفوف الانتظار على تصميمها السليم وتنفيذىا  ؛ىذه النماذج في سياق الدؤسسة

الدوارد والدوظفين  , وتحسين توزيعظيم العمليات الداخلية بشكل أفضلبشكل فعال حيث يتيح للمؤسسة فرصة تن
دام الوقت لدى كما تساىم في تقليل من زمن الانتظار وتحسين استخ ,على احتياجات العملاء وتوقعاتهم بناء

. مع ذلك يجب مراعات التحديات المحتملة التي قد تواجو عملية تطبيق نماذج صفوف الانتظار العملاء والدوظفين
. لذا سين تجربة الانتظار لدى الزبائنوضمان تجنب الازدحامات وتح, ودةمثل ضرورة التوازن بين الكفاءة والج

 . قيق لضمان تحقيق النتائج الدرجوةيتطلب دراسة ىذه النماذج دراسة متأنية وتخطيط د

كما أنا التطورات الحاصلة في لرال الاتصالات والدعلومات مكنت الزبون من الدفاضلة بين الخدمات حسب      
طار تتبع الدؤسسات الخدمية الجزائرية للانضمام إلى الدنظمة العالدية للتجارة التي تنص على في إجاتو, و رغباتو وحا

ؤسسة الاتصالات , كطمح مؤسسات الاتصال بالجزائر وعلى رأسها مر الخدمات ومنها خدمات الاتصالاتتحري
وذلك  عها وتحسين جودتها,صال وتنويلى تقديم والتطوير في طرق تقديم وعرض خدمات الاتالجزائر بالوادي إ

 .وى الرضا عن الخدمات الدقدمة لذملى استخدام وسائل لقياس مستاستخدام تقنيات تأثر على الزبائن, إضافة إب

 _ إشكالية الدراسة :1

 صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي ؟ ما هو أثر أبعاد  

 من أجل التمكن من معالجة ىذه الإشكالية تتبادر إلى أذىاننا التساؤلات التالية :      

  ىل يؤثر الاىتمام بنماذج صفوف الانتظار في تحديد العدد الأمثل لدقدمي الخدمة ؟ 



  مقدمة:
 

 
 ج

 جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي ؟ أبعاد نماذج صفوف الانتظار على  أبعاد ىل تؤثر 

 : الدراسة  _ فرضيات2

 ومن أجل معالجة إشكالية البحث اعتمدنا الفرضيات التالية :     

 الخدمة لدقدمي الأمثل العدد تحديد في الانتظار صفوف بنماذج الاىتمام يؤثر. 
 بالوادي الجزائر اتصالات مؤسسة في الخدمة جودة على الانتظار صفوف نماذجأبعاد  تؤثر. 

  دمة في اتصالات الجزائر بالواديبالعملاء على جودة الخيؤثر بعد اىتمام الدؤسسة. 
 بالوادي الجزائر اتصالات في الخدمة جودة علىنوع الخدمة  بعد يؤثر. 
 بالوادي الجزائر اتصالات في الخدمة جودة على تحسن صف الانتظار بعد يؤثر. 

 الخدمة. جودة أبعاد على الانتظار صفوف نماذج تؤثر_ 

 الانتظار على مؤشر الدلموسيةفوف تؤثر نماذج ص. 
 ةالاعتمادي مؤشر على الانتظار صفوف نماذج تؤثر. 
 الأمان مؤشر على الانتظار صفوف نماذج تؤثر. 
 الاستجابة مؤشر على الانتظار صفوف نماذج تؤثر. 
 التعاطف مؤشر على الانتظار صفوف نماذج تؤثر. 

 أهمية الدراسة : /3

كلة معرفة ودراسة الدشاكل التي تعاني منها القطاعات الخدمية مثل مش  تتجلى أهمية الدراسة من خلال     
, حيث تم الاعتماد على نموذج ة الدستخدمة لدعالجة ىذه الدشاكلالوسائل الكميالازدحام على مراكز الخدمة و 

جودة  كما تبرز أهمية ىذه الدراسة في تعبيرىا عن مستوى, صفوف الانتظار الذي يساعد على اتخاذ القرارات
, وذلك من أجل تشخيص مستوى مدى توافقها مع رغباتهم وحاجاتهم, و دمات الاتصالية الدقدمة للعملاءالخ

 جودة الخدمات الدقدمة من قبل وكالة اتصالات الجزائر بالوادي .

 

 



  مقدمة:
 

 
 د

 أهداف الدراسة : -4

 لى :تهدف ىذه الدراسة إ     

 الخدماتىيم صفوف الانتظار وجودة تقديم إطار نظري يتعلق بمفا. 
 الاستجابةلاعتمادية ,الدلموسيةاتحسين من لزددات جودة الخدمات ) تحديد دور صفوف الانتظار في , ,

 .التعاطف, الأمان(
  لتحسين جودة الخدمات التي يقدمهاتقليل الضغط على الدوظف وذلك. 
  خدماتها لاكتساب رضا التوصل إلى نتائج بإمكانها أن تساعد الوكالات التجارية في التحسين من جودة

 .لاء, وذلك من خلال دراسة ميدانيةالعم
 نماذج والتعلم والتعمق فيها أكثرإرشاد الباحثين الذين يريدون تطبيق مثل ىذه ال. 

 :أسباب اختيار الموضوع -5

 اخترنا ىذا الدوضوع لعدة أسباب ىي :      

لة الانتظار في الدؤسسات وأردنا معالجتها وىي مشكملاحظة مشكلة معينة يعاني منها المجتمع أسباب ذاتية :  
 .الخدمية

, وكذلك نتظار على جودة الخدمات الدقدمةالتعرف على مدى تأثير نماذج صفوف الامنها أسباب موضوعية : 
نظرية صفوف الانتظار   واعتماد؛ أين يمكن تطبيق الجة الدشاكل في القطاع الخدماتياستخدام أساليب كمية لدع

 .العملاء في الدؤسسة لزل الدراسة علمي لتخفيف من زمن الانتظار لدىكأسلوب 

  الأدوات المستخدمة :منهج البحث و -6

في ىذه الدراسة تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي والذي تم من خلالو توضيح والتعرف على كافة      
, كما تم استخدام الدنهج التحليلي لدعالجة ري للدراسة والفهم الجيد للموضوعالدفاىيم الأساسية للجانب النظ

 SPSSو Win Qsp البيانات الدتحصل عليها من خلال الدقابلة والاستبيان وتم تحليلها بواسطة البرامج التالية 
 .  ب التطبيقي داخل الدؤسسة, دراسة حالة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالواديوالعمل عليها في الجان

 



  مقدمة:
 

 
 ه

 الزمنية والمكانية :حدود الدراسة  -7

 الزماني :ة الدوضوع في الاطارين الدكاني و تتمثل حدود دراس     

اتصالات مؤسسة على مستوى ر حول تطبيق نماذج صفوف الانتظار ىذه الدراسة تتمحو  _ الحدود المكانية :
 .الجزائر بالوادي

وكانت كافية لأخذ  صباحا إلى رابعة مساء8من  امتدت ىذه الدراسة في فترة زمنية لزددة_ الحدود الزمانية :  
إلى  20/00/2020دت من , وىي الفترة التي امتة لتطبيق النموذج الذي تم دراستوكامل البيانات المحتاج

11/01/2020. 

 صعوبات الدراسة :-8

 الانتظار.صفوف  صعوبة في جمع الدعلومات اللازمة لتقييم جودة الخدمة والتحليل الكمي لأداء نماذج-

 من الدوظفين الاجابة عن الاستبيان. بعضرفض -

 هيكل الدراسة :  -9

 تم تقسيم ىيكل الدراسة إلى فصلين هما:     

 :بحوث العمليات تم من خلالو التعرف على كافة الجوانب النظرية, سواء بشكل عام  الفصل الأول
الانتظار التي تم تطبيقها في الفصل الثاني, وأهميتها ولرالاتها التطبيقية, وبشكل خاص نماذج صفوف 

وذلك من خلال بعض التعاريف والنماذج الرياضية الدتعلقة بها, إضافة إلى معرفة جودة الخدمة وكل ما 
 ىو متعلق بالدفاىيم الدرتبطة بها.

  :صفوف الانتظار ومدى فعاليتها في وىو الفصل الدخصص للإطار التطبيقي لنماذج الفصل الثاني
مبحثين, مبحث  تحسين جودة الخدمة الدقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي, حيث تم تقسيمو إلى

 طريقة أداة الدراسة, ثم مبحث ثاني حول النتائج ومناقشتها.الأول 
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 :تمهيد

ج وأساليب بحوث العمليات تعمل على مساعدة لستلف الدؤسسات على حل مشاكل التي ذ ن لستلف لظاإ     
ذج صفوف الانتظار من أىم أساليب خدمية, وتعتبر لظا سسات سواء كانت مؤسسات صناعية أوتواجو الدؤ 

مشكلة الانتظار داخل الدؤسسات التي تقدم خدمات حيث يقوم ىذا النموذج على تقليل من  بحوث العمليات
بجودة عالية, وكذا لػلل فتًة الانتظار من خلال الدوازنة بتُ تكلفة الانتظار وتكلفة اتخاذ القرار لتقليص من زمن 

 الانتظار.

 كنحد لش لذ أدنىإن استخدام ىذه النظرية يسمح بمواجهة مشاكل الانتظار ولؼفض من التكاليف الكلية إ     
 :مبحثتُ رئسيتُ لذإىذا الفصل سلوب تم تقسيم لأمثلية وبغية التعرف على ىذا الألػقق او منو 

                   ج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة ذ مدخل نظري لاستخدام نما :بحث الأولالم  

   دراسات سابقة: بحث الثانيالم 
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                ج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة ذ خدام نما: مدخل نظري لاستالمبحث الأول

ذ ابتكارىا حيث تم تطويرىا بما يتماشى مع الزمن, عرفت أساليب بحوث العمليات العديد من التطورات من     
التجارية وكذا وكان لذا قبولا كبتَا في لرال تطبيقها على الدنشآت بأنواعها كالدنشآت الصناعية والزراعية والدنشآت 

الخدمية, حيث لؽكن التحدث على الدؤسسات الخدمية من خلال بحوث العمليات. يتوجب ذكر أسلوب معتُ 
يطبق على ىذه الدؤسسات بكثرة ألا وىو لظوذج صفوف الانتظار؛ حيث يعالج ىذا النموذج مشكلة الازدحام 

 خدمات.بطرق رياضية تقلل من مشكل الانتظار داخل الدؤسسات التي تقدم 

 لب الأول: ماىية بحوث العمليات المط

حل لستلف الدشاكل التي تواجو  تعتبر بحوث العمليات علما يستخدم الأساليب الكمية للمساعدة في     
القرار بشكل رشيد, وقد تم تشكيل فريق من العلماء  مريكيون والالصليز خلال الحرب العلمية الثانية واتخاذالأ

 ىذا سلوب العلمي في ذلك, وسنتطرق فيقتًاح حلول الدناسبة باستخدام الأة الدشكلة واوالدختصتُ بغرض دراس
 : لذ الفروع التاليةإالدطلب 

 نشأة بحوث العمليات : الفرع الأول

تعد بحوث العمليات من العلوم التطبيقية الحديثة التي أفرزتها ظروف الحرب العالدية الثانية حيث كانت نشأتها      
ببريطانيا عندما دعت الادارة العسكرية الالصليزية فريقا من العلماء من جامعة مانشستً لحل مشاكل 1936سنة 

تقنية والاستًاتيجية الدتعلقة بدفاعتُ الأرضي والجوي لبريطانيا, وىذا ما أداء لإدارة الحرب الأمريكية لإجراء 
ريطانيا على مستوى تحستُ منظومة الرادار دراسات لشاثلة ذلك من خلال النتائج الجيدة الدتحصل عليها في ب

 ¹ والدفاع الددني.

  : تعريف بحوث العملياتالفرع الثاني

بحوث العمليات ىي لرموعة الطرق والأساليب العلمية الدساعدة لاتخاذ قرارات التسيتَ العلمي الأمثل في »      
والرياضية, جوىر ما تتناولو ىو البحث عن  الادارة وىي تعتمد على القياس الكمي بمساعدة الأساليب الاحصائية

 ²«أمثلية تسيتَ الدوارد الدادية والبشرية في لستلف الدؤسسات في ظل ظروف كمية لزددة 

                                                           
¹ 4 ص,  2006,  الجزائر عكنون بن,  الجامعٌة مطبوعات دوان,  2 طبعة,  العملٌات ثبحو راتول محمد . 

 نفسه  ²
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 : أىمية بحوث عمليات الفرع الثالث

 ¹:لعية بحوث العمليات في ما يليأتكمن      

 ملية الحديثة.تخاذ القرارات الكمية باستخدام الطرق العإ/ وسيلة مساعدة في 1

 القرارات بأسلوب أكثر دقة. اتخاذ/ يعتبر علم بحوث العمليات من الوسائل العلمية الدساعدة في 2

/ تعتبر بحوث العمليات علم وفن في آن واحد فهي تتعلق بالتخصيص الكفء للموارد الدتاحة, حيث لذا قابلية 3
  في عكس مفهوم الكفاءة والندرة في لظاذج رياضية تطبيقية.

 / يسعى ىذا العلم للوصول الذ أفضل الدستويات من حيث الجودة الشاملة , ومقاييس الدواصفات العالدية.4

 / تساعد على توفتَ حلول للمشاكل الدختلفة. 5

 جالات التطبيقية لبحوث العمليات : المالفرع الرابع

احي الاقتصادية والصناعية والتجارية لبحوث العمليات العديد من المجالات التطبيقية في العديد من النو      
 ²:والزراعية, من ألعها نذكر ما يلي

تستخدم الدصانع الأساليب الكمية في حل الدشاكل التي تواجهها ويتم تحديد كمية الانتاج  :_الادارة الصناعية1
 وزيادة الطاقة الانتاجية والسيطرة على الدخزون بتطبيق بحوث العمليات. 

خسائر  بحيث تحدد أفضل الطرق للنقل بأقلتستخدم بحوث العمليات في ىذه الناحية ية: _ الادارة العسكر 2
 لشكنة وأيضا وضع التكتيك الدفاعي الدعتمد من طرف البرلرة الخطية.

تستخدم في التوزيع الأمثل للمياه على الأراضي الزراعية ومساعدة البلدان التي تقل فيها  :_ الادارة الزراعية3
 ائية. الدوارد الد

 تستخدم بحوث العمليات في النواحي الخدمية كالدستشفيات ووسائل النقل .......الخ. دارة الخدمات :إ_4

                                                           
 ¹424 ص,  2023,  مصر,  الجٌزة,  العربٌة الصحافة وكالة,  القرارات اتخاذ وفن الادارة:  رجب أحمد . 

  .  49ـ48 ص ص,  2040,  الأردن,  للنشر وائل ردا,  4 طبعة,  حاسوب باستخدام تطبٌقات مع العملٌات بحوث:  حمدان خلٌل فتحً ²
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تستخدم بحوث العمليات في التنبؤ بطلب واختيار الدنتج الذي لػقق أعلى عائد وفي تحديد : دارة التسويقإ_5
 الأساليب التسويقية للمنتجات.

وث العمليات في الإدارة الدالية  لدساعدة الدالر في عدة نواحي منها التخطيط لدشروع تطبق بح :_الادارة المالية6
 ¹وزيادة رأس الدال.

 ماىية صفوف الانتظار :المطلب الثاني

نظرية صفوف الانتظار ىي الدراسة الرياضية لخطوط أو صفوف الانتظار, يتم انشاء لظوذج صف الانتظار      
ف الانتظار وزمن الانتظار, حيث تعتبر ىذه النظرية بشكل عام فرعا من بحوث بحيث لؽكن التنبؤ بأطوال ص

 العمليات لأن النتائج تستخدم غالبا عند اتخاذ قرارات العمل بشأن الدوارد اللازمة لتقدنً الخدمة.

 الفرع الأول: نشأة صفوف الانتظار

ي ذال  ERLANGضل للعالد(حيث كان الف 1909لذ عام ) إيرجع أصل نظرية صفوف الانتظار      
لاحظ مشكلة الازدحام في مركز تحويل الدكالدات الذاتفية من قبل الدستخدمتُ, نتيجة الطلبات الكثتَة رغم 

لذ ضياع الكثتَ من الطلبيات وبالتالر سيمنع الدؤسسة من تعظيم إجهزة الدقدمة للخدمة لشا سيؤدي لزدودية الأ
 ² .وزيادة عوائدىا

 يف صفوف الانتظارالفرع الثاني: تعر 

وتعرف صفوف الانتظار بأنها عدد الوحدات الدنظمة في شكل طابور منتظرة خدمة معينة خلال فتًة زمنية »      
كما تعرف على أنها لظاذج رياضية من ضمن الأساليب الكمية التي تحدد قياس معدل زمن الانتظار ومعدل  معينة,

 ³«.رات الادارية من أجل تقدنً الخدمة الدطلوبة طول صف الانتظار للمساعدة في اتخاذ القرا

 

                                                           
 . 49ذكره ,ص فتحً خلٌل حمدان , مرجع سابق  ¹
² 493 ص,  2042,  الجزائر,  المسٌلة جامعة,  الثانً الجزء,  القرار لاتخاذ مدخل العملٌات بحوث: رابح بوقرة . 

 . 338, ص  4999لاسكندرٌة ,توفٌق محمد ماضً : الأسالٌب الكمٌة فً الادارة , دار جامعة ا ³
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ىي عبارة عن أساليب رياضية تساعد القائمتُ على اتخاذ القرار في اتخاذ قرارتهم تختص النظرية بوضع »      
الأساليب الرياضية اللازمة لحل الدشاكل الدتعلقة بالدواقف التي تتسم بنقاط اختناق, أو تشكل صفوف انتظار 

صول الوحدات الطالبة للخدمة وانتظار دورىا لتلقيها على أن يكون الوصول الذ مكان أداء الخدمة نتيجة لو 
 معتُ, عشوائيا يتبع توزيعا معينا, كما أن زمن أداء الخدمة لكل وحدة لؽكن أن يأخذ صيغة عشوائية وتتبع لتوزيع

ويكون ذلك عن طريق قياس جلو, كما تقدم قياسا لقدرة مركز الخدمة على تحقيق الغرض الذي أنشئ من أ
ذن فنظرية صفوف الانتظار أداة احتمالية تسمح إقت الانتظار للحصول على الخدمة, رياضي دقيق لدتوسط و 

 ¹«. ة وظيفة مركز الخدمة جبنمذ

ومنو نستنتج أن نظرية صفوف الانتظار ىي أسلوب رياضي كمي تساعد متخذ القرار في اتخاذ قرار الأمثل      
اسب, من أجل حل مشاكل الازدحام أو تراكم صفوف الانتظار وكذا تحستُ جودة الخدمات الدقدمة داخل والدن

 الدؤسسات.

 صفوف الانتظار   جذ نما: الفرع الثالث

 ²: تظار وفق معايتَ معينة نذكر منهاذج صفوف الانيتم تصنيف لظا     

 :مة وتشمل ما يليد: تقسيم صفوف الانتظار تبعا لدراكز الخ: المعيار الأولأولا

 خط واحد ومركز خدمة واحد وتتم الخدمة بمرحلة واحدة.  _النموذج الأول:1

 : لؽثل خط واحد ومركز خدمة واحد وتتم الخدمة بمرحلة واحدة  1رقم  الشكل                           
 
 
 صف الانتظار             الوحدات الوافدة             الوحدات الدغادرة         مراكز الحدمة           

, , دائر وائل للنشر والتوزيع, عمان, الأردن2لزمد عبد العالر النعيمي واخرون, بحوث العمليات, ط  :الدصدر
 441ص, 2011

                                                           
  ¹ Doubosson (M) et Rousseau (M) le service global international – strategie international de 

de'veloppement dans les services ,Maxime paris ,1997 ,p 328 . 
ماذج نظرٌة صفوف الانتظار _دراسة حالة مٌناء ارزٌو ,اطروحة نقلا عن رٌغً خٌرة ,قٌاس جودة الخدمة المقدمة وكٌفٌة تحسٌنها باستخدام ن

,  2048/2049,  3)غٌر منشورة(, جامعة الجزائر مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه ل م د فً العلوم الاقتصادٌة تخصص طرق الأمثلٌة  فً الاقتصاد

 . 42ص 

 .444, ص 2044ئل للنشر و التوزٌع , عمان , الأردن , , دائر وا 2محمد عبد العالً النعٌمً واخرون , بحوث العملٌات , ط  ²

 مقدم الخدمة 



 ج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخذمةرالفصل الأول         مذخل نظري لاستخذام نما
 

 
7 

 صف واحد ومركز خدمة متعددة وتتم الخدمة بمرحلة واحدة ._النموذج الثاني:   2

 ركز متعددة وتتم الخدمة بمرحلة واحدة: لؽثل صف واحد وم2 رقم الشكل

 

 

 

                             مراكز الخدمة                         صف الانتظار            الوحدات الوافدة                                                      الوحدات الدغادرة           

 441لزمد عبد العالر النعيمي واخرون, مرجع سبق ذكره,ص :الدصدر                              

 مة واحد وتتم الخدمة بعدة مراحل خط واحد ومركز خد :_ النموذج الثالث3 

 خط واحد ومركز خدمة واحد وتتم الخدمة بعدة مراحل لؽثل : 3 رقم الشكل              

 

 مركز انتظار                     صف الانتظار               الوحدات الوافدة      الوحدات الدغادرة    

 442ص  ,يمي واخرون, مرجع سبق ذكرهلزمد عبد العالر النع :الدصدر                            

 ¹خط واحد ومراكز خدمة متعددة وتتم الخدمة بعدة مراحل .  _النموذج الرابع :4

 خدمة متعددة وتتم الخدمة بعدة مراحل  خط واحد ومراكزلؽثل : 4 رقم الشكل                       

 

    

 

 صف الانتظار                  الوحدات الوافدة                   الوحدات الدغادرة       مراكز انتظار            

 443ص خرون, مرجع سبق ذكره,آالنعيمي و  لزمد عبد العالر :صدرالد                

                                                           
 .444 ,442ص ذكره , ص, مرجع سبق   واخرون النعٌمً العالً عبد محمد ¹

 4مقدم خدمة 

 2مقدم خدمة 

 3مقدم الخدمة 

  2مقدم خدمة 

 4خدمة  مقدم

 4مقدم خدمة 

 4مقدم خدمة 

 2مقدم خدمة 

 2مقدم خدمة 

 2مقدم خدمة 
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 ¹: صفوف الانتظار متعددة ومراكز خدمة متعددة وتتم الخدمة بمرحلة واحدة ._النموذج الخامس5

 صفوف الانتظار متعددة ومراكز خدمة متعددة وتتم الخدمة بمرحلة واحدةلؽثل  :5 رقم الشكل    

 

 

 الانتظار                صف الانتظار                الوحدات الوافدة    الوحدات الدغادرة       مراكز

 443ص الدصدر: لزمد عبد العالر النعيمي واخرون, مرجع سبق ذكره,               

 ²تقييم صفوف الانتظار تبعا لأداء الخدمة : :ثانيا: المعيار الثاني

 First come first served (fcfs .)دمة أولا _ من يدخل الأول من العناصر )العملاء( ينال الخ 1

 Last come first served   (lcfs .)_ من يدخل أختَا من العناصر )العملاء( ينال الخدمة أولا  2

 _ العناصر التي ليس لذا صفوف الانتظار تقدم لذا الخدمة بصفة عشوائية. 3

 تمع نظرا لألعيتها أو دورىا الدميز. _نظام الأسبقية حيث تقدم الخدمة الذ وحدات معينة من المج 4

 : المعيار الثالثثالثا

ويشتَ الذ التقسيم تبعا لحالات الوصول وأداء الخدمة أن الوصول  قد يكون منتظما أو أداء الخدمة تكون      
 ³منتظمة تبعا لذلك أو يكون الوصول عشوائيا وبذلك فان الخدمة الدقدمة تكون عشوائيا أيضا.

 نتظام وأداء الخدمة بانتظام وبدون خط الانتظار ) وجود وقت فائض (. _ وصول با1

 _ وصول بانتظام وأداء الخدمة بانتظام وبدون خط الانتظار )عدم وجود وقت فائض (. 2

 _ وصول بانتظام وأداء الخدمة بانتظام وبوجود خط الانتظار.3

 

                                                           
 .443 ذكره , ص, مرجع سبق   واخرون النعٌمً العالً عبد محمد ¹

 نفسه  ²
 445نفسه , ص ³

 

 4مقدم خدمة 

 2مقدم خدمة 
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 : المعيار الرابع رابعا   

 ¹: حيث تقسم الذ قسمتُ للمصدر, تصنف خطوط الانتظار تبعا     

 . finit QL- model_ لظوذج خط انتظار لزدد 1

 _ لظوذج انتظار خط غتَ لزدد.2

 عناصر الرئيسية لصفوف الانتظار  : الالفرع الرابع

 ²:ر ثلاث عناصر أساسية وىي كالتالرتشمل ظاىرة صفوف الانتظا     

ات زمنية منتظمة أو غتَ منتظمة على شكل فتً ويكون الوصول : (Units arrive_وصول الوحدات )1
لذ إلذ موقع التحميل, دخول الزبان إدمة, كمثال على ذلك وصول شاحنات الخلذ نقاط تدعى مراكز )قنوات (إ

 ىذه الوحدات تدعى وصول الزبائن. مركز التجاري .....الخ, كل 

تقوم بتقدنً الخدمة للوحدات ىي الدواقع التي : ( (Service channels_مراكز )قنوات( الخدمة 2
ن الزبون الواصل سوف لؼدم إذا كان مركز غتَ مشغول فا, الطالبة للخدمة )الزبون( كمثال بائعتُ الديناء وغتَىا

لذ أن يتم تقدنً الخدمة لو وبعد اكتمال إن على الزبون الانتظار في خط إواذا كان مركز الخدمة مشغول ف مباشرة,
لذ الانتظار في الصف للحصول إنتظار تتكون عندما يضطر الزبائن نظام. مسألة صفوف الاالخدمة يغادر الزبون ال

 على الخدمة. 

 )عدد الوحدات طالبة الخدمة (, بائن الدنتظرة للحصول على الخدمةلؽثل عدد الز  :(Queue_ الصف )3
 ذي يتم تقدنً الخدمة لو. الصف لا يتضن الزبون ال

 

 

 
                                                           

 . 445 ص,  ذكره سابق مرجع, وآخرون النعٌمً العالً عبد محمد ¹

 .654, ص2002, دار مجدلاوي للنشر والتوزٌع , الأردن ,1حامد سعد وآخرون , مدخل الى بحوث العملٌات , ط  ²
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 العناصر الرئيسية لصفوف الانتظار لؽثل: 6رقم شكلال                     
 

 مغادرة الزبائن 

                                                                      

    صف الانتظار                                                                               

 النظام     قنوات الخدمة                                                           

   ,2007دار لردلاوي للنشر والتوزيع, الأردن, ,1ط ,مدخل الذ بحوث العمليات ,سعد وآخرون حامد :الدصدر
 457ص

 ظار : خصائص نظرية صفوف الانتالفرع الخامس

 ¹: نذكر منها ظار بعدة خصائص رئيسيةتتميز لظاذج صفوف الانت     

لذ النظام لشكن أن إنقصد بو لظط قاعدة وصول الزبائن  :(arrivl distribution_توزيع الوصول )1
ذلك يتم استخدام التوزيعات الاحتمالية لوصف يكون على شكل فتًات زمنية متساوية أي وصول عشوائي, ل

 معدل الوصول وأكثر ىذه التوزيعات استخداما ىو توزيع بواسون. 

ىو عبارة عن عدد الوحدات الواردة لطلب الخدمة خلال وحدة الزمن وغالبا ما يتم حساب  :معدل الوصول - 
  متوسط عدد الوحدات الواردة خلال وحدة الزمن. 

ولؽثل  نقصد بو لظط أو قاعدة مغادرة الزبائن للنظام؛ :(service distribution_توزيع الخدمة )2
صفوف  تُ خدمتتُ متتاليتتُ والتي قد تكون ثابت أو عشوائية, وأغلب لظاذجوقت الخدمة أي الفتًة الزمنية ب
  سي.يتوزع عشوائيا بموجب التوزيع الأ الانتظار تفرض أن معدل الخدمة

الصاز مثل الاستعانة بمعدات : ىو عبارة عن متوسط عدد الوحدات الدخدومة خلال وحدة معدل الخدمة - 
 .ىناك عوامل عديدة تؤثر على معدل, الذ أن نالزم جديدة أو متطورة

                                                           
 .457ص , ذكره سابق مرجع , وأخرون سعد حامد ¹

 
  

 

X               X             X              X             

4 

2 

3 
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أنظمة صفوف الانتظار لؽكن أن تحتوي على مركز : (service channels_ مراكز )قنوات( الخدمة )3
خدمة واحد أو على العديد من مراكز الخدمة وكذلك لؽكن للزبون أن لػصل على الخدمة في مرحلة واحدة أو 

 . عدة مراحل, وتختلف حسب نوعية الخدمة الدقدمة

ىو القاعدة التي يتم بموجبها اختيار الزبائن من الصف  (:service discipline_ نظام الخدمة ) 4
 : يث الانظمة الدستخدمة ىي كالتالرلتقدنً الخدمة لذم, ح

 (. FCFSمن يأتي أولا لؼدم أولا ) نظام  -

 (. LCFSمن يأتي أختَا لؼدم أولا ) نظام - 

  الخدمة أو تعتمد على الأسبقية. أنظمة تعتمد على العشوائية في -

 number of customers allowed in the_ عدد الزبائن المسموح بها في النظام ) 5
system )النظام يكون لزدود أي أن وصول أي زبون جديد يكون غتَ مسموح لو  ذا:ان عدد الزبائن في ى

  ¹بالاشتًاك في النظام أو قد يكون غتَ لزدد.

 أىم الرموز والتوزيعات الاحتمالية لصفوف الانتظار : الفرع السادس

 : أىم الرموز أولا

ذج يعود الفضل في وضع العوامل الستة التي تحدد خصائص أي لظو  :Lu- Kendall/ رموز كندال لي 1
. ولقد تم وضع الرموز الثلاثة 1966سنة Lu و 1953نة س Kendallلنظام صف الانتظار الذ العالدتُ 

 fذلك تم اضافة الرمز, وبعد وضع الرمزين الأخرين Luومن ثم أكمل العالد  .Kendallالعالد  الأولذ من طرف
وعليو يصبح  للدالة على سعة مصدر الوحدات ولكي يصبح شكل الرموز أفضل وأكثر تعبتَ عن العوامل الستة,

 ²:الشكل كالاتي
                                                           

 ¹ 458-457ذكره, ص ص حامد سعد وأخرون, مرجع سابق . 

Robert Faure et autres: précis de Recherche operationnelle ,edition ,dunod,paris,2000,p256² 

 الجوارٌة للصحة العمومٌة المؤسسة حالة دراسة الصحٌة الخدمات جودة تحسٌن فً الانتظار صفوف نماذج استخدام دور: أحلام درٌدي عن نقلا
 جامعة(, منشورة غٌر) التسٌٌر فً ةالكمٌ الأسالٌب تخصص التسٌٌر علوم فً الماجستٌر شهادة نٌل متطلبات من لنٌل كجزء مقدمة رسالة, بسكرة

 .65ص,2043/2044, بسكرة, خٌضر محمد
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S)(d/e/f )  /M/M¹:( حيث أن 

 Mُـ التوزيع الاحتمالر للواصلت. 

 M.ـ التوزيع الاحتمالر لوقت الخدمة 

 S.ـ عدد مراكز الخدمة 

 E.ـ قدرة النظام 

 D ـ نظام الخدمة مثلاLIFO  أوFIFO. 

 يعات الاحتمالية لصفوف الانتظار:أىم التوز _ ثانيا

 الخدمة تكون عشوائية موزعة حسب توزيعات احتمالية ن أوقات الوصول و إج صفوف الانتظار فذ في لظا     
  ²فوصول العملاء غالبا ما تتبع توزيع بواسون, بينما أوقات الخدمة تتبع التوزيع الأسي.  معينة؛

حتمالات الصغتَة, يستعمل لوصف وصول الزبائن العشوائي لأي نظام يطلق عليو بقانون الإ :توزيع بواسون-1
ج صف الانتظار وىي أن في وحدة زمنية أو مكانية معينة. ىناك شروط سياقات بواسون لغب أن تتوفر في لظوذ 

ولؽكن التعبتَ عنها بثبات الوسط الحسابي لعدد  ,يعتمد فقط على طول الفتًة Δtاحتمال تحقق حدث في الفتًة 
 الحوادث في وحدة من الزمن وأن عدد الحوادث الواقعة في فتًة معينة مستقلة عن عدد الحوادث في الفتًة السابقة,

 : وتكتب دالة بواسون كالتالر
      = 

     

  
                                                               

يستخدم في دراسة أوقات الخدمة ويعتبر من التوزيعات الدستمرة, ويأخذ عند تحليل عدد  :التوزيع الأسي-2
 ¹:ب على شكلالواصلتُ خلال فتًة زمنية وكذلك عند الأوقات الفاصلة بتُ وصولتُ متتابعتُ ويكت

                                     
 

 
                                                           

¹ Robert Faure et autres: précis de Recherche operationnelle ,edition ,dunod,paris,2000,p256 

 الجوارٌة للصحة العمومٌة المؤسسة حالة دراسة الصحٌة الخدمات جودة تحسٌن فً الانتظار صفوف نماذج استخدام دور: أحلام درٌدي عن نقلا
 جامعة(, منشورة غٌر) التسٌٌر فً الكمٌة الأسالٌب تخصص التسٌٌر علوم فً الماجستٌر شهادة نٌل متطلبات من لنٌل كجزء مقدمة رسالة, بسكرة

 .65ص,2043/2044, بسكرة, خٌضر محمد

²Lahcene Abdallah Bachioua :calculus of probabilitie principles and application _Iulu.com ,2012,p324.  
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 : أنظمة صفوف الانتظارالفرع السابع

  GD/1/M/M/∞/∞أولا: النظام 

خدمة زبون ما يتبعان التوزيع  ىو نظام صفوف ذو قناة واحدة فيها الزمن الفاصل بتُ وصلتُ متتابعتُ وزمن     
أما  GDوتتم خدمة الزبائن حسب مبدأ عام غتَ لزدد رمزنا لو بالرمز  على التًتيب, μو  λسي بمعلمتتُ الأ

 ¹معادلات الأزمة لذذا النظام ىي كالتالر: 

 GD/1/M/M/ ∞/∞القوانتُ الدتعلقة بالنظام  وضح: ي1الجدول رقم                    
       P(n)= (1-p)  1 احتمال وجود عدد معتُ من الوحدات من النظام

 Pₒ=1-p ال ان النظام غتَ مشغولاحتم

 Pn =  λ/μ احتمال أن يكون النظام مشغول 
 P/(1-P ) = λ / (μ-λ)   = Ls متوسط عدد الوحدات في النظام
  Lq =λ²/ μ(μ-λ متوسط عدد وحدات في الصف
  Ws = 1/(μ-λ متوسط وقت الانتظار في النظام
  Wq=  λ/μ(μ-λ متوسط وقت الانتظار في الصف

 ,امعة الدالك سعود للنشر والدطابع, الرياضج ,1ط زيد تديم البلخي, مقدمة في بحوث العمليات, :صدرالد
  510- 505ص ص , الدملكة العربية السعودية

  ∞/M/M/1/GD/Kالنظام  :ثانيا

رق لفمع الزبائن الا أن ىذا ا kمع أن الفرق الوحيد بتُ النظامتُ ىو أن طاقة النظام الحالر لزدودة ب      
ذو ومقاييس الفعالية, ونظام الصفوف الحالر ىو  P(n)لذ فروق كبتَة في الدعادلات الرياضية الخاصة ب إسيؤدي 

λولادة  بمعدل   λ  وذو وفاة بمعدل ,𝜇  𝜇    من أجل جميع قيمn ²:وتصبح الدعدلات كما يلي 

 

 

 
                                                           

 .                540 505,جامعة المالك سعود للنشر والمطابع ,المملكة العربٌة السعودٌة ,ص ص 4زٌد تمٌم البلخً ,مقدمة فً بحوث العملٌات ,ط¹

 نفسه . ²
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 M/M/1/GD/K/ ∞القوانتُ الدتعلقة بالنظام وضح: ي2الجدول رقم                

 514- 510ص ص, ذكرهالدصدر: زيد تديم البلخي, مرجع سابق              

ين ذن حساب وقت الانتظار يعود على معدل الزبائن الإمن الزبائن ف Kوبما أن طاقة النظام لزدودة بـ    
نلاحظ أن نسبة الزبائن الذين يلتحقون بالنظام تساوي احتمال  λ, ولحساب 'λأي على 'ذا النظام يلتحقون به

   ومنو فان       ا النظام ىي ذ. وبالتالر نسبة الزبائن في ىP(K)زبونا ويساوي  Kأن لػوي النظام 
′λ  [      ]λ ¹ 

 

                                                           
 ¹  544 -540ذكره , ص ص زٌد تمٌم البلخً ,مرجع سبق. 

 

             Pn =k+1                  ;  p=1 احتمال وجود عدد معتُ من الوحدات في النظام 

       
      

   
                               

                 
 احتمال عدم وجود وحدات في النظام

 ₒ  
 

   
                                               

  ₒ  
   

                                                  
 وحدة في النظام  nاحتمال وجود 

     
 

   
                                        

       
       

      
                               

 متوسط عدد العملاء ) متلقو الخدمة ( في النظام 
   ∑        

 

 
⁄

 

   

                      

   ∑    

 

   

                                

متوسط عدد العملاء في الصف )متوسط طول 
       صف الانتظار ( 

       

      
 

 ′λ  [      ]λ 
⁄ λ      متوسط الوقت الدنقضي لعميل واحد في النظام   

⁄ λ       متوسط الوقت الدنقضي لعميل واحد في الصف   
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   M/M/C/GD/∞/∞ثالثا: النظام 

بهدف  من الزبائن في نفس الوقت, cة متماثلة تستطيع أن تقدم خدمة لـ النظام بقنوات متوازن ذايتميز ى     
 ¹النظام على عدة فرضيات وىي كالتالر:  ذاتسريع معدل الخدمة في النظام ويقوم ى

 .nمن أجل كل قيم        وزيع بواسون للمعلمة_الت

ىو معدل   𝜇ولنفتًض  ,ا البعضة للقنوات مستقلة عن بعضهوتوزيعات الخدم μالتوزيع الأسي للمعلمة _
 الخدمة لكامل النظام ومنو :

فان معدل الخدمة لنظام   μأي كل القنوات مشغولة, وبما أن معدل الخدمة عند كل قناة ىو    nكان    ذاا أ/
 .    𝜇ككل ىو 

 .    𝜇ة لنظام ىو ن معدل الخدمذا nومنو عدد القنوات الدشغولة يساوي عدد الزبائن     nا كان ذاب/

nμ    ;          1                                                            
  𝜇                                                                                                                                

sμ      ;                                                                             
               

 M/M/C/GD/∞/∞القوانتُ الدتعلقة بالنظام  وضح: ي3الجدول رقم             
 زبون واحد في النظام وىناك شرطان  nاحتمال وجود 

      
  

  
 ₒ                    

     
  

      
                        

         متوسط عدد العملاء في النظام 
 متوسط عدد العملاء في الصف 

   
   𝜇   𝜇

        𝜇    
   

     متوسط الوقت الدنقضي لعميل واحد في النظام 
     عميل واحد في الصف متوسط الوقت الدنقضي ل
 519-514ذكره, ص ص  الدصدر: زيد تديم البلخي ,مرجع سابق                     

 

                                                           
 .549 -544ذكره , ص ص مرجع سابق زٌد تمٌم البلخً ,¹ 
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   ∞/M/M/C/GD/Kرابعا: النظام 

ذا النظام أن طاقتو لزدودة بـ ن الاختلاف بتُ نظام الحالر والنظام السابق ىو بطاقة النظام حيث يفتًض ىإ     
K ذي يسمح لذم الانتظار في صف الانتظار ىو ن الحد الأقصى من الزبائن الإتالر فمن الزبائن, وبال     .

 ¹:لات لأزمة ىذا النظام ىي كالتالرأما الدعاد

                                      ;          λ         
                                                                                       

                                     n          ;               
nμ       ;                                            

𝜇                                                                                     
sμ                                                       

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 ¹ 523, 520 ذكره , ص صزٌد تمٌم البلخً ,مرجع سابق . 
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 M/M/C/GD/K/∞القوانتُ الدتعلقة  بالنظام  وضحي :4الجدول                   

 523-520ص ص  ,زيد تديم البلخي ,مرجع سابق ذكره :الدصدر            

 

 

 

 

 احتمال وجود عدد معتُ من الوحدات في النظام 
     

  

  
 

احتمال عدم وجود وحدات في النظام وىي 
∑]      شرطان :

  

  

   

   

 
            

       
]

  

         

   [∑
  

  
 

  

  
       

   

   

]

  

             

   r     ىو عامل الخدمة 
  

 

 
 

 متوسط عدد الوحدات في النظام 
      

  

𝜇
 

                ]    متوسط عدد الوحدات في صف الانتظار 

        ]
      

        
   

λ′ نسبة الزبائن الذين يلتحقون فعلا في النظام            
 متوسط الوقت الدتوقع لكل زبون في النظام 

   
  

  
 

 متوسط الوقت الدتوقع لكل زبون في الصف 
   

  

  
 

 العدد الدتوقع للقنوات الدتوقفة عن الخدمة 
  ∑           
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 M/M/C/GD/K/K: نظام خامسا

الشركات تدتلك عدد من الفنيتُ وليكن  فمنا الدعروف أن ,النظام اسم نظام "خدمة الدكائن" اذيطلق على ى    
S   لإصلاحK ه الشركة, وأن طاقة الدنبع ىنا ىي ذمن الأجهزة التي تعمل أو الدتوفرة لذK  أيضا لأن الزبائن تتولد

بأنها معدل الأعطال للماكينة الواحدة فمن  λا عرفنا فإذمن لرموعة الدكائن نفسها الدعرضة للأعطال الدستمرة. 
 ¹:تعطى بـ لكامل النظام   أن  ذالواضح عندئ

                                                                        
                                                                                         =   

                                                                                

 :دل الخدمة في القناة الواحدة فانترمز لدع μوبافتًاض أن 

                                                                             
   𝜇                                                                                                                               

                              𝜇                                                                         
 

 

 

 

 

 

 
 

 

                                                           
¹  549 -544ذكره , ص ص زٌد تمٌم البلخً ,مرجع سابق. 
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 M/M/C/GD/K/Kالقوانتُ الدتعلقة بالنظام  وضحي :5الجدول            

 524, 523ص ص  ,مرجع سابق ذكره ,زيد تديم البلخي :الدصدر           

أىداف تطبيق نظرية صفوف الانتظار امنالفرع الث : 

 ¹:صفوف الانتظار في النقاط التاليةتتمثل أىداف الدؤسسات من تطبيق نظرية      

 توسط زمن الوقوف في صف الانتظار : تحديد مأولا

ى لذ أدنى ما لؽكن, وذلك لانعكاسو علإفيف من زمن انتظار طالبي الخدمة لذ التخإتهدف ادارة الدؤسسات      
 حجم التكاليف الثابتة والدتغتَة الدرتبط بمركز الخدمة.

                                                           
 ¹ , عن نقلا 32,34,ص ص 2000علً العلوانة وآخرون ,بحوث العملٌات فً العلوم التجارٌة ,دار المستقبل للنشر والتوزٌع ,عمان ,الأردن 

دراسة مٌدانٌة فً الوكالة التجارٌة موبلٌس ),مذكرة مكملة  –عمٌمور سمٌة وعمٌور مشٌرة :دور صفوف الانتظار فً تحسٌن جودة الخدمات 
لنٌل شهادة الماستر فً العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة ل م د تخصص تسوٌق الخدمات )غٌر منشورة ( ,المركز الجامعً عبد الحفٌظ بو الصوف 

 . 7,ص  2048/2049ة ,مٌل

 

 وحدة في النظام وىي شرطان : nاحتمال وجود 
     (

 

 
)                

     (
 

 
)

    

      
              

 
 احتمال عدم وجود أي وحدة في النظام 

   [∑ (
 

 
)  

 

   

 ∑ (
 

 
)

    

      

 

     

]

  

 

 
 متوسط عدد الوحدات في الصف 

   ∑          

 

     

 

 
 ̅         متوسط عدد الوحدات في النظام 

 
         ̅    λ   μ نسبة الزبائن الذين يلتحقون في النظام 
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 : دراسة الطاقة الانتاجيةثانيا

بحيث  أحيانا لغب على الادارة زيادة حجم الطاقة الانتاجية عن طريق دعم مركز الخدمة بموظف أو فرع اخر,     
وىذا من أجل تخفيف التكاليف  توزيع طاقة مركز الخدمة تكفي لاستيعاب معدل زيادة الواصلتُ طالبي الخدمة

حيث أن ىذ السياسة تعمل على تحقيق  الدرتبطة بمركز الخدمة في حالة دراسة الجدوى الاقتصادية للقرار الدتخذ,
 الارتياح لطالبي الخدمة والدساعدة على زيادة تردده على مركز الخدمة.

 : تقييم جودة الخدمة المقدمة ثالثا

لجودة السعر وسرعة تقدنً الخدمة ومدى تحقيقها لإشباع الحاجات والرغبات في من أىم مؤشرات قياس ا      
وبالتالر فإدارة مركز الخدمة معنية بتقييم جودة  الأسواق الدستهدفة لتحقيق الدنافع الدرتبطة بالسلع والخدمات,

تظار كتخفيض الخدمة ضمن تلك الأبعاد ولشكن أن يستدعي الأمر اجراء بعض التعديلات في نظام صف الان
 وقت الانتظار لتقدنً خدمة أفضل وفي الوقت الدناسب.

 دراسة الموقف التنافسي في السوق :رابعا

لػدث ىذا بغرض تحديد أثر طاقة مركز الخدمة بأسلوب وزمن تقدلؽها على لظو الحصة السوقية حيث تعمل      
يها من أجل اتخاذ الاجراءات اللازمة ادارة الدركز على دراسة مؤشرات صفوف الانتظار لديها ولدى منافس

 لتحستُ خدماتها وزيادة موفقها التنافسي.

  ترشيد الانفاق وتخفيض التكاليف  :خامسا

نتاجية وتطوير أدائها وتقوم بتحديد العلاقة بتُ دمة بدراسة كافة السبل لتحستُ الاحيث تقوم ادارة مركز الخ
 ¹.التكلفة الدرتبطة بهاائد تتجاوز ىذه العو بحيث  التكلفة والعائد؛

 

 

                                                           
 . 7. نقلا عن عمٌمور سمٌة و عمٌمور مشٌرة ,مرجع سابق ذكره , ص  32-34سابق ذكره , ص ص , مرجع وآخرون العلوانة علً ¹ 
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 مفاىيم عامة حول جودة الخدمة :الثالمطلب الث

ىي الاىتمام  ولذ,دمية للتنافس واحتلال الدراكز الأمن أىم الامور التي تحتاج اليها الدؤسسات وخاصة الخ    
 بالخدمات الدقدمة للزبون والتحستُ فيها وتطويرىا لحصول الواصلتُ على أفضل الخدمات.

 صنيفاتها , وتخصائصها ,تعريف الخدمات :الاول الفرع 

 :الجزء الذ ما يلي ىذاسوف نتطرق في      

 أولا: تعريف الخدمات 

  :ولكننا سنحاول الغازىا فيما يلي ىناك العديد من التعاريف الخاصة بالخدمة     

خدمة معينة  ببيع سلعة أو كون بالضرورة مرتبطيعرف ستانتون الخدمة على أنها كل نشاط غتَ ملموس لا ي     
 ¹ا النشاط  بمنفعة للزبون او العميل.ذويعود ى

 ²": على أنها "النشاطات أو الدنافع التي تعرض للبيع أو تعرض لارتباطها بسلعة معينةعرفتها الجمعية الأمريكية     

وتكون أساسا  ر,أي نشاط أو الصاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخ حيث يرى أنها: Kotlerتعريف     
 ³وان انتاجها أو تقدلؽها قد يكون مرتبط بمنتج مادي ملموس أو لا يكون. غتَ ملموسة ولا ينتج عنها أي ملكية,

لشا سبق نستنتج أن الخدمات ىي كل نشاط غتَ ملموس موجو للمستهلك, يهدف للمساعدة من أجل      
 غباتو.ذلك بغرض اشباع حاجياتو ور القيام بعمل أو قضاء حاجة و 

 

 

                                                           
 .8. نقلا عن عمٌمور سمٌة و عمٌمور مشٌرة ,مرجع سابق ذكره , ص  32-34سابق ذكره , ص ص , مرجع وآخرون  العلوانة عل¹ً

 . 37 ص,2049,  الأردن,  عمان,  والتوزٌع للنشر العلمٌة الٌازوري دار,  الخدمة ثقافة, لاقالع بشٌر ²

 . 20ص,2008,  الأردن, عمان,  والتوزٌع للنشر وائل دار, 4 ط, الخدمات تسوٌق,  الضمور حامد هانً ³
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 خصائص الخدمات  :ثانيا

        طرف الدختصتُ ومن أبرزىا  تتميز الخدمات مقارنة  مع السلعة بعدد من الخصائص الدتفق عليها من     
 ¹:ما يلي

ذوقها, حيث يتًتب أي لا لؽكن رؤية الخدمة أو لدسها أو شمها أو ت :((intqngibility/عدم الملموسية 1
فيد الحكم على جودة الخدمة وتقييمها قبل القيام بشرائها, ولذذا تعتبر الدلائل الدادية العامل عليها عدم قدرة الدست

 الرئيسي للحكم على جودة الخدمة.

لا لؽكن الفصل بتُ الخدمة ومزودىا, فإنتاج الخدمة واستهلاكها يتم في  (:(inseparability/التلازمية 2
 الخدمات ضرورة حضور طالب الخدمة الذ أماكن تقدلؽها.ذلك في كثتَ من وقت واحد, وقد يتًتب على 

ذ حيث أنو لا لؽكن تخزين الخدمة لغرض بيعها أو استخدامها فيما بعد, ا :((perishability/التلاشي3
 أنها تنتج وتستهلك في آن واحد.

أي أن  جودة الخدمة تعتمد على مقدمها وأين ومتى وكيف يتم تقدلؽها,:(variability)/عدم التماثل 4
 الخدمة لا لؽكن امتلاكها بل الانتفاع بها فقط.

 خصائص الخدماتثل : لؽ7الشكل رقم                                 

 

 

 

ص ص  ,2006ة التسويق وفق منظور قيمة الزبون, دار الجنان للنشر والتوزيع, , ادار الدصدر: أنيس أحمد عبد الله
372 -374  

 

                                                           
 ¹374- 372,ص ص  2006ان للنشر والتوزٌع , أنٌس أحمد عبد الله , ادارة التسوٌق وفق منظور قٌمة الزبون , دار الجن . 

 
 

خصائص 

 الخدمة 

 التلازمٌة

 التلاشً عدم التماثل 

 عدم الملموسٌة 
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 لخدمات ثالثا: تصنيف ا

 ¹: والأسس التاليةعادة ما تصنف الخدمات وفق الدعايتَ     

 :/حسب نوع السوق وتنقسم الى1

ومصالح شخصية مثل الخدمات الصحية, ذه الخدمات لتلبية واشباع رغبات : تقدم ىأ ـ خدمات استهلاكية
 .خدمات النقل والاتصالات

ات, منشآت الأعمال مثل صيانة الدباني والدعد عبارة عن خدمات تقدم لإشباع حاجات :ب ـ خدمات منشآت
 .الخدمات المحاسبية

 :/ حسب درجة كثافة قوة العمل2

 .على ذلك خدمات التدريس والتعليم, الخدمات الطبية وغتَىا ؛ مثالذات قوة عمل كثيفةأـ خدمات 

لاتصالات السلكية ات ا, خدم؛ من أمثلتها خدمات النقل العام ب ـ خدمات تقوم على المستلزمات المادية
 .واللاسلكية

 :صال بالمستفيد وتنقسم الى ما يلي/ حسب درجة الات3

 خدمات المحامي. ؛ مثل خدمات السكن, خدمات التأمتُ,قائمة على الاتصال الشخصي العاليأـ خدمات 

ذلك خدمات الآكلات السريعة, خدمات ؛ مثال ب ـ خدمات قائمة على الاتصال الشخصي المتوسط
 وغتَىا. الدسارح

 ؛ مثل الخدمات البريدية, خدمات الصراف الآلر.ج ـ خدمات قائمة على الاتصال الشخصي المنخفض

 
 

                                                           
 ¹ , 29-28, ص ص  2020حمٌد الطائً وبشٌر العلاق ,ادارة عملٌات الخدمة ,دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع , عمان , الأردن . 
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 :ة في أداء الخدمات حيت تنقسم الى/حسب الخبرة المطلوب4

 .؛ مثل خدمات الأطباء والمحامتُأ ـ خدمات مهنية

 ¹.وغتَىالعمارات , وفلاحة الحدائق ؛ خدمات حراسة اب ـ خدمات غير مهنية

 : تعريف الجودة ,أبعادىا وأىدافهاالفرع الثاني

 : م حول الجودة والدتمثلة فيما يليا الجزء من البحث الذ لرموعة مفاىيىذسنتعرض في   

 أولا: تعرف الجودة 

, مع حيح و بشكل صحيح من الدرة الأولذأداء العمل الص"عرفها معهد الجودة الفيدرالر الأمريكي على أنها      
 ²الاعتماد على تقييم الدستفيد في معرفة مدى تحسن الأداء ".

حولو معظم أنشطة الدؤسسة, ووسيلة لصنع الدكانة التنافسية للمؤسسة  تدور تعد الجودة لزرك أساسي     
 ³بالدقارنة مع الشركات الأخرى الدنافسة لذا في السوق.

فة لأفراد لستلفتُ, وأنها في لرال الاعمال والصناعة تعتٍ  ويرى فيشر: أن الجودة مفهوم لررد يعتٍ أشياء لستل     
 ⁴ كم يكون الأداء أو خصائص معينة لشتازة خصوصا عند مقارنتها مع معيار موضوع من قبل العميل أو الدنظمة.

 

 

 

                                                           
 . 29ذكره , ص حمٌد الطائً وبشٌر العلاق ,مرجع سبق  ¹

 2007,  العراق, بغداد جامعة,  التوزٌع و للنشر جرٌر دار, 4ط, والخدمً الانتاجً القطاعٌن فً الشاملة ةالجود ادارة, السامرائً صالح محمد ²

  .  28 ص, 

 نفسه ³

, 2008, الأردن, عمان, التوزٌع و للنشر  العلمٌة  الٌازوري دار,  العربٌة الطبعة,  الشاملة الجودة ادارة,  ة قداد عٌسى و الطائً عبدالله رعد⁴

 . 29ص
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 ثانيا: أبعاد الجودة

 ¹: وىي الأكثر دقة في الوقت الحاضر للجودة ستة أبعاد     

 : يوضح أبعاد الجودة 6 رقم الجدول                                      

 معتٌ كل بعد                               أبعاد الجودة    
 الخصائص الأساسية للمنتوج مثل: اللون و الوضوح في الصورة في حالة جهاز التلفزيون  الأداء 
 بعد في حالة جهاز التلفزيون  الخصائص غتَ أساسية للمنتوج مثل: مدى توفر السيطرة عن الدظهر 
 احتمالية استمرار الدنتوج بالعمل بكفاءة دون عطل خلال فتًة زمنية معينة وطول تلك الفتًة  الدعولية 
 مدى طول العمر التشغيلي للمنتوج وىو العمر الدتوقع لو  الدتانة 

 الكلفة وطول الفتًة اللازمة للتصليح مدى امكانية اصلاح الدنتوج من حيث الصعوبة وارتفاع  القابلية للخدمة 
 قو , رائحتو .... الخ ذاكيف يبدو مظهره ,م الجمالية 

  37,38, ص صرعد عبدالله الطائي و عيسى قدادة, مرجع سبق ذكره: الدصدر                   

 ²:ان من أىداف الجودة وىي تتمثل فيىناك نوع :ثالثا: أىداف الجودة

تتعلق بالدؤشرات والدعايتَ التي ترغب الدنظمة بالمحافظة عليها, من خلال : الجودة/  أىداف تخدم ضبط 1
 استخدام متطلبات تعمل على تلبية رغبات الزبون وتحقيق الرضا لو.

على وىي غالبا ما  تنحصر في الحد من الأخطاء وتطوير منتجات جديدة تعمل : / أىداف تحسين الجودة2
 ارضاء الزبائن بفاعلية أكبر.

 حيث لؽكن تصنيف أىداف الجودة بنوعيها الذ ما يلي:      

 أ/ أىداف الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع.

                                                                                                                                                                                     
 .  38,  37ذكر ص ص رعد عبد الله الطائً , عٌسى قدادة , مرجع سابق ¹

, دار الشروق للنشر والتوزٌع , عمان ,  4قاسم ناٌف العلوان المحٌاوي , ادارة الجودة فً الخدمات , مفاهٌم وعملٌات وتطبٌقات , طبعة  ²

 38, ص  2006الأردن , 
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 ب/ أىداف أداء الدنتج تشمل حاجات الزبائن والدنافسة.

 ج/ أىداف العمليات تشمل مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها لضبط.

 لي تتضمن مدى استجابة الدنظمة للتغتَات ولزيط العمل.د/أىداف الأداء الداخ

 ¹و/ أىداف الأداء للعاملتُ تتناول الدهارات والقدرات وتطوير العاملتُ.

  : لؽثل أىداف الجودة 8الشكل رقم                                               

 

  

 

 

 

دار الشروق  ,1ط ,ليات وتطبيقاتمفاىيم وعم ,الجودة في الخدمات ادارة : قاسم نايف العلوان المحياوي,الدصدر
  39ص, 2006 الأردن, ,للنشر والتوزيع

 الفرع الثالث: مفهوم جودة الخدمة, أبعادىا, وأىميتها   

يعد قطاع الخدمات من أىم القطاعات التي أصبحت تحظى بألعية كبتَة؛ نظرا لدورىا الدهم في تسهيل عمل      
وكذا حياة الأشخاص حيث استوجب على الباحثتُ عموما والدختصتُ في الدؤسسات الخدمية على  الدؤسسات

 وىذا ما سوف نتطرق لو في ىذا الجزء. عرض مفهوم الخدمة وأبعادىا وألعيتها,

 

 
                                                           

¹ 39كره ص ذرجع سابق قاسم ناٌف العلوان المحٌاوي , م  . 

  
 
 
 

 هداف متعلقة بالأداء الخارجًأ

 هداف متعلقة بأداء العاملٌنأ

 داخلً هداف متعلقة بالأداء الأ

 هداف متعلقة بالأداء للعملٌاتأ

 هداف متعلقة بأداء المنتجأ

 هداف الجودةأ
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 أولا: مفهوم جودة الخدمة 

وقعاتو لشا يفتًض أن لػصل تعرف جودة الخدمة على أنها "مدى تطابق ما تقدمو الخدمة للمستهلك في ظل ت     
 ¹ها ".عليو من

يعتٍ مفهوم جودة الخدمة العمل على تلبية حاجات ورغبات الزبائن الدتزايدة مع تنوع الخدمات الدقدمة,      
 بأفضل وجو وبجودة عالية وجيدة. لذم حيث يكون تقدلؽها

غبات الزبائن وفق الخدمات الدتوافقة جودة الخدمة ىي لرموعة من الخصائص التي تعمل على تلبية واشباع ر      
 ³مع وجهات نظرىم وتوقعاتهم. 

 : أبعاد جودة الخدمة ثانيا

 ⁴ :وتتمثل في وقد اعتمدنا في بحثنا على الأبعاد الدتفق عليها, ىناك عدة أبعاد لجودة الخدمة,     

فالدستفيد يتوقع أن  ,والدقة دمة بدرجة عالية من الصحةتعتٍ قدرة مقدم الخدمة على أداء الخ: / الاعتمادية1
 تقدم لو خدمة دقيقة وجيدة من حيث الوقت والأداء مثلما تم وعده من قبل مقدم الخدمة.

وىو خاصية تلعب دور فعال  ,والثقة بتُ العميل ومقدم الخدمة مؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان: /الأمان2
 ذب الزبائن لطلب الخدمة.في ج

 ة الالصاز ومدى قدرة واستعداء مقدم الخدمة لدساعدة الدستفيد في تلبية حاجياتو.تعتٍ سرع :/الاستجابة3

تاحة لتقدنً الخدمة )الدقاعد, الأضوية, الدكائن, تشمل العناصر والدستلزمات الدادية الد :/الأشياء الملموسة4
 الدعدات والاجهزة ....الخ(.

                                                           
¹ 68,ص  2022, الجودة المعاصرة , دار الٌازوري للنشر والتوزٌع ,  محمد النعٌمً  و اخرون . 

, 2024ٌونس ابراهٌم , التسوٌق المتمٌز فً المصرف الاسلامً)مدخل منهجً وتطبٌقً (, دار الأكادٌمٌون للنشر والتوزٌع , عمان , الأردن ,  ²

 . 484ص 

بدون مؤلف ,بدون دار 2045مود حسن جمعة ,حٌدر شاكر نوري , دراسات فً أثر المعرفة وتكنولوجٌا المعلومات فً المنظمات ,مح ³

 .29النشر,ص

 . 38-37ذكره ,ص ص رعد عبدالله الطائً و عٌسى قدادة , مرجع سبق ⁴
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 تو والاىتمام بو بطرق انسانية راقية من أجل حل مشاكلو.يشتَ الذ درجة العناية  بالدستفيد ورعاي: /التعاطف5
معيار )التعاطف( يشتمل على عناصر مثل مدى توفتَ الخدمة من حيث الزمان والدكان والاتصالات, ودرجة فهم 

 ¹مورد الخدمة للمستفيد.

 ثالثا: أىمية جودة الخدمات 

قدمة للخدمات والتي تهدف على تحقيق النجاح لجودة الخدمة ألعية بالغة لدى الدؤسسات والدنظمات الد     
 ²:ذه الألعية فيما يليحيث تكمن ى والاستقرار,

لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوم بتقدنً الخدمات ,وما زالت الدؤسسات الخدمية في  :/نمو مجال الخدمة1
 لظو وتزايد مستمر.

 سسات الخدمية مزايا تنافسية عديدة وجيدة.ان الاعتماد على جودة الخدمة يعطي للمؤ : /ازدياد المنافسة2

على مقدمي الخدمة توفتَ الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للمستعملتُ, حيث لا يكفي  :/فهم المستعملين3
 التًكيز على تقدنً خدمة بجودة وأسعار معقولة.

لتُ جدد دون لا ينبغي على الدنظمات السعي وراء جذب مستعم :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات/4
 المحافظة على الدستعملتُ الحاليتُ ومن أجل ذلك لغب الاىتمام أكثر بجودة الخدمة لديهم.

 

 

 

 

 

                                                           
 . 38-37ذكره ,ص ص رعد عبدالله الطائً و عٌسى قدادة , مرجع سبق  ¹
²  53,52,ص ص 2022بن غضبان ,جغرافٌة الخدمات , دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع , عمان , الأردن , فؤاد . 

 
 
 
  
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 الرئيسية لجودة الخدمة ومزاياىا الخصائص  :الفرع الرابع

وىذا ما سوف نتطرق لو في ىذه الجزئية من  اتسمت جودة الخدمة بالعديد من الخصائص والدزايا الدختلقة     
  .لبحثا

 أولا: خصائص جودة الخدمة 

 ¹:ودة الخدمة الذ النوعتُ التاليتُتقسم الخصائص الرئيسية لج     

حيث يتطلب ىذا النوع من الجودة الاعتماد على الدوظفتُ  ,تشتَ للجوانب الكمية للخدمة: /الجودة الفنية1
خطط التقاعد  صرفية الدعقدة مثل:مع الخدمات الد حيث يتلائم ,لديهم خبرات ومعارف جيدة للخدماتالذين 

 والدعاشات.

تشتَ الذ الدصادفة الخدمية والكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية الذ الدستفيد من : /الجودة الوظيفية2
حيث لغب على الدؤسسة السعي الذ تعزيز جودة خدماتها  ,الخدمة ,تتطلب التفاعل النفسي بتُ الدنظمة وزبائنها

 متابعة احتياجات وتوقعات الزبائن , وقياس الجودة ورضا الزبون .بهدف 

 ثانيا: مزايا جودة الخدمة 

 ²تتمثل الدزايا التي تحققها جودة الخدمة للمنظمة في النقاط التالية :  

 /تحقيق ميزة تنافسية ومواجهة الضغوط التنافسية من الدنظمات الأخرى1

 ء في الدعاملات./تخفيض التكاليف بسبب الطفاض الأخطا2

 تاحة الفرصة للحصول على مزايا أفضل.إ/3

 /زيادة قدرة الدنظمة على الاحتفاظ بالزبائن الحاليتُ وجذب زبائن جدد.4

 ضافية وجديدة.إ/ بيع خدمات 5

 جعل الزبائن بمثابة مندوبي مبيعات للمنظمة من خلال توجيو واقناع زبائن جدد من الاصدقاء والزملاء./6
                                                           

 .504,  500,ص ص  2046رعد الصرن ,ادارة الجودة الشاملة مدخل الوظائف و الأدوات , دار رسلان , دمشق , سورٌا , ¹

  نفسه ²
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 : نماذج جودة الخدمة مسالفرع الخا

حيث يستند كلا النموذجتُ على مقدار الفجوة ما بتُ الخدمة  ىناك لظوذجتُ لقياس جودة الخدمة الدقدمة,     
 ¹الدتوقعة والخدمة الددركة اللذان يقودان الذ الاشباع أولا.

 Traditional Gap Model  : نموذج الفجوات التقليديأولا

 على مقدار الفجوة بتُ ما يتوقعو الزبون لجودة الخدمة والجودة الفعلية الددركة من قبلو,ذا النموذج يرتكز ى     
 :توي على مسسة فجوات وىي كما يليولػ

حيث أنو لؽكن أن لا يكون لإدارة الدنظمة تصور صحيح : بين توقعات الزبون وتصور الادارةـ الفجوة ما 1 
 حول ما يرغب فيو الدستفيد ويريده.

الا  قد يكون للإدارة تصور صحيح حول رغبات الزبائن, جوة بين تصور الادارة وميزان جودة الخدمة:ـ الف 2
 أنها لا تضع قياسا لأداء معتُ فقط.

لؽكن للعاملتُ أن يتلقوا تدريبا لزددا, أو أن يقوموا بأعمال  :بين خصائص جودة الخدمة وتقديمها ـالفجوة3
بة أو قدرة على القيام بالدطلوب منهم, أو يعتًضون على قياسات معينة  تفوق طاقاتهم أو أنهم ليس لديهم رغ

 كالاستماع للزبائن بشكل مطول لشا يؤدي الذ تقليل تقدنً الخدمة بشكل جيد.

ان الاتصال الخارجي يؤدي الذ تشويو توقعات الدستفيد  :يام بالخدمة والاتصالات الخارجيةـ الفجوة بين الق 4
 , التي يدلر بها لشثلو الدنظمات والشركات واعلاناتها الدبالغ فيها.الدتأثرة بالتصرلػات 

تظهر ىذه الفجوة عند قياس الزبون للأداء بطريقة : لخدمة المتصورة والخدمة المتوقعةـ الفجوة بين ا 5
 لستلفة, ولا تكون نوعية الخدمة حسب تصوراتو وتوقعاتو. 

 

 

 
                                                           

 .400,ص 2040,دار المسٌرة للنشر والتوزٌع ,عمان ,4ف ,تسوٌق الخدمات ,طبعة محمود جاسم الصمٌدعً وردٌنة عثمان ٌوس¹
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 لظوذج الفجوات التقليدي لؽثل :09 رقم الشكل                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الدصدر: لزمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف, تسويق الخدمات, الطبعة الأولذ, دار الديسرة للنشر و 
  101ص ,2010عمان, الأردن,  ,التوزيع
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 رنموذج الفجوات المطو  :ثانيا

سبعة  من النموذج السابق لاحتوائو  على مؤشرات لد تكن موجودة سابقا وقد حدد يعتبر أكثر تفصيلا     
 ¹: فجوات سنتطرق لذا  فيما يلي

تدثل الاختلاف بتُ ما يعتقد لرهز و الخدمات حول ما يتوقع أن لػصل عليو الدستفيد من  :/ فجوة المعرفة1
 الخدمة ورغباتو وتوقعاتو.

دراك الادارة لتوقعات إل الاختلاف بتُ مؤشرات الجودة الدعتمدة لتقدنً الخدمة و تدث: / فجوة المعايير القياسية2
 .الزبون

 داء الفعلي لدقدمها.تدثل الاختلاف بتُ الدعايتَ المحددة لتقدنً الخدمة والأ :/فجوة التسليم3

معتقدات رجال تدثل الاختلاف بتُ ما تعلنو الدنظمة حول امتيازات خدماتها و  :/فجوة الاتصالات الداخلية4
 .قدمهاالبيع حول مستوى الجودة التي سوف ت

  .تدثل الاختلاف بتُ ادراكات الزبائن من الخدمة التي ستسلم لذم وما يسلم لذم فعلا :/ فجوة الادراك5

تدثل الاختلاف بتُ الوعود التي يقطعها لرهزو الخدمة وما يعتقده الدستفيد بانو وعد بالحصول : / فجوة التفسير6
 و.علي

 عليو و ادراكهم للخدمة الدستلمة.تدثل الاختلاف بتُ ما يتوقعون الزبائن الحصول : / فجوة  الخدمة7

 2/3/4عبارة عن فجوات خارجية بتُ الزبون والدنظمة في حتُ أن الفجوات  1/5/6/7ن كل من الفجوة إ     
 عبارة عن فجوات داخلية  بتُ الوظائف والادارات في الدنظمة. 

 

 
 

                                                           
 ¹ 404-402 ص صمرجع سابق ذكره , ,  ٌوسف عثمان ردٌنة و الصمٌدعً جاسم محمود. 
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 س: مراقبة جودة الخدمةسادرع اللفا

 ¹:ت حيث لؽكن حصرىا في ثلاثة انواعلدراقبة جودة الخدمة العديد من التقنيا     

 أولا: تحليل الأداء الداخلي

لغب أن يشمل جميع العاملتُ في الدنظمة من أجل قياس لصاح التخطيط الدنجز من طرفها وليس بضرورة أن       
, من أجل قياس الجودة الدعيارية الدطبقة على الواقع لغب أن تستخدم جودة الخدمة يكون مرتبطا بجودة الخدمة

تحليل الاداء الداخلي. أن الزبون لػتفظ بمعايتَ أو مستويات تكون لو وسيلة لكي يستطيع الحكم وتقييم جودة 
الداخلية وجب الأداء , لضمان عدم وقوع  فجوات في جودة الخدمة مستقبلا من أجل استمرار بحوث السوق 

 على العاملتُ في الدنظمة على العمل الجماعي وتأديتو بمستوى أفضل بغرض تعظيم جودة الخدمة.

 شباع الزبون إتحليل  :ثانيا

سب توقعاتو من لػدث الاشباع عند الدستفيد عند  الحصول على ما يريده من فوائد لتلبية رغباتو ومصالحو ح     
بون في الواقع جودة الخدمة التي تشبعو وترضيو وىذا مرتبط بالتجارب والخبرة لدى , يستلم الز الخدمة الدقدمة لو

حيث يستند ىذا التقييم حول الفرق  الزبائن. يعتبر مستوى الادراك وتجربة خبرة الدستفيد أداة لتقييم جودة الخدمة,
ة بجودة عالية  في وجهة نظر الزبون بتُ كل من الجودة الددركة والجودة الدتوقعة؛ تتمتع الخدمة عند الجودة الددرك

وتحقق لو أمالو من ىذه الخدمة, بينما الجودة الدتوقعة فإنها لا تحقق مستوى من الاشباع والرضا الذي يتأملو الزبون 
 وبالتالر يرى الخدمة أنها ذات جودة منخفضة.

أو سمات الخدمة؛ يعتٍ أن تقييم  أحد طرق قياس ادراكات الزبون للجودة ورضاه واشباعو يتم من خلال أبعاد     
(  Zeithaml & Bitherالدستفيد لددى جودة الخدمة بالاعتماد على جميع أبعادىا, حيث قدم كل من)

 :ورضاه, كما موضح في الشكل التالرلظوذجا بسيطا يربط بتُ ادراكات الزبون للجودة واشباعو 

 

 

 
                                                                                                                                                                                     

 .98ـ 96, مرجع سبق ذكره , ص صٌوسف عثمان ردٌنة و الصمٌدعً جاسم محمود ¹
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  الزبون للجودة و اشباع أو رضا الزبونادراكات  لؽثل: 10رقم الشكل                       
 

 

 

 

 

 

 

 99ص ,مرجع سابق ذكره ,جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف: لزمود الدصدر                 

 : بحوث السوق الخاصة  ثالثا 

يوعا وفقا لذذه الطريقة يعتمد ىذا النوع من البحوث على تقنية الدتسوق السري أو الدخفي وىي لأكثر ش     
يقوم الباحث  بدخول لدراكز الخدمة كونو زبون اعتيادي, حيث لؽكنو رؤية جميع العاملتُ وكذا الزبائن, وكيف 
يقدمون خدمتهم لزبائن وأسلوب التقدنً وطريقة التحاور بينهما......الخ من الدعايتَ التي يتم من خلالذا قياس 

تخدم ىذه التقنية بكثرة في القطاع الدصرفي والدؤسسات العقارية, الدؤسسات وتس مستوى جودة الخدمة الدقدمة.
الصحية الكبتَة . ويعتمد أيضا على تقنية الدلاحظة أو الدشاىدة حيث تستعمل لدعرفة مدى تطبيق الدوظفتُ 

في الدشاكل   لأساليب الجودة القياسية وتستخدم كثتَا في قطاع الفندقة , قطاع الصحي ....الخ, ولتفادي لوقوع
.ُ¹التي تواجو الخدمة وجودتها بالاعتماد على ملاحظة سلوك الزائرين والدوظفت  

 

 

                                                           
 ¹ 99 ص,  ذكره سبق مرجع, فٌوس عثمان ردٌنة و الصمٌدعً جاسم محمود . 

 

 الاستجابة

الاشٌاء 

 الملموسة

 العناٌة

 الضمان

عوامل 

 شخصٌة 

اشباع أو 

رضا 

 الزبون 

عوامل 

 موضعٌة 

 السعر

 جودة المنتج

جودة 

 الخدمة 
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 الدراسات السابقة: المبحث الثاني

 دراسات باللغة العربية المطلب الأول: 

بوعمامة خامرة, عز الدين تمار " دور نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة الصحية "  أولا:
الباحث ,المجلد  حالة المؤسسة الاستشفائية لطب العيون صداقة الجزائر, كوبا بورقلة ,مجلةدراسة 

 .2022,ديسمبر 22

ىدفت الدراسة الذ معرفة دور لظاذج صفوف الانتظار على جودة الخدمة الصحية والدتمثلة في تقليص وقت      
حيث من خلال تحديد متوسط  ,العيون كوبؤسسة الاستشفائية لطب انتظار الدرضى الدوجودين على مستوى الد

 بديل أفضل في وقت , وامكانية تقدنًتوجيههم الذ الدؤسسة الاستشفائيةالزمن الفعلي لتقدنً الخدمة للزبائن و 
 .تقدنً الخدمة

 ولقد استخدم الباحثون الدنهج الوصفي بالنسبة للاطار النظري والدنهج الكمي التحليلي في الدراسة التطبيقية     
لقياس معدل الانتظار وذلك بالاعتماد على الدلاحظة الديدانية الدباشرة لجمع الدعلومات الخاصة بتوافد الزبائن 

( لاستخراج  QM Windows, وتم الاستعانة ببرنامج ) للمؤسسة الاستشفائية لطب العيون وأزمنة الخدمة
 .اء الفعلي لشباك استقبال الزبائنمؤشرات الأد

الدراسة الذ لرموعة من النتائج من بينها أن الاكتفاء بشباك واحد للاستعلام والتوجيو لد يكن  ولقد توصلت     
 مناسبا للخدمة وامكانية نظرية صفوف الانتظار في توجيو وترشيد قرارات تحستُ الخدمة في الدؤسسة لزل الدراسة.

, لشا سيساىم في تحستُ الدستشفى ص من زمن الانتظار داخلوأوصت الدراسة الذ اضافة شباك ثاني يقل     
جودة الخدمة الصحية بالدؤسسة, واستخدام لظاذج صفوف الانتظار في جميع مراكز تقدنً الخدمة الصحية التي 

 .ر كبتَ على جودة الخدمات الدقدمةتعاني من مشكلة الازدحام والتي لذا أث

دريدي أحلام ويحياوي مفيدة  "دور نماذج صفوف الانتظار في تحسين أداء المؤسسات الجزائرية ثانيا: 
"دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية  بسكرة ) أحمد قبايلي بن رمضان (, مجلة الاجتهاد 

 . 2018, 01,العدد7للدراسات القانونية والاقتصادية ,المجلد 
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لتعرف على لستلف الأساليب العلمية الدتبعة في الدؤسسات الصحية العمومية والعمل ىدفت الدراسة الذ ا     
سة العمومية للصحة الجورية على تحستُ أدائها باستخدام لظاذج صفوف الانتظار وأجريت الدراسة في الدؤس

 .بسكرة

لظاذج افتًاضية في شكل , واستخدام نهج النمذجة في دراسة الواقعولتحقيق ىذا الذدف تم الاعتماد على م     
 (.QM for Windowsصياغة رياضية وحلها باستخدام برلرة الطرق الكمية ) 

ولقد توصلت الدراسة الذ تقدنً بديل لتحستُ الوضع الحالر الدوجود في الدؤسسة لزل الدراسة حيث ساىم      
يها ىي عدم وجود أقسام أو مصالح في , ومن أىم النتائج التي توصلا الالأداءىذا البديل في تحستُ جميع مؤشرات 

 . ة, وبأساليب بحوث العمليات خاصةالدؤسسة تهتم بحل الدشاكل الدختلفة بالطرق العلمية بصفة عام

ى  وتوصي الدراسة على ضرورة استحداث قسم لبحوث العمليات للفوائد الكثتَة التي يعود بها ىذا القسم عل     
 .كل الدؤسسة وفي لستلف المجالات

دحو عبد الكريم  "فعالية استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية " الث: ث
مجلة العلوم  فريد(, دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش

 .2021, 14المجلد  ,1العدد الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية,

الدراسة الذ توضيح الدور الذي لؽكن أن تلعبو لظاذج صفوف الانتظار في الدساعدة على تحستُ  ىدفت     
 جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية من خلال تقليل وقت الانتظار و تحستُ استعمال قوة العمل في الدؤسسة

 .العمومية للصحة الجوارية بتيارت

لؼص الجانب النظري , والدنهج الكمي التحليلي في الدراسة وقد استخدم الباحث الدنهج الوصفي فيما      
لى , وتم الاعتماد عات باستخدام لظاذج صفوف الانتظارالتطبيقية لدراسة الجوانب الدتعلقة بتحستُ جودة الخدم

دمة لجمع الدعطيات الدتعلقة بتوافد الدرضى على مصلحة الفحوصات الطبية وأزمنة الخالدقابلة والدلاحظة الدباشرة 
 .الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية( في POM-QM Windowsوبالاستعانة ببرنامج) 

توصلت الدراسة الذ تقدنً بديل لتحستُ الوضع الحالر الدوجود في مركز الخدمة بالدؤسسة الصحية حيث      
 لدوجودة في, حيث الطفض وقت الانتظار وعدد الوحدات اديل في تحستُ جميع مؤشرات الأداءساىم ىذا الب
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ل الكمي في تحستُ صف الانتظار وأثبت استخدام لظاذج صفوف الانتظار باعتبارىا أحد أساليب التحلي
 .الخدمات الصحية

وأوصت على ضرورة استخدام أساليب الكمية من أجل تحستُ أداء الدؤسسة والغاد حلول للمشاكل التي      
 .حية الدقدمةتَ بجودة الخدمات الصتعاني منها والاىتمام الكب

بلعيدي عقيلة " تحسين جودة الخدمة التأمينية باستخدام نماذج صفوف الانتظار " )دراسة حالة رابعا: 
,مجلة  3( وكالة الجزائر العاصمة التابعة للمديرية الجهوية الجزائر  SAA الشركة الوطنية للتأمين

 .2021, 25العدد ,17المجلد  ,ريقيااقتصاديات شمال اف

الباحثة من خلال دراستها الذ معرفة دور لظاذج صفوف الانتظار في تحستُ جودة الخدمة الدقدمة من  سعت     
 .SAAطرف الشركة الوطنية للتأمتُ 

ام برلرة الطرق ولقد استخدمت أحد الأساليب الكمية الدتمثلة في لظاذج صفوف الانتظار وحلها باستخد     
مشكل الانتظار الذ  جودة الخدمة التأمينية وتقليص من ( من أجل تحستQM for Windowsُ) الكمية

 .أدنى ما لؽكن

ولقد توصلت الدراسة الذ لرموعة من النتائج من بينها عدم استخدام بحوث العمليات ولظاذج صفوف      
الوضع الانتظار داخل الشركة الوطنية للتأمتُ, وللحد من زمن الانتظار تم الوصول الذ تقدنً لظوذج بديل لتحستُ 

 .مة ورفع من مستوى الخدمة الدقدمةالحالر الدوجود حيث تدثل في زيادة عدد مراكز الخد

ملتُ على استخدام لستلف وأوصت الدراسة على ضرورة استحداث قسم بحوث العمليات مع تدريب العا     
 .لدؤسسةالخدمة داخل ا مع الاىتمام أكثر بجودة خدمات التأمتُ الدقدمة وىذا لشا سيساىم في تحستُ ,أساليبها

بودية بشير وبلقايد ثورية  " دور نماذج صفوف الانتظار في رفع مستوى جودة الخدمة الصحية  خامسا:
 ,6المال والأعمال المجلد  في قسم الاستعجالات الطبية " بمستشفى طب العيون ببشار, مجلة اقتصاد

 .2021ديسمبر  ,2العدد

انتظار الدرضى الطويل الذي يؤثر على جودة الخدمات الصحية الدقدمة في ىدفت الدراسة الذ تقليص زمن      
 قسم الاستعجالات الطبية بمستشفى لطب العيون بولاية ببشار.
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, وف الانتظار وجودة الخدمة الصحيةاستخدم الباحثون الدنهج الوصفي لعرض الجانب النظري لنظرية صف     
رضى وأزمنة من خلال جمع الدعطيات والبيانات الاحصائية الخاصة بتوافد الدوالدنهج التحليلي في الدراسة الديدانية 

 (. QM Windows, والاستعانة ببرنامج )أداء الخدمة الدقدمة

حيث توصلت الدراسة الذ تحديد التوزيع الذي يتبعو كل من معدل الوصول ومعدل الخدمة وتقدنً لظوذج      
, حيث ساىم النموذج الجديد في تقليل الازدحام ووقت لدوجودين من قبلث الذ الدركزين ابديل بإضافة مركز ثال

ة وتخفيف الضغط على مراكز انتظار الدرضى لشا أدى ىذا البديل الذ تحستُ جودة الخدمات الصحية الدقدم
 .الخدمة

 وأوصت الدراسة على تطبيق لظاذج صفوف الانتظار لتحديد مشكلة الازدحام التي يعاني منها قسم     
توى جودة الخدمات الاستعجالات الطبية لزل الدراسة واعطاء حلول مناسبة لدساعدة متخذي القرار في رفع مس

 .الصحية الدقدمة

بوقطاية عبد القادر وعدة محمد  "استخدام نظرية صفوف الانتظار لتحقيق ميزة تنافسية للبنوك " سادسا: 
ل ضمن متطلبات نيل شهادة ذكرة تدخم (,540ائر دراسة تطبيقية )البنك الوطني الجزائري وكالة الجز 

 .2022 ,جامعة ابن خلدون ,تيارت التسيير,كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  ,الماستر

الدتمثلة في و  ستُ فعالية الخدمات في البنوكىدفت الدراسة على كيفية استخدام لظاذج صفوف الانتظار في تح     
ن وقد تضمن البحث مؤسسة خدمية وبالتحديد البنك الوطتٍ بتيارت والتي تعاني من  تقليص زمن انتظار الزبائ

 .ازدحام الزبائن في مراكز الخدمة كثرة

واعتمد الباحثون على الدنهج الوصفي التحليلي عند عرض الجانب النظري بالاستعانة بمجموعة من      
, أو أطروحات دكتوراه, مقالات أو عبر اجستتَالدراسات والبحوث الدتوفرة سواء في شكل كتب أو مذكرات م

, والدنهج الاحصائي في دراسة حالة من خلال الدقابلة والدلاحظة الدباشرة لجمع الدعلومات الخاصة شبكة الأنتًانت
 ( لاستخراج مؤشرات الأداء. QM Windowsبتوافد الزبائن وازمنة الخدمة وباستخدام برنامج  ) 

الذ لرموعة من النتائج النظرية والتطبيقية ألعها أن البنك الوطتٍ بتيارت يعاني من ضيق وقد توصلت الدراسة      
؛ حيث كان لو أثر سلبي على الزبائن واضافة الذ عدم توفر أماكن تسع كل الزبائن الدنتظرين في الدساحة وعدم توفر

 .أساليب بحوث العمليات داخل البنكالأشخاص الدتخصصتُ في 
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راسة على وجوب استخدام لظاذج صفوف الانتظار لتحستُ جودة الخدمات البنكية وحتى في وأوصت الد     
جميع الدؤسسات التي يكون فيها مشكلة الانتظار والازدحام مع تدريب العاملتُ في البنوك على استخدام لستلف 

 .ة مهاراتهاتنمي أساليب بحوث العمليات من خلال تنظيم دورات تجريبية على استخدامها وتطبيقها من أجل

بن فرحات خليفة وبن عدة محمد امين "تطبيق نماذج صفوف الانتظار لتقييم أداء المؤسسة "  سابعا:
, 01, العدد 01لخضر بالوادي الجزائر المجلد  الشهيد حمو مجلة العلوم الادارية والمالية جامعة

 .2017ديسمبر 

وف الانتظار لتقييم الأداء وتحستُ فعالية الخدمات في مركز لذ معرفة ألعية تطبيق لظاذج صفإىدفت الدراسة      
 البريد والدتمثلة في مساعدة متخذي القرار بطريقة علمية لاجتياز مشكلة ظاىرة الانتظار.

, كما اعتمدا في الجانب تطبيقي على لوصفي التحليلي في الجانب النظريلقد استخدم الباحثتُ الدنهج ا     
ياس لق EXCELك بالاستعانة على الدلاحظة والدقابلة لجمع البيانات وتحليلها ببرنامج الدنهج الاحصائي وذل

 .جودة الخدمات في مركز البريد

ديل لذ تقدنً بديل لتحستُ الوضع الحالر الدوجود في مركز البريد, حيث ساىم ىذا البإولقد توصلت الدراسة      
 .الوحدات الدوجودة في صف الانتظارنتظار وكذا عدد , حيث الطفض وقت الافي تحستُ جميع مؤشرات الأداء

وأوصت الدراسة على استخدام الأساليب الكمية سواء لاتخاذ القرارات أو لتقييم الأداء في الدؤسسات      
 الجزائرية.

دريدي أحلام " دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية " دراسة  ثامنا:
رزيق يونس (, رسالة مقدمة كجزء من متطلبات نيل  ؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسكرة)حالة الم

 ,بسكرة ,جامعة محمد خيضر ,ية وعلوم التسييرشهادة ماجستير, كلية العلوم الاقتصادية والتجار 

 (2013  /2014 .)  

ريقة علمية في تحستُ جودة لذ معرفة دور لظاذج صفوف الانتظار والتي تساعد بطإتهدف ىذه الدراسة      
لذ تدىور إيونس الذي يؤدي  الخدمات الصحية الدتمثلة في تقليص طول زمن انتظار الدرضى في مؤسسة رزيق

 .حالتهم الصحية
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لقد استخدمت الباحثة الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري حيث استعانت بمجموعة من الدراسات      
, كرات ماجستتَ أو أطروحات دكتوراه, أو مقالات ... الخ, أو مذ شكل كتبالبحوث الدتوفرة سواء في و 

واعتمدت في دراسة حالة على الدنهج الاحصائي وذلك بالاستعانة على الدقابلة والدلاحظة الدباشرة لجمع الدعطيات 
لعمومية بالدؤسسة ا( QM Windowsالاحصائية الخاصة بتوافد الدرضى وأزمنة الخدمة, وتم تطبيق برنامج )

 .للصحة الجورية

لذ أن معظم العاملتُ ليس لذم أي معرفة بنماذج صفوف الانتظار وأقسام تهتم بحل إولقد توصلت الدراسة      
, ومن أىم النتائج ىي تقدنً بديل لتحستُ الوضع الحالر في لفة بطرق وبأساليب بحوث العملياتالدشاكل الدخت

 .فاض وقت انتظار الدرضى في النظام جميع مؤشرات الأداء والطالدؤسسة حيث أدى ىذا البديل الذ تحستُ

 .العمليات في الدؤسسات الجزائرية ولذذا توصي الدراسة بضرورة استحداث قسم خاص ببحوث     

دراسة ات بأسلوب نماذج صفوف الانتظار "محمد السيد السيد العاصي "تحسين جودة الخدم تاسعا:
, ( مجلة البحوث المالية والتجاريةماجستير في الاحصاء التطبيقي تطبيقية ) للحصول على درجة ال

 . 2020_ يوليو  03_ العدد 21لمجلد ا

ىدفت ىذه الدراسة على دور استخدام لظاذج صفوف الانتظار وتحستُ جودة تقدنً الخدمات الدتمثلة في      
للقضاء على الازدحام وتقييم الوضع من  تقليل وقت انتظار تقدنً الخدمة حيث تم التوصل لأفضل الحلول العلمية

 .نتظارخلال تقدنً الخدمة من لزطة واحدة وىذا ما أدى الذ تشكيل صفوف الا

ئية الذي يعتمد على عامل الزمن وتطبيقو على ( كأحد البرامج الاحصاwinQSB تم استخدام برنامج )      
دنً دمة الواحدة والوصول يتبع التوزيع بواسون وتق: لظوذج البسيط ولظوذج صفوف الانتظار ذو قناة الخالنموذجتُ

, ولظوذج ذو قنوات خدمة متعددة والوصول يتبع (M/M/1الانتظار غتَ لزدود )الخدمة يتبع التوزيع الأسي و 
 (. M/M/sالانتظار غتَ لزدود ) دنً الخدمة يتبع التوزيع الأسي و توزيع بواسون وتق

 من النتائج ألعها اضافة لزطات تقدنً خدمة جديدة تعمل معا علىلذ لرموعة إولقد توصلت الدراسة      
, فيض في وقت انتظار تقدنً الخدمةلذ أكثر من مواطن في نفس الوقت تخإالتوازي قد أدت الذ تقدنً خدمة 

مات بشكل وزيادة التوريدات الدالية اليومية لزيادة أعداد الدواطنتُ الذين تقدم لذم الخدمة وبالتالر تحستُ جودة الخد
 الغابي.
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وأوصت الدراسة على ضرورة التوسع في استخدام لظاذج صفوف الانتظار في الوحدات التي تعاني من      
والاستعانة الازدحام لتحستُ جودة الخدمات واتخاذ القرارات الادارية بإضافة لزطات تقدنً خدمة جديدة 

 .بتكنولوجيا الاتصالات

ة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة العمومية خالدي الزىرة " دور تنمي عاشرا:
, كلية العلوم الاقتصادية ائر, أطروحة دكتوراه في علوم تسييرالاقتصادية " دراسة حالة بمؤسسة اتصال الجز 

 .(2022) , علوم التسيير, جامعة عمار ثليجي, الأغواطالتجارية 

مسالعة تنمية الدوارد البشرية في تحستُ جودة الخدمة ولزاولة وصف لذ معرفة ما مدى إتهدف ىذه الدراسة      
وجلفة كميدان للدراسة التطبيقية, وكذلك  العلاقة السببية بتُ الدتغتَين باختيار مؤسسة اتصال الجزائر الأغواط

ات قدمة تبعا للمتغتَ ذا كانت ىناك فروق ذات دلالة احصائية على مستوى جودة الخدمات الدإالتعرف ما 
 . الدلؽغرافية

استخدمت الباحثة الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري واعتمدت على جمع البيانات من خلال و      
, وأجريت على عينة عشوائية في مؤسسة اتصالات الجزائر وتم استخدام يان صمم لتلائم الغرض من الدراسةالاستب

جراء العديد من التحليلات الاحصائية التي تخدم أغراض الدراسة برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية لإ
 ليكارت الخماسي.( و SPPS V26وىي برنامج) 

لذ لرموعة من النتائج حيث أن تنمية موارد البشرية وما يندرج ضمنها من تدريب إلقد توصلت الدراسة      
ات الدوارد البشرية والتي بدورىا لؽكن أن وتعلم وتطوير وظيفي لذا دور كبتَ في تنمية معارف ومهارات وسلوكي

     , مام بجميع أبعاد التنمية البشريةتساىم في تحستُ جودة الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة مع ضرورة اىت
 .ل التًكيز على أبعاد جودة الخدمةبالإضافة الذ الاىتمام بتحستُ جودة خدماتها من خلاو 

أكثر على العلاقة التفاعلية مع العملاء بالإضافة الذ تعديل اتجاىات  وأوصت الدراسة بضرورة التًكيز     
 .لجودة وخدمة الزبونوسلوكيات الدوظفتُ وتوعيتهم بألعية ا

دام نماذج نظرية صفوف "قياس جودة الخدمة المقدمة وكيفية تحسينها باستخريغي خيرة احدى عشر: 
في  نيل شهادة الدكتوراه تخصص طرق الأمثلية دراسة حالة ميناء أرزيو ,أطروحة مقدمة لالانتظار "
 (. 2018/2019, )3جامعة الجزائر  ,رلاقتصادية التجارية وعلوم التسييكلية العلوم ا الاقتصاد, 
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الدتمثلة في الانتظار للحصول على خدمة جيدة و لذ كيفية الاستفادة من لظاذج صفوف إ ىدفت الدراسة     
التحليلي في الجانب النظري لتحقيق لباحثة مزيج بتُ الدنهج الوصفي و ت اتقليل وقت الانتظار. حيث استخدم

, كما اعتمدت في دراسة حالة على الدنهج و البحوث الدتوفرة أىداف بالاستعانة بمجموعة من الدراسات
( لحساب Win qsb ( في رسم أشكال البيانية وبرنامج ) EXCELالاحصائي حيث استعانت ببرنامج )

 .ءمؤشرات الادا

لذ العديد من النتائج أبرزىا أن الأساليب الكمية من أىم الوسائل التي تساعد على إولقد توصلت الدراسة      
مية بحتة لذا القدرة على تحليل وتبسيط الدشاكل كذا أسس علا تقوم على الدوضوعية و الدقة و اتخاذ القرار لأنه

لأسباب أخرى مثل  رصفة الدستقبلة بل لؽكن يكون, كما لا يرجع انتظار السفن فقط لنقص عدد الأالعويصة
د لتفادي ىذه الدشاكل زيادة عدشاغرة لتفريغ البضائع و الحاويات, .... الخ و , عدم توفر أماكن الأحوال الجوية

 .ساعات العمل لفرق متناوبة مثلا

ات لدساعدتها الدؤسس أوصت الدراسة على ضرورة تفعيل استخدام ىذا النوع من الأساليب العلمية داخلو      
في حل الدشاكل التي تعاني منها وكذا تخفيف من الاجراءات الادارية, والتسريع في مسالعتها على اتخاذ القرار و 

 الأمتٍ لكسب الوقت.العمل الجمركي و 

استخدام نماذج صفوف الانتظار لتحسين فعالية الخدمات في المراكز الصحية " سعدي ىند " اثنى عشر:
كلية  ,ذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير, مة العمومية الاستشفائية بالمسيلةانية في المؤسسدراسة ميد
 (.2011/2012) جامعة المسيلة, ,قتصادية والتجارية وعلوم التسييرالعلوم الا

الدتمثلة في فاعلية الخدمات في الدستشفيات و  لذ كيفية تطبيق لظاذج صفوف لتحستُإتهدف ىذه الدراسة      
 .لى تحستُ اتخاذ القرارات الصائبةالدساعدة عقليل الوقت الضائع و ت

منهج دراسة حالة حيث أنها ي التحليلي في عرض الجانب النظري, و حيث استخدمت الباحثة الدنهج الوصف     
الوظائف مستشفى بغرض التعرف على أساليب وطرق التعامل مع لستلف النشاطات و عبارة عن عملية تحليلية لل

 العمومية بتطبيق البرامج الدقابلة الدباشرة مع الدرضى بالدستشفى عتماد على الدلاحظة الديدانية و ذلك بالاطلوبة و الد

 (EXCEL , QM For Windows  .) 
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لذ لرموعة من النتائج ألعها عدم استخدام لظاذج صفوف الانتظار في اتخاذ القرار إولقد توصلت الدراسة      
لستصتُ في لرال  الأسباب تعود في الغالب لعدم توفرىذه التطبيقات تعتبر معدومة, و  ث أنداخل الدؤسسة حي
الأطفال لفحوصات العامة الخاصة بالنساء و , و كذا بعد مراقبة عملية وصول الدرضى لقاعة االأساليب الكمية

الكثتَ من ة العمل في لوحظ الوصول الكبتَ من طالبي الخدمة مع ضيق مكان الاستقبال لشا يصعب مهم
 .بة من قبل الدرضى بسبب نقص الوعيكثرة الأخطاء الدرتكالأوقات, و 

الانتظار على مستوى أوصت الدراسة على استخدام أساليب التقنيات الكمية و خاصة لظاذج صفوف و      
   , ع حالات الدرضىغتَىا من النماذج الأخرى من أجل برلرة زمن الخدمة في ظروف تتلائم مالدستشفيات و 

اللقاءات بتُ القرارات عن طريق عقد الندوات و  العمل على توظيف لستصتُ في لرال الأساليب الكمية في اتخاذو 
 الوزارات التي تهمها مثل ىذه الدراسات. تُ ومتخذي القرار في الدؤسسات و الأكادلؽي

ن جودة الخدمة " دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسي( 2014حكيمة بوغنديري ) ثلاثة عشر: 
علوم , معهد العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير المالية البريدية " مذكرة مقدمة لنيل الماجستير

 .2014/ 2013,, جامعة عباس لغرور خنشلةالتسيير

يدية لخدمة الدالية البر لذ التعرف على دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحستُ جودة اإتهدف الدراسة      
 .لية لوحدة البريد الولائية بسكرةلذ متلقي الخدمة تم اجراء دراسة تحليإالدقدمة 

اعداد استبيان خاص بزبائن البريد لجمع اجراء مقابلة مع موظفي الوحدة و  حيث اعتمدت الدراسة على     
جداول لؽكن و , وذلك بغية وضع قاعدة بيانات 11( الاصدار spssالبيانات وتم استخدامها في برنامج )

استخدمت أيضا ليكارت الخماسي في لزاور الدراسة, و الاعتماد عليها في عملية التحليل مع استخدام مقياس 
 .ا بيانيا بواسطة الدوائر النسبية( من أجل تدثيل الجداول التي تم الحصول عليها سابق Excelبرنامج ) 

 ها أن وحدة البريد الولائية بسكرة قامت بمجهود كبتَلذ لرموعة من النتائج ألعإقد توصلت ىذه الدراسة لو      
ية الالكتًونية من خاصة الخدمة البريدل في تحسن جودة الدالية البريدية, و الاتصافي تطبيق تكنولوجيا الدعلومات و 

قات تطبيق تكنولوجيا من بتُ معيلوسائل اللازمة, و السحب الالكتًوني من خلال توفتَ جميع ابينها الدفع و 
ضوع مقدمي الخدمة كذا عدم خالدالية الالكتًونية البريدية و  الاتصال ىو عدم اىتمام الزبون بالخدمةعلومات و الد

 .للتدريب الكافي
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الاتصال تساىم بدرجة ضعيفة في تحستُ جودة الخدمة الدالية سة على أن تكنولوجيا الدعلومات و أوصت الدراو      
 .ة استخدامها من طرف زبائن البريددم انتشار ثقافالبريدية  لعدم توفر الامكانيات بل لع

البنكية من وجهة نظر موظفي دور التدفق الداخلي في تحسين جودة الخدمة عوماري عائشة " رابعة عشر:
, أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه (BADR" دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية )البنك

LMD ,رأدرا ,جامعة أحمد دراية ,تصادية والتجارية وعلوم التسييرلوم الاقكلية الع في علوم التسيير ,
(2017/2018.) 

     دوره في تحستُ جودة الخدمات البنكية في بنك الفلاحة الدراسة موضوع التدفق الداخلي و  تناولت ىذه     
على التطبيق الفعلي  تقييم منهجية التدقيق في البنوك من خلال الوقوفو التنمية الريفية لولايات الغرب و 

 .قيق خدمات مصرفية ذات جودة عاليةالأىداف الدرجوة منو في تحللإجراءات و 

, والدنهج لال التطرق للاطار العام للتدقيقلقد استخدمت الباحثة الدنهج الوصفي في الجانب النظري من خو      
تبار الفرضيات الرئيسية والبرنامج ( لاخAmosبالاستعانة ببرنامج )الدفاىيم النظرية و  التحليلي في تحليل

 .ستبيان الدستخدم في جمع البياناتلتحليل الا (Spss 23)الاحصائي 

غتَ مباشر لدتغتَات التدفق الداخلي ائج ألعها أن ىناك تأثتَ مباشر و لذ لرموعة من النتإلقد توصلت الدراسة      
طبيق نظام الرقابة الداخلي دى التزام الدوظفتُ بتأن لصاح جودة الخدمات مرتبط بمدة الخدمات البنكية, و على جو 

 .للبنك

أوصت الدراسة على ضرورة الاىتمام بالتدقيق الداخلي كأداة رقابية فعالة تنعكس الغابيا على جودة و      
قوانتُ يام البنك الدركزي بسن تشريعات و كذلك قو , الخدمات البنكية من خلال تحستُ وتطوير أداء الدوظفتُ

 .ارسة التدقيق الداخلي في البنوكيفية لشخاصة بك

رف أثر التمكين الاداري على تحسين جودة الخدمة " دراسة حالة المصاكريمة توفيق "  خامسة عشر:
قتصادية كلية العلوم الا ل شهادة الدكتوراه علوم التسيير,, أطروحة مقدمة لنيالاسلامية العاملة في الجزائر

 (.2016/  2015)  ,ة عمار ثليجي, الأغواطجامع ,والتجارية وعلوم التسيير
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لدى العاملتُ  أثره على تحستُ جودة تقدنً الخدمةلذ تحديد مستوى تدكتُ العاملتُ و إىدفت ىذه الدراسة      
عاملتُ الحرية في اتخاذ القرارات, ذلك بمنح الصارف الاسلامية العاملة بالجزائر, و بالخصوص الدفي قطاع الخدمات و 

 .رة الدنظمات من طرف العاملتُ بهاكة فعلية في اداتعتبر مشار و 

, ليلي في الجانب النظري للموضوع ولستلف الدفاىيم الدتعلقة بولقد استخدمت الباحثة الدنهج الوصفي التح     
أما في الجانب الديداني ارتكزت على دراسة تأثتَ مستوى أبعاد التمكتُ الإداري على تحستُ تقدنً جودة الخدمة 

تحليل معطياتها احصائيا ت على الاستبيان لجمع البيانات و اعتمدو  الاسلامية العاملة في الجزائرلدصارف في ا
 ليكارت الخماسي.( و  spssكذا الاستدلالية وىي برنامج )طة الأساليب الاحصائية الوصفية و بواس

تحستُ جودة عاد تدكتُ العاملتُ و تباط بتُ أبلذ لرموعة من النتائج ألعها وجود ار إه الدراسة قد توصلت ىذو      
مزيدا من التمكتُ الاداري  , حيث كلما كان ىناكلدصرفتُ الاسلاميتُ بنك البركة ومصرف السلامتقدنً الخدمة با

 .ة بتحستُ جودة الخدمةلذ تحستُ جودة الخدمة بتُ عامل الجنس و العمر ليس لو أي علاقإيؤدي 

يب العاملتُ على العمل تدر لخدمة يتطلب العمل بروح الفريق و اأوصت الدراسة على أن تحستُ جودة و      
 التنسيق بينهم. الجماعي والتعاون و 

ملال ربيعة وىواري مغنية " فعالية استخدام صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات  سادسة عشر:
مجلة  ", ذجانمو  الصحية " المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسعيدة الشمال )صراي عبد الكريم (

 .2017, ديسمبر 4,العدداقتصاديات الأعمال والتجارة

لذ ابراز دور استخدام صفوف الانتظار في تحستُ جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة إتهدف ىذه الدراسة      
لى لتعرف عاظار لتحقيق جودة الخدمة الصحية و الدتمثلة في تخفيض وقت الانتلعمومية للصحة الجوارية بسعيدة و ا

 .مفاىيم متعلقة بالخدمة

مات الصحية ونظرية صفوف لقد استخدم الباحثتُ الدنهج الوصفي في اطار النظري في ما لؼص جودة الخدو      
ات , والدنهج الكمي التحليلي في الدراسة التطبيقية لدراسة الجوانب الدتعلقة بتحستُ جودة الخدمالانتظار

( QM Windowsبرنامج ) ى الدقابلة والدلاحظة الدباشرة عتماد علبالاباستخدام لظاذج صفوف الانتظار, و 
 .لاحصائية الخاصة بتوافد الدرضى وأزمنة الخدمةدراسة الدعطيات افي جمع الدعلومات و 



 ج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخذمةرالفصل الأول         مذخل نظري لاستخذام نما
 

 
46 

فة مركز خدمة لذ نتائج ألعها لدساعدة لظاذج صفوف الانتظار وذلك بإضاإحيث توصلت ىذه الدراسة      
    وجدنا أن مؤشرات الأداء قد تحسنت احصائيا على مستوى ىذه الدؤسسة و  دراستهاجديد )طبيب عام ( و 

 .وأصبحت ترضي توقعات الدرضى

أوصت ىذه الدراسة على ضرورة استخدام الأساليب الكمية وخاصة لظاذج صفوف الانتظار على مستوى و      
 .الحلول التي تعاني منها الدؤسساتالدؤسسة الصحية لإلغاد 

ينة بن جمعة وسعيدي وفاء "دور ادارة الوقت في تحسين جودة الخدمة الصحية " دراسة أم سابعة عشر:
 .2023, 02, العدد17لمجلد ا ,دراسات اقتصادية ,ر ىواري بومدين بالجزائر العاصمةحالة مطا

في رفع لذ معرفة مدى مسالعة ادارة الوقت في تحستُ جودة الخدمة العمومية بالدسالعة إىدفت ىذه الدراسة      
 .ر ىواري بومدين بالجزائر العاصمةمن مستوى جودة الخدمة الدقدمة بمطا

التحليلي من خلال , و الدنهج ر النظري لوصف الدتغتَات الدراسةحيث تم استخدام الدنهج الوصفي في اطا     
لدطار وتم الاعتماد متلقي الخدمة بابيان الدستًجع من مقدمي الخدمة و والبيانات باستخدام الاستجمع الدعلومات 

  (.Spssعلى برنامج) 

ن تقليل خطوط الادارة الفعالة ما مسالعة التكنولوجيات الحديثة و لقد توصلت الذ العديد من نتائج ألعهو      
 .كائز الجودة في الوقت الحالريعتبر نظام الخدمة أحد أىم ر الانتظار بالدطار و 

وظفتُ التكوينية للمكز خدمات بالدطار وتكثيف دورات تدريبية و ورة زيادة مرا توصي ىذه الدراسة على ضر و      
 .لتقليل من صفوف الانتظار وتقدنً الخدمة في الوقت الدناسب

ريغي خيرة و بابا عبد القادر " نماذج نظرية صفوف الانتظار لتحسين الخدمة " دراسة حالة ثامنة عشر: 
  .        2019جانفي  ,16العدد ,9المجلد  ,لتنميةنم", مجلة الاستراتيجية وابلدية العقيد لطفي مستغا

  لذ ابراز قيمة استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرار الأمثل داخل الدؤسسة إىدفت ىذه الدراسة      
 .نها من ارضاء الدواطنتُ وتخلص من طابور الانتظارلدساعدتها على الاختيار الأنسب أي ما لؽكو 

حالة مؤسسة بلدية  الدنهج الاحصائي لدراسةالتحليلي لدراسة الجانب النظري و الدنهج الوصفي  حيث تم اتباع     
 .( لجمع البيانات وتحليلهاWin QSBالاستعانة ببرنامج )العقيد لطفي و 
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نتظار ومدة لذ لرموعة من النتائج ألعها افتًاض مركز خدمة أخر فوجدنا أن زمن الاإولقد توصلت الدراسة      
 .تظار دور فعال في تحستُ الخدمة والغاء الأوقات غتَ مرغوب فيهاأن لصفوف الانة الخدمة ينخفضان, و تأدي

نظرية صفوف الانتظار خاصة لدساعدة متخذي استخدام الأساليب الكمية عامة و  لقد توصي الدراسة علىو      
 .سةشاكل التي تواجههم داخل الدؤسالقرار على اختيار القرار الأمثل وحل الد

/ فاروق سحنون " نموذج كمي مقترح لتحسين أداء مكاتب خدمة العملاء بوكالة جيزي " دراسة حالة 19
 .2018ديسمبر  ,01العدد ,18المجلد  ,العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرمجلة  وكالة ببرج بوعريريج",

ل من طوابتَ الانتظار الطويلة في لذ تحديد دور تطبيق تقنية صفوف الانتظار في تقليإىدفت ىذه الدراسة      
 .أىم الدؤسسات في لرال الاتصالات, وىي مؤسسة جيزي أحد

     استعانة بالاستبيان وتم تحليل بياناتو ببرنامج و  التحليلي في الدراسة الديدانية لقد استخدم الباحث الدنهج و      
 (Spss و )( الاعتماد بالدقابلة الدباشرة وتم تطبيق برنامجQM windowsلا ) ستخراج مؤشرات لأداء بوكالة

 .جيزي

مشكلة انتظار لذ لرموعة من النتائج أبرزىا أن الوكالة من الدؤسسات التي تعاني من إولقد توصلت الدراسة      
 .ونهاكثرة الزبائن الذين يقصدالطويل في صفوفها و 

   تقليص وقت الانتظار لازدحام  و جديد يساعد في تخفيض الذ أنو يستحسن اضافة مركز خدمة إوأوصت      
 .تغيتَ الالغابي في مؤشرات الاداءىذا ما دل على الو 

بوشلوش عبد الحليم " أثر التسويق كمدخل لتحسين جودة الخدمة في تحقيق رضا وولاء الزبون  عشرون:
علوم , أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه ع البنكي في الجزائر" دراسة حالة القطا 

          ,2قسنطينة  ,جامعة عبد الحميد مهري ,قتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الا التسيير,
(2020  /2021 .) 

لذ التعرف على مدى مسالعة تطبيق لشارسات التسويق الداخلي في تحستُ جودة إىدفت ىذه الدراسة      
 .ق الرضى والولاء لدى الزبائنتحقيالخدمة الدقدمة من طرف البنوك و بالتالر 
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انت الدراسة استعا لر ملائمتهما لطبيعة الدراسة و التحليلي و ىذتم الاعتماد على منهجتُ الوصفي و حيث      
         بحوث ذات صلة في البحث من خلال الكتب ولية ) تدثلت الاولذ في دراسات و الأو  على بيانات ثانوية 

الدصادر, حيث البيانات الأولية تتعلق بتطبيق التسوق الداخلي ومدى مسالعتو في دوريات الدقابلة و غتَىا من و 
انات في القطاع البنكي اعداد استبيانتُ لجمع البيو  الحصول عليها بواسطة الدقابلة تحقيق الرضى لزبائن ( وتم 

 .(spss v26الاحصائية الدناسبة ببرنامج )اسطة الأساليب الوصفية و تحليلها بو للجزائر و 

اضون بعملهم وفق ذلك ملتزمون جدا, لذ أن موظفي البنوك في لزل الدراسة ر إولقد توصلت نتائج الدراسة      
قوية جدا كذلك وجود علاقة لة معنوية بتُ التسويق الداخلي وجودة الخدمة و ذات دلافي حتُ وجود علاقة قوية و 

 .وطردية بتُ جودة الخدمة ورضا و ولاء الزبائن

 الدراسة على أن الواقع لػتم على البنوك الاىتمام بزبائنها الداخلتُ و الخارجتُ على حد سواء.أوصت و      

عميور مشيرة "دور صفوف الانتظار في تحسين جدة الخدمة " دراسة عميمور سمية و واحد وعشرون: 
د العلوم معه ,مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر ,)فرجيوة(  ميدانية في الوكالة التجارية موبيليس

 (2018/2019) ,ميلة الصوف, المركز الجامعي عبد الحفيظ بو الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير,

لذ تحديد دور صفوف الانتظار لتحستُ جودة الخدمات الدقدمة وطبيعة ومدى العلاقة إسعت ىذه الدراسة      
 .)فرجيوة( بينها من طرف وكالة موبيليس

 نهج الوصفي في الجانب النظري لتحقيق اىداف الدراسة أما في الجانب الديداني تمقد تم استخدام الدو      
, كما تم الاعتماد على بعض الأساليب الإحصائية والدتوسطات الحسابية الاعتماد على منهج دراسة الحالة

 . شرة في جمع البياناتلاحظة الدبا, وتم الاعتماد على الاستبانة والديانات ومعالجتهاوالالضدار البسيط لتحليل الب

لقد توصلت الدراسة لمجموعة من النتائج ألعها أن ىناك دور لصفوف الانتظار في تحستُ جودة الخدمات و      
, و أن ىناك دور لصفوف الانتظار في التحستُ من بعد أبعاد جودة دمة من طرف وكالة موبيليس فرجيوةالدق

أنو لا يوجد دور لصفوف الانتظاري في التحستُ من مؤشر اللطف  الخدمة في الوكالة التجارية موبيليس ,  إلا
 فرجيوة .  طف( في الوكالة التجارية موبيليس)التعا
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أوصت الدراسة على ضرورة الاىتمام بصفوف الانتظار من أجل التحستُ من جودة الخدمات في جميع و      
رية والدؤسسات التي تكون فيها مشكلة انتظار الدؤسسات التي تعاني من مشكلة الازدحام وخاصة الوكالات التجا

 . ر كبتَ على جودة الخدمات الدقدمةالزبائن أث

  دراسات باللغة الأجنبية المطلب الثاني: 

      1*Tamrat Yifter , Melkamu Mengstenew , Semehar Yoseph  
and Wongel  Moges ,  "modeling  and simulation of queuing 
system to improve service quality at  commercial bank of  

Ethiopia ". 

تُ جودة الخدمة الدقدمة ذه الدراسة إلذ دراسة لظوذج الطابور في البنك التجاري الإثيوبي لتحسىدفت ى     
 للعملاء.

ر العميل إن متغتَات الأداء التي تم أخذىا في الاعتبار عند تطوير ىذا النموذج ىي متوسط وقت انتظا     
, وتم تقييم جودة خدمة البنك باستخدام استبيان تم إعداده دمة, ومعدل وصول العميل والخدمةللحصول على الخ

 .SPSSبرنامج ذي تم تحليلو بواسطة , وال SERVQUALبتنسيق 

يانات ثم تم استخدام الب ,ك تعتبر منخفضة للغايةتوصلت الدراسة إلذ أن جودة الخدمة التي يقدمها البن     
 .التوزيع في لزلل مدخلات المحاكاةالدسجلة في النهاية كأساس لتحديد الوصول ومعدلات الخدمة ووظيفة 

ذه الدارسة أن لظوذج الانتظار الذي تم تطويره في البنك التجاري سيزيد من فرصة تطوير وقد اقتًحت ى     
 .يل وقت الانتظار عند كل خادمسيناريوىات لستلفة لتقل

2*Madelen Anne Patrice C . Sy, Frankern Luis S. Malabuyoc , 
Ma Danielle M. Sobrevilla , and Rene D. Estember "A Queunig 
Theory Approach to Improve Service Quality of  Banking 

Systems " : A Case Studant of a Bank in Laguna , Philippines "  
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خدمة الأنظمة الدصرفية في لاجونا, ى تطبيق منهج نظرية الطابور لتحسن جودة ذه الدراسة علىدفت ى     
 . الفلبتُ  بعد تأثرىا بالوباء

تم تحليلها  ,مساءا 3:00صباحا الذ  9:00لساعة استخدم الباحثون البيانات التي تم ملاحظتها من ا     
تناسب مع البيانات في النظام باستخدام , حيث تم تحديد التوزيع الذي يالاستدلاليةباستخدام الإحصائيات 

 وىو التوزيع الأسي حتى  بدون استخدام  اختبار لزاكاة.   ProModel 2016الخاصة بـ  Autofitوظيفة 

عن  أظهرت النتائج أن وقت انتظار العملاء )كبار السن / الأشخاص ذوي الإعاقة ( لؼتلف بشكل كبتَ    
, لد يظهر أي فرق بتُ وقت العملاء لبنك  لػتوي على عدادين تشغيليتُأن ا, الا وقت انتظار العملاء العاديتُ

 . ار السن / الأشخاص ذوي الإعاقة (العاديتُ والعملاء )كب

استخدام عداد إضافي لجميع الدعاملات حيث قد تستمر الإدارة في استخدام سلوك  وأوصت الدراسة على     
 . ت الانتظارالر ولكم مع تقليل وققائمة الانتظار الح

 3*Riktesh Srivastava "Service Quality Ccontrol using Queuing 
theory " Emirati Journal of Business , Economics and Social 

Studies ,vol 1 lssue 1 , Emirates Scholar , 2022.  

 .  خسارة الشركة للمال يتًتب عليها ىدفت ىذه الدراسة علاج ظاىرة الطوابتَ في الدؤسسة التي      

ومن أجل حل ىذه الاشكالية قامت الباحث باقتًاح لظوذج  لقائمة انتظار سلوك العملاء والذدف منها      
احثة ثلاثة لظاذج لصفوف تقليل خسارة الزبائن وتحستُ ىذه الأختَة عبر أنظمة الخدمة العشوائية بحيث طورت الب

التنبؤ بالردود الخاصة بمراقبة جودة الخدمة بناء ة جودة الخدمة و لتقدير مراقب GM1 ,MG1 ,GG1 الانتظار
 .قوائم الانتظار الخاصة بالعملاء ذجعلى لظا

جان الاخران ذيقدم أفضل جودة للخدمة من النمو  MG1ذج قائمة الانتظار  وتوصلت الدراسة الذ أن لظو      
 .كانت نتائجهما متقاربة  ذانال

 .ية في سرعة معالجة معدلات الوصولذا النموذج لأنو  أكثر واقعرة اعتماد ىوقدم الباحث توصية بضرو      
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4*Gabriele Obermeier,Robert Zimmermann ,and Andreas 
Auinger ,"The  Effect  of Queuing  Technology on Customer 
Experience in Physical Retail  Environments" University of 

Applied Sciences upper Austria,Steyr ,Austria,2020. 

والتأكد من نية العميل  ,لاء في متجر بيع بالتجزئة الفعليلذ تحستُ تصورات تجربة العمإىدفت ىذه الدراسة      
 ة داخل الدتجر على تجربة العملاء.في إعادة الشراء لشا يساىم في فهم تأثتَ تكنولوجيا البيع بالتجزئ

شكالية قام الباحثون بإجراء مقابلات وجها لوجو باستخدام استبيان نوعي وكمي بعد ومن أجل حل ىذه الا     
 تجر اتصالات في مركز تسوق لظساوي.أن قام العملاء بزيارة م

لذ لرموعة من النتائج ألعهما أن عدم وجود ادارة مناسبة وعادلة لطوابتَ الانتظار قد إوقد توصلت الدراسة      
ء لزوار الدتجر إضافة إلذ أن رضا العملاء بعد زيارة الدتجر يعتمد على درجة تحقيق يسبب الغضب والاستيا

 لتوقعات وكفاءة الدوظفتُ وردودىم.ا

وأوصت الدراسة على تشجيع تجار التجزئة بشدة على تقدنً تقنيات الانتظار بالإضافة الذ ذلك توصي      
 .يل واضح على عدالة نظام الانتظار دلبضرورة تركيب شاشات توضح عدد التذاكر الدقبلة لتوفتَ

دراسة الحالية والدراسات السابقةأوجو الاختلاف بين ال المطلب الثالث:  

:نقاط وىي موضحة في الجدول التالراختلفت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في بعض ال       
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الية والدراسات السابقةختلاف بتُ الدراسة الحلايوضح أوجو ا :07الجدول رقم  

 أوجو الاختلاف بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة
 

 البيان
 
 الدراسات السابقة الدراسات الحالية 

2024دراستنا تدت خلال سنة  الذ  2011الدراسات السابقة لزصورة ما بتُ  
2023 

 فتًة الدراسة

اختلفت ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة في كونها 
راسة استكشافية تحاول التعرف على وجود تأثتَ د

لظاذج صفوف الانتظار على تحستُ جودة الخدمة في 
 مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي.

ىذه الدراسات السابقة تدت في بيئات لستلفة 
عن البيئة المحلية سواء منها العربية والتي تدثلت 
على الدستوى الوطن مثل : الجزائر , ورقلة , 

, تيارت , بشار .....و الأجنبية .أدرار   

 بيئة الدراسة

أغلب الدراسات السابقة تم تطبيقها على  شملت دراستنا مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي .
الدؤسسات الصحية , الخدماتية و الاقتصادية 
والتي أخذت النصيب الأكبر ىي الدؤسسات 

 الاقتصادية .

نشاط 
مؤسسات 

 لزل الدراسة

اسة على الدقابلة و الاستبانة كوسيلة اعتمدت الدر 
لجمع البيانات , تم تفريغها و متابعتها لاستخدام 

 البرامج الاحصائية التالية:
Spss ,Win Qsp 

اختبار فرضيات الدراسة والاجابة على إشكالية  ومن
 الدراسة تم استعمال مقياس ليكارت الثلاثي  .

 

كانت أغلبية الدراسات السابقة تستخدم 
بلة, والدلاحظة الدباشرة و الاستبيان وتم الدقا

 الاعتماد على البرامج الاحصائية التالية :
Spss, QM Windows ,Win Qsp 

 أداة الدراسة

تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي من خلال جمع 
البيانات الدتعلقة بموضوع الدراسة بهدف الوصول الذ 

 معالجة إشكالية الدراسة .

لسابقة اتبعت الدنهج الوصفي أغلب الدراسات ا
 التحليلي .

منهج 
 الدراسة

: من إعداد الطلبةالدصدر  
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  خلاصة الفصل :  

ذا الفصل تم التًكيز على لستلف الجوانب النظرية لبحوث العمليات بشكل عام وعلى أسلوب صفوف في ى     
لتعرض لدختلف الدفاىيم العامة حيث تم من خلال الدطلب الأول ا ,تظار بشكل خاص كواحد من أساليبهاالان

ثم تم التطرق لأسلوب صفوف الانتظار في  ,طبيقها ودورىا في إتخاذ القراراتالتي تخص بحوث العمليات ولرالات ت
الدطلب الثاني من خلال شرح مفصل لأىم الدفاىيم الدتعلقة بو والألعية البالغة التي يلعبها في الدؤسسات الاقتصادية 

أما في الدطلب الثالث والأختَ  ,ل عدة لظاذجستُ لأدائها وإرضاء العميل بشكل خاص بإستعماوالخدماتية من تح
 .والدزايا الدتعلقة بجودة الخدماتفتم التعرف على أىم الدفاىيم والخصائص 

ومن خلال ما تناولو الفصل الأول أن أساليب بحوث العمليات لذا دور كبتَ في تحستُ أداء الدؤسسات      
من خلال عدة أساليب علمية ات الدقدمة والوصول لدستوى الأداء الدطلوب وكذا تحقيق التكاليف الدثلى لذا والخدم
لذا سيتم التًكيز في الفصل الدوالر على لظاذج صفوف الانتظار ودورىا في تحستُ الخدمة لدى مؤسسة  ,رياضية

 .خدمية وفقا لدراسة تطبيقية مفصلة
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 تمهيد :

تحستُ جودة و الدتعلقة بصفوف الانتظار الدفاىيم  الأول إلى الجانب النظري وتحديد بعد تطرقنا في الفصل     
من أجل ربط الجوانب النظرية وما ىو  ايأتي ىذا الفصل التطبيقي كإسقاط ما تم دراستو نظري الخدمة في الدؤسسة,
 موجود على الواقع. 

 تُذا تم اختيار مؤسسة خدمية لإجراء ىذه الدراسة التطبيقية لاستخدام لظاذج صفوف الانتظار في تحسلذ     
فقمنا  اتصالات الجزائر بولاية الوادي,جودة الخدمة في الدؤسسة, ومن أجل ذلك أخذنا دراسة حالة مؤسسة 

, بهدف الاجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضيتها الانتظار الدوجودة داخل الدؤسسة, ج صفوفذ بتقييم لظا
 : عليو تم تقسيم درستنا إلى مبحثتُو 

 طريقة وأداة الدراسة. :المبحث الأول 
 النتائج ومناقشتها.  :المبحث الثاني 
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 : الطريقة والأدواتالمبحث الأول

بها وبمهامها, ألعيتها وأىدافها, كما في ىذا الدبحث سوف نقوم بتقدنً الدؤسسة لزل الدراسة للتعريف       
 : للدراسة كما يلي لى الاطار الدنهجيسنتطرق إ

 تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر :المطلب الأول 

للبلد, وعليو سنقوم بتقدنً عام إن الدؤسسات الخدماتية تلعب دورا ىاما في التطور الاجتماعي والاقتصادي      
 . ل نشأة الدؤسسة وىيكلها التنظيميحول مؤسسة اتصالات الجزائر من خلا

 الفرع الأول: نبذة تاريخية عن نشأة المؤسسة 

نظرا لتحديات التي ميقة في قطاع البريد والدواصلات, بإصلاحات ع 1999منذ  باشرت الدولة الجزائرية     
في تكنولوجيات الإعلام والاتصال وقد تجسدت ىذه الإصلاحات في سن قانون جديد فرضها التطور الحاصل 
 .2000للقطاع في شهر أوت 

جاء ىذا القانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البريد والدوصلات وكرس الفصل بتُ نشاطي التنظيم      
حدلعا املتُ, أبط مستقلة إداريا وماليا ومتعواستغلال وتسيتَ الشبكات, وتطبيقها لذذا الدبدأ تم انشاء سلطة ض

الدالية البريدية متمثلة في مؤسسة " بريد الجزائر " وثانيهما بالاتصالات فل بالنشاطات البريدية و الخدمات يتك
 لشثلة في " اتصالات الجزائر ". 

واستغلال شبكة ة بيع رخصة لإقام 2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان      
ستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى, حيث تم بيع رخص تتعلق للهاتف النقال وا

 وشبكة الربط المحلي في الدناطق الريفية.  VSATبشبكات 

,حيث نص عن 2000أوت  05الدؤرخ في  2000/03ن ميلاد اتصالات الجزائر كان بصدور قانون إ     
التي تكلفت بتسيتَ قرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر و ال ذاع البريد والدواصلات حيث تم بموجب ىاستقلالية قطا 

قطاع البريد, وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في 
 لبريد. ذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسيتَىا من وزارة االجزائر, بعد ى
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اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية ذات أسهم برأسمال تنشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصالات السلكية      
المحدد للقواعد العامة  2000أوت  5الدؤرخ في  2000/03واللاسلكية بالجزائر حيث تأسست وفق قانون 

 2001مارس  01( بتاريخ CNEPالدولة )وللبريد والدواصلات, فضلا عن قرار المجلس الوطتٍ لدسالعات 
 ذي نص على انشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها اسم " اتصالات الجزائر ". ال

ية تحت صيغة قانونية لدؤسسة ذات أسهم برأسمال وفق ىذا الدرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصاد     
 2002ماي  11جزائري والدسجلة في مركز السجل التجاري يوم دينار 50.000.000.000جتماعي قدره ا

 .B 001808302تحت رقم 

 : نظرة عامة على المديرية العملية بالوادي الفرع الثاني

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي من بتُ أىم مؤسسات الدولة إذ تقدم عدة خدمات من ألعها تغطية      
ولاية الوادي لإرضاء عملائها وسهولة الدعاملات بتُ الدؤسسات الاقتصادية التي أكبر نسبة من اتصالات في 

التعرف على مؤسسة لزل الدراسة, ودراسة الذيكل التنظيمي للمؤسسة, وإلى مهام  عامل معها, وسيتميت
 ونشاطاتها, وكذلك سنتطرق إلى ألعية وأىداف الدؤسسة. 

 جزائر بالوادي  أولا: تعريف المديرية العملية لاتصالات ال

وكان على اتصالات الجزائر  2003جانفي  01تدت الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر بالوادي في      
لكي تبدأ الشركة في إتدام مشوارىا الذي بدأتو منذ  2003وإطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة 

و قبل ىذا التاريخ حيث أصبحت الشركة مستقلة في تسيتَىا على الاستقلال, لكن برؤى مغايرة تداما لدا كانت علي
وزارة البريد, ولربرة على إثبات وجودىا في عالم لا يرحم, فيو الدنافسة شرسة البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة 

 مع فتح سوق الاتصالات على الدنافسة. 
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 :لؽثل الذيكل التنظيمي للمديرية العملية لولاية الوادي 11الشكل رقم                                  

                                                              

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةمن إعداد الطلبة بواسطة وثائق من الدؤسس :رالدصد                                    

 ثانيا: مهام ونشاطات وأهمية وأهداف المديرية العملية بالوادي 

 أىداف الدؤسسة لزل الدراسة على التوالي :من خلال ىذا الجزء سندرج مهام, نشاطات, ألعية و      

Ⅰ مهام المديرية العملية بالوادي: 

 :تصالات الجزائر بالوادي فيما يليولؽكن تلخيص مهام مؤسسة ا      

 وسائل الاتصال.توفتَ كل -

 المدير العملي 

قسم الموارد 

 البشرية 

 مكلف بالاتصال

المالية قسم 

 والمحاسبة

 مصلحة الأمن

 المديرية الفرعية لوظائف الدعم المديرية الفرعية التجارية
 المديرية الفرعية التقنية

 قسم شبكات النفاذ قسم البيع  قسم المشتريات و الأمداد

 قسم الوسائل والممتلكات

 مصلحة الشؤون القانونية

 مصلحة نظم المعلومات

 قسم الشركات 

 قسم الدعائم التجارية 

 قسم التخطيط والمتابعة

 

 قسم الشبكات النقل

 قسم التخطيط والمتابعة

 مركز الطاقة والمحيط 
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 عقد الصفقات والتكفل بتنظيم إدارة العمل في كل الدصالح التابعة لذا. -

داري لأداء الخدمات وتدويلها سواء من طرف الدولة أو من طرف قطاعات خاصة لبيع خطوط تعتبر الدركز الإ-
 لستلفة من الذواتف النقال وصيانتها.

 التجارية وأقسامها ومراكز الإنتاج.مساعدة وتسيتَ مدراء الدراكز كالوكالة -

 تأمتُ دلؽومة ربط الزبائن بشبكة الانتًنت.-

Ⅱنشاطات المديرية العملية بالوادي : 

 :تتوزع نشاطاتها على ثلاثة ميادين     

 موالذا.دعم شركائها وذلك بالمحافظة على أتطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلى استحقاق  /بالنسبة للشركاء:1

 تسعى إلى كسب زبائنها بتوفتَ أعلى مستوى للخدمات. للزبون: /بالنسبة2

توفتَ شروط العمل ومنها الدنافسة لتحستُ الإنتاج والخدمات, كما تهتم الدؤسسة أيضا  /بالنسبة للعمال:3
 بالاستجابة إلى كل الدستلزمات الناتجة عن ىذه الخدمات.

Ⅲ أهمية مؤسسة اتصالات الجزائر: 

 :نقاط التاليةالدؤسسة في التكمن ألعية      

 الدسالعة في تنمية المجتمع الإعلامي في الجزائر.-

 الدسالعة في النقل والتسليم على الصعيدين الوطتٍ والدولي للاتصالات.-

 الدسالعة في تقدنً خدمات تقنية للمؤسسات.-

  قطاع الاتصالات في الجزائر.الدسالعة في تعزيز الشبكات الناشطة في السوق بإعتبارىا الدتعامل التارلؼي في-

 الدسالعة في تقدنً الاستعلامات والشروحات للزبائن وكذا تتكفل بعملية البيع الدباشر للمتوجات.-
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Ⅳ أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر : 

 :من بتُ أىداف الدؤسسة ما يلي     

 والدعطيات الرقمية.تدويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل الدكتوبة -

 تطوير واستمرار وتسيتَ شبكات الاتصالات العامة والخاصة. -

 ضمان جمع مؤشرات لقياس جودة الخدمة لتحستُ رضا العملاء.-

 _التًويج والتسويق وخدمة البيع وقياس رضا العملاء.

من خلال نشاطاتها وتغطيتها _سيطرة اتصالات الجزائر وببقائها في الريادة وجعلها الدتعامل رقم واحد في السوق 
 لأغلبية مستهلكيها.

 _تتكفل بعملية الدراسلات الخاصة بالزبائن .

 : المنهجية المتبعة في دراسة حالةالمطلب الثاني

سنتطرق في ىذا الدطلب إلى لظوذج الدراسة و وصف أفراد لرتمع الدراسة بالإضافة إلى عينة الدراسة, والأداة      
 يمها:الدستخدمة وطرق تصم

 : تمثيل نموذج الظاهرة الفرع الأول

لى لظوذج الدراسة الأول خاص بنظام صف الانتظار والثاني خاص بنظام جودة سنتطرق في ىذا الفرع إ     
 الخدمة.

 نموذج الدراسة الخاصة بنظام صفوف الانتظار  :أولا

لى خدمة لشثلة للعملاء الذين يصلون إيتكون نظام صفوف الانتظار في مركز خدمة الوكالة من وحدات طالبة لل  
 الخدمة, وتكون النظام من لرتمع مصدري غتَ لزدود ثم ينظمون لصف الانتظار لانتظار دورىم للحصول على

من  ومن قبل مراكز الخدمة الدكون ,FIFO أولوية الخدمة ىنا حسب الزبون الذي يأتي أولا تقدم لو الخدمة أولا
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مكونات  بعد الحصول على الخدمة من النظام, من خلال الدلاحظة الدباشرة لؽكن تدثيلمستشارين ثم لؼرج الزبون 
 :وخصائص الانتظار بالشكل التالي

 لظاىرة لظوذج الؽثل  :12رقم الشكل                                         
 
 
 

 الوحدات الدغادرة      مراكز الخدمة                   صف الانتظار                        الزبائن        
 من إعداد الطلبة  اعتمادا على ما تم التطرق إليو  الدصدر:                     

Ⅰ خصائص الزبائن الواصلين : 

 :صائص الدميزة لزبائن للواصلتُ ىيالخ     

ليها مهما ادي تستقبل كل الزبائن القادمتُ إبما أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالو / عدد طالبي الخدمة الواصلتُ: 1
 16صباحا إلى  8بلغ عددىم من أجل الحصول على الخدمة في أوقات العمل الرسمية للمؤسسة التي تستمر من 

ة في أي وقت فإن الوصول قد يكون غتَ نهائي , أي أن ىناك عدد كبتَ من الزبائن لؽكن أن يطلب الخدممساءا
 لزبائن.

 .ئن الواصلتُ ولا في أوقات وصولذم: لا لؽكن للمؤسسة التحكم في إعداد الزبا/ طريقة الوصول2

: قد يصل الزبائن في مركز الخدمة في نفس الوقت على شكل دفعات وقد / حالات الوصول الى مراكز الخدمة3
 أحيانا, وقد يصلون بشكل منفرد وىذا ىو الوضع الغالب. يكون شكل ىذه الدفعات ثابت

وكل زبون يصل مستقل عن الزبون لى مركز الخدمة بطريقة عشوائية, / معدل وصول الزبائن: يتم وصول الزبائن إ4
 خر, كما أنو لا لؽكن التنبؤ بحدوث عملية وصول الزبائن.الآ

باشرة وجدنا أن سلوك الزبائن ىو الانتظار حتى حصولذم على : بعد الدلاحظة الدار الزبائن الواصلتُ/ درجة انتظ5
 الخدمة, لكنو حالات استثنائية لانسحاب الزبائن قبل تلقيهم الخدمة.

Ⅱخصائص صف الانتظار : 

 :يتميز صف انتظار الزبائن بعدة خصائص ىي     

 1مركز خدمة

 2مركز خدمة

 3مركز خدمة
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  : يكون صف الانتظار ذو طول غتَ لزدود فليس لو حد أقصى.طول صف الانتظار/ 1

 : من أجل حصول الزبائن على الخدمة لغتمعون في صف واحد.عدد صفوف الانتظار/2

في حالتنا الدراسية ىي الزبون  م فيها الاختيار في صف انتظار الزبائن: الحالة التي يتالاختيار في صف الانتظار/3
 ليو الخدمة أولا.إ مالذي يصل أولا تقد

Ⅲ خصائص مراكز الخدمة : 

 :دمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بتقدنً الخ يتميز مركزي     

انتظار واحد ومركز خدمة متعدد في حالتنا الدراسية ىو نظام صف  : نظام الانتظارشكل وظيفة تقدنً الخدمة 
 .زبائن في فتًات زمنية عشوائيةوتقدم الخدمة ل

 Ⅳ الوحدات المغادرة : 

 .زبائن على الخدمة لؼرج من النظامبعد حصول ال     

 نموذج الدراسة :ثانيا

 لظوذج الدراسةيوضح :13رقم الشكل                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطلبة  اعتمادا على ما تم التطرق إليو الدصدر:                         

 المتغير التابع المتغير المستقل 

 ذج صفوف الانتظار نما جودة الخدمة

 الاهتمام بالعملاء-

 نوع الخدمة-

 تحسين صف الانتظار-

 ة يالملموس- 

 الاعتمادية -

 الامان -

 الاستجابة -

 التعاطف-

 تحقيق

 تعزيز
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Ⅰ المتغير المستقل : 

نتظار والأبعاد الدتعلقة الدتمثل في دراستنا في لظاذج صفوف الالذي يؤثر على الدتغتَات الأخرى و وىو الدتغتَ ا     
 الانتظار (. صف الخدمة, تحستُ نوعبالعملاء,  ) الاىتمامبها

Ⅱالمتغير التابع : 

وىو الدتغتَ الذي يتأثر بالدتغتَ الدستقل ولا يؤثر فيو, ويتمثل في دراستنا ىذه في جودة الخدمة, وأبعادىا                
 , التعاطف (. , الاستجابة , الأمان الاعتمادية ) الدلموسية,

 الفرع الثاني: أدوات جمع البيانات 

يتطلب إعداد أي دراسة جمع الدعلومات التي تحيط بالدوضوع وتصب في لزتواه, وتم الاستعانة بمجموعة من      
 : بة وتتمثل فيما يليالأدوات للحصول على البيانات الدطلو 

ة بالجانب التعريفي بالدؤسسة لزل حيث تم الاستعانة بمجموعة من الوثائق الدتعلق: أولا: الوثائق والسجلات
 الدراسة من ىيكلها التنظيمي وتقسيماتها.

تدخل ضمن أدوات البحث العلمي حيث تعتبر استبيانا شفويا, فهي لزادثة موجهة بتُ الباحث : ثانيا: المقابلة 
من لى حقيقة أو موقف معتُ يسعى الباحث للتعرف عليو أو عدة أشخاص آخرين بهدف الوصول إوالشخص 

 أجل أىداف الدراسة.

ذ يعتبر وسيلة لجمع يعتبر الاستبيان الأداة الأكثر استخداما في البحوث الإجتماعية والانسانية إ: الاستبيان ثالثا:
الإجابة عليها ويتم توزيع  أو العبارات ويطلب من الدبحوثتُ البيانات من خلال احتوائو على لرموعة من الأسئلة

 الاستبيان عادة باليد أو من خلال إرسالذا إلى الدبحوثتُ عبر البريد أو غتَىا.

 الدراسة نتائج وتحليل عرض :المطلب الثالث

 لعينة الشخصية البيانات وتحليل عرض خلال من الدراسة لدتغتَات الوصفي الإحصاء الدبحث ىذا في يتم     
 عينة إجابات تحليل إلى بالإضافة ,الوظيفة الحالية, سنوات الخبرة العلمي, الدؤىل العمر, الجنس, من الدراسة
 .النتائج ومناقشة الفرضيات صحة اختبار تناولنا كما الدراسة, لزاور عبارات على العينة أفرادو  الدراسة
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 بنظام صف الانتظار ةعرض بيانات الدراسة الخاص :الفرع الأول

ج صفوف ذ ج من لظاذ ج الرياضي الدستخدم في الدراسة, حيث أن لكل لظو ذ الفرع على النمو  اذتعرفنا في ى     
وبناء  ه الدؤشرات ولزاولة تفستَىا,ذرياضيا, وعليو سنقوم باستعراض ىظار مؤشرات الأداء يتم استخراجها الانت

جمع الدعلومات ومعالجتها احصائيا على طبيعة البيانات التي يراد جمعها قمنا بإجراء مقابلة  مع مدير الدؤسسة وتم 
 :Win Qspبواسطة برنامج 

 عدد مقدمي الخدمة( :S=4) 
 ساعات 8زبون في  300و  250: ما بتُ معدلات الوصول 
  :275=2 550=300+250متوسط معدلات الوصول                                                             
  أي كل ( %70الى  %0العمال تقدنً الخدمة بنسبة ) بإمكان : معدلات تقديم الخدمة

 من الواصلتُ. % 35عامل يقدم ل 
  :دج يوميا. 2500تكلفت الانتظار 
  :دج يوميا. 5000تكلفة تقديم الخدمة 

 عرض بيانات الدراسة الخاصة بالاستبيان : الفرع الثاني

 :ليةراحل التاالدوتتم عبر      

تعدد الدعاني من خلال قابلة للفهم خالية من التعقيد و سعينا إلى إعداد عبارات : أولا: تصميم استمارة الاستبيان
تداولة, وصياغة بصفة بسيطة للأسئلة في ضوء الاشكالية الرئيسية للدراسة الدسهلة و الانتقاء الكلمات والدفردات 

إستعنا بآراء الدشرف  ,التي تتناول استخدام لظاذج صفوف الانتظار في تحستُ جودة الخدمة في الدؤسسة كما
أكد من صحة وسلامة الدنهجية والاساتذة ذوي الاختصاص والخبرة في اعداد الاستبيان بهدف تحكيمو, وت

عداد الاستبيان في الجانب النظري للدراسة والدراسات السابقة ذات العلاقة وسلامة التصميم, كما اعتمدنا في ا
 : لخطوات التاليةعداد الاستبيان بابالدوضوع وقد مرت عملية إ

 _ إعداد الاستبيان بهدف جمع البيانات.

 _ عرض الاستبيان على الدشرف لفحصو وتأكد من مدى سلامتو لجمع البيانات والاستًشاد بتوجهاتو.



 الفصل الثاني                          دراسة تطبيقية لصفوف الانتظار بوكالة اتصالات الجزائر
 

 
65 

 _ عرض الاستبيان على المحكمتُ من الاساتذة ذوي الاختصاص والأخذ بآرائهم وتوجيهاتهم.

 ة لجمع الدعلومات الكافية والبيانات الدلائمة للدراسة._ توزيع الاستبيان على أفراد العين

 الدتعلقة الدعلومات بمعيار آخذين ,يتُجزئ أو قسمتُ إلى الاستبيان تقسيم في اعتمدنا لقد: الاستبيان محتوى-1
 ما يلي: على جزء كل احتوى حيث الدراسة, متغتَات بموضوع الدتعلقة والدعلومات العينة بأفراد

 الدراسة عينة أفراد عن والوظيفية الشخصية بالخصائص الدتعلقة الشخصية البيانات يتضمن :الأول الجزء- أ
 (.الدؤىل العلمي, الوظيفة الحالية, وسنوات الخبرة  العمر, الجنس,)

 : يلي كما لزورين إلى تقسيمها تم وبدورىا الدراسة, متغتَات على يشتمل :الثاني الجزء- ب

ي احتوى على ذج صفوف الانتظار والذ في استخدام لظا الدتمثل للدراسة الدستقل بالدتغتَ يتعلق: الأول المحورــــ 
 :يلي كما أبعاد ثلاث على وقسمت عبارة 12

 .عبارات 04 على اىتمام الدؤسسة بالعملاء احتوى ثلولؽ :الأول البعد

 .عبارات 04 على نوع الخدمة احتوى ولؽثل: الثاني البعد

 .عبارات 04 على تحستُ صفوف الانتظار احتوى ثلولؽ :الثالث البعد

 .عبارة 20 على احتوى جودة الخدمات والذي الدتمثل للدراسة التابع بالدتغتَ يتعلق :الثاني المحور -

 .عبارات 04 على احتوى الدلموسية ولؽثل: الأول البعد

 .عبارات 04 على احتوى الاعتمادية ولؽثل :الثاني البعد

 .عبارات 04 على احتوى الأمان ولؽثل :الثالث البعد

 .عبارات 04 على احتوى ولؽثل الاستجابة: الرابع البعد

 .عبارات 04ثل التعاطف احتوى على ولؽ البعد الخامس :
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 الاستبيان في المستخدم ليكارت مقياس: ثانيا

 خلال من بالدراسة الدعنية العينة أفراد اتجاىات لقياس وذلك الأوزان, ثلاثي" ليكارت" سلم على اعتمدنا     
 لسهولة وذلك السلوكية, والدتغتَات الظواىر لقياس لائمةالد الدقاييس أكثر من" ليكارت" مقياس ويعتبر إجاباتها,
 تمالأبعاد  ثلاثي" ليكارت" مقياس حسبو  ,تطبيقو من تحقيقها لؽكن التي الدعلومات وتراه واستخدامو تعميمو
 :يلي كما وزن لكل درجة إعطاء

 (.1) واحدة درجة ولذا: موافق غتَ_ 

 (.2) درجتان ولذا: لزايد _

 (.3) درجات ثلاث ولذا: موافق  _

 ,3 على 2 قسمة عن حاصل عبارة وىي الفتًة طول بحساب وذلك الدرجح الحسابي الدتوسط حساب وسيتم 
 عدد تدثل 3 بينما ثانية, مسافة 3 إلى 2 ومن أولى, مسافة 2 إلى 1 من الدسافات عدد 2 تدثل حيث

 الفتًة طول على تتحصل 3 على 2 بقسمة القيام عند وبالتالي للمستجوبتُ, الدتاحة الخيارات أو الإمكانيات
 ليكارت مقياس حسب الأوزان ودرجات الدرجح, الحسابي الدتوسط يوضح الدوالي والجدول ,0.66 ويساوي
 :أدناه الجدول في موضحة البحث في الدستخدم الثلاثي

 الثلاثة الأوزان ذو" ليكارت" مقياس وفق الدرجح الحسابي الدتوسط :8الجدول رقم                       

 ثالثا: عينة الدراسة 

استبيان على أفراد  16موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر فرع الوادي حيث تم اختيار عينة قصدية وتوزيع      
 :جدول يبتُ كيفية توزيع البيانات العينة وفي ما يلي

 

 الدرجات 
1 2 3 

 موافق لزايد موافق غتَ الدوافقة درجة
 2.33أكثر من  2.32الى 1.67   1.66الى 1 الدرجح الحسابي الدتوسط

 الاستبيانات على اعتمادا الطلبة إعداد من: الدصدر                                 
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 على عينة الدراسة: يوضح كيفية توزيع وجمع الاستبيان 9الجدول رقم                       
 النسبة المئوية العدد البيان

       % 100 16 عدد الاستبيانات الدوزعة
 % 81.25 13 عدد الاستبيانات الدستًجعة

 % 18.75 3 ستًجعة من قبل عينة الدراسةالدعدد الاستبيانات غتَ 
 % 12.5 2 عدد الاستبيانات الدلغاة )غتَ صالحة (

 % 68.75 11 عدد الاستبيانات الصالحة
 الدصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على الاستبيان                             

استبيانا من  11( والتي تدثل % 68.75يوضح الجدول أعلاه أن نسبة تحليل الاستبيانات الدعتمدة ىي: )     
     استبيان موزع وىي نسبة مقبولة عموما والشكل التالي يعطي توضيح أكثر إحصائية الاستبيان.16أصل 

 :لؽثل احصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان14الشكل رقم                   

 
 Excelالدصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على برنامج                     

 المعالجة الاحصائية لاستبيان الدراسة  رابعا: أساليب

لتحقيق أىدف الدراسة وتحليل البيانات المجمعة, تم استخدام برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية      
درج ضمن الاحصاء من الاختبارات الاحصائية التي تن (, وىو برنامج لػتوي على لرموعة كبتَةSPSS)برنامج 

ن الاحصاء الاستدلالي مثل معاملات الوصفي مثل التكرارات, الدتوسطات والالضرافات الدعيارية ...., وضم
حادي ...,وسيتم وصف الدتغتَات الشخصية والدتمثلة في )الجنس, العمر, الدؤىل العلمي, التباين الأالارتباط, 
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وعرض مستويات تواجد أبعاد الدتغتَ الدستقل والدتغتَ التابع في الدؤسسة لزل , الوظيفة الحالية وسنوات الخبرة (
 الدراسة.

 الجنس:  حسب /التوزيع1

 الجنس حسب العينة أفراد توزيع نسبةيوضح  :10الجدول رقم                                   
 النسبة الدئوية التكرار الجنس
 % 90.9 10 ذكر
 %9.1 1 أنثى
 %100 11 المجموع
 .SPSSالدصدر :من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي                    

 :توزيع أفراد العينة حسب الجنس.15الشكل رقم                             

 
 .EXCEL الدصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي               

 النسبة أن لصد الجنس حيث حسب العينة أفراد توزيع لنا يتضح أعلاه البياني والشكل الجدول خلال من     
 يتكون العينة لرتمع في وبالتالي للإناث كانت%9.1 الدتبقية النسبة أما% 90.9بنسبة  لذكور كانت الأعلى
 التي المحافظة وطبيعتها وعاداتها الوادي ولاية وبالتحديد الجزائري المجتمع ثقافة إلى راجع وذلك الذكور, من أغلبو

 .الأنثى عمل بشدة تعارض
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 العمر: حسب / التوزيع2

 .العمر حسب العينة أفراد توزيع نسبة يوضح :11الجدول رقم                  
 النسبة الدئوية التكرار العمر
 0 0 سنة 30أقل من 
 %54.5 6 سنة 40إلى 30من 
 %45.5 5 سنة 50إلى 41من
 %0 0 سنة50أكثر من 
 %100 11 المجموع

  SPSSالدصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي                 
 :توزيع أفراد العينة حسب العمر.16الشكل رقم                     

 
 .EXCELالدصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي               

 النسبة أن لصد حيث العمر, حسب العينة أفراد والشكل البياني أعلاه يتضح لنا توزيع الجدول خلال من      
 سنة50إلى 41, أما النسبة الدتبقية حظيت بها الفئة من %54.5 بنسبة سنة40إلى 30للفئة من  كانت الأعلى
ع لغياب عنصر الخبرة ذا راجسنة وى50سنة وأكثر من 30, أما بالنسبة لغياب الفئتتُ أقل من %45.5 بنسبة

 لدى ىذه الفئتتُ العمرية.
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 العلمي المؤهل حسب الأفراد توزيع /3

 حسب الدؤىل العلمي.  : لؽثل نسبة توزيع أفراد العينة12الجدول رقم                       
 النسبة الدئوية التكرار الدؤىل العلمي
 %9.1 1 ثانوي
 %27.3 3 شهادة مهنية

 %54.5 6 شهادة جامعية
 %9.1 1 دراسات عليا

 %0 0 شهادات أخرى
 %100 11 المجموع

         . SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الإحصائي الدصدر                      
  .توزيع الأفراد حسب الدؤىل العلمي: يوضح 17الشكل رقم                    

 
 .EXCEL: من إعداد الطلبة اعتمادا من البرنامج الدصدر                   

 أن تبـتُ حيـث العلمـي, الدؤىـل حسـب الدراسـة لرتمـع توزيـع أعـلاه البيـاني والشـكل الجـدول مـن كل يبتُ     
 الكلية النسبة من% 54.5 في نسبتو وتدثلت الدراسة عينة أفراد بتُ من الأعلى ىو الجامعي العلمي الدؤىل

 أما النسبة  الدتبقية العينة, لأفراد مؤىل كثاني%27.3 نسبتو كانت الدهتٍ العلمي الدؤىل أن حتُ في للمستجوبتُ
 من الدستهدفة العينة لرتمع فان عليا, وبالتالي ودراسات ثانوي العلمي مثلت كل من الدؤىل%  9.1التي تدثل 

 .مصداقيتو من يعزز لشا الاستبيان مضمون بفهم لذم تسمح علمية مؤىلات لو الدراسة ىذه خلال
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 / توزيع الأفراد حسب الوظيفة الحالية 4

 حسب الوظيفة الحالية.  نسبة توزيع أفراد العينة: لؽثل 13الجدول رقم                         
 النسبة الدئوية التكرار الوظيفة الحالية

 %27.3 3 موظف استقبال
 %18.8 2 مستشار الزبائن

 %9.1 1 مشرف مستشار الزبائن
 %9.1 1 أمتُ صندوق
 %36.4 4 وظيفة أخرى
 % 100 11 المجموع

 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الإحصائي الدصدر                   
 .زيع الأفراد حسب الوظيفة الحالية: يوضح تو 18الشكل رقم                   

 
 .EXCEL: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الدصدر                  

أن  تبـتُ حيـث الوظيفة الحالية, حسـب الدراسة عينـة أفـراد توزيـع البيـاني, والشـكل أعـلاه الجـدول خـلال مـن     
 للمستجوبتُ,الكلية  النسبة من%36.4في  نسبتو وتدثلت الدراسة عينة أفراد بتُ من الأعلى وظيفة أخرى ىي

العينة, وتليو وظيفة مستشار  وظيفة لأفراد كثاني  %27.3ذت النسبة أن وظيفة موظف الاستقبال أخ حتُ في
وظيفة مستشار الزبائن و أمتُ  مثلت كل من%  9.1 تدثل التي الدتبقية للنسبة بالنسبة أما %18.8الزبائن بنسبة 

  صندوق.
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 / توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة 5

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة    نسبة :لؽثل14الجدول رقم                     
 النسبة الدئوية التكرار الخبرة الدهنية
 %9.1 1 سنوات 5اقل من 
 %72.7 8 س 10إلى  5من 
 %18.2 2 س 15إلى  11من 
 0 % 0 15أكثر من 
 100 % 11 المجموع
 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الإحصائي الدصدر              

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة19الشكل رقم              

 
  .EXCELالدصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج                    

 نلاحـظ الدهنيـة, الخـبرة سـنوات حسـب الدراسة عينـة أفـراد توزيـع البيـاني, والشـكل أعـلاه الجـدول خـلال مـن     
 بينمـا العينـة, إجمـالي مـن 9.1% نسـبتهم تدثـل سـنوات05 عـن الدهنيـة خـبرتهم سـنوات تقل الـذين العينة أفـراد أن
 أعلى أفراد وتدثل 8 سنوات,10 إلى سـنوات05 بـتُ الدهنيـة خـبرتهم سـنوات تـتًاوح الذي العينة أفـراد عـدد بلـغ

 ,18.2% نسبتهم فتعادل سنة15 إلى 11 من خبرتهم سنوات تتًاوح والذين الثالثة الفئة , أما72.7% نسبة
 تساىم والتي مهتٍ أو أكادلؽي كان سواء الدراسات ورصيد الدعلومات تراكم تعتبر التي الخبرة سنوات خلال فمن

مصداقيتها, حيث تعتمد في توظيفها على الدزج بتُ عنصر الخبرة والشباب في تأدية  وتعزيز الدراسة إثراء في
 : ومات الشخصية على الدوظفتُ ىو أنمهامها, وما لؽكن استنتاجو من الجداول السابقة للمعل
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مستوى تعليمي جامعي وىم  ين لؽلكونذسنة ال40إلى  31كور لػتل الدرتبة الأولى في الفئة العمرية من ذ جنس ال
 الأغلبية حسب العينة الددروسة.

 الدراسة محاور عبارات على العينة أفراد إجابات وتحليل عرض: خامسا

 .الدراسة المحاور في لدتوسطاتا وتحليل عرض الجزء ىذا في سنحاول     

                   متغير المستقل ل/ المحور الأول ل1

 باىتمام الدؤسسة بالعملاء. : يوضح إجابات العينة الخاصة15الجدول رقم             
الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق العبارات

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار
 %النسبة  %النسبة  %النسبة 

تتوفر وكالتكم على مقاعد  
 العملاء .كافية لانتظار 

 موافق 0.000 3.00 11 0 0
0% 0% 100% 

تتوفر الوكالة على عدد كافي 
ين يقدمون ذللموظفتُ ال

 للعملاء .

 موافق 0.809 2.36 6 3 2
18.2% %27.3 54.5% 

تحرص الدؤسسة على تشجيع 
الدفع الالكتًوني من أجل 

 التقليل من صف الانتظار 

 موافق 0.000 3.00 11 0 0
0% 0% 100% 

توفر الدؤسسة انتًنت لراني 
ين ينتظرون الخدمة ذللعملاء ال

. 

 غتَ موافق 0.688 1.55 1 4 6
54.5% 36.4% 9.1% 

 موافق  0.372 2.47  الدتوسط العام 

 SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الإحصائي الدصدر                  

وأدنى  0.000 بلغ معياري بالضراف3.000 بلغ حسابي متوسط أعلى أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ     
 لعبارات إجمالي الحسابي الدتوسط خلال ومن 0.688 بلغ أعلى معياري بالضراف 1.55 متوسط حسابي بلغ
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 ترتيب جاء وقد 0.372 الدعياري الالضراف بلغ حيث إلغابي العينة اتجاه أن نلاحظ 2.47 بلغ والذي المحور
 :كتالي الحسابي الدتوسط حسب المحور عبارات

العملاء,  لانتظار كافية مقاعد على وكالتكم تتوفر :بـ والمتعلقة( 3و1) العبارتين رقم الأولى المرتبة في_
 حسابي متوسط أعلى ذات الانتظار صف من التقليل أجل من الالكتًوني الدفع تشجيع على الدؤسسة تحرص
على أن الوكالة تحتوي  وافقوا قد العينة أفراد من% 100أن  يعتٍ لشا 0.000 بلغ معياري والضراف 3.00 قدره

 .تًوني بهدف تقليل من صف الانتظارعلى مقاعد كافية لانتظار العملاء و الحرص على التشجيع الالك

يقدمون  الذين للموظفتُ كافي عدد على الوكالة تتوفر :بـ والمتعلقة( 2) رقم العبارة الثانية المرتبة في أما_
 من %54.5 أن يعتٍ لشا 0.809 بلغ معياري وأعلى الضراف 2.36 قدره حسابي متوسط ذات للعملاء الخدمة

 .ين يقدمون الخدمة العملاءذعلى أن الوكالة لديها عدد كافي من الدوظفتُ ال وافقوا العينة أفراد

 الخدمة ينتظرون الذين للعملاء لراني انتًنت الدؤسسة توفر: بـ والمتعلقة( 4) رقم العبارة المرتبة الثالثة في أما_
 وافقوا قد العينة أفراد من% 9.1 أن يعتٍ لشا 0.688 بلغ معياري والضراف 1.55 قدره حسابي متوسط ذات

 .ين ينتظرون الخدمةذعلى أن الدؤسسة توفر انتًنت لراني للعملاء ال
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 / المحور الثاني للمتغير المستقل 2

 يوضح إجابات العينة الخاصة بنوع الخدمة: 16الجدول رقم                    
 العبارات
 

الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق
 الحسابي
 

الالضراف 
 الدعياري
 

 الاتجاه
 التكرار التكرار التكرار 

 % النسبة النسبة % النسبة %
وي ذمؤسستكم الأولية لتعطي 

حتياجات الخاصة في تقدنً الا
 الخدمة 

 موافق 0.000 3.000 11 0 0
0% 0% 100% 

تحرص مؤسستكم على تنظيم 
ن يصل أولا الصف بحيث م

 تقدم لو الخدمة أولا 

 موافق 0.302 2.91 10 1 0
0% 9.1% 90.9% 

لدوظفتُ ىناك ضغط على ا
  مقدمي الخدمة للعملاء 

 موافق 0.000 3.000 11 0 0
0% 0% 100% 

تضع مؤسستكم جهاز 
لسحب الوصلات للزبائن من 

 أجل احتًام الصف 

 موافق 0.000 3.000 11 0 0
0% 0% %100 

 موافق 0.075 2.97  الدتوسط العام 
 SPSS الإحصائي البرنامج على اعتمادا الطلبة إعداد من: الدصدر                           

وأدنى  0.000 بلغ معياري بالضراف 3.00 بلغ حسابي متوسط أعلى أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ      
 عبارات إجمالي الحسابي الدتوسط خلال ومن ,0.302 بلغ أعلى معياري بالضراف 2.91 بلغ حسابي متوسط

 جاء وقد 0.075 الدعياري الالضراف بلغ حيث إلغابي العينة اتجاه أن نلاحظ ,حيث2.97 بلغ والذي المحور
 :كتالي الحسابي الدتوسط حسب المحور عبارات ترتيب

 والضراف 3.00 قدره حسابي متوسط أعلى ذات :بـ والمتعلقة( 1,3,4) العبارات رقم الأولى المرتبة في_
ذوي أولوية لعلى أن الدؤسسة تعطي  وافقوا قد العينة أفراد من% 100 أن يعتٍ لشا 0.00 بلغ معياري

, وقد وافقوا أيضا على أن الدؤسسة تضع ك ضغط على الدوظفتُ مقدمي الخدمة, وأن ىناالاحتياجات الخاصة
 .ولات للزبائن من أجل احتًام الصفجهاز لسحب الوص
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 أولا يصل من بحيث الصف تنظيم على مؤسستكم تحرص: بـ والمتعلقة( 2) رقم العبارة الثانية المرتبة في ما_
 من% 90.9 أن يعتٍ لشا 0.302 بلغ معياري والضراف 2.91 قدره حسابي متوسط ذات أولا الخدمة لو تقدم
 .العبارة ذهعلى ى وافقوا العينة أفراد

 / المحور الثالث للمتغير المستقل3
 لعينة الخاصة بتحستُ صف الانتظار: يوضح إجابات ا17الجدول رقم 

الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق العبارات
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 التكرار التكرار التكرار
 %النسبة  %النسبة  %النسبة 

تهتم الدؤسسة باستخدام البرامج 
لتي من شأنها تنظيم صف ا

 الانتظار 

 موافق 0.647 2.73 9 1 1
9.1% 9.1% 81.8% 

تختص مؤسستنا مساحة 
 اع لشكاوي الزبائن للاستم

 موافق 0.603 2.82 10 0 1
9.1% 0% 90.9% 

تسعى مؤسستنا الى أن يكون 
وقت الانتظار للزبائن صغتَا 

 جدا 

 موافق 0.467 2.73 8 3 0
0% 27.3% 72.7% 

تحرص الدؤسسة الى فتح شباك 
الخدمة في حال  إضافي لتقدنً 

 كان الاقبال كبتَ 

 موافق 0.674 2.36 5 5 1
9.1% 45.5% 45.5% 

 موافق 0.59 2.66  الدتوسط العام 
 SPSSالدصدر : من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الإحصائي         

وأدنى  0.603 بلغ معياري بالضراف2.82 بلغ حسابي متوسط أعلى أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ    
 لعبارات الاجمالي الحسابي الدتوسط خلال ومن 0.674بلغ  أعلى معياري بالضراف 2.36 بلغ حسابي متوسط

 ترتيب جاء وقد  0.59 الدعياري الالضراف بلغ حيث إلغابي العينة إتجاه أن نلاحظ 2.66 بلغ والذي المحور
 :تاليالك الحسابي الدتوسط حسب المحور عبارات
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 ذاتالزبائن  لشكاوي للاستماع مساحة مؤسستنا تخصص :بـ والمتعلقة( 2) رقم العبارة الأولى المرتبة في_
 وافقوا قد العينة أفراد من% 81.8أن  يعتٍ لشا 0.603 بلغ معياري والضراف 2.82قدره  حسابي متوسط أعلى
 .العبارة ىذهعلى 

 للزبائن الانتظار وقت يكون أن الى مؤسستنا تسعى :بـ والمتعلقة( 3) رقم العبارتين الثانية المرتبة في أما_
 العينة أفراد من%72.7 أن يعتٍ لشا 0.467 بلغ معياري والضراف 2.73 قدره حسابي متوسط ذات جدا صغتَا
 .ن يكون وقت الانتظار للزبون قليلعلى أن الدؤسسة تعمل على أ وافقوا

 صف تنظيم شأنها من التي البرامج باستخدام الدؤسسة تهتم :بـ والمتعلقة( 1) رقم العبارة الثالثة المرتبة أما_
 العينة أفراد من% 81.8 أن يعتٍ لشا 0.603 بلغ معياري والضراف 2.73 قدره حسابي متوسط الانتظار ذات

 .على اىتمام الدؤسسة باستخدام البرامج التي تقوم بتنظيم صف الانتظار وافقوا

 في الخدمة لتقدنً إضافي شباك فتح إلى الدؤسسة تحرص :بـ والمتعلقة( 4) رقم العبارة الرابعة المرتبة في أما_
 أن يعتٍ لشا 0.674 بلغ معياري الضراف وأعلى 2.36 قدره حسابي متوسط أدنى ذات كبتَ الاقبال كان حال

 .ذه العبارةمن أفراد العينة وافقوا على ى 45.5%
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 للمتغير التابع /المحور الأول4
 بالدلموسية يوضح إجابات العينة الخاصة :18الجدول رقم                   

الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق العبارات
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 التكرار التكرار التكرار
 %النسبة  %النسبة  %النسبة 

على قاعة  تتوفر مؤسستنا
 انتظار مرلػة للزبائن 

 موافق 0.000 3.00 11 0 0
00% 00% 100% 

تدتلك الدؤسسة معدات وأجهزة 
 دمتهاحديثة لتقدنً خ

 موافق 0.302 2.91 10 1 0
00% 9.1% 90.9% 

الدؤسسة مناسب وسهل  موقع
 الوصول اليو

 موافق 0.302 2.91 10 1 0
00% 9.1% 90.9% 

تتوفر الدؤسسة على مظهر عام 
 ذابو ج

 موافق 0.000 3.00 11 0 0
00% 00% 100% 

 موافق 0.151 2.955  الدتوسط العام 
 SPSSالدصدر : من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الإحصائي             

أدنى و  0.00بالضراف معياري بلغ 3.00نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي بلغ      
جمالي لعبارات الاومن خلال الدتوسط الحسابي  0.302بالضراف معياري أعلى بلغ 2.91بلغ  متوسط حسابي
 وقد جاء ترتيب  0.151اه العينة إلغابي حيث بلغ الالضراف الدعياري إتجنلاحظ أن  ,2.955 لغالمحور والذي ب

 تالي:العبارات المحور حسب الدتوسط الحسابي ك
 تتوفرو  للزبائن مرلػة انتظار قاعة على مؤسستنا تتوفر ( والمتعلقة بـ:1,4رقم )تين في المرتبة الأولى العبار _

لشا يعتٍ أن  ,0.000 والضراف معياري بلغ 3.00على متوسط حسابي قدره جذاب أ و عام مظهر الدؤسسة على
 العبارة. ذهى % من أفراد العينة قد وافقوا على100

 لتقدنً حديثة وأجهزة معدات الدؤسسة تدتلك ( والمتعلقة بـ:3,2أما في المرتبة الثانية العبارتين رقم )_
والضراف معياري بلغ    2.91ذات متوسط حسابي قدره إليو  الوصول وسهل مناسب الدؤسسة موقعو  ,ااتهخدم

تدتلك معدات وأجهزة حديثة ولديها  % من أفراد العينة وافقوا على أن الدؤسسة90.9لشا يعتٍ أن  ,0.302
    .موقع مناسب وسهل الوصول إليو
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         /المحور الثاني للمتغير التابع5

 بات العينة الخاصة بالاعتمادية اجإ: يوضح 19رقم  الجدول               

الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق العبارات
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 التكرار التكرار التكرار
 %النسبة  %النسبة  %النسبة 

تقدنً الخدمات لضرص على 
 في موعدىا المحدد 

 موافق 0.405 2.82 9 2 0
00% 18.2% 81.8% 

مؤسستنا خدمتها في  تؤدي
لاولى بالشكل الصحيح و الدرة ا

 الدطلوب

 موافق 0.302 2.91 10 1 0
00% 9.1% 90.9% 

ا بوعودىا تفي دائما مؤسستن
 أثناء تقدلؽها للخدمة 

 موافق 0.467 2.73 8 3 0
00% 27.3% 72.7% 

على أن تكون تحرص مؤسستنا 
كتُ سجلات ومعاملات الدشتً 

 خالية من الأخطاء 

 موافق 0.302 2.91 10 1 0
00% 9.1% 90.9% 

 موافق 0.369 2.842  الدتوسط العام 
 SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الإحصائي لدصدرا                  

أدنى و  0.302بالضراف معياري بلغ  2.91نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي بلغ      
جمالي لعبارات الاومن خلال الدتوسط الحسابي  0.467بالضراف معياري أعلى بلغ  2.73متوسط حسابي بلغ 

وقد جاء ترتيب  0.369حيث بلغ الالضراف الدعياري  تجاه العينة إلغابيإنلاحظ أن , 2.842المحور والذي بلغ 
 تالي:العبارات المحور حسب الدتوسط الحسابي ك

 بالشكل الاولى الدرة في خدماتها مؤسستنا تؤدي: ( والمتعلقة بـ2,4رقم ) تينفي المرتبة الأولى العبار _
ذات الأخطاء  من خالية كتُالدشتً  ومعاملات سجلات تكون أن على مؤسستنا وتحرص الدطلوب, و الصحيح

% من أفراد العينة قد وافقوا 90.9لشا يعتٍ أن ,0.302والضراف معياري بلغ  2.91على متوسط حسابي قدره أ
 العبارة. ذهى على
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ذات  المحدد موعدىا في الخدمات تقدنً على لضرص ( والمتعلقة بـ:1أما في المرتبة الثانية العبارتين رقم )_
 % من أفراد العينة وافقوا على81.8يعتٍ أن  لشا ,0.405والضراف معياري بلغ  2.82متوسط حسابي قدره 

 .العبارةذه ى

ذات  للخدمة تقدلؽها أثناء بوعودىا مؤسستنا دائما تفي ( والمتعلقة بـ:3أما المرتبة الثالثة العبارة رقم )_
أن % من أفراد العينة وافقوا على 72.7لشا يعتٍ أن  ,0.467والضراف معياري بلغ  2.73متوسط حسابي قدره 

 .تفي بوعودىا أثناء تقدنً الخدمة الدؤسسة

 حور الثالث للمتغير التابعم/ ال6

 بالأمان الخاصة العينة إجابات يوضح: 20 الجدول رقم                       
الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق العبارات

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار
 %النسبة  %النسبة  %النسبة 

لػافظ عمال الدؤسسة على 
 خصوصية الزبائن.

 موافق 0.000 3.00 11 0 0
00 00 100 

باقة ليتمتع موظفو الدؤسسة بال
 وحسن التعامل.

 موافق 0.522 2.55 6 5 0
00 45.5 54.5 

ؤسستنا على تطبيق تعمل م
صحية ووقائية بشكل اجراءات 

 .جيد

 موافق 0.467 2.73 8 3 0
00 27.3 72.7 

زبائن الدؤسسة بالأمان شعور 
 .عند تعاملهم مع الدوظفتُ

 موافق 0.467 2.73 8 3 0
00 27.3 72.7 

 موافق 0.364 2.752  الدتوسط العام 
 SPSS الإحصائي البرنامج على اعتمادا الطلبة إعداد من: الدصدر                     

وأدنى , 0.00 بلغ معياري بالضراف3.00 بلغ حسابي متوسط أعلى أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ     
 لعبارات الاجمالي الحسابي الدتوسط خلال ومن0.522 بلغ أعلى معياري بالضراف 2.55 بلغ حسابي متوسط

 ترتيب جاء وقد 0.364 الدعياري الالضراف بلغ حيث إلغابي العينة إتجاه أن نلاحظ 2.752 بلغ والذي المحور
 :تاليالك الحسابي الدتوسط حسب المحور عبارات
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 أعلى ذات الزبائن خصوصية على الدؤسسة عمال لػافظ :بـ والمتعلقة( 1) رقم العبارة الأولى المرتبة في_
 على وافقوا قد العينة أفراد من% 100 أن يعتٍ لشا, 0.00 بلغ معياري والضراف3.00 قدره حسابي متوسط

 .العبارةذه ى

 و صحية اجراءات تطبيق على مؤسستنا تعمل :بـ والمتعلقة( 3,4) رقم العبارتين الثانية المرتبة في أما _
 2.73 قدره حسابي متوسط الدوظفتُ ذات مع تعاملهم عند بالأمان الدؤسسة زبائن جيد, وشعور بشكل وقائية

 العبارتتُ. على وافقوا العينة أفراد من% 72.7 أن يعتٍ لشا ,0.467 بلغ معياري والضراف

 متوسط التعامل ذات وحسن باللباقة الدؤسسة موظفو يتمتع :بـ والمتعلقة( 2) رقم العبارة الثالثة المرتبة أما_
موظفو على أن  وافقوا العينة أفراد من% 54.5 أن يعتٍ لشا 0.522 بلغ معياري والضراف 2.55 قدره حسابي

 الدؤسسة يتمتعون باللباقة وحسن التعامل.

 /المحور الرابع للمتغير التابع      7
 بالاستجابة  الخاصة العينة إجابات يوضح: 21الجدول رقم                         

الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق العبارات
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 التكرار التكرار التكرار
 %النسبة  %النسبة  %النسبة 

ات خارج نقوم بتقدنً خدم
 .أوقات العمل عند الضرورة

 موافق 0.405 2.82 9 2 0
00 18.2 81.8 

تقدم مؤسستنا تعويضات 
عند الوقوع في أخطاء أو  لزبائن

 .تأختَات

 لزايد 0.539 1.91 1 8 2
18.2 72.7 9.1 

عدد كافي فر مؤسستنا على تتو 
 .من مقدمي الخدمة

 موافق 0.674 2.36 5 5 1
9.1 45.5 45.5 

تحرص مؤسستنا على تقليل 
ة انتظار الزبائن من أجل فتً 

 . الخدمة

 موافق 0.405 2.82 9 2 0
00 18.2 81.8 

 موافق 0.505 2.477  الدتوسط العام 
 SPSS الإحصائي البرنامج على اعتمادا الطلبة إعداد من: الدصدر                 
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وأدنى  ,0.405 بلغ معياري بالضراف2.82 بلغ حسابي متوسط أعلى أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ     
 لعبارات الاجمالي الحسابي الدتوسط خلال ومن, 0.539 بلغ أعلى معياري بالضراف1.91 بلغ حسابي متوسط

 ترتيب جاء وقد ,0.505 الدعياري الالضراف بلغ حيث إلغابي العينة إتجاه أن نلاحظ 2.477 بلغ والذي المحور
 :تاليالك الحسابي الدتوسط حسب المحور عبارات

 الضرورة عند العمل أوقات خارج خدمات بتقدنً نقوم :بـ والمتعلقة( 1,4) رقم العبارتين الأولى المرتبة في_
 2.82 قدره حسابي متوسط أعلى ذات الخدمة أجل من الزبائن انتظار فتًة تقليل على مؤسستنا و تحرص
 .العبارة ىذهعلى  وافقوا قد العينة أفراد من% 81.8 أن يعتٍ لشا ,0.405 بلغ معياري والضراف

 ذات الخدمة مقدمي من كافي عدد على مؤسستنا تتوفر :بـ والمتعلقة( 3) رقم العبارة الثانية المرتبة في أما_
 أن على وافقوا العينة أفراد من% 45.5 أن يعتٍ لشا ,0.674 بلغ معياري والضراف 2.36 قدره حسابي متوسط
 تتوفر على عدد كافي من مقدمي الخدمة. الدؤسسة

 أو أخطاء في الوقوع عند للزبائن تعويضات مؤسستنا تقدم :بـ والمتعلقة( 2) رقم العبارة الثالثة المرتبة أما_
 العينة أفراد من% 9.1 أن يعتٍ لشا, 0.539 بلغ معياري والضراف 1.91 قدره حسابي متوسط ذات تأختَات

 .على أن الدؤسسة تقدم تعويضات عند الوقوع في الأخطاء وافقوا
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 /المحور الخامس للمتغير التابع8

  بالتعاطف الخاصة العينة إجابات يوضح: 22الجدول رقم                        
الدتوسط  موافق لزايد غتَ موافق العبارات

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار
 %النسبة  %النسبة  %النسبة 

تهتم مؤسستنا بالحالة 
 الاجتماعية لزبائنها.

 موافق 0.467 2.73 8 3 0
00 27.3 72.7 

 لػرص الدوظفون على مراعات
مستوى الزبائن عند التعامل 

 .معهم

 موافق 0.00 3.00 11 0 0
00 00 100 

أن ساعات عمل أشعر 
مؤسستنا ملائمة لجميع فئات 

 الدشتًكتُ.

 موافق 0.302 2.91 10 1 0
00 9.1 90.9 

يتفهم موظفي مؤسستنا 
  .الاحتياجات المحددة للزبائن

 موافق 0.405 2.82 9 2 0
00 18.2 81.8 

 موافق 0.293 2.865  الدتوسط العام
 SPSS الإحصائي البرنامج على اعتمادا الطلبة إعداد من: الدصدر               

وأدنى  ,0.00 بلغ معياري بالضراف 3.00 بلغ حسابي متوسط أعلى أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ     
 لعبارات الاجمالي الحسابي الدتوسط خلال ومن ,0.467 بلغ أعلى معياري بالضراف 2.73 بلغ حسابي متوسط

 ترتيب جاء وقد, 0.293 الدعياري الالضراف بلغ حيث إلغابي العينة تجاه أن نلاحظ 2.865 بلغ والذي المحور
 :تاليالك الحسابي الدتوسط حسب المحور عبارات

 التعامل عند الزبائن مستوى مراعات على الدوظفون لػرص :بـ والمتعلقة( 2) رقم العبارة الأولى المرتبة في_
 العينة أفراد من% 100 أن يعتٍ لشا ,0.00 بلغ معياري والضراف 3.00 قدره حسابي متوسط أعلى ذات معهم

 .العبارة ذهعلى ى وافقوا قد
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 فئات لجميع ملائمة مؤسستنا عمل ساعات أن أشعر :بـ والمتعلقة( 3) رقم العبارة الثانية المرتبة في أما _
 العينة أفراد من% 90.9 أن يعتٍ لشا ,0.302 بلغ معياري والضراف 2.91 قدره حسابي متوسط ذات الدشتًكتُ

 .الدؤسسة تعمل في وقت ملائم أن على وافقوا

 ذات للزبائن المحددة الاحتياجات مؤسستنا موظفي يتفهم :بـ والمتعلقة( 4) رقم العبارة الثالثة المرتبة أما_
 على وافقوا العينة أفراد من% 81.8 أن يعتٍ لشا ,0.405 بلغ معياري والضراف 2.82 قدره حسابي متوسط

 .العبارةذه ى

 أدنى ذات لزبائنها الاجتماعية بالحالة مؤسستنا تهتم :بـ والمتعلقة( 1) رقم العبارة الرابعة المرتبة في أما_
من أفراد العينة وافقوا %72.7 أن يعتٍ لشا ,0.467 بلغ معياري الضراف وأعلى 2.73 قدره حسابي متوسط
 .ذه العبارة على ى

 ومناقشتهاالنتائج : المبحث الثاني 

 ا الدطلب سنتطرق إلى تحليل النتائج ومناقشتها:ذفي ى     

 : اختبار الفرضيات المطلب الأول

 : اختبار الفرضية الأولىالفرع الأول

 تالي:لولاختبار الفرضية الأولى لدراسة تدت صياغتها كا     

 الخدمة ". نص الفرضية : "ىل تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على العدد الأمثل لدقدمي

H0.لا تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على العدد الأمثل لدقدمي الخدمة : 

H1.تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على العدد الأمثل لدقدمي الخدمة : 

لحساب مؤشرات الأداء فتحصلنا على النتائج Win Qspقمنا باستخدام برنامج ه الفرضيات ذلاختبار ى     
 التالية :
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 : يوضح مؤشرات الأداء 23الجدول رقم                            
 µمعدل تقدنً الخدمة  λمعدل الوصول  عدد مقدمي الخدمة

     4 35 48 
3 35 48 
2 35 48 
1 35 48 
5 35 48 

 عداد الطلبة إمن  :الدصدر                                   
Ⅰ- لما عدد مقدمي الخدمةS=4 : نتحصل على 

 
 Win Qspالدصدر: لسرجات برنامج                               

 :ذه النتائج نلاحظ أنمن خلال ى     
, بمعتٌ أن احتمال أن تكون الدؤسسة مشغولة ىو بالنسبة 0.1822يساوي Pمعامل الاستخدام العام للنظام -

 بنسبة متوسطة في معظم الأزمنة.ذه النتيجة توضح أن الدؤسسة تكون مشغولة وى18.22%

وىو احتمال جد ضئيل بمعتٌ أن الدؤسسة  0.4821يساوي P0احتمال أن يكون كافة الدوظفتُ بدون عمل -
 يكون في معظم الأزمنة مشغولة.

 عميل. 0.7307يساوي  Lمتوسط عدد العملاء في النظام -
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, بمعتٌ أن متوسط العملاء عميل 0.0015 يساوي  Lqمتوسط عدد العملاء في قاعة الانتظار )الصف( -
 :ذين يتلقون الخدمة ىيعدد العملاء ال,وعليو فمتوسط 0.0015ذين في الصف ىو ال

L-Lq=0.7292 

 ساعة. 0.0209يساوي  Wمتوسط الوقت الذي يقضيو العميل بالنظام -

 ساعة.0.0000يساوي Wq الصف( )متوسط الوقت الذي يقضيو العميل في قاعة الانتظار -

 دج/الساعة.779.5779إجمالي التكاليف للنظام في الساعة -

Ⅱ- 3لما عدد مقدمي الخدمةS= : نتحصل على 

 
 Win Qspلسرجات برنامج  :الدصدر                               

 من خلال النتائج نلاحظ أن:     

 بالنسبة ىو مشغولة الدؤسسة تكون أن احتمال أن بمعتٌ,0.2430 يساويP للنظام العام الاستخدام معامل-
 .الأزمنة معظم متوسطة في بنسبة مشغولة تكون الدؤسسة أن توضح النتيجة وىذه24.30%

 يكون الدؤسسة أن بمعتٌ ضئيل احتمال وىو 0.4806يساويP0 عمل بدون الدوظفتُ كافة يكون أن احتمال-
 .مشغولا الأزمنة معظم في

 .عميل 0.7423يساوي  L النظام في العملاء عدد متوسط-
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 الذين العملاء متوسط أن بمعتٌ, عميل0.0132 يساوي Lq( الصف) الانتظار قاعة في العملاء عدد متوسط-
 :ىي الخدمة يتلقون الذين العملاء عدد فمتوسط وعليو,0.0132ىي الصف في

L-Lq=0.7291                                    

 .ساعة0.0212يساوي W بالنظام العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 ساعة.0.0004يساويWq( الصف) الانتظار قاعة في العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 .الساعة/دج815.9130الساعة  في للنظام التكاليف إجمالي-

Ⅲ- 2لما عدد مقدمي الخدمةS= : نتحصل على 

 
 Win Qspلسرجات برنامج  :الدصدر                              
 :من خلال النتائج نلاحظ أن     

  بالنسبة ىو مشغولة الدؤسسة تكون أن احتمال أن بمعتٌ ,0.3646 يساويP للنظام العام الاستخدام معامل-
 .الأزمنة معظم في ضئيلة بنسبة مشغولة تكون الدؤسسة أن توضح النتيجة وىذه36.46%

 يكون الدؤسسة أن بمعتٌ ضئيل احتمال وىو 0.4656يساويP0 عمل بدون الدوظفتُ كافة يكون أن احتمال-
 .مشغولة الأزمنة معظم في

 .عميل 0.8409يساوي L النظام في العملاء عدد متوسط-
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 العملاء متوسط أن بمعتٌ, عميل  0.1118 يساوي Lq( الصف) الانتظار قاعة في العملاء عدد متوسط-
 :ىي الخدمة يتلقون الذين العملاء عدد فمتوسط وعليو, 0.1118  ىو الصف في الذين

L-Lq=0.7291                                     

 .ساعة0.0240يساوي  W بالنظام العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 .ساعة0.0032يساويWq( الصف) الانتظار قاعة في العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 .الساعة/دج1124.0500 الساعة في للنظام التكاليف إجمالي-

Ⅳ- 1لما عدد مقدمي الخدمةS= : نتحصل على 

 
 Win Qspلسرجات برنامج  :الدصدر                            

  من خلال النتائج نلاحظ أن:     

بالنسبة  ىو مشغولة الدؤسسة تكون أن احتمال أن بمعتٌ ,0.7291 يساويP للنظام العام الاستخدام معامل-
 .الأزمنة معظم في جيدة بنسبة مشغولة تكون الدؤسسة أن توضح النتيجة وىذه72.91%

 الدؤسسة أن بمعتٌ ضئيل احتمال وىو0.2708يساوي  P0 عمل بدون الدوظفتُ كافة يكون أن احتمال-
 .مشغولة الأزمنة معظم في يكون

 .عميل 2.6923يساوي L النظام في العملاء عدد متوسط-
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 العملاء متوسط أن بمعتٌ, عميل 1.9631  يساوي Lq( الصف) الانتظار قاعة في العملاء عدد متوسط-
 :ىي الخدمة يتلقون الذين العملاء عدد فمتوسط وعليو, 1.6923ىو  الصف في الذين

L-Lq=0.7292                                       

 .ساعة 0.0769يساوي  W بالنظام العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 .ساعة 0.0561يساوي Wq( الصف) الانتظار قاعة في العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 .الساعة/دج 6609.5560  الساعة في للنظام التكاليف إجمالي-

Ⅴ- 5لما عدد مقدمي الخدمةS= : نتحصل على 

 
 Win Qspلسرجات برنامج  :الدصدر                            

 من خلال النتائج نلاحظ أن:     

  بالنسبة ىو مشغولة الدؤسسة تكون أن احتمال أن بمعتٌ,0.1458يساوي P للنظام العام الاستخدام معامل-
 .الأزمنة معظم في ضئيلة بنسبة مشغولة تكون الدؤسسة أن توضح النتيجة وىذه14.58%

 يكون الدؤسسة أن بمعتٌ ضئيل احتمال وىو0.4823يساوي P0 عمل بدون الدوظفتُ كافة يكون أن احتمال-
 .مشغولة الأزمنة معظم في

 .عميل 0.7793يساوي  L النظام في العملاء عدد متوسط-
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 العملاء متوسط أن بمعتٌ, عميل 0.0002 يساوي Lq( الصف) الانتظار قاعة في العملاء عدد متوسط-
 :ىي الخدمة يتلقون الذين العملاء عدد فمتوسط وعليو,0.0002الصف ىو  في الذين

L-Lq=0.7791                                    

 .ساعة0.0208يساوي W بالنظام العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 .ساعة0.0000يساويWq( الصف) الانتظار قاعة في العميل يقضيو الذي الوقت متوسط-

 .الساعة/دج 775.2571 الساعة في للنظام التكاليف إجمالي-

 :فإنناعلى ضوء النتائج السابقة,      

 .على العدد الأمثل لدقدمي الخدمة"" لا تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر :نقبل فرضية العدم القائلة

 الفرضية الثانية صحة اختبار: الفرع الثاني

 الأولى الرئيسية الفرضية: أولا 

 ''.ىل تؤثر أبعاد صفوف الانتظار على جودة الخدمة : ''الفرضية نص

 :التالية الصياغة تدت الرئيسية الفرضية ولاختبار

H0 :صفوف الانتظار على جودة الخدمة تؤثر أبعاد لا. 

H1 :صفوف الانتظار على جودة الخدمة تؤثر أبعاد. 

 :كالتالي وىي منها الدنبثقة الفرعية فرضياتها من كل باختبار أولا قمنا الرئيسية الفرضية لاختبار

 :الأولى الفرعية الفرضية-1

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الأولى الفرعية الفرضية ولاختبار

 .''ىل يؤثر بعد الاىتمام بالعملاء على جودة الخدمة : ''الفرضية نص

H0 :ىتمام بالعملاء على جودة الخدمةلا يؤثر بعد الا. 
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H1 : دة الخدمةيؤثر بعد الاىتمام بالعملاء على جو. 

 النموذج بناء في البسيط الخطي الالضدار أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الأولى الفرضية صحة من للتأكد 
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,             الآتي

 :أن حيث الدستقل,

- X1 :الاىتمام بالعملاء بعد في الدستقل ,والدتمثل الدتغتَ عن عبارة. 

- Y :جودة الخدمة في والدتمثل التابع الدتغتَ عن عبارة. 

- β0 :الثابت قيمة. 

- β1 :(.الاىتمام بالعملاء بعد) الدستقل الدتغتَ معامل 

 :الآتي الجدول في ملخصة والنتائج

               تأثتَ بعد الاىتمام بالعملاء على جودة  لقياس البسيط الخطي الالضدار تحليل نتائجيوضح : 24الجدول رقم    
 الخدمة
 التفستَ ((sigالقيمة الاحتمالية tاختبار  معاملات الالضدار البيان
B0 معنوية 0.000 8.502 62.803 الثابت 
B1 بعد الاىتمام

 بالعملاء
 غتَ معنوي 0.349 -0.988 -0.732

 / / / 0.313 (rمعامل الارتباط )
 / / / 0.098 (  معامل التحديد)

 معامل التحديد
 (  الدصحح)

0.002- / / / 

 F)) 0.977 / 0.977 0.349اختبار فيشر 
Y = 62.803 – 0.732    

 SPSSمن إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي  :الدصدر                            
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 يتضح من نتائج الجدول أعلاه ما يلي:     

 من بالوادي الجزائر اتصالات في مؤسسة الاىتمام بالعملاء لبعد ارتباط وجود الدراسة عدم نتائج أظهرت -
 الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, كمتغتَ وجودة الخدمة مستقل كمتغتَ الاىتمام بالعملاء بعد خلال

 .0.313 بقيمة( r) البسيط

 من الدؤسسة داخل جودة الخدمة عدم وجود على يدل ىذا (,          التحديد) معامل قيمة بلغت -
 الدؤسسة.  داخل جودة الخدمة تقييم في% 9.8 بـ وتساىم مستقل الاىتمام بالعملاء كمتغتَ بعد خلال

 عند إحصائياً  غتَ دالة وىي ,((F=0.977 اختبار قيمة بلغت حيث البسيط غتَ معنوي  الالضدار لظوذج -
: على ضوء النتائج السابقة فإننا .% 5( وىي أكبر من Sig = 0.349) قيمة لأن( 0.05) دلالة مستوى

 " لا يؤثر بعد الاىتمام بالعملاء على جودة الخدمة ". نقبل الفرضية الصفرية القائلة:

 :الثانية الفرعية الفرضية-2

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الثانية الفرعية الفرضية ولاختبار

 .''ىل يؤثر بعد نوع الخدمة على جودة الخدمة: ''الفرضية نص

H0 :يؤثر بعد نوع الخدمة على جودة الخدمة. لا 

H1:يؤثر بعد نوع الخدمة على جودة الخدمة. 

 النموذج بناء في البسيط الخطي الالضدار أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الثانية الفرضية صحة من للتأكد
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,            : الآتي

 :أن حيث الدستقل,

- X2 :نوع الخدمة بعد في الدستقل, والدتمثل الدتغتَ عن عبارة. 

- Y :جودة الخدمة في التابع والدتمثل الدتغتَ عن عبارة. 

- β0 :الثابت قيمة. 
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 - β1 :(. بعد نوع الخدمة) الدستقل الدتغتَ معامل 

 :الآتي الجدول في ملخصة والنتائج

   لقياس تأثتَ بعد نوع الخدمة على جودة الخدمة البسيط الخطي الالضدار تحليل نتائجيوضح : 25الجدول رقم     

 التفستَ ((sigالقيمة الاحتمالية  Tاختبار  معاملات الالضدار البيان
β0 غتَ معنوي 0.199 1.385 48.400 الثابت 
β1 معنويغتَ  0.842 0.205 0.600 بعد نوع الخدمة 

 / / / 0.068 (r ) الارتباط معامل
 / / / 0.005 (  )   التحديد معامل

معامل التحديد الدصحح 
(  ) 

0.106- / / / 

ذج غتَ النمو  F 0.042 / 0.842)اختبار )
 معنوي

0.600  + Y=48.400 
 SPSSمن إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي  :الدصدر                            

 :يلي ما أعلاه الجدول نتائج من يتضح     

 كمتغتَ نوع الخدمة بعد خلال من الدؤسسة, نوع الخدمة داخل لبعد ارتباط عدم وجود الدراسة نتائج أظهرت -
 .0.068  بقيمة( r ) البسيط الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, وجودة الخدمة كمتغتَ مستقل

 خلال من الدؤسسة, على وجود جودة الخدمة داخل يدل ,وىذا   =0.005 التحديد معامل قيمة بلغت -
 .الدؤسسة داخل تقييم جودة الخدمة في% 0.5بـ  وتساىم مستقل نوع الخدمة كمتغتَ بعد

 مستوى عند إحصائياً  دالة( وىي (F=0.042اختبار قيمة بلغت حيث غتَ معنوي البسيط الالضدار لظوذج -
 : فإننا السابقة, النتائج ضوء على(. 0.05) من أكبر وىي( 0.842) تساوي( Sig) قيمة لأن( 0.05) دلالة

 ."لا يؤثر بعد نوع الخدمة على جودة الخدمة": القائلة الصفرية الفرضية نقبل
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 :الثالثة الفرعية الفرضية-3

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الثالثة الفرعية الفرضية ولاختبار

 .''ىل يؤثر بعد تحستُ صف الانتظار على جودة الخدمة: ''الفرضية نص

H0 :يؤثر بعد تحستُ صف الانتظار على جودة الخدمة لا. 

H1 :يؤثر بعد تحستُ صف الانتظار على جودة الخدمة. 

 النموذج بناء في البسيط الخطي دارالالض أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الثالثة الفرضية صحة من للتأكد
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,            : الآتي

 :أن حيث الدستقل,

- X3 :بعد تحستُ صف الانتظار في الدستقل, و الدتمثل الدتغتَ عن عبارة. 

- Y :جودة الخدمة في والدتمثل التابع الدتغتَ عن عبارة. 

- β0 :الثابت قيمة. 

- β1 :(بعد تحستُ صف الانتظار) الدستقل الدتغتَ معامل. 

 :الآتي الجدول ملخصة في والنتائج
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على جودة لقياس تأثتَ بعد تحستُ صف الانتظار  الدتعدد الخطي الالضدار نتائج تحليليوضح : 26الجدول  
 الخدمة
 التفستَ (sig)القيمة الاحتمالية  Tاختبار  معاملات الالضدار البيان
β0 معنوي 0.000 7.798 54.294 الثابت 

بعد تحستُ صف    β1 
 الانتظار

 غتَ معنوي 0.860 0.181 0.118

)r)  / / / 0.060       معامل الارتباط
 / / / 0.004 (  معامل التحديد )

معامل التحديد الدصحح 
(  ) 

0.107- / / / 

ذج غتَ النمو  F 0.033 / 0.860اختبار 
 معنوي

Y= 54.294+0.118X3                                          
 SPSSالدصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي                           

 :يلي ما أعلاه الجدول نتائج من يتضح     
صف الانتظار   بعد تحستُ خلال من تحستُ صف الانتظار, لبعدعدم وجود ارتباط  الدراسة نتائج أظهرت -

 .0.060 بقيمة( r ) البسيط الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, كمتغتَ وجودة الخدمة مستقل كمتغتَ

 خلال الدؤسسة, من جودة الخدمة داخل وجود على يدل ىذا ,   =0.004 التحديد معامل قيمة بلغت -
 .الدؤسسة تقييم جودة الخدمة داخل في% 0.4 بـ وتساىم مستقل الانتظار كمتغتَتحستُ صف  بعد

 مستوى عند إحصائياً  وىي دالة (,(F=0.033اختبار قيمة بلغت حيث غتَ معنوي البسيط الالضدار لظوذج -
 فإننا: السابقة, النتائج ضوء .على(0.05) من أكبر وىي( 0.860) تساوي( Sig) قيمة لأن( 0.05) دلالة

 لا يؤثر بعد تحستُ صف الانتظار على جودة الخدمة "." :القائلة نقبل الفرضية الصفرية

 :الرئيسية الفرضية اختبار-5

 :الرئيسية الفرضية باختبار سنقوم الفرعية الفرضيات اختبار بعد

 ''.صفوف الانتظار على جودة الخدمة ىل تؤثر أبعاد: ''الفرضية نص
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 :التالية الصياغة تدت الأولى الرئيسية الفرضية ولاختبار

H0 :صفوف الانتظار على جودة الخدمة تؤثر أبعاد لا. 

H1 : صفوف الانتظار على جودة الخدمةتؤثر أبعاد. 

أبعاد جودة الخدمة  لستلف بتُ التأثتَ  لدعرفة الدتعدد الخطي الالضدار تحليل على الاعتماد تم الفرضية ىذه لاختبار
            :الآتي النموذج ببناء وذلك مستقل كمتغتَذج صفوف الانتظار  ولظا تابع كمتغتَ

 :أن حيث الدستقل, الكلي الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة 

- X :مستقل كلي كمتغتَ عناصرىا بمختلفصفوف الانتظار  أبعاد . 

- Y :َبأبعاده تابع جودة الخدمة كمتغت . 

- β0 :الثابت قيمة. 

- β :(.صفوف الانتظار أبعاد) الدستقل الدتغتَ معامل 

 :الآتي ملخصة في الجدول والنتائج  
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 ذج صفوف الانتظارتأثتَ لظا لقياس الدتعدد الخطي الالضدار تحليل : يوضح نتائج27الجدول رقم 

القيمة الاحتمالية  Tاختبار    معاملات الالضدار البيان
sig)) 

 التفستَ

β0 غتَ معنوي 0.964 -0.64 3.316 الثابت 
 غتَ معنوي 0.225 -1.331 -1.342 الاىتمام بالعملاء

 غتَ معنوي 0.449 -0.801 6.101 نوع الخدمة
 غتَ معنوي  0.669 -0.446 -0.671 تحستُ صف الانتظار

 / / / 0.454 (r) الارتباط معامل
 / / / 0.206 (  التحديد )معامل 

معامل التحديد 
 (   الدصحح

0.135- / / / 

 غتَ معنوي  F 0.604 / 0.633اختبار 
Y=3.316-1.342X1 +6.101X2 -0.671X3   

  SPSSمن إعداد الطلبة اعتمادا على البرنامج الاحصائي  :الدصدر                          
 :يلي ما أعلاه الجدول خلال من يتبتُ     
 بالدعادلة على جودة الخدمة,ذج صفوف الانتظار الثلاثة لنما الأبعاد لضو الدراسة عينة أفراد اتجاىات أثر لػدد
 :التالية

                                

 :بحيث الدتعدد, الالضدار معادلة تدثل وىي

X1 :بعد الاىتمام بالعملاء. 

X2 :نوع الخدمة بعد. 

X3 :تحستُ صف الانتظار بعد. 

 الدعايتَ بتُ نسبيا ضعيفة طردية علاقة وجود على يدل لشا ,r = 0.454الكلي  الارتباط معادلة قيمة بلغت -
 , لشا0.206الكلي  التحديد معامل قيمة بلغت كما لأبعاد نظام صفوف الانتظار وجودة الخدمات, الأربعة

 لضو العينة أفراد اتجاىات في التغيتَ إلى يعود الانتظارجودة الخدمة على نظام صفوف  من% 20.6 أن يعتٍ
 .لنظام صفوف الانتظار الأربعة الدعايتَ
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  بـ قدرت حيث الثلاثة, الدعايتَ من معيار تأثر جودة الخدمة بكل درجة الجزئية, الالضدار معاملات توضح
 .( بعد تحستُ صف الانتظار 0.671) ,( بعد نوع الخدمة6.101لعملاء, )( بعد الاىتمام با 1.342)

 معنوية مستوى عند 2.37 بـ الدقدرة الجدولية قيمتها من وىي أقل ,0.604 بـ F الإحصائية القيمة تقدر -
 :فإننا السابقة, النتائج ضوء وعلى. الدعتمد الدستوى من أكبر وىي 0.633 الاحتمالية القيمة أما ,0.05

 .الخدمة " جودة على الانتظار صفوف أبعاد تؤثر لا " :نقبل الفرضية الصفرية القائلة

 :الثانية الرئيسية الفرضية: ثانيا

 .ىل يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار على أبعاد جودة الخدمة ": ''الفرضية نص

 :التالية الصياغة تدت الرئيسية الفرضية ولاختبار

H0 :يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار على أبعاد جودة الخدمة لا.  

H1 :الخدمة جودة أبعاد على الانتظار صفوف بعد نظام يؤثر. 

 :كالتالي وىي منها الدنبثقة الفرعية فرضياتها من كل باختبار أولا قمنا الرئيسية الفرضية لاختبار   

 :الأولى الفرعية الفرضية-1

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الأولى الفرعية الفرضية ولاختبار 

 ."ىل يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار على تحقيق الدلموسية " :الفرضية نص

H0 :تحقيق الدلموسية. على الانتظار صفوف نظام لا يؤثر بعد 

H1 :الدلموسية. تحقيق على الانتظار صفوف نظام يؤثر بعد 

 النموذج بناء في البسيط الخطي الالضدار أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الأولى الفرضية صحة من للتأكد
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,           :الآتي

 :أن حيث الدستقل,
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- X :نظام صفوف الانتظار. بعد في والدتمثل الدستقل, الدتغتَ عن عبارة 

- Y1 :تحقيق الدلموسية. في والدتمثل التابع, الدتغتَ عن عبارة 

- β0 :الثابت قيمة. 

- β1 :(. نظام صفوف الانتظار البعد) الدستقل الدتغتَ معامل 

 :الآتي الجدول في ملخصة والنتائج

نتائج تحليل الالضدار الخطي البسيط لقياس التأثتَ بتُ بعد نظام صفوف الانتظار وتحقيق يوضح : 28 لالجدو 
 الدلموسية

 التفستَ (Sigالاحتمالية )القيمة  (tاختبار ) معاملات الالضدار البيان
β0 غتَ معنوي 0.061 2.139 47.556 الثابت 
β1  بعد نظام صفوف

 الانتظار
 غتَ معنوي 0.514 -0.680 -1.278

 / / / 0.221 (rمعامل الارتباط )
 / / / 0.049 (R2معامل التحديد )

 / / / -0.057 (R2معامل التحديد الدعدل )
 معنويغتَ  0.462 / 0.514 (Fاختبار)

                 
 SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات درالدص                                  

 :يلي ما أعلاه الجدول نتائج من يتضح     

 كمتغتَ بعد نظام صفوف الانتظار خلال نظام صفوف الانتظار, من لبعد وجود عدم الدراسة نتائج أظهرت -
 .0.221 بقيمة( r) البسيط الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, كمتغتَ الدلموسية وتحقيق مستقل

 خلال من الدؤسسة الدلموسية داخل تحقيق وجود على يدل ىذا ,  =  0.477 التحديد معامل قيمة بلغت -
 .الدؤسسة داخل الدلموسية تحقيق تقييم في% 47.7 بـ وتساىم مستقل كمتغتَ نظام صفوف الانتظار بعد
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 عند إحصائياً  دالة وىي غتَ ,F = 0.462اختبار  قيمة بلغت حيث غتَ معنوي البسيط الالضدار لظوذج -
 النتائج ضوء على(.0.05) من أكبر وىي( 0.514) تساوي( Sig) قيمة لأن( 0.05) دلالة مستوى

 :فإننا السابقة,

 الدلموسية". تحقيق على الانتظار صفوف نظام يؤثر لا " :نقبل فرضية العدم القائلة 

 :الثانية الفرعية الفرضية - 2

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الثانية الفرعية الفرضية ولاختبار

 ." ىل يؤثر نظام صفوف الانتظار على تحقيق الاعتمادية :الفرضية نص

H0 :الاعتمادية تحقيق على الانتظار صفوف نظام يؤثر لا. 

 H1 :الاعتمادية تحقيق على الانتظار صفوف نظام يؤثر. 

 النموذج بنا في البسيط الخطي الالضدار أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الثانية الفرضية صحة من للتأكد
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,             الآتي

 :أن حيث الدستقل,

- X :بعد نظام صفوف الانتظار في والدتمثل الدستقل, الدتغتَ عن عبارة. 

- Y2 :تحقيق الاعتمادية في ,والدتمثل التابع الدتغتَ عن عبارة. 

- β0 :الثابت قيمة. 

- β1 :(. بعد نظام صفوف الانتظار) الدستقل الدتغتَ معامل 

 :الآتي الجدول في ملخصة والنتائج 
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فوف الانتظار وتحقيق التأثتَ بتُ بعد نظام ص الخطي البسيط لقياس ارالالضدنتائج تحليل يوضح :29الجدول
 الاعتمادية

 التفستَ (Sigالقيمة الاحتمالية ) (tاختبار ) معاملات الالضدار البيان
β0 معنوي 0.000 5.435 38.563 الثابت 
β1  بعد نظام صفوف

 غتَ معنوي 0.409 -0.865 -0.538 الانتظار

 / / / 0.277 (r) معامل الارتباط
 / / / 0.077 (R2معامل التحديد )

معامل التحديد الدعدل 
(R2) 

0.026- / /  

 غتَ معنوي 0.749 / 0.409 (Fاختبار)
Y= 38.563 – 0.538     

 SPSS: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات رالدصد                             

  :يلي ما أعلاه الجدول نتائج من يتضح     

 نظام صفوف الانتظار بعد خلال نظام صفوف الانتظار, من لبعد ارتباط وجود عدم الدراسة نتائج أظهرت -
 .0.277 بقيمة( r) البسيط الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, كمتغتَ الاعتمادية وتحقيق مستقل كمتغتَ

 من الدؤسسة داخل الاعتمادية تحقيق وجود على عدم يدل ىذا , 0.077 =   التحديد  معامل قيمة بلغت -
 .الدؤسسة داخل الاعتمادية تحقيق تقييم في% 7.7 بـ وتساىم مستقل كمتغتَ نظام صفوف الانتظار بعد خلال

 عند إحصائياً  دالة وىي غتَ ,=F)0.749) اختبار قيمة بلغت حيث معنوي البسيط غتَ الالضدار لظوذج -
 النتائج ضوء على(. 0.05) من أكبر وىي( 0.409) تساوي( Sig) قيمة لأن( 0.05) دلالة مستوى

  :فإننا السابقة,

 الاعتمادية ". تحقيق على الانتظار صفوف بعد نظام يؤثر لا " نقبل فرضة العدم القائلة:

 :الثالثة الفرعية الفرضية-3

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الثالثة الفرعية الفرضية ولاختبار
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 "ىل يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار على تحقيق الأمان ".: الفرضية نص

H0 :الأمان تحقيق على الانتظار صفوف نظام بعد يؤثر لا. 

H1: الأمان تحقيق على الانتظار صفوف نظام بعد يؤثر. 

 النموذج بنا في البسيط الخطي الالضدار أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الثالثة الفرضية صحة من للتأكد
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,             :الآتي

 :أن حيث الدستقل,

- X :نظام صفوف الانتظار بعد في والدتمثل الدستقل, الدتغتَ عن عبارة. 

- Y3 :الأمان تحقيق في ,والدتمثل التابع الدتغتَ عن عبارة. 

- β0 :الثابت قيمة. 

- β1 :(. نظام صفوف الانتظار البعد) الدستقل الدتغتَ معامل 

بعد نظام نتائج تحليل الالضدار الخطي البسيط لقياس تأثتَ يوضح :30الجدول رقم  الآ الجدول في ملخصة والنتائج
 الأمان. صفوف الانتظار في تحقيق

 التفستَ (Sigالقيمة الاحتمالية ) (tاختبار ) معاملات الالضدار البيان
β0 معنوي 0.019 2.855 26.955 الثابت 
β1  بعد نظام صفوف

 غتَ معنوي 0.573 0.584 0.500 الانتظار

 / / / 0.191 (rمعامل الارتباط )
 / / / 0.037 (R2معامل التحديد )

معامل التحديد الدعدل 
(R2) 

0.071- / / / 

النموذج غتَ  0.341 / 0.573 (Fاختبار)
 معنوي 

Y =26.955 + 0.500   

 SPSSالدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات                                  
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 :يلي ما أعلاه الجدول نتائج من يتضح     

 نظام صفوف الانتظار بعد خلال من نظام صفوف الانتظار, لبعد عدم وجود ارتباط الدراسة نتائج أظهرت -
 .0.191 بقيمة( (r  البسيط الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, كمتغتَ الأمانمستقل وتحقيق  كمتغتَ

 خلال من الدؤسسة, داخل الأمان تحقيق وجود على يدل ىذا ,   0.037= التحديد معامل قيمة بلغت -
 .الدؤسسة داخل تحقيق الأمان تقييم في% 3.7بـ  وتساىم مستقل كمتغتَ نظام صفوف الانتظار بعد

 عند إحصائياً  دالة ,وىي غتَ  F=0.341)) اختبار قيمة بلغت حيث معنوي البسيط غتَ الالضدار لظوذج -
 السابقة النتائج ضوء على(.0.05) من أكبر وىي( 0.573) تساوي( Sig) قيمة لأن( 0.05) دلالة مستوى

 :فإننا

 تحقيق الأمان"." لا يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار في نقبل الفرضية الصفرية القائلة:

 :الرابعة الفرعية الفرضية-4

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الرابعة الفرعية الفرضية ولاختبار

 " ىل يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار على تحقيق الاستجابة ".: الفرضية نص

H0 :الاستجابة تحقيق على الانتظار صفوف نظام بعد يؤثر لا. 

H1 :الاستجابة تحقيق على الانتظار صفوف نظام بعد يؤثر. 

 النموذج بناء في البسيط الخطي الالضدار أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الرابعة الفرضية صحة من للتأكد
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,           : الآتي

 :أن حيث الدستقل,

- X :نظام صفوف الانتظار بعد في والدتمثل الدستقل, الدتغتَ عن عبارة. 

- Y4 :الاستجابة تحقيق في الدتمثل التابع الدتغتَ عن عبارة. 

- β0 :الثابت قيمة. 



 الفصل الثاني                          دراسة تطبيقية لصفوف الانتظار بوكالة اتصالات الجزائر
 

 
104 

- β1 :(. نظام صفوف الانتظار بعد) الدستقل الدتغتَ معامل 

 :الآتي الجدول ملخصة في والنتائج

وف الانتظار في تحقيق تأثتَ بعد نظام صفنتائج تحليل الالضدار الخطي البسيط لقياس يوضح :31الجدول  
 الاستجابة 

 التفستَ (Sigالقيمة الاحتمالية ) (tاختبار ) معاملات الالضدار البيان
β0 معنوي 0.000 5.380 34.146 الثابت 
β1  بعد نظام صفوف

 غتَ معنوي 0.794 -0.268 -0.171 الانتظار

 / / / 0.089 (rالارتباط )معامل 
 / / / 0.008 (R2معامل التحديد )

معامل التحديد الدعدل 
(R2) 

0.102- / / / 

 0.072 / 0.794 (Fاختبار)
النموذج غتَ 

 معنوي
Y = 0.130+ 0.939   

 SPSSالدصدر: من إعداد الطلبة  بناء على لسرجات                                
 :يلي ما أعلاه الجدول نتائج من يتضح     

نظام صفوف الانتظار   بعد خلال نظام صفوف الانتظار, من لبعد ارتباط وجود عدم الدراسة نتائج أظهرت -
 .0.089 بقيمة( r ) البسيط الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, وتحقيق الاستجابة كمتغتَ مستقل كمتغتَ

 من الدؤسسة, داخل الاستجابة تحقيق وجود على يدل ىذا ,    0.008=التحديد معامل قيمة بلغت -
 . الدؤسسة داخل الاستجابة تحقيق تقييم في% 0.8بـ  وتساىم مستقل نظام صفوف الانتظار كمتغتَ بعد خلال

 عند إحصائياً  وىي غتَ دالة (, F=0.072) اختبار قيمة بلغت حيث معنوي البسيط غتَ الالضدار لظوذج -
 السابقة, النتائج ضوء على(.0.05) من أكبر وىي(0.794) تساوي(Sig) قيمة لأن(0.05) دلالة مستوى

 : فإننا

 "لا يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار على تحقيق الاستجابة". نقبل الفرضية الصفرية القائلة:
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 :الخامسة الفرعية الفرضية-5

 :كالتالي صياغتها تدت للدراسة الثالثة الفرعية الفرضية ولاختبار

 .يؤثر بعد نظام صفوف الانتظار على تحقيق التعاطف" "ىل: الفرضية نص

H0 :التعاطف تحقيق على الانتظار صفوف نظام بعد لا يؤثر. 

H1: التعاطف تحقيق على الانتظار صفوف نظام بعد يؤثر. 

 النموذج بناء في البسيط الخطي الالضدار أسلوب استخدام تم صحتها, عدم أو الثالثة الفرضية صحة من للتأكد
 الدتغتَ معامل قيمة تحديد يتم أن بعد وذلك التابع الدتغتَ قيم لتقدير كمعادلة ,           : الآتي

 :أن حيث الدستقل,

- X :بعد نظام صفوف الانتظار في والدتمثل الدستقل, الدتغتَ عن عبارة. 

- Y3 :التعاطف تحقيق في ,والدتمثل التابع الدتغتَ عن عبارة. 

- β0 :الثابت قيمة. 

- β1 :بعد نظام صفوف الانتظار(.) الدستقل الدتغتَ معامل 
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 الآتي:  الجدول في  ملخصة والنتائج 

صفوف الانتظار في تحقيق  تأثتَ بعد نظامنتائج تحليل الالضدار الخطي البسيط لقياس  يوضح:32رقم الجدول 
 التعاطف

 التفستَ (Sigالقيمة الاحتمالية ) (tاختبار ) معاملات الالضدار البيان
β0 غتَ معنوي 0.171 1.487 25.200 الثابت 
β1  نظام صفوف بعد

 الانتظار
 غتَ معنوي 0.678 0.428 0.633

 / / / 0.141 (rمعامل الارتباط )
 / / / 0.020 (R2معامل التحديد )

معامل التحديد الدعدل 
(R2) 

0.089- / / / 

 0.184 / 0.678 (Fاختبار)
النموذج غتَ 

 معنوي
Y=25.200+0.633   

 SPSSبناء على لسرجات الدصدر: من إعداد الطلبة                                   
 :يلي ما أعلاه الجدول نتائج من يتضح     

الانتظار  نظام صفوف  بعد خلال نظام صفوف الانتظار, من ارتباط لبعد وجود الدراسة عدم نتائج أظهرت -
 .0.141 بقيمة( r) البسيط الارتباط معامل قيمة بلغت حيث تابع, التعاطف كمتغتَ وتحقيق مستقل كمتغتَ

 خلال من الدؤسسة التعاطف داخل تحقيق وجود على يدل ىذا ,    =0.020التحديد  معامل قيمة بلغت -
 . الدؤسسة داخل التعاطف تحقيق تقييم في% 2 بـ وتساىم مستقل نظام صفوف الانتظار كمتغتَ بعد

 عند إحصائياً  دالة وىي غتَ (,F=0.184) اختبار قيمة بلغت حيث البسيط غتَ معنوي الالضدار لظوذج -
 السابقة, النتائج ضوء على(.0.05)من وىي أكبر(0.678) تساوي(Sig) قيمة لأن(0.05)دلالة  مستوى

 :فإننا

 فوف الانتظار على تحقيق التعاطف".بعد نظام ص"لا يؤثر  :نقبل الفرضية الصفرية القائلة
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 مناقشة النتائج  :المطلب الثاني

  الدؤسسة لا تعتمد على العدد الأمثل لدقدمي الخدمة لأن التكلفة مرتفعة وىذا راجع إلى أن الدؤسسة فيما
ن في حال ما لؼص انتًنت الذاتف الثابت تعتبر الوحيدة في ىذا المجال وبالتالي فهي تعلم جيدا أن الزبو 

إذا لم يتلقى الخدمة عبر مقدمي الخدمة على مستوى الدؤسسة سيضطر إلى التعامل مع الخدمات التي 
 ونية من خلال الدفع الالكتًوني.توفرىا الدؤسسة عن طريق الوسائل الالكتً 

  تهتم لا يوجد تأثتَ اىتمام الدؤسسة بالعملاء على جودة الخدمة يظهر من خلال النتائج أن الدؤسسة
بالعملاء الدتواجدين على مستواىا من حيث عدد الدقاعد الكافي وبالتالي العميل لا يضطر للوقوف 

كما أنها تتيح للعملاء على  ,بأس بو من الدوظفتُ مقدمي الخدمةإضافة إلى توفر عدد لا  بكثرة,
دمة الدقدمة ودة الخالتعامل الالكتًوني للحصول على خدماتها ,لكن يبقى ىذا غتَ كافي للتأثتَ على ج

وىذا راجع ربما لأن العملاء لديهم أولويات أخرى لتقييم جودة الخدمة كجودة  ,من وجهة نظر العمال
 .لانتًنت على الانتظار في الدؤسسةالاشارة وقلة انقطاع ا

 لا يوجد تأثتَ نوع الخدمة على جودة الخدمة يظهر من خلال النتائج أن الدؤسسة تهتم بنوع الخدمة من 
حيث إعطائها أولوية في تقدنً الخدمة إلى ذوي الاحتياجات الخاصة لشا تعتبر خطوة الغابية تعكس التزام 
الدؤسسة بتحقيق الدساواة وتقدنً خدمات شاملة لجميع العملاء وإضافة إلى حرصها على تنظيم الصف 

ت للزبائن من أجل ولابحيث من يأتي أولا تقدم لو الخدمة أولا ,كما أنها توفر جهاز لسحب الوص
وىذا  ,ماللكن يبقى ىذا غتَ كافي للتأثتَ على جودة الخدمة الدقدمة من وجهة نظر الع ,احتًام الصف

راجع ربما لاعتماد الدؤسسة على تكنولوجيا متقدمة وموثوقة في تقدنً جميع أنواع الخدمات فقد يكون 
 .العملاء بغض النظر عن نوع الخدمةىناك تجانس في تجربة 

 يوجد تأثتَ تحستُ صف الانتظار على جودة الخدمة ذلك من خلال النتائج حيث أن الدؤسسة تهتم  لا
بتحستُ صف الانتظار من خلال تخصيص وقت لاستماع شكاوي الزبائن وتعتبر ىذي الخطوة مهمة 
لدى الدؤسسة لاكتساب ثقة الزبون, إضافة إلى حرصها على فتح شباك إضافي لتقدنً الخدمة في حال  
كان الاقبال كبتَ وذلك لسعيها على راحة الزبون من خلال تقليل في زمن الانتظار وتقدم لو الخدمة في 

وىذا راجع دمة الدقدمة من وجهة نظر العمال, , لكن ىذا غتَ كافي للتأثتَ جودة الخصتَ جداوقت ق
وإذا لم يتم تلبية ىذه  ,بالإضافة إلى تحستُ صف الانتظار ربما إلى أن العملاء يتوقعون تحسينات أخرى

 التوقعات فقد لا يؤدي التحستُ إلى تحستُ شعور العميل بجودة الخدمة بشكل كبتَ.
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  لا يؤثر نظام صفوف الانتظار على تحقيق الدلموسية يظهر من خلال النتائج  أن موقع الدؤسسة سهل
 توفر الدؤسسة على قاعة إضافة إلى ,دات وأجهزة حديثة لتقدنً خدماتهاالوصول إليو وكذا امتلاكها لدع

انتظار مرلػة للزبائن لشا لؽكن أن يساعد في تخفيف الضغط والقلق الذي قد يشعر بو الزبائن أثناء 
لكن ىذا غتَ   ,العامة وزيادة رضاىم عن الدؤسسة الانتظار وبالتالي لؽكن أن يؤدي إلى تحستُ تجربتهم

وىذا راجع ربما إلى توفتَ بيئة عمل منظمة  ,اليق الدلموسية من وجهة نظر العمكافي للتأثر على تحق
 وسهلة لشا لؽكن أن يساىم نظام صف الانتظار في زيادة رضا العملاء والدوظفتُ على حد سواء.

  لا يؤثر نظام صفوف الانتظار على تحقيق الاعتمادية يظهر من خلال النتائج أن الدؤسسة تحرص على
ملات الدشتًكتُ إلى حرصها على أن تكون سجلات ومعاتقدنً خدماتها في موعدىا المحدد, إضافة 

الدؤسسة ولغذب الدزيد وبالتالي يتم بناء الثقة والدصداقية مع الدشتًكتُ لشا يعزز سمعة  ,خالية من الأخطاء
وىذا راجع  ,ق الاعتمادية من وجهة نظر العماللكن ىذا يبقى غتَ كافي للتأثر على تحقي ,من العملاء

ظام الحالي لإدارة الدوارد قادر على تحقيق الأىداف الدطلوبة دون الحاجة إلى تدخل من ربما إلى كون الن
 نظام صفوف الانتظار لشا يعزز الاعتمادية.

  لا يؤثر نظام صفوف الانتظار على تحقيق الأمان يظهر من خلال النتائج أن الدؤسسة تعمل على
العملاء والدؤسسة لشا يؤدي إلى حفظ سمعة  الحفاظ على خصوصية الزبائن وبالتالي سيعزز الثقة بتُ

ق اجراءات صحية ووقائية بشكل إضافة إلى عمل الدؤسسة على تطبي ,لشركة وزيادة الولاء لدى العملاءا
ء وبناء وكذا تدتع موظفو الدؤسسة باللباقة وحسن التعامل لشا يساىم في تحستُ تجربة العملا ,جيد

قيق الأمان من وجهة نظر   يبقى غتَ كافي للتأثتَ على تحلكن ىذا  ,علاقات جيدة ومثمرة معهم
إلى أن النظام يهدف في الدرتبة الأول إلى تنظيم الخدمات وتوزيع العملاء بشكل وىذا راجع ربما  ,العمال

فعال دون التأثتَ على جوانب الأمان وبالتالي لا يتعارض تطبيق نظام صفوف الانتظار مع استًاتيجيات 
 ؤسسة بل يعزز التنظيم والفعالية في تقدنً الخدمات.الأمان في الد

  لا يؤثر نظام صفوف الانتظار على تحقيق الاستجابة يظهر من خلال النتائج أن الدؤسسة تعمل على
وكذا توفرىا على عدد كافي من مقدمي الخدمة  ,ات خارج أوقات العمل عند الضرورةتقدنً خدم

لشا يضمن استجابة سريعة لاحتياجات العملاء  ,لية وبدون تأختَات الدطلوبة بفعاوبالتالي تقدنً الخدم
لكن  ,ة انتظار الزبائن من أجل الخدمةوتوفتَ تجربة الغابية لذم ,إضافة إلى حرص الدؤسسة على تقليل فتً 
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وىذا راجع ربما عندما يكون ىناك عدد كافي من  ,افي للتأثتَ على تحقيق الاستجابةىذا يبقى غتَ ك
 ة لؽكن أن يؤثر بشكل كبتَ على كفاءة العمل واستجابتها لاحتياجات العملاء.مقدمي الخدم

  لا يؤثر نظام صفوف الانتظار على تحقيق التعاطف يظهر من خلال النتائج أن الدؤسسة تهتم بالحالة
وبناء لرتمع أكثر تكافلا الاجتماعية لزبائنها لشا لؽكن أن يساىم ذلك في تعزيز الروابط الاجتماعية 

إضافة إلى تفهم موظفي الدؤسسة الاحتياجات المحددة للزبائن, وكذا حرص الدوظفون على  ,وتضامنا
في بناء علاقات طويلة الأمد مراعاة مستوى الزبائن عند التعامل معهم لشا يعزز رضا العملاء ويسهم 

جع ربما إذا كان لكن ىذا غتَ كافي للتأثتَ على تحقيق التعاطف في وجهة نظر العمال, وىذا را ,معهم
النظام الحالي للصفوف يسبب تجربة سلبية للعملاء مثل الانتظار لفتًات طويلة دون حلول, فقد يؤدي 

 ذلك إلى الطفاض التعاطف من قبل العملاء وزيادة الشعور بعد الرضا.
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 خلاصة الفصل :

خدمية تدثلت في وكالة اتصالات دية اقتصاذه الدراسة الديدانية التعرف على مؤسسة حاولنا من خلال ى     
الجزائر بالوادي التابعة لدؤسسة اتصالات الجزائر من حيث تطبيقها لنماذج صفوف الانتظار في تحستُ جودة 

ا الخمسة )الدلموسية, قمنا بنموذج قياس جودة الخدمة بأبعادىولدعرفة درجة الرضا  لعملائهاالخدمة الدقدمة 
( على جودة ولقياس مستوى الرضا لدى عملاء الدؤسسة )الوكالة  (,التعاطف ,ستجابةالا ,, الأمانالاعتمادية

 ,نها لجودة الخدمة الدقدمة إليهموالتعرف على ما مدى تأثتَ لظاذج صفوف الانتظار في تحسي ,الخدمة الدقدمة إليهم
دراسة من خلال أدوات الدراسة لذلك لجأنا إلى تحليل البيانات والدعلومات الدتحصل عليها من الدؤسسة لزل ال

أما الاستبيان فقد أجري مع موظفي  ,للمقابلة أجريت مع مدير الوكالة بالنسبة ,الدتمثلة في الدقابلة والاستبيان
 .الة اتصالات الجزائر بالواديوك

الحزمة ومن أجل دراسة وتحليل نتائج الاستبيان وتفستَىا تم جمع البيانات وتبويبها باستخدام برنامج      
وذلك بغية وضع قاعدة بيانات وجداول لؽكن الاعتماد عليها 22الاصدار SPSSالاحصائية للعلوم الاجتماعية 

  Win Qspك تم قياس مؤشرات الأداء ببرنامجوكذل ,ل باستخدام مقياس ليكارت الثلاثيفي عملية التحلي
..(لجميع أفراد الأعمدة البيانية, ,النسبيةشكال البيانية )الدوائر للحصول على الاEXCEL واستخدام برنامج 

 .العينة الدستجوبة
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 :خاتمة 

صفوف الانتظار لتحسين جودة الخدمة في  ذجلقد دارت إشكالية الموضوع المعالج حول كيفية استخدام نما   
المؤسسة ,ومن ىذا المنطلق تم تقسيم بحثنا ىذا إلى فصلين حيث سلطنا الضوء في الفصل الأول على الجانب 
النظري لكل من نماذج صفوف الانتظار وجودة الخدمة واستنادا بالدراسات السابقة المرتبطة بالموضوع ,أما في 

ضروري إسقاط الجانب النظري على الواقع الفعلي أو العلمي حيث تم اختيار وكالة الفصل الثاني فكان من ال
اتصالات الجزائر بالوادي كمحل للدراسة التي تعتبر من بين الوكالات التي تواجو العديد من المشاكل بالشكل 

 جاع الثقة المفقودة  الذي يؤدي إلى انخفاض ثقة الزبون بها ,لذلك لا بد عليها من انتهاج معايير الجودة لاست 

كما يفتض على المؤسسة الخدمية أن تسعى باستمرار لتحسين عملياتها وأنشطتها وتطويرىا بما يواكب التطورات    
 الخارجية وبالتكيز على استثمار العنصر البشري وتحسين علاقاتها مع الجمهور وتلبية احتياجاتهم 

دى تأثير نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات في مؤسسة أما في جانبها التطبيقي, فقد تم تبيان م   
وقد اتضح من خلال الدراسة الميدانية بوكالة اتصالات الجزائر بالوادي عدم تأثير , اتصالات الجزائر بالوادي 

 صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات المقدمة 

 النتائج:

من النتائج, منها ما ىو مرتبط بالجانب النظري, ومنها ما ىو  من خلال ىذه الدراسة إلى مجموعةتم التوصل 
 :يح ىذه النتائج على النحو التاليمرتبط بالجانب التطبيقي ,ويمكن توض

 :لنتائج نوردىا في النقاط التاليةتم التوصل إلى مجموعة من االنتائج النظرية :

 ليست لديهم أدنى معرفة بنماذج صفوف الانتظار  في المؤسسة معظم العاملين -

  في المؤسسةعدم توفر الاشخاص المتخصصين في أساليب بحوث العمليات -

تعتبر أساليب بحوث العمليات من أىم الأدوات التي تساعد الإدارة في اتخاذ قرارات تتسم بالدقة والموضوعية -
 عقدة وذلك نتيجة قدرتها على تبسيط ونمذجة المشاكل الم
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 النتائج التطبيقية :

 لا تعتمد على العدد الأمثل لمقدمي الخدمة الذي يحقق التكلفة المثلى لها اتصالات الجزائر بالوادي ؤسسة م-

لا تؤثر أبعاد نماذج صفوف الانتظار )اىتمام المؤسسة بالعملاء, نوع الخدمة, تحسين صف الانتظار(على جودة -
 الخدمة 

 لانتظار على أبعاد جودة الخدمة )الملموسية, الاعتمادية, الأمان, الاستجابة, التعاطف(لا يؤثر نظام صفوف ا-
  في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي

 التوصيات:

اعتمادا على نتائج الدراسة يمكن تقدنً بعض التوصيات التي قد تساىم في تحسين أداء وجود خدمة المؤسسة  
 محل الدراسة ,والمتمثلة في الآتي:

  تبني النموذج المقتح الذي ساىم في تحسين مختلف مقاييس الأداء 
  ضرورة الاستعانة بنماذج صفوف الانتظار من أجل تحسين أداء وجودة الخدمة في المؤسسة 
  عقد عدد من المحاضرات والأيام الدراسية داخل المؤسسة لزيادة الوعي لمزايا وأهمية أساليب بحوث

 العمليات 
  الجزائرية على دراسة الأساليب الكمية بأسلوب علمي , أي التكيز على الدراسة داخل تركيز الجامعات

 الإدارة لزيادة الخبرة لدى الطالب وتكوينو بشكل أفضل 

 آفاق البحث:

من الممكن اقتاح بعض التوصيات التي تساعد في تحسين الوضع إلى الأفضل, من خلال القيام بدراسات تخص 
 لتحسين جودة الخدمة وتدثلت فيما يلي: نماذج صفوف الانتظار

 ة في المؤسسة من وجهة نظر الزبون ماستخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخد-

صفوف الانتظار, باستطاعة الباحثين مستقبلا العمل على فك مختلف مشاكل  ونظرا لتعدد مجالات تطبيق نماذج
 داخل العديد من المؤسسات و الطرقات وغيرىا مشكلة الطيران كالانتظار  
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 ج/مجلات:

بوعمامة خامرة, عز الدين تدار " دور نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة الصحية " دراسة حالة /1
 .2022,ديسمبر 22الدؤسسة الاستشفائية لطب العيون صداقة الجزائر, كوبا بورقلة ,مجلة الباحث ,المجلد 

اذج صفوف الانتظار في تحسين أداء الدؤسسات الجزائرية "دراسة حالة "دور نمدريدي أحلام ويحياوي مفيدة /2
الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية  بسكرة ) أحمد قبايلي بن رمضان (, مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية 

 .2018, 01,العدد7والاقتصادية ,المجلد 
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"فعالية استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية " دراسة حالة  دحو عبد الكريم /3
مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير  فريد(, الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش

 .2021, 14المجلد  ,1العددوالعلوم التجارية, 

لخدمة التأمينية باستخدام نماذج صفوف الانتظار " )دراسة حالة الشركة الوطنية بلعيدي عقيلة " تحسين جودة ا/4
المجلد  ,مجلة اقتصاديات شمال افريقيا, 3( وكالة الجزائر العاصمة التابعة للمديرية الجهوية الجزائر  SAA للتأمين

 .2021, 25العدد ,17

رفع مستوى جودة الخدمة الصحية في قسم  " دور نماذج صفوف الانتظار في بودية بشير وبلقايد ثورية/5
ديسمبر  ,2العدد ,6الاستعجالات الطبية " بمستشفى طب العيون ببشار, مجلة اقتصاد الدال والأعمال المجلد 

2021. 

بن فرحات خليفة وبن عدة محمد امين "تطبيق نماذج صفوف الانتظار لتقييم أداء الدؤسسة " مجلة العلوم  /6
 .2017, ديسمبر 01, العدد 01جامعة الشهيد حمو لخضر بالوادي الجزائر المجلد الادارية والدالية 

        محمد السيد السيد العاصي "تحسين جودة الخدمات بأسلوب نماذج صفوف الانتظار "دراسة تطبيقية  /7
 , 03العدد  ,21للحصول على درجة الداجستير في الاحصاء التطبيقي ( مجلة البحوث الدالية والتجارية, المجلد )

 . 2020يوليو 

أمينة بن جمعة وسعيدي وفاء "دور ادارة الوقت في تحسين جودة الخدمة الصحية " دراسة حالة مطار ىواري  /8
 .2023, 02, العدد17المجلد  دراسات اقتصادية, بومدين بالجزائر العاصمة,

خيرة و بابا عبد القادر " نماذج نظرية صفوف الانتظار لتحسين الخدمة " دراسة حالة بلدية العقيد  ريغي /9
  .2019جانفي  ,16العدد ,9المجلد  لطفي مستغالً", مجلة الاستراتيجية والتنمية,

وكالة  فاروق سحنون " نموذج كمي مقترح لتحسين أداء مكاتب خدمة العملاء بوكالة جيزي " دراسة حالة /10
 .2018ديسمبر  ,01العدد ,18المجلد  مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير, ببرج بوعريريج",

 

  



 راجعمقائمة ال
 

 
120 

 المراجع باللغة الأجنبية  :ثانيا

 1- Doubosson (M) et Rousseau (M) le service global international 
strategie international de de'veloppement dans les services, Maxime 
paris, 1997. 

2-Robert Faure et autres: précis de Recherche operationnelle, edition, 
dunod, paris, 2000. 

3-1Tamrat Yifter, Melkamu Mengstenew, Semehar Yoseph  and 
Wongel  Moges,  "modeling  and simulation of queuing system to 
improve service quality at  commercial bank of  Ethiopia ".                      

4-Madelen Anne Patrice C. Sy, Frankern Luis S. Malabuyoc, Ma 
Danielle M. Sobrevilla, and Rene D. Estember "A Queunig Theory 
Approach to Improve Service Quality of  Banking Systems ": A Case 
Studant of a Bank in Laguna, Philippines.                                                 

5-Riktesh Srivastava "Service Quality Ccontrol using Queuing theory " 
Emirati Journal of Business, Economics and Social Studies, vol 1 lssue 1 
 Emirates Scholar, 2022.                                                                            

6- Gabriele Obermeier, Robert Zimmermann, and Andreas, Auinger, 
"The  Effect  of Queuing  Technology on Customer Experience in 
Physical Retail  Environments" University of Applied Sciences upper 
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 مرزوقي مرزوقي تعديل بعض العبارات
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   جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي      

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير      

 السنة الثانية ماستر اقتصاد كمي     

 

 استبانة البحث                                                           

 

  ..... الأخت الفاضلة .... الأخ الفاضل

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو ..... 

     يشرفنا أن نقدم لكم ىذه الاستبانة التي صممت لجمع البيانات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادىا استكمالا للحصول على       
 شهادة الداستر في العلوم الاقتصادية تخصص اقتصاد كمي بعنوان : 

 " استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة "

           نظرا اط والتأثير بين صفوف الانتظار وجودة الخدمة للمؤسسة محل الدراسة, و ه الدراسة إلى التعرف على علاقة الارتبتهدف ىذ 
          , ن سيادتكم الاجابة بكل موضوعية وشفافية على الأسئلة والعبارات التي يتضمنها الاستبيان, لذا أرجو مهمية رأيكم في ىذا المجاللأ

       أيكم عامل أساسي من عوامل, حيث أن مشاركتكم ضرورية ور رجة كبيرة على صحة إجابتكمصحة النتائج تعتمد بد حيث أن
 . خدم إلا لأغراض البحث العلمي فقطنحيطكم علما أن إجاباتكم لن تست .انجاحه

 

 لكم منا فائق الاحترام والتقدير                   

 

  2024/ 2023الموسم الجامعي :                      
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 القسم الأول : البيانات الشخصية  و الوظيفية 

           يهدف ىذا القسم إلى التعرف على بعض الخصائص الشخصية والوظيفية للعمال والإداريين بالدؤسسة بغرض تحليل النتائج فيما 
 : ( في الدربع الدناسب Xلية وذلك بوضع إشارة ) بعد لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة الدناسبة على التساؤلات التا

                                 أنثى   ذكر                      _ الجنس :      1

 سنة             53سنة           أكثر من  53إلى  41سنة           من  43إلى  33سنة           من  33_ العمر : أقل من  2

 شهادة مهنية           شهادة جامعية            دراسات عليا              ثانوي   _ الدؤىل العلمي :    3

 أخرى : أذكرىا ..................................

 أمين الصندوق     _ الوظيفة الحالية : موظف الاستقبال               مستشار الزبائن          مشرف مستشاري الزبائن       4

 أخرى : أذكرىا ....................................

 سنة                                15إلى  11سنوات           من  13إلى  5سنوات           من  5_ سنوات الخبرة : أقل من  5

 سنة  15أكثر من                      
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 القسم الثاني : 

 المحور الأول : نظام صفوف الانتظار 

              فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى توفر نظام صفوف الانتظار لدى الدوظفين بالدؤسسة والدرجو تحديد درجة موافقتك
 ( في الخانة الدناسبة :  Xأو عدم موافقتك عنها بوضع العلامة ) 

 غير موافق محايد موافق  صفوف الانتظار وعبارات قياسأبعاد نظام               الرقم
 أولا : إهتمام المؤسسة بالعملاء

    تتوفر وكالتكم على مقاعد كافية لإنتظار العملاء . 1
    تتوفر الوكالة على عدد كافي للموظفين الذين يقدمون الخدمة للعملاء . 2
    أجل التقليل من صف الانتظار .تحرص الدؤسسة على تشجيع الدفع الالكتروني من  3
    توفر الدؤسسة انترنات مجاني للعملاء الذين ينتظرون الخدمة . 4

 ثانيا :نوع الخدمة
    تعطي مؤسستكم الأولية لذوي الاحتياجات الخاصة في تقديم الخدمة . 1
    تحرص مؤسستكم على تنظيم الصف بحيث من يصل أولا تقدم لو الخدمة أولا . 2
    ىناك ضغط على الدوظفين مقدمي الخدمة للعملاء . 3
    تضع مؤسستكم جهاز لسحب الوصولات للزبائن من أجل إحترام الصف. 4

 ثالثا: تحسين صف الإنتظار 
    تهتم الدؤسسة بإستخدام البرامج التي من شأنها تنظيم صف الانتظار . 1
    الزبائن .تختص مؤسستنا مساحة للاستماع لشكاوي  2
    تسعى مؤسستنا الى أن يكون وقت الانتظار للزبائن صغيرا جدا . 3
    تحرص الدؤسسة الى فتح شباك إضافي لتقديم الخدمة في حال كان الاقبال كبير . 4
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 المحور الثاني : جودة الخدمات 

                   ( في Xالدقدمة بالدؤسسة والدرجوة تحديد موافقتك عنها بوضع )فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى توفر جودة الخدمات 
 الخانة الدناسبة :

 غير موافق محايد موافق جودة الخدمات وعبارات القياس  الرقم
 الملموسية                                                        

    للزبائن . تتوفر مؤسستنا على قاعة انتظار مريحة 1
    تدتلك الدؤسسة  معدات وأجهزة حديثة لتقديم خدماتها .  2
    موقع الدؤسسة مناسب وسهل الوصول اليو . 3
    تتوفر الدؤسسة على مظهر عام و جذاب .  4

 الاعتمادية                                                     
    موعدىا المحدد .نحرص على تقديم الخدمات في  1
    تؤدي مؤسستنا خدمتها في الدرة الأولى بالشكل الصحيح والدطلوب . 2
    تفي دائما مؤسستنا بوعودىا أثناء تقديمها للخدمة . 3
    تحرص مؤسستنا على أن تكون سجلات ومعاملات الدشركين خالية من الأخطاء . 4

 الأمان                                                     
    يحافظ عمال الدؤسسة على خصوصية الزبائن . 1
    يتمتع موظفو الدؤسسة باللباقة وحسن التعامل .  2
    تعمل مؤسستنا على تطبيق اجراءات صحية و وقائية بشكل جيد . 3
    شعور زبائن الدؤسسة بالأمان عند تعاملهم مع الدوظفين .  4

 الاستجابة                                               
    نقوم بتقديم خدمات خارج أوقات العمل عند الضرورة .  1
    تقدم مؤسستنا تعويضات لزبائن عند الوقوع في أخطاء أو تأخيرات . 2
    على عدد كافي من مقدمي الخدمة  .تتوفر مؤسستنا  3
    تحرص مؤسستنا على تقليل فترة انتظار الزبائن من أجل الخدمة . 4

 التعاطف                                             
    تهتم مؤسستنا بالحالة الاجتماعية لزبائنها . 1
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    .يحرص الدوظفون على مراعات مستوى الزبائن عند التعامل معهم  2
   . أشعر أن ساعات عمل مؤسستنا ملائمة لجميع فئات الدشتركين . 3
    يتفهم موظفي مؤسستنا الاحتياجات المحددة للزبائن .   4

 

 -نشكركم على حسن تعاونكم -                                                                                 
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 الملاحق :
  Spss: مخرجات برنامج الحزمة الإحصائية  3الملحق رقم 

 _ البيانات الشخصية :1
 

 الجنس

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 90.9 90.9 90.9 10 ذكر 

 100.0 9.1 9.1 1 أنثى
Total 11 100.0 100.0  

 
 العمر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 54.5 54.5 54.5 6 سنة 40 الى30 من 

 100.0 45.5 45.5 5 سنة 50 الى 41 من
Total 11 100.0 100.0  

 
العلميالمؤهل   

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 ثانوي 

 36.4 27.3 27.3 3 مهنية شهادة
 90.9 54.5 54.5 6 جامعية شهادة
 100.0 9.1 9.1 1 عليا درسات
Total 11 100.0 100.0  
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 الوظيفةـالحالية

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 27.3 27.3 27.3 3 الاستقبال موظف 

 45.5 18.2 18.2 2 الزبائن مستشار
 54.5 9.1 9.1 1 الزبائن مستشار مشرف
 63.6 9.1 9.1 1 الصندوق أمين
 100.0 36.4 36.4 4 أخرى
Total 11 100.0 100.0  

 
 سنواتـالخبرة

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 سنوات 5 من أقل 

 81.8 72.7 72.7 8 سنوات 10 الى5 من
 100.0 18.2 18.2 2 سنة 15 الى11 من
Total 11 100.0 100.0  

 

 _ معامل ارتباط كندال لعبارات المتغير المستقل )نماذج صفوف الانتظار( :2

 كندال لعبارات البعد الأول )اهتمام المؤسسة بالعملاء( :أ_ معامل ارتباط  

Statistics 
 لإنتظار كافية مقاعد على وكالتكم تتوفر
   . العملاء
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 
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 . العملاء لإنتظار كافية مقاعد على وكالتكم تتوفر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 

 
Statistics 

 الذين للموظفين كافي عدد على الوكالة تتوفر
   . للعملاء الخدمة يقدمون
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.36 
Std. Deviation .809 

 
 . للعملاء الخدمة يقدمون الذين للموظفين كافي عدد على الوكالة تتوفر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 18.2 18.2 18.2 2 موافق غير 

 45.5 27.3 27.3 3 محايد
 100.0 54.5 54.5 6 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 الالكتروني الدفع تشجيع على الدؤسسة تحرص
   . الانتظار صف من التقليل أجل من
 
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 

 
 . الانتظار صف من التقليل أجل من الالكتروني الدفع تشجيع على المؤسسة تحرص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 
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Statistics 

 الذين للعملاء مجاني انترنات الدؤسسة توفر
 . الخدمة ينتظرون

N Valid 11 
Missing 0 

Mean 1.55 
Std. Deviation .688 

 
 

 . الخدمة ينتظرون الذين للعملاء مجاني انترنات المؤسسة توفر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 54.5 54.5 54.5 6 موافق غير 

 90.9 36.4 36.4 4 محايد
 100.0 9.1 9.1 1 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
_معامل ارتباط كندال لعبارات البعد الثاني )نوع الخدمة( : ب  

Statistics 
 الاحتياجات لذوي الأولية مؤسستكم تعطي
   . الخدمة تقديم في الخاصة
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 

 
 . الخدمة تقديم في الخاصة الاحتياجات لذوي الأولية مؤسستكم تعطي

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 
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Statistics 
 بحيث الصف تنظيم على مؤسستكم تحرص
   . أولا الخدمة لو تقدم أولا يصل من
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.91 
Std. Deviation .302 

 
 . أولا الخدمة له تقدم أولا يصل من بحيث الصف تنظيم على مؤسستكم تحرص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 محايد 

 100.0 90.9 90.9 10 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 الخدمة مقدمي الدوظفين على ضغط ىناك
   . للعملاء
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 

 
 . للعملاء الخدمة مقدمي الموظفين على ضغط هناك

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 
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Statistics 
 

 الوصولات لسحب جهاز مؤسستكم تضع
   .الصف إحترام أجل من للزبائن
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 

 
 .الصف إحترام أجل من للزبائن الوصولات لسحب جهاز مؤسستكم تضع

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 

 

 ج_ معامل ارتباط كندال لعبارات البعد الثالث )تحسين صف الانتظار( :

 
Statistics 

 شأنها من التي البرامج بإستخدام الدؤسسة تهتم
   . الانتظار صف تنظيم
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.73 
Std. Deviation .647 

 
 

 . الانتظار صف تنظيم شأنها من التي البرامج بإستخدام المؤسسة تهتم

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 موافق غير 

 18.2 9.1 9.1 1 محايد
 100.0 81.8 81.8 9 موافق
Total 11 100.0 100.0  
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Statistics 
 شأنها من التي البرامج بإستخدام الدؤسسة تهتم
   . الانتظار صف تنظيم
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.73 
Std. Deviation .647 

 
 . الزبائن لشكاوي للاستماع مساحة مؤسستنا تختص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 موافق غير 

 100.0 90.9 90.9 10 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 الانتظار وقت يكون أن الى مؤسستنا تسعى
   . جدا صغيرا للزبائن
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.73 
Std. Deviation .467 

 
 . جدا صغيرا للزبائن الانتظار وقت يكون أن الى مؤسستنا تسعى

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 27.3 27.3 27.3 3 محايد 

 100.0 72.7 72.7 8 موافق
Total 11 100.0 100.0  
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Statistics 
 لتقديم إضافي شباك فتح الى الدؤسسة تحرص
   . كبير الاقبال كان حال في الخدمة
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.36 
Std. Deviation .674 

 
 . كبير الاقبال كان حال في الخدمة لتقديم إضافي شباك فتح الى المؤسسة تحرص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 موافق غير 

 54.5 45.5 45.5 5 محايد
 100.0 45.5 45.5 5 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
 _ معامل ارتباط كندال لعبارات المتغير التابع )جودة الخدمة( :3

 أ_ معامل ارتباط كندال لعبارات البعد الأول )الملموسية( :

 
Statistics 

 للزبائن مريحة انتظار قاعة على مؤسستنا تتوفر
.   
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 

 
 . للزبائن مريحة انتظار قاعة على مؤسستنا تتوفر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 
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Statistics 
 لتقديم حديثة وأجهزة معدات  الدؤسسة تدتلك
   . خدماتها
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.91 
Std. Deviation .302 

 
 . خدماتها لتقديم حديثة وأجهزة معدات  المؤسسة تمتلك

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 محايد 

 100.0 90.9 90.9 10 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

   . اليو الوصول وسهل مناسب الدؤسسة موقع
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.91 
Std. Deviation .302 

 
 . اليه الوصول وسهل مناسب المؤسسة موقع

 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 محايد 

 100.0 90.9 90.9 10 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

   . جذاب و عام مظهر على الدؤسسة تتوفر
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 
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 . جذاب و عام مظهر على المؤسسة تتوفر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 

 
 ب_ معامل ارتباط كندال لعبارات البعد الثاني )الاعتمادية( : 

 
Statistics 

 المحدد موعدىا في الخدمات تقديم على نحرص
.   
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.82 
Std. Deviation .405 

 
 . المحدد موعدها في الخدمات تقديم على نحرص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 18.2 18.2 18.2 2 محايد 

 100.0 81.8 81.8 9 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 الأولى الدرة في خدمتها مؤسستنا تؤدي
   . والدطلوب الصحيح بالشكل
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.91 
Std. Deviation .302 
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 . والمطلوب الصحيح بالشكل الأولى المرة في خدمتها مؤسستنا تؤدي

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 محايد 

 100.0 90.9 90.9 10 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 تقديمها أثناء بوعودىا مؤسستنا دائما تفي
   . للخدمة
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.73 
Std. Deviation .467 

 
 . للخدمة تقديمها أثناء بوعودها مؤسستنا دائما تفي

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 27.3 27.3 27.3 3 محايد 

 100.0 72.7 72.7 8 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 سجلات تكون أن على مؤسستنا تحرص
   . الأخطاء من خالية الدشركين ومعاملات
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.91 
Std. Deviation .302 

 
 . الأخطاء من خالية المشركين ومعاملات سجلات تكون أن على مؤسستنا تحرص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 محايد 

 100.0 90.9 90.9 10 موافق
Total 11 100.0 100.0  
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 ج_ معامل الارتباط كندال لعبارات البعد الثالث )الأمان( 

 
Statistics 

   . الزبائن خصوصية على الدؤسسة عمال يحافظ
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 

 
 . الزبائن خصوصية على المؤسسة عمال يحافظ

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 

 
Statistics 

 التعامل وحسن باللباقة الدؤسسة موظفو يتمتع
.   
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.55 
Std. Deviation .522 

 
 . التعامل وحسن باللباقة المؤسسة موظفو يتمتع

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 45.5 45.5 45.5 5 محايد 

 100.0 54.5 54.5 6 موافق
Total 11 100.0 100.0  
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Statistics 
 مع تعاملهم عند بالأمان الدؤسسة زبائن شعور
   . الدوظفين
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.73 
Std. Deviation .467 

 
 . الموظفين مع تعاملهم عند بالأمان المؤسسة زبائن شعور

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 27.3 27.3 27.3 3 محايد 

 100.0 72.7 72.7 8 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
 د_ معامل ارتباط كندال لبعد الرابع )الاستجابة( :

 
Statistics 

 عند العمل أوقات خارج خدمات بتقديم نقوم
   . الضرورة
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.82 
Std. Deviation .405 

 
 . الضرورة عند العمل أوقات خارج خدمات بتقديم نقوم

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 18.2 18.2 18.2 2 محايد 

 100.0 81.8 81.8 9 موافق
Total 11 100.0 100.0  
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Statistics 
 في الوقوع عند لزبائن تعويضات مؤسستنا تقدم
   . تأخيرات أو أخطاء
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 1.91 
Std. Deviation .539 

 
 . تأخيرات أو أخطاء في الوقوع عند لزبائن تعويضات مؤسستنا تقدم

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 18.2 18.2 18.2 2 موافق غير 

 90.9 72.7 72.7 8 محايد
 100.0 9.1 9.1 1 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 مقدمي من كافي عدد على مؤسستنا تتوفر
   .  الخدمة
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.36 
Std. Deviation .674 

 
 .  الخدمة مقدمي من كافي عدد على مؤسستنا تتوفر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 موافق غير 

 54.5 45.5 45.5 5 محايد
 100.0 45.5 45.5 5 موافق
Total 11 100.0 100.0  
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Statistics 
 الزبائن انتظار فترة تقليل على مؤسستنا تحرص
   . الخدمة أجل من
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.82 
Std. Deviation .405 

 
 . الخدمة أجل من الزبائن انتظار فترة تقليل على مؤسستنا تحرص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 18.2 18.2 18.2 2 محايد 

 100.0 81.8 81.8 9 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
 و_ معامل ارتباط كندال لبعد الخامس )التعاطف( :

 
Statistics 

   . لزبائنها الاجتماعية بالحالة مؤسستنا تهتم
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.73 
Std. Deviation .467 

 
 . لزبائنها الاجتماعية بالحالة مؤسستنا تهتم

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 27.3 27.3 27.3 3 محايد 

 100.0 72.7 72.7 8 موافق
Total 11 100.0 100.0  
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Statistics 
 الزبائن مستوى مراعات على الدوظفون يحرص
   . معهم التعامل عند
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 3.00 
Std. Deviation .000 

 
 . معهم التعامل عند الزبائن مستوى مراعات على الموظفون يحرص

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 100.0 100.0 100.0 11 موافق 

 
Statistics 

 ملائمة مؤسستنا عمل ساعات أن أشعر
   . الدشتركين فئات لجميع
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.91 
Std. Deviation .302 

 
 . المشتركين فئات لجميع ملائمة مؤسستنا عمل ساعات أن أشعر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 9.1 9.1 9.1 1 محايد 

 100.0 90.9 90.9 10 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
Statistics 

 المحددة الاحتياجات مؤسستنا موظفي يتفهم 
   . للزبائن
N Valid 11 

Missing 0 
Mean 2.82 
Std. Deviation .405 

 
 



 
144 

 . للزبائن المحددة الاحتياجات مؤسستنا موظفي يتفهم 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 18.2 18.2 18.2 2 محايد 

 100.0 81.8 81.8 9 موافق
Total 11 100.0 100.0  

 
_ الانحدار الخطي البسيط :4  

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .313a .098 -.002- 2.66256 
a. Predictors: (Constant), اىتمامـبالعملاء 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.924 1 6.924 .977 .349b 
Residual 63.803 9 7.089   
Total 70.727 10    

a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 
b. Predictors: (Constant), اىتمامـبالعملاء 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 62.803 7.387  8.502 .000 

 349. -988.- -313.- 741. -732.- اىتمامـبالعملاء
a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .068a .005 -.106- 2.79682 
a. Predictors: (Constant), نوعـالخدمة 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .327 1 .327 .042 .842b 
Residual 70.400 9 7.822   
Total 70.727 10    

a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 
b. Predictors: (Constant), نوعـالخدمة 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 48.400 34.944  1.385 .199 

 842. 205. 068. 2.933 600. نوعـالخدمة
a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .060a .004 -.107- 2.79823 
a. Predictors: (Constant), تحسينـالصف 
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ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .257 1 .257 .033 .860b 
Residual 70.471 9 7.830   
Total 70.727 10    

a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 
b. Predictors: (Constant), تحسينـالصف 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 54.294 6.963  7.798 .000 

 860. 181. 060. 650. 118. تحسينـالصف
a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .454a .206 -.135- 2.83290 
a. Predictors: (Constant), نوعـالخدمة ,اىتمامـبالعملاء ,تحسينـالصف 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.550 3 4.850 .604 .633b 
Residual 56.177 7 8.025   
Total 70.727 10    

a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 
b. Predictors: (Constant), نوعـالخدمة ,اىتمامـبالعملاء ,تحسينـالصف 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.316 71.738  .046 .964 

 225. -1.331- -573.- 1.008 -1.342- اىتمامـبالعملاء
 449. 801. 692. 7.616 6.101 نوعـالخدمة
 669. -446.- -344.- 1.503 -671.- تحسينـالصف

a. Dependent Variable: ابعادـالجودة 
 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .221a .049 -.057- 2.40498 
a. Predictors: (Constant), الدلموسية 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.672 1 2.672 .462 .514b 
Residual 52.056 9 5.784   
Total 54.727 10    

a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 
b. Predictors: (Constant), الدلموسية 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 47.556 22.231  2.139 .061 

 514. -680.- -221.- 1.880 -1.278- الدلموسية
a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .277a .077 -.026- 2.36936 
a. Predictors: (Constant), الاعتمادية 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.202 1 4.202 .749 .409b 
Residual 50.525 9 5.614   
Total 54.727 10    

a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 
b. Predictors: (Constant), الاعتمادية 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 38.563 7.096  5.435 .000 

 409. -865.- -277.- 621. -538.- الاعتمادية
a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .191a .037 -.071- 2.42045 
a. Predictors: (Constant), الأمان 
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ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.000 1 2.000 .341 .573b 
Residual 52.727 9 5.859   
Total 54.727 10    

a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 
b. Predictors: (Constant), الأمان 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 26.955 9.442  2.855 .019 

 573. 584. 191. 856. 500. الأمان
a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .089a .008 -.102- 2.45612 
a. Predictors: (Constant), الاستجابة 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .435 1 .435 .072 .794b 
Residual 54.293 9 6.033   
Total 54.727 10    

a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 
b. Predictors: (Constant), الاستجابة 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 34.146 6.347  5.380 .000 

 794. -268.- -089.- 636. -171.- الاستجابة
a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .141a .020 -.089- 2.44116 
a. Predictors: (Constant), التعاطف 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.094 1 1.094 .184 .678b 
Residual 53.633 9 5.959   
Total 54.727 10    

a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 
b. Predictors: (Constant), التعاطف 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 25.200 16.948  1.487 .171 

 678. 428. 141. 1.478 633. التعاطف
a. Dependent Variable: أبعادـالنظام 
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