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 إهداء
 

 إلى الغائبة بالجسد وروحها تخفق في الفؤاد 
 أمي                                     من حملتني على ذراعيها فحملتها في حنايا قلبي

 
  أبي                            الكثير إلى من سكنت في قلبه الكبير وتعلَّمتُ من صمته 

 
  ينأخي رد                                    إلى من عجزت المسافات أن تهزم حضوره بيننا

 
 خواتي رشا ورولاأ                                                  إلى الجناحين اللذين أحل ِّق بهما 

 
 كبيرةعائلتي ال                                    إلى من بدعمهم ومحبتهم استطعت أن أتابع 

 
 ئيأصدقا                                      إلى رفاق الدرب والجهد شركاء الفرح والود 

 
  الغالي زوجي                                                        إلى من لا أَكمُل بدونه 
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 شكر
 

 المشروع.في البداية أشكر الله القدير على فضله وتوفيقه لي في إتمام هذا 

 

من ذله إلى الدكتور حيان ديب لإشككرافه على هذا المشككروع ولما ب كما أتقدم بخالص الشكككر والتقدير

الدعم و جهد في متابعة وتقديم الملاحظات القيمة التي أضكككافت أهمية وةيمة كبيرة للبحل وللنحكككائ  

 المنقطع النظير الذي منحني إياه خلال فترة البحل.

 

 .ومناقشتها وتقييمها الدراسة بقراءة تكرمت التي التحكيم للجنة بالشكر أتقدم كذلك
 

 على والفنية ريةوالإدا التدريسية بكوادره الأعمال لإدارة العالي للمعهد الكبير بالشكر أيضا   أتوجه
 للماجستير فكانت تجربة مميزة بكل تفاصيلها.دراستي  فترة خلال قدموه ما كل

 

 الشكر لأصدقاء المشوار على مدى عامي الدراسة على كل ما قدموه من دعم ومحبة.

 

 .المشروع هذا خلال جانبي إلى ووةف دعمني منكل  وإلى

 

 وع.كل الشكر والتقدير لعائلة سيريتل إدارة وزملاء لإيمانهم ومساعدتهم في تحقيق هذا المشر 
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 الملخص

فع وبالأخص تقييمهم لخدمة الدالخدمة الذاتية  جهاز تجاهعملاء سيريتل  تقييم مدى رضا :الهدف
إلى  الجهاز بالإضافةهذا المتوفرة عليه حالياً، ومعرفة العوامل التي شجعت العملاء على استخدام 

 .نعت عملاء سيريتل من استخدامهتحديد الأسباب التي م
ما يضمن الخدمة الذاتية ب جهازعلى  والميزات تحديد الخطة الاستراتيجية لتطوير الخدماتوبناءً عليه 

 .رضا عملاء سيريتل
 تمت من خلال:نوعية و  أجرت الباحثة دراسة استكشافية :منهجية الدراسة
توضررررررية مشرررررر لة بهدف  عن جهاز الخدمة الذاتية المسرررررر ول فريق شررررررركة سرررررريريتلمع  مقابلات معمقة

والعملاء بما يخص جهاز الشررررررررررررررركة البحث من خلال معرفة أهم المشررررررررررررررالل والتحديات التي تواجهها 
 التي يجب أن تقدم لاحقا. والميزات الخدمة الذاتية وما هي آرائهم بالخدمات

معرفة مدى مع مجموعة من عملاء الشررررررررررررررركة بهدف  نقاش مركزة ةمجموعإدارة لذلك قامت الباحثة ب
 أنالتي يم ن  والميزات وما هي الخدمات عن طريق جهاز الخدمة الذاتيةرضررراهم عن الخدمة المقدمة 

ئج على النتا كمية بناءكما أجرت دراسة وصفية  انطلاقا من خبرتهم به وحاجاتهم. مستقبلاً عليه تتوفر 
على مواقع التواصرررررل الاجتماعي يسرررررتهدف عملاء شرررررركة اسرررررتبيان ونشرررررره  خلال تصرررررميمالسرررررابقة من 

أما العملاء الذين لم يسرررررررررتخدموه معرفة  المزايا التي شرررررررررجعتهم على اسرررررررررتخدامهسررررررررريريتل بهدف معرفة 
وأخيراً تحليل ة المقترحوالميزات ومعرفة رأيهم بمجموعة من الخدمات  الأسررررررررررررررباب التي أدت إلى  لك.

 وعرض هذه النتائج.

لاء أثمرت الدراسة عن فهم وتوضية واقع استخدام جهاز الخدمة الذاتية من وجهة نظر عم :النتائج
ستخدام الا وقت، سهولةال توفير هي لمزايا التي يوفرها جهاز الخدمة الذاتيةفكانت أهم اسيريتل شركة 

 حساسية شاشة، خروج الجهاز خارج الخدمة فهي واجهتهمأهم المشالل التي عن  اأم العمولةتوفير و 
جهاز باستخدام ال ايقومو إلى النقود. أما عملاء الشركة الذين لم  التعرفومشالل  اللمس للظفر فقط.

  .ماهي الخدمات التي يقدمها ايعرفو ولم أ به ايسمعو لم  مأنه الأسباب:أهم  تفكان

وتطويرها حسب  ض المقدمة من قبل الشركةو تفعيل كافة الخدمات والعر  إم انية وجاءت النتائج أن
  .سيزيد رضا العملاء محددة أولوية
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لعمل او  زيادة عدد الأجهزة وتوزيعها جغرافياُ ب افة انحاء الجمهورية العربية السررررررررررورية :التوصيييييييا 
هاز كاملة للتعريف بالجالقيام بحملة تسررررررررويقية متعلى حل المشررررررررالل التقنية المرتبطة بقراءة العملة 

بالإضرررررررافة تنفيذ تطوير الخدمات والمقترحات حسرررررررب ترتيب  وماهي خدماته وكيف يتم اسرررررررتخدامه
 .أولويتها

 رضا العملاءكشك،  ،الخدمة الذاتية : جهازالمفتاحية الكلما 
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Abstract 
Objective: to assess the satisfaction of Syriatel customers with the self-service machine, 
especially their evaluation of the payment service currently available on it, and to know the 
factors that encouraged customers to use the machine, in addition to identifying the reasons 
that prevented Syriatel customers from using the self-service machine. 
Accordingly, the strategic plan for developing services and features on the self-service 
machine is defined to ensure the satisfaction of Syriatel customers 
Study methodology: The researcher conducted an exploratory and qualitative study, which 
was carried out through: 
In-depth interviews with the Syriatel team responsible for the self-service device in order 
to clarify the problem of the research by knowing the most important problems and 
challenges that the company and customers face with regard to the self-service device 
and what their opinions are about the services and features that must be provided later. 
The researcher also conducted a focus group discussion with a group of the company's 
clients in order to find out the extent of their satisfaction with the service provided through 
the self-service device and what services and features that may be available to it in the 
future based on their experience with it and their needs. It also conducted a quantitative 
descriptive study based on the previous results by designing a questionnaire and publishing 
it on social networking sites targeting Syriatel's customers in order to know the advantages 
that encouraged them to use it, and the customers who did not use it to know the reasons 
that led to that. Knowing their opinion of a set of proposed services and features, and finally 
analyzing and presenting these results. 
Results: The study resulted in understanding and clarifying the reality of using the self-
service device from the point of view of Syriatel customers. The most important advantages 
provided by the self-service device were saving time, ease of use and saving commission. 
As for the most important problems they faced: the device was out of service, the touch 
screen sensitivity was only the fingernail. Money recognition problems. As for the 
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company's customers who did not use the device, the most important reasons were: they 
had not heard of it and did not know what services it provided. 
The results came that the possibility of activating all the services and offers provided by 
the company and developing them according to a specific priority will increase customer 
satisfaction 
Recommendations: Increase the number of devices and distribute them geographically 
throughout the Syrian Arab Republic and work to solve the technical problems associated 
with reading the currency Conduct an integrated marketing campaign to introduce the 
device and what its services are and how it is used in addition to implementing the 
development of services and proposals in order of priority. 
Keywords: Kiosk, Self Service, customer satisfaction 

  



8 
 

 الفهرس

 13 ............................................................ الفحل الأول: الإطار العام للدراسة

 13 ............................................................................................................................. تمهيد:

 14 ......................................................................................................... الدراسات السابقة: 1-1

 15 ............................................................................................... ساؤلات الدراسة:مشكلة وت 1-2

 16 ............................................................................................................. أهمية الدراسة: 1-3

 17 ............................................................................................................ أهداف الدراسة: 1-4

 17 ........................................................................................... المنهج المستخدم في الدراسة: 1-5

 18 ............................................................................................................. حدود الدراسة: 1-6

 19 .................................................................. طار النظري الفحل الثاني: الإ

 19 ............................................................................................................................. تمهيد:

 19 ......................................................................... المبحث الأول: أجهزة الخدمة الذاتية ومزاياها 2-1

 19 ...................................................................................................... أكشاك الخدمة الذاتية 2-1-1

 22 ............................................................................................................... لمحة تاريخية 2-1-2

 23 .................................................................................................. تصميم الأجهزة وبناؤها 2-1-3

 24 ........................................................................................... مكونات أجهزة الخدمة الذاتية 2-1-4

 25 ................................................................................................ وظائف الأكشاك التفاعلية 2-1-5

 26 ........................................................................................... فوائد ومزايا الأجهزة الذاتية 2-1-6

 30 ............................................................................................. المبحث الثاني: رضا العملاء 2-2

 30 ..................................................................................................... (satisfaction) الرضا 2-2-1

 31 ........................................................................................................ قياس رضا العملاء 2-2-2

 32 ................................................................ زيادة رضا العملاء عن طريق أجهزة الخدمة الذاتية 2-2-3

 32 ................................................. المبحث الثالث: لمحة عن شركة سيريتل وتوجهاتها تجاه عملاءها 2-3

 32 .................................................................................................. لمحة عن شركة سيريتل 2-3-1

 33 ............................................................... قنوات تفعيل الخدمات المتاحة لزبائن شركة سيريتل: 2-3-2

 39 .......................................................................... جهاز الخدمة الذاتية الخاص بشركة سيريتل 2-3-3

 43 ............................................................................................... آلية عمل الجهاز الحالية 2-3-3-3



9 
 

 51 .................................................................. الفحل الثالل: الإطار العملي

 51 .............................................................................................................................. تمهيد

 51 .......................................................................................... معمقةالمرحلة الأولى: مقابلات  3-1

 51 ....................................................................... الهدف من المقابلات المعمقة وطريقة إجرائها: 3-1-1

 52 ................................................................................................. محاور المقابلات المعمقة 3-1-2

 55 ........................................................................................ ملخص نتائج المقابلات/ المعمقة 3-1-3

 56 ...................................................................................... المرحلة الثانية: مجموعات التركيز 3-2

 56 ...................................................................................................................... التوقيت 3-2-1

 56 ....................................................................................................................... المكان 3-2-2

 56 ........................................................................................................... مخطط الاجتماع 3-2-3

 56 ........................................................................................................ المشاركين بالجلسة 3-2-4

 57 ....................................................................................................... طريقة إدارة الجلسة 3-2-5

 57 .................................................................................... أهداف مجموعة التركيز ومحاورها 3-2-6

 60 .................................................................................................... نتائج مجموعة التركيز 3-2-7

 63 .......................................................................................... ملخص نتائج مجموعة التركيز 3-2-8

 64 ................................................................................................. الاستبيان :الثالثة المرحلة 3-3

 64 .............................................................................................................. العينّة توصيف 3-3-2

 64 ..................................................................................................ميم الاستبيانأسلوب تص 3-3-1

 64 ........................................................................................................... الاستبيان أهداف 3-3-3

 66 ......................................................................................... المستخدمة الإحصائية الأساليب 3-3-4

 66 .............................................................................................................. تحليل البيانات 3-3-5

 82 ................................................................................................... ملخص نتائج الاستبيان 3-3-6

 83 .............................................................. النتائج والتوصياتالفحل الرابع: 

 83 ....................................................................................................................... النتائج 4-1

 84 ................................................................................................................... التوصيات 4-2

 86 ....................................................................................... المراجع

 87 ...................................................................................... الملاحق

 
 



10 
 

 فهرس الاشكال
 

 20 .............................................. ( حجم سوق الألشاك التفاعلية العالمية 1الش ل )

 21 .................................................... ( جهاز الخدمة الذاتية في المطار2الش ل )

 22 ................................................. ( جهاز الخدمة الذاتية في مالدونالدز3الش ل )

 28 ...................... ( ش ل توضيحي لبيانات الاستخدام التي يتم جمعها من الألشاك4الش ل )

 34 ......................................................... ( إعلان خدمة الكاشف الدائم6الش ل )

 34 ................................................................ إعلان باقات صبايا( 7الش ل )

 35 ..............................................................( إعلان خدمة رنة بغنية8الش ل )

 35 .......................................................... ( إعلان خدمة سمعني الرنة9الش ل )

 36 .......................................................... ( لوغو موقع ماي سيريتل10الش ل )

 37 ................................................. ( إعلان تطبيق الموبايل أقرب إليك11الش ل )

 37 .................................................. ( إعلان افتتاح مركز خدمة الجلاء12الش ل )

 38 ....................................................... جهاز الخدمة الذاتية( إعلان 13الش ل )

 38 ..................................................... ( إعلان خدمة أقرب موزع إليك14الش ل )

 40 ......... ( ش ل يوضة الفرق بين جهاز الخدمة بتصميمه الجديد وبين تصمميه القديم15الش ل )

 41 ................................... ( ش ل يوضة قارئ البطاقة وقارئ بصمة الإصبع16الش ل )

 41 .................................................... ( ش ل يوضة قارئ جواز السفر17الش ل )

 42 ...................................................... ( ش ل يوضة موزع البطاقات18الش ل )

 43 ....................................( إعلان تركيب جهاز خدمة جديد في كلية الهمك19الش ل )

 44 .................................................................... ( الشاشة الأولى20الش ل )

 44 .................................................................... ( الشاشة الثانية21الش ل )

 45 .................................................................... ( الشاشة الثالثة22الش ل )

 46 .................................................................... ( الشاشة الرابعة23الش ل )

 46 .................................................................. ( الشاشة الخامسة24الش ل )

 47 .................................................................. ( الشاشة السادسة25الش ل )



11 
 

 48 ................................................................... ( الشاشة السابعة26الش ل )

 48 .................................................................... ( الشاشة الثامنة27الش ل )

 49 .................................................................... ( الشاشة التاسع28الش ل )

 49 ................................................................... ( الشاشة العاشرة29الش ل )

 50 ............................................................. ( الشاشة الحادية عشرة30الش ل )

 50 ................................... ( صورة توضة التنبيه الخاص بنقاط برنامج ش را31ش ل )ال

 70 ........................ تفضيل عملاء سيريتل لكل من طرق ( التوزع النسبي الواحدة ل32) الش ل

  

  



12 
 

 الجداولفهرس 
 

 26 ................................................................. ( فوائد الش ك الرقمي1جدول )

 52 .............................................. ( بيانات عن أعضاء المقابلات المعمقة2الجدول )

 57 .................................................... ( بيانات أعضاء مجموعة التركيز3الجدول )

 67 .................. توزع النسبي لأفراد العينة بين عملاء سيريتل وعملاء لكلتا الشركتين (4جدول )

 67 ......................................... التوزع النسبي لأفراد العينة حسب نوع الخط (5جدول )

 68 ....................................... لأفراد العينة حسب عمر الخط النسبي التوزع( 6)جدول 

 68 ........................................... لأفراد العينة حسب الجنس النسبي التوزع( 7)جدول 

 69 ..................................... لأفراد العينة حسب الفئة العمرية النسبي التوزع( 8)جدول 

 69 ......................... العلميمستوى التحصيل لأفراد العينة حسب  النسبي التوزع( 9) جدول

 71 تفضيل عملاء سيريتل لكل من طرق للعينة الواحدة ل t( الإحصاءات الوصفية واختبار 10)جدول 

 71 ................... استخدام لجهاز الخدمة الذاتيةلأفراد العينة حسب  النسبي التوزع( 11)جدول 

 73 ............ الواحدة لتقييم مدى رضا العملاء للعينة  t( الإحصاءات الوصفية واختبار 12) جدول

 75 ......................... للعينة الواحدة رأي العملاء t( الإحصاءات الوصفية واختبار 13جدول )

 77 ............... المقترحةللعينة الواحدة عن الخدمات  tالإحصاءات الوصفية واختبار ( 14جدول )

 81 ............... للعينة الواحدة عن الخدمات المقترحة tالإحصاءات الوصفية واختبار ( 15جدول )

  



13 
 

 العام للدراسة رالأول: الإطالفحل ا
 وأهدافها، الدراسررررررة تسررررررا لات أبرز وكذلك وأهميتّهاراسررررررة الد لمشرررررر لة توصرررررريفاً  الفصررررررل هذا في نقدم

 .التسا لات وحلّ  الأهداف هذه لتحقيق بعةالمتّ  والمنهجيةّ 

 :تمهيد

خدمات الم انية دمج العديد من التقنيات المختلفة لتقديم إتقدم التكنولوجي لمقدمي الخدمات تاح الأ
ال مع العملاء أحد العوامل الرئيسية في إنجاح أصبة الاتصال الرقمي الفعّ  حيث زةمتميّ بطريقة 

 .الأعمال، وهذا هو سبب ارتفاع الحلول الرقمية للخدمة الذاتية
26.6 بلغت قيمة سوق الخدمة الذاتية1ي العام الماضي، ففر، بمعدل كبي و سوق الخدمة الذاتيةينم

إ ا  .السابق ٪ عن العام 6.4نمو بنسبة  وهو .مليار دولار 28.3وفي هذا العام بلغت  مليار دولار
، أي 2028مليار دولار في عام  45.3استمر هذا الاتجاه، فستبلغ قيمة سوق الألشاك التفاعلية 

 .٪6.9معدل نمو سنوي مركب ب
ا لتقررارير  يزة موبررالتررالي فررإن امتلاك  العملاء،ي ثر وجود خيررار الخرردمررة الررذاتيررة على ولاء  مختلفررة،وفقررً

 زيادة مشاركة العملاء. الخدمة الذاتية سي ون خطوة جيدة للشركات لمساعدتهم على
تتمحور حول  اسرررتراتيجيةى الم سرررسرررة من المهم أن ي ون لد تنافسرررية،للحصرررول على ميزة  باختصرررار،

 لى رضا العملاء على أنهنظر إيُ حيث  الأسواق التي تتنافس على العملاءالمستخدم كما هو الحال في 
  .ز مهمعامل تميّ 

 في تقليل تكاليف اً في تحسررررررررررررين تجربة العملاء ولكن أيضرررررررررررر ليس فقط اً  حيوياً ذاتية دور تلعب الخدمة ال
قد أدى تفشي جائحة فيروس كورونا إلى تغييرات جذرية في سلوك العميل بهدف و . الدعم إلى حد كبير

ة مع اتجاهات الخدم اً تكيفت الشرررركات بشررر ل ألثر تنوع الحالي،البقاء على قيد الحياة في هذا الوضرررع 
حيث أنه وفقاً  بطريقة تقلل من انتشررررررررررررررار العدوى من خلال الحفاا على التباعد الاجتماعي الذاتية،

 .٪ من العملاء الخدمة الذاتية على التفاعلات البشرية40للتقارير الأخيرة، يفضل 
يجب أن تكون صرررررناعة الاتصرررررالات مسرررررتعدة لمواجهة مجموعة من  يوم،مع تطور التحول الرقمي كل 

التحديات الجديدة في عصرررر تنافسررري للغاية لتمييز أعمالهم. تتضرررمن بعح هذه التحديات توفير تجربة 

                                  
 https://blog.wavetec.com/en/ssk-benefits-for-telecoms1  

https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.statista.com/statistics/1017116/worldwide-interactive-kiosk-market/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.statista.com/statistics/1017116/worldwide-interactive-kiosk-market/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.statista.com/statistics/1017116/worldwide-interactive-kiosk-market/
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يخطط معظم  السرربب،وخلق مصررادر جديدة لريرادات. لهذا  التشررغيلية،وتقليل النفقات  ملاء،للعأفضررل 
 فروعهم،لي الاتصرررالات في الوقت الحاضرررر بشررر ل اسرررتراتيجي لزيادة الإقبال إلى أقصرررى حد في مشرررغّ 

 .وتوسيع قنوات مبيعاتهم بش ل ألثر فعالية من حيث التكلفة البيع،وخلق المزيد من فرص 
تكون الشرررررركة السرررررورية الأولى ومهمتها ب ن تقدم أفضرررررل خدمات  سررررريريتل ب نانطلاقا من ر ية شرررررركة 

قامت ، وطرق الحصرررررررررررررول عليها اتالخدمتفعيل تعدد قنوات  ةهميّ منها ب  لات لزبائنها وإيماناً الاتصرررررررررررررا
ة عملت جاهدة لتطوير هذه الأجهزة وبالتالي إم اني ثم 2015 بتاريخ بإطلاق أجهزة الخدمة الذاتية 

 خدمات.كقنوات لتفعيل عدة  استخدامها
 بمختلفوقت  في أيالزبون من الاستفادة من خدمات سيريتل  (Kiosk) جهاز الخدمة الذاتيةن م ّ يُ 

وط لاحقة لخطاجهاز الخدمة الذاتية الزبون من تسديد فاتورة مّ ن يُ حالياً  ،ةالسوري والمحافظات المدن
 .ا هلا(ي –لبطاقات مسبقة الدفع )سيرف ا تعبئة رصيدو الدفع 
حثة هت الباالخدمة الذاتية من وجهة نظر عملاء سرريريتل الحاليين توج   جهازواقع اسررتخدام من  انطلاقاً 

ا اتية بما يضرمن رضرالخدمة الذ جهازتحديد الخطة الاسرتراتيجية لتطوير الخدمات على للتفكير ب همية 
 عملاء سيريتل.

 :الدراسات السابقة 1-1
دافها كما تساعد الباحث في بلورة وت طير مش لة الدراسة وتحديد أه لأنهاتعتبر الدراسات السابقة مهمة 

 .لدراستهأنها تساعده في اختيار المنهجية المناسبة 

 الخدمات الذاتية وت ثيرها على رضا العملاء. بتكنولوجيافيما يلي بعح الدراسات المتعلقة 

Service-Exploration of User Satisfaction with Retail Self بعنوان  )James 2014( 2بدراسة 

Technologies   ُالكشك: تصميم رضا المستهلك عن على  قد أنها ت ثرعت  حددت الدراسة سبع ميزات ي
 سهولة الاستخدام والتنقل وسهولة، كمية البضائع، معلومات المنتج ،البرامج، تصميم الكشك

ر قابلية الاستخدام الذي تتم دراسته عادةً سهولة الاستخدام والتنقل في ستعمال. يتضمن متغيّ الا

                                  
 

https://conservancy.umn.edu/bitstream/handle/11299/163309/James_umn_0130M_14750.pdf?sequence=2 
1&isAllowed=y  
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سي ون -التنقل وسهولة الاستخدام  -نرين الفرعييّ أن قابلية الاستخدام والمتغيّ  الباحثيفترض البرنامج. 
  .ورضاه م شرًا على متعة المستخدم

تكنولوجيا الخدمة الذاتية ب نها التقنيات التي يستخدمها  al et Meuter )2000ف )يعرّ أيضا 3
ن ألمساعدة الموظفين لهم، كما  كر  ودون حاجةبش ل مستقل دون تفاعل مع موظفين  العملاء

بدون أي تدخل  ةالاستفادة من الخدممن  العملاءتكنولوجيا الخدمة الذاتية هي التكنولوجيا التي تم ن 
م خد  ست  أن تكنولوجيا الخدمة الذاتية تُ ) Espinoza and Rust 2006ويضيف ) .من موظف الخدمة
 Simpson and Oyedel(2007و كر ). الإنسانالقائمة على خدمة  المعاملاتلبديل للعاملين في 

 التفاعلاتب العميل جنّ موظفين للخدمة يُ المن تقديم  أن اختيار تكنولوجيا الخدمة الذاتية بدلاً 
من لذلك تتطلب  أن تكنولوجيا الخدمة الذاتية جديدة نسبياً ) al et Oh 2013ويوضة )الاجتماعية 

مستوى عال من الكفاءة الذاتية للتعامل معها، وهذه الكفاءة غير موجودة عند كل مي الخدمة مقدّ 
الذاتية مثل ألشاك تقديم بعح أمثلة تكنولوجيا الخدمة  al et Castro (2010)و كر . العملاء
أن ) Reiders 2008. ويضيف )النقال وخدمات الهاتفالتفاعلي  ، الرد الصوتيالإنترنتخدمات 

لخدمات  الإيجابي الإدراكعلى استخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية يقود إلى خفح  العملاءجبار إ
 .لها العملاءالشركة، وكذلك خفح مستوى تقييم 

 اسات السابقة مع بحثنا هذا بعدة نقاط واضيع الدر متتقاطع 
  ل المنتج وكمية البضائع وسهولة الاستخدام والتنق الكشك، معلوماتتصميم  البرامج،تصميم

 جهاز الخدمة الذاتية.عن  العميلوسهولة الاستعمال ت ثر على رضا 
  الذاتيةأهمية إدراك العميل الإيجابي لخدمات الشركة المقدمة عن طريق جهاز الخدمة 

 :الدراسة وتساؤلاتمشكلة  1-2
لما له من دور  ،في عمل الشرررركات الخدمية اً دائم اً همية رضرررا العملاء الذي يشررر ل هاجسرررأ من  نطلاقاً ا

ودورها في  ،همية الاستراتيجية للخدمة الذاتية في هذه الشركاتللأ ونظراً  ،أساسي في استمرارها ونموها
باعتبارها رائدة في مجالها  ،نلاحظ أن شركات الاتصالات وعلى رأسها شركة سيريتل ،زيادة هذا الرضا

اتجهت لتطوير جهاز الخدمة  ،من ناحية ريادتها في مجال الاعتماد المتنامي على التكنولوجيا وخاصرررةً 

                                  
https://caf.journals.ekb.eg/article_127939_99462784785e506b5583a26ad036116c.pdf3  
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التي فرضررت على سرروق  COVID-19 الذاتية وزيادة الاعتماد عليه وبشرر ل خاص بعد انتشررار جائحة
البحث عن وسررررائل جديدة لتلبية حاجات العملاء  ،والشررررركات الخدمية بشرررر ل خاص بشرررر ل عام، العمل
 .سلامة عملائها مانوض ،على الخدمة بالش ل الأفضل محافظةمع ال

رت الباحثة بماهية الخدمات التي من المم ن أن يقدمها جهاز الخدمة بالنظر إلى كل ما سرررررررررررررربق فكّ 
الحالية وكيف يم ن أن يتم تطوير هذه  الفواتير وتعبئة الرصرررررررررررررريددفع بالإضررررررررررررررافة إلى خدمة  الذاتية

 ويضمن رضا عملاء الشركة. الخدمات بما يتناسب مع هذا الجهاز من الناحية التقنية

 ين التاليين:يالأساس نالس الييم ننا صياغة مش لة البحث في 
  الحاليين؟خدمة الذاتية من وجهة نظر عملاء سيريتل ال جهازما هو واقع استخدام 
  من وجهة نظر عملاء  سررررراسرررررية لأجهزة الخدمة الذاتيةمعايير اختيار قائمة الخدمات الأما هي

 ؟سيريتل
 ومنها يتفرع الأسئلة التالية:

 ؟والخدمات المتاحة عليه الذاتية ةالخدم لجهازتقييم عملاء سيريتل الحالين  وما ه .1
 ؟خدمة الذاتيةال جهازعلى  تواجدها سيريتلعملاء  لائمة الخدمات الرئيسة التي يفضّ ما هي ق .2
 ما هو ت ثير هذه الخدمات على رضا العملاء؟ .3
 الخدمة الذاتية على باقي قنوات الشركة؟ جهازر توفر الخدمة عن طريق قناة ما هو ت ثي .4
 الخدمة الذاتية جميع الخدمات والعروض الموجودة في الشركة؟ جهازم دّ قهل يجب أن يُ  .5
 ؟الخدمة الذاتية جهازمة عن طريق محددة للخدمات المقد  هل هناك معايير  .6
جود الجهاز المو  مثلاً  الخدمة الذاتية جهازمة باختلاف منطقة ف قائمة الخدمات المقد  لتهل تخ .7

 المرجة؟الموجود بالقرب من مركز خدمة  الجهازدمشق الدولي عن  في مطار

 :أهمية الدراسة 1-3
 النقاط التاليةتنبع أهمية هذه الدراسة من 

 كقناة لتفعيل الخدمات الذاتية بالنسرررررررربة لشررررررررركة سرررررررريريتلالخدمة  الاسررررررررتراتيجية لأجهزة ةالأهمي 
 أبوبها.وخاصة في ظل ظروف جائحة كورونا التي اضطرت الشركة لأن تقفل 
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 بما يحقق رضررررررا  الخدمة الذاتية جهازتقييم عملاء سرررررريريتل للخدمات المقدمة عن طريق  أهمية
 ه لاء العملاء.

  بتوفرها أهمية الاقتراحات التي خلصررررررررررررررت إليها الدراسررررررررررررررة من خدمات وميزات يرغب العملاء
 اً.إلى الاقتراحات التي ت ثر على تصميم خدمة الدفع المتوفرة على هذه الأجهزة حالي بالإضافة

 ي بناء خطة تطوير هذا تقييم الخدمات المقترحة من وجهة نظر العملاء مما يسرررراعد الشررررركة ف
 الجهاز بما يضمن رضا عملائها.

 :الدراسة أهداف 1-4
 معرفة العوامل التي شجعت العملاء على استخدام الجهاز. 
 تقييمهم لخدمة الدفع  وبالأخص الخدمة الذاتية جهازعملاء سرررررررررررريريتل على  رضررررررررررررا تقييم مدى

 .حاليا المتوفرة عليه
 منعت عملاء سيريتل من استخدام جهاز الخدمة الذاتية التيسباب تحديد الأ. 
 الذاتية. معرفة تقييم العملاء للخدمات التي يم ن أن تتوفر على جهاز الخدمة 
  بما يضررررررررمن  الخدمة الذاتية جهازعلى والميزات تحديد الخطة الاسررررررررتراتيجية لتطوير الخدمات

 .رضا عملاء سيريتل

 :المنهج المستخدم في الدراسة 1-5
 من خلال: تمتونوعية  أجرت الباحثة دراسة استكشافية

الفريق الآخر من من الفريق المسرر ول عن جهاز الخدمة الذاتية و  أحدهمامع شررخصررين  قةمقابلات معمّ 
سررررررلوب الأسررررررئلة غير المهي لة وتركت للمجيب أن بعت أواتّ  ،التكميليةالمسرررررر ول عن تسررررررويق الخدمات 

توضرررررية الهدف من هذه المقابلات  المقابلات تسرررررجيلا صررررروتيا كانيجيب بشررررر ل حر وقامت بتسرررررجيل 
، نيةوالفمش لة البحث من خلال معرفة أهم المشالل والتحديات التي تواجهها الشركة من العوائق التقنية 

هي آرائهم بالخدمات التي  ما، و لاء عن الخدمات المقدمة حتى الآنتقييم الشرررررررررركة لرضرررررررررا العم وكيفية
 .حقاً يجب أن تقدم لا

معرفة مدى مع مجموعة من عملاء الشررررررررررررررركة بهدف  نقاش مركزة ةمجموعلذلك قامت الباحثة بإدارة 
 انطلاقاً  على هذا الجهاز تتوفر مسرررررتقبلاً  أنرضررررراهم عن الخدمة المقدمة وما هي الخدمات التي يم ن 

 من خبرتهم به وحاجاتهم.
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على مواقع ونشررره  اسررتبيان خلال تصررميممن على النتائج السررابقة  كمية بناءلما أجرت دراسررة وصررفية 
لجهاز الخدمة  اسرررررتخدامهمبهدف معرفة نسررررربة عملاء شرررررركة سررررريريتل  الاجتماعي يسرررررتهدفالتواصرررررل 

معرفة فملاء الذين لم يسرررررررتخدموه سرررررررباب التي شرررررررجعتهم على هذا الاسرررررررتخدام أما العالذاتية وماهي الأ
  لك.سباب التي أدت إلى الأ

 وعرض هذه النتائج. SPSS 17.0وأخيراً تحليل نتائج الاستبيان باستخدام أداة التحليل الاحصائي 

 :حدود الدراسة 1-6
 السورية.عملاء شركة سيريتل في كافة أنحاء الجمهورية العربية نة من الدراسة شملت عيّ 

 الرابع.العمل من الشهر  ءتم بد وقد
 (13/9/2021)أما المقابلة الثانية تمت بتاريخ  (25/7/2021) تم إجراء المقابلة الأولى بتاريخ

 (22/9/2021). خ لاستبيان بتارياتم توزيع  اً أخير  (15/9/2021)التركيز بتاريخ  ومجموعة
لاء على جهاز الخدمة الذاتية بما يضمن رضا العم المُقت رح توفرهاشملت هذا الدراسة معايير الخدمات 

 ولم تتضمن تقييم كلفة التطوير وإم انيته. 
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 النظري  رالثاني: الإطاالفحل 
 تمهيد:

 تحقيق الرضررررررررررا لدى وفاعليتها فية الخدمة الذاتية ماهيّ لتقديم الإطار النظري  إلىيهدف هذا الفصررررررررررل 
 أجهزة الخدمةذا الفصررل من ثلاثة مباحث، يتناول المبحث الأول هحيث يتكون  سرريريتل،عملاء شررركة 

محة لأما المبحث الثالث فيتضرررمن  ،العميلكما يتناول المبحث الثاني رضرررا  ومزاياها،وم وناتها  الذاتية
 وتوجهاتها نحو عملائها وما هي قنوات تفعيل الخدمات المتاحة.عن شركة سيريتل 

 ومزاياها الذاتية الخدمةأجهزة لمبحل الأول: ا 2-1
 ما هي الأجهزة الذاتية وم وناتها وطريقة تصررررررميمها وبنائها بالإضررررررافة إلى المبحثنسررررررتعرض في هذا 

  ومزاياها فوائدها

 ألشاك الخدمة الذاتية 2-1-1
برنامج متكامل متخصررررررررررص وواجهة سررررررررررهلة الاسررررررررررتخدام توفر  فيهعن جهاز  الكشررررررررررك التفاعلي عبارة

الخدمة  الميزة الأساسية لهذا الحل هي. معلومات جذابة وتم ن المستخدمين من إجراء معاملات معينة
، مما يعني أن المسررررررررتخدمين يحصررررررررلون على المعلومات أو المنتج أو الخدمة الضرررررررررورية وقتما الذاتية

 .يريدون وبش ل مستقل عن الآخرين
لكن كان يم ن في و  ،كبير ألشاك الهاتف العمومية الحالية دّ  شاك التفاعلية بدايةً تشبه إلى حلانت الأل

بعضرررها الجلوس على مقاعد بسررريطة أو كراسررري مرتفعة. وتُوضرررع الألشررراك التفاعلية عادةً في الأمالن 
و أ ،القطارات والحافلاتو في محطات أ ،أو في مداخل الأسواق المشهورة ،المزدحمة من شوارع المدينة

 المطارات.في ردهات الفنادق وكذلك في 

أتاح التكامل ودمج التقانات للألشررررراك أداء مجموعة واسرررررعة من المهمات وصرررررولًا إلى ألشررررراك الخدمة 
لأحد المرافق العامة أو الشررررركات لتسررررديد قيمة « فاتورة»الذاتية التي تمّ ن المسررررتخدمين من إدخال رقم 

أو إجراء إحرردى المعرراملات الإداريررة لأحررد هررذه المرافق. وكررذلررك يم ن  ،عبر الإنترنررت «الفرراتورة»هررذه 
تحصيل مبالغ مالية من عملاء آخرين. وتتوفر في بعح هذه الألشاك أجهزة قراءة للبطاقات  بواسطتها



20 
 

لطباعة أو  وطابعات حرارية )أو أي نوع آخر من الطابعات( لتقدّم الإشررررعار بتسررررديد الفاتورة ،الممغنطة
 .الوثيقة المطلوبة

ويقارن الوضررع في عام  العالمية،حجم سرروق الألشرراك التفاعلية  Statista يصررور الرسررم البياني لشررركة
. يم ننا أن نرى أنه من المرجة أن تتضرررررررررررررراعف الإيرادات خلال هذه 2025مع توقعات عام  2018
 .م انات كبيرة لهذا السوق لإامما يثبت أن  دولار،مليار  48مليار دولار إلى  23من  الفترة،

 بمليارات الدولارات الأمري ية() 2025و 2018إيرادات سوق الألشاك التفاعلية حول العالم في عامي 

 
 4 العالميةحجم سوق الألشاك التفاعلية  (1الش ل )

 

                                  
 https://www.statista.com/statistics/1017116/worldwide-interactive-kiosk-market/ 

4   

https://www.statista.com/statistics/1017116/worldwide-interactive-kiosk-market/
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 جهاز الخدمة الذاتية هو جهاز تفاعلي يتية للعملاء الحصول على الخدمات على مدار الساعة وطوال
ار مما يوفر وصولًا على مد التسوق،م ن تركيب الآلات في الأمالن العامة مثل مرالز . يأيام الأسبوع

السرررررررررررررراعة إلى الخدمات مع التخلص من الحاجة إلى الانتظار في الطابور ومنة العملاء التح م في 
 .إنجاز المعاملات على راحتهم

 

 
 ( جهاز الخدمة الذاتية في المطار2الش ل )
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. 

 
  الخدمة الذاتية في مالدونالدز ز( جها3الش ل ) 

 5لمحة تاريخية 2-1-2

متحدة من قبل الولايات ال/ Illinois م في جامعة إلينويز1977طُوّر كشررررررررررررررك الخدمة الذاتية الأول عام 
 . وكرران المحتوى الرئيسرررررررررررررري للكشرررررررررررررررك نظررامرراً حرراسرررررررررررررروبيرراً يسررررررررررررررمىMurray Lappe طررالررب الطررب

 إليه بواجهة شاشة بلازما تعمل باللمس.يم ن الوصول  ،Plato «بلاتو»

وكانت مشرررررررروعاً  ،م1985وضرررررررعت أول شرررررررب ة للألشررررررراك التفاعلية الناجحة في الخدمة التجارية عام 
 ( كشررررررك600شررررررب ة م لفة من ألثر من )لشررررررركة بيع الأحذية بالتجزئة في مدينة أمري ية. وكان هناك 

                                  
http://arab-ency.com.sy/tech/detail/168896 5  

 
 

http://arab-ency.com.sy/tech/detail/168896
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بإم ان العملاء تحديد المواصرررررررفات كلها وإرسرررررررالها عبر وكان  ،تزوّد الزبائن بالصرررررررور والأفلام للأحذية
 خطوط الهاتف لتسليم السلع في اليوم التالي في البيت مثلًا.

ين م ظهرت أولى الألشررررراك التجارية المرتبطة بالإنترنت لتحديد مواقع الأطفال المفقود1991وفي العام 
 في جميع أنحاء الولايات المتحدة وكندا.

وضررررررررررررع الوثائق الحقيقية الأولى لتوصرررررررررررريف الكشررررررررررررك التفاعلي من مختبر لوس  1995وتم في العام 
 الوطني في الولايات المتحدة. Los Alamos ألموس

إطلاق أول برنامج عام الاسررررررررررتخدام لكشررررررررررك ب Imperial Multimedia قامت شررررررررررركة 2007وفي العام 
بع طضرررم هذا البرنامج خدمات و  ،( كشررر اً تفاعلياً في حدائق ولاية فرجينيا31تفاعلي. وقامت بتركيب )

ومعلومات  ،حلات المتوفرة إلى تلك الأمالنوالر  ،الخرائط وصور الأمالن الأثرية والسياحية وأفلاماً عنها
 الطوارئ.

 الأجهزة وبنا هاتصميم  2-1-3

ي تُعدّ جمالية الألشررراك التفاعلية وتصرررميمها الوظيفي وكذلك سرررهولة اسرررتخدامها العناصرررر الرئيسرررية الت
 :منها ،تدفع المستخدم إلى اعتماد الكشك. وثمة عوامل عديدة تدخل في تصميم الألشاك التفاعلية

 جمالية التصميم الخارجية والداخلية: التي تحث المستخدم على اعتماد الكشك والعلامة التجارية. 

شررجرة قرار و  ،واجهة التخاطب: يتطلب تصررميم واجهة التخاطب في الألشرراك التفاعلية مفاتية واضررحة 
ب أو الحاسرررررروببسرررررريطة على  التفاعلي. فالإجراءات التفاعلية الجذابة والمدة القصرررررريرة في  صررررررفحة الوا

 التسا ل على واجهة التخاطب أمران مهمان لكل المستخدمين.

تعني وجود أش ال ورموز و  ،تبادل الرسائل بيانياً دوراً مهماً في التواصل بين المستخدمين ية دي إم انت
 على واجهة التطبيق في شاشة اللمس.جاهزة 

 القضرررررررربانييز ماسررررررررحة الترمو  ،والطابعة ،ولوحة المفاتية ،مواصررررررررفات الم ونات مثل: شرررررررراشررررررررة اللمس
barcode scanner. 

حجم التصرررررررررررنيع والتكيف الحراري: يحدّد حجم التصرررررررررررنيع لهي ل الكشرررررررررررك نوع المواد المسرررررررررررتخدمة في 
حسب طقس المدينة وبما يتناسب يف الحراري والعزل بيالتكوكذلك عمليات التصنيع. ويجري  ،التصنيع
 ر الفصول.مع تغيّ 
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 م ونات أجهزة الخدمة الذاتية 2-1-4
 الأجهزة 2-1-4-1

 :مثل الم وناتهناك مجموعة واسعة من  .يجب أن يعتمد اختيار الجهاز على الوظيفة المحددة
 ماسة الباركود / QR 
 طابعة 
 قارئ البطاقة 
  / فاتورةمتقبل عملة 
 لوحة المفاتية 
 لاميرا فيديو 
 مستشعر الحركة 

  .واحديم نك دمج الم ونات المطلوبة في إطار عمل  مخصص،للحصول على حل 

 تالبرمجيا 2-1-4-2
يم ن أن  د.يجب أن يضررررمن التطبيق المناسررررب لكشررررك إم انية إنشرررراء المحتوى وتحديثه وإدارته عن بُع

وقد يوفر الميزات الأساسية  اً،أو يتم نشره محلي مستندًا إلى السحابة ي ون التطبيق الطرفي التفاعلي إما
 :تاليةال
 اتصال بالإنترنت 
 )أمن البيانات الشخصية )تفويح وجمع وتخزين المعلومات 
 دعم شاشة اللمس 
 قيود على مواقع محددة 
 تحليل الاستخدام 
 الطباعة في الموقع 
 توقيع إلكتروني 

https://www-sam--solutions-com.translate.goog/services/software-engineering/cloud-software-development/?_x_tr_sl=auto&_x_tr_tl=ar&_x_tr_hl=ar&_x_tr_pto=ajax,elem
https://www-sam--solutions-com.translate.goog/services/software-engineering/cloud-software-development/?_x_tr_sl=auto&_x_tr_tl=ar&_x_tr_hl=ar&_x_tr_pto=ajax,elem
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 التثبيت 2-1-4-3
بعد  لك فقط إطلاق و  شرررررراملة عملية اختبار عند التمال تكامل الأجهزة والبرامج، من الضررررررروري إجراء

يسرررررت هي الشررررررط الأسررررراسررررري فإن المحطة التفاعلية الخالية من الأخطاء ل  لك،ومع ر. المنتج للجمهو 
 .الوحيد للعملاء لاستخدامها بنشاط

تثبيت كشرررك في الموقع المناسرررب مع  اً ضررريوصرررى بشررردة أي بك،لزيادة تفاعل العملاء مع الحل الخاص 
 .تدفق حركة المرور المرتفع للمستخدمين المحتملين

 الدعم والصيانة 2-1-4-4
برامج ت لد من أن موفري الأجهزة والرة. وصررريانة مسرررتم اً خدمة الذاتية المنتشررررة دعمًا فنيتتطلب حلول ال

 .يضمنون هذه الخدمات إ ا كنت ترغب في الاستفادة من الكشك التفاعلي على المدى الطويل

  وظائف الألشاك التفاعلية 2-1-5
لكنهم مجبرون على الوقوف في  للوقت،لأنه في الأسرررررررررراس مضرررررررررريعة  الطابور،ي ره الناس الوقوف في 

تم  السبب،ا ة. لهذن بسبب ضرورة القيام ب نشطة معينطوابير في منظمات مختلفة في كثير من الأحيا
 .ر كبير للوقتتقديم حلول الخدمة الذاتية كموفاّ 

يم ن للألشررررررررراك الرقمية أن تعمل كممثلين عن بُعد حيث  كبيرة،لكونها قابلة للتخصررررررررريص بدرجة  اً نظر 
بشرررررررررررررر ل  اً ن الخدمات التي يتم تنفيذها يدويلتحل محل مجموعة م القطاعات،ركات في مختلف للشرررررررررررررر
 : دي الألشاك التي تعمل باللمس الوظائف التاليةي. تتقليد

 (اً مدفوعات )عن طريق البطاقة أو نقدإجراء ال 
 تقديم معلومات المساعدة 
 تقديم الطلبات 
 شراء بضائع التجزئة 
 طباعة 
 تحديد الطريق 
 دعاية 
 توفير الوصول إلى الإنترنت 

https://www-sam--solutions-com.translate.goog/services/qa-services/?_x_tr_sl=auto&_x_tr_tl=ar&_x_tr_hl=ar&_x_tr_pto=ajax,elem
https://www-sam--solutions-com.translate.goog/services/qa-services/?_x_tr_sl=auto&_x_tr_tl=ar&_x_tr_hl=ar&_x_tr_pto=ajax,elem
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خاصررررررررةً عندما تكون في مواقع  ات حركة  للشررررررررركات،للعملاء ومفيدة كبير هذه الآلات مفيدة بشرررررررر ل 
 .مرور عالية مثل مرالز التسوق أو المطارات

تحظى المحطات التفاعلية بشررررررعبية كبيرة في المسررررررتشررررررفيات والمرالز الطبية لأنها تعمل على تحسررررررين 
 الطرفية،ن خلال المحطات ة. مالة من حيث التكلفبين المرضررررررررررررررى والطاقم الطبي بطريقة فعّ التفاعل 

 التعبئة،يم ن للمرضى العثور على المعلومات الضرورية حول الخدمات أو حجز موعد أو طلب إعادة 
 .مما يخفف إلى حد كبير عبء العمل عن المس ولين والأطباء

لشاك في التوجيه في المباني من خلال توفير مخطط الأرضية يم ن أن تساعد الأ  لك،بالإضافة إلى 
 .)مع إم انية طباعته(

 .عينلمجموعة المزايا التي تقدمها لكل من المستخدمين والبائ اً نظر  اً تكتسب حلول الخدمة الذاتية زخم

 فوائد الكشك الرقمي

 للعملاء للشركات

 القدرة على الوصول إلى جمهور أوسع .1
 الموظفين تقليل العبء على .2
 زيادة ولاء العملاء .3
 العملاء رضا .4
 عوائد أعلى .5

 لا انتظار في قائمة الانتظار 
 تحسين تجربة المستخدم 
 توفير الوقت 
 الوصول المبسط إلى المعلومات 
 مساعدة تفاعلية 

 ( فوائد الش ك الرقمي1)جدول 

 الأجهزة الذاتية ومزايا فوائد 2-1-6

 الاتصال الجديدةشريحة التسجيل الفوري ل 2-1-6-1
زة ب جهزة مسررررة ضرررروئي للوجه وبصررررمات الأصررررابع مجه   SIM ت تي ألشرررراك تسررررجيل وصرررررف بطاقات

رد والمصررررررادقة عليها مقابل بالإضررررررافة إلى ماسررررررحات ضرررررروئية للوثائق يم نها التحقق بدقة من هوية الف
لشاك لواجهة الخلفية لأمن خلال ربط قواعد بيانات الهوية الوطنية ب نظمة ا اً بة هذا مم نصم. أهوياته

 .الخدمة الذاتية
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ق من المسرررررررتندات تتطلب وسرررررررائل شررررررررعية للتحق يالجديدة التشرررررررريحة الاتصرررررررال الآن أثناء تسرررررررجيل 
د من هوية العميل وعدم عملية الت ل ألشررررررررراك الخدمة الذاتية للاتصرررررررررالات جعلت الحيوية،والقياسرررررررررات 

حيوية لأنه ي اد ي ون من المسررررتحيل الاحتيال على أحدق القياسررررات ال اً أمانألثر و  اً أقل إجهادالاحتيال 
 .والخوارزميات لهذه الآلات

 إضفاء طابع شخصي  2-1-6-2
بالإضافة إلى  لك، تقوم ألشاك الخدمة الذاتية بتسجيل وتتبع البيانات لكل مستخدم مما يسمة بمستوى 

 ألشررررررررراك توزيع بطاقات ى اسرررررررررتخدامد  أك. التخصررررررررريص لم ي ن مم ناً لولا  لهذا و  ،من التخصررررررررريص
SIM  لى أن العملاء يشترون خدمات إضافية ر ع٪ وهو م شاّ 40إلى زيادة متوسط قيمة الطلب بنسبة

 .مها الكشكيقداّ 

 المدفوعات 2-1-6-3
يم ن تجهيز ألشرررررررررررررراك الخدمة الذاتية بإم انية قبول جميع طرق الدفع المعروفة مثل النقد والبطاقات 

ا  .والمدفوعات الرقمية من خلال محافظ الهاتف المحمول يسررررررمة تكامل محفظة الهاتف المحمول أيضررررررً
 لهاتف المحمول الخاصة بهبتعبئة محافظ اللعميل 
بدفع  اً كن تسررمة ألشرراك الاتصررالات هذه أيضررول المحمول، هاتفالفقط سررداد مدفوعات فاتورة  لا يم ن

 .فواتير الخدمات العامة من بوابة واحدة يسهل الوصول إليها

 قرارات تستند إلى البيانات 2-1-6-4
لى اتخا  قرارات تكون الاتصررررالات قادرة ع الألشرررراك،من خلال بيانات الاسررررتخدام التي يتم جمعها من 

لخدمات التي يجب التوقف اوما  الأموال،أين تسرررتثمر المزيد من  خدماتها؛بشررر ن  اً سرررموح ألثر اسرررتنارةً 
تحليلات  اً الذاتية أيضررررررري حلول الخدمة قدم بعح موفّ ا. يت الجديدة التي يجب إضررررررافتهعنها والمنتجا

إلى بيانات الكشرررررك بالإضرررررافة إلى  كاء الأعمال حتى يتم ن عملك من اتخا  قرارات  اً لة اسرررررتنادمفصرررررّ 
 .تشغيلية بثقة ألبر لدفع النمو عبر الم سسة

https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.wavetec.com/solutions/self-service-kiosks/sim-dispensing/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.wavetec.com/solutions/self-service-kiosks/sim-dispensing/
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 الألشاكبيانات الاستخدام التي يتم جمعها من ل توضيحي ل( ش 4)الش ل 

 عمليات 2-1-6-524/7
دمة جميع عملائنا إ ا ليف يم ننا خ .5-9تتم خارج سررررررررراعات العمل القياسرررررررررية  ٪ من المعاملات60

 اليوم،سراعة في  24عمل ألشراك الخدمة الذاتية على مدار ت لانت سراعات العمل لدينا محدودة للغاية؟
 .سبعة أيام في الأسبوع حتى يتم ن عملا ك من الاستفادة من خدماتك في الوقت الذي يناسبهم

 مرالز الخدمةشب ة  نمو 2-1-6-6
الخدمة  أجهزة تمنة جديدة، لمرالز خدمةلقد ولت أيام ت جير المواقع وتوظيف وتدريب موظفين جدد 

الذاتية القدرة على الاستحوا  على سوق ضخم من خلال نشر الألشاك في أي م ان عام مناسب دون 
عن بُعررد من أي م رران حتى تعرف متى احترراجوا إلى  هررذه الأجهزةيم ن مراقبررة  التواجررد الفعلي هنرراك

 .تجديد أو صيانة

 تم ن من التوسع إلى مناطق جغرافية جديدة 2-1-6-7
ه يلغي الحاجة إلى فتة فروع نّ ة. إالنهائي الأرباحلذاتية أيضًا على يم ن أن ي ثر إدخال آلات الخدمة ا

يم نك تثبيت أجهزة الخدمة   لك،دلًا من ك. باتصالات جديدة لتوسيع التغطية الجغرافية الخاصة ب
٪ فقط من التكلفة المطلوبة لفتة 5الذاتية في الأمالن العامة وتلبية احتياجات العملاء الجدد بنسبة 
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الوصول إلى  اً مي خدمات الاتصالات أيضمن خلال التوسع إلى مواقع جديدة، يم ن لمقداّ  فرع صغير
أو يستخدمون مزود اتصالات  لخدماتهم اً المدركين حاليثير من الس ان غير نسبة مئوية ألبر ب 

 .مختلف
 المواردتوفير  2-1-6-8

وخاصرررررة وقت  الموارد،تتمثل إحدى الفوائد الرئيسرررررية لألشررررراك الخدمة الذاتية للم سرررررسرررررة في أنها توفر 
سرررمة للزوار والموظفين والمقاولين بتسرررجيل الدخول ي لإدارة الزوار  لشرررك الخدمة الذاتية مثلاً الموظفين 

طبعاً لردارة وموظفي الاستقبال  اً نثمي اً توق هذا يوفر .دون الحاجة إلى أي مساعدة من موظف استقبال
 .اً يم ن استخدامه في مهام ألثر إلحاح

 القدرة على التكيف 2-1-6-9
من الفوائد العديدة لألشرررررراك الخدمة الذاتية القدرة على تكييفها بسررررررهولة لتلبية المتطلبات الناشررررررئة داخل 

وعات باسرررتخدام كشرررك الخدمة الذاتية الذي الم سرررسرررة فعلى سررربيل المثال ، قد ترغب في بدء قبول المدف
 .لعرض خرائط تحديد الطريق تم استخدامه سابقًا فقط

 الاتصال 2-1-6-10
تصررررلة ملأن ألشرررراك الخدمة الذاتية  اً ر نظ .بط قابلية تكييف ألشرررراك الخدمة الذاتية مباشرررررة باتصررررالهاترت

 فيم ن الوصرررول إليها والتح م فيها عن بُعد من أي م ان باسرررتخدام اتصرررال إنترنت باسرررتخدام بالشرررب ة،
عن بُعد من يتية للموظفين إرسررال محتوى جديد وبرامج وإصررلاحات إلى الكشررك مخصررص مما  برنامج

 .أي م ان في العالم

 خدمة المزيد من العملاء 2-1-6-11
فإن العملاء كثيرًا ما  الذاتية،نظرًا لأن سرررررهولة الاسرررررتخدام هي إحدى الفوائد الرئيسرررررية لألشررررراك الخدمة 

هذا  .ةمرالز الخدميجدونها أسررررع وألثر ملاءمة لاسرررتخدام ألشررراك الخدمة الذاتية بدلًا من الذهاب إلى 
إ ا كان العميل  .ائدة إضررررافية تتمثل في خلق تجربة إيجابية للعملاء ت دي إلى كلام إيجابي شررررفهيله ف

مما  الآخرين،فمن المحتمل أن يخبر  بالم سرررسرررة،يتمتع بتجربة رائعة مع تقنية الخدمة الذاتية الخاصرررة 
سرررررررررررررررع وألثر كفاءة لا تتية ألشرررررررررررررراك الخدمة الذاتية تقديم خدمة أ .يزيد من قاعدة العملاء المحتملين

 . سلوك العملاء بطريقة أساسية أيضًا تغير للعملاء فحسب ، بل إنها

https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.visipoint.net/
https://www-lamasatech-com.translate.goog/solutions/wayfinding/?_x_tr_sl=auto&_x_tr_tl=ar&_x_tr_hl=ar&_x_tr_pto=ajax,elem
https://www-lamasatech-com.translate.goog/solutions/wayfinding/?_x_tr_sl=auto&_x_tr_tl=ar&_x_tr_hl=ar&_x_tr_pto=ajax,elem
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=http://www.lamasatech.com/blog/how-self-service-technology-is-transforming-consumer-behaviour/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=http://www.lamasatech.com/blog/how-self-service-technology-is-transforming-consumer-behaviour/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=http://www.lamasatech.com/blog/how-self-service-technology-is-transforming-consumer-behaviour/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=http://www.lamasatech.com/blog/how-self-service-technology-is-transforming-consumer-behaviour/
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 زيادة الأرباح 2-1-6-12
بيرًا إلا أنها توفر عائدًا ك معهم،على الرغم من الاسرررررررررتثمار الأولي الذي تحمله ألشررررررررراك الخدمة الذاتية 

  العملاء،ستنمو قاعدة  والمريحة،مع زيادة سمعتها في الخدمة السريعة  .على الاستثمار للم سسة
ا .مما يخلق المزيد من تدفقات الإيرادات نة إم انات بيع توفر ألشرررراك الخدمة الذاتية أيضررررً مقارنة  محسررررّ

 .ب ساليب الخدمة التقليدية ، مما يحسن من إم انية زيادة الأرباح

 خدمة أسرع 2-1-6-13
تتمثل إحدى المزايا الرئيسية الأخرى لألشاك الخدمة الذاتية في أنها تتحايل على مش لة دخول العملاء 

والمغادرة إ ا رأوا قائمة انتظار طويلة نسبيا، حيث يم نهم  الخاصة بالم سسة مساحة البيع بالتجزئة إلى
يمّ نك هذا من الاحتفاا  . .التحقق بسررررررررررعة وسرررررررررهولة باسرررررررررتخدام كشرررررررررك الخدمة الذاتية بدلًا من  لك

 .أمام المنافسين بالعملاء القيمين ويمنع الم سسة من الخسارة

 أنها تم ن من إدارة الحساب بسهولة 2-1-6-14
ى يسررمة للعملاء بإلمال عدد لا يحصرر .يعمل كشررك الخدمة الذاتية على تبسرريط الإدارة الكاملة للحسرراب

 ات،التوقيعوالتقاط  الفواتير،ودفع  المحمول،ويشمل  لك عمليات إعادة تعبئة رصيد الهاتف  .من المهام
ه وما إلى  لك. يم ن للعملاء إلمال جميع هذ الداعمة،وإيداع المسرررتندات  والطباعة، الضررروئي،والمسرررة 

 .المعاملات بش ل آمن
ا مجهزة بميزات مثل م المات الفيديو والتفاعل مع ممثل  دمة خت تي حلول الخدمة الذاتية المتقدمة أيضرررً

ديم الخدمات المسرررررررراعدة لتحقيق يتية  لك لمقدمي خدمات الاتصررررررررالات تق .العملاء بشرررررررر ل افتراضرررررررري
 .التحول الرقمي للفروع

 رضا العملاء  الثاني:المبحل  2-2
 (satisfaction) الرضا 2-2-1

، وفتة  ةشديد ، ومنافسة ةتغيرات كثير في هذه الأزمنة إلى م ةالربحي ة وغيرالربحي تتعرض المنظمات
ويحوجها إلى  على إداراتها وهذا مما يزيد العبء ،ن خلال المنظمات المنافسة الأخرى م أسواق  جديدة

لدى  ةسريع تطورات وتغيراتويات الجودة في الخدمة والمنتجات، من طرف آخر فإن هناك رفع مست
، وسهولة التنقلات ، وانفتاح هابشتى أنواع فالاتصالاتم ، اتهتوقعرغبات وحاجات المتعاملين ومستوى 

https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.documill.com/tune-self-service-portal-upselling/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=https://www.documill.com/tune-self-service-portal-upselling/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=http://www.lamasatech.com/blog/exploring-self-service-paradigm-of-retail-service/
https://translate.google.com/website?sl=auto&tl=ar&ajax=1&elem=1&se=1&u=http://www.lamasatech.com/blog/exploring-self-service-paradigm-of-retail-service/
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 ثرات ، تضغط بش ل كبير لتزيد المنافسة من أجل كسب العملاء ، الأسواق العالمية ، وغيرها من الم
 .العميل للخدمات التي ستقدم له  لما تزيد من مستويات توقعات

يقوم الكثير بمحاولة معرفة رضا العميل عن طريق ملاحظة ردود الأفعال والأقوال عن المنتج أو 
 وأالفارق بين مستوى جودة المنتج التسويق يم ن قياسها علمياً عن طريق مقارنة  علموفي  الخدمة،

 .العميل الخدمة مع توقعات

 والمنظمات غيرأظهرت الدراسات أن  رضا العميل ي ثر ت ثيراً إيجابياً على نجاحات المنظمات الربحية 
وهناك كثير  برضا العملاء اً اً خاصامات الكبيرة والعملاقة تضع اهتممن المنظم عدداً لذا فإن  الربحية؛

 .خاصة لرضا العميل كسياسة أساسية لها أولوية تضع) مثلاً  Cisco سيس و (العملاقةمن الشركات 
للوصول إلى رضا المستفيد وأثره  بالإنترنت،أهمية تطوير الجودة في الشركات الكبرى المتصلة نجد 

قد بلغ العملاء ألثر من و بالتريليونات  قاس اليومفي تطور هذه الأسواق، حيث إن تجارة الإنترنت ت
استقطاب  " مهمة العملية التجارية هي 6درالر( )بيتربليون عميل. يقول أحد ألبر منظري الإدارة 

إنه لا يم ن الاحتفاا للوصول إلى رضا العميل فوبدون بذل المحاولات  "مبه العملاء والاحتفاا
  .بالعملاء فضلًا عن استقطاب غيرهم

 قياس رضا العملاء 2-2-2

رضا ، ءيين، بينما تستهدف غير العملاهناك اهتماما متزايدا من المنظمات بالحفاا على العملاء الحال
العملاء هو مفهوم غامح ومجرد، والمظهر الفعلي لدرجة الارتياح سوف يختلف من شخص لآخر، 

سدية عدد من المتغيرات النفسية والج. حالة الارتياح تعتمد على آخر ومن منتج/خدمة إلى منتج/خدمة
أن  على حد سواء التي تترابط مع سلوكيات الارتياح مثل العودة ومعدل التوصية. مستوى الرضا يم ن

تجات يختلف تبعا لخيارات أخرى لدى الزبون وتبعا للمنتجات الأخرى التي يم ن للعميل مقارنتها بمن
 .المنظمة

                                  
6-ds/2017/10/%D9%83%D8%AA%D8%A7%D8%A8content/uploa-https://msky.ws/wp 

%D8%B1%D8%B6%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-
%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%86-

msky.ws_.pdf 
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ى لأن الارتياح هو أساسا حالة نفسية، ينبغي توخي الحذر في الجهود المبذولة للقياس الكمي، عل
ى هناك نظرية تعتمد عل. في هذا المجال في الآونة الأخيرةالرغم من نمو كمية كبيرة من البحوق 

وسهولة المجالات العشرة من الارتياح تشمل ما يلي الجودة والقيمة، وحسن التوقيت، والكفاءة، 
ام الوصول، والبيئة، والعمل الجماعي المشترك بين الإدارات، وسلوكيات خدمة خط الجبهة، والالتز 

با ما للعملاء والابتكار. هذه العوامل ت كد على التحسين المستمر والتغيير التنظيمي والقياس وغال
لقياس رضا العملاء وأيضا هناك نظرية أخرى تستخدم لتطوير بنية لقياس الرضا كنمو ج متكامل. 

 الخدمة باستخدام الفجوة بين توقعات العملاء عن الأداء وتصوراتهم عن الأداء. ب

 عن طريق أجهزة الخدمة الذاتية العملاء رضا زيادة 2-2-3
تعني القدرة على التكيف مع المتطلبات المختلفة وخدمة المزيد من العملاء في الوقت المناسررررررررررررررب أن 

تعمل ألشرررررراك  .أصرررررربحت جزءًا لا يتجزأ من الحفاا على قاعدة عملاء راضرررررريةألشرررررراك الخدمة الذاتية 
ا على تم ين العملاء من أن ي ونوا ألثر دراية بالمنتجات التي تقدمها مما ي سرررررررمة الخدمة الذاتية أيضرررررررً

 ي دي هذا في الوقت .للعملاء بتصررفة مجموعة كاملة من المنتجات والخدمات في الوقت الذي يناسرربهم
 .بمنتجات وخدمات الشركةزيادة رضا العملاء مع إنشاء قاعدة عملاء ألثر دراية  نفسه إلى

 تجاه عملاءها  سيريتل وتوجهاتهاعن شركة  لمحة الثالل:المبحل  2-3
 7لمحة عن شركة سيريتل 2-3-1 

 في الاتصررررالات مجال في الرائدة الشررررركة وهي 2000 عام تيلي وم موبايل سرررريريتل شررررركة ت سررررسررررت
 حيث اسرررررتطاعت بناء سرررررمعتها الجيدة من خلال مشررررراركتها الاجتماعية وكسرررررب رضرررررا زبائنها، سرررررورية

شررررركة سرررريريتل ب نّ أولى مسرررر ولياتها  الانترنت. ت منحسررررب ما ورد عبر موقعها الرسررررمي على شررررب ة 
مين تقديم مجموعة كبيرة من المنتجات والخدمات الممتازة ب سرررررررعار مناسررررررربة لتلبية احتياجات زبائنها وت 

 التسهيلات لهم.

                                  
7//www.syriatel.syhttps: 

 

 

https://www.syriatel.sy/
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مرالز للتواصررررل في كل من دمشررررق  4مركز خدمة تغطي جميع المناطق السررررورية، و 26لدى سرررريريتل 
 زبون يومياً. 28,000وحلب واللا قية وطرطوس تقدم المساعدة لألثر من 

موظفاً من بينهم  5,164تتميز شرررركة سررريريتل بنموها السرررريع كمشرررغل خلوي في سرررورية، فلديها حوالي 
باً وشرررابة تم اختيارهم ضرررمن برنامج دعم الطلاب الجامعيين، حيث إن جميع موظفي سررريريتل شرررا 908

 مليون زبون. 11من  وي المهارات العالية ويقدّمون أفضل الخدمات لألثر من 

 موقعاً للاتصالات متضمنة خدمات الجيلين الثالث والرابع. 4926وتمتلك سيريتل 

دة عبر دعمها للمجتمع الذي تتواجد فيه، و لك من خلال تسررررررررررعى سرررررررررريريتل لتكون شررررررررررركة مواط نة جي
 مسررراهمتها في نشررراطات اجتماعية مختلفة ورعايتها. إنّ سررريريتل تسرررعى دائماً لتكون أنمو جاً من خلال
د الاحترام المتبادل بين موظفيها وتشررررررررررررررجيعهم على تعزيز روح العمل الجماعي في بيئة احترافية، وإيجا

  وي الكفاءات العالية وترقيتها. فرص عمل وتطوير كوادرها

تقوم ، الأسرررررررراسررررررررية هي التي تقود ر يتها واتجاهاتها هاقيم هو منعملاء الشررررررررركة بما أن التركيز على 
 .وقيمة مضافةعلى تطلعات ورغبات الزبون لتقديم أفضل تجربة  التركيزبالشركة 

تم أطلقت خدمة الرسرررررائل النصرررررية عام  2000عام  الخليويةفي الاتصرررررالات  بدأت الشرررررركة أنشرررررطتها
 عام G4 2007عام   20063G عام GPRSسررررررررراسرررررررررية الأخدمات الانترنت وتتالى إطلاق  2002
قنوات تفعيل الخدمات وتطويرها وخاصرررررة منها تطوير وزيادة عدد واسرررررتمرت الشرررررركة بالاهتمام ب2017

 مما يلبي حاجتهالزبون الحصول على الخدمة بسهولة وسرعة  بإم انقنوات تفعيل الخدمة الذاتية حيث 
 وخاصة في ظل ظروف الأزمة التي مرت بها سوريا بش ل عام.

 :شركة سيريتل لزبائنلمتاحة ا تفعيل الخدماتقنوات  2-3-2

 ) SMSShort Message Service(  حيث بإم ان الزبون إرسرررررال  رةيالرسرررررائل النصرررررية القصررررر
بإرسررررال نقوم خدمة الكاشررررف  لتفعيل مثلاً  إلى رمز محدد لتفعيل الخدمةصرررريرة رسررررالة نصررررية ق

 1757  للرمزتفعيل 
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 إعلان خدمة الكاشف الدائم (6الش ل )

  (Unstructured Supplementary Service Data) USSD الخدمة التكميلية غير  بيانات
يبدأ  عن طريق طلب رقم معين الشركةخدمات  تفعيل بعح للزبائنوالتي تتية  المهي لة
 * 666#  باقات صبايا اطلبالنجمة كمثال لتفعيل بإشارة 

 

 إعلان باقات صبايا (7الش ل )
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 IVR )Interactive Voice Response) يم ن للمشرررتركين  التفاعلية حيثلاسرررتجابة الصررروتية ا
 1666أو  1333الرقمين  على أحدتفعيل خدمة رنة بغنية بالاتصال 

 

 ( إعلان خدمة رنة بغنية8)الش ل 

 متبوعا برقم الرنة 6666أو الاستماع إلى الرنات المتوفرة بالاتصال على الرقم 
 

 

 ( إعلان خدمة سمعني الرنة9الش ل )
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  موقع الخدمة الذاتيةSYRIATEL MY   8   حيث يم ن للزبون زيارة الموقع وتفعيل العديد
 من الخدمات

  

 سيريتل( لوغو موقع ماي 10الش ل )

 الخاص بشرررررررررركة سررررررررريريتل الذي يم ن الزبائن من تفعيل العديد من  أقرب إليك تطبيق الموبايل
 الخدمات والاستعلام عن الرصيد وعن الفواتير 

                                  
8/https://my.syriatel.sy  
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 ( إعلان تطبيق الموبايل أقرب إليك11الش ل )

  تتوزع مركز الخرردمررة في كررافررة أنحرراء الجمهوريررة العربيررة السرررررررررررررروريررة حيررث يم ن مركز الخرردمررة
 زبائن زيارة المركز والحصول على أي خدمة تقدمها الشركة.لل

 

 ( إعلان افتتاح مركز خدمة الجلاء12الش ل )
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 .جهاز الخدمة الذاتية الذي يم ن زبائن سيريتل من تسديد الفواتير وتعبئة الرصيد 

 
 ( إعلان جهاز الخدمة الذاتية13)الش ل 

  بية في كافة أنحاء الجمهورية العر المرخصة للعمل وتنتشر  المحلات هي: المعتمدينالموزعين
 الشركة. تقدمهاالتي الخدمات  بعحعلى  والحصولالموزع السورية حيث يم ن للزبائن زيارة 

 

 إعلان خدمة أقرب موزع إليك (14الش ل )
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 Contact center حيث يسرررتقبل موظفي مركز التواصرررل اسرررتفسرررارات العملاء مركز التواصرررل :
ويقومون كاملا عن طريق الاتصررررررال أو على صررررررفحات التواصررررررل الاجتماعي على مدار اليوم 

 بتقديم بعح الخدمات التي يطلبها العملاء

 جهاز الخدمة الذاتية الخاص بشركة سيريتل 2-3-3

لتكنولوجيا  على سررررررررعي الشررررررررركة لوضررررررررع رضررررررررا العميل في مقدمة أولوياتها واهتماماتها وموالبة ت ليداً 
يهدف هذا حيث  2014طلقت سرررررررررررريريتل جهاز الخدمة الذاتية عام أالعصررررررررررررر على الصررررررررررررعيد التقني، 

 المشرررروع إلى تقديم خدمات  اتية متطورة لعملاء سررريريتل من خلال اسرررتخدام ألشررراك الخدمة الذاتية في
لشرراك سرريم ن اسررتخدام هذه الأ. منافذ البيع العامة المختلفة في جميع أنحاء الجمهورية العربية السررورية

عملاء سيريتل من الوصول السلس والكامل إلى بعح خدمات سيريتل وبالتالي زيادة وصول المبيعات 
 ية ة المميزات التالقامت الشركة بتحديث هذا الجهاز بإضاف وم خراالافتراضية وتحسين تجربة العملاء 

الشرررررررخصرررررررية وقراءة  باركود الهوياتقراءة  ،فورية SIM إصررررررردار بطاقات حيث أصررررررربة بإم ان الجهاز
 تم تزويده بلوحة مفاتية من أجل سهولة إدخال بعح البيانات. الم السفرالبيانات المخزنة بجوزات 

جديدة على الفور أو تبديل  SIM استخدام هذه الألشاك لإصدار شرائةمن يم ن للعملاء  مما سوف
 .بطاقاتهم دون أي متاعب

يمتلكون الخاصيات الجديدة الش ل التالي يوضة الفرق بين  25فعال منهم  جهاز 74هناك حاليا 
 الجهازين القديم والجديد.
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 ( ش ل يوضة الفرق بين جهاز الخدمة بتصميمه الجديد وبين تصمميه القديم15الش ل )

 :الجديد الجهازمميزات    2-3-3-1
  ويبين الشرررررر ل الهوية الشررررررخصررررررية البيانات المخزنة على باركود يسررررررمة بقراءة : البطاقاتقارئ

 التالي ش ل هذا الجهاز.
 :ويبين الش ل التالي ش ل هذا الجهاز. الكترونياً يسمة بقراءة بصمة الإصبع  قارئ البصمة 
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 قارئ بصمة الإصبعو قارئ البطاقة ( ش ل يوضة 16الش ل )

 :بقراءة البيانات المخزنة على جواز السفر  يسمة قارئ جواز السفر 

 
 قارئ جواز السفر( ش ل يوضة 17الش ل )

  الجديدة شرائة الاتصال: يسمة بخروج البطاقةموزع بطاقات. 
 .لوحة المفاتية: لسهولة إدخال المعلومات المطلوبة 
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 البطاقات  موزع( ش ل يوضة 18الش ل )

 الإعلانات الخاصة بجهاز الخدمة 2-3-3-2
عند تركيب أي جهاز  به الاجتماعي الخاصرررررةصرررررفحات التواصرررررل  إعلانات علىبوضرررررع تقوم الشرررررركة 
 خدمة جديد

 لخدمتك ب ي وقت، ادفع فاتورة أو عبي رصيد عن طريق جهاز الخدمة الذاتية الجديد في9
 .سور مديرية المالية –شارع المسالن  –مصياف  –حماه 

 سيريتل_أقرب_إليك#

كم على مدار طلابنا ب لية الهمك بدمشق وزبائننا المتواجدين بالمنطقة.. جهاز الخدمة الذاتية بخدمت
 الساعة

                                  
9/https://m.facebook.com/Syriatel.Sy  

https://www.facebook.com/hashtag/%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D8%AA%D9%84_%D8%A3%D9%82%D8%B1%D8%A8_%D8%A5%D9%84%D9%8A%D9%83?__eep__=6&__tn__=*NK*F
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 ( إعلان تركيب جهاز خدمة جديد في كلية الهمك19الش ل )

تقوم شرررررركة سررررريريتل بدراسرررررات تسرررررويقية دورية لقياس مدى رضرررررا عملاءها فكانت نتيجة الدراسرررررة لما 
 بالمئة لدى ه لاء العملاء. 70الأخيرة أن جهاز الخدمة الذاتية يحقق رضا تقربا بنسبة 

  الجهاز الحالية ملآلية ع 2-3-3-3

 تسلسلتعرض تاليا حاليا الخدمات المقدمة على هذا الجهاز هي خدمة دفع الفاتورة وتعبئة الرصيد سنس
 عبر عرض الشاشات التي تظهر للعميل عند استخدامه للجهاز الدفع خدمة

يجب على اسررررتعداد لتقديمه الخدمة على الجهاز  والتي تظهروهي  :الأولى الشرررراشررررة 2-3-3-3-1
 العميل لمس الشاشة لبدء الاستخدام

https://www.facebook.com/Syriatel.Sy/photos/a.375734782612771/1823806701138898/?__cft__[0]=AZWMCVVF6ebDUCq98sL_4r3VqA_AIJgHC07nsHxsCjAX5dJ-MQQe6onRA2QFyCg5OT5NE5DcNkkTaCZebLZkw7AXRDenQtHhI7IHiY66QvHrV6LeXeX8ZlO2KD1W0X3c_AlG1C5YBwgzMC4wN3zcxzPa&__tn__=EH-R
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 ( الشاشة الأولى20الش ل )

بين اللغات المتاحة اختيار اللغة  لمس الشرررراشررررة تظهر شرررراشررررة : عندالثانيةالشرررراشررررة  2-3-3-3-2
 .العربية والإنكليزية على الجهاز حالياً 

 

 
 ( الشاشة الثانية21الش ل )
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من قائمة الخدمات اختيار الخدمة تظهر واجهة بعد اختيار اللغة الثالثة :  الشرررررراشررررررة 2-3-3-3-3
 المتاحة حاليا فقط الدفع.

 
 الثالثة ة( الشاش22الش ل )
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المراد التسديد  إدخال رقم الخطاختيار خدمة الدفع تظهر واجهة  د: بعالرابعة الشاشة 2-3-3-3-4
 له

 
 الرابعة ة( الشاش23الش ل )

المدخل  رسررررالة لت ليد رقم الخطبعد الضررررغط على موافق تظهر  :الخامسررررة الشرررراشررررة 2-3-3-3-5
 ()تسديد فاتورة للخط لاحق الدفع وتعبئة رصيد  للخط مسبق الدفع ونوعه 

 
 الخامسة ة( الشاش24الش ل )
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في حال كان الخط مسبق الدفع تظهر واجهة  بعد اختيار اعتماد و :السادسةالشاشة  2-3-3-3-6
 حيث تظهر قيمة كل فئة تعبئة وسعرها بعد الضريبة الشحن إعادة لاختيار فئة 

 
 السادسة ة( الشاش25الش ل )

بعد اختيار فئة الشرررررحن أو في حال كان الخط لاحق الدفع عند  :الشررررراشرررررة السرررررابعة 2-3-3-3-7
 لايقوم بإعادة ن الجهاز ب لزبون توجيهات ل التي تحتوي  مباشرررة تظهر هذه الواجهةالضررغط على اعتماد 

التي سرروف تسررتخدم واضررحة المعالم وغير مثنية  الت لد من أن الأوارق النقديةويجب على الزبون  النقود
في حال كان ألثر من المبلغ المطلوب بالإضررررافة أنو المبلغ الذي سرررروف يقوم الزبون بإدخاله  الأطراف

  تسديده سوف يضاف فائح المبلغ إلى الرصيد.
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 السابعة ة( الشاش26الش ل )

حيث يم ن  واجهة ادخال النقودبعد الضرررررررغط على اعتماد تظهر  :الثامنة الشررررررراشرررررررة 2-3-3-3-8
ر المبلغ المدفوع وعدد الأوراق هيظ للزبون وضع النقود في الم ان المخصص وعند البدء بادخال النقود

 لايوجد إلغاء للعملية . في هذه المرحلةدرج الرفح نلاحظ  التي خرجت وتوجد فيالمرفوضة 

 
 الثامنة ة( الشاش27الش ل )
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تذكير ب خد الأوراق النقدية للواجهة الضررغط على ت ليد تظهر  د: عنالتاسررعة الشرراشررة 2-3-3-3-9
 .المرفوضة

 
 ( الشاشة التاسع28الش ل )

عند الضررررغط على موافق تتم عملية الدفع وترسررررل رسررررالة نصررررية : العاشرررررة الشرررراشررررة2-3-3-3-10
  على الشاشة إظهار رقم العمليةللخط برقم العملية ويتم 

 
 العاشرة ة( الشاش29الش ل )
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ش ر عند الضغط على موافق تظهر الشاشة الأخيرة وهي : ةالشاشة الحادية عشر  2-3-3-3-11
 .للزبون لاستخدامه جهاز الخدمة الذاتية

 
 عشرةالحادية  ة( الشاش30)الش ل 

تخدم برنامج شرر را( للخط المسرر)الولاء  جديدة برنامجبعد اسررتخدام جهاز الخدمة الذاتية يتم إضررافة نقاط 
 ه الخاص بنقاط برنامج شررر را التي تضررراف عند اسرررتخدام جهاز الخدمةيالتنبيلي  الدفع، فيمافي عملية 

 الذاتية.

 
 ( صورة توضة التنبيه الخاص بنقاط برنامج ش را31الش ل )
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 العملي رالثالل: الإطاالفحل 
 تمهيد

من  البحثتوضية وت طير مش لة  بتقسيم العمل على ثلاق مراحل المرحلة الأولى هدفهاقامت الباحثة 
وجهة عن أجهزة الخدمة الذاتية وما هي المسررررررررر ول تقييم الوضرررررررررع الحالي من وجهة نظر الفريق خلال 
 التي كان هدفها الرئيسرررررررررررررري الثانيةثم المرحلة بالخدمات المم ن تقديمها عن طريق هذه الأجهزة نظره 

 .عن طريق مجموعات العمل المركزة العملاءتقييم الوضع من وجهة نظر 

اسرررررررررررررطة بو من العملاء  ألبرطرح النتائج على عينة تم حيث الانتقال إلى المرحلة الثالثة والأخيرة  اً أخير 
المقدمة وما هو تفضرريلهم للخدمات المم ن تقديمها  خدمة الدفعرضرراهم عن  لاسررتطلاع مدىالاسررتبيان 

 المقبلة.الخدمات  تصميمعن طريق هذه الأجهزة مع بعح الاقتراحات التي تساعد في 

 مقابلات معمقةالمرحلة الأولى:  3-1
توصررررررلت من خلالها إلى معرفة رأي الأشررررررخاص المعنين من فريق جرت الباحثة دراسررررررة اسررررررتطلاعية أ

ء م المشرررررررررالل التي تواجه العملادمة الدفع المتوفرة عليه وما هي أهسررررررررريريتل بجهاز الخدمة الذاتية وبخ
 بالإضافة إلى رأيهم بالخدمات التي يجب أن تتوفر عليه. عند استخدامه

ه جهاز وقد تم اختيارهم بناء على مسررررر وليتهم تجا بيناتهم تالياً تم إجراء مقابلتين مع الأشرررررخاص المبينة 
الذاتية من فريق خدمة الزبائن الخدمة مسرررررررررر ول قسررررررررررم جهاز  عليه أحدهماالخدمة والخدمات التي تقدم 

 التسويق.والآخر مس ول قسم تسويق الخدمات التكميلية من فريق 

 وكانت المقابلة إدارة في Laddering والأسئلة الأفكار تسلسل أسلوب اتّباع المقابلات هذه في تمّ 
 من لبير لمّ  إلى الوصول بهدف و لك حرّ، بش ل يجيب أن وللمجيب مهي لة غير المقابلات
 .العمل تغني التي القيّمة المعلومات

 :هاوطريقة إجرائ الهدف من المقابلات المعمقة 3-1-1

 وكيفية والزبائنهم المشررالل والتحديات التي تواجهها الشررركة من خلال معرفة أ  مشرر لة البحث توضررية 
آرائهم بالخدمات التي يجب أن  هيما و  نء عن الخدمات المقدمة حتى الآتقييم الشرررررررركة لرضرررررررا العملا
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الآخر من الفريق المسررررر ول عن جهاز الخدمة الذاتية و  أحدهماشرررررخصرررررين تمت مقابلة م لاحقا لذلك تقد  
وطريقة إجرائها  الجدول الآتي معلوماتهم يوضررررررةالتكميلية الفريق المسرررررر ول عن تسررررررويق الخدمات من 

لوجه وقامت الباحثة بتسررررررررررجيل المقابلة  أما المقابلة الثانية تمت وجهاً  حيث تمت المقابلة الأولى تليفونياً 
 ثم تفريغها إلى محاور  صوتياً الثانية 

 الوظيفة الاسم طريقة المقابلة المدة الم ان التاريخ

 .ق سالم مقابلة تليفونية دقيقة 45 - 25/7
مشرررررف قسررررم الأجهزة 

 الذاتية

13/9 
مرررررر ررررررترررررررب 

 الباحثة
 .ب ميس مباشرةمقابلة  دقيقة 60

مشرررررف قسررررم تسررررويق 
 التكميليةالخدمات 

 ةبيانات عن أعضاء المقابلات المعمق( 2الجدول )

 المعمقة تمحاور المقابلا 3-1-2
 المحور الأول 3-1-2-1

قبال العملاء من وضرررررع جهاز الخدمة الحالي ومدى إ ة مشررررر لة البحث انطلاقاً يتوضرررررلان الهدف منه 
 طريق طرح الأسئلة التالية:عن على استخدامه ورضاهم 

 ما هو تقيمك لمدى إقبال العملاء على استخدام جهاز الخدمة؟ 
  مها؟وكيف يتم تقي رضا العملاء برأيك نسبةماهي 
 ما هي أهم المشالل التي تواجه العملاء؟ 
 ما هي أهم المشالل التي تواجه الشركة بخصوص الجهاز؟ 

نغطي كشركة سيريتل جاءت الإجابات أن العملاء يستخدمون جهاز الخدمة إ ا توفر بم ان قريب فإننا 
ز % من الجمهورية العربية السررررررورية ونتواجد في المدن الكبيرة وعلى الغالب بالقرب من مرال60بحدود 
جهزة اتيجية بتوزيع الأتغيرت الاسررررررررررررررتر  لتغذيته بالكهرباء لكن م خراً من الناحية الفنية  لتخديمهالخدمة 

 العملاء.من الأمالن التي يتواجد فيها  بحيث نغطى قدر الإم ان
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تقوم بها ق تسررررررررررويقية اعلى أبح بناءً  بما يخص جهاز الخدمة الذاتية% 70 إن نسرررررررررربة رضررررررررررا العملاء
 الشركة بش ل دوري.

أثناء  التغذية الكهربائيةبسرررررررررررربب انقطاع  المفاجئ الخدمة توقفالتي تواجه العملاء  المشررررررررررررالل من أهم
 ت ثر بش ل سلبي وأن الجهاز لا يقوم بإعادة حساسية شاشة اللمس للظفر فقطكما أن  استخدام الجهاز

 النقود.

 التغذيةأما عن أهم المشررررررررررررالل التي تواجه الشررررررررررررركة فكانت خروج الجهاز خارج الخدمة بسرررررررررررربب قطع 
 يفي لم يعدو البطاريات كالمولدات أ للتغذيةل البدي رالمصرررررررررررررردأن الكهربائية لفترات طويلة بحيث حتى 

والتخريب المتعمد الذي تتعرض له الأجهزة وصعوبة الحصول بالإضافة إلى المشالل التقنية ، بالغرض
 المتضررة.على قطع غيار للقطع 

 المحور الثاني 3-1-2-2
 مافكانت الأسررررررررررررررئلة كأما المحور الثاني فكان يهدف لمعرفة آرائهم بالخدمات التي يجب أن تقدم لاحقاً 

 يلي

  حسب رأيك؟ماهي الخدمات التي يجب اضافتها 
 هل يجب أن يقدم كشك الخدمة الذاتية جميع الخدمات والعروض الموجودة في الشركة؟ 
  مطار  مثلا كشررررررررررك الخدمة الذاتيةقائمة الخدمات المقدمة باختلاف منطقة كشررررررررررك  تختلفهل

 دمشق الدولي عن الكشك الموجود بالقرب من مركز خدمة المرجة مثلا؟
 

جاءت الإجابات أنه حسررررررررررررررب خطة التطوير الحالية نعمل على إضررررررررررررررافة خدمة تبديل البطاقة )تغيير 
ديد بالإضرررررررافة إلى العمل على إضرررررررافة خدمة تعبئة ( على الأجهزة  ات التصرررررررميم الجSIMالشرررررررريحة 

  المحفظة الالكترونية )سيريتل كاش(

فيجب إضررررررررررررافة كل الخدمات وسررررررررررررنبدأ بالخدمات الإضررررررررررررافية مثل خدمات الأبراج وخدمات  أما لاحقاً 
   الأخبار.
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تظهر الخدمات التي  الخط بحيثلان رأيهم أن قائمة الخدمات يجب ان تكون دينامي ية حسررررررررررررررب نوع 
مة قائمة الخدمات لخط مسررررربق الدفع قد تختلف عن قائف ،بتفعيلهيم ن لنوع الخط هذا بالتحديد أن يقوم 

 .الخدمات للخط لاحق الدفع
ود الجهاز الموج لما أن ترتيب قائمة الخدمات مم ن أن يتغير بناءً على م ان الجهاز الجغرافي مثلاً 

مطار دمشرررررررررررق  خدمة وفيتعبئة المحفظة الالكترونية ك ول  خدمة تظهريجب أن في مرالز التسررررررررررروق 
إلى بحاجة  فقطترتيب الخدمات بناء على موقع الجهاز  أولًا، لكنالدولي تظهر خدمة شرررررراء خط جديد 

من قبررل فريق  دمررات حرراليرراً يتم من قبررل مورد وليستطوير هررذه الخرر أن عتبرراروبرراالفريق التقني تقييم 
 ويحتاج زمناً كلفة عالية  تترتب عليهأي تغير على المتطلبات  فإن لذلكالشررررررررررررركة في التطوير الموجود 

 .طويلًا نسبياً 

 المحور الثالث  3-1-2-3
وت ثيرها  العملاءت ثير إضافة هذه الخدمات بش ل عام على رضا معرفة ما هو  المحور إلىهذا  يهدف

 عن طريق طرح هذه الأسئلة:على باقي قنوات الشركة 

  الخدمة الذاتية على باقي قنوات الشركة؟ جهازما هو ت ثير توفر الخدمة عن طريق قناة 
  الخرردمررة الررذاتيررة مع برراقي قنوات التفعيررل  جهررازهررل يتعررارض تقررديم هررذه الخرردمررات عبر قنرراة

 المتاحة؟
 ما هو ت ثير هذه الخدمات على رضا العملاء؟ 

في مركز الخدمة  الانتظارت تقصررررررررررررررير وق إن الخدمات التي تتوفر على جهاز الخدمة سررررررررررررررت دي إلى
إلى وسررتخفف الضررغط الحاصررل على باقي القنوات مما ي دي إلى عملها بشرر ل أفضررل وكل  لك ي دي 

 .رضا العملاء رفع مستوى 
الخدمات في خطة التطوير مقابل  أقل ت خذ أهميةيجب أن الخدمات المتوفرة على كافة قنوات سررررريريتل 

 .الخدمة ولها إقبال شديد يجب التركيز عليها المتوفرة فقط عن طريق مركز
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 لمعمقةا /المقابلات نتائج ملخص 3-1-3
  

 بناءً على أبحاق تسويقية قامت بها الشركة.% 70 نسبة رضا العملاء  
  الأمالن التي يتواجد فيها (الإم انكة بتوزيع الأجهزة بحيث تغطى )قدر تقوم الشررر 

 العملاء بش ل م ثف.
 الذين يقومون باستخدام جهاز الخدمة الذاتية من أهم المشالل التي تواجه العملاء 

o أثناء اسرررررررررتخدام  التغذية الكهربائيةبسررررررررربب انقطاع  المفاجئ الخدمة توقف
 .الجهاز

o .حساسية شاشة اللمس للظفر فقط 
o الجهاز لا يقوم بإعادة النقود.  

  الجهاز  خروجأهم المشررررررررالل التي تواجه الشررررررررركة بما يخص جهاز الخدمة الذاتية
غذية الكهربائية بالإضرررررررررافة إلى المشرررررررررالل التقنية خارج الخدمة بسررررررررربب انقطاع الت

 .والتخريب المتعمد
 .إضافة كل الخدمات 
 بناء على نوع الخط. ةأن تكون قائمة الخدمات دينامي ي 
 .ترتيب قائمة الخدمات بناءً على م ان الجهاز 
  الأولوية مة ولها إقبال شررررديد الخدمات المتوفرة فقط عن طريق مركز الخدأن ت خذ

 في التطوير.
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 مدى إقبال العملاء على اسررررتخدام جهاز الخدمة الذاتية وتوضررررية المعمّقة، تالمقابلا من نتهاءالا بعد
وما هي آراء الفريق  المشرررالل التي يواجهها العملاء أهمّ من وجهة نظر فريق سررريريتل وتحديد  ورضررراهم

تتوفر على الجهاز  قائمة الخدمات التي يجب أنخطة تطوير الجهاز وما هي المسرررررررررررررر ول بما يخص 
  .التركيز مجموعات بإدارة الباحثة قامت مستقبلاً 

  التركيز الثانية: مجموعاتالمرحلة  3-2
معرفة ل الذاتيةلجهاز الخدمة  ينسيريتل المستخدما فت من عملاء قامت الباحثة بإدارة مجموعة تركيز ت ل  

على هذا الجهاز  تتوفر مسررررررررررتقبلاً  أنمة وما هي الخدمات التي يم ن مدى رضرررررررررراهم عن الخدمة المقد  
ة ومحاولة تحديد أهم الميزات التي مم ن توفيرها على جهاز الخدم، وحاجاتهممن خبرتهم به  انطلاقاً 

 العملاء.بما يضمن رضا 

 التوقيت 3-2-1
 .ستمرت لمدة ساعة ونصفوا صباحاً  11:30الساعة  2021 /9 /15أقيمت الجلسة بتاريخ 

 الم ان 3-2-2
 .قاعة اجتماع في مبنى سيريتل

 مخطط الاجتماع 3-2-3
 نفسها الجلسة: الباحثةمدير 

لى عوالت ليد موضوع الدراسة والهدف منه  بالاستئذان بتسجيل الجلسة صوتياً ثم عرضتقامت الباحثة 
ة خطة مشروع جهاز الخدم شركة سيريتل بتعديلولإفادة علومات واستخدامها لأغراض البحث سرية الم
 .بما يضمن رضا عملائها الذاتية

 وتشجيع المشاركين على الإدلاء بآرائهم حتى نصل إلى الغاية المرجوة.

 المشاركين بالجلسة  3-2-4
رفة مستخدمين جهاز الخدمة الذاتية وعندهم معتم اختيار المشاركين من عملاء سيريتل الذين هم من 

 لافية بالخدمات التي تقدمها سيريتل.
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  .تحصيلهم العلمي وتخصصاتهم هو وما وأعمارهم المشاركين أسماء التالي الجدول ويوضّح
 

 الدرجة العلمية العمر الجنس الاسم
 ةأتمت وحواسيب  ه. 30 انثى ي ع.

 معلوماتية ه. 32 انثى أ.ح
 معلوماتية ه. 29 انثى ز .ف
 مدنية ه. 46  كر ب أ.
 معلوماتية ه. 36  كر ت ب.
 معلوماتية ه. 40  كر س م.
 معلوماتية ه. 30  كر ع ط.
 معلوماتية ه. 45  كر ط ن.

 زبيانات أعضاء مجموعة التركي (3)الجدول 

 طريقة إدارة الجلسة  3-2-5
 أخذ إ ن المشاركين.تسجيل صوتي بعد ت الباحثة بتسجيل الجلسة قام  

المجال للمشررررررررررراركين بالنقاش حتى تصرررررررررررل إلى الباحثة  ت  طريقة العصرررررررررررف الذهني وترك   ت  واسرررررررررررتخدم  
 الة.بش ر الحضور على وقتهم ومشاركتهم الفعّ  ت  المعلومات المطلوبة وفي نهاية الجلسة قام  

 ومحاورها أهداف مجموعة التركيز 3-2-6
مة عن طريق جهاز الخدمة عملاء سرررررررررررررريريتل بخدمة الدفع المقد  تهدف مجموعة التركيز لمعرفة رأي 

لتحسررررررررين تصررررررررميم الخدمة وماهي الميزات والخدمات التي  ماقتراحاتهالذاتية بالإضررررررررافة لمعرفة ما هي 
 الجهاز.يرغبون بإضافتها إلى 

 المحور الأول: 3-2-6-1
بجهاز الخدمة الحالية ومدى رضاهم عن خدمة  المشاركين رأيبدأت مجموعة التركيز بنقاش أولي عن 

م لاسررررررررررررررتخدامه وعن ههم الميزات التي دفعتأ وعن حيث تنوعت الآراء حول جهاز الخدمة  الدفع الحالية
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تركت الباحثة المجال للمشاركين بالتعبير  له، وقدأهم المشالل والعقبات التي واجهتهم أثناء استخدامهم 
 إلى النتيجة المرجوة.عن آراءهم قدر الإم ان للوصول 

بالإضرررافة إلى وجوده في م ان قريب من م ان  ،حيث جاءت بعح الآراء أن سرررهولة اسرررتخدام الجهاز
 هم على استخدامه.له أثر كبير على تشجيع كانس نهم أو عملهم 

ء شرح أو توثيق ما حدق لعملا إلىلم يحتاجوا للش وى أنه عند تعرضهم لمش لة معينة وتقديمهم  أيضاً 
يحقق مسررررتوى عالي من الجودة والمشررررالل التي يتعرض لها العملاء محدودة  لأن الجهازدمة الزبائن خ

 المس ول.ومعروفة من قبل الفريق 

على بعح الجهاز تعرف عدم فكانت عند استخدامهم الجهاز  يتعرضون لها مشاللهم التيأما عن أهم 
وير يحترراج فريق التط إ ا الجررديرردة والفئرراتالمثنيررة أو  الفئررات النقررديررة ورفح العملات النقررديررة القررديمررة

 مرة.لتعريفها لأول 

إلى  افةبالإضرررررررررربسرررررررررربب انقطاع التغذية الكهربائية ناء اسررررررررررتخدامه خروج الجهاز خارج الخدمة أثلذلك 
 ول استخدام للجهاز.ة للظفر فقط وهذه المش لة واجهت أغلب العملاء عند أحساسية الشاش

 المحور الثاني: -3-2-6-2
دمة اجدها على جهاز الختو ن و ل المشرراركخدمات التي يفضرراّ الال إلى المحور الثاني وهو تحديد تم الانتق
ة جماع على بعح الخدمات الرئيسررررررررررررررية كتعبئتم الإ ولكندت الآراء هنا تعد   .تكون مفيدة لهمالذاتية و 
ل لتفعي خدمة أسرراسررية التي هيلغ الت ميني وتوفير خدمة دفع المب ،)سرريريتل كاش( ةالإلكترونيالمحفظة 

 .ساسية كخدمة الم المات الدوليةبعح الباقات والخدمات الأ

حيث أن  .تضررراربت الآراء بين م يد ومعارض لوجودهافقد أما بما يخص خدمة التصررررية عن الأجهزة 
 ومن غير المجدي من ناحية الوقت الوقوف أمام الجهاز ،التصررررررررررررية كبيرة نسررررررررررربياً  يطلبهاالمبالغ التي 

يل بالتصرررررررررررية عن الجهاز  ن يقوم العمبتصررررررررررميم خدمة التصرررررررررررية  وعلى فرض ،لإدخال هذه المبالغ
 يتم اقتطاع المبلغ الواجب دفعه من رصيده فهي ستكون مقبولة إلى حد ما.الخاص به ف

باقات النقابيين أو باقات الطلاب والأسرررررررررررررراتذة  لالخدمات التي تتطلب وثائق مثل تفعيأما بما يخص 
سرررريخفف الضررررغط على مرالز الخدمة باعتباره  لأنه ةالخدمة الذاتيتوفرها على جهاز  سرررري ون مفيد جداً 
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أنه سرررريسررررهل عملية اشررررتراك عملاء سرررريريتل  إلى الخدمات بالإضررررافةالقناة الوحيد لتفعيل هذا النوع من 
 يشاء.ن تفعيلها ب ي وقت سي ون بإم ان الزبو فبهذه الخدمات 

أهمية توفر هذه الخدمة وخاصرررررة ببعح  فقد أجمع المشررررراركين على وبالنسررررربة لشرررررراء خط جديد أيضررررراً 
 قريب.فيها مركز خدمة  رلا يتوفالمناطق الجغرافية التي 

ة رنة بغني الأخبار وخدمةثم تم الانتقال إلى نقاش الخدمات الإضرررافية كتفعيل خدمات الأبراج وخدمات 
حيث كان البعح مع وجود هذا النوع من الخدمات عت الآراء هنا أيضرررررررررررا تنو   .وما يماثلها من خدمات

 لابسرررررررررررررريطة نسرررررررررررررربياً حيث أنها  لأنها طويلاً  اً وقت ت خذوهي لا التي يرغب الكثير من العملاء بتفعيلها 
 الثانية كانت أنه من الأجدى شررررررررررررروط لتفعيلها. لكن وجهة النظر يوجدولاالكثير من المعلومات  بتتطل

اج إلى على كافة قنوات التفعيل وتحت رلا تتوفم الخدمات الأسررررراسرررررية التي لأجهزة الخدمة الذاتية أن تقداّ 
ة توفر الخدمات الإضررافي تعريفية لأنأو تحتاج إلى وثائق  ،التفاعل مع العميل مثل أخذ بصررمة العميل

ن سي ون في هذه الطابور عملاء يرغبو از الخدمة الذاتية و أمام جهسيزيد من طابور الانتظار المحتمل 
ها عن طريق أي يدون تفعيل خدمة الأخبار فقط بينما يم نه تفعيلبتسررررررررررررررديد فواتيرهم وعملاء آخرون ير 

 إليك.قناة من قنوات تفعيل الخدمات المتاحة مثل الرسائل النصية أو تطبيق أقرب 

في الأجهزة التي تتواجد  رها وخاصررررررررةً يكان هناك إجماع على توف أما عن تفعيل خدمة التجوال ف يضرررررررراً 
 مثلًا.عند المعابر الحدودية 

لنوع اكان هناك إجماع على تفعيل هذا فل باقات سرررررررريريتل الذهبية نة مثتم نقاش تفعيل باقات معي   اً أخير 
 قيامهم بشراء خط جديد. بتفعيلها بعدمن الباقات كخدمات أساسية يرغب الكثير من العملاء 

 المحور الثالث: 3-2-6-3
ص جهاز الخدمة بشرررررررررررر ل عام أو كيز على اقتراحات العملاء بما يخأما المحور الثالث فكان هدفه التر 

 .دامهابتصميم الخدمة عليه من حيث سهولة وسرعة استخ

ل جميعفقد  صررفحة فيها المعلومات إلى  ي خذناالمشرراركين وجود زر مسرراعدة في جميع الصررفحات  فضرر 
وجود فيديو يشرررررررح  ومم نمرة إ ا كان العميل يسررررررتخدم الجهاز لأول  للاسررررررتخدام وخاصررررررةً  الضرررررررورية

 مباشرة.إم انية لتقديم ش وى  أيضاً  شائعة.بالإضافة إلى وجود أسئلة طريقة الاستخدام 
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من  ر من العملاءالشررررريحة الألبتصررررميم الخدمة بحيث تناسررررب ي ون جاءت بعح الاقتراحات أن  وقد
 على موقع مم ن أن تكون اللغة مختارة بناءً  فمثلاً  ما يم ن لحيث السررهولة والبسرراطة وعدد خطوات أق

زر في  مختارة ويوجدالجهاز الجغرافي فوجود الجهاز في حرم جامعة دمشررررررررررررررق أن تكون اللغة العربية 
  اللغة.على الصفحة لتغيير أ 

  ن يتم توحيد خدمة تسديد الفواتيرخدمة الدفع الحالية ب تصميميخص لما جاءت بعح الاقتراحات بما 
طاء مثلا للت لد ولتخفيف نسررررربة الأخ نمتتاليتي الخط مرتينفإن العميل يقوم بإدخال رقم  وإعادة الشرررررحن

ذه واجهة الدفع مباشرررررررررررررررة حيث يتم إخال المبلغ المراد دفعه ثم اعتماد حيث أن هإلى وثم يتم الانتقال 
الل شررراحتمالية الم سرررتقل العميل لتنفيذ العميلة وبالتالي يسرررتغرقهدي إلى توفير الوقت الذي التصرررميم ي  

 .يتعرض لها العميلالتي قد 

عرض معين  الجهاز بتوفيرلعملاء على اسررررتخدام تشررررجيع ا أجمع المشرررراركين أنه ممن المم ن لما وقد
 500مخفح مثلا  وبسررررررعر 2GBجم باقة انترنت بح موجود فقط عن طريق جهاز الخدمة الذاتية مثلاً 

 .الجهاز الجغرافي حسب م انر العرض أن يتغي   ل.س ومم ن

زيادة عدد النقاط التي يحصررررررررررل عليها  مم ن شرررررررررر راً وأنهأدلى أحد المشرررررررررراركين باقتراح يخص برنامج 
م ما اسررتخد إ ا نقطة واحدة فقط في الشررهر از الخدمة الذاتية حيث هي حالياً هالعميل عند اسررتخدامه لج

 .العميل جهاز الخدمة الذاتية

ية مهور نحاء الجب افة أ اً زيادة عدد الأجهزة وتوزيعها جغرافي نأكان رأي المشرررررررررراركين بالإجماع  أيضرررررررررراً 
ي بش ل إيجاب سي ثر مرالز الخدمة وفيها كثافة س انية عنالمناطق البعيدة العربية السورية وبالأخص 

 وكبير.

 كيزنتائج مجموعة التر  3-2-7
 يلي رئيسي المرجو من مجموعة التركيز كماال تحقيق الهدفتم 

  استخدام الجهاز العملاء علىأهم النقاط الإيجابية التي شجعت 
 الموزعينعمولة  توفير. 
  س نهم /ن قريب من م ان عملهمام في وجود الجهاز. 
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 سهولة التعامل معه. 
  الجهاز متوفر لتقديم الخدمة  نأ الخدمة كماللانتظار في مركز  حاجة لاإ  الوقت توفير

 .وطيلة أيام الأسبوعساعة العلى مدار 
  المستوى.ن الخدمة يتم تقديمها كل مرة بنفس أجودة أعلى حيث 
 شرر لة بشرر ل كبير من سررهولة تقديم شرر وى لقسررم خدمة الزبائن فلا ضرررورة إلى توصرريف الم

 ل الفريق المعني.ب  ومعروفة من قا  ةمحدودن المشالل التي تواجههم قبل العملاء لأ
 أهم المشالل التي واجهتهم 

 عند الاستخدام لأول مرةوخاصةً  حساسية الشاشة للظفر. 
  ّالمثنية وحتىورفح العملات النقدية القديمة أو ف على الفئات النقدية مشرررررررررررررر لة التعر 

س هناك وقت لا ب  مرة وبالتالييحتاج فريق التطوير لتعريفها لأول  إ االفئات الجديدة 
إصررردار فئة  حصرررل وقتريفها على الجهاز كما عبه بين إصررردار فئة العملة الجديدة وت

 .5000فئة ال  مرة وحالياً  لأول 2000ال 
  بسبب انقطاع التغذية الكهربائية عنه الخدمة أثناء استخدامه خارجخروج الجهاز. 

  رها ن بتوف  التي يرغب المشاركو الخدمات 
  (.سيريتل كاش)تعبئة المحفظة الالكترونية 
  أسرررررررراسرررررررري قبل تفعيل بعح الخدمات الرئيسررررررررية  مطلبهو الذي و دفع المبلغ الت ميني

 .لخدمة الم المات الدولية وخدمات التجوال
  في حال ضياعها أو تلفها()الاتصال تبديل شريحة. 
 .شراء خط جديد 
  بطاقة النقابة توثيقتفعيل باقات النقابيين التي تتطلب. 
 تفعيل باقات العس ريين التي تتطلب توثيق بطاقة العس ريين. 
 تفعيل باقات التواصل الاجتماعي. 
 تفعيل الخدمات الإضافية كخدمة الأبراج وخدمة الأخبار.  
 تفعيل باقات سيريتل الذهبية. 
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 حيث ص جهاز الخدمة بشررررررررررررر ل عام أو بتصرررررررررررررميم الخدمة عليه من اقتراحات العملاء بما يخ
 .سهولة وسرعة استخدامها

  ةالضررروريصررفحة فيها المعلومات إلى  ي خذناوجود زر مسرراعدة في جميع الصررفحات 
وجود فيديو يشرح  ومم نمرة للاستخدام وخاصة إ ا كان العميل يستخدم الجهاز لأول 

 الاستخدام.طريقة 
  مباشرة.إم انية لتقديم ش وى 
 ر من العملاء من حيث السهولة والبساطة تصميم الخدمة بحيث تناسب الشريحة الألب

على موقع  فمثلا مم ن أن تكون اللغرررة مخترررارة بنررراءً  ،وعررردد خطوات أقرررل مرررا يم ن
مختارة الجهاز الجغرافي فوجود الجهاز في حرم جامعة دمشرررررررق أن تكون اللغة العربية 

  اللغة.على الصفحة لتغيير زر في أ  ويوجد
  بإدخال رقم  العميل يقومفجديد بتصررررررررميم  الشررررررررحنوإعادة توحيد خدمة تسررررررررديد الفواتير

ة واجهإلى للت لد ولتخفيف نسررررربة الأخطاء وثم يتم الانتقال  مثلاً  نمتتاليتي الخط مرتين
حيث أن هذه التصررررررررررميم  .راد دفعه ثم اعتمادخال المبلغ المُ دالدفع مباشرررررررررررة حيث يتم إ

احتمالية سرررررررررتقل تغرقه العميل لتنفيذ العميلة وبالتالي يسررررررررري دي إلى توفير الوقت الذي 
 العميل.لل التي سيتعرض لها االمش

  برراقررة انترنررت  عن طريق جهرراز الخرردمررة الررذاتيررة مثلاً عرض معين موجود فقط توفير
  .ل.س 500مخفح مثلا  وبسعر 2GBبحجم 

 الذاتية حيث از الخدمة هزيادة عدد النقاط التي يحصل عليها العميل عند استخدامه لج
 نقطة واحدة فقط في الشهر. هي حالياً 

 خص مهورية العربية السرررورية وبالأنحاء الجب افة أ لأجهزة وتوزيعها جغرافياً زيادة عدد ا
بشرررررررررر ل إيجابي  سرررررررررري ثر مرالز الخدمة وفيها كثافة سرررررررررر انية عنالمناطق البعيدة في 

 وكبير.
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 مجموعة التركيزنتائج ملخص  3-2-8
 

  استخدام الجهاز العملاء علىأهم النقاط الإيجابية التي شجعت 
  سررررررررهولة و  أعلى جودة ،الوقتتوفير  ،ن قريبام في وجود الجهاز ، الموزعينتوفير عمولة

 .ش وى  تقديم
 أهم المشالل التي واجهتهم 

  ورفح العملات النقدية مش لة التعرف على الفئات النقدية، للظفرحساسية الشاشة 

 الخدمة. خارجخروج الجهاز و 

  بتوفرها:الخدمات التي يرغب المشاركين أهم 
  (سيريتل كاش)تعبئة المحفظة الالكترونية. 
  مطلب أسررررررررراسررررررررري قبل تفعيل بعح الخدمات الرئيسرررررررررية هو دفع المبلغ الت ميني الذي

 .لخدمة الم المات الدولية وخدمات التجوال
  شراء خط جديد. / تلفها(في حال ضياعها أو ) تصالالاتبديل شريحة 
  التي تتطلب وثائقباقات التفعيل. 

 ص جهاز الخدمة بش ل عامقتراحات بما يخأهم الا:  
  شائعة فيديو تعريفي ووجود أسئلة مساعدة،وجود زر. 
  مباشرة.تقديم ش وى إم انية 
 توحيد خدمة تسديد الفواتير ، تصميم الخدمة بحيث تناسب الشريحة الألبر من العملاء

 جديد.بتصميم  وإعادة الشحن
 عرض معين موجود فقط عن طريق جهاز الخدمة الذاتية توفير.  
 مهوريررة العربيررة السرررررررررررررروريررة نحرراء الجعرردد الأجهزة وتوزيعهررا جغرافيرراُ في كررافررة أ زيررادة

  كثافة س انية. مرالز الخدمة وفيها وبالأخص في المناطق البعيدة عن
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ومشررررررالل جهاز الخدمة الذاتية بالإضررررررافة إلى الاقتراحات  ميزات أهمّ  باسررررررتنباط المرحلة هذه أسررررررهمت
  .العملاء بتوفرها على الجهاز التي يرغبوالميزات  ص الخدماتيخالغنية بما 

  الاستبيان :الثالثة المرحلة 3-3
 مدى رضررررا المسررررتخدمين اسررررتبانة لمعرفةعلى معطيات المرحلتين السررررابقتين قامت الباحثة بإعداد  بناءً 

إلى رأي العملاء بالخدمات  بالإضررافةعن جهاز الخدمة الذاتية وخدماته وماهي أسررباب عدم اسررتخدامه 
 المقترحة وأهم الميزات والتعديلات التي يم ن إجرائها على تصميم الخدمة الحالية.

 العيّنة توصيف 3-3-2
  214 .عملاء سيريتل وعددها من سرةمي عيّنة
 الاستبيانأسلوب تصميم  3-3-1

ين الاستكشافي أي المرحلت البحث من المستخلصة النتائج من انطلاقاً  الاستبيان بتصميم الباحثة قامت
 المعمقة ومجموعة التركيز السابقتين المقابلات

  ّالبحث أهداف يخدم بما لذلك المعتمدة الألاديمية المعايير وفق الاستبانة اعتماد تم. 
  ّمشرف البحث قبل من ومراجعتها الاستبانة نمو ج تدقيق تم. 
  سيريتل.تم تدقيق نمو ج الاستبانة والموافقة عليها من قبل الفريق المعني في شركة 
  ّبرنامج طريق عن الكترونية بطريقة الاستبانة إعداد تم   .google forms 
  سائل التواصل الاجتماعيو تم نشر الاستبانة على.  
 في كافة أنحاء الجمهورية العربية  عملاء سررررررريريتل هو سرررررررتبانةبالا المسرررررررتهدف البحث مجتمع

 السورية.

 الاستبيان أهداف 3-3-3
 القسم الأول 3-3-3-1
 تكون نأ الضييرور  منف سيييريتلعملاء  لفلترةعن طريق سرر ال  هدفه تحديد عملاء شررركة سرريريتل 

 يوجد لديهم خط سيريتل واحد على الأقل. أنه الإجابات
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 الثانيالقسم  3-3-3-2
ومدى بعح المعلومات الأسررررررراسرررررررية كنوع الخط وعمر الخط  سررررررريريتل معهدفه تحديد عملاء شرررررررركة  

أو الموزعين المعتمدين أي المحلات المرخص  سرررريريتلالخدمة  فواتيرهم كمركزتسررررديد تفضرررريلهم لطرق 
 تيةالخدمة الذاسرررررتخدام جهاز اب اقامو تحديد الذين  السرررررورية ثمعلى أرض الجمهورية العربية لها بالعمل 

دموا جهاز الجزء الأول وهم عملاء سيييريتل الذين اسييتخ نجزئييقسييم العينة ىلى واتيرهم. وذلك للدفع ف

ه على عملاء سييييييييريتل الذين لم يسيييييييتخدمو الثاني وهموالجزء الخدمة الذاتية مرة واحدة على الأقل 

 الإطلاق.

 القسم الثالث 3-3-3-3
 ه لاءمعرفة اتجاهات  بهدف . و لكالذاتيةاسررررررررررررررتخدام جهاز الخدمة ب اقامو موجه فقط للعملاء الذين  

 عشررررمن خلال  مةالعملاء تجاه اسرررتخدام جهاز الخدمة الذاتية وتحديد مدى رضررراهم عن الخدمة المقد  
عن سررررهولة الاسررررتخدام والسرررررعة في تنفيذ الخدمة وعن جا بية التصررررميم عبارات لنقيس مدى رضرررراهم 

 للجهاز وتصميم الخدمة بحد  اتها. الخارجي

 ابعالقسم الر  3-3-3-4
التي معرفة الأسررررررباب  ل. من أججهاز الخدمة الذاتية يقوموا باسررررررتخدامموجه لعملاء سرررررريريتل الذين لم 

هنرراك أن أم يقرردمهررا. خرردمررات التي لل عم معرفتهم بوجود الجهرراز أو عرردم معرفتهمهررل هي  ،أدت لررذلررك
كعدم وجود جهاز قريب أو أن عدم معرفتهم بطريقة  .اسرررررررتخدامهم للجهازأسرررررررباب أخرى أدت إلى عدم 

عن مشرررررالل الجهاز من أشرررررخاص آخرين من  اسرررررمعو أو  أو خوفهم من التعامل مع الجهاز اسرررررتخدامه
 الأسباب. عبارات تخص هذهخلال تقييم مدى موافقتهم على سبع 

 ا.له اتعرضو س الهم س ال حر عن المشالل الأخرى التي  وأخيراً 

 الخامسالقسم  3-3-3-5
موجه لكل عملاء سررررريريتل لمعرفة ما هي الخدمات التي سررررريرغب العملاء باسرررررتخدامها في حال توفرها 

ي وهناك قامت الباحثة بطرح قائمة من خدمات الشرررررررركة بناء على النتائج الت الخدمة الذاتية على جهاز
 توصلت لها في مرحلة المقابلات المعمقة ومجموعة التركيز.
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 القسم السادس 3-3-3-6
أما هذا القسررررم فهو مخصررررص لدراسررررة كافة الاقتراحات والميزات التي توصررررلت لها الباحثة في الدراسررررة 

ة تغيير تصرررررررررميم واجه الاقتراحات مثللمعرفة رأيهم بهذه موجه الى كل العملاء العملية حتى الآن وهو 
شرررراشررررة من الشرررراشررررات بالإضررررافة إلى يضرررراف زر اختيار اللغة وزر للمسرررراعدة في كل الخدمات بحيث 
 بش ل مباشر. ش وى إم انية تقديم 

 المستخدمة الإحصائية الأساليب 3-3-4
 حيادي، ، غير موافق،ةق بشدفتوافق )غير موا ( التي5،4،3،2،1)الخماسي تم اعتماد مقياس لي رات 

 .موافق بشدة( موافق،

 .الإحصاءات الوصفية لمحاور الدراسة •

 .المعيار  فاوالانحر الحسابي المتوسط •

 Kurtosis  التفلطح ومعامل Skewness الالتواء معامل •

 المقياس في المستخدمة المعيارية جةالدر مع التقييم درجة لمقارنة One Sample T-test اختبار •

 .المحاور كافة في عبارة كل مستوى وعلى (3) الخماسي

 تحليل البيانات 3-3-5
 لأفراد العينة:والديموغرافية محور البيانات العامة  3-3-5-1
  توزع أفراد العينة بين عملاء سيريتل وعملاء لكلتا الشركتين 3-3-5-1-1

 الذينوالأشررررخاص  MTNعملاء شررررركة بعد اسررررتثناء  214فراد العينة هو الآتي أن عدد أ الجدوليبين 
 .خط على الإطلاق ن لا يمتلكو 

 لديهم خط من كلتا الشررررررررررركتين % 31.3وخط سررررررررررير يتل فقط % يسررررررررررتخدمون 68.7 ونجد أن هناك
 .وبالتالي فإن الغالبية هم عملاء لشركة سيريتل فقط
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 لديك خط
 % التكرار الشركة
 68.7 147 سيريتل

 MTN 67 31.3ريتل سي
 100 214 المجموع

 

 لكلتا الشركتين فراد العينة بين عملاء سيريتل وعملاءلأ توزع النسبي (4جدول )

 حسب نوع الخطتوزع أفراد العينة  3-3-5-1-2
ط نجد أن الأغلبية هم يسررررررررررتخدمون خ ل التالي نسرررررررررربة توزع أفراد العينة بناءً على نوع الخطدو يبين الج

ق حيستخدمون خط لا نيستخدمون خدمة تعبئة الرصيد أما الذي وبالتالي  %64.5مسبق الدفع بنسبة 
 %.34.6هم بنسبة  الفواتير(الدفع )تسديد 

 نوع الخط
 % التكرار الفئة

 0.9 2 غير  لك
 34.6 74 لاحق الدفع
 64.5 138 مسبق الدفع
 100 214 المجموع
 التوزع النسبي لأفراد العينة حسب نوع الخط (5جدول )

  عمر الخط توزع أفراد العينة حسب  3-3-5-1-3
 يمتلكون  25.8% سرررررررررررنين و 10يمتكون خط منذ ألثر من % هم من العملاء الذين 48.1حظ أن نلا

% هم من العملاء الذين  2.8سررررررررررررررنوات  5و 1% بين 24.8وسررررررررررررررنوات  10إلى  5عمر خطهم بين 
 سنة.من  ليمتلكون الخط منذ أق
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 عمر الخط
 % التكرار الفئة

 2.8 6 أقل من سنة
 24.3 52 سنوات 5و  1بين 
 24.8 53 سنوات 10و 5بين 

 48.1 103 10ألثر من 
 100.0 214 المجموع
 لأفراد العينة حسب عمر الخط النسبي التوزع( 6)جدول 

   الجنستوزع أفراد العينة بناءً على  3-3-5-1-4
 .من الذكور % 43.9الإناق و% هم من 56.1أن حظ نلا

 الجنس
 % التكرار الفئة
 56.1 120 أنثى
 43.9 94  كر

Total 214 100.0 
 لأفراد العينة حسب الجنس النسبي التوزع( 7)جدول 

   العمرية الفئةتوزع أفراد العينة بناءً على  3-3-5-1-5
وهاتين نة س   25-15% بين 17.3و سنة 45إلى  26% هم من الفئة العمرية بين 64.5أن حظ نلا

 الفئتين هم الألثر إلماما بالتكنولوجيا من الشرائة الأخرى 

 % 1.4 60ال  وفوق % 16.8العملاء هم  سنة نسبة 60-46 ما بينبين
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 العمر
 % التكرار الفئة

 64.5 138 45 – 26بين 
 16.8 36 60-46بين 
 17.3 37 25- 15بين ال

 1.4 3 60فوق ال
Total 214 100 
 لأفراد العينة حسب الفئة العمرية النسبي التوزع( 8)جدول 

 

 العملي توزع أفراد العينة حسب مستوى التحصيل 3-3-5-1-5
 % دراسات عليا. 29.9الجامعية وحملة الشهادة % هم من  64.5حظ أن   نلا

 التحصيل العملي
 % التكرار الفئة

 5. 1 تعليم أساسي
 3.7 8 ثانوية
 64.5 138 جامعية

 29.9 64 دراسات عليا
 1.4 3 غيرها
Total 214 100.0 

 التحصيل العلميمستوى لأفراد العينة حسب  النسبي التوزع( 9) جدول

 تسديد الفواتير وتعبئة الرصيد المتاحةطرق تفضيل عملاء سيريتل لكل من  3-3-5-2
قيمة  أفضررررريلة اسرررررتخدام طرق الدفعقيمة متوسرررررط كل عبارة من عبارات  التالي كانتالجدول بناء على 

مة الاحتمالية ن القيلطبع هي قيم  ات دلالة احصائية لأبا( 3ألبر من وسطي المقياس )القيمة موجبة 
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sig اختبار في 0.05الدلالة المعنوية  مسرررتوى من  أصرررغر t الواحدة ومنه يم ننا رفح فرضرررية  للعينة
 إيجابي من تفضيل طرق الدفع المتاحة  هناك مستوى  أن:العدم وقبول الفرضية البديلة أي 

ايل يليهما مركز الخدمة وأخيراً تطبيقات الموب وخاصررررررررررررررة جهاز الخدمة الذاتية يليه الموزعين المعتمدين
 الخاصة بالبنوك مثل تطبيق بيمو حيث كانت أغلب الإجابات حيادية تجاه هذه الطريقة من الدفع.

 
 تسديد الفواتير وتعبئة الرصيد المتاحةطرق تفضيل عملاء سيريتل لكل من ( التوزع النسبي الواحدة ل32) الش ل
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One-Sample Test 

T value Value Sig 

جهاز الخدمة الذاتية 
(KIOSK) 

4 3.95 .953 14.630 .000 

 000. 6.931 947. 3.45 4 مركز الخدمة

الموزعين المعتمدين 
(Syriatel boutique) 

4 3.83 .914 13.313 .000 

تطبيق البنك الخاص)بيمو 
 ،الإسلامي...الخ(

4 3.41 1.061 5.669 .000 

تسديد الفواتير وتعبئة طرق تفضيل عملاء سيريتل لكل من للعينة الواحدة ل t( الإحصاءات الوصفية واختبار 10)جدول 
 الرصيد المتاحة

 توزع أفراد العينة حسب استخدامهم لجهاز الخدمة الذاتية 3-3-5-3
هم من   % 23.4% من العينة هي من مسررررررررررررررتخدمي الجهاز بشرررررررررررررر ل متقطع أما  40.7أن نلاحظ 

 % هم العملاء الذين لم يستخدموه.36مستخدمي الجهاز بش ل دائم أما 

 استخدام لجهاز الخدمة الذاتية
 النسبة التكرار الفئة
 36.0 77 أبداً 
 40.7 87 أحياناً 
 23.4 50 غالباً 
Total 214 100.0 

 استخدام لجهاز الخدمة الذاتيةلأفراد العينة حسب  النسبي التوزع( 11)جدول 
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 مدى رضا مستخدمي جهاز الخدمة الذاتية  تقييم 3-3-5-4
ألبر قيمة موجبة  رضررررررررا العملاءقيمة متوسررررررررط كل عبارة من عبارات نجد أن  التاليبناء على الجدول 

عبررارات توفير الوقررت  جررداً هررذه القيمررة بين موافق وموافق  تراوحررت( 3من وسررررررررررررررطي المقيرراس )القيمررة 
التي كانت تميل لموافق جداً أما العبارات التي تختص بوجود جهاز  عة تنفيذ الخدمة ر والعمولة وسرررررررررررررر

يم الق وهذهحيادي والموافق البين  تتراوحوتفضرريل التعامل مع الآلة قريب وطريقة التعامل مع الشرر اوي 
الدلالة المعنوية  مسرررررررتوى من  أصرررررررغر sigن القيمة الاحتمالية لالة احصرررررررائية لألطبع هي قيم  ات دبا

 أن:الواحدة ومنه يم ننا رفح فرضررررررررررية العدم وقبول الفرضررررررررررية البديلة أي  للعينة t اختبار في 0.05
  عالي من رضا العملاء هناك مستوى 

 العبارة

 الإحصاءات الوصفية
One-Sample Test 

Test Value = 3 

دى
الم

 

بي
حسا

ط ال
وس

ال
ي   ر

عيا
 الم

راف
لانح

ا
 

T Value Sig Value 

أفضل استخدام جهاز الخدمة الذاتية لتوفير 
 وقت الانتظار في مركز الخدمة

4 4.29 .787 19.205 .000 

أفضل استخدام جهاز الخدمة الذاتية لأني أجد 
 سهولة باستخدامه لدفع الفواتير/ تعبئة الرصيد

4 4.20 .821 17.065 .000 

أفضل استخدام جهاز الخدمة الذاتية لوجود 
 جهاز قريب من م ان الس ن / العمل

4 3.94 1.042 10.582 .000 

أفضل استخدام جهاز الخدمة الذاتية لسرعة 
 تقديم الخدمة

4 4.27 .791 18.803 .000 

أفضل استخدام جهاز الخدمة الذاتية لتوفير 
 العمولة مقارنة بطرق الدفع الأخرى المتاحة

4 4.00 .947 12.358 .000 
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للعينة الواحدة لتقييم مدى رضررررررا العملاء الذي يقومون باسررررررتخدام جهاز  t( الإحصرررررراءات الوصررررررفية واختبار 12) جدول
 الخدمة الذاتية

 المستخدمين لجهاز الخدمة الذاتيةعملاء سيريتل غير  رأي 3-3-5-5
سمعت عن  /لم أسمع بالجهاز اختلفت متوسطات العبارات التالية بناء على الجدول التالي نجد أن 

غير أصغر من وسطي المقياس بين الاجابات متوسط لانت  خرينآالمشالل التي واجهها عملاء 
 أصغر sigن القيمة الاحتمالية حصائية لأإالقيم بالطبع هي قيم  ات دلالة  وهذه إلى حيادي موافق
الواحدة ومنه يم ننا رفح فرضية العدم وقبول  للعينة t اختبار في 0.05الدلالة المعنوية  مستوى من 

  ن.ن المشالل التي واجهها عملاء آخرو ع ايسمعو العملاء يعرفون الجهاز ولم  أن:الفرضية البديلة أي 

 الإجابات أصغركان متوسط  لم أعرف كيفية استخدام الجهاز )حساسية الشاشة للظفر فقط(أما عبارة 
ن القيمة ئية لأحصاإدلالة   اتقيم ليست القيم  لكن هذهغير موافق لحيادي من وسطي المقياس 

يم ننا  لاالواحدة ومنه  للعينة t اختبار في 0.05الدلالة المعنوية  مستوى من  ألبر sigالاحتمالية 
  كيفية استخدام الجهاز. ايعرفو لم  أن:أي  العدمفرضية رفح 

افق مو بين من وسطي المقياس  الإجابات ألبركان متوسط  لم أعرف ماهي الخدماتأما عبارة 
 مستوى من  ألبر sigن القيمة الاحتمالية حصائية لأإدلالة   اتقيم ليست القيم  هذه وحيادي لكن

مريحة من قبل  أجد طريقة التعامل مع الش اوي 
فريق خدمة الزبائن في حال واجهتني مش لة 

 عند استخدام الجهاز
4 3.56 .922 7.132 .000 

أجد تصميم واجهات الخدمات المقدمة عن 
 طريق جهاز الخدمة الذاتية جذاب

4 3.73 .781 10.936 .000 

 000. 10.641 763. 3.69 4 الخارجي جذابأجد تصميم الجهاز 

أفضل التعامل مع الآلة على التعامل مع 
 الاشخاص

4 3.58 1.027 6.572 .000 

أفضل استخدام جهاز الخدمة الذاتية للحصول 
 على نقاط لبرنامج ش را

4 3.34 1.018 3.945 .000 
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لم  أن:أي  رفح فرضية العدم يم ننالا الواحدة ومنه  للعينة t اختبار في 0.05الدلالة المعنوية 
 ماهي الخدمات التي يقدمها الجهاز. ايعرفو 

ام مش لة أثناء الاستخد ةمواجهالخوف من  / جهاز قريب من م ان س ني عملي دلا يوجأما العبارات 
قيمة متوسط كل عبارة من نجد أن  (0500يرفح بعح الفئات النقدية )متل ال  /لانقطاع الكهرباء

وافق هذه القيمة بين موافق وم تراوحت( 3ألبر من وسطي المقياس )القيمة عبارات قيمة موجبة هذه ال
 مستوى من  أصغر sigن القيمة الاحتمالية حصائية لأإالقيم بالطبع هي قيم  ات دلالة  وهذه جدا 

رضية الواحدة ومنه يم ننا رفح فرضية العدم وقبول الف للعينة t اختبار في 0.05الدلالة المعنوية 
مش لة أثناء  ةمواجهالخوف من / جهاز قريب من م ان س ني عملي دلا يوج أن:البديلة أي 

 (5000فئات النقدية )متل ال يرفح بعح ال الاستخدام كانقطاع الكهرباء

 العبارة
 

 الإحصاءات الوصفية
One-Sample Test Test 

Value = 3 
دى

الم
  

بي
حسا

ط ال
وس

ال
 

 

ي  ر
عيا

 الم
راف

لانح
ا

 
 

T Value 
 

Sig Value 
 

 000. 4.272- 1.200 2.65 4 لم أسمع بالجهاز
لم أعرف ما هي الخدمات التي 

 يقدمها
4 3.09 1.214 1.126 .262 

لم أعرف كيفية استخدام الجهاز 
 )حساسية الشاشة للظفر فقط(

4 2.81 1.139 -2.400 .017 

لا يوجد جهاز قريب من م ان 
 س ني عملي

4 3.34 1.237 3.980 .000 

الخوف من مواجهة مش لة أثناء 
 الاستخدام كانقطاع الكهرباء

4 3.31 1.191 3.846 .000 
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سمعت عن المشالل التي واجهها 
 آخرين عملاء

4 2.73 .984 -4.029 .000 

يرفح بعح الفئات النقدية )متل 
 (5000ال

4 3.20 .968 2.965 .003 

 باستخدام جهاز الخدمة الذاتية ايقومو للعينة الواحدة رأي العملاء الذين لم  tالإحصاءات الوصفية واختبار  (13)جدول 

 :الإجابات كما يلي فقد جاءتأخرى  مشاللهناك هل  البالنسبة لس  أما 

  الأعمار ولاتسرررررراعد على اسررررررتخدامه من قبل كافة  له بطريقةمسرررررروق  بالجهاز وغيرلم يسررررررمع 
 .يثقون بمنتج لم يروج له وغير منتشر

 يفضلون الطرق الأخرى كمركز الخدمة والموزعين المعتمدين وتطبيقات البنوك. 
 وعدم دعمه لكافة الفئات النقدية. قراءة العملة ةمش ل 
 ائحة كوروناش لة تعقيم الأجهزة وخاصة في ظل جم. 
  ًعدد الأجهزة قليل نسبيا.  
  تقنية انقطاعمشالل ( الكهرباء وعدم القدرة على استرجاع النقود ومدة الجلسةsession)  غير

صعوبة اللمس ووجوب سرعة الاختيار كي لا يخرج الجهاز من الصفحة و  العمليةلافية لإتمام 
 رسائل غير واضحة للزبون عند حصول أي خط  ليعرف سبب المش لةو  والرقم المدخل

  الش اوى مشالل بطريقة التعامل مع. 
 خروج الجهاز خارج الخدمة. 
 الخوف من التعامل مع التكنولوجيا والوقوع في أخطاء. 
  شعة الشمس في بعح المواقعأوقات و بعح الأفي الازدحام. 

 الخدمات المقترحة 3-3-5-6
لانت قيمة متوسررررررررررررررط كل عبارة من عبارات الخدمات المقترحة قيمة موجبة وتراوحت هذه القيمة بين 

من  أصررررررغر sigن القيمة الاحتمالية ئية لأحصرررررراإالقيم بالطبع هي قيم  ات دلالة  وهذه حيادي وموافق
دم وقبول الواحدة ومنه يم ننا رفح فرضرررررررررررية الع للعينة t اختبار في 0.05مسرررررررررررتوى الدلالة المعنوية 

 .من رضا العملاء مقبولوستحقق مستوى  مقبولةالخدمات المقترحة  أن:الفرضية البديلة أي 



76 
 

ات بباقات النقاب كاش( والاشررررتراكتعبئة المحفظة الإلكترونية )سرررريريتل ل الحصررررول وكان الاقتراح أفضرررراّ 
  .شراء خط جديد الشهرية ثموباقات سيرف 

وتفعيررل  تفعيررل خرردمررات المعلومررات تفعيررل خرردمررات الأخبررارت الخرردمررات الترراليررة في المرتبررة الأخيرة وحلرر  
 .الأبراج خدمات

 المقترحة الخدمة

 للعينة الواحدة tاختبار  الإححاءات الوصفية

وية
لأول

ب ا
ترتي

 

دى
الم

 

بي
حسا

ط ال
وس

ال
ي   ر

عيا
 الم

راف
لانح

ا
 

واء
لالت

ا
طة 

لتفل
ا

 

t Value 
Sig 

Value 

 10 000. 11.167 208.- 415.- 966. 3.74 4 الشريحة تغيير
تعبئة المحفظة 

 ةالإلكتروني
 )سيريتل كاش(

3 3.97 .873 -.367 -.748 16.130 .000 1 

 4 000. 13.072 234.- 517.- 935. 3.84 4 شراء خط جديد
 9 000. 11.965 595.- 238.- 913. 3.75 4 دفع مبلغ ت ميني
التصرية عن 

 الخليويةالأجهزة 
4 3.78 .950 -.412 -.421 11.924 .000 7 

الاشتراك بباقات 
 النقابات

3 3.90 .900 -.354 -.743 14.575 .000 2 

الاشتراك بباقات 
 العس ريين

3 3.46 .878 .307 -.637 7.665 .000 13 

تفعيل خدمات 
 التجوال

4 3.72 .884 -.284 -.406 11.805 .000 11 
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تفعيل خدمات 
 الأخبار

4 3.41 .885 -.077 -.197 6.751 .000 14 

تفعيل خدمات 
 تعليمية

4 3.52 .895 -.072 -.366 8.521 .000 12 

تفعيل خدمات 
المعلومات)عالم 
تك ،غرائب 
عجائب خبر 
 وح اية.....

4 3.29 .896 -.082 .099 4.675 .000 15 

تفعيل خدمات 
 الأبراج

4 3.18 .890 .128 .188 2.932 .004 16 

باقات التواصل 
 الاجتماعي

4 3.78 .889 -.409 -.303 12.754 .000 8 

 6 000. 12.578 375.- 437.- 912. 3.79 4 باقات الدقائق
باقات سيرف 

 الشهرية
4 3.86 .911 -.447 -.403 13.800 .000 3 

باقات سيريتل 
 الذهبية

4 3.81 .930 -.436 -.464 12.704 .000 5 

 

 للعينة الواحدة عن الخدمات المقترحة tالإحصاءات الوصفية واختبار  (14)جدول 

:الإجابات كما يلي فقد جاءتأخرى  خدماتهناك هل  البالنسبة لس  أما   

 ي خدمة بحاجة وثائقأ. 
 ي خدمة تحتاج زيارة المركزأ. 
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 لاحق إلىمن مسبق الدفع  تغيير نوع الخطخدمة  / تغيير الرقم /يقاف الخط إ /الملكية  تغيير 
 .الع سبالدفع و 

 رنة بغنية. 
  لة على الخط.مفعّ  ي خدمةأإلغاء 
  خرى أتحويل كاش لمحفظة  ياهخرى مثل فواتير الكهرباء والمأخدمات دفع إلكترونية. 
 باقات الطلاب والأساتذة باقة صبايا باقات شبابلينك. 
 الاتصال الدولي. 
 على الحساب. يهافل 
  ش راً برنامج. 
 خدمة حبايب قرايب. 
   وعليها طلب كبير. التي تتوفر في مرالز الخدمة حصراً أن تكون الأفضلية للخدمات  
 Syriatel ADSL. 
  جهازه.لتفعيل من قبل العميل عبر لسهولة ا الخدمات كاملاً  رموزوضع لائحة باختصارات 

 الاقتراحات 3-3-5-7
 اسررتخدامي للجهازأفضررل الحصررول على عرض خاص عند لانت قيمة متوسررط كل عبارة من عبارات 

قيمة موجبة وتراوحت هذه القيمة  مع م ان تواجد الجهاز خاصررة تتوافقأفضررل الحصررول على عروض 
 sigن القيمة الاحتمالية حصرررررررررررائية لأإالقيم بالطبع هي قيم  ات دلالة  وهذه بشررررررررررردةبين موافق وموافق 
 للعينة الواحدة ومنه يم ننا رفح فرضررية العدم tر في اختبا 0.05الدلالة المعنوية أصررغر من مسررتوى 

 .وسيحقق مستوى عالي من رضا العملاء مقبولوقبول الفرضية البديلة أي أن: الاقتراح 

  وموافق حياديقيمة موجبة وتراوحت هذه القيمة بين  المتبقيةعبارات القيمة متوسط كل عبارة من  أما

 أصرررررغر من مسرررررتوى الدلالة sigن القيمة الاحتمالية لأ حصرررررائيةإالقيم بالطبع هي قيم  ات دلالة  وهذه
ة أي للعينة الواحدة ومنه يم ننا رفح فرضية العدم وقبول الفرضية البديل  t في اختبار 0.05المعنوية 

 :جاءت هذه الاقتراحات بالترتيب التالي وسيحقق مستوى عالي من رضا العملاء مقبولأن: الاقتراح 
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 الخط( على نوع يم نني استخدامها )بناءً  أفضل ظهور الخدمات التي. 
  علامي في حال كانت الخدمة المقدمة بحاجة لأخذ صورةإ أفضل أن يتم. 
 أفضل وجود زر مساعدة في كل الصفحات. 
 أن تكون جميع العروض والخدمات التي تقدمها الشرررررررركة متاحة على الجهاز )حسرررررررب  أفضرررررررل

 .الإم انية التقنية(
 على موقع الجهاز الجغرافي مات بناءً أفضل أن ي ون ترتيب الخد. 
  ًدخال النقودإهة لواج أفضل عند اختيار خدمة الدفع أو تحويل الرصيد الذهاب مباشرة.  
 )أفضل عدد واجهات أقل لتنفيذ الخدمة )بدون عرض كل المعلومات المساعدة لتنفيذ الخدمة. 
 أفضل وجود فيديو تعريفي في صفحة المساعدة. 
  شائعةأفضل وجود أسئلة. 
 )أفضل إدخال المبلغ المراد دفعه مباشرة )بدون التمييز بين الفاتورة وتعبئة الرصيد. 
 أفضل عدم اختيار اللغة عند كل استخدام. 
  ًمطار في ال اللغة الإنكليزية على موقع الجهاز الجغرافي مثلاً  أفضل أن تكون اللغة مختارة بناء

   .سواقواللغة العربية في الأ
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 للعينة الواحدة tاختبار  الوصفية الإححاءات 

ولوي
 الأ

يب
ترت

ة
 

دى الاقتراح
الم

 

بي
حسا

ط ال
وس

ال
ي   ر

عيا
 الم

راف
لانح

ا
 

واء
لالت

ا
طة 

لتفل
ا

 
T Value Sig Value 

أفضل الحصول على عرض خاص عند 
 استخدامي للجهاز

3 4.25 .693 -.542 -.129 26.175 .000 1 

أفضل الحصول على عروض خاصة  
 م ان تواجد الجهازوافق مع تت

3 4.11 .746 -.533 -.016 21.740 .000 2 

أفضل عدم اختيار اللغة عند كل 
 استخدام

4 3.26 1.107 -.191 -.839 3.411 .001 14 

أفضل أن تكون اللغة مختارة بناء على 
موقع الجهاز الجغرافي مثلا اللغة 

الإنكليزية في المطار واللغة العربية في 
 الاسواق

4 3.17 1.137 .023 -.951 2.236 .026 15 

أفضل عند اختيار خدمة الدفع أو تحويل 
الرصيد الذهاب مباشرة لواجهة ادخال 

 النقود
3 3.75 .881 -.244 -.648 12.396 .000 9 

أفضل إدخال المبلغ المراد دفعه مباشرة 
)بدون التمييز بين الفاتورة وتعبئة 

 الرصيد(
4 3.44 1.049 -.147 -.748 6.153 .000 13 

أفضل وجود زر مساعدة في كل 
 الصفحات

4 3.96 .799 -.656 .858 17.455 .000 6 

 12 000. 8.671 175.- 342.- 935. 3.56 4 أفضل وجود أسئلة شائعة
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أفضل وجود فيديو تعريفي في صفحة 
 المساعدة

4 3.57 .988 -.392 -.430 8.412 .000 11 

الخدمة أفضل عدد واجهات أقل لتنفيذ 
)بدون عرض كل المعلومات المساعدة 

 لتنفيذ الخدمة(
4 3.62 .959 -.308 -.416 9.382 .000 10 

أفضل أن يتم أعلامي في حال كانت 
 الخدمة المقدمة بحاجة لأخذ صورة

4 4.07 .863 -.932 .925 17.990 .000 5 

أفضل ظهور الخدمات التي يم نني 
 استخدامها )بناء على  نوع الخط(

4 4.08 .814 -.842 .809 19.333 .000 4 

أفضل أن ي ون ترتيب الخدمات بناء 
 على موقع الجهاز الجغرافي

4 3.76 .936 -.518 .079 11.818 .000 8 

افضل أن تكون جميع العروض 
والخدمات التي تقدمها الشركة متاحة 
 على الجهاز )حسب الإم انية التقنية(

4 3.90 .926 -.814 .610 14.167 .000 7 

أفضل أن استطيع تقديم ش وى بش ل 
 مباشر عند استخدامي الجهاز

4 4.10 .829 -.792 .511 19.309 .000 3 

 للعينة الواحدة عن الخدمات المقترحة tالإحصاءات الوصفية واختبار  (15)جدول 
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 ملخص نتائج الاستبيان 3-3-6
  

 64.5سنين ونسبة  10% هم من العملاء الذين يمتكون خط منذ ألثر من 48.1 نسبة %
 % هم من حملة 64.5سنة ونسبة  45إلى  26من أفراد العينة هم من الفئة العمرية بين 

 الشهادة الجامعية.
  إيجابي من تفضيل طرق الدفع المتاحة وخاصة جهاز الخدمة الذاتية يليه  هناك مستوى

 .دين يليهما مركز الخدمةالموزعين المعتم
  ّة هي توفير الوقت والعمولة وسرعة تنفيذ أهم الميزات التي وافق عليها المستخدمون بشد

 الخدمة.
  ي ماهي الخدمات الت ابه ولم يعرفو  االجهاز فهم لم يسمعو  اأما العملاء الذين لم يستخدمو

 قريب. يقدمها بالإضافة إلى عدم وجود جهاز
  تعبئة المحفظة  وستحقق مستوى مقبول من رضا العملاء المقترحة مفيدةالخدمات لافة

خط  شراء الشهرية ثمبباقات النقابات وباقات سيرف  كاش( والاشتراكالإلكترونية )سيريتل 
 .جديد

   الحصول على عرض  نة وخاصةً مة لاقت قبول معظم أفراد العيّ لذلك الاقتراحات المقد
 همع م ان تواجد خاصة تتوافقعروض  ول علىوالحص لجهازاخاص عند استخدام 
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 والتوصيات جالرابع: النتائالفحل 
 النتائج  4-1 

 دمة الذاتية من وجهة نظر عملاء خعن فهم وتوضررررررية واقع اسررررررتخدام جهاز ال أثمرت الدراسررررررة
 ااسررررتخدمو الذين العملاء إلى قسررررمين القسررررم الأول العملاء  فرزبحيث تم العمل على  ،سرررريريتل

 .باستخدامه أبدأ ايقومو لم  نوالقسم الثاني الذية جهاز الخدم
 لتي كان لمزايا التي يوفرها جهاز الخدمة الذاتية وال الجهاز قبولاً  ااسررررررررتخدمو  نء الذيأبدى العملا

 أهمها:
o وقت انتظار الدور في مركز الخدمة الذاتية توفير. 
o  سهولة استخدام الجهاز وتفضيل التعامل مع الآلة. 
o  المتعمررردين زعين و العمولرررة الموجودة في طرق الررردفع المتوفرة الأخرى كرررالمير توف

 .الموبايل الخاصة بالبنوك وتطبيقات
 

  باستخدام الجهاز اقامو الذين  من أهم المشالل التي تواجه العملاء: 
o  الكهربائية بالإضررررافة إلى المشررررالل  التغذيةع اقطانخروج الجهاز خارج الخدمة بسرررربب

 .التقنية
o  فقط.حساسية شاشة اللمس للظفر 
o مشالل التعرف إلى النقود.  

  أهم الأسباب: تباستخدام الجهاز فكان ايقومو أما عملاء الشركة الذين لم 
o  تسررراعد على اسرررتخدامه من كافية  له بطريقةق وجهاز الخدمة غير مسرررو  به  ايسرررمعو لم

 الأعمار.قبل كافة 
o  مهاماهي الخدمات التي يقداّ  ايعرفو لم. 
o  ة استخدامه لأول مرةكيفيّ  ايعرفو لم. 

  لذاتيرة هي قنراة لتفعيرل كافة الخردمات والعرض أثمرت الدراسررررررررررررررة عن أن تكون قنراة الخردمة ا
 .المقدمة من قبل الشركة حسب الإم انية التقنية
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  على جهاز الخدمة سرررررت دي إلى تقصرررررير وقت الانتظار في  الخدمات توفرأن أثمرت الدراسرررررة
مركز الخدمة وستخفف الضغط الحاصل على باقي القنوات مما ي دي إلى عملها بش ل أفضل 

 .رضا العملاء زيادة وكل  لك ي دي بالطبع إلى
  الأولوية في التطويرالخدمات المتوفرة فقط عن طريق مركز الخدمة ولها إقبال شديد أن ت خذ. 
  أثمرت الدراسررة عن تحديد قائمة من الخدمات التي سرروف تنال قبول العملاء بشرر ل إيجابي في

 :بعح معايير اختيارهم لهذه الخدمات توفرها وتحديدحال 
o  المحفظة الالكترونية وخدمة دفع المبلغ الت ميني الدفع كتعبئةخدمات. 
o  كباقات الطلاب خدمات التي تحتاج إلى وثائق وحضررررور شررررخصرررري إلى مركز الخدمة

 .والأساتذة وباقات النقابات وباقات العس ريين
o إلى تعامل فيزيائي )أخذ شرررريحة الاتصرررال( مثل خدمة شرررراء خط جديد  خدمات تحتاج

 .وتبديل الشريحة
  دام جهاز الخدمة سيلقى قبول شديد لدى أن الحصول على عرض خاص باستخأثمرت الدراسة

 العملاء.
 ن الميزات التي سررررررررروف تنال قبول العملاء في حال توفرها كتقديم أثمرت الدراسرررررررررة عن قائمة م

  الش وى بش ل مباشر ووجود زر للمساعدة.

 التوصيات 4-2
 ي فية السررررررررررورية وبالأخص نحاء الجمهورية العربكافة أفي  لأجهزة وتوزيعها جغرافياً زيادة عدد ا

 وتتركز فيها كثافة س انية.مرالز الخدمة  عنالمناطق البعيدة 
  التقنية المرتبطة بقراءة العملة على حل المشاللالعمل. 
  على حلول متقدمة ألثر لتجنب انقطاع التغذية الكهربائية عن الجهازالعمل. 
 القيام بحملة تسويقية متكاملة للتعريف بالجهاز وماهي خدماته وكيف يتم استخدامه. 
  من تقديم ش وى بش ل مباشرتم ين الزبون. 
  اوى والاستجابة لها ب سرع وقتالعمل على حل الش. 
 روض عن طريق جهاز الخدمة الذاتية.العمل على توفير كافة الخدمات والع 
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 النظر بخطة تطوير الجهاز والخدمات التي ستتوفر عليه لتلائم حاجات ورغبات العملاء ةإعاد 
 بش ل دوري.

  على نوع الخط. بناءً  ةدينامي يأن تكون قائمة الخدمات 
  م ان الجهاز. ىعلءً بناترتيب قائمة الخدمات 
  أسئلة شائعة  /فيديو تعريفي /وجود زر مساعدة. 
  وإعادة توحيد خدمة تسديد الفواتير / تصميم الخدمة بحيث تناسب الشريحة الألبر من العملاء

 .بتصميم جديد الشحن
  فقط عن طريق جهاز الخدمة الذاتية.عرض معين موجود توفير 
  مفعلة على الخط ي خدمةأإلغاء تم ين العميل من. 
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 الملاحق
 نموذج الاستبيان

ملاء استبيان لمشروع تخرج بعنوان ")معايير اختيار الخدمات المقدمة عن طريق أجهزة الخدمة الذاتية من وجهة نظر الع
 (Syriatel Kioskحالة دراسة 

 استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال تخصص تسويق من المعهد العالي لإدارة الأعمال
تبانة لدراسرررررررة اتجاهات العملاء تجاه الخدمات المقدمة من شرررررررركة سررررررريريتل عن طريق جهاز الخدمة تم إعداد هذه الاسررررررر

لإجابة يرجى التكرم با الحالي لذلكالذي يقدم خدمات دفع الفواتير وتعبئة الرصرريد في الوقت  (Syriatel Kioskالذاتية )
عمل على مشرررررررررررروع الخدمات المقدمة عن طريق بموضررررررررررروعية ما له من أهمية بالغالية في تطوير هذا البحث وتطوير ال

 جهاز الخدمة الذاتية علما أن البيانات ستعامل بسرية تامة ولأغراض البحث العلمي.

  القسم الأول: هدفه تحديد عملاء شركة سيريتل

 سيريتل 
 MTN 
 للاهما 
 غير مشترك 

 لديك خطهل 
 

 ننتقل إلى القسم الثانيفي حال كانت الإجابة عن الس ال السابق سيريتل أو كلاهما 
 باستخدام جهاز الخدمة الذاتية  اقامو القسم الثاني: هدفه تحديد عملاء شركة سيريتل الذين 

 )لاحق الدفع )فاتورة 
 )مسبق الدفع )رصيد 
 غير  لك 

 خطكما هو نوع 

 أقل من سنة 
  سنوات 5-1بين 
  سنوات 10- 5بين 
  10ألثر من 

 الخطما هو عمر هذا 

 تعبئة الرصيد  /مدى تفضيلك لطريقة دفع الفواتيرالرجاء تحديد 
 غير موافق بشدة

 
غررررررررررررريرررررررررررررر 

 موافق
مررررررررروافرررررررررق  موافق حيادي

 بشدة
 (KIOSK)جهاز الخدمة الذاتية
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 غير موافق بشدة
 

غررررررررررررريرررررررررررررر 
 موافق

مررررررررروافرررررررررق  موافق حيادي
 بشدة

 مركز الخدمة 
 

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررررريرررررررررررررر 
 موافق

مررررررررروافرررررررررق  موافق حيادي
 بشدة

 (Syriatel boutique)المعتمدين الموزعين 
 

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررررريرررررررررررررر 
 موافق

مررررررررروافرررررررررق  موافق حيادي
 بشدة

 تطبيق البنك الخاص)بيمو ،الإسلامي...الخ(

 غالبا 
 أحيانا 
 أبدا 

 تستخدم جهاز الخدمة الذاتية 

 

 في حال كانت الإجابة عن الس ال السابق غالبا أو أحيانا ننتقل للقسم الثالث
  هدفه معرفة اتجاهات العملاء تجاه استخدام جهاز الخدمة الذاتيةالقسم الثالث: 

 يرجى اختيار درجة موافقتك على كل من العبارات التالية 

 غير موافق بشدة
 

أفضررررررررررررررل اسررررررررررررررتخدام جهاز الخدمة الذاتية لتوفير وقت  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق
 الانتظار في مركز الخدمة

 غير موافق بشدة
 

أفضرررل اسرررتخدام جهاز الخدمة الذاتية لأني أجد سرررهولة  موافق بشدة موافق حيادي موافقغير 
 تعبئة الرصيد /باستخدامه لدفع الفواتير

 
 غير موافق بشدة

 
أفضل استخدام جهاز الخدمة الذاتية لوجود جهاز قريب  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

 العمل /من م ان الس ن 
 

 غير موافق بشدة
 

أفضرررررررررل اسرررررررررتخدام جهاز الخدمة الذاتية لسررررررررررعة تقديم  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق
 الخدمة

 غير موافق بشدة
 

لتوفير العمولة أفضرررررررررل اسرررررررررتخدام جهاز الخدمة الذاتية  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق
 مقارنة بطرق الدفع الأخرى المتاحة 
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 غير موافق بشدة
 

أجد طريقة التعامل مع الشرررررر اوي  مريحة من قبل فريق  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق
خدمة الزبائن في حال واجهتني مشرررررررر لة عند اسررررررررتخدام 

 الجهاز
 غير موافق بشدة

 
أجد تصميم واجهات الخدمات المقدمة عن طريق جهاز  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

 الخدمة الذاتية جذاب
 غير موافق بشدة

 
 جذابالخارجي أجد تصميم الجهاز  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

 غير موافق بشدة
 

 أفضل التعامل مع الآلة على التعامل مع الاشخاص موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

على م جهاز الخدمة الذاتية للحصررررررول أفضررررررل اسررررررتخدا موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة 
 ش رانقاط لبرنامج 

 في حال كانت الإجابة عم الس ال السابق أبد ننتقل للقسم الرابع
جهاز الخدمة الذاتية لمعرفة الأسباب الرجاء اختيار درجة موافقتك على العبارات  ايستخدمو القسم الر ابع: موجه لعملاء سيريتل الذين لم 

 التالية
 

 غير موافق بشدة
 

 أسمع بالجهازلم  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

 لم أعرف ما هي الخدمات التي يقدمها موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة
اسررررررية الشرررررراشررررررة سررررررلم أعرف كيفية اسررررررتخدام الجهاز )ح موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة

 للظفر فقط( 
 جهاز قريب من م ان س ني عملي دلا يوج موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة
 غير موافق بشدة

 
مشرررررررر لة أثناء الاسررررررررتخدام كانقطاع  ةمواجهالخوف من  موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

 الكهرباء
 غير موافق بشدة

 
 سمعت عن المشالل التي واجهها عملاء آخرين موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

 غير موافق بشدة
 

 (5000يرفح بعح الفئات النقدية )متل ال موافق بشدة موافق حيادي غير موافق

 أسباب أخرى يرجى  كرها 
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الخدمة  على جهازموجه لكل عملاء سرريريتل لمعرفة ما هي الخدمات التي سرريرغب العملاء باسررتخدامها في حال توفرها  الخامس:القسررم 
 الذاتية

 
 طريق جهاز الخدمة هل سوف تستخدم هذه الخدمات ا ا كانت متاحة عن

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 تغيير الشريحة موافق بشدة موافق حيادي
 

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 )سيريتل كاش( ةالإلكترونيتعبئة المحفظة  موافق بشدة موافق حيادي
 

غررررررررررريرررررررررررر  غير موافق بشدة
 موافق

 شراء خط جديد موافق بشدة موافق حيادي
 

 غير موافق بشدة
 

 غررررررررررريرررررررررررر
 موافق

 دفع مبلغ ت ميني موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 التصرية عن الأجهزة الخليوية موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 الاشتراك بباقات النقابات موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 الاشتراك بباقات العس ريين موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 تفعيل خدمات التجوال موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 تفعيل خدمات الأخبار موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 تفعيل خدمات تعليمية موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

 غررررررررررريرررررررررررر
 موافق

عجررائررب تفعيررل خرردمررات المعلومررات)عررالم تررك ،غرائررب  موافق بشدة موافق حيادي
 وح اية..... خبر
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غررررررررررريرررررررررررر  غير موافق بشدة
 موافق

 تفعيل خدمات الأبراج موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 باقات التواصل الاجتماعي موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 باقات الدقائق موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 باقات سيرف الشهرية موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 باقات سيريتل الذهبية موافق بشدة موافق حيادي

 غيرها من الخدمات الرجاء  كرها 
 

 
 لدراسة الاقتراحات المقدمة من قبل الباحثةالقسم السادس: موجه الى كل العملاء 

 يرجى اختيار درجة موافقتك على كل من العبارات التالية 

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

أفضررررررررل الحصررررررررول على عرض خاص عند اسررررررررتخدامي  موافق بشدة موافق حيادي
 للجهاز

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

عروض خاصررة  تتوافق مع م ان أفضررل الحصررول على  موافق بشدة موافق حيادي
تواجررررررد الجهرررررراز )مثلا عروض للطلاب على الجهرررررراز 

 الموجود في الجامعة(
 غير موافق بشدة

 
غررررررررررريرررررررررررر 

 موافق
 أفضل عدم اختيار اللغة عند كل استخدام موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

على موقع الجهاز أفضرررررررررررررررل أن تكون اللغة مختارة بناء  موافق بشدة موافق حيادي
في المطار واللغة العربية  ةالإنكليزيمثلا اللغة  الجغرافي

 في الاسواق  
 غير موافق بشدة

 
غررررررررررريرررررررررررر 

 موافق
أفضل عند اختيار خدمة الدفع أو تحويل الرصيد الذهاب  موافق بشدة موافق حيادي

 مباشرة لواجهة ادخال النقود 
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 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

أفضرررررررل إدخال المبلغ المراد دفعه مباشررررررررة )بدون التمييز  موافق بشدة موافق حيادي
 بين الفاتورة وتعبئة الرصيد(

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 أفضل وجود زر مساعدة في كل الصفحات موافق بشدة موافق حيادي
 

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 أفضل وجود أسئلة شائعة  موافق بشدة موافق حيادي

 موافق بشدةغير 
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

 أفضل وجود فيديو تعريفي في صفحة المساعدة موافق بشدة موافق حيادي

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

)بدون عرض كل  الخدمة لتنفيذأفضررل عدد واجهات أقل  موافق بشدة موافق حيادي
 المعلومات المساعدة لتنفيذ الخدمة(

غررررررررررريرررررررررررر  غير موافق بشدة
 موافق

أفضررررررررررررررل أن يتم أعلامي في حال كانت الخدمة المقدمة  موافق بشدة موافق حيادي
 بحاجة لأخذ صورة

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

أفضرررررررررل ظهور الخدمات التي يم نني اسرررررررررتخدامها )بناء  موافق بشدة موافق حيادي
 على  نوع الخط(

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

أفضررررل أن ي ون ترتيب الخدمات بناء على موقع الجهاز  موافق بشدة موافق حيادي
الجغرافي )في جهاز الموجود ضررررررررررررررمن مركز التسرررررررررررررروق  
افضررررررررررررررررل ظهور خرردمررة تعبئررة المحفظررة الالكترونيررة في 
البداية وفي جهاز الموجود بمطار دمشررق الدولي خدمات 
 التجوال وخدمة شراء خط جديد وتفعيل الباقات المناسبة 

 غير موافق بشدة
 

 غررررررررررريرررررررررررر
 موافق

افضرررررررررل أن تكون جميع العروض والخدمات التي تقدمها  موافق بشدة موافق حيادي
 الشركة متاحة على الجهاز )حسب الإم انية التقنية(

 غير موافق بشدة
 

غررررررررررريرررررررررررر 
 موافق

أفضرررررررل أن اسرررررررتطيع تقديم شررررررر وى بشررررررر ل مباشرررررررر عند  موافق بشدة موافق حيادي
 استخدامي الجهاز

 

 تحديد البيانات التاليةالقسم السابع : يرجى 

 كر  
 أنثى 

 الجنس
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  15أقل من 
  25- 15ال بين 
  45 – 26بين 
  60-46بين 
 60فوق ال 

 العمر

 
 تعليم أساسي 
 ثانوية 
 جامعية 
 دراسات عليا 
 غيرها 

 المستوى العلمي

 

 


