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المقدمة 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

و جودة الخدمات تعُد عنصرًا حاسمًا في نجاح أي منظمة تقدم خدمات، سواء كانت في القطاع العام أ

ا لقياس رضا في ظل المنافسة المتزايدة وتوقعات العملاء المرتفعة، أصبحت الجودة معيارًا أساسيً . الخاص

العملاء وولائهم، كما أنها تؤثر بشكل مباشر على السمعة التنظيمية والكفاءة التشغيلية



تعريف جودة الخدمات 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

ء هي مدى تحقيق الخدمة المقدمة لتوقعات العملا

ة أو تجاوزها، بناءً على معايير الأداء والكفاء

وتختلف جودة الخدمات عن جودة . والرضا

شكل المنتجات المادية لأنها غير ملموسة وتعتمد ب

فيد، مما كبير على التفاعل بين مقدم الخدمة والمست

.تعقيداًيجعل قياسها أكثر 



أبعاد جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

الموثوقية . 1(Reliability): : المنظمة على تقديم الخدمة قدرة

.  بدقة وثبات كما وُعد العميل

المؤسسة لمساعدة استعداد ( :(Responsivenessالتجاوبية . 2

.  العملاء وتقديم الخدمة بسرعة

المعرفة والثقة التي يمنحها  :(Assurance)الضمان . 3

.  الموظفون للعملاء، بما في ذلك الأمان والاحترافية

الاهتمام الفردي بالعميل وفهم  :(Empathy)التعاطف . 4

.  احتياجاته الخاصة

المظهر المادي للخدمة، مثل  :(Tangibles)الملموسية . 5

.  المرافق والمعدات والمظهر العام



أهمية جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:تعزيز رضا العملاء وولائهم  . 1

.  الخدمة عالية الجودة ترُضي العملاء وتجعلهم أكثر ولاءً للعلامة التجارية-

.  الرضا يؤدي إلى توصيات شفهية إيجابية، مما يزيد من قاعدة العملاء دون تكاليف تسويقية كبيرة-

: تمييز المؤسسة عن المنافسين . 2

.  في الأسواق المشبعة، تصبح الجودة عاملًا تنافسياً رئيسياً يحدد اختيار العملاء-

.المؤسسات التي تقدم خدمة متميزة تحقق ميزة تنافسية مستدامة يصعب تقليدها-



أهمية جودة الخدمات 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:  الذهنيةتحسين السمعة والصورة . 3

.  جودة الخدمات تؤثر مباشرة على سمعة المؤسسة ومدى ثقة الجمهور بها-

.  السمعة الجيدة تجذب عملاء جدد وشركاء أعمال، وتقلل من الأزمات الإعلامية-

:  التكاليفزيادة الكفاءة التشغيلية وتقليل . 4

.  تحسين الجودة يقلل من الأخطاء وإعادة العمل، مما يوفر الوقت والموارد-

تقليل شكاوى العملاء يخفض تكاليف خدمة العملاء والتعويضات-



أهمية جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

: تعزيز الربحية والنمو المستدام . 5

.  العملاء الراضين أكثر استعداداً للدفع مقابل خدمات مميزة، مما يزيد الإيرادات-

.  الجودة العالية تؤدي إلى علاقات طويلة الأمد مع العملاء، مما يضمن تدفقاً مستمرًا للإيرادات-

:  إنتاجيتهمتحفيز الموظفين وزيادة . 6

.  بيئة العمل التي تركز على الجودة تعزز رضا الموظفين وولائهم للمؤسسة-

.  الموظفون الفخورون بخدمتهم يقدمون أداءً أفضل، مما ينعكس إيجاباً على تجربة العميل-



أدوات قياس جودة الخدمات 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

طاعات تسُتخدم العديد من الأدوات والمقاييس لقياس جودة الخدمات في مختلف الق

:ومن أهم هذه الأدوات(. مثل الصحة، التعليم، السياحة، الخدمات المالية، وغيرها)

(Surveys & Questionnaires)استبيانات الرأي . 1

.توُزع على العملاء لقياس مستوى رضاهم عن الخدمة-

:أمثلة-

-:Net Promoter Score (NPS) يقيس مدى احتمال ترويج العميل للخدمة.

-:Customer Satisfaction Score (CSAT) يقيس درجة رضا العميل.

-:ServQual يةيقيس الفجوة بين توقعات العملاء وتجربتهم الفعلنموذج.



أدوات قياس جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(:(Complaint Analysisتحليل الشكاوى وملاحظات العملاء .2

.تتبع الشكاوى وردود الفعل السلبية لفهم نقاط الضعف-

.تساعد في تحليل البيانات (CRM)أدوات مثل نظام إدارة الشكاوى -

(Mystery Shopping):التقييم السري . 3

.لتقييم الخدمة بشكل موضوعي( عملاء سريون)يتم من خلال أشخاص غير معلومين -



أدوات قياس جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(KPIs)مقاييس الأداء الرئيسية . 4

:مؤشرات رقمية مثل-

(.(Waiting Timeوقت الانتظار -

(.(First Contact Resolutionمعدل حل المشكلات -

.(Repeat Visits)عدد المراجعات المتكررة -

(Big Data Analytics)البيانات الضخمة تحليل .5

.استخدام الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات لفهم سلوك العملاء وتحسين الجودة-



أدوات قياس جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(TQM Tools)دراسات الجودة الشاملة . 6

:أدوات مثل-

.للتركيز على المشكلات الأكثر تأثيرًا (Pareto Chart))مخطط باريتو -

.لتحليل أسباب العيوب (Fishbone Diagram)مخطط السبب والنتيجة -

معايير الجودة العالمية. 7

:تطبيق معايير مثل-

-ISO 9001:  الإدارية وجودة الخدماتللمنظومة.

الصحيالقطاع في ( Joint Commissionمثل )الاعتمادات الخاصة بالقطاع -



أدوات قياس جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Benchmarking)تحليل المنافسين . 8

.مقارنة أداء الخدمة مع منافسين أو معايير صناعية-

(Self-Assessment)التقييم الذاتي . 9

.EFQM (European Foundation for Quality Management)استخدام نماذج مثل -

التواصل الاجتماعي ومراجعات العملاءوسائل  10.

وغيره ,Google Reviews, Trustpilotتحليل التعليقات على منصات مثل -



تصميم الخدمات وفق احتياجات العملاء   

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

م منهجية ترُكّز على تحسين تجربة العميل من خلال فههو (:  (Service Designتصميم الخدمات وفق احتياجات العملاء 

. تام لاحتياجاته وتوقعاته، ثم تصميم الخدمات بشكل يلُبي تلك المتطلبات بكفاءة وجودة عالية

:الخطوات الأساسية لتصميم خدمات متمحورة حول العميلإليك •

(Customer Research)))فهم العميل واحتياجاته . 1

.هم وتحدياتهماستخدم أدوات مثل مقابلات العملاء، الاستبيانات، أو الملاحظة المباشرة لفهم سلوكيات: التعاطف مع العميل-

.ات حقيقيةصمّم شخصيات افتراضية تمثل شرائح العملاء المختلفة بناءً على بيان(  :(Personasتحديد الشخصيات -

من الاكتشاف إلى )ارسم مراحل تفاعل العميل مع الخدمة ( :(Customer Journey Mappingتحليل رحلة العميل -

.لتحديد نقاط الألم والفرص للتحسين( الاستخدام المتكرر



تصميم الخدمات وفق احتياجات العملاء  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Service Requirements)))تحديد متطلبات الخدمة . 2

:اشتق المتطلبات من بيانات العملاء، مثل-

(.مثل السرعة، البساطة، الشفافية)التوقعات -

(.مثل تعقيد الإجراءات، نقص المعلومات)المشكلات -

(Effort)المطلوبوالجهد  (Impact))رتب الأولويات بناءً على الأثر -



تصميم الخدمات وفق احتياجات العملاء  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

((:(Ideation & Prototyping)التصميم والتطوير . 3

.لتوليد أفكار جديدة( تسويق، تطوير، دعم عملاء)شارك فرق متعددة : العصف الذهني-

.واختبرها مع عملاء محتملين( ورقية أو رقمية)صمّم نماذج بسيطة للخدمة  :(Prototypes)النماذج الأولية -

التصميم بناءً على ملاحظات العملاء حتى الوصول إلى حل مُرض  عدّل ( :(Iterationالتكرار -



تصميم الخدمات وفق احتياجات العملاء  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:(Service Testing)))اختبار الخدمة . 4

قدّم الخدمة لمجموعة صغيرة  :(Pilot Testing))التجارب الأولية -

.من العملاء لجمع البيانات

:تتبع مؤشرات مثل: قياس الأداء-

.(CSAT)رضا العملاء -

.(NPS)صافي معدل الترويج -

بالعملاءمعدل الاحتفاظ -



تصميم الخدمات وفق احتياجات العملاء  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Implementation & Improvement)):)التنفيذ والتحسين المستمر . 5

.التأكيد على ثقافة خدمة العملاء ودورهم في تقديم التجربة المطلوبة: تدريب الموظفين-

.مجالات التحسينلتحديد( مثل تقارير الشكاوى، سلوك المستخدم)استخدام تحليلات البيانات : المراقبة المستمرة-

تطوير الخدمة باستمرار مع تغير احتياجات العملاء أو السوق: التكيف-



1اختبار سريع 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

SERVQAL:أي من هذه ليست من أبعاد نموذج -1

التكلفة -الموثوقية                                              ب-أ

الضمان-التعاطف                                              د-ج

:أي من هذه الأدوات تستخدم لرسم تفاعلات العميل مع الخدمة -2

Customer Journey Mapping-بSWOT Analysis-أ

SERVQUAL-دGap Analysis-ج



الإجابات 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

التكلفة/ ب -1

Customer Journey Mapping/ ب -2



أدوات مفيدة في تصميم الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

ن مجموعة متنوعة من الأدوات لتحليل وتطوير وتحسيتسُتخدم ،(Service Design)))تصميم الخدمات في * 

:والمفيدةإليك بعض الأدوات الأساسية . الخدمات بشكل فعاّل

:(Customer Journey Map)))خريطة الرحلة . 1

.تسُتخدم لتتبع تفاعلات العميل مع الخدمة عبر مراحل مختلفة-

.تساعد في تحديد نقاط الألم والفرص لتحسين التجربة-

:(Value Stream Mapping)))خريطة تدفق القيمة . 2

.تركز على تحسين العمليات الداخلية لتقديم الخدمة-

تظُهر تدفق المعلومات والموارد لتقليل الهدر وزيادة الكفاءة-



أدوات مفيدة في تصميم الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Persona)))شخصية العميل . 3

.تمثيل لشخصيات افتراضية للعملاء بناءً على بيانات حقيقية-

.تساعد في فهم احتياجات وتوقعات الفئات المستهدفة-

(Business Model Canvas)))نموذج العمل . 4

(مثل القيمة المقدمة، العملاء، التكاليف)يسُتخدم لتصور العناصر الرئيسية لنموذج عمل الخدمة -

(Service Ecosystem Map)))خريطة النظام البيئي . 5

.في تقديم الخدمة( العملاء، الموظفين، الشركاء)تظُهر العلاقات بين الجهات الفاعلة -



أدوات مفيدة في تصميم الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Service Blueprint)))نموذج الخدمة . 6

.والدعم التقني (Backstage)يجمع بين تفاعلات العميل والعمليات الخلفية -

.يظُهر كيف تقُدَّم الخدمة من البداية إلى النهاية-

(القوة، الضعف، الفرص، التهديداتنقاط  SWOT(تحليل . 7

يسُتخدم لتقييم الخدمة الحالية أو المقترحة من خلال إطار تحليلي-



أدوات مفيدة في تصميم الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

أدوات البحث النوعي. 8

.لفهم تجاربهم العميقة: مقابلات العملاء-

.مراقبة سلوك المستخدمين في سياقهم الطبيعي: الملاحظة الإثنوغرافية-

.إشراك العملاء أو الموظفين في تصميم الحلول: ورش العمل التشاركية-

(Prioritization Matrix)))تحديد الأولويات . 9

لترتيب التحسينات المطلوبة Impact vs. Effort Matrixمثل مصفوفة الأولويات أو -



أدوات مفيدة في تصميم الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Prototyping)))النماذج الأولية . 10

.لاختبار أفكار الخدمة قبل التنفيذ( ورقية أو رقمية)إنشاء نماذج أولية سريعة -

أدوات التصور المرئي. 11

.لرسم الخرائط والمخططات التفاعلية Lucidchartأو Miroمثل -

أدوات القياس والتقييم. 12

.(CES, NPS, CSAT)مقاييس تجربة العميل -

Google Analyticsتتبع البيانات السلوكية عبر أدوات مثل -



أدوات مفيدة في تصميم الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

أدوات التعاون الرقمي. 13

.لإدارة فرق تصميم الخدمات عن بعُد Trelloأو  Slackمثل -

(((Competitive Benchmarking)تحليل المنافسين . 14

.مقارنة الخدمة مع منافسين لاستخلاص أفضل الممارسات-

(((Use Cases)سيناريوهات الاستخدام . 15

للخدمةوصف سيناريوهات واقعية لكيفية استخدام العملاء -

:نصائح لاختيار الأدوات*

(.بحث، تحليل، تطوير، اختبار)اختر الأدوات بناءً على مرحلة التصميم -

(.المشاعر، الدوافع)والنوعية ( البيانات الرقمية)اجمع بين الأدوات الكمية -



الموارد البشرية وجودة الخدمة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

 في مجال الموارد البشرية(HR) ة وجودة الخدمة، تلعب إدارة الموارد البشرية دورًا حاسمًا في ضمان تقديم خدمات عالي

:نهماإليك بعض الأدوات والاستراتيجيات التي تربط بي. الجودة من خلال الموظفين المؤهلين والمنظمات الفعالة

:البشريةلتحسين جودة الخدمة عبر الموارد أدوات •

التوظيف والاختيار. أ

مثل )المهارات والسلوكيات المطلوبة لضمان جودة الخدمة تحديد ( :(Competency Framework)نموذج الكفاءات -

(.التواصل، المرونة، حل المشكلات

.تقييم كيفية تعامل المرشحين مع مواقف خدمة العملاء في السابق :(Behavioral Interviews))مقابلات السلوكية -

.محاكاة سيناريوهات خدمة العملاء لتقييم الأداء :(Role-Playing Assessments))اختبارات المهارات -



الموارد البشرية وجودة الخدمة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

التدريب والتطوير. ب

:برامج تدريبية مخصصة-

(.التعامل مع الشكاوى،NPSمبادئ )تدريب على خدمة العملاء -

.التفاعل مع العملاءلتحسين  (EQ))برامج التعاطف والذكاء العاطفي -

.استخدام سيناريوهات واقعية لتحسين ردود الفعل :(Simulation Training))التدريب القائم على المحاكاة -



الموارد البشرية وجودة الخدمة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

تقييم الأداء. ج

:مؤشرات جودة الخدمة في تقييم الموظفين-

.(CSAT)رضا العملاء -

(.لموظفي الدعم الفني أو خدمة العملاء)وقت الاستجابة -

.(First Contact Resolution)دقة حل المشكلات -

.جمع آراء الزملاء والعملاء عن أداء الموظف: درجة360الراجعة التغذية -



الموارد البشرية وجودة الخدمة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

تحفيز الموظفين. د

:أنظمة المكافآت المرتبطة بجودة الخدمة-

.حوافز مالية بناءً على نتائج رضا العملاء-

"(.موظف الشهر"مثل )برامج اعتراف غير مالية -

.(Customer-Centric Culture))تشجيع الثقافة التي تركز على العميل : مناخ تنظيمي داعم-



الموارد البشرية وجودة الخدمة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:الخدمةلقياس وتحسين جودة أدوات •

:القياسأدوات . أ

.(CSAT،NPS،CES)استطلاعات رضا العملاء -

.لتحديد المشكلات المتكررة Heat Mapsاستخدام أدوات مثل : تحليل الشكاوى والمقترحات-

.تقييم جودة الخدمة من خلال عميل سري :(Mystery Shopping)التقييم السري -



الموارد البشرية وجودة الخدمة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:العملياتتحسين . ب

.لضمان الجودة في كل مرحلةمنهجية  :(TQM)إدارة الجودة الشاملة -

.الخدماتفي إدارة خاصة ( ( ISO 9001معايير الجودة الدولية مثل -

لتحليل أسباب تدني  :(Cause-and-Effect Diagram))مخطط إيشيكاوا -

.جودة الخدمة

:الداعمةالتكنولوجيا . ج

.Zendeskأو  Salesforceمثل (  (CRMأنظمة إدارة علاقات العملاء -

لفهم تأثير الموارد البشرية على  (Power BI)مثل )أدوات تحليل البيانات -

.الجودة



البشرية وجودة الخدمة  الربط بين الموارد 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

اختيار موظفين لديهم مهارات خدمة العملاء بشكل طبيعي: توظيف الأشخاص المناسبين.

 ضمان تحديث المهارات وفقاً لمعايير الجودة المتغيرة: المستمرالتدريب.

 الموظفين تمكينEmpowerment):  ) الصلاحيات لحل مشكلات العملاء دون بيروقراطيةمنحهم.

 دور المديرين في نشر ثقافة الجودة عبر القدوة والتواصل: الداعمةالقيادة.



الربط بين الموارد البشرية وجودة الخدمة 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:أمثلة تطبيقية * 

 قياس رضا المرضى عبر استطلاعات+ تدريب الموظفين على التعاطف مع المرضى : القطاع الصحيفي.

 تقييم أداء موظفي الفروع بناءً على سرعة ودقة المعاملات: البنوكفي.

 استخدام : الضيافةفيMystery Shopping لتقييم أداء الفندق.



الربط بين الموارد البشرية وجودة الخدمة 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:تحديات وحلول •

.مقاومة الموظفين للتغيير: التحدي-

.إشراكهم في تصميم مبادرات الجودة: الحل-

.البياناتنقص :  التحدي-

.استخدام أدوات تحليلية لجمع بيانات دقيقة عن أداء الموظفين: الحل-



خلاصة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

لتحفيز، يمكن باستخدام الأدوات الصحيحة في التوظيف، التدريب، التقييم، وا! تبدأ من الموظفينالجودة * 

تحويل الموارد البشرية إلى محرك رئيسي لتحسين جودة الخدمة



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

ءة، تعزيز التكنولوجيا عاملاً محورياً في تحسين جودة الخدمات عبر مختلف القطاعات، من خلال رفع الكفاأصبحت •

:ةإليك كيف تساهم التكنولوجيا في هذا التحسين، مع أمثلة وأدوات عملي. تجربة العملاء، وتمكين الموظفين

(Customer Experience)تحسين تجربة العميل . 1

والروبوتات AIالذكاء الاصطناعي . أ

  :Driftأو  Zendesk Answer Botمثل  (Chatbots)))الدردشة الآلية -

.  توفير إجابات فورية على استفسارات العملاء على مدار الساعة-

.  في خدمة العملاء% 70تقليل وقت الانتظار بنسبة تصل إلى -

  :Sentiment Analysisتحليل المشاعر -

لتحليل تعليقات العملاء وتحديد المشكلات قبل تفاقمه MonkeyLearnاستخدام أدوات مثل -



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Self-Service)منصات الخدمة الذاتية . ب

(  :(Freshdeskأو ServiceNowمثل )بوابات العملاء -

تمكين العملاء من حل مشكلاتهم عبر قواعد المعرفة -

(Knowledge Base)  أو الأسئلة الشائعة(FAQ).  

  :(Voice Recognition)التعرف على الصوت -

لخدمة العملاء عبر الأوامر Amazon Lexأنظمة مثل -

.  الصوتية



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Big Data)البيانات الضخمة . ج

:   تخصيص الخدمات-

 .(Spotifyأو  Netflix: مثال)لتقديم عروض مخصصة ( مثل شراء سابق أو تفضيلات)استخدام بيانات العملاء -

:  التنبؤ باحتياجات العملاء-

. لتوقع سلوك العميل Adobe Analyticsأو  Google Analyticsأدوات مثل -



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Operational Efficiency)))تحسين العمليات الداخلية . 2

(((Automation)أتمتة العمليات . أ

- RPA (Robotic Process Automation):  

(.  مثل معالجة الفواتير، تحديث قواعد البيانات)المهام المتكررة لأتمتة  Blue Prismأو  UiPathبرامج مثل -

.  في بعض القطاعات% 90تقليل الأخطاء البشرية بنسبة -

(  :(Workflow Managementإدارة سير العمل -

.لتحسين تنسيق الفرق Asanaأو  Trelloمنصات مثل -



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(((IoT)إنترنت الأشياء . ب

  :(Predictive Maintenance)الصيانة التنبؤية -

في قطاعات مثل الطيران أو التصنيع، تسُتخدم أجهزة-

.   الاستشعار للكشف عن الأعطال قبل حدوثها

:  تحسين تجربة الضيوف-

لضبط الإضاءة أو درجة الحرارة IoTالفنادق الذكية تستخدم -

.  تلقائياً حسب تفضيلات الزبون



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Cloud Computing)))الحوسبة السحابية . ج

:   مرونة الخدمات-

  .Microsoft Azureأو  AWSتوفير خدمات أسرع عبر منصات مثل -

:  تعاون أفضل-

لتمكين الفرق من العمل عن بعُد بكفاءة Google Workspaceأو  Microsoft Teamsأدوات مثل -



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:المستمرضمان الجودة والتحسين . 3

(Real-Time Analytics)))تحليل البيانات في الوقت الفعلي . أ

  :(Dashboards)لوحات التحكم -

(.  مثل وقت الاستجابة، معدل الرضا)لمراقبة مؤشرات جودة الخدمة  Power BIأو  Tableauمثل -

:  التنبؤ بالأعطال-

الذكاء الاصطناعي للتنبؤ بفشل الشبكة Ericssonفي قطاع الاتصالات، تستخدم شركات مثل -



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(Blockchain)))تقنيات البلوك تشين . ب

:  تعزيز الشفافية-

(.  في تتبع الأغذية Walmart: مثال)في سلاسل التوريد، تسُتخدم لتتبع المنتجات من المصدر إلى العميل -

:  المعاملات الآمنة-

.  في الخدمات المالية، تقلل من الاحتيال وتسرع المعاملات-



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

(((VR/AR)الواقع الافتراضي والمعزز . ج

:  تدريب الموظفين-

ل مث)محاكاة سيناريوهات خدمة العملاء في بيئة افتراضية -

Strivrلتدريب موظفي البيع بالتجزئة  .)

:  تحسين تجربة العميل-

اث الأث" تجربة"التي تتيح للعملاء  IKEA Placeمثل تجربة -

.  في منازلهم عبر الواقع المعزز



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:التكنولوجياقطاعية على استخدام أمثلة •

التأثير التقنية المستخدمة القطاع

%40تقليل أخطاء التشخيص بنسبة (  تشخيص الأمراض)الذكاء الاصطناعي الرعاية الصحية 

IBM Watson: مثال

يل تسريع عمليات الدفع وتحسين تجربة العمNFCالدفع بدون تلامس التجزئة

 .(Apple Pay: مثال)

توفير خدمات أسرع عبر تطبيقات مثل Neobanksالبنوك الرقمية الخدمات المالية 

Revolut أوN26

أو Uber: مثال)تحسين مسارات التوصيل GPS + IoT)أنظمة التتبع الذكي النقل 

FedEx



التكنولوجيا وتحسين جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:تحديات واعتبارات* 

.  يبُررها ROIقد تكون الاستثمارات التكنولوجية مرتفعة، لكن العائد على الاستثمار : التكلفة-

IAMالهوية وإدارة  (Encryptionضرورة استخدام أدوات مثل التشفير : الأمان السيبراني-

.  تدريب الموظفين على تبني التقنيات الجديدة: مقاومة التغيير-



خلاصة

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

اء من الذك. بل أصبحت العمود الفقري لتحسين جودة الخدمات" أداة مساعدة"التكنولوجيا ليست مجرد 

.  الاصطناعي إلى البلوك تشين، كل تقنية تقدم حلولاً مبتكرة لرفع الكفاءة ورضا العملاء

ان دعم العملاء إذا ك: مثال)ابدأ بتحليل احتياجات عملك، ثم اختر التقنيات التي تتوافق مع أهدافك : نصيحة��

(Chatbots + CRM)هو التحدي، ركز على 



تحديات عملية في تطبيق مفاهيم الجودة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

الحل المقترح مثالالتحدي

العملاء اليوم يتوقعون خدمة فورية عبر تغير توقعات العملاء

التطبيقات

تحديث أدوات القياس بانتظام

تمكين الموظفين عبر الحوافز رفض الموظفين لبرامج تدريب جديدةمقاومة الموظفين للتغيير

تحسين الكفاءة عبر التكنولوجياار شركات الطيران توازن بين الجودة والأسعالتكلفة العالية للجودة 



مستقبل جودة الخدمات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:  الاتجاهات المتوقعة-

 :(Hyper-Personalization)الخدمات الشخصية جداً -

.  استخدام الذكاء الاصطناعي لتخصيص الخدمات لكل عميل

أو مثل تقييم خدمات أوبر: الجودة في الاقتصاد التشاركي-

Airbnb.  

كيف نضمن عدم تحيز : أخلاقيات الذكاء الاصطناعي-

الروبوتات ضد بعض العملاء؟



الخاتمة  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

عكس في الختام، تعُد جودة الخدمات عنصرًا أساسياً لنجاح أي مؤسسة أو منظمة، سواء كانت عامة أو خاصة، حيث ت

فاءة في تعتمد الجودة الفعالة للخدمات على عدة عوامل، منها الك. مدى التزامها بتلبية توقعات العملاء وتحقيق رضاهم

.   الأداء، والاهتمام بتفاصيل احتياجات العملاء، والتحسين المستمر بناءً على التغذية الراجعة

لذا، يتطلب . امةفي ظل المنافسة المتزايدة وتطور توقعات المستفيدين، أصبحت الجودة معيارًا حاسمًا للتميز والاستد

ع التركيز على ضمان جودة الخدمات تبني استراتيجيات واضحة، وتدريب الكوادر البشرية، واستخدام التقنيات الحديثة، م

.   الشفافية والمساءلة

ناء سمعة إيجابية، باختصار، الاستثمار في جودة الخدمات ليس خيارًا، بل ضرورة استراتيجية تؤدي إلى تعزيز الثقة، وب

إحداث تأثير ومن خلال الالتزام بمعايير الجودة العالية، يمكن للمؤسسات أن تسهم في. وتحقيق النمو على المدى الطويل

.  إيجابي في المجتمع، مع ضمان رضا العملاء وولائهم



2اختبار سريع 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

:من الأدوات المفيدة في تصميم الخدمات-1

خريطة تدفق القيمة -خريطة الرحلة                                            ب-أ

كل ما سبق -شخصية العميل                                          د-ج

sentiment Analysis):)أي من هذه التكنولوجيات يستخدم لتحليل مشاعر العملاء -2

 Blockchain-الذكاء الاصطناعي                                     ب-أ

لا شيء مما سبق -الواقع الافتراضي                                      د-ج



الإجابات  

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

كل ما سبق/ د -1

الذكاء الاصطناعي  / أ -2



المراجع 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

 محمد هلال . د/ إدارة الجودة الشاملة في الخدمات

 سمير عبد العزيز . د( / المفاهيم والتطبيقات)جودة الخدمات



شكرا لكم 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 


