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تعتبر إدارة الجودة استراتیجیة رئیسیة في تطبیق النهج العلاقي لزیادة الربحیة وتحقیق  :ملخص
التمیز التنافسي، وتعد إدارة طابور الانتظار منهجا ومدخلا مهما للغایة في إدارة جودة الخدمة، وهذا 

ة ما جعل أي مؤسسة هدفها زیادة رضا زبائنها من خلال تحسین جودة خدماتها أن تسعى جاهد
  . للحصول على أقصر خط انتظار وأكثر فعالیة

وبالنظر لطبیعة الدراسة تم اتباع المنهج الوصفي وتسلیط الضوء على الأفكار المستخلصة من 
الدراسات السابقة والأسالیب النظریة للكشف عن العلاقة بین نظریتي الطابور والجودة، وقد أظهرت 

  .   ساهم بشكل فعال في تحسین جودة الخدماتنتائج هذا البحث أن نظام إدارة الطابور ی
؛ طابور الانتظار؛ Servqualجودة الخدمة؛النموذج الاسكندنافي؛ نموذج : الكلمات المفتاحیة

  نظریة صفوف الانتظار؛
  .JEL :C44; C4; M31تصنیفات 

Abstract:Quality management is a key strategy in applying the relational 
approach to increase profitability and achieve competitive excellence, and queue 
management is a very important approach and entrance in service quality 
management, and this is what made any organization whose goal is to increase the 
satisfaction of its customersby improving the quality of its services to strive to obtain 
the shortest waiting line and more effective. 

Given the nature of the study, the descriptive approach was followed, highlighting 
the ideas extracted from previous studies and theoretical methods to reveal the 
relationship between the two theories of queuing and quality. . The results of this 
research showed that the queue management system contributes effectively to 
improving the quality of services. 

Keywords: Serve Quality; Nordic Model; Servqual Model; Queue; Queuing 
Theory. 

JEL classifications codes: M31; C4; C44. 
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  :مقدمة

إن استمرار تذبذب بیئة الأعمال التنافسیة وزیادة سرعة تغیرها وتعقیدها وضع المؤسسات 
أمام حتمیة الانتقال للاعتماد على مختلف الأسالیب  -خاصة الخدمیة منها–الاقتصادیة 

التسویقیة الحدیثة لمواجهة التحدیات واستغلال الفرص التسویقیة للتمییز عن المنافسین، ومن 
أهم طرق التسویق فائدة التي تسمح لأي مؤسسة الحصول على مزایا تنافسیة مستدامة هو 

اة استراتیجیة في تطبیق وممارسة فلسفة التسویق بالعلاقات تساهم إدارة جودة الخدمة، فهي أد
  .        بشكل كبیر في زیادة رضا الزبائن لتحقیقها الكفاءة التشغیلیة ورفع أداء الأعمال

إن التفاوت بین تدفق الطلب على الخدمة والقدرة المتاحة لتلبیته في قطاعات كالطیران، 
 في التوازن بین توقیت طلب الخدمة والمدة الزمنیة إلخ یحدث خللا...البنوك، الصحة 

اللازمة للاستجابة لها مما یؤدي إلى تشكیل طابور انتظار، هذا ما یجعل دینامیكیات أنظمة 
تلك القطاعات معقدة ویستوجب علیها تطویر جهودها لحل المشكلات المتعلقة بخطوط 

المهمة والحاسمة في تحسین جودة الانتظار، فنظام إدارة الطابور یعتبر من المقاربات 
  .الخدمات لتحقیق التمیز التنافسي

  :الإشكالیة -أ
من هذا المنطلق سیتم التعمق في التحلیل والنقاش من خلال استنباط الأفكار من الأدبیات 

ماهو دور إدارة صفوف الانتظار في : والدراسات السابقة للإجابة على الإشكالیة التالیة
  الخدمة؟تحقیق جودة 

  :أهداف الدراسة - ب

اعتمد هذا البحث على العدید من الدراسات السابقة والأسالیب النظریة المتعددة في نظرتي 
  . الطابور والجودة لزیادة قوة الفكرة المطروحة بهدف تبیان العلاقة بین هاتین النظریتین



 2023 نسیبة بنشوري، الیمین فالته
 

 (JoeRRe)لة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددةـمج 333

 

  :الدراسة همیةأ -جـ
في تحسین جودة الخدمات المقدمة للزبائن تتجلى أهمیة الدراسة في إبراز القیمة المضافة 

لضمان زیادة رضاهم ورفع من مستوى الربحیة للمؤسسة وذلك من خلال التسییر الفعال 
  .  لطوابیر الانتظار

  :منهجیة الدراسة -د

بالنظر إلى طبیعة البحث وبغرض الإجابة على التساؤل المطروح اتبعنا المنهج الوصفي 
ى الأفكار المستخلصة من مراجعة الأدبیات حول نظریة الطابور التحلیلي، وتم الاعتماد عل

وجودة الخدمة، وحاولنا تقدیم مدخل نظري للكشف عن العلاقة بین نظام إدارة طوابیر 
 . الانتظار وجودة الخدمة

  :الإطار المفاهیمي لجودة الخدمة -أولا

  :تعریف الجودة -1

التحرر من "، "التوافق مع المتطلبات"ینظر العدید من الخبراء للجودة على أنها 
  : إلخ، حیث...، "صفر عیب في عروض الشركة"، "ملائمة الاستخدام"، "الاختلاف
  اعتبرهاGrosby  مطابقة المنتجات للمواصفات وجعلها "بأنها  1979في

 & Kumar) "صحیحها في المرة الأولى من وجهة نظر جانب العرض
Suresh, 2008)؛ 

 التحرر من العیوب أو التحرر من الأخطاء التي تتطلب " واعتبرها آخرون بأنها
القیام بإعادة المنتج مرة أخرى أو التي تؤدي إلى فشل المنتج بعد استخدامه وعدم 

 ؛(Badr Eldin, 2011, p. 3 )"رضا الزبون عنه
  في حینJuran and godfrey  مدى نجاح المنتج في خدمة "حددها بكونها

 ؛(Elshaer, 2012, p. 13)"أغراض الاستخدام



 01: ، العدد10: المجلد إدارة صفوف الانتظار وعلاقتها بجودة الخدمة

 

 (JoeRRe)دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددةلة ـمج 334

 

 

  مجموع میزات وخصائص "أما الجمعیة الأمریكیة للجودة فقد عرفتها على أنها
قدرته على تلبیة احتیاجات الزبون المحددة أو المنتج أو الخدمة التي تؤثر على 

 .(Kotler & Keller , 2012, p. 131)"الضمنیة
یعتبر مصطلح الجودة شائع الاستخدام من قبل الممارسین والأكادمیین إلا أنه لا یوجد 

للجودة تم وضعها في ظروف تعریف واحد متفق علیه بشكل عام وذلك نظرا لأن تعریفات 
  :مختلفة، والشكل التالي یبین أهم وجهات النظر حول معاني وتعریفات الجودة

 الجدول الزمني لوجهات النظر الرئیسیة حول تعریفات الجودة ):01(الشكل رقم 

  
Source:( Martin, Elg , & Gremyr, 2020, p. 4).  

  :جودة الخدمةتعریف  -2

التطور الزمني في مفهوم الجودة عموما صاحبه الكثیر من النقاش في فهم جودة الخدمة 
بالتحدید وقدم كل عالم تعریفا حسب وجهة نظره، ومن بین هذه التعاریف على سبیل المثال 

  : لا الحصر
 Kotler and Armstrong  قدرة مؤسسة "الذي اعتبر مصطلح جودة الخدمة بأنها

 ,Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019)"الخدمة على التمسك بزبائنها
p. 38)؛ 
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 Parasuraman et al (1988)  درجة واتجاه التناقض بین تصورات "عرفها بأنها
 ؛(Prakash & Mohanty, 2012, p. 2)"خدمة الزبائن وتوقعاتهم

 Zeithaml et al (2000)  لات الزبائن وتجاربهم مع جودة جمیع تفاع"على أنها
 ؛ (Ighomereho , Ojo , Omoyele , & Olabode , 2022, p. 2)"المؤسسة

 بین فوائد الخدمة وتكلفة الحصول علیها ووصف  وهناك من ركز على تحلیل العلاقة
العلاقة بین الربح وقبول السعر والتكالیف الأخرى المرتبطة "جودة الخدمة بأنها 

 ؛(Kowalik & Tatar, 2017, p. 31 )"بالخدمة
  قبل استخدام تصور وتوقع یخلقه الزبون "أما مؤیدو التوجه الزبوني فقد اعتبروها

بین  -بعد الشراء–والذي یصبح فیما بعد تقییما ذاتیا  -قبل الشراء–منتجات الشركة 
 Hernon andجودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة وتوقعات الزبون، وقد أكد 

Nitecki (1999)  أن قیاس الجودة یتأتى من خلال تقلیل الفجوة بین الخدمة
 .(Li & Wang, 2014, p. 33 )"المقدمة وتوقعات الزبون

ورغم وجود الاختلاف في تعریفات جودة الخدمة إلا أن أغلبیة الباحثین اتفقوا على أن 
  : :(Buttle , 2009, p. 202)هناك منظورین رئیسیین لهذه الجودة هما 

، ویعني التوافق مع "للجودة Philip Crosbyوهو ما یتفق مع رؤیة : "جودة المطابقة .1
 : المواصفات
 إصدار خدمة خالیة من الأخطاء؛ -
 تسلیمها في الوقت المحدد وبالكامل كما تم وعد الزبون؛ -
 .ساعة 24الإقرار بشكوى الزبون خلال  -

الزبون هو من یقرر إذا كانت الجودة مناسبة ولیس المؤسسة، وتعني : جودة الأداء .2
أن یكون المنتج والخدمات المصاحبة له ملائم للغرض، سرعة وسلاسة الاستخدام، 

  ... .     یستمر لفترة أطول،
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  : تأثیر جودة الخدمات -3

تستثمر مؤسسات  -بالعلاقاتالنهج الزبوني أو التسویق –وفقا للنهج التسویقي الجدید 
الخدمات الكثیر من المال والوقت والجهد لمتابعة استراتیجیات تسویق علاقاتها مع زبائنها، 
وأهم هذه الاستراتیجیات هي الجودة لارتباطها الوثیق والإیجابي بالأرباح، زیادة حصة من 

  .السوق ورضا الزبائن

أن علاقة جودة الخدمة تتناسب طردیا مع  Rauch, Collins, nale and Barrفقد أكد 
رضا الزبون، لأن الجودة الجیدة للخدمة تشجع على مستوى إیجابي من رضا الزبون والذي 
یترجم في تكرار استخدام منتجات وخدمات المؤسسة بغض النظر عن السعر الذي 

؛ وهذا السلوك الشرائي المتكرر (Reynaldo , Suprapto, & Jani, 2020, p. 2)تقدمه
یساهم في توسیع قاعدة الزبائن الحالیین من خلال التوصیة ونشر كلامي إیجابي للآخرین 

، وقد (Kotler & Keller , 2012, p. 131) مما یزید من نمو الإیرادات وربحیة المؤسسة
التي أسسها خبیر الاقتصاد القیاسي  CFI Groupلدولیة وضعت مجموعة الاستشارات ا

ClaesFornell  نموذجا یحدد من خلاله العلاقات بین الربحیة وولاء الزبائن والرضا
والجودة، وكان هذا النموذج بمثابة دافع للمؤسسات الخدمیة للسعي إلى تطویر مقاییس 

ساهمین وكیفیة مساهمتها في نجاح مفصلة لفهم باقي الروابط بین قیمة الموظف والزبون والم
، والشكل التالي یوضح العلاقة الترابطیة بین (Payne , 2005, pp. 306,309)المؤسسة

  : جودة الخدمة ورضا الزبون وربحیة المؤسسة

  

  

  



 2023 نسیبة بنشوري، الیمین فالته
 

 (JoeRRe)لة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددةـمج 337

 

 الربح- نموذج سلسلة الجودة ):02(الشكل رقم 

  
Source: (Payne , 2005, p. 306)  

تنتهج المؤسسة استراتیجیة الجودة فتبدأ بموظفیها لأنها تعتبرهم زبائن أیضا فتقوم بتصمیم 
، تهیئة أدوات لخدمة الزبائن -مادیة ومعنویة–مكان العمل والوظیفة، تقدیم مكافآت وحوافز 

الخارجیین، تعلیم وتدریب الموظفین وتزویدهم بالدعم الفني الأكثر تطورا مما یرفع من 
رضاهم والذي ینعكس إیجابا على إنتاجیتهم وعدم تسربهم من أماكن عملهم هذا من جهة، 

تنمیة ولاءهم من خلال وكسب رضا الزبائن الخارجیین المستهدفین على المدى الطویل و 
تقدیم خدمات تلبي احتیاجاتهم ومتطلباتهم من جهة أخرى، ما یساهم في نمو إیرادات 
المؤسسة وربحیتها وتمكنها من التمیز في السوق الذي تنشط فیه والسعي أكثر للابتكار 

  .          والإبداع فیما تقدمه

  :نماذج محدد لأبعاد جودة الخدمة -4
 یعد من أقدم النماذج التي تم وضعها لتحدید مكونات جودة  :النموذج الأولي

حیث حدد ثلاث   Sasser, Olsen and Wyckoff (1978)الخدمة، اقترحه 
جودة المواد التي تشكل جزءا من عرض الخدمة، جودة : أبعاد مختلفة للجودة هي
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سلوكیات مقدم الخدمة (المرافق التي تكمل العرض الأساسي، جودة الموظفین 
 ؛(Kandampully & Solnet, 2018, p. 69 ))الخصائص التي یتمتع بهاو 
 أنشأه : النموذج الاسكندنافيChristian Gronroos (1982)  ،وطوره آخرون

وهي ) فنیة(جودة تقنیة : واقترح من خلاله أنه لجودة الخدمة ثلاث مكونات هي
جودة "، جودة وظیفیة تتعلق بـــ-جودة المخرجات–" ماهیة الجودة"تتعلق أساسا بـــ 

، جودة السمعة أو الصورة وهي مزیج من النوعین السابقین، "- الكیفیة–أداء الخدمة 
نموذج في أنه یشدد على أهمیة فهم توقعات الزبائن وتطویر وتكمن أهمیة هذا ال

نظام تقدیم الخدمة یعمل بشكل جید على تلبیة توقعات الجودة الفنیة والوظیفیة 
 ؛  (Buttle , 2009, p. 202)للزبائن

  نموذجServqual :ه اقترح هو نموذجParasuraman, Zeithaml and 
Berry (1988)  ،ثم تمعنصرا  44لجودة الخدمة  اعتبر أن في البدایة أن 

الملموسیة، الموثوقیة، الاستجابة، الكفاءة، التعاطف، : أبعاد هي 10تجمیعها في 
المصداقیة، الأمن، سهولة الوصول، التواصل، فهم الزبون، بعدها قام 

Parasuraman یر جودة الخدمة الباحثین الذین یتطلعون لتطو وزملاؤه وباقي
ة، الموثوقیة، الضمان، التعاطف ملموسیال: فقط هي 5إلى  10بتقلیل الأبعاد من 

، (Pakurár, Haddad, Nagy, Popp, & Oláh, 2019, p. 4 )والاستجابة
 : (Khan & Fasih, 2014, p. 333 )حیث
هي تلك العناصر التي لها وجود مادي ومرئي : (Tangibles)الملموسیة  -

كمعدات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، المرافق المادیة ومظهرها 
 ، الخدمات التي یوفرها موظفي الخدمة؛...)الأضواء، التكییف، المقاعد، (

متصورة  وتعني قدرة مقدم الخدمة على تقدیم جودة: (Reliability)الموثوقیة  -
 للخدمة باستمرار وبصدق وثبات؛ 
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یتم تطویره من خلال مستوى المعرفة والأخلاق : (Assurance)الضمان  -
 التي یظهرها مقدم الخدمة وقدرته على بناء الثقة مع الزبائن؛

الطریقة التي تتحمل بها المؤسسة مسؤولیة الاهتمام : (Empathy)التعاطف  -
لفردي ومعالجة المشكلات التي یواجهونها بزبائنها ومطالبهم على المستوى ا

 بفعالیة؛ 
هي العملیة التي یتفاعل فیها مقدمو الخدمة : (Reponsiveness)ستجابةالا -

 ,Šíma & Ruda )بسرعة مع الزبائن بشكل إیجابي خلال وقت معین
2018, p. 44). 

دارة جودة الخدمة ویؤكد  Servqualتكمن أهمیة نموذج  ٕ أنه یقدم نهجا منظما لقیاس وا
على أهمیة فهم توقعات الزبائن وتطویر الإجراءات الداخلیة التي تجعل عملیات المؤسسة 

  .(Buttle , 2009, p. 204)تتماشى مع توقعات الزبائن
  نموذجServperf : اقترحهCronin and Taylor (1992)  وقد تم اشتقاقه من

یحتوي على عناصر متعددة أكثر تقیس أداء الجودة ولیس  Servqualنموذج 
یجاد علاقة القائم على الأداء فعال لأنه یبحث لا التوقعات، یعتبر هذا النموذج 

كمیة بین رضا الزبون وجودة الخدمة، لأن هذه الأخیرة سابقة لإرضاء الزبون وقد 
 .Prakash & Mohanty, 2012, p)ضل على نوایاه الشرائیةیكون لها تأثیر أف

7) .  
على الممارسة الإداریة  Servqualسیطرت نظریتي النموذج الاسكندنافي ونموذج 

واعتبرتا كقاعدة أساسیة لبناء نماذج أخرى، لأن كلا هاتین النظریتین تسلط الضوء على 
الجوانب المهمة لجودة الخدمة فالأولى تستخدم مصطلحات فئویة والثانیة تستخدم 
مصطلحات وصفیة، وقد اعتمد الباحثون فیما بعد علیهما لوضع نماذج أخرى  في ضوء 

  .(Prakash & Mohanty, 2012)و الأعمال المتغیر وتحلیلها من أجل الملاءمةسیناری
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  :نظریة صفوف الانتظار -ثانیا

 :مفاهیم أساسیة حول نظریة صفوف الانتظار -1

" الذیل"مأخوذة من مصطلح شعاري من القرن السادس عشر  Queueصف/ كلمة طابور
  : ، وتشیر إلىCaudaوهي مشتقة من الكلمة اللاتینیة 

 "أما في علوم الكومبیوتر "سلسلة من الأشخاص أو السیارات في انتظار دورهم ،
سلسلة من عناصر البیانات أو الأوامر التي سیتم تنفیذها بترتیب "فهي 
 ؛  (Smith, 2018, p. 5)"معین

  أما وفقا لقاموسFunk and Wagnalls  الدولي الجدید طابور الانتظار هي
سطر من الأشخاص أو المركبات التي تنتظر ترتیب "

 ؛(Thomopoulos, 2012, p. 1)"وصولهم
  " لا حصر له أو محدود نحو مرفق الخدمة مع عدم القدرة تدفق للعناصر بعدد

على خدمتهم في وقت واحد، حیث یعتمد معدل التدفق على طبیعة الخدمة وسعة 
 ؛(Murthy, 2007, p. 447)"مقدمها

ولكن لكن فیما بعد بات استخدام صف الانتظار لیس للإشارة فقط إلى منطقة الانتظار 
 :أیضا إلى مرفق الخدمة المرتبط بها واعتباره نظام متكامل یعني

   "الخدمة بما في / العناصر التي تنتظر لتلقي الاهتمام/ هو مجموعة من الزبائن
 .Bhunia, Sahoo, & Shaikh, 2019, p)"ذلك أولئك الذین یتلقون الخدمة

 ؛(403
  "مة حیث یصل الزبائن إلى بنك من الخوادم طالبین للخدمة حیث من نظام الخد

شيء وقد یكون غیر مرئي /شخص: مادي(المهم الفهم أن الزبون هو أي كیان 
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 .Hall, 2006, p )"ینتظر الخدمة والخادم هو مقدم الخدمة) كالمكالمات الهاتفیة
283).  

  : والشكل التالي یبین الإطار العام لنظام طابور الانتظار
 الإطار العام لنظام طابور الانتظار):03(الشكل رقم 

 
Source: (Murthy, 2007, p. 450)  

صل الوافد في أوقات معینة إلى مرفق الخدمة بشكل فردي أو في مجموعات رغبة حیث ی
الخدمة المطلوبة ویتم اتخاذ قرار الانظمام لطابور الانتظار أم لا بناءا على  منه لتلقي

  .معلومات النظام عند الوصول

لتقلیص طول الطابور یتسبب في خمول في بعض المرافق زیادة عدد مرافق الخدمة إن 
لهذا كان لابد من  ،لحل مشكلة الانتظاروعبء إضافي على المؤسسة وهو حل غیر أمثل 

تحلیل نظري مبني على استخدام الأسلوب الریاضي والتوزیعات الاحتمالیة لوصف نمط آلیة 
الخدمة، المساعدة في تصمیم نظام خدمة جدید أو تحسین نظام موجود من أجل تحقیق 

دارة أعمال المؤسسة بشكل اقتصادي ٕ   . توازن بین رضا الزبون وا
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  :ار بأنهافقد عرفت نظریة طابور الانتظ
  "الدراسة الریاضیة لقوائم الانتظار أو خطوط الانتظار"(Bhunia, Sahoo, & 

Shaikh, 2019, p. 403)؛ 
 " وصف ریاضي لنظام الطابور الذي یضع بعض الافتراضات المحددة حول الطبیعة

الخوادم ونظام طابور الانتظار مالیة لعملیات الوصول والخدمة وعدد ونوع حتالا
 ؛(Hall, 2006, p. 284 )"وتنظیمها

  "العملیات العشوائیة التي یتم  استخدام أحد التوزیعات الاحتمالیة المختلفة لتحدید
والتي تشیر إلى عدد طلبات الخدمة أو الكیانات أو  X(t)تمثیلها بواسطة الحالة 

 ؛t"(Giambene, 2014, p. 319)في قائمة الانتظار في الوقت الزبائن 
  " نماذج ریاضیة من ضمن الأسالیب الكمیة التي تحدد قیاس الأداء لحالة صف بما

فیها معدل زمن الانتظار ومعدل طول الصف، تساعد في اتخاذ القرارات الإداریة من 
لمطلوبة، وتهدف هذه النماذج إلى دراسة وتحلیل المواقف التي أجل تقدیم الخدمة ا

 .)233، صفحة 2015قاسمي و سعدي، ( "تشكل صفوفا للانتظار

 :تصنیفات نظام طابور الانتظار -2

 : یمكن التمییز بین أربعة تصنیفات لنظام طابور الانتظار كما هي مبینة في الشكل التالي
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  تصنیفات نظام طابور الانتظار ): 04(الشكل رقم 

  
Source: (Tikoo, n,d, p. 223)  
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 :آلیة الخدمة في نظام الطابور -3

تهتم آلیة الخدمة بالطریقة التي یتم بها خدمة الوافدین بناءا على معدل الوصول، توافر 
 .Murthy, 2007, pp): مرفق الخدمة، معدل الخدمة، وتعتمد على أساس) قدرة(وسعة 

454-455)  
قا لإحدى هذه هیكل نظام الخدمة الذي یتم من خلاله ترتیب الطوابیر وف .1

  (Bhunia, Sahoo, & Shaikh, 2019, p. 408):القواعد
بهدف إعطاء لكل  First Come First Served (FCFS)الوافد أولا یخدم أولا  -

 عنصر فرصة عادلة للحصول على الخدمة؛
إلا أن هذا لا  Last Come First Served (LCFS)الوافد أخیرا یخدم أولا  -

 یحدث عموما في نظام یشارك فیه البشر لكنه شائع جدا في نظام الجرد؛
یتم خدمة  Service In RandomOrder (SIRO)تقدیم الخدمة بشكل عشوائي  -

 الوافد عشوائیا بغض النظر عن ترتیب وصوله للنظام؛
للوافدین لزیادة الكفاءة أو تقلیل التأخیر  SIROأو  LCFSیتم أحیانا استخدام (

  ؛)الأكثر حساسیة للوقت
قد تقدم الخدمة للوافد ذو أولویة  Service by Priorityالخدمة حسب الأولویة  -

كما یحدث غالبا في القطاع (استباقیة عن الوافدین الموجودین في خط الانتظار 
  ).الصحي

تحدد إدارة تبعا لطبیعة حاجة الوافد للخدمة وازدیاد الطلب علیها : تصمیم مرفق الخدمة. 2
المؤسسة عدد القنوات اللازمة لخدمة الطوابیر المشكلة، فقد تتم خدمة الوافد عبر قناة واحدة 

  .أو قنوات متتالیة الترتیب قبل اكتمال الخدمة) خادم واحد(
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  :علاقة نظریة طابور الانتظار بتحسین جودة الخدمة -ثالثا

 : الدراسات السابقة -1

من خلال البحث تبین أن إدارة قائمة الانتظار وأثرها على جودة الخدمة یعد نهجا جدیدا 
استخدمته العدید من المؤسسات الاقتصادیة في الدول الأجنبیة ولم تتم ملاحظة تطبیقه في 
مؤسساتنا الجزائریة، وفیما یلي سنعرض بعضا من الدراسات السابقة التي درست هذا النهج 

  : سي من دول أوروبیة وأمریكیة وآسیاویةوهي بشكل أسا
ــــ (Nasir Uddin , et al., 2016 ) مقالة  -  Automated Queue"المعنونة بـ

Management System" الغرض منها هو تطویر نظام إلى لإدارة قائمة ،
الذي سیتم تقدیم أولا، الانتظار یمكنه من تحلیل الطابور واتخاذ القرار بشأن الزبون 

وكان تركیز هذه الدراسة على آلیة قائمة الانتظار بالبنوك الأمریكیة وطرق خوارزمیة 
الطابور المختلفة المتخدمة في البنوك لتحدید احتیاجات الزبائن ومتوسط وقت 

 الاستجابة؛
 Droid Queue"التي بعنوان  (Nasiratul , 2012) ركزت أطروحة -

Management System DQMS: Counter Service for Queue 
Management System " على اختراع برنامجDQMS أندروید لمعالجة مشاكل

حیث یتم أخذ التذكرة رقمیا  -مالیزیا–إدارة قائمة الانتظار في المؤسسة محل الدراسة 
 خدمات بكفاءة وفاعلیة؛بدل رقم ورقي وهذا لزیادة رضا الزبون وتحسین تقدیم ال

 Hospital"تحت عنوان (Ngorsed & Suesaowaluk, 2016 ) مقالة  -
Service Queue Management System with Wireless Approach "

 -سانغافورة–قدم من خلالها الباحثان طریقة بدیلة لإدارة قائمة الانتظار بالمستشفى 
من خلال استبدال النظام القدیم بنظام یعتمد على الانترنت دون اصطفاف فعلي مما 
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یسمح للمرضى بمراقبة حالة قائمة الانتظار الخاصة بهم من خلال أجهزتهم 
المحمولة اللاسلكیة وتقلیل انزعاجهم من الانتظار، هذا ما یجعل كل من المؤسسة 

مرغوبة الأخرى مما یؤثر إیجابا على وطاقمها والمرضى بإدارة وقتهم للأنشطة ال
 سمعة المستشفى حول جودة الخدمات التي تقدمها؛

ــ (Gosha, Thomas , & Gilbert, 2008 ) صمم  - في دراسته المعنونة بــ
"Exploring The Impact of Queue Mnagement on Quality of 

Service for SMBs " تطبیقQueueAdmin  وهو تطبیق إلكتروني یعتمد على
في إدارة قوائم  -الأمریكیة–قاعدة البیانات لدعم المؤسسات الصغیرة والمتوسطة 

على جودة QueueAdminالانتظار المختلفة التي تكشف عن تأثیر تصمیم وتسلیم 
 تجربة الخدمة الشاملة للزبائن؛

ـــــ (da Silva, 2016 ) اقترح  -  :SIGA"من خلال أطروحته المعنونة بـ
Integrated Queue Management System " نظام جدید لتطبیقه في

یوفر واجهات ویب إداریة  SIGAإلخ بالبرتغال، وهو نظام ... الجامعات، النقل، 
تتیح تشغیل المكتب الخلفي للموظفین وعرض للزبائن تقدم قائمة الانتظار، یمكّن 
الزبون من الحصول على تذكرة انتظار إلكترونیة من جهاز المحمول إن كان متصلا 

 بالأنترنت، كما أنه یحتفظ بسجل لجمیع الأنشطة ذات الصلة بالخدمة المقدمة؛ 
 Pereption of Waiting"تحت عنوان (Atalik & Ozdemir, 2016) مداخلة  -

Time in Queues and Effects on Service Quality Perception and 
Satisfaction: A Research Airline Check-in Services " وكان الهدف

من هذه المداخلة هو الاقتراب من وقت الانتظار المتصور في المحطة الدولیة 
دراك الجودة بشكل مشترك، وحقق  -تركیا–لمطار أنطالیا  ٕ وتحدید رضا الزبائن وا
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الباحثین نتیجة مهمة أنه تقلیل وقت الانتظار إلى الحد الأدنى یمنع التأثیر السلبي 
 دة الخدمة وهذا من المنظور التسویقي؛على تصورات الزبائن لجو 

ـــ  (Habbache & Maiza , 2021)مقالة  - ـــ  Queue Management"المعنونة ب
System (QMS) As A Recent Tend in Improving Service's 

Quality"دا ٕ رة ، قام من خلالها الباحثین بمراجعة الأدبیات حول فلسفة الجودة وا
الطابور، وأظهرت المقالة أن نظام إدارة صفوف الانتظار یساهم بشكل جلي وفعال 

 في تطویر جودة الخدمة؛ 
 Service" في دراسته تحت عنوان  Srivastava Riktesh (2022)حاول  -

Quality Control using Queuing Theory " اقتراح نموذج قائمة انتظار
لتقدیر مراقبة جودة الخدمة من أجل تقلیل الخسائر للمستهلك والمؤسسة، ووجد أن 

 )GG1و  GM1هو الأفضل في تحسین الجودة مقارنة بالنموذجین  MG1نموذج 
Srivastava, 2022). 

  :خدمةالعلاقة بین إدارة طابور الانتظار وجودة ال -2

أنه عند المقارنة بین الأسالیب التقلیدیة وأسالیب طابور (Kuzu, 2015 ) الباحث أشار 
الانتظار لتنفیذ إدارة الطابور في أنظمة إصدار التذاكر فإن تطبیق عملیات هذه الإدارة یؤدي 

 & Avilés-González ) كلا من  درسإلى تحسین جودة الخدمة بشكل كبیر؛ كما 
Avilés-Sacoto, 2021) ،یةمن المكسیكابإحدى الجامعات سلوك جودة الخدمة في كافیتری

وتحلیل  لتحلیل العملیة الحالیة، تحلیل الوصو : على ثلاث مراحل الطابور أداء نظامخلال 
توصلا إلى و  ،MM1التحسین باستخدام النظام الخالي من الهدر مع نموذج قائمة الانتظار

ّ أ   .ن جودة الخدمةن استخدام نموذج قائمة الانتظار بالطریقة الصحیحة یمكن أن یحس
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غالبیة المؤسسات الخدمیة تواجه مشاكل انتظار لتقدیم خدماتها، فطبیعة الخدمة المقدمة 
للوقوف في طابور انتظار طویل على أمل تحقق توقعهم بشأن حصولهم على  تجبر الزبائن

الخدمة في وقت قصیر، وللاحتفاظ بقاعدة الزبائن المربحین تسعى المؤسسات جاهدة لتقلیل 
طول طوابیرها من أجل تحسین جودة الخدمة من خلال تحسین رضا زبائنها، ویمكنها تقلیل 

ن طریق زیادة مراكز تقدیم الخدمة، تجهیز موقع وقت الانتظار وضمان خدمات أوسع ع
انتظار الزبائن بمواصفات عالیة وجذابة، الاعتماد على نظام الانتظار الإلكتروني أو 

  .(Habbache & Maiza , 2021, p. 70) إلخ...منصات لتوصیل الخدمة،

تعتبر نظریة طابور الانتظار مفهوم مهم لتحسین جودة الخدمة الشاملة نظرا لأنها تتماشى 
التي تؤثر بشكل كبیر على رضا الزبون،  Servqualمع أبعاد الجودة المحددة في نموذج 

فمن خلال تحلیل نظام الانتظار الحالي یتم تحسین رقم قائمة الانتظار، تحدید نمط توافد 
ومعدل الخدمة مما یعني زیادة كفاءة هذا النظام، زیادة الرضا بسبب تقلیل  الزبائن، قنوات

 )وقت الانتظار هذا ما یساهم بشكل كبیر في خلق تصور إیجابي تجاه الخدمة المقدمة
Patrice , Malabuyoc, Sobrevilla, & Estember, 2021, p. 2706)  .  

  :خاتمة

ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة الذي یتمیز بالتنافس الشدید وانتشار المعلومات في 
والتغیرات المتسارعة والمعقدة في بیئة الأعمال، تسعى معظم المؤسسات خاصة الخدمیة منها 

أقصر خط انتظار ممكن، عدد مناسب من : إلى أن یكون لدیها نظام انتظار فعال من خلال
نمط فعال لتوافد الزبائن، الاعتماد على تكنولوجیا المعلومات في نظام قنوات الخدمة، اختیار 

  .الانتظار من أجل زیادة الكفاءة التشغیلیة، تحقیق رضا زبائنها عن جودة الخدمة المقدمة لهم

  :بناءا على ماسبق یمكننا استخلاص النتائج التالیة
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فالإدارة الجیدة للمؤسسة بین نظام إدارة الطابور وجودة الخدمة، توجد علاقة واضحة  -
لنظام طوابیرها یتیح تقلیل وقت الانتظار، تحدید العدد المناسب لمراكز تقدیم الخدمة، 

 إلخ هذا ما یؤدي إلى تحسین معدلات رضا زبائنها؛...تقلیل معدل الإحباط،
اختیار نموذج اصطفاف صحیح بناءا على احتیاجات ومتطلبات الزبون یؤدي إلى  -

 یم الخدمة وخلق تصور إیجابي على جودتها؛تحسین نظام تقد
نظمة خطوط الانتظار في المؤسسة المؤسسة من أهم العوامل للحصول على إدارة أ -

المزایا التنافسیة لمساهمتها في تعزیز قدرة المؤسسة على  تقدیم خدمات بجودة 
 .عالیة

  : ووفقا لهذه النتائج نقترح
لسوق التنافسي اعتماد نماذج انتظار یجب على المؤسسات الساعیة للاستمرار في ا - 

 ة؛یممناسبة بناءا على معاییر وطرق علصحیحة و 
الهدف الرئیسي لنظام إدارة الطابور هو تحسین جودة الخدمة لذلك لابد أن تركز  - 

 جمیع السیاسات المتعلقة بتسییر خطوط الانتظار على تحقیق هذه الهدف؛
سة حسب طبیعة وخصوصیات كل ؤساعتماد خطوط انتظار مختلفة وممیزة في الم - 

  .خدمة
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