
  تأثير الجودة الشاملة على أنظمة الخدمات ) :٧الفصل (
  

  أو&ً : مفھوم الخدمات وطبيعتھا �
  ھناك ث�ثة مناھج يتحدد من خ�لھا مفھوم وطبيعة الخدمة وھي:

  منھج العملية .٣  منھج المنفعة .٢  المنھج المؤسسي .١
  

  المنھج المؤسسي  .١
  يركز المنھج المؤسسي على المنظمة الخدمية ولذلك فھي:

الخدمية  ات التي تكون فيھا الخدمة ھي الوحدة ا.ساسية التي يتم بيعھا. وھذا المنھج ينظر إلى الخدمات من خ�ل المنظمةالمنظم
  نفسھا وليس من خ�ل الخدمة ذاتھا كمنتج.

  
  منھج المنفعة .٢

أو منافع أو مستويات ا4شباع يركز المنھج على المنافع أو ا4شباعات التي تتضمنھا الخدمة بالنسبة للعميل فالخدمات ھي أنشطة 
التي يتم بيعھا لذاتھا أو التي يتم تقديمھا مه سلعة أخرى، وھو بھذا يركز على طبيعة الخدمة، وبذلك يمكن تعريف الخدمات على 

  أنھا:
  مجموعة أو حزمة من المنافع الصريحة والضمنية والتي يتم القيام بھا من خ�ل استخدام تسھي�ت مادية.

  
  ليةمنھج العم .٣

  وھو يتضمن تلك العمليات التي تركز على الخدمة كعملية أو سلسلة من ا.نشطة التي يجب أدائھا فالخدمة ھي :
نشاط أو سلسلة من ا.نشطة تحتوي على درجة من الملموسية بطبيعتھا والتي يمكن أن تتم أو تنفذ من خ�ل التفاعل بين المستھلك 

  والسلع والنظم المقدمة للخدمة.والعاملين بالخدمة والموارد المادية 
  

بالرغم من اخت5ف المناھج التي تنتمي إليھا ھذه التعريفات إ& أن ك5ً منھما يتضمن خاصية أو أكثر من الخصائص المميزة 
  للخدمات والتي تتمثل في ا>تي:

  إن الخدمات عبارة عن مجموعة من ا.نشطة. •

  موس وآخر مادي وملموس.إن الخدمات قد تتضمن جانباً غير مادي وغير مل •

إن الخدمات يتم إنتاجھا واستھ�كھا في نس اللحظة وھذا ما يوضح الخاصية الثانية للخدمات وھي تزامن تقديم وإنتاج الخدمة  •
  مع وقت استھ�كھا.

متكامل لتقديم  إن الخدمة التي يقوم بتقديمھا فرد في ظل توافر الموارد والتسھي�ت المادية ال�زمة وقد تقدمھا منظمة كنظام •
الخدمة، ويتفق ھذا مع تقسيم الخدمات طبقاً لطبيعة نظام تقديم الخدمة من حيث تدفقھا إلى خدمات ذات نمط متدفق (مثل 

فيات وخدمات ا4ص�ح) وخدمات تقدم شركات النقل الجوي والفنادق ونقل البضائع) وخدمات ذات نمط متقطع (مثل المستش
  بالحجم الكبير (مثل تجارة التجزئة، تجارة الجملة، الوجبات السريعة ....إلخ)

  إن الخدمة قد يتم تقديمھا : •
  لفرد (الخدمات الشخصية مثل خدمة الح�قة أو تصفيف الشعر) )١
  وقد يتم أدائھا لمجموعة من ا.فراد (مثل خدمة التعليم) )٢
  لمنظمة (خدمة ا.من والحراسة)وقد يتم أدائھا  )٣
  وقد يتم أدائھا على الممتلكات وا.شياء (مثل خدمات الصيانة وا4ص�ح ....إلخ) )٤

إن ھناك العديد من الخدمات التي تتسم بوجود درجة عالية من اOتصال والتفاعل بين مقدمي الخدمة وبين العم�ء (مثل:  •
ناك خدمات O تحتاج إلى اOتصال المباشر بين العميل ومقدم الخدمة الخدمات الطبية وخدمات تصفيف الشعر) إO أن ھ

  (خدمات التلفونات)

إن الھدف ا.ساسي من الخدمة ھو إشباع حاجات العميل أو حل مشاكله والتي O يمكن إشباعھا أو حلھا من خ�ل المنتجات  •
  يم خدمة عامة) في نفس الوقت.المادية وتحقيق أھداف المنظمة الخدمية (سواء أكان تحقيق الربح أو تقد

  
  



  

  ثانياً : تحسين الجودة وأثره على ربحية وإنتاجية النظم الخدمية �
%) ويساعد ١٠% : ٥يؤدي تحسين الجودة لزيادة ربحية وإنتاجية النظم الخدمية كما يؤدي إلى زيادة أرباح المنظمة ما بين (

ي إلى زيادة مبيعات وربحية المنظمات، أما انخفاض مستوى تحسين مستوى الجودة على زيادة مرات شراء العم�ء بما يؤد
% بسبب زيادة ا4نفاق على تصحيح العيوب وبالتالي إذا استطاعت المنظمة ٣٥الجودة فيؤدي لزيادة تكاليف التشغيل بنسبة 

  تحسين مستوى الجودة فسوف تقلل من تكاليف التشغيل ومن ثم تزداد ا4نتاجية.
  

  عائد المتوقع تحقيقه من تحسين الجودة:ويوضح الشكل التالي ال
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  بالعم5ء ا&حتفاظثالثاً : تحسين الجودة وأثره على معد&ت  �
يؤدي تحسين مستوى الجودة إلى ارتفاع معدOت اOحتفاظ بالعم�ء ورفع مستوى إشباعھم ومن ثم زيادة درجة رضائھم مما يحقق 

  للمنظمة العديد من المزايا.
تقديم خدمة خالية من العيوب ويتعين على المنظمة أن تقوم بإجراء تحليل المعيب لتحديد معدOت العيوب  ول�حتفاظ بالعم�ء يجب

 استرجاعونقاط الضعف والقوة التي قد يجدھا العميل في الخدمة ويتم ذلك عن طريق اOتصال بالعميل للنجاح في عملية 
  .المعلومات

ھو صاحب أول نظرية Oتصال العميل ) chaseرئيسية .بعاد جودة الخدمات ويعتبر (لمحددات االويعتبر اتصال العميل أحد 
  بالمنظمة ويعرفه بأنه: ذلك التواجد المادي للعميل داخل النظام ا4نتاجي

ولقد توصل إلى أنه كلما زادت مدة اتصال العميل بالمنظمة كلما زادت مشاركته في أداء الخدمة لذا يقع على عاتق أي منظمة 
ضرورة تبني برنامج لتحسين وتطوير الجودة. ولكي ينجح ھذا البرنامج يجب أن يعتمد على الدراية المتعمقة بأبعاد الجودة 

لتي تقوم ن أھم المبادئ اا.ساسية في ضوء فھم ودراسة توقعات العميل بشكل جيد وبا4ضافة إلى ذلك يعد التركيز على العميل م
  الجودة الشاملة.فلسفة عليھا 

  

 مجھودات التحسين

 تحسين جودة الخدمة

الجودة المدركة للعم5ء وإشباع 
 ورضا العم5ء

 ا&حتفاظ بالعم5ء

 الحصة السوقية

 الصورة الذھنية

 جذب عم5ء جدد

 تقليل التكلفة

 الربحية

  )R.O.Qالجودة ( مدخل العائد على



  

  رابعاً : أثر تزامن وقت إنتاج الخدمة مع وقت استھ5كھا على فعالية وظيفة العمليات بمنظمات الخدمة �
  خ5ل تأثيرھا على التالي: وقت إنتاج الخدمة مع وقت استھ5كھا على إدارة العمليات بمنظمات الخدمة من تزامنتؤثر خاصية 

  تخطيط مخرجات نظام الخدمة (تصميم الخدمة) )١
  إدارة عمليات التشغيل )٢
  اختيار موقع منظمة الخدمة )٣
  التنظيم الداخلي للتسھي�ت )٤

  التنبؤ بالطلب على الخدمات )٥
  تخطيط الطاقة ا4نتاجية )٦
  الجدولة )٧

  
  :تخطيط مخرجات نظام الخدمة (تصميم الخدمة)فيما يتعلق ب )١

بالعم�ء ويتم ترجمة تصال بدرجة كبيرة على اOإن خاصية تزامن وقت ا4نتاج مع وقت اOستھ�ك تبرز في الخدمات التي تعتمد 
  احتياجھم ورغباتھم إلى خصائص يجب توافرھا في مستوى جودة الخدمة المقدمة.

  
٢( L تتضمن أربعة قرارات رئيسية في منظمات الخدمة وھي: دارة عمليات التشغيلبالنسبة  

  اختيار نوع عمليات ا4نتاج
  رأس المال أو العملتحديد درجة كثافة 

  درجة المرونة الواجب توافرھا في الموارد
  درجة التكامل الرأسي ودرجة تعلق العميل وتفاعله مع المنظمة (وھي نفس القرارات الرئيسية بالمنظمات الصناعية)

  
  الخدمة: منظمةبالنسبة &ختيار موقع  )٣

ت فإن عنصر الوقت االخدم العميل في إنتاج معظمشتراك مع وقت استھ�ك الخدمة وبالتالي اتزامن وقت ا4نتاج  فنظراً لخاصية
  ر من ا.ھمية عن اختيار موقع منظمة الخدمة.يعتبر جانب كبي

  
  :التنظيم الداخلي للتسھي5تفيما يتعلف ب )٤

إن اشتراك العميل في إنتاج وتحديد العمليات ا4نتاجية للعديد من الخدمات با4ضافة إلى اعتباره أحد أھم عناصر المدخ�ت 
وتفاع�ت العميل في  ضرورة توفير وتنظيم التسھي�ت بما يتناسب مع خاصية تزامن ا4نتاج والبيع يتطلب ا.ساسية لنظام الخدمة

  الخدمة.
  

  بالنسبة للتنبؤ بالطلب على الخدمات: )٥
إن الطلب على الخدمات يتسم بدرجة من الشخصية والتي تختلف من خدمة .خرى تبعاً لطبيعة ھذه الخدمة كما يرتبط الطلب على 

ة التنبؤ بالطلب على المنظمات الخدمات بالعميل وحاجاته والتي تختلف من وقت aخر لدى نفس الفرد مما يؤدي إلى صعوب
  الخدمية.

  
  فيما يتعلق بتخطيط الطاقة اLنتاجية لمنظمات الخدمة: )٦

فقد توجد فترات يزيد فيھا حجم الطلب عن الطاقة المتاحة ا.مر الذي يؤدي إلى حدوث اختناقات داخل المنظمة وعدم قدرتھا على 
الكفء للموارد  اOستغ�لجميع احتياجات العم�ء وفي فترات أخرى يقل الطلب على الخدمات ا.مر الذي يؤدي إلى عدم تلبية 

  كفاءة ا.داء. وانخفاضالمتاحة مما يزيد من تكلفة الخدمة 
  

  بالنسبة للجدولة: )٧
نظراً .ن العاملين بمنظمات الخدمة ونتيجة لتزامن وقت ا4نتاج مع وقت اOستھ�ك O يتم تقسيمھم إلى عمالة إنتاجية ورجال بيع 

  لسلع المادية وإنما يقوم العاملون بالخدمات بأداء كل الوظائف سواء ا4نتاجية منھا أو البيعية في آن واحد.كما ھو الحال في إنتاج ا
  
  
  

  رذاذ مطر


