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لش̢رلوتقدير
 

لوحبهل لاه لوعࠄ لمد لس يدا لامرسلن Ȁلأأر لعࠄ لوالسام ǭلوالصا لعلينا لم̬ لاذي له امد
ىللل نيلاتقدملال˻̢رلوالتقديرلا  مامله˱̳لالرساةلفا  وسم،لبعدلأأȅلوفقيلهلتعاىلويسليلا 

ىلجانيلم̬لقوȃلأأولفعل.  م̬لجعيلووقفلا 

ل ى لا  ȅلوامتنا لال˻̢ر لاا راȀلوأأخ˼ لعبء للتحمه لمصطف̹ لبلمقدم ǵلادكتو Ǵالأس تا
 والتوجيهللوصويله˱̳لادǵاسةلماليلعليه.

ىلأأسات˱يلال̢رام،لاس تاǴلادكتوǵلب̬لبوǶاȅل كالأأتقدملخال˼لال˻̢رلوامتناȅلوالتقديرلا 
لبطاهر ǵلادكتو Ǵلاس تا لالتس ير، لوعلوم لوالتجاǵية لاقتصادية لالعلوم للية لميد ل،للمد مر

 وادكتوǵلحيلبرويقاتلعبدلال̢رملمالقدمواليلم̬لماحظاتلوأ ǵاءلقمةل߆له˱̳لادǵاسة.

لم̬ل لبه لتفهلوا لما لالأطروحة لم̲اق˻ة لجنة لأأعهاء ى لا  لاجزيل لب˻̢ر لوأأتقدم ȅلأأ ليفوتي وا
 ملحوظاتلقمة،لومليب˯لوالمقرحاهملالقمة.

 يب˯لل߆لتقدملامساعدǭلجزاملهلعيلللخر.و߆لاختاملأأتقدملال˻̢رللللم̬لساملومل

 وهلويلالتوفي̛



Ƿالفهر  

 

لقامةلا߾توات

لالصفحةلاموضوع
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ل36-11لاقتǿصـادلاخدمـاتلمحرȂلللتمية الفصللاوȃل:
ل11لمقدمة
ل02لامنظوǵلالتاǵخيلللنظراتلالتفسريةللمولقطاعلاخدمات -1

ل13ل(postindustrialisteنظريةلجم̈لمالبعدلالصناعي) -1.1
ل13لمؤسسةلخدماتلل -1.1.1
ل13لجم̈لالوفرǭل)لǵغيدلا߬ياǭ(ل-2.1.1
ل13لجم̈لا߬ريللل-3.1.1
ل13لجم̈لامعرفةل-4.1.1
ل14لجم̈لأأكرلعداللل-5.1.1

ل14ل(néo-industriellesنظراتلجم̈لالصناعةلاجديدǭل)لل-2.1
ل14لالصناعةلكن˻اطلداف̈ل-1.2.1
ل15لself-service لجم̈لاخدمةلاذاتيةل-2.2.1
ل15لخصائ˼لقطاعلاخدمات -2

ل16ل (what-how )لماǴالوكيفالتعقيدلامتايدلوالتحوȃلاىلخدماتلل-1.2
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ل16لاخدماتلأأنظمةلمعقدǭلواقتصادلا߿اطرǭل-2.2
ل17لعوامللمولقطاعلاخدمات -3
ل08لاخدماتلتظغطلتدǵجيال3-1     

ل08لاخدماتلتدǷǵل߆لاجامعاتلوامعاهدل-2.3
ل08لاخدماتلتس يطرلعࠄلامؤسساتل-3.3
ل09لاخدماتلتس تخوǴلعࠄلالت̢̲ولوجياتلل-4.3
ل09لاخدماتليلمس تقبللالصناعةل-5.3

ل11لاميةلقطاعلاخدماتل -4
ل11لمسامةلقطاعلاخدماتل߆لم̲اصبلال˻غللل-1.4
ل12لمسامةلقطاعلاخدماتل߆لالقمةلامهافةل-2.4
ل14لمسامةلقطاعلاخدماتل߆لاستاǵاتلولكثافةلǵاǷلاماȃلل-3.4

ل14لماهيةلاخدمات -5
ل15للل˯دمةالتطوǵلالتاǵخيلل-1.5
ل16لتعريفلاخدمةل-2.5

ل18لخصائ˼لاخدمات -6
ل18لاخدمةلغرلملموسةل)غرلمادية(ل-1.6

ل19لاخدمةلغرلمتجانسةل-ل6-2
ل21لاخدمةلغرلم̲فصةل-3.6
ل21لاخدمةليلمؤقتةل-4.6

ل21لمقاǵنةلبنلالسل̈لواخدماتل-6.5
ل22لدوǭǵلحياǭلاخدمةلل -7

ل22لمرحةلالتـقدمل-1.7
ل22لمرحةلالمول-2.7
ل23لمرحةلالنهوجل-3.7
ل23لمرحةلالتدهوǵل-4.7

ل23لجودǭلاخدمات -8
ل23لتعريفلجودǭلاخدمةل -1.8
ل24لاجودǭلوخوا لاخدمةل-2.8

ل25لاخدمة جودǭ أأهداȀل8-3
ǵضاءلالزائ̬ل-4.8 ل25لماǴالا 
ل27لالعوامللامؤثرǭل߆لجودǭلاخدماتل-5.8

ل27لاخدمةالزم̬لولجودǭلل-1.5.8
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ل28لاماȅلوجودǭلاخدمةل-2.5.8
ل29لااتصاȃلوجودǭلاخدمةل-3.5.8

ل31لأأداءلامن˻مأǭلاخدميةل–ل9
ل31لمفهوملالأداءل-1.9
ل31لمعايرلالأداءل-2.9

ل31لالأداءلالتقيل-1.2.9
ل31لالأداءلالنريل-2.2.9
ل31لالأداءلالتجاǵيل-3.2.9
ل32لالأداءلامايل-4.2.9

ل33لأأداءلاخدماتل-3.9
ش باعلالزائ̬ل-1.2.9 ل33لقياǷلا 
ل35لالتجاوǬلم̈لعدملاا ش باعل-2.3.9

ل36لخامة
ل65-37لالزائ̬لوǵضالالبن̢يةلاخدماتلجودǭ:للالثايلالفصل

ل37لمقدمة
ل39لاخدماتلامصفية -1

ل39لمفهوملاخدماتلامصفيةل–1.1
ل41لخصائ˼لاخدماتلامصفية-2.1

ل41لالم̢̬لصن̈لاخدمةلمقدما لل-1.2.1
نتاجلعيناتلم̬لاخدمةلل-2.2.1 ل41لالم̢̬لللموظفلا 
ل41لالتمأكدلم̬لتقدملماليطلبهلالعميللل-3.2.1
ل41لاخدماتلامصفيةلتنتجلوتس هكل߆لنفسلالوقˑل-4.2.1
ل41لاخدماتلامصفيةلغرلقابةللاس تدعاءل-5.2.1
ل41لزبوȅجودǭلاخدماتلامصفيةلغرلقابةلللفح˼لقبللتقدمهالللل-6.2.1

ل41لمراحللتطوǵلاخدماتلامصفيةللل-3.1
ل42لامرحةلالأوىلتنوعلالأن˻طةلولاخدمات -1.3.1
ل42لاخدماتلةامرحةلالثانيةل:لالتوس̈لال̢برل߆لاس ت˯داملت̢̲ولوجيل-ل2.3.1
ل42لع̬لطري̛لاندماجامرحةلالثالثةل:لالموللل-3.3.1
ل42لامرحةلالرابعة:لالتدويلل-4.3.1
ل43لامرحةلاخامسة:للالتطوǵلالتنظميلولاا داǵيل-5.3.1

ل43لǶائ̬لاخدماتلامصفيةلل–4.1
ل43لالأش˯ا لالطبيعيوȅل-1.4.1



Ƿالفهر  

 

ل43لالأش˯ا لامعنويوȅل-2.4.1
ل44لعاقةلالبن̞لالزائ̬ل-ل3.4.1

ل44لالعوامللا߾فزǭللمولاخدماتلامصفيةل–ل5.1
ل45لجودǭلاخدماتلامصفية -2

ل46لمفهوملجودǭلاخدماتلامصفيةل-1.2
ل46لأأهداȀلجودǭلاخدماتلامصفيةلل-2.2
ل47لاميةلجودǭلاخدماتلامصفيةل-ل3.2
ل48لابعادلجودǭلاخدماتلامصفيةل-4.2

ل49لاستياءلأأبعادل-1.4.2
ل49لالرضالأأبعادل-ل2.4.2
ل49لا߬رجةلالأبعادل-3.4.2
ل49لاخطيةلالأبعادل-ل4.4.2

ل51لالعوامللامؤثرǭل߆لجودǭلاخدماتلامصفيةل-5.2
ل53لǵضالالزائ̬لأأولاش باع -3

ل54لمفهوملالرضالاواش باعل–ل1.3
ل55ل الزبوǵ ȅضا أأميةل– 2.3
ل56لاخدمة وجودǭ الزبوǵ ȅضا بن العاقةل–ل3.3

ل57لواءلالزائ̬–ل3.4
ل58لالزبوǵ ȅضا قياǷل–ل5.3

ل59ل  الزبوǵ ȅضا مسح -2.5.3
ل59لاخفي التسوȁل-3.5.3
ل59لالزائ̬ فقداȅ حليل -4.3.5
ل59لالزبوȅ عاقات اداǭǵ م̢واتل-5.3.5

ل61لماǴالهملبقياǷلالرضالعندلالعماءل-ل6.3
ل62لمؤراتلǵضالالزبوȅل–ل7.3
ل62لالزبوǵ ȅضا حدات -8.3

ل62لالنظرǭلللجودǭلداخليالوخاǵجيال-1.8.3
ل63لاخدمة جودǭل-ل2.8.3
ل63لاجودǭلحق̛لالرحل-3.8.3

ل63لامؤسساتلاخدميةلولامؤسساتلالسلعيةلولǵضالالعماءلل-ل9.3
ل65لخامةل

لل
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ل117-66لاخدمةلجودǭللتحسنلوالميةلالنوعيةلالاǴج:للالثال˘لالفصل
ل66لمقدمة

ل67لالعاقةلبنلاجودǭلواش باعل)الرضا( -1
ل67لموǴجلاكيدلالتوقعاتل)لالتصوǵات( -1.1
ل67لجربةلا߬ملعࠄلاخدمةلعندلالزبوȅل-2.1
ل68لجربةل)سي̲اǵيو(لاش باعل-3.1
ل69لاختافاتلاساس يةلبنلاش باعلواجودǭل-4.1
ل71لالموǴجلامتعددلابعادلاولامتعددلالصفاتل-5.1
ل71لأأبعادلجودǭلاخدمةل-6.1

ل71لالتعرȀلعࠄلابعادلاكرلاميةل-1.6.1
ل73لماǴجلالقياǷلوابعادها -2

ل74لالاǴجلالنوعيةل-1.2
ل74لل CYQلدوǭǵلاجودǭلجǴولم -1.1.2

ل74لCYQمفهومهلمودجلل-1.1.1.2
ل77لCrosbyل موǴجل-2.1.2

ل77لCrosby مفهوملموǴجل-1.2.1.2
ل78لCrosby العماءلفىلامصȀلحسبلموǴجمباديءلخدمةلل-2.2.1.2

ل81لLE SERVQUALموǴجل-3.1.2
ل85ل(( Kano’s model موǴجللانوللل-4.1.2

ل85ل انولل موǴجل مفهومل-1.4.1.2
ل86لانو( موǴج (߆ الزبوǵ ȅضا متطلباتل--2.4.1.2
ل87ل:)انو موǴج(߆ امنتجلاولاخدمة جودǭ مس توات -ل3.4.1.2
ل88لانو ߆لموǴج الزبوǵ ȅضا مصفوفة -4.4.1.2

ل89لQFD مودجل-5.1.2
ل89لQFD مفهوملمودجل-1.5.1.2
ل91ل߆لخسنلجودǭلخدمةلامصفيةل QFDاس ت˯داملمودجلل-2.5.1.2

ل93لservperf لموǴجلاجاهاتلللأداءلالفعيللل˯دمةل-6.1.2
ل97لالطرȁلالميةلامساعدǭلعࠄلاخاǴلالقراǵلامتعددلامعاير-2.2

ل99لامتطلباتلالأساس يةلللمساعدǭلعࠄللالقراǵلامتعددلامعايرل-1.2.2
ل111لاساليبلالميةل߆لقياǷلجودǭلاخدماتلامصفيةل-3.2

ل111لTOPSISطريقةلالرتيبلحسبلالت˻ابهلاىلا߬للام˞للل-1.3.2
ل113لAHPطريقةلالتحليللالهريلل-2.3.2
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ل115لل electre 3طريقةلل-3.3.2
ل117لخامة

ل-118لFTOPSISقياǷلجودǭلاخدمةلاس ت˯داملراب̈ل:الفصللال
ل118لمقدمة
ل119لجم̈لوماȅلادǵاسة -1

ل119لاس تقاȃالنظاملالبنيلاجزائريلبعدل -1.1
ل111لالبن̞لالوطيلاجزائريل-2.1

ل111لادواتلاحصائيةلوالراضيةلامس ت˯دمةل߆لادǵاسة -2
ل111ل(لLikertمقياǷللياǵتل)ل-1.2
ل111ل(مقياǷلصدȁلوثباتلاس تنياȅل)الفالكرولنباǲل-2.2
ل112لاسلوǬلامنط̛لامهنبل-3.2

ل117لمرǵاتلاختياǵلموǴجلواداǭلادǵاسة -3
ل117لservqualموǴجلحليللادǵاسةل -1.1.3
ل117لالبحوǯلوادǵاساتلالسابقةل-2.1.3

ل119لservqualالطريقةلالراضيةلامس ت˯دمةل߆لموǴجلل-2.3
ل121لخططلادǵاسةلحسبلطريقةلالت˻ابهلحولا߬للام˞للامهببة -4
ل121لادǵاسة -5

ل121لعرǺلامعلوماتلال˻خصيةل-1.5
ل122لاس تنيانةلواخترلالفرضياتعرǺلوحليللمعطياتل -2.5

ل123لالتاكدلم̬لحةلامعطياتل-1.2.5
ل126لصدȁلاداǭل-2.2.5

ل131لfuzzyTopsisترتيبلالفجواتلاس تعاȃلل-3.5
ل131لامرحةلاوىلحويللامعطياتلاىلاعدادلمهببةل-1.3.5
ل132لامرحةلالثانيةلوض̈لالروطلللمنط̛لامهنبل-2.3.5
ل133لامرحةلالثالثةلجمي̈لادواȃلالعهويةل-3.3.5

ل134لامرحةلالرابعةلتوحيدلاداءل-4.3.5
ل136لامرحةلاخامسةل:لرǬلتوحيدلاداءل߆لاميةلالفجوات-5.3.5
امرحةلالسادسةل:لحساǬلامسافةلبنلا߬لوȃلغرلامثاليةلوا߬لوȃلامثاليةللاميةلالفجواتلل-6.3.5

لاموحدǭلاداء
ل138

ل139لامثايلالهدȀلم̬لاقراǬلمعامللامرحةلالسابعةل:لحساǬل-7.3.5
ل141لامرحةلالسابعةل:لترتيبلمعامللاقراǬل-7.3.5

ل141لحليللوتفسرلالنتاجل-4.5
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ل145لخامةل
ل146لخامةلعامة

ل147لقامةلامراج̈
للاماح̛

ل

 



ȃقامةلاجداو  

 

لداوȃلةلاجقام

لالصفحةلالعنواȅللالرم
لولادǵاساتلالسابقةل1-1
ل17لمولقطاعلاخدماتل1-1
ل11لعددلاموظفنلحسبلالقطاعاتل1-2
ل12لمعدȃلالمولحسبلالقطاعاتللل1-3
جايلالقمةلامهافةلحسبلالقطاعاتللالأسعاǵلاجاǵيةل1-4 ل13لا 
ل16-15لالتطوǵلالتاǵخيللل˯دمةل1-5
ل19لتقس ملاخدماتلحسبلعدملماديهاللل1-6
ل19لتقس ملاخدماتلحسبلعدملجانسهال1-7
ل21لطبيعةلالعاقةلاخدميةلبنلامؤسسةلوالعميلل1-8
ل21لخصائ˼لالسل̈لواخدماتل1-9

ل24لودǭلاخدماتلخصائصهاعاقةلجل1-11
ل26لالعاقةلبنلعدملǵضالالزائ̬لووفاهمل1-11
ل28لاخدمةعاقةلاماȅلل1-12

ل62لمؤراتلǵضالالزبوȅل2-1
ل92لǵموǶلمصفوفةلالعاقاتل1-3
ل93لǵموǶلمصفوفةلامبادةل2-3

ل95لودǭلال˻امةاجصدȁلوثباتلمقياǷللياǵتل߆ل 3-3
ل96لاخدمةلالرضالم̬لحددلمعلاتلسةخلل߆لالعاميلالتحليلل3-4
ل114لsaatyسملل3-5
ل111-119لتطوǵلالنظاملامص߆لاجزائريل4-1
ل119-118لservqualلموǴجلادǵاساتلالسابقةلل4-2
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 مقدمةلعامة

ىلحدوǯلل̈ل߆لجاȃلت̢̲ولوجيايسلللدلادȈلالتطوǵلاقلللل وقدلاصبحˑللاخدماتوǭǵل߆لجاȃلثامعلوماتلوااتصااتلا 
ل لالسحدخاصناعة لي لالت̢̲ولوجيامة له˱̳ ل߆ لالأساي ل،لر لاي̬ للالعومة لو لا߿تلفةاقللالعاقاتتعقد عࠄللتصادات

لالعام Ȉكل،ولمس توǴل لعࠄ ǭادǶلثل لامعلومات ǭǵللو مانيةو لالعاميةاالا  لامالية ȁلالأسوا ȃلمعلوملتصا لعࠄ ȃلاتوا߬صو
 العامية.لوالعملياتلامنف˱ǭل߆لالأسواȁللصفقاتمهالفاليتعل̛لا

طاعاتلقلل߆لالصالتطوǵلا߬ال،لكالاȅموللللالنس بةطاعاتلدينامي̢يةلقلالركأألدلم̬لديب˻لهلاجاخدماتلقطاعللاصبحللل
لالل لمرهوا لأأصبح Ȉتطالأخرǵلحلاتحسي̲تلوالللاتو للدǯالي لع لالقطا له˱ا لالول،߆ لقو߆ لا߬اي ˑلȃلالأعا لمعظم ȅا

سساتلاخدميةلجدلالعاميةل،ولعللامله˱̳لامؤلل߆لالأسواȁدماهالم̬لخاȃلبي̈لخلعوائدهاحق̛لجزءالكبرالم̬للاخدمية
 .يلوالريل(ل،الراتلالتجاǵيةلاخدȁلراتلالنقلل)اجويلالبحرلامؤسساتلالبن̢يةل،الف̲

لولللل لامنتيجةللتحرير ȃلادو لل ل߆ لامالية ȁلواملصدالأسوا ǭǵلقفلليةللهاقلتلل ˑلقام لادوȃد لومهالادلال̢˞رلم̬ لالنا، ȃةلميو
لغاء ه˱الاجا̳لوقدلدمللنظاملامايلالعاميل.اللبحˑله˱̳لادوȃلمتامةلم̈لصلوالدولدعرلا߬اتلاماليةلدفقلتاالقيودلعࠄللا 

ل ل߆ لالعامي لاطالتوجه ǵللتاتفاقياا ǭǵلالتجا ل)م̲ظمة لل(لOMCالعامية Ƕلبرو ȃلخا لاخلاتفاقيةم̬ ل߆ ǭǵلللتجا لدماتحرير
لول للفية،صلامامالية لاو لتاللالقيودǶاة ȅلدو ȃلحو لǵلدي لف̛ ل، ȃلالأموا Ƿلامؤسسؤو لحرية ȁل߆لاملاتوتعو لوامصفية الية
ل لخلان˻طهاماǵسة لدوالروح لقول،ماها ȁلاسوا ǵلظهو لǴك لعࠄ لترتب لوتلديجدد لجمعها لطبيعي لجغرا߆ لتواجد للها ǭنظمهال

لȁلاالأسوللتكلاليلتتعامللفهالاجديدǭلاماليةللاتتوفرلامعلوماتلع̬لالأدوللللالبع˿لم̈لبعههالصةش باتلا߬واسبلامت
ضافةلاىل  .اليةلاخاǵجيةاملمولال̢برلللمعاماتلاعࠄللتماليةلجديدǭلساعدلاتاǺلتاليفلامعاماتلوابتاǵلادولفخاا 

لاتلللل ǭلالقاعد Ȁǵلامصا لاقللساس ية˻ل لالقطاعات لادصاتلبناء لفالقطاع لا߿تلفة، ليلعصمية لدوǵ߆ لب لمليةلا ل߆ كبرا
لاقت لوخصادالتمية لصاية، لفا لاة ليعد لفم لمتنوعة، لوائانية لمالية لخدمات لم̬ Ȁلامص لص߬يقدمه لاخدمة لعࠄ ȃهولو

مثللليريلالعماءلتقدمهالال˻للاذيبحلموضوعلصلالامȃ،لوااعالتظاس يةلاليلتواههالم̲اسام˻لةلالاساسا
لللع لالنس بة لاكر لهلديداهم لدوǵا لاخدمات لتلعب لامنطل̛ له˱ا لوم̬ ،Ȁǵلامصا لوتعترلم̬ لبل لامنظات، ǭلحيا ل߆ اما

߆لالأداء،لوالنظرلاىلماللزميةلواللعللاوتطويرلعاقهالالتجاǵيةلا߾ليةلوالعاميةللتحقي̛لال̢فاءǭلوالفلاهاروǭǵلاǶمةلدملبق
لع لمطية لم̬ لامصفية لاخدمات لبه لاللتمز لمهموها، ل߆ لالاصبحية ǭلاجود لاللسللموضوع Ǳللتنافيا لم̬ قبللامس ت˯دم

لصما لامزيد Ǭ˱لج لواممثة لمتدفقة ǭلجديد لبدماء Ȁǵلامصا لمد لاذي لا߬يوي ȅلالرا لي ǭلاجود ȅلا ǵلاعتبا Ȁǵم̬لا
لامتغرǭلتدǵجيا.لوȁلم̬لخاȃلتطويرلخدماهالامصفيةلوفقالمتطلباتلا߬ياǭسالعماءلوحقي̛لالمزل߆لالل

للاȅللل لاجدǵاسة ǭلامصفيةود لاخدمات لل߆ ǭǵلوانعاسهارو لمها لمفر لعࠄلا لوالتجالاداقتصلاجاي ȃلدوǵلا ǭل،لالعامية
ȅايلاقتصادلالم̢̬للفاȅلبىللاȅلاماملللمعاماتللدمقتيةلتلحللهيليةيعمللبدوǲلااتصااتلوللامناȀǵخدماتلامصا

ل، لاخ لوالنقل لهوعࠄ ˑلاصبح لاقتصاد ǵلتطو للا نه لفا  ل، لأأمية˱ا لأأكر ل،لاخدمات لنهولويلعب Ȉللجمس تو Ǿوعيلولوبلو
لادوǵلا߬يويلوالهامل߆لالن˻اطاتلاخدميةلو߆لǵف̈لمس توȈلجودها.،لاȅسوفهملالل

لحثلللل لنيتهم̬ لا لطريقة لدديدجع̬ ǭاسةǵلل ǭلاللاخدمةجود لق߆ لامصطاع ȃلخا لم̬ لملدǵاسة߆ لبنلقميدانية اǵنة
ل لوادǵااهم لالزائ̬ للاي̬،انتظاǵات لالأدوات لالعم ليزخر ǭلاجود لوتطوير للتحسن ǭلاجديد ȁلالطرللانسبلللمعرفةموم̬

ل لاس ت˯دام لالنتاج لحليل لا جراء لالتحليل لياحصاادوات لالبياات للنوع للاليلامناس بة لمعها لرلواخم النتاجللتقدما
ل.متامةل߆لمي̈لجوانهالتن̲اǭةلاملقتلوامقرحاتلاليلجعللم̬لالطريايوعرǺلالتوصلوا߬لوȃل
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 م˻لةلالبح˘ل-2

لومتل لكبر لقطاع لامصفية لاخدمات لتل˻ل لمي̈ ل߆ لحدلناميةمةلواللتقدملالاقتصاداتايد لالعࠄ لم̈لقدوم لو يةللفلسواء
هالǵتباطلاالأخرȈلهولاخدميةلطةلن˻كبرǭ،لواȅلمالمزهالع̬لالماتلامصفيةلتزايدلبدǵجةدالتجاǭǵل߆لاخلخ˱تالثالثةلأأل

ȅلهناȂل،ويلكلقواقتصادلالالنظاملالتجاǵيل رضالوالواءلالولاجودǭلولالزبوȅلوللاخدمةلȃلبنداعادلمتبالك˱ك،لفا 
لا.اخدمةلامعروضةلايهجودǭلوللاس مراǵيةلامصȀلومعتهول

لمقاييسية،لوتوافرلاينال߆لكيفيةلقياǷلجودǭلاخدمةلوحديدلابعادهالالرئيس يةلم̬لاحلاةلادǵاسةلاȅلهناȂلتب˻لمللتم̬ول
ل ل߆ لمصداقية لمفهوملاللاكر للتعمي̛ لادǵاسة له˱̳ لاجراء لاى لملحة لحاجة Ȃلهنا ȅلفا لوذك ،Ȉلاخر لاحية لم̬ تطبي̛

لماتل߆لامصاȀǵ.دجودǭلاخقياǷل
ل
ل:لاميةلالبح˘ل-3
لاللل Ȁǵلاجصواملناميةامصا Ȁǵلخا ا لب˻ل لم̬لزائرية لموعة لواملسلبللالتحداتلس تواجه Ȁلالظرو سابقةلالللتغراتنب
ل:لماليياتلللمواهةلدم̬لاملالتح،وللǭلاخدمةلامصفيةعࠄلعومةلجودلأأاǵهاليلتع̢سلا

 ات.يودلواا جراءالقلالهيليةل߆لملياتلالتحرǵلم̬للاتتغرلاللل -

للالوساطة،لملياتلع̬لس تغناءا - لاطةوسلبدوȅليةوالنقدلاماليةلاحتياجاهاللتوفرلتالرالم̬لال̢˞روجوء
Ȁǵ٠.امصا 

 .امهلوليةادلواماليةلاس اي̈ل߆لالعملياتلامصفيةلسلالتطوǵلالت̢̲ولويلالل -

- ǵلالعومةلوالتامللواهظالانت˻اǭلصلامنبندماجلرȀǵ٠ا 

ىلتقليدية߬اجةللظهوǵلوظائفلغرلافيةلولصلامتلالأعاȃلايرادااǺلفخا - يرادتملل߆لامصاȀǵ،لواللجوءلا  تلايةلاا 
 ٠لدمات.جودǭله˱̳لاخولعةلنولماتلامتلاخدع̬لطري̛ل

قوملتدلقلماتلاليلترغبلماǵس هال،دالأعاȃلواخالتنوي̈ل߆للاسراتيجيةقوملعࠄلتليلال˻امةللالاȀǵامصظهوǵل -
 ǵلوالتمأمنلاحياا.ستاةلووظائفلمصاȀǵلايǵلااȀǵلالتجصامصاȀǵلبوظائفلامله˱̳

لل - ǭǵلاماليةلملاخدماتاتفاقيةلحريرلجاǴللاخدماتاليسمحلبنفاǭǵلاجلاىامصفيةلامتطوȁلمالوه˱ازائريةلالأسوا
 .اجزائريةاȀǵلصماملامنافس يالأألتلالي˻للواقع

لهاتف - لالي ȃǶلا لداقية Ȁل لوتدعم لتقوية للالنظاملاس تقراǵاى لامص߆ لالعامي لمتاف˄ةلاوخل̛ لتنافس ية وضاع
اȀǵلامص̲يةلللرقابةلعࠄلاعاȃلفلالللȁلالطرلنوحسلاميةامصفيةلالعلالتغراتللت̢يفلم̈للاتليأ لدلااجاȀǵ،لولصللم

جلعلوماتلامتعلقةاململيةلتبادȃلوتسهيل  .الرقابةلȁوطرللراءا 

الطرȁلايلم̢̬لاȅلتتبعهالللحفاǼلعࠄلكياهاللي؟لوماللامصاȀǵلاجزائريةموقفللةل،لمالهوسابقالللالتحدات߆لظللو
ل لجم ǭادǶلو ل،ووجودها للاصخصولاعالها ȅلاخدمةوا ǭلجود Ȉلقاملمس تو لفدمة ليها للر߅ا ى لملا  ǭلجود Ȉلاخدماتس تو

ل.لالعاميةلامصفيةل
ل
ل :لاهداȀلالبح˘ل-4
 :يلدȀله˱̳لادǵاسةلاىلحقي̛لال له
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جودǭلتوȈلس لالعماءلمللاتعǵنةلتوقاكلم̬لخاȃلمقǴفيةلولاتلامصلدمرȀلعࠄلتقيملالعماءلمس توȈلجودǭلاخع.لالتل1
لقبل لم̬ لامقدمة لاج)لالبن̞لاخدمة لملل(زائريالتجربة لادǵااهم لالس لوبن لاداء Ȉلع̬لفعيتو لوال̢˻ف لاخدمة للتك

ل(.الفجوǭ)ب̛لواختاȀلبيهالاطجااتلالت
يتهل߆لقياǷلجودǭلاخدماتلامصفية،لوك˱كلصاحل(للSERVQUAL)ليةلمقياǷلالفجوǭلعاللالتحق̛لم̬لمدȈلف.لل2

ليدلأأبعادله˱̳لاجودǭ.لحدل߆
لل3ل ل˻ل̢الل. لع̬ لاللس توȈملف لامصفية لاخدمات ǭلتجود لاقي لاجصاǵلمدها لالتجاǵية Ȁلالعمالزائرية لنظر لوهة ء،لم̬
لامǴول لاخدماتلامصفية ǭلجودȈلعࠄلتقيملالعماءلمس توȀلالتعرȃوللمةلهملفعليادقكلم̬لخاǴلكلاǷس ت˯داملمقيا

SERVQUALلل(لǷلاخدماتلامصفية.لجولابعادل߆لقياǭد 

ل4 لادح. ȅلا لفروقنيد Ȃلهنا ˑلنتلات لاجبن Ƿللقيا Ƿلاسا لعࠄ لامصفية لاخدمات ǭلاس ت˯داملالفجوللترتيبجود ات
ل.Fuzzy TOPSISاسلوǬل

ل
ل:لمهجيةلالبح˘ل-5  

 

عطاءلامفاهملاخاصةل اقتصادلاخدماتلوختلفلالعوامللاليلس نعمدل߆لدǵاست̲العࠄلجزءلنظريلالغرǺلم̲هلهولا 
ل لاساس ية لم̢وات ل߆ لاكر للنتعم̛ Ƿلا߬سا لالقطاع له˱ا لبمو لمز̳ادت لخاȃللوما لم̬ Ȉلاخر لالقطاعات ع̬

ل لم̈ لالسل̈ لع̬ لمزها لالي لخصائ˼ لختلف Ǻلونس تعر ليقدها لالي لتنيللاا شاǭǵاخدمات لو لامصفية لاخدمات اى
ل لماها Ȉلد لالرضا لحقي̛ ȃلخا لم̬ لالتنافس ية لاى لها ȃلللوصو ǭلاخر له˱̳ ل߆ ǭلاجود قياǷللوروǭǵمدخل

دǵااتانتظاǵاهملومقاǵنهال أأمالال˻̛لالثايلفهوللممثةل߆لموعةلم̬لالطرȁلالقياس يةلوالتحس ينيةلجودǭلاخدمةل.لا 
سقا دمةلبغرǺلقياǷلجودǭلاخلل(لFUZZY SERVQUAL)اخاصةلبطريقةللاتلوالنظراتطلاخطولعباǭǵلع̬لا 

لطريقةلعلميةلوتطبيقية.وه˱البلFTOPSISاس ت˯دامللامصفيةلواس ت˯ا لالفروقات
ىلالملالهائللم̬لختلفلف˄اتلا߽م̈لاليلتتعامللم̈لالبن̞ل߆لالعديدلم̬للالبن̢يةل جودǭلاخدمةأأمالاختياǵال فراج̈لا 

لم̬لخدمات.لعدملتطاب̛لانتظاǵاهملم̈لماليقدمهلالبن̞لفعااخدماتلوظهوǵلاستياءلعندلال̢˞ري̬لمهملجراءل
ل
:لم̬لخاȃلمعاجتناللبح˘لسنبح˘لاا شاليةلالتاليةل:لاا شاليةل-6  

 

ل؟لامصفيةلاهادمقصدلالتحمل߆لجودǭلخلعࠄلاساليبلامتعددǭلامعايرا داǭǵلالبن̢يةلدلامالمدȈلاعا
هناȂلحاجةلملحةلاىلاجراءله˱̳لادǵاسةللتعمي̛لمفهوملجودǭلاخدماتل߆لامصاȀǵلوب˻للࠌددلفاȅلادǵاسةلسوȀل

ل:ليةتاجيبلعࠄلالتساؤاتلالل
لفروقل -1 Ȃلهنا ليتوقعهلاتهل لما للبن لقبلالعماء لم̬ لامقدمة لاخدمة ǭلجودȈللالبن̞لمس تو لادǵاكهم لمس توȈوبن

 ̬لابعادلاجودǭلعࠄلحد̳؟ماداءلالفعيللتكلاخدمةلب˻للعاملولللبعدل

اختاȀلامتغراتللاييةلبنلتقيملالعماءلمس توȈلجودǭلاخدمةلامصفيةلفعللئلهللهناȂلفروق̞لǴاتلداةلاحصا -2
 ية؟ال˻خصل
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لاجوانب -3 لتؤثر لادامالهل لسملمولية لعࠄ جابية لا  ǭǵلبصو لاملة لاخدمة ǭلجود Ȉلصلمس توȀǵلامعا ل߆ لامقدمة فية
 ǵية؟التجا

جابيةلمس للرؤثي -4  ؟اȀǵلالتجاǵيةلصملجودǭلاخدمةلامصفيةلامقدمةل߆لاعࠄتوȈلاس تجابةلبصوǭǵلا 

جابيةلعࠄلجودǭلصيةلبدهللتؤثرلاعال -5  التجاǵيةل؟لاȀǵصامقدمةل߆لاماخدمةلامصفيةلوǭǵلا 

جابيةلعࠄلهلليؤثرلمس توȈلالأماȅلبص -6  ؟التجاǵيةاȀǵلصامقدمةل߆لاماخدمةلامصفيةلوǭǵلا 

ل -7 ليؤثر لاملهل لماء لم̈ لالتعاطف Ȉلبصس تو لاملوǵلبن̞، لاخدمة ǭلجود لعࠄ جابية لا  ǭلصلȀǵلامصا ل߆ لامقدمة فية
 التجاǵيةل؟

 ودǵجةلǵضالالعماءلع̬له˱̳لاخدمةلم̬لاحيةلاخرȈ؟هللهناȂلفروقاتلبنلجودǭلاخدمةلامصفيةلم̬لاحيةل -8

 

 :لاتلادǵاسةيفرضل -7

 

ى ل:˼لعࠄلمالييتناختباǵلالفرضياتلالتاليةلواليللهدȀله˱̳لادǵاسةلا 
لاوىل - لل:الفرضية لفروقات Ȃلملهنا لالعماء ليتوقعه لما لاخس لبن ǭلجود Ȉلادمتو لامة لقبل لم̬ لوبنلصلمقدمة Ȁ

 .لعاملولللبعدلم̬لابعادلاجودǭل˻الفعيللتكلاخدمةلبلاداءلهملمس توȈلادǵاا

لالثا - لاملمولل:لنيةالفرضية لامادية لاجوانب لستؤثر لمس لل،ة لاس تجابة Ȉلداعال،لتو لل،لية ȅلالأما Ȉل،مس تو
جابيةل،لس توȈلالتعاطفمل ل.Ȁصلاخدمةلامصفيةلامقدمةل߆لاملس توȈلجودǭمللعࠄبصوǭǵلا 

للتنظملالبح˘لل: -8
جابة ىع̬لاشاليةللولا  فصوȃلل:لأأǵبعةلقدلاǵتمأينالأأȅلنقسملالبح˘لا   

 ل
ل ȃلالأو لالفصل لعࠄ Ȁلالتعر ى لا  لالفصل له˱ا ل߆ Ǻلسنتعر لالقطاعلل: له˱ا لمو لاى لادت لالي لالعوامل لو لاخدمات اقتصاد

دماتلبصفةلعامةلوتطوǵ̳لوأأميتهل߆لاقتصاداتلادوȃلاليلملي̢̬للهالماȅل߆لاقتصادلالصناعيللوك˱الالتطرȁلاىلاخ
ل.وختلفلاخصائ˼لاليلمزها

ىللالفصللالثاي دماتلالبن̢يةلولك˱الالعوامللاليلمزهالواليلتتمأثرلهالواظهاǵلاخجودǭل:ل߆له˱الالفصللسنتطرȁلا 
.هدȀلضاȅلاس مراǵيةلالبن̞لوا߬فاǼلعࠄلمعتهالعماءلوواهملكنقطةلاǵتاǶل߆لاجودǭل  

ه˱الالفصللخص˼لللطرȁلالنوعيةل)لتحسنلجودǭلاخدمةل(لولالطرȁلالميةللقياǷلجودǭلاخدمةللل:الفصللالثال˘ل
يلامالالثايلفهولاداǭلاللسيهاحلالعاملجودǭلاخدمةلوكيفيةللطاǵابغرǺلتقدملطريقتنلالأوىلتساعدلعࠄلتوفرل

لبتغ˱يةلع̢س يةل.للتصحيحهاكيفيةلتساعدلعࠄلاكت˻اȀلالفروقاتلول
لالراب̈ لل:لالفصل لالفصل له˱ا ل߆ ȃلطريقةنت̲او((FUZZYTOPSIS ل لل( لموǴج ل߆للSERVQUALعࠄ ودوǵها

ل لحليل لعࠄ ǵلالقرا لمساعدǭلمت˯˱ لامصفية لاخدمة ǭلهلجود لم̈ لالتعامل ل،وكيفية لخاȃلمهجلوخطوات لام˻للم̬ ول˱ا
ل.لامصفيةحس̬لم̬لجودǭلاخدمةلاقراǱلا߬لوȃلامم̢̲ةلواليلم̬لشمأهالأأȅلل
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خدماتلموهةلاىل
 امؤسسات

خدماتلموهةلاىل
 اش˯ا 

 خدماتلغرلمسوقة خدماتلمالية خدماتلالبناء

 خدماتلمسوقة

 

 :لالبناءلامهجيلللبح˘ -9

 

 

 

 

  

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

ل

اخدماتلاقتصاد  

 جودǭلاخدماتلامصفية

ǭالتجاǵل  النقل 

Ȃامينات البنو 

ȁالسو 

 واءلالزائ̬

ȁل߆لالسوȅلماȅضا 

تقدملخدماتل
 تريلالزائ̬ل

اخدماتل
 امدǵكة

اخدماتل
ǭامنتظر 

تقلي˼ل
ǭالفجو 

FuzzyTOPSIS 

servqual 
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ل:لادǵاساتلالسابقة -11
لاجدوȃلالتايليبنلالطرȁلامس ت˯دمةل߆لتقيملجودǭلاخدماتلامصفية

لالباح˞نللامس ت˯دمةل߆لقياǷلجودǭلاخدمةلامصفيةللالطريقة
للقياǷلاداءلالبنيلROA and ROEاس ت˯داملطريقيل

ROA : Return on equity ; ROE : return on assets,ل*ل
Karr (2005), Badreldin (2009)  

 

 DEAقياǷلجودǭلاخدمةلامصفيةلاس ت˯دامل

Analysis Data Envelopment * 

  ( DEA)حليللمغلفلالبياات

Ho & Wu (2009), Minh et al. (2013)  

Abbott et al. (2013)  

Grigoroudis et al. (2013)  

Marie et al. (2013)  

CAMEL(C -Capital Adequacy, A - Assets Quality, M -  

Management Efficiency, E - Earning Quality, L -  

Liquidity and S - Sensitivity to Market Risk)  

لعاملب˻للبن̞لحاةللتصنيفلالرقايلالتقيملنظام

Ayadi et al. (1998)  

Hays et al. (2009)  

Sayed and Sayed (2013)  

ل߆ل(Balance Scorecard (BSC ) امتواǶنةلالعاماتلبطاقة
لتقيملاداءلاخدماتلامصفية

Manandhar & Tang (2002)  

Chen & Chen (2008),Wu et al. (2009)  

Shaverdi et al. (2011)  
لتقيمل(لملتقس مللDuPont analysisامايل)لللتحليللدوبونˑلنظاملتطبي̛لم

ىلالبنيلالأداء لموعلدوǵاȅ(ل2لالرح،لصا߆لهام˹(ل1:ليلعنارلثاثةلا 
ȃلومهاعف(ل3لولالأصوȁل.امسامنلحقو

Kalhoefer & Salem (2008)  

Badreldin (2009)  

Collier & McGowan (2010)  ل

لاخرائطلامعرفيةدمةلامصفيةلاس ت˯داملتقيملاخ
MappingCognitive  ‌

Ferreira et al. (2011)  

SERVQUALلǭجلالفجوǴلموLassar et al.(2000),Newman (2001)  

Gerrard & Cunningham (2005)  

Awan et al. (2011)  

Shlash Mohammad & Mohammad 

Alhamadani (2011)  

Toloie-Eshlaghy et al (2011)  

Amirzadeh & Shoorvarzi (2013)  

Analytic Hierarchical Analysis (AHP)ل
للتقيملاخدمةلامصفيةلطريقةلالتحليللالهري

“tankevičienė & Mencaitė ;3103Ϳ  
Önder & Hepşen ;3102Ϳ  
Dincer & Hacioglu (2013)  

Fuzzy Analytic Hierarchical Analysis (FAHP)  

لامهببةلطريقةلالتحليللالهري
Albayrak & Erensal (2005)  

Wu et al (2009)  

Chatterjee et al. (2010)  

Shaverdi et al. (2011)  

Amile et al. (2013)  

TOPSISل
لام˞للا߬للاىلالت˻ابهلحسبلالرتيبلطريقة

Secme et al. (2009), Wu et al. (2009)  

Pal & Choudhury (2009)  

Önder & Hepşen ;3102Ϳ  
Amile et al. (2013)  
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لمقدمةلخ
 

ىلا߬صةلاليليس تحوǴلعلهاليلميداȅللل يعدلقطاǽلاخدماǮلأ حدلأ ملاجاهاǮلا߬ديثةللاق˗صاداǮلامعارةلالنظرلاإ
نتاجلالإجاࠅ،لبعدلمالاȅله˱الالقطاǽليعا لالإهاȃلويرتبليلامرتبةلالثالثةلكونهللل الشغللوك˱المسامتهلامه̫ةليلالإ

ليةلمنتجاته يسامليلخل̛لالروةلبسببللماد
ل

ىلاق˗صاداǮل لفائقةلوحولˑلمعظملاق˗صاداǮلاإ لقطاǽلاخدماǮلبرعة لالصناعيلما لالصناعيةلوالتطور وبعدلالثورة
لالصناعيلوالزراعةل لقلبلاق˗صاد لانˑلالصناعة ليعترلقطاǽلاخدماǮلقلبلاق˗صادلامعارلم˞للما خدميةلوحاليا

1قلبلاق˗صادلالتقليدي

 . 

هل̢نلجدلأ نفس نالنتلق ليوميالاخدماǮلم˞للخلالتߛمليلالهاتف،لمشاهدةلالتلفاǶ،لكتابةلش ي̞لأ ولݷبه،لومالأ ننالمس 
لاخلمنلتقوȄل    Ǯلا߫امعا،Ǯلامستشفيا،Ȃلالبنو،ȁلالنقل،لم˗ابعةلادروس،لتلقيلالعاجل   اخلوتعترلالفنادȃاس تعا

لحقي̛لا߫ودةلوالقمةلامنتظرةلفالخ لالتناسبلأ ولالتواف̛لبأ داءله˱̳لاخدماǮلول̢نلعادةلللتوف̛له˱̳لامؤسساǮلي
ل ل2الشخيلم لالزائن

ل
ȅلأ نتجˑلفس ت̢وȅلحسبلاح˗ياجهلولتطلعاته لاȅلالزبوȅلأ حدلطريلاخدمةلوبدونهلللتن˗˟لاخدمةلواإ تبلورǮللوما

Ȉلاخدميةللف̢رةلدǮامؤسساȅلمنلالزبوȅلقدرلالإماǬلتطلعاتلࠌاوةلالتقرǽهلولاس تجابةللح˗ياجاتهلهدفلوسا
لكسبلثق˗هلوولئهلماليتيحللهالتعزيزلمركزهالالتنافيلوضاȅلالمولولاس مرارل 

ل
لتل لحي˘لأ ȅلتߛفةللبنلقد لأ ȅلا߬فاǼلعىلالزائنلال صلينلأ فضللمنلالبح˘لعنلǶائنلجدد لل̫ؤسساǮلاخدمية

لا߬فاǼلعىللاءل5البح˘لعنلǶائنلجددليل لامؤسساǮلعىلاهاȄللمراǮلتߛفة أ صلين فانصبˑلهودله˱̳
جودةلخدماهالوتقلي لالفارȁلبنلأ داءلاخدمةلوتطلعاǮلالزائنلول̢نليلا߬قيقةلضب̂لأ داءله˱̳لاخدمةلم لانتظاراǮل

يلمالǶائهالأ مرلصعبلويتطلبلالبح˘لجديةليلالعوامللاليلمنلشأ هالأ ȅللتؤثرليلقراراǮلاس هاȂلدȈلالزائنلأ ل
ليعمدلعليهلالع̫يلليلتقيملاخدمةل 

نتظاراǮلǶائهال ومالللش̞لفيهلأ ȅلأ داءلامؤسساǮلاخدميةلمرتب̂لأ ساسالمدȈلتطاب̛لأ داءلخدماهالبتطلعاǮلولاإ
قباȃلهؤلءلالزائنلعىلاق˗ناءلمنتجاه لا ويتوقفلنشاطهالعىلمدȈلاإ

ل
ل
ل
ل
ل
ل

                                                 
1 Revue française de marketing n° 149 1994 p 25 
2 Revue fraonçaise de gestion Stratégie de la banque Alexander kamyab samaii p44 
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ل
لقطاǽلاخدماǮمولللامنظورلالتارخيلللنظراǮلالتفسريةل -1

لوالطلبل) نتاجية لمولقطاǽلاخدماǮليلࠋاȃلالإ لالنظريةلاق˗صاديةلوراء  Klodt et al., 1996 ; Anxo etتق 

Storrieنتاجيةليلل (ليعيلأ نهلعندماليزيدلادخلليؤديلاىلتزايدلالطلبلعىلاخدماǮل)Ƕادةلمرونةلادخل(،لامالالإ
قطاǽلاخدماǮلتمولبب̂ءلاكرلمنلالقطاعنلال خرين،لامالمولالعاةلهولأ كرلسعة لفام لبنلللمنلامؤراǮليؤديل

Ǯلاخدماǽىلالمولالقويليلقطا 3اإ

ل.

قويةلبنلاق˗صادينلحوȃلدورلاخدماǮليلادينامي̢ياǮلاق˗صاديةلوعنلالتحداǮلاليلتواجهلالموللخافاǮلهناȂل
لأ لȅلفير) لالرائد ل ȃلأ عاǬلويلأ عقا لالثال˘  ǽيلالقطاAllan Fisherل)لȂلكولنلار ،)Colin Clarkلȅلوجا )

لأ ارǮلتصورينلࠍالفنلللف̢رلاق˗صاديل(ل،لظهرǮلالعديدلمنلالنظراǮلواحاǯلاليJean Fourastiéفوراستيه)
لالصناعة لمابعد ل،افار Ȃلان˱ا لاخدمية Ǯوامؤسسا postindustrialiste ل لا߫ديدة لالصناعة -néoوافار

industrialisteل  

ل لمن لأ ساسالل1930ابتداءا لامؤلفن لمن لعدد لظهر لالوطي لا߾اس ي لالإطار لبوض  لامتصة ȃلال عا لǶم لم  وتزامنا
لال جلوسل ل)فير، (،يلاحاǯلهملبقطاǽلاخدماǮلحي˘للح̅لأ لȅلفيرلانس ياǬل1940؛لارȂ،ل1935̢سونية

ىل)الصناعاǮلالتحويلية(لالثانوية،لوأ خرالقطاǽلاخدماǮل فرǹلالع̫للواستارلمنلالقطاǽلال وࠅل)الزراعةلوالتعدين(لاإ
لل˘ل )ال خر( لمنلدوȅلش̞لندينلاىله˱الامؤلفلاظهارلالقطاǽلالثا

كاليرȈلكولنلارȂلحوللللمفرلمنهلحولاخدماǮ،لوالتحوȃلينس بهلاىلاجا̳لالطلبلالهايلحولتلبيةلاخدمة،لحي˘ل
سامˑله˱̳لافارليلانتشارلف̢رةلالثاثيةلالقطاعيةل"ابتدايلوالثانويلوالثال˘"لحي˘لبقˑلتس ت˯دȄلعىلنطاȁل

نتاجيةليلأ قللب̢˞رلمالعليهلواس للتحليللالهياللاق˗صاديةلالوطنية  لويشرلامؤلفلأ يضالأ نهليلاخدماǮلجدلاȅلالإ
نهلمليوف̛ليلحديدلتعريفلعاȄلله˱الالقطاǽلعىلع̢سلجاȅلفوراستيه لورماله˱الهولأ وȃلمنل يلالصناعة لوم لǴكلفاإ

 Ǯجابياللل˯دما ل.قدȄلتعريفالاإ

 National Bureau of̢˗بلالوطيلللبحوǯلاق˗صاديةل)ابتداءالمنله˱الالتارخللوخاصةلحˑلاإرافلاملل1960

Economie Researchلاخاصةل (ظهرǮللأ عاȃلموهةلبشللأ كرلحديدالحولدراسةلقطاǽلاخدماǮلودينامي̢يةلمو̳
،Ǹفو(Fuchsكلم لي196،لǴلالثال˘لوعاق˗هلالمولاق˗صاديلالߛيلويفرلǽليلحليللالقطاǮلمعظملأ عاهلتركز )

ىلعددلمنلالتحولǮلالقطاعية للللدانياȃلبيلل)الت (لDaniel Bellل6ى19غرلالت̢نولوي،ا߳يلمنلشأ نهلأ ȅليؤديلاإ
 ا߳يليعلنلقدوȄلࠋم لمالبعدلالصناعي،لمنلخاȃلابراǶلمولنصيبلالفردلمنلادخلليلادوȃلالغربيةليلالقطاǽلالثال˘ 

                                                 
3 Économies de services en Europe et raisons de la croissance de l’emploi dans les service, Gerhard Bosch 

a
 *, 

Alexandra Wagner 
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 .م لامعرفة،لوأ خرالࠋم لأ كرلعدلاخدماǮ،لࠋم لرغيدلا߬ياة،لواجم لا߬ري،لࠋل

 (لpostindustrialisteنظريةلࠋم لمالبعدلالصناعي)ل -1 1

الرملمنلأ ȅلدانييللبيللعاملاجاǽلم̢نلالقوȃلانهلواحدلمنلال̢˗اǬلال كرلشهرةليلاق˗صادلاخدماǮلوليلكتابهل
ل Ȅلبعدل6ى19الشهرلا߳يلنرليلعا لما ليعلنلامؤلفلظهورل"ࠋم  لالصناعيل، لمولاجم  الصناعي"لا߳يليتناسبلم 

لالمولليلأ ȅلواحدلمؤسسةلخدماǮ،لࠋم لرغيدلا߬ياة،لواجم لا߬ري،لࠋم لامعرفة،لوأ خرالࠋم لأ كرل ويتبلورله˱ا
لعدل 

ءلعىلࠋم لمالبعدلالصناعيلهولللࠌاةلمؤسسةلخدماǮ لحي˘لاȅلدانييللبيلليسل̂لالضولمؤسسةلخدماǮللل-1 1 1
جلل)مرونةلادخللامرتف لمنلالطلبلعىلاخدماǮ(ل حميةلارتفاǽلاخدماǮليلالتوظيفلحˑلالتأ ثرلامشرȂللقانوȅلاإ

ىلǶادةليلحصةل ȅلتنايلالروةليلاجم ليؤديلاإ نتاجيةل)النسبية(لللع̫لليلأ نشطةلاخدماǮ لوه̢˱ا،لفاإ واخفاǺلالإ
نتاها،لاخدماǮلاموهةلاس هاȂلالعائي،ل نتاجيةلاليلمزلاإ لهالواخفاǺلالإ وعاوةلعىلǴك،للارتفاǽلالطلبلاموهةلاإ

لاخدماǮلتظللتس تحوǴلعىلحص لمزايدةلمنلالقوȈلالعامة 

لل-1 1 2 لا߬ياة( لرغيد ل) لالوفرة لتاليفلࠋم  لامادية،م  لالسل  لمن ليلوفرة لالعالية لالصناعية نتاجية لوالإ لالتصني  سام
ل سعار(لمنخفضةلنسبيا،لاصبحˑلال سلتزيدلمنلمس تواهالاق˗ناءلامعداǮلمنلال هزةلامزلية له˱الالوفرةلمنل)والتاࠅلا

ىل"الإفراǻليل Gershuny اليلداف لعهالself-serviceالسل لاماديةلكونˑلنظريةلاخدمةلا߳اتيةل حي˘لتشرلاميللاإ
نتاجلǴايللل˯دماǮليلنطاȁلال سةال هزةلامزلية"للل سلتؤديلاىلتوفرلتقنياǮلم ل.نلشأ هاللاإ

ࠋم لمالبعدلالصناعيلهولاجم لا߬ري لهوليلالواق ليلامدينة،لأ ȅلنم̢نلمنلالمت لالامللللࠋم لا߬ريل-1 1 3

ل.مجم لرغيدلا߬ياة لالتوظيفليركزليلامدȅلا߬ريةلال̢برةلوهناȂلجرةلالساȅلمنلالريفلتدرجيا

ىلالعديدلمنلال عاȃلامعارةليلا߫غرافيالوالتخطي̂لا߬ريليلتركزلاخدماǮ،لوخاصةلاخدماǮليشرل ه˱الامنظورلاإ
 ( 2006وأ خروȅ،للGalloujاموهةلاىلامؤسساǮل)

لل-1 1 4 لبعدلالصناعيلعىلامعرفةلالعل̫ية،لوالم̢نلمنلابتارلوالت̢نولوجياǮلالقامࠋم لامعرفة ةلعىليركزلࠋم لما
لاوجهل لأ رب  ȃلحو ل)تمحور لوامهنية لالتقنية لامهن لوامهنية  لاجاعية لالبنية لي ȃلالتحو ى لاإ لالواق  لواليلتؤديلي العم

لرئيس يةخلالعل̫يةلوالت̢نولوجيةلوالإداريةلوالثقافية(واليلتشللمركزالحيواللل̫جم لمالبعدلالصناعي ل

لاجم ،ل لاإى"لقطاǽلامعرفةل"،لا߳يلمثللحصةلحىلياح̅لامؤلفخل"يله˱ا مركزلالثقلليتحوȃلأ كرلوأ كرلوضوحا
مزايدةلمنلالقوȈلالعامةلوأ شاȃلǶادةلحصهالمنلالناجلا߾يلالإجاࠅ لوأ خرا،ليركزلاجم لمالبعدلالصناعيلعىلعاجل

لامشالللوالبح˘لعنلامبادǩلالتوجهيةلالعقانيةل 



 اخدمـــات كمحرك للتنميةاقتـصـاد 

 

4 
 

ل:ࠋم لمالبعدلالصناعيلهوليلالهايةلࠋم لأ كرلعدلللࠋم لأ كرلعدلل-1 1 5

ȅل-  أ وللل ȅلطريقةلحمهللأ ولتقيمهلاق˗صاديليلاجاعيةلقبللاȅلت̢وȅلاق˗صاديةلاإىلحدلما لوالتاࠅلفاإ

نهليثرلمسأ ةلت قدملالوظيفةلأ ساليبلالإدارةلا߫ديدةليلوض لعاملاجاǽلعىلامصلحةلالعامةلوالعداةلاجاعية لفاإ
لاق˗صاديةللل هدافلاجاعية 

يراداǮلدوȅلالس يطرةلعىلأ داءلال سواȁ،ل - انيا،لل نهليلࠋم لمالبعدلالصناعي،لهناȂلتدخللادوةلامزايد،ليلتعزيزلالإ
بحوǯ،لفاخدماǮلت̢وȅلǴاǮلطاب لجاعي ليعتقدلبيللأ ȅلوȅǶلالقطاǽلالثال˘لهوليلاخدماǮلالصحيةل،لوالتعلم،لوالل

والبي˄ة،لواخدماǮلالإداريةلالعامة ليلهايةلامطاف،له˱̳لاخدماǮلǴاǮلالطبيعةلاماعية،لاليلترتب̂لأ ساسالم لدوةل
ǮلمنلاخدماȈلأ خرǮللهالال س بقيةلعىلف˄اȅلت̢وȅ ل.الرفاهية،لينبغيلأ

ل(لخnéo-industriellesنظراǮلࠋم لالصناعةلا߫ديدةل)لل-1 2

لمنلمنتصفل تقاالله˱̳ل ملالطعنل0ى19ابتداءا لبعدلالصناعيةلاليلخ لمولالقطاǽلالثال˘لولال كرلاإ يلنظراǮلما
ȅلالريطا لجوااǽىلعاملاجا ،لوعىلنقي˿لمنلاجم لمالبعدلالصناعي،ل Jonathan Gershuny الزاعاǮليرج لاإ

لمنلموعةلم لأ طروح˗هليلجزء لا߳اتية  لاخدمة نلالنظراǮلوامفاهملمنلتيارليعرفلالصناعةليعلنلعنلقدوȄلࠋم 
هالتشرȂليلعدȄلالنظرلاىلاخدماǮلخارجلاق˗صادلǴولال سسلالصناعية لويعودلل.néo-industriellesا߫ديدةل فاإ

(ليلتصنيفلوهاǮلامظرلǴاǮلالصة،لوبرفلالنظرلعنلنظريةلاخدمةلىي19)لGadreyوللDelaunayالفضللاىل
اليليلال طروحةلال كرلاكاللعندلاحاǬلالصناعةلا߫ديدةل،لفال̢˗اǬليتفقوȅليلثاثةلاوجهللself-serviceا߳اتيةل

لوضعˑلالصناعةليلصلبلالنقاǸل 

لالصناعةلكنشاǻلداف لخل-1 2 1

ل.وم̢نلترتيبلافارلروادللالصناعةلا߫ديدةليلثاثةلمساراǮلرئيس يةلللبح˘

ȃلمي˘للامسارلال وȄلأ د يرȈلأ ȅلاخدماǮليلغرلمنتجة،لوالقطاǽلا߳يلمس مدلمنلالتقاليدلالاس ي̢يةلاليلبدأ ها
ل.الثال˘لهولقطاǽلطفييلا߳يليفرلالمولاإىلحدلكبرلالركودلاق˗صاديلوال ǶماǮلامعارة

نتاجية،لوم لǴك،لهولالبعدلال قللسلامسارلالثا  لبية لاخدماǮلاهالوȅǶليلال داءل،لنعودلاىلفرضيةلاخدماǮلغرلالإ
اق˗صادي،لل̢هالم لǴكلاورية،لوخصوصالبسببلقدرهالعىلخل̛لأ ولاح˗فاǼلالوظائفلوه˱المالجعاالنتصورل

لالقطاǽلالثال˘لكǿ"ملجأ "لأ ول"اسفن˟"لللوظائفل 
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لأ ȅلال نشطةلالصناعيةليلأ ساسل،لا߳يلحلللالتفصيللالعاقاǮلامتبادةلبنلاخدماǮلوالصناعةليلحنامسارلالثال˘
لالتيارلهولأ ȅلاخدماǮللنلحللࠌلل ادينامي̢يةلاق˗صاديةلول̢نلتس̫حلبع˿لالتوس ليلالقطاǽلالثال˘،للوجةله˱ا

لالصناعةل،لول̢هاليسراȅليلشللمواǶ ل

لخلself-serviceࠋم لاخدمةلا߳اتيةلل-1 2 2

ل لاليلطورها لالنظرية لا߫ديدة، لالصناعة لعندلࠋم  ولليل  Jonathan Gershuny 1978منلبنلالنظراǮلالبارǶة
لامتواصلليل لالمو لحي˘لخىلعنلف̢رة لا߳اتية لاخدمة لاق˗صاد لأ و لࠋم  لوحليللظهور عاها لاإ تعترلاكرلتفسرا،

Ȅ لولسل̂لالضوءلعىلالعاقةلبنلالصناعةلواخدماǮ لووفقالهلفاȅلالطلبلعىلاخدماǮلامتعلقةلالمولاق˗صاديلالعا
ȅلتزايدلامعداǮلامزليةلامصنعةل الطلبلامزايدلعىلاخدماǮلس يصاحبهلموليلالطلبلعىلالسل لامصنعةلوك˱اȂلفاإ

ل.تسامليلاستبداȃلالعديدلمنلاخدماǮل)اليلملراؤهاليلالسوȁ(لم لحلوȃلاخدمةلا߳اتية

تدورلحوȃلمنطل̛لاق˗صادلا߫زيلفظهورلراǮلاخدماǮللنلي̢وȅلالࠋردلموللGershunyنظريةلاليلطورهالالل
نتاجل ىلتص̫ملواإ مرتب̂لبوظائفلالقطاǽلالثال˘،لول̢نله˱̳لالوظائف،لم˞للللالوظائفلالصناعيةلحولˑليلالواق لاإ

نتاجلالسل لامادية،لاليليملا߬صوȃلعلهالالصناعةللGershunyوبي لالسل لاماديةللل س لالنس بةلاىل تض̫نلǶادةليلاإ
لهالوعىله˱الاساسل واس ت˯داهالمنلقبللال سللانتاجلا߳ايلايلعىلالصعيدلاداخي،لواخدماǮلاليلحتاجوȅلاإ

ل:يتطورلࠋم لاخدمةلا߳اتية لواس مرارهاليلامس تقبللعىلال قللي̢وȅللس ببنلرئيس ين

لالت̢نولويلم̢نلأ ȅليقلللمنلسعرل"ال لǮلامزلية"لالعادية لابتارل -

لاموهةلل - لامادية لالسل  لم  لامقارنة لاخدماǮلاخارجيةلاهظة ليلاجمعاǮلامتقدمةلجعللتߛفة لنسبيا لالرتفعة التߛفة
 Ǯللانتاجلا߳ايللل˯دما

لاليليق لامادية لالسل  نتاج لاإ ليظل لقلبلࠋمعاتنا ،Ȅلاختا له˱̳لوي لوي لالصناعة، ǽلقطا لهو لا߳ي لالوحيد ǽلالقطا دها
لالظروف،لوالرملمنلالتحولǮلالعديدةليبق لدامالهولامهمنل ل

لخصائ لقطاǽلاخدماǮلخ -2

ىلمنطل̛لاجم لالصناعيلا߳يليبدولأ كرلدقةلب̢˞رلحوȃلقضيةلامناظرةلبنلالسل لواخدماǮ،لوعىلع̢سل سن˗طرȁلاإ
ليلمالخ لاخدماǮلامزلية،لسراعيلمبارةللاخدماǮلاموهةلاىلامؤسساǮل مالتطرقنالاليهلبشدةل

ل

ل
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  (what-how )التعقيدلامزايدلوالتحوȃلاىلخدماǮلماǴالوكيفلل-2 1

(ل1ي19وأ خروȅللStanbackالعديدلمنلامؤلفنل)لوك˱Ȉ(،ل1966يلأ عقاǬلالع̫للالراديلخصوصالهاريلغرينفي߲ل)
عىلال ميةلامزايدةللل˯دماǮلاموهةلاىلامؤسساǮلوادورلامركزيللل˯دماǮلالرفيعةلامس توȈلللراǮلوامنظاǮ ل

لالتيارلا߳يليس̫ ل"انتاجلاخدماǮلبوهةلنظرلاجم لالصناعيلا߫ديدل"لعىلحدلتعبرل وللDelaunayفاحاǬله˱ا
Gadreyل(ىي19(لǮادةلالايزليلامنتجاǶلوǽلوتسلي̂لالضوءلعىلالتطورلوالتنو،)what we produceلولالتعقيدل)

نتاجية لالتحوȃليلhow we produceلل̫ؤسساǮل)ل امزايدليلالهياللالإ هولسببلتوس لل(what-how )( له˱ا
ل للل̫ؤسساǮل،ليلحنليعترله˱ا لاساسا لاموهة لموǴجلفيرنطاȁلاخدماǮلالوس يطية -البعدله̫للاكرلمنلقبلل

ل.ارȂلملايلاقللاهالليللنظراǮلاجم لمالبعدلالصناعة،لوايضالجزءلكبرلمنلتيارلالصناعةلا߫ديدة

يله˱الالس ياȁ،ليرج لالتوس ليلاخدماǮلأ ساسالاإىلǶادةلاح˗ياجاǮلمنلاخدماǮلالإضافيةلاموهةلاىلالراǮ ل
ثلليلخدماǮلمصاحبةللتوǶي لالسل ،لتدريبلامواردلالبرية،لالتوǶي لاما لأ ولالتنظملالشامللللنظاȄله˱̳لاخدماǮلتمل

نتايلهولا߳يليظهرلمنلخاȃلالتغيراǮلالتقنيةلوالتنظمية،لوهوليلمركزلحليلل نتاي لومنلهناليبدولأ ȅلالنظاȄلالإ الإ
Ǯل.اق˗صادلاخدما

لا߿اطرةلخلاخدماǮلأ نظ̫ةلمعقدةلواق˗صادل-2 2

 جتهلتتقارǬلبطريقةلمعينةلم لأ ȅلمن .(Giarini 1986) ،نسجللظهورلنظريةليلمولاخدما0Ǯي19خاȃلس نواǮل

Stanback لحي˘ليعتر لمنلجانبلالتعقيد   ȅوأ خرو Giarini لللǮلامنظا لوأ يضا لال فراد أ نهليلاجمعاǮلا߬ديثة،
لمنلعدȄلاليقنليلحنله˱̳لانظ̫ةليلتسريلراءلالسل لول̢نلتشريلانظ̫ةلامعقدة ،لاينله˱̳لانظ̫ةلتنشأ 

لاليقنل Ȅلعد لمن لا߬د ى لبع˿لاخدماǮلاليلهدفلاإ لس ببنلقوينللمو لها لالعنرين لفه˱ين لالشديد  لللتأ ثر عرضة
نتاج،لول̢نلأ ي ضا،لوبشللمزايدلوتغطيةلا߿اطرلاماليةل،لمنلامفهوȄلأ ȅلقمةلالسل لملتعدلتقاسلعىلاساسلتاليفلالإ

لبشللمزايدلعىلاخدماǮللتحسنلأ داهال لحتاجلاإىلاعاد لوالصناعة لفللمنلالزراعة لواس ت˯داماها، عىلأ داها
للح̅ لوالتاࠅ لالتوǶي   لأ و نتاج لالإ لحي˘ لمن لسواء لمسةل Giarini اق˗صادي، لي لتمحور لاخدمة لوظائف ȅ أ

نتاجلواس ت˯داȄلالروة ل:مس تواǮللاإ
لالبح˘لولالتطوير،لخط̂لاستارلودراساǮلالسوȁ ل لمس توȈعى -
جراءاǮلالسامة - ل.عىلمس توȈلالتخطي̂لوالصيانةلوالتخزينلومراقبةلا߫ودةلواإ
ل.عىلمس توȈلالتوǶي  -
لعىلمس توȈلالع̫رلافرايللل̫نتجاǮ ل-
لل- لول̢ن نتاج، لالإ لمراحل لمن لللمرحة لي ǯلوالتلو Ǯلالنفاا دارة لاإ Ȉلمس تو لافرايلعى لالع̫ر لهاية لي ايضا

Ǯل.لل̫نتجا
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لفالمرليتعل̛ل لتعقيدا، لاليلتزداد لوالتغلبلوا߬دلمنلالضعفلالطبيعيللل نظ̫ة ،ȁلكوس يةللستباǮلاخدماȅ لأ ويبدو
Ǯ4برؤيةلامينيةلاخدما

ل.
 عوامللمولقطاǽلاخدماǮل -3

لولمنلبنلال وجهلال كرلأ ميةالمولا߬ادليلاخدماǮليلبع˿لالب߲اȅلاجلعنلموعةلمنلالعواملل

لوالتصالǮل لالنقل ȁلال سوا لي لالتنظمي Ǳلالإصا لال خرة  لالعقود لاليلوقعˑله˱̳ لالتنافس ية ǻلالضغو ل ǽلالرتفا هو
Ǯليلتقليلللالعقباˑلترم،ǮلاموهةلاىلامؤسساǮلاماليةلوبع˿لخدماǮلواخدما

الفرǹلالتنافس يةلوالتبادȃلادوࠅلوف˗حلا߬دودلادوليةلجراءلالتقدȄللالتجاريةلادوليةلواستارليلاخدماǮ،لوم لتزايد
Ǯلاخدماȁلاىلف˗حلاسواȈللادǮل ل5الت̢نولويلولعقودلاخدما

لهناȂلعدةلعوامللسامˑلحالياليلتغراǮلمنلتس يرلاخدماǮلمهالخ
مانيةلاخ˗يارلامؤسسةلاخدميةلعدȄلوجودلقواننليلقطاعاǮلالتصاȃ،لالبنوȂ،لالنقل،لال̢هراء،لاخل،لمنحلل- للزبوȅلاإ

لدوȅلأ يلعائ̛لجغراي 
التوجهلاإىلخوصصةلالقطاǽلالعاȄلاخديلوحويهلاإىلوحداǮلاق˗صاديةلمسرةلمنلطرفلامستمرينلاخواǹلوا߳ينلل-

ليمتعوȅلبأ هدافلࠍتلفة 
للوماǮليلالعاقةلم لالزائن لالإبداعاǮلالت̢نولوجيةلمحˑلالع̫للعىلمبادǩلالت̢نولوجيةللاتصاȃلوامعل-
ىلتع̫ملمس توȈلاخدماǮلوتدقي̛لا߫ودة لل- ل6اتساǽلرقعةلامؤسسةلاخدميةلأ دȈلاإ

لاهاماǮلامؤسساǮل لمن لنفقاǮلامس هل̢نلوك˱ا لمن لالسوقية ليلحصته لاخدماǮلǶاد ǽليلقطا لالري  لالمو وه˱ا
للاخدميةلا߫ودة 

لل   المولالري لنلخصهاليلا߫دوȃلالتاࠅلخوهناȂلعدةلأ س باǬلأ يضالسامˑليله˱ال
ل(لمولقطاǽلاخدما1Ǯ-1ا߫دوȃلرمل)

لالنتيجةلالسبب
لارتفاǽلامس توȈلامعيي ل-
لǶمنلالعطل ل-
لامرأ ةليلميداȅلالشغل ل-
لال ملليلا߬ياة ل-
لتعقدلامنتجاǮل ل-
لاهاماǮلبيئيةلواخفاǺلاموارد ل-
لا߫ديدة عددلكبرلمنلامنتجاǮلل-

لاستبداȃلاخدماǮلاموهةللاس هاȂلا߳ايلاخدماǮلامسوقة ل-
لرحاǮلوخدماǮلثقافية ل-
لمساعداǮلعائلية ل-
لالصحة ل-
لواء ل-
لكراء،لتقام ل-
لت̢وين،لتنصيب ل-

 

                                                 
4 Introduction à l’economie des services Faridah Djellal,Camal Gallouj,presses universitaire de grenoble,2008 
p23 
5 LES SERVICES ET LA CROISSANCE ÉCONOMIQUE ; LES ÉDITIONS DE L’OCDE,2005,p09 
6 Alexander samii, p45  ϩήكΫ جع سبقήم                                                                              
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 Schoell.lvyامرج لخللللللللللللللللللللل
ل7

ل
 اخدماǮلتظغ̂لتدرجيال3-1     

اخدماǮلࠌاولللحديدلتقس اǮللهال،لمنلهةلاخرȈل حوȃ عديدة نرلدراساǮلINSEE لاحصاءاǮامعهدلالوطيل
߬اȁلل̫ةل"خدمة"ل  لجدلغرفلالتجارةلوالصناعةلاقرحˑلتغيرلالتس̫يةلاإ

لم˞ل) لالضغ̂ Ǯلجاعا Ǯلظهر لادوࠅ، Ȉلامس تو لال ورويلعى Ǯلاخدما ǮمنتداESFلمنل ȅلتت̢و لضغ̂ لموعة خ
خ(ل UGC،لبن̞لارلز،لفرانسلتلي̢وȄ،لركةلأ ليطاليا،لAXA،لAllainz مسنلركةلأ وروبيةلكبرةلم˞لل  اإ

لاخاǹل GSN و ǽلتع̫لليلالقطا ل لتت̢وȅلمنلراǮلأ مري̢ية لضغ̂لغرلرمية للل˯دماǮلجاعة لالعامية الش ب̢ة
لل߲فاǽلعنلم اخديل لامنظاǮل لالعاميةلوقدلانشاǮله˱̳ ل يلOMCصاߩلاخدمةلخاȃلمفاوضاǮلمنظ̫ةلالتجارة
،له˱̳لالظغوطاǮلتبلورǮليلوض لمقرحاǮلاىلادوȃلهدفلتوس ي لنطاȁلامواضي لا߾ددةللل˯دماǮلواليلمل2000

لامنظاǮل لس نواǮلحي˘للدǮله˱̳ لم˞يللمن˱لعدة لل ESFتشهدللها لتقدملتقاريرلوللGNSو اىلعقدلمؤمراǮلو
ل 19998ولامؤمرلالعاميللل˯دماǮليلأ تانتاليلعاȄلل2000اǮلدوليةليلعدةلࠌافللمؤمرلان̢وȂلࠌاال

 اخدماǮلتدرسليلا߫امعاǮلوامعاهدل-3 2

لللتجارةلاوروبيةلدهالمناجلاكرلاوللMBAيلالتعلم,لمن˱لاكرلمنلعرلس نواǮ,ل لامدارسلالعليا امري̢يةلوايضا
اماللcenter for service leadership اقللم˗خصصةلبشاȅلموضوǽلاخدماǮ لون˱كرلمنلبنلالروادلجامعةلاريزوال

 DESS لLYON يلاخدما،لمبادرةللجامعةللMBAم لشهادةللAix-en-provenceىلفرنسا,لمبادراǮلمنلقبلل

Management de la production de servicesلاكرلاولاقللموجودةلحاليالتريلاىلاعدادللȈلاخرǮولمبادرا
اطاراǮلولامسرينلامس تقبليةلىلالتعامللم لا߬قائ̛لاليوميةللادارةلولتسوي̛لاخدماǮلاليلاصبحˑلمعيارلوليسل

لاس تثناء 

لاخدماǮلتس يطرلعىلامؤسساǮل-3 3للللل

لا لمج̫وعة لويلاعقاǬللȅAccorلاكرلامؤسساǮلاخدمية لها، لخاصة لطويةلجامعاǮلداخلية لفرة لانشئˑلمن˱ قد
(لبع˿لاساءلاخدميةللMouvement des entreprises de France)لMEDEFأ نشئˑلحركةلل1990س نواǮل
املمعهدلروǱلاخدمةلداخلللب߲ل(لويلمبادرةللتعزيزلاخدمةلحˑل0ي)مؤسسةلخدميةلم˗واجدةليللSodexhoم˞لل

لا߬ركةلالفرنس يةلللجودة،لهدفهالهولتعزيزلالثقافةلوالسلوȂلوصورةلاخدمةلهدفلخل̛لالقمة 

                                                 
7 Revue française de marketing n° 144-1993 p26 
8 Construire une strategie de service,Didier Chambareland,edition Dunod 2003,p3 
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لبلل لانتاج لللية لامسؤولنلعن للل̫ؤسساǮلاعتبارم لامسرين ليعد لم لوامتوسطة، لجانبلامؤسساǮلالصغرة من
لخدماǮلالنظاȄلومشاري لالع̫ل اصبحواليعرفوȅلبصيغةلاخرȈلتمثللليلمزودل

قلميةللانˑلࠍصصةللعادةلحفزلالصناعاǮلالصغرةلوامتوسطةلل ولال ȅليلم̢رسةلالاملللPMIالرام˟لاجمعيةلوالإ
ل لأ طلقˑلPMEخدمة لالهزيل، نتاج لالإ لبعد ،ȃلامثا لعىلسبيل  CeforalpللǮلامؤسسا لل داء Ǯلاستشارا )معية

منلقبللمنظاǮلأ راǬلالع̫ل(لبرام˟للى199ناعاǮلالصغرةلوامتوسطة،لاليلتأ سسˑليلعاȄلالصغرةلوامتوسطةلوالصل
 Ǯلاحرافيةلاخدماǽلموضوȃلقياديةليلامرافقةلوالت̢وينلحو

لاخدماǮلتس تخوǴلعىلالت̢نولوجياǮلل-3 4

عبلدورالأ ساس ياليلنرلاخدماǮلم̢نلابتارلوالتحدي˘ليلالراǮل،لوخاصةلاخدماǮلاموهةلاىلامؤسساǮلتل
ل لا߫ديدة لالتقيل،التامللوت̢يفلامعرفة Ȅلالبنيةلالت̢نولوجيا،التقد لسامˑليلتطوير لالع̫لل لومعرفة داخلللوامعرفة

،لبع˿لاخدماǮليلفهىيليلنفسلالوقˑلمسرلووس ي̂ليع̫للعىلتسهيللالتغرل،ففيلحاةلالتغيرلالري الراǮ ل
ل لاعتبارلاخدماǮلاملعوامليلالواق  لوم̢نلأ يضا  Ǯللإنشاءلونرلوت̢ييفلابتارا لاىلامؤسساǮلمثابةممزة لوهة

دخاȃلطرȁلجديدةلللس يطرةلاس تطاعˑلية"لأ ول"الهيߛية"لدرجةلأ هالتلابتاراǮل"امؤسسل توǶي لالسل لواخدماǮللعىاإ
(Gallouj Gallouj 1996)9 ل

لعىلǴك ȃلم˞ا لبأ حسن لامر لويتعل̛ ل، لامري̢ية لالت̢نولوجية لNIKUرائد لالرࠋياǮلل لصناعة ȃلࠋا لي امتطورة
ليلعاȄل نشاؤ̳ عىلف̢رةلبس يطةخلاتومات̢يةللليةلاخدماǮلاداخليةلم˞للالبح˘لوالتطويرلوالتسوي̛لل2000الإدارية لملاإ

ل لmid-officeواستشاراǮ،لوخدمةلمعا߫ةلالبيااǮلميˑلǬل

 ERP: Solutionsمتامةلاليلهملالتس يرلالإداريلوالصناعيل)م˞اȃلعىلǴكلبرام˟بعدلموجةلانتشارلالرام˟لال

de gestion intégréesدارةلالالع̫يللاولالزائنل )ou Gestion de  CRM(،لبعدلأ ȅلتركزǮلالبحوǯلعىلأ نظ̫ةلاإ

 la Relation Client)ل)ل لالشامة لاداخلية Ǯلاخدما لتس ير ل لأ خرا   SRM Service Relarionshipظهر

Management ل( ل

،޽اليالموق لاخدماǮلهولموق ل2002يلأ بريلللXIKUفالراǮلال̢برةلم˞للركةليونيليفرلاخ˗ارǮلالفعللخدماǮل
لتفسريلحي˘لجعللمنلاخدمةلامررللتحديدلامواق لامبت̢رة ل

لاخدماǮليلمس تقبللالصناعةل-3 5

اق˗ناءلالس ياراǮلوجودلعدةلاعااǮلمفاد̳لانهلعندلاق˗ناءȂلالس ياراǮلست˗حصللعىللللجدليلغالبلاحياȅلعند
لان̞لحصلˑلعىلخدماǮلاكرلمهال لتس تن˗˟ لوالتاࠅ لالبي  لبعد لخدماǮلما لوك˱كلاس تفاǴت̞لمن لالراحة وسائل

لالس يارةليلحدلǴاهالحي˘لجاءلعىللساȅلركةلبيجولاȅلاخدمةليلمس تقبللالس ياراǮل 

                                                 
9 Introduction à l’economie des services,op cit p36 
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ȃاخرلعنلركةللم˞اIBMليلالعاملواليللǮلت̢نولوجيالامعلوماǮلركةلخدماȃلعديدةلك وǮيلالفعللموجودةللس نوا
ليلعاȄل ل    لتنصحهم لو ل لوت̢وهم لالرام˟لاخاصةلمس ت˯دمها لتزود ل، لالمبيوتر،ول̢نليلايضا لتعدلكركةلمصنعة م

العاميةل IBM ائبلرئيس اجاࠅلاج̫وعةل،حىلاȅلل٪لمن40حققˑليلࠋاȃلاخدماǮلرملاعاȃلمثللل IBMل2000
ȅلحساǬلالرࠋياǮلواخدماǮلعنلماليقرǬلمنل جاࠅلمبيعا50Ǯلل˯دماǮليعتقدخل"اإ ٪ل0يوأ كرلمنل IBM ٪لمنلاإ

Ǳل" .منلال را

 اميةلقطاǽلاخدماǮل -4

Ǯلاق˗صاديلابتداءالمنلالس تيناȃلكثرالمقارنةلامعدǮلامسوقةلقدلتطورǮلاخدماȅ نتاجلاخدماǮللاإ حي˘لتضاعفلاإ
ليل ،ǹلاخوا ى لاإ لمها Ǯلامؤسسا ى لاإ لاموهة Ǯلاخدما لعى لأ كر لينطب̛ لوه˱ا لمرتن، لوالشغل Ǯلمرا خ̫س

لالواس لتس تحوǴلعىلماليقارǬل %لمنلمناصبلالشغلل0ىاق˗صاداǮلال̢رȈلم˞للالصناعيةلفاȅلاخدماǮلمفهوها
نتاجلالߛيلأ خدالبعنلاعتبارل اخ˗افاǮلبنلادوȃ،لونتߛملهنالعنلللاخدماǮلوليسلفق̂لامسوقةلمهالوك˱الالإ

وه˱الماليبنلأ هالتشغللحصةلكبرةليلل2000%لمنلالقمةلامضافةلوه˱اليلفرنساليلس نةل2 41حي˘لمثلللوحدهال
ل.اق˗صادلوك˱السعةلتطورهالعنلايلاق˗صاد

لمسامةلقطاǽلاخدماǮليلمناصبلالشغللل-4 1

ليقارǬل لما ليعادȃلل5ينسجلليلالس نواǮلاخرة،لمسامةلاخدماǮليلفرنسا ٪لمنلاإجاࠅلالعاةليلدواȄلامللما
٪لللقطاǽلغرلامسوȁ،لللوحدهاللاخدماǮلاموهةللل̫ؤسساǮلمثللمؤخراللأ كرل16٪لمنلالقطاǽلامسوȁلول41حواࠅل
  2000٪ليلأ وائلل25٪لمنلفرǹلالع̫ل،لمقابللي2منل

 

 

 

ل
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 (1000لx عددلاموظفنلحسبلالقطاعاǮل)(ل2-1)ا߫دوȃلرمل

10امرج لخل
Base 2010, Insee -Source : Comptes nationaux   

فرصةللللم˗وسطةلس نوالوتتض̫نلمهاللمالل250000،للخل̛لفطاǽلاخدماǮلماليقارǬل2013-1999خاȃلالفرةل
Ǭلول53يقارȁللامسوǽلاقللنشاطال5٪ليلالقطاǮىلامؤسسا ٪ليلالقطاǽلغرلامسوȁل لوللتزاȃلاخدماǮلاموهةلاإ

لل1999وظيفةلس نوالمن˱لعاȄلل100000فرǹلالع̫لخلماليفوȁللمنلحي˘لخل̛

ǬلقفزةلǮلاخدماǽلى1فالحق̛لقطاǬلتراج لللمنلالصناعةلȄلل19٪لاماǬل٪ل 22٪لوالزراعةل

                                                 
10 http://www.insee.fr/fr/themes/comptes-nationaux/tableau.asp?sous_theme=5.2.2&xml=t_6208d 

 

1999 2013 

 

Effectif % Effectif % 

Agriculture, sylviculture, pêche 975,38 0,03 756,57 0,02 

Industrie 3752,69 0,11 3039,93 0,08 

Construction 1435,84 0,04 1838,27 0,05 

Tertiaire marchand 13062,65 0,39 15520,27 0,41 

Commerce 3297,15 0,10 3685,89 0,10 

Transport 1246,04 0,04 1371,92 0,04 

Services marchands 8519,45 0,25 10462,46 0,28 

Dont services aux entreprises 6087,59 0,18 7455,15 0,20 

services aux particuliers 1390,42 0,04 1875,25 0,05 

activités immobilières 353,73 0,01 351,18 0,01 

Activités financières 687,70 0,02 780,88 0,02 

Tertiaire non marchand 5806,23 0,17 6042,03 0,16 

secteur de service 27388,33 0,82 32024,76 0,85 

Total 33552,25 100,00 37659,54 100,00 
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ل(1000لx معدȃلالمولحسبلالقطاعاǮلل)ل(3-1)لا߫دوȃلرم

 

 ل2013-1999الفرةلل
Agriculture, sylviculture, pêche -22,43% 

Industrie -18,99% 

Construction 28,03% 

Tertiaire marchand 18,81% 

Commerce 11,79% 

Transport 10,10% 

Services marchands 22,81% 

Dont services aux entreprises 22,46% 

services aux particuliers 34,87% 

activités immobilières -0,72% 

Activités financières 13,55% 

Tertiaire non marchand 4,06% 

 secteur de service 16,93% 

Total 12,24% 

   Base 2010, Insee -Source : Comptes nationauxخل11امرج 

لمسامةلقطاǽلاخدماǮليلالقمةلامضافةل-4 2

ىل يلالقطاǽلامسوȁل)التجارةلوالنقل(لول٪ل2 54٪لمنلالقمةلامضافةلاجاليةلمهال5ىاخدماǮليلملها،لتسهملاليوȄلاإ
ليقارǬلنصفلالقمةلامضافةل3٪لللقطاǽلالغرلامسوȁل)انظرلا߫دوȃل4 20 لومثللاخدماǮلالتاموهةللل̫ؤسساǮلما  )

ىل2005لل˯دماǮلامسوقةليلعاȄل  لوارتفعˑله˱̳لالنس بةلبشللحادلعىلمدȈلفرةلطوية،ليلǴاǮلالصة،لأ ول،لاإ
لالتغراǮليلامارساǮلس ياساǮلاس تعا لوبشللأ م لوانيا لواخدمية، لالراǮلالصناعية لتنف˱ها لخارجية لمصادر نة

لالإداريةلله˱̳لالراǮلنفسهال 

ل

ل

ل

                                                 
11 http://www.insee.fr/fr/themes/comptes-nationaux/tableau.asp?sous_theme=5.2.2&xml=t_6208d 
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ل

لاإجاࠅلالقمةلامضافةلحسبلالقطاعاǮللال سعارلا߫اريةل)ملياراǮلاليورو(لل(4-1ل)لا߫دوȃلرم

 

1999 2013 

 

En volume % En volume % 

Agriculture, sylviculture, pêche 
31,56 0,02 30,39 0,02 

Industrie 
415,25 0,30 465,66 0,23 

Construction 
13,42 0,01 11,24 0,01 

Tertiaire marchand 
693,28 0,50 1123,03 0,56 

Commerce 
139,09 0,10 197,38 0,10 

Transport 
57,95 0,04 88,10 0,04 

Services marchands 
496,24 0,36 837,56 0,42 

Dont services aux entreprises 
260,34 0,19 427,04 0,21 

services aux particuliers 
47,46 0,03 81,73 0,04 

activités immobilières 
140,40 0,10 243,25 0,12 

Activités financières 
48,04 0,03 85,54 0,04 

Tertiaire non marchand 
240,01 0,17 370,84 0,19 

secteur de service 
933,29 0,67 1493,87 0,75 

Total 
1393,51 100,00 2001,16 100,00 

ل  Base 2010, Insee -Source : Comptes nationauxخل12امرج 

                                                 
12 http://www.insee.fr/fr/themes/comptes-nationaux/tableau.asp?sous_theme=5.2.2&xml=t_6201d 
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٪لمقابلل16 3)عىلمدȈلالعقدينلاماضين،لمˑلالقمةلامضافةلليلاخدماǮلمعدȃلس نويلأ عىلمنلمولاق˗صادلكلل
ل3 2 ٪( لامالاخدماǮليلالقطاǽلامسوȁلاليلسامˑليلمعظ̫هاليلدينامي̢يةلمولاخدماǮلمتوس̂لمولس نويلقدر̳
ل٪ليلالقطاǽلغرلامسوȁ ىي 2،لمقابللل2013ولل1999٪لبنلعايل26 3

لمسامةلقطاǽلاخدماǮليلاستاراǮلولكثافةلراسلاماȃلل-4 3

Ǯلاخدماǽلويتسملاستارلࠌدود،لعىلع̢سلالصناعة،لواليللاعترلقطاȃليف˗قرلاىلكثافةلرأ سلاماǽمن˱لعقودلانهلقطا
ل Ǯلس نوا ȃلحا  Ǯلاستارا ȂلࠌرǮل)0ي19اعتر Ȃلكوترلومار لامتحدة، Ǯلالولا لي ،Kutscher et Markل

لامؤلفنلقاموال3ي19 لهؤلء  Ǯلاخدما لي لامنخفضة ȃلرأ سلاما لكثافة لفرضية لي لالنظر لأ عادوا لمن لبنلال وائل لمن )
منلال نشطةلاق˗صاديةلحسبلكثافةلرأ سلاماȃل)رأ سلاماȃللللساعةللل(لبرتيبلتناǶࠅل)منلاعىلل145بتصنيفل

ل:3ى19الفعلليلعاȄلكثافةلراسلاماȃلاىلادىلكثافةللراسلاماȃل(لوتبنل

ىل - ىلل30لليوجدلايلنشاǻلخديلينميلاإ ٪لمنلال نشطةلاليلترتبليلامراتبلاخرةل،لال مرلا߳يليؤديلاإ
 رف˿لفرضيةلاخفاǺلكثافةلرأ سلاماȃلله˱̳لال نشطة 

 ٪لل ل10العديدلمنلال نشطةلاخدميةلمنلبيهالالنقل،لظهرǮلمنلبنل -

 .ىلكثافةلرأ سلاماȃليلأ نشطةلخ لاخدماǮنشاǻلǴويلأ عل30ماليقرǬلمنلنصفل -

لمن˱ل لأ ȅلنسجللانه لايضا لم̢ننا ،)Ǯل)استارليلامبا لوامعداȃلراسلاما نفاȁلعىل لالإ ،ل1960وفاليتعل̛لبتطور
ل)  1996لC.GALLOUJ ولF.GALLOUJأ نشطةلاخدماǮلتفوȁلال نشطةلالصناعيةلوه˱الحسبلالباح˞ن)

ل ǱليلبوضوǮلاخدما Ǯلس نوا لاوائل لي لتدرجيا، لوتزيد ȃلرأ سلاما لب̢˞افة لتمز لالي لفرنسالل2000ال نشطة لي و
مليارلاورولل1130مليارل،لبيالجاوǶلجاوǶللل35يالتحديد،لاȅلامبل̌لالإجاࠅللرأ سلاماȃلالثابˑللقطاǽلالصناعةلهولل

لل)القطاǽلامسوȁلولغرلامسوȁل( مليارليوروللقطاǽلاخديلكل2140يلالقطاǽلامسوȁلوعىلمقربةلمنل

Ǵالاȅلرأ سلاماȃلالإجاࠅلللفردلأ عىليلالصناعة)راج لاىلوجودلتوظيفلاكرليلقطاǽلاخدماǮ(لوه˱اليرج لأ ساسا،لل اإ
(،لاىلترتيباǮلࠌددةلمسلالعديدلمنلاخدماǮلمنلأ جللالتحدي˘،لحي˘ليملاستارليل2003)لGadreyكالفرهال

لال ل)ماسبلرأ سلاماȃلو لمنلالطرȁلالبديةلالتقليدية لبدل ل)تأ ثرلوماسبلا߫ودة( ل لتميلية لاو لاضافية ع̫للبطريقة
نتاجية(  13 الإ

 

لماهيةلاخدماǮلخ -5

لهناȂلعدةلعوامللسامˑلحالياليلتغراǮلمنلتس يرلاخدماǮلمهالخ

                                                 
13 Introduction à l’economie des services,op cit ,p35 
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مانيةلاخ˗يارلامؤسسةلاخدميةلعدȄلوجودلقواننليلقطاعاǮلالتصاȃ،لالبنوȂ،لالنقل،لال̢هراء،لاخل،لمنحلل- للزبوȅلاإ
لدوȅلأ يلعائ̛لجغراي 

التوجهلاإىلخوصصةلالقطاǽلالعاȄلاخديلوحويهلاإىلوحداǮلاق˗صاديةلمسرةلمنلطرفلامستمرينلاخواǹلوا߳ينلل-
ليمتعوȅلبأ هدافلࠍتلفة 

للوماǮليلالعاقةلم لالزائن لالإبداعاǮلالت̢نولوجيةلمحˑلالع̫للعىلمبادǩلالت̢نولوجيةللاتصاȃلوامعل-
ىلتع̫ملمس توȈلاخدماǮلوتدقي̛لا߫ودة لل- ل14اتساǽلرقعةلامؤسسةلاخدميةلأ دȈلاإ

لاهاماǮلامؤسساǮل لمن لنفقاǮلامس هل̢نلوك˱ا لمن لالسوقية ليلحصته لاخدماǮلǶاد ǽليلقطا لالري  لالمو وه˱ا
 لاخدميةلا߫ودة 

ȅلاخدماǮلامسوقةلقدلتطورǮلكثرال نتاجلاخدماǮلاإ مقارنةلامعدȃلاق˗صاديلابتداءالمنلالس تيناǮلحي˘لتضاعفلاإ
ليل ،ǹلاخوا ى لاإ لمها Ǯلامؤسسا ى لاإ لاموهة Ǯلاخدما لعى لأ كر لينطب̛ لوه˱ا لمرتن، لوالشغل Ǯلمرا خ̫س

لالواس لتس تحوǴلعىلماليقارǬل الشغللمنلمناصبلل%0ىاق˗صاداǮلال̢رȈلم˞للالصناعيةلفاȅلاخدماǮلمفهوها
نتاجلالߛيلأ خدالبعنلاعتبارلاخ˗افاǮلبنلادوȃ،لونتߛملهنالعنلللاخدماǮلوليسلفق̂لامسوقةلمهال وك˱الالإ

وه˱الماليبنلأ هالتشغللحصةلكبرةليلل2000منلالقمةلامضافةلوه˱اليلفرنساليلس نةلل%2 41حي˘لمثلللوحدهال
لد اق˗صادلوك˱السعةلتطورهالعنلايلاق˗صا

(لوقدلقامˑلtertiaireمنلهةلأ خرȈلقدلاهمˑلادوȃلامتطورةلبقطاǽلاخدماǮلبعدلأ ȅلاȅليس̫ لالقطاǽلالثال˘)
عطاء̳لمصطلحاǮلخاصةلبهلمنلخاȃلمفاوضاǮلامنظ̫ةلالعاميةلللتجارةليلس نةل وأ يضالقياȄله˱̳لل2000جهودلقصدلاإ

دراجلاخدماǮليلࠍتلفلاخ˗صاصاǮلا߫امعية    ادوȃلاإ
15

  

لخالتطورلالتارخيللل˯دمةلل-5 1للللللل
لم̢نلتلخي لالتطورلالتارخيلوك˱الأ راءلاق˗صادينلمنلخاȃلا߫دوȃلالتاࠅخل

ل(لالتطورلالتارخيللل˯دمة5-1ا߫دوȃلرمل)
ل

لحوȃل أ فار
لطبيعةلاخدمةل

لاس تن˗اجاǮللدعاملالف̢رةلروادلالف̢رة

لغرل Ǯاخدما
لحق̛ل لول منتجة

لالروة

A smith  لغرلل لي لاخدمة لنتاج ȅ اإ
لمل̫وسة

لللتسامليلخل̛لالروةل

Hsaint.simca لالوحيدل لامصدر لي الصناعة
لللروة

للللالعلاءلوالفناننليعدلاورا

نشاطاǮلخدميةل
لغرل Ȉوأ خر

لخدميةل

Marx لȄلتقد لما لل Ǯلخدما تعتر
لوتش̫لل لالطلب لأ ساس عى
لموظفول لامعل̫ن، ال طباء

 ادوة

للل لامن ،Ȃلبنو لالتجارة، النقل،
لتعترلنشاطاǮلخدميةل

                                                 
14 Alexander samii, p45  ϩήكΫ جع سبقήم                                                                              
15 Construire une  stratégie de service, chambretautb Didier,  édition dunod 2003 p02 
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لل
ل
ل

لجزئيةل نتاجية اإ
للل˯دمة

p.l.boisguilbert ليل Ȃلتشار Ǯاخدما
لاس هاȂلولهالوعاءلايي

لمنتجةلللروة

H storch لمنتجةǮلامنت˟لوامس هكليللنشاطاȅلتعاو اورة
نتاجلاخدمة لاإ

J b say للللهالقمةلتبادليةȈنتاجلمنلال خر لبعضهالي̢وȅلأ كرلاإ

F bastiat لǻلللنشا لال ساފ Ȅامفهو
لاق˗صاديلونظريةلالقمة

اجم لالتجاريلعبارةلعنلموعةلمنل
Ǯلاخدماȃلتباد

J S mill لǮلغرللترتبلعىلأ ساسلالنفقاȈلوأ خر خدماǮلمنتجةلمبارة
لمبارة

C colson لهولخدمةلǻللللنشاȁنتاجتدخلليلنطا لالإ
اعرافل
نتاجيةل اإ
Ǯاخدما 

ل

Allan.G.B.fisher لǮلنشاطا لمن لكبر ǽقطا
لا߿صصةلللواȄǶلاخدماǮل

لمول لصعوبة لهو لاق˗صاد مشل
Ǯلالهياللامرتبطةلاخدما

لنفسلاليء Colin clackللللللللل
ل

لسلبيال لمعرفة لم˗بقية، Ǯيلنشاطا
لللقطاعاǮلال خرȈل

 

 

 

اخدماǮلس تحلل
لࠌللالصناعةل

J fourastineل
ل
ل
ل

V r fuchs 

ترتبلالنشاطاǮلعىلأ ساسل
 معدȃلالتقدȄلالتقي

 

لومزاǮل لخصائ  Ǯلل˯دما
لخاصةلها

صنفلاخدماǮلعىلأ ساسلدرجةل
نتاجيها لاإ

ل
ل

لاخدماǮلقطاǽلمس تقل
D bell لامعرفةل لعى Ǯلاخدما Ƕارتا

لوالتحمليلامعلومة
ل لبعد لࠋم لاجم  لهو الصناعي

Ǯلاخدما

J singelman لولهال لم˗جانسة لغر Ǯاخدما
لمزاǮل لو لاق˗صادية Ǯترفا

لاجاعية

لتوǶيعية،ل لخ Ǯللل˯دما لتقس م وض 
لمنتجة،لاجاعيةلݻصيةل

 لل

لنلاعدادلالباح˘مامرج لخلللل
لتعريفلاخدمةلخل-5 2ل
حدȈلالصعواǮلاليلنواههالهولوض لتعريفللل˯دمةليل ȅلمنلاإ حنلأ ȅللل˯دمةلجزءلماديلأ يلتنجزلعىلوسائلل اإ

لماديةلولالسل لأ يضاللهالجزءلخديلأ يليلالهايةلتؤديلخدمة 
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لل1964يل ل الفصلل juddوض  ȅ لحي˘لأ لوالسلعة لبنلاخدمة لأ ينل» لمنلطرفلامؤسسة لمنجزة اخدمةليلصفقة
ل16«بادȃلختلفلعنلنقللامل̢يةلليءلمل̫وسلموضوǽلالتل

م˞اȃلللم̢نلتصورلقرǺلبنيل)خدمة(لبدوȅلضاȅل)يءلمل̫وس(لوأ يضالللم̢ننالتصورلالنقللا߫ويلبدوȅلطائرةل،ل
لومنلهنالتعددǮلالتعاريفلامقدمةلمنلبيهالخ

البالوليسلالرورةلتمثلليلاخدماǮليلنشاǻلأ ولسلسةلمنلال نشطةلǴاǮلطبيعةلعىلال قللمل̫وسةلحي˘لغ»لل
العاقةلبنلامس هكلولعامللامؤسسة،لوأ ينلي̢وȅلهناȂلأ ش ياءلووسائللماديةلوأ يضالوجودلنظاȄللتقدملاخدمةلحلل

ل17«مشللامس هل̢ن
 Ȅلاخديلويلخلاموردلالبريل،لالوسائللولالنظاǻلللنشاǮلم̢واǯلومنله˱الالتعريفلنس ت˯ل لثا

ل
ىل لاإ لǴهبنا Ǵا ل rathmellتعريفلواإ لل 1964يل ل لأ داءل،لهد»لا߳يليعترلاخدمةلأ ها الرملمنلقدȄلل18«لصني ل،

للأ نهلواس لحي˘لأ ȅلاخدمةليلليسˑلبيءلمل̫وسلول̢نلعادةلمالتعمدلعىلال ش ياءلامل̫وسةلاليلتؤديل التعريفلاإ
لول̢نل لوبن̞لامعلوماǮلليسˑلاخدمة ليمل، لاإ Ȅلتقد ȅ لم̢نلأ لكوللول̢ها لكوا لليسˑلقارورة لم˞الفاخدمة ل، اخدمة

 اس تفادةليلاخدمة 

ȅلملتس هكلوك˱كلأ هالتنجزلعىلأ ش ياءلووسائللمادية نس تن˗˟لأ ȅلا لخدمةلليسللهالمعىلاإ
ىلالسل لاليليلعبارةلعنلأ ش ياءلل9ي19يلل flipoأ ما يعرفلاخدمةلعىلأ هالحقيقةل،لعقد،لس ياȁ،لالع̢سلالنس بةلاإ

لمل̫وسةلأ ولماديةل 
وتضعهليلم˗ناوȃلامس هل̢نللقاءلسعرلمعنلماللاخدمةليلتقدملللمالتقرحهلامؤسسة»لل9ي19يلللleujeuneأ مال

ȁل4«جعهليلالسو
لفاȅلاخدمةليلخلل le petit Larousse et le robert étymologiqueحسبل

لنشاǻلخلالقياȄلبأ عاȃلاولواجباǮلم̢نلبيعهالم˞للخلتقدملفنجاȅلقهوةل 
ل«تأ ديةلاخدمةلللأ س تطي لترȂلمنصيلأ ثناء»لمدةلǶمنيةلخل

ل«حنليلخدم˗̞لس يديل»لأ دǬلولباقةلخليلاخدماǮلنس̫ لكثرال
لنتيجةلغرلمل̫وسةلخلمساعدةلأ ولدم 

ل«لوض لخارجلاخدمة»،«لوض ليلاخدمة»لقمةلاس تعاليهلخلم˞للعبارةلأ ولمصطلحل
ل
نتاجلاخدماǮلهوللليةلأ ولس ياȁليملمنلخالهالتقد»ليقوȃلأ ȅلل1991يلل Veysأ مال ملخدمةلمنلطرفلݻ لماديلاإ

ل«أ ولمعنويلاإىلݻ لأ خرلماديلأ ولمعنويل،يلࠋاȃلǶميلࠌدد،لوماȅلمعنل
نتاجلاخدماǮلجدلأ ȅلالوقˑلواماȅليظهراȅلحنلتقدȄلاخدمة   منله˱التعريفللإ

ل) لتعريفل لالزبوȅلحنل»ل Tocquer et Lnglois  (1992وجدليل ليعيشها لمؤق˗ة لبعامللاخدمةليلجربة التقاء̳
ǮلوتقنياǮل19«امؤسسةلأ ينلتدملاخدمةلمعدا

                                                 
16BRECHIGNAC ET ROUBAUD ;le marketing des services ;édition d’organisation ;1991 p71  
17Petit Larousse 2003  
18Interactive service marketing ,fisk raymond. Houghton Mifflin,2001p07 
19 La revue des sciences de gestion n° 190 2001 p 47 
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لهالبطريقةلغرلمبارةل ننالنل̫سلبع˿لامتغراǮلاليلتسامليلتركيبلاخدمةلوقدلأ شارلاإ منله˱ينلالتعريفنلال خرينلفاإ
ليلتسامليلويلللمنلالوقˑ،لاماȅلوالتصاȃلوه˱̳لامتغراǮلتعترلمنلالعوامللاللVeys et Tocquerللمنل

عطاءلقمةللل˯دمةليلنظرلالزبوȅ ل لاإ
لوضعوالبع˿لاخصائ لاليلخ لتقدملاخدمةللخللRoubaud et Brechingnagل

-  Ǯلوجودةلال لȃلوالوسائللتمثلليلأ هليةلالعاǮلامعدا
 وقˑلانتظارليمثلليلوقˑلاجاǶلاخدمةلومدةلالنظاȄل  -

 ودي̢ورلوجاȃلا߾ي̂ لقدرةلالتجاوǬلتمثلليلسهوةلالتعامل -

لللللللللللل20امهارةلتمثلليلحسنلالتس ير،لالرعة،لادقة،لمصداقية،لفعاليةلالتصاȃل  -
ل
لخصائ لاخدماǮلخل-6

 لللللللللللللللللللللللللللللل

لاخدمةلغرلمل̫وسةل)غرلمادية(خلل-1 6لللل
ل
لاخدماǮلليسˑلموادلول̢نلفهىيللليةلأ ولعقدلفنجدلأ ȅلخلللل

الزبوȅللليس تطي لأ ȅليتلق لاخدمةلكاليتصورها،لف˗قدمهاليتوقفلحسبلال̢يفيةلاليليترفلهالمقدȄلاخدمةل -
لالزبوȅلمنهلفالخ لاخدمةلففيله˱̳لا߬اةلعىلالشخ لامߛفل ول̢نهليلا߬قيقةلهولأ يضالجهللمالين˗ظر̳

 يدالم̢سبلالزبوȅل)نوعيةلالنتيجة( بتقدملاخدمةلأ ȅليتصورلجيدالاخدمةل)لليةلاخدمة(لويقملجل

اخدمةلللم̢نلخزيهال،لقياسهالولجربهالقبللالبي ،لللم̢نلل يلمنلالزبوȅلأ ولمقدȄلاخدمةلأ ȅلحدداȅلجودةل -
لمقدȄلاخدمةلعىلتس يرلࠍتلفل لبقدرة لعاقةلوطيدة ȅلقمةلاخدمةللها اخدمةلقبللبيعها،لالنس بةلللزبوȅلفاإ

 امواردلوامعداǮل 

ȅلكوȅلاخدمةلغرلمل̫وسةليرتبلعلهالعدةلوقائ لويلخ لاإ
لحنلللللللللللللللللللللللللللللللل- لحى لانتظار لامس هل̢ن لعى لحي˘ لالطلب ǽلارتفا لحاة لي لاخدمة لخزين لم̢ن ل

ليفرلا لما ل ل ل لوه˱ا نتاجية لالإ لبقدرته لࠌددة لمبيعاته Ȉلير لاخدمة Ȅلمقد ȅ لأ لحن لي لاخدمة، للتلقي ˑلالوقǮهاما
نتاجية(لولالطلبل  لامؤسساǮلمواǶنةلالعرǺ)طاقهملالإ

لللم̢نلحايةلاخدمةلمنلالتقليد ل-
شهاريلخدمةلمعينةلقبللاجاǶهال ل- ظهارلوعدلاإ لاخدمةلتظهرلحاجزلأ ماȄلالتصاȃلم˞للالإشهارلحي˘لللم̢نلاإ
للتߛفةلالع̫للاداخةل- ȅلسعرلاخدمةللليرر̳لاإ ليلتقدمه لمشللالتسعرل،لاإ

ȅلالزبوȅلالبنيللليتصورلجيدالالزمنلامب˱وȃليلتس يرلحسااتهلوك˱التߛفةلالنظاȄلاموضوǽل م˞العىلǴكلالبن̞لخلفاإ
ليلالتس ير)برام˟لا߬اسوǬ(لداخللالبن̞ 

لولتوضيحلأ كرللل˯دماǮلوف̛لطبيعةلنشاطاهالامل̫وسةلوغرلامل̫وسةلس نعرǺلا߫دوȃلالتاࠅخ

                                                 
20 BRECHIGNAC ET ROUBAUD ;le marketing des services ;édition d’organisation ;1991 p71  
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لتقس ملاخدماǮلحسبلعدȄلماديهاللل(ل6-1)ا߫دوȃلرمل
لاخدمةلموهةلاإىلطبيعةلاخدمة

ǹلموادلأ ش˯ا
ىلال جساȄخلنشاǻلمل̫وس لخدماǮلموهةلاإ

لحة،لنقل،لمطاملاخل
ىلموادلملوكةخ لخدماǮلموهةلاإ

لصيانة،لتنظيفلاخ

ىلالنفوسخلنشاǻلغرلمل̫وس لخدماǮلموهةلاإ
لتعلم،اتصاȃ،لثقافةلاخ

ل Ǯلخلخدما لمادية لغر ȃلأ صو ى لاإ موهة
لبنوȂ،لخدماǮلقانونية،لࠌاس بةلاخ

 

لmarketing et stratégie de la banque p11لLovelok( 1983)مرج لخلا
 اخدمةلغرلم˗جانسةلخل-ل6-2

ىلأ خرȈلخاصةلتكلاخدماǮلاليل ىلأ خرȈلومنلواةلاإ لاإ لأ ȅلاخدماǮلختلفلمنلمؤسسة للاق˗صادينلعرفوا
ل لبنلتركز ȅلليقار للل˯دمة لاق˗ناء̳ لقبل لالعوامل لمن لال̢˞ر لعى ليعمد للن ȅلالزبو ȅ لحي˘لأ لالشخي، لالتدخل عى

 ȅلواماˑلم˗جانسةلمنلحي˘لالوقǮلخدماȄليقدȅ لاخدماǮ،لوس ي̢وȅلصعبلعىلمقدȄلاخدمةلاإ
˘لأ نهللالتغرلال ش˯اǹلوالتيقنلمنلثباǮلال داءلعندلامقابةلبنلالزبوȅلوالشخ لا߳يليقدȄلاخدمةلهولنس يلحيل

ل21والزائنللالاȅلالتناسبلضعيفلفنس تن˗˟لمنله˱الأ ȅلللمنلالزبوȅلومقدȄلاخدمةلحدداȅللهالجودةلاخدمة 
ȅله˱̳لاخاصيةلتع̢سلعدةلوقائ لمهالخل لاإ

تقدمهاللل̫س هك،لحي˘لأ ȅلللمنلالزائنلومقديلاخدمةليقرروȅلبع̢سلامنتوجلاماديلللم̢ننالمراقبةلا߫ودةلقبلل
ل߫ودةل لقبلية لمراقبة لوض  لم̢ن لبيا Ǯلاخدما لمراقبة لمن لم̢ن لمراحل لوض  ليتع˱ر لما لاخدمة، لعليه ȅلس ت̢و ما

ش باǽلليلللزائن   النظاȄ،الوسائللولال ش˯اǹلول̢نللله˱̳لامراحللأ ولالطرȁلللم̢هالأ ȅلحق̛لاإ

ȃلا߫دو(لجانسهاى-1رملȄلحسبلعدǮلتقس ملاخدما)ل

 marketing et stratégie de la banque p16لLovelok( op cit)مرج لخلال

                                                 
21 Ϥفيآفاق تطبيع التسويق في الήصϤال ΕسساΆΔ دϤمح ϱساهل سيد ، Δيϔيήال ΔيϤوالتن Δاحϔإلى بنك ال Γمع اإشار ΔوميϤ1005الع  ι120     

لال ش˯اǹل Ȃلحر هام˹
ليلامقابةل

ȅلدرجةلتناسبلاخدمةلم لالزبو
لضعيفةلقوية

لعاجلطيللمرتف 
لهندسلمعاري

لواةلعقاريةل،لطاكي

لتعلم
لبرام˟لحي

لوقايةل
لفندȁل،لمطاملكبرةلضعيف

للقرǺلكبر( لبنوȂ)اإ
لنقلللويل،لأ للسي لللل

لمرǱل،لتظاهراǮلراضيةلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
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لاخدمةلغرلمنفصةلخل-3 6
ل

ȅلمعظملال̢˗اǬليعتروȅله˱̳لاخاصيةلبعقدةلامشلل،لفاخدمةلتباǽللغرǺلاس هاȂلوالتاࠅللليوجدلللللللللللللل اإ
نتاهالوال خرليس هل̢هاليل نفااǮلاجةلعنلاس هاكهالحي˘لأ ȅلالزبوȅلوامس هكليلاتصاȃلبيهالأ يلهناȂلمنليقوȄلاإ

لنفسلالوقˑل 
يلالوسائللم˞للالشاحناǮللنقللالبضائ لوفنادȁلللندواǮل،لفأ حسنلاخدماǮليلمنلتقدȄلماليرا̳لالزبوȅليلاخدمةل

ش باǽل لامؤسسةلمنلال ولواǮلو߳كليعترلاإ لتعترلمنلاسراجياǮلاليلتعترها لال وىلوه˱̳ بطريقةلجيدةليلامرة
لءلامؤسسة الزبوȅلوجعهلراضيالليسˑلفق̂لأ حسنلمقياسلللجودةلبللأ يضالأ حسنللتقديرلل دا

لولǬل منلاحيةلأ خرȈلفاȅلالزبوȅليلعبلدورلفعاȃليلتقريرلنتيجةلاخدمةل،لنظرالفاȅلنفسلاخدمةلامقدمةلللزبوننلأ 
ىلكوȅلالزبوننللليشاراȅلبنفسلالم̂لليلأ داءل لولخدمةلǬلالرملمنلأ هالنفسلاخدمةلوǴكلراج لاإ يعطينالخدمةلأ 

ل22يلسلوȂلالزائنل اخدمةل،لوه˱الماليفرلاخ˗افل
تعترله˱̳لاخاصيةلبدوȅلش̞لعامللࠌددلمواصفاǮلالتطبيقيةلللتسوي̛لالبنيلا߳يليركزلعىلالصةلبنلمقدȄلاخدمةل

 ȅلولالزبو
الزبوȅلالبنيلأ ولامري˿ليلامستشف لم̢ننالماحظةلرضاملأ ولعدȄلرضاملمنلخاȃلانتظارمل،أ ثناءلاق˗ناءلاخدمةلول

ل عندلامغادرة
يلال̢˞رلمنلال حياȅلفاȅللباسلواȄلمقدȄلاخدمةليعترلمنلالعوامللاليليرت̢زلعلهالالزبوȅليلحديدلجودةلاخدمةل

لامقدمةل 
ل(لطبيعةلالعاقةلاخدميةلبنلامؤسسةلوالع̫يلي-1ا߫دوȃلرمل)

لنوǽلالعاقةلطبيعةلتقدملاخدمة
لغياǬلاتصاȃلمبارلاتصاȃلمبار

لتأ ميناǮل،لبنوȂللخدمةلمس مرة
لتسجيلليلامدرسة

Ǵاعةل لاإ
لمنارةلحرية

لاشراȂليلامرǱلخدمةلم˗قطعة
لبطاقةلاشراȂليلالنقلل

لبطاقاǮل ل لالس ياراǮل،لطرȁلمأ جورة كراء
Ȅلالهاتفل،لنقللعا

 

ل marketing et stratégie de la banque p14لLovelok( op cit) مرج لخلا
ل
لخلاخدمةليلمؤق˗ةل-6 4ل
ل
نعيله˱̳لاخاصيةلأ ننالللم̢ننالخزينلاخدمةلمواهةلالطلبلوغالبالماليتع˱رلالتنبؤلالطلبلحي˘لهناȂلأ رب لحالǮلللل

لم̢نلأ ȅلحدǯلبنلالعرǺلولالطلبلخل

                                                 
22 Le marketing des services,Beatrices Brechignag,édition d’organisation 1991 , p72  
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الطلبلأ كرلمنلالطاقةلالقصوȈللل̫ؤسسةلاخدمية،له˱الالفائ˿ليسببلصفلانتظارلطويلليرتبلعليهلردةل -
لوه˱الليسليلصاߩلامؤسسةلاخدمية فعللسي˄ةلدȈلالزائنل

مس توȈلالطلبلأ كرلمنلامس توȈلامثاࠅللعرǺلاخدماǮلوه˱الأ يضالليسلأ قللمنلال وȃلحي˘لأ ȅلال ش˯اǹل -
وامعداǮلاليلتسامليلتقدملاخدمةلليسوليلحاةلم̢هملمنلاس تجابةلاإىلطلبلاكرلمنلالطاقةلامثاليةلمال

 الزائنلعندلاس تقباهملفوȁلالعددلامطلوǬ ينجرلعنهلأ يضالعدȄلريل

لأ ش˯اǹل - لوخاصة لللوسائل لأ قل ȃلاس تغا ǯلوحد لامثالية Ǻلالعر لطاقة لمن لاقل ȅلي̢و ȅ لأ لم̢ن الطلب
ىلارتفاǽلالتاليفلالع̫ليةلومنل امؤسسة،لوه˱̳لالنشاطاǮلا߿فضةلليسˑليلصاߩلامؤسسةلمنلهةلتؤديلاإ

 عاملللليع̫لل لهةلأ خرȈلشعورلފءلللزبوȅلجراءلرؤيته

ا߬اةلال خرةلويلامثاليةلأ يلعندمالي̢وȅلالعرǺلوالطلبليلمس تويهالامثاࠅلول̢نله˱̳لا߬اةلتبق لخاصةل -
 ل23ومرتبطةلمقاييسلأ ينلت̢وȅلطاقةلالعرǺلقابةلللتجاوǬلوسلوȂلالزائنلمقدرلقليا 

 ل

لمقارنةلبنلالسل لواخدماǮلخل-5 6
ل

س نبنلالفرȁلبنلالسل لولاخدماǮلاعتبارلللمهالنقي˿لال خرلوأ ȅلللمنلراǮلالتصني لمنلخاȃلا߫دوȃلالتاࠅل
ولاخدماǮلم̢هالتقدملسل لمل̫وسةلولخدماǮلغرلمل̫وسةلمعا،لم˞الامطاملتقدȄلمنتجاǮلمل̫وسةلوليلا߬قيقةليل

لتس تع لحن لي لالتصني  لبع̫لية Ȅلتقو Ǯلالس يارا لتصني  Ǯلرا لخدمية، Ǯ لمنشأǮلخدما للتقدم Ǯلالس يارا له˱̳ ̫ل
ل)طاكي( 

ل(لخصائ لالسل لواخدما9Ǯ-1ا߫دوȃلرمخل)
لاخدماǮلامنتجاǮلامصنعة

لجلمنتجاǮلمل̫وسة
لجلم̢نلخزيها

لاتصاȃلبس ي̂لم لالع̫يلل-
 أ Ƕمنةلتوريدلطويةلل-

 كثيفةلرأ سلاماȃل-

لسهوةلحديدلجودةلامنت˟ل-

لࠍرجاǮلغرلمل̫وسةل-
لم̢نلخزيهاࠍرجاǮلللل-
لاتصاȃلم̢˞فلم لالع̫يللل-
لأ Ƕمنةلتوريدلقصرةل-
لكثيفةلالعاةل-
لصعوبةلحديدلجودةلامنت˟لل-

 

سراجيةلالإنتاجلوالع̫لياǮ،لنبيللمدلمرފ،لدارلا߫امعةلا߫ديدة،امرج لخل لل2002اإ
ىلالل-1 ع̫اءلبيالاخدماǮلفالم̢نلمسهالوللامنتجاǮلامصنعةلعبارةلعنلسل لمل̫وسةلم̢نلرؤيهالولمسهالولݺهالاإ

رؤيةلشاهالول̢نلالع̫يلليتصورهالويشعرلبقمها،لوللم̢نلأ يضالاح˗فاǼلاخدمةلبع̢سلالسل لاليليملخزيهالبلل
نتاها  لتس هكلمجردلاإ

                                                 
23 Marketing et stratégie de la banque Monique, zollinger ericlamarque p17 
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نتاهل-2 ߬اةلالطلبلامرتف للسدلاح˗ياجاǮللامس بقالولخزيهلام̢نلالتنبؤلبطلبلالع̫يلليلحاةلالسل لحي˘لم̢نلاإ
لأ نهلجبلتقدملاخدمةل لكا ل، ل߬نلطلبلالع̫يلللها لمقدما نتاجلاخدمة لاخدماǮلحي˘ليس تحيللاإ الزائنلومنلهة

نتاجلحي˘ليتساوȈلال داءلم لانتظاراǮلالزائن  لحسبلطلبلالع̫يللماليتطلبلالتخطي̂لمس تواǮلالإ
ȅلالع̫يللعىل-3 لفاإ نتايلويلحاةلاخدماǮليعترلالزبوȅلمدخالأ ساس يالليلحاةلالسل  لالإ Ȅلضعيفلالنظاȃاتصا

 Ǯنتاجلالعديدلمنلاخدما للإ
يلحاةلالسل لامصنعةليملالطلبلعلهالقبللا߬اجةلبياليلحاةلاخدمةليملالطلبلعلهالعندلا߬اجةلمالجعللالزبوȅلل-4

لين˗ظرليلحاةلالطلبلامرتف لأ ولأ خ˱لمواعيد 
نتاجلالسل ليلأ ماكنلبعيدةلعنلالع̫اءلوتس ت˯دȄلأ كرلعامللرأ سلاماȃلبيالامؤسساǮلاخدميةلل-5 عادةلمالت̢وȅلمواق لاإ

ليلدامالقريبةلمنلالزبوȅلوكثيفةلالعاةل 
قدمةليملحديدلمس توȈلا߫ودةلللسل لاس ت˯داȄلمعايرلموضوعةلم˞للأ داءلامنت˟لبياليصعبلقياسلجودةلاخدمةلامل-ى

 ǽلالإش باȈللل24للع̫يللولك˱كلرضا̳لولمس تو
لللخللدورةلحياةلاخدمةل-ى

لم̢نلتلخي لدورةلحياةلاخدمةلمنلخاȃلامراحللال ربعةلدورةلحياةلامنتوجخلالتقدم،لالمو،لالنضوجلواحدار 
لخلمرحةلال˗ـقدمل-1 ى

قباȃلامس هل̢نلعىلتقدȄلاخدمةليله˱̳لامرحةللل̫رةلال وىلأ ولبشللمغايرلمال انˑلعليهلومتاǶله˱̳لامرحةلبقةلاإ
Ǵاللقيˑلالقبوȃلمنلامس هل̢نللولمالمزله˱̳لامرحةلهول اخدمةلا߫ديدةلحي˘لتقدȄلعىلنطاȁلضي̛لوم̢نلتوس يعهالاإ

لخ
لقةلامنافسنلأ ولانعداهم ل-للللللللل
لاخفاǺلهام˹لالرح ل-للللللللل
لعدȄلوضوǱلالقطاعاǮلالسوقيةلوصعوبةلحديدها ل-للللللللل
لاخفاǺلامبيعاǮ ل-للللللللل

لخمرحةلالمولل-2 ى
سراجياǮلامؤسسةلوتمزله˱̳لامرحةلللبزادةلمولاخدمةل تعترله˱̳لامرحةلمنلأ ملامراحللحي˘لتع̢سلس ياسةلولاإ

ىلǶادةلال راǱلمال يشج لدخوȃلمنافسنلجددلوك˱كلࠋهوداǮليلتطويرلاخدمةلقصدلوارتفاǽلامبيعاǮلماليؤديلاإ
لالبقاءليلالسوȁلوم̢نلخاȃله˱̳لامرحةلحقي̛لمولكبرللل̫بيعاǮلوال راǱلعنلطري̛لامزاالالتاليةلخ

ضافةلمزاالجديدةللها ل- لحسنلجودةلاخدمةلواإ
لالبح˘لعنلقطاعاǮلجديدةليلالسوȁليملتسوي̛لاخدمةللهال ل-
لǶادةلعددلموǶعيلاخدمةلوالبح˘لعنلمناف˱لجديدةلللتوǶي لوتغطيةلالسوȁلبأ كرلعددلم̢نلمنلاموǶعن ل-
لخف˿لال سعارليلحاةلمرونةلالطلبل ل-

ȅلقراراǮلالتوس لجبلأ ȅل ضافيةلاجةلعنلالتوس ليلامبيعاǮلوالتاࠅلفاإ ومالياح̅لأ ȅله˱̳لامرحةلتمزلبتاليفلاإ
لحق̛لعائدل ل

                                                 
24  ι15  ،Γالجديد Δار الجامعΩ ،سيήد مϤنبيل مح ،ΕلياϤوالع Νاإنتا Δاتجيή1001إست  
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لخلمرحةلالنضوجل-3 ى
لتبدأ ل لم لمعينة لنس بة لعند لامس هل̢نللتس تقر لاخفاǺلعدد لم  لوتباطها ǮلامبيعاǺلاخفا لهو لامرحة له˱̳ لمز ما
الخفاǺلالنس يلࠋددالم لالزمنلوه˱الراج للل̫نافسةلا߬ادةلولظهورلنفسلاخدماǮلبأ سعارلأ قللولبتقنياǮلم˗طورةل

لتنافس يةلجبلعلهالالركزلعىلجودةلاخدمةلواس تعاȃلࠍتلفلتقنياǮلالتسوي̛،ل وحىلحاف̅لامؤسسةلعىلقدرهالا
لومالمزله˱̳لامرحةلهولخ

لام˗دادلامنافسة ل-لللللللللللل
لخروجلامؤسساǮلǴاǮلامس توȈلالضعيف ل-لللللللللللل
ل˱المؤرلمرحةلللللللللاس مرارلمس توȈلالميللل˯دماǮلامقدمةلأ وليبدأ لالخفاǺلالنس يلوهل-لللللللللللل

لالتدهور للللللللللللللل
تباǽلاسراجياǮلالتاليةخ لويله˱̳لا߬اةلم̢نلاإ

لالبح˘لعنلقطاعاǮلجديدةليلالسوȁلا߬اليةلأ ولأ سواȁلجديدة ل-
لالع̫للعىلǶادةلمعدȃلاس ت˯داȄلاخدمةلبنلامس هل̢نلا߬الين ل-
قناǽلامس هل̢نلاق˗ناهال حسنلجودةلاخدمةلوتطويرهالمنلحي˘لاخل- لصائ لولاإ
ىلاعتبارهالخدمةلجديدة ل- ضافةلخصائ لجديدةللل˯دمةلماليؤديلاإ لاإ
لتغيرلشللاخدمةلمنلحي˘لاماȅلولطريقةلامعامة ل-
لانهاجلبع˿لالس ياساǮلالتحفزيةل)لمسابقاǮ،لجوائز،لهداا   (ل-
ل
لخمرحةلالتدهورلل-4 ى

لامرحةلينخف˿ل لاإىلظهورلخدماǮلجديدةلومزله˱̳ليله˱̳ لراج  مس توȈلاخدماǮلامقدمةلمي لامؤسساǮلوه˱ا
لامرحةلǬخ

لاخفاǺلحادليلمس توȈلاخدماǮ ل-للللللللللللللل
لمنافسةلضعيفة ل-للللللللللللللل
ل 25رحلقليلل-للللللللللللللل

لخجودةلاخدماǮلل-ي
ل
لتعريفلجودةلاخدمةخل -1 ي

لأ وللتعريفهالول̢نليلا߬قيقةللليوجدلتعريفلموحدلللجودة لتحقي̛لا߫ودةلجبل
ȅلمعطياǮلالسوȁلوامنافسةلتلعبلدورلكبرليلتغيرلمعايرلا߫ودةل  ȅلمعايرلتقيملمنتوجلتتغرلمنلǶمنلل خرلحي˘لاإ لاإ

ȅلا߫ودةلللترتب̂لالوضعياǮلول̢نلترتب̂لأ يضالال ش˯اǹلحي˘لجدلمعناهاليتحددلمنلخاȃلمالمثه النس بةلللللاإ
لط̫وحاǮ ل فرد،لالنس بةلللوسائللالتقنيةلاليلتس تع̫لها،لوامهاراǮلوك˱ا

لحي˘لجدلللجودةلعدةلمفاهمليلأ ȅلواحد،لف˗أ خ˱لجوانبلغرضيهلوǴاتيةلمهالماديةلولغرلمادية 

                                                 
25   ι91 ،99  1997التسويق من الϤنتج إلى الϤستϬلك ،Ω. طارق الحاΝ وίماءΩ ،ϩار صϔاء للنήθ والتوίيع 
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ل ا߫ودةليلحسنلللليءلكال»لW.EDWADS DEMINGهناȂلتعريفلبس ي̂لللجودةلوا߳يلخ لأ عاȃل
له˱اليعيلتقدملموعةلمنلاخدماǮلال كيدةلولالفعاةللاس تجابةللح˗ياجاǮلوخياراǮلالزائن «للينبغي

Bernard Monteuilلام̫ثةلل لأ و ش باǽلحاجاǮلامبتغاة لامنتوجليلاإ ليه لامدȈلاليلتوصللاإ لأ ها لاخدمة عرفلجودة
لللطرفلامس هك 

Ǵالملتتحق̛له˱الالتطاب̛لفهناȂلخلللأ يلس نجدللنس تن˗˟لأ ȅلجودةلاخدمةليلمدȈلالتطاب̛لبنلا߬اجة ومالقدȄلفعال واإ
لأ نفس نالأ ماȄلمس توȈلأ قللمنلا߫ودةلأ ولأ عىلمنلا߫ودة 

فادتهلامعلوماǮلادقيقةلولاحراȄلوق˗هلواهاȄل وبصفةلأ وحلجودةلاخدمةلتعيلخدمةلالزبوȅلبطريقةلترضيه،لوǴكلاإ
لاداملبهلل ل

لخلǹلاخدمةا߫ودةلوخوال-2 يلللللل
لأ داءلامؤسسةلللللل لانتظاراǮلأ ولتطلعاǮلالزائنلم  لاخدماǮلتن˗˟لعنلتطاب̛ل النس بةلاإىلمي لال خصائين،لجودة

لالزائنلأ ول لين˗ظر̳ لاخدماǮلاماحظةلمنلطرفلامس هل̢نلاجةلعنلما لهولأ ساسلامقارنةل،لحي˘لأ ȅلجودة وه˱ا
ȅǴليتطلعوȅلأ ȅلت̢وȅلعليهلاخدمةلامقدمةلمنل لاإ لالفعيلمقدȄلاخدمةل، Ƕاءلال داء طرفلامؤسسةلوشعورملا߬قيقيلاإ

فهىيلمقارنةلبنلمالهولم˗وق للومالهولحقيقيل،لوه˱اليعيلأ ȅلجودةلاخدماǮليلالفرȁلبنلتطلعاǮلالزائنلوشعورمل
لبعدلتلقيلاخدمة 

لمنلهنالنس تن˗˟لأ ȅلتقيملاخدمةليتطلبلوض لمقارنةلبنلخ
 انتظاراǮلالزائنلأ ولتطلعاهم ل -

Ƕاءلال داءلاخديللل̫ؤسسةلامقدمةللل˯دمةل  - لشعورلالزائنلاإ
لوتقيملجودةلاخدمةلهملبأ مرينلال وȃلهولالنتيجةلالهائيةلويلتقريرلالزبوȅلوالثا لهولال̢يفيةلاليلقدمˑلهالاخدمةل ل

لاخدماǮخلوه˱الا߫دوȃليبنلالصعواǮلاليلتظهرلعندلمراقبةلجودة
لودةلاخدماǮلخصائصها(للعاقةلج10-1ا߫دوȃلرمل)
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لنتاجهالعىلا߫ودةلخواǹلاخدمة
لغرلمل̫وسة

ل)نشاǻل       ل
ل        لوليسلمادة(

لصعوبةلوض لمعايرلعامةلللجودةل ل-
 غرلم̢نلمراقبةلا߫ودةلقبللاجاǶلاخدمةل-

لالزبوȅلجودةلاخدمة صعوبةلحديدلامعايرلاليليقملعىلأ ساسهالل-
لغرلم˗جانسةل
لمنلمنت˟لل خر

لمنليوȄلل خرلمنلمس هكلل خر

لصعوبةلفرǺلتقيملموحدللل˯دمةلطرفلأ ش˯اǹلاخدمة ل-
لنق ليلالتطاب̛لبنلمالتريدلامؤسسةلتطبيقهلولاخدمةلالفعليةلامقدمةلللزبوȅ ل-

لعدȄلانفصالها
نتاهالواس هاكها لبنلاإ

لخا߫ودةلتصن لمنلخاȃل
لعندلاجاǶهالوليسليلامصن للل-
لعندلالتقاءلالزبوȅلوالشخ لامقدȄللل˯دمةلل-
مشاركةلالزبوȅليلاجاǶلاخدمةلوالتاࠅليصعبلالتحمليلǴكلا߫زءلاخاǹلل-

لمدخاǮلالزبوȅ للللللللللللللللللللللللللللللللل
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ل
لجودةلاخدماǮلليسˑلسهةلامناȃلوتأ ميهالصعبلوǴكلراج لاىلخ

نتاجلواس هاȂلاخدمةل  - لتزامنلاإ
26اخدمةلتتطلبلعاقةلݻصيةلبنلامنت˟لله˱̳لاخدمةلومس هل̢ها  -

 

 للم̢نلتدارȂلسوءلالتفاملبنلمقدȄلاخدمةلولالزبوȅلماليرȂلانطباعاǮلسي˄ةلعنلاخدمةل  -

لجودةل ȅعا لكبرليلاإ لدور ȅلللزبو ȅلل لا߫ودة لأ قرǬلاإىلطبيعة لالزائن ǽلالقياسلالبس ي̢ولويللنطبا والتاࠅليبق 
ليعيلتفاديلتعليقاتهل ل رضاؤ̳ لاخدمةل،لواإ

ل
 اخدمةلخ جودة أ هدافل3-ي

:( ȅ ل27خ  هو امنظاǮ ي اخدمة جودة تطبي̛ من ال ساފ الهدف اإ
1. ȈلشاوǺالسل  ߫ودة النس بة وامس هل̢ن الزائن اخفا Ǯهم امقدمة واخدما. 

 .وال راǱ ، السوقية ا߬صة ، امبيعاǶ Ǯادة .2

نتاجية Ƕادة .3  .نوعيها وحسن الإ

 .وخفي˿لالتاليف التسلملخفي˿لمدة خفيضال خطاء، خفيضا߿زوȅ بسبب ال نشطة أ داء ي الفاعلية حقي̛ .4

 .العامية ا߫ودة مس توȈ اإى للوصوȃ ا߫ودة مقاييس ارتقاء .5

 .امنظ̫ة وأ قساȄ وحداǮ بن والتعاوȅ التصاȃ حسن .6

:ال ي اخدمة جودة أ هداف فرحاǮ، حدد كا
28

 

 تقليل يعي وه˱ا مرة، أ وȃ منلالصحيحة الطريقة الصحيحة ال ش ياء لل تتطلب ا߫ودة اإȅ :التاليف خف˿ .1

عادة أ و التالفة ال ش ياء جاǶها اإ  .التاليفلتقليل والتاࠅ اإ

 قد اخدماǮلللزبوȅ لإجاǶ امنظ̫ةلقبل من وضعˑ الي فالإجراءاǮ :للزبوȅ امهاǮ لإجاǶ الاȄǶ الوقˑ تقليل .2

Ǯوالتاࠅلومراقبها، ال هداف حقي̛ عى ركز Ǯه˱̳ جاء Ǯمن كثر ي وجامدة طوية الإجراءا ،ȅتأ ثرا للأ ثر ما ال حيا 

 .الزبوȅ ي سلبيا ل

ȅ الزائن، رغبة حسب امنتجاǮ بتطوير وǴك :ا߫ودة حقي̛ .3  ل داء الوقǶ ˑادة اإى يؤدي ا߫ودةلاهاȄ عدȄ واإ

Ƕجا لاخدماǮ ه˱̳ من امس تفيدين ش̢وǶ Ȉادة والتاࠅلامراقبة، أ عاȃ وǶادة امهاȄ واإ
رضاءلالزائنل-4 ي لخلماǴالاإ

ȅلالفائدةلامبتغاة ش باǽلالزائنلتمثلليلأ خرلامطافليلا߬صوȃللاإ رضاءلأ ولاإ مس ئوࠅلامؤسساǮلمنلدراسةلا߫ودةلولاإ
لخل عىلرحلحيˑليفروȅلǴكلاخطواǮلالتالية

ش باǽللǶائها  -1 رضاءلأ ولاإ لجودةلاخدماǮلامقدمةلمنلطرفلامؤسسةلترملاإ
ش باǽلالزائنليرملب̢سبلǶائنلأ وفياء  -2  اإ

                                                 
26 Revue des sciences de gestion n°190-191 2001 p46 

 سϠسΔϠ ، جامعيΔ مجΔϠ: السϭريΔ العربيΔ الجمϭϬريΔ في العاϡ لقطاع ϭشركاΕ مؤسساΕ في تطبيقϬا ϭإمكانيΔ الشامΔϠ الجϭدة إدارة ، عϠي ميا   27
ϡϭϠالع ،Δد ااقتصاديϠ11ص   1000    1 العدد ، 11 المج 

28   ،Εالمبادئ"، 1009 نبيل، احمد فرحا Δالسبع ΕشركاϠدة إدارة تطبيق في الرائدة لϭالج ΔϠالشام"  ι12 
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29اس هاȂلأ كرلمنتجاǮلامؤسسةلعىلامدȈلالقصرلوأ يضالعىلامدȈلامتوس̂لوالبعيد Ƕائنلأ وفياءليعيل -3

 

 خلالعاقةلبنلا߫ودةلوالرحل(1-1الشللرمل)
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اس تحواǴلعىلحصةلالسوȁلهولدليللعىلجاǱلامؤسساǮ،لوقدلاثبˑليلس نواǮللقدلتأ كدلمسريلامؤسساǮلأ ȅل

لاماحظةلمنلقبلل لالسوȁلأ للوهولا߫ودة الانيناǮلأ ȅلعامللوحيدلأ كرلمنلالعوامللال خرȈليسامليلتميةلحصة
لالزائنلوليسلا߫ودةلالتقليديةلاليلتتناسبلم لامعاير 

Ǯلأ ولوا لالزائنليعيلم̢سبلكبرلال هد يعترلالزبوȅلمن ل للل̫ؤسساǮلاخدميةلوا߬صوȃلعىلوفاء افلالإسراجية
ش باǽلالزائنلولشاويلوحلولهالأ ȅلاح˗فاǼلبزائنل لل̫ؤسسة،لحي˘لأ ثبتˑلبع˿لادراساǮلاليلأ جريˑلعىلدرجةلاإ

ߛفةلاح˗فاǼلمراǮلتل5قداࠑلأ فضللمنلالبح˘لعنلǶائنلجددلحي˘لا߬صوȃلعىلǶبوȅلجديدليߛفليلامتوس̂ل
لبزبوȅلقدم 
ل(لالعاقةلبنلعدȄلرضالالزائنلووفاهم11-1ا߫دوȃلرمل)

لوا߳ينللصنفلامنتجاǮل لالراضن لغر لالزائن نس بة
Ȉلبش̢وȅللليتقدمو

نس بةلالزائنلغرلالراضنلوالصام˗نل
لول̢نللليعيدوȅلالراء

لالضعيفةل لالتߛفة ǮاǴل لاس هاكية مواد
ل)تلفزيوȅ،لهاتف   (

ل%63 %96

لخدماǮلǴاǮلعاقةلالسوȁل
ل)تلفزيوȅ،لهاتف   (

ل45%ل%45

لمنتجاǮلǴاǮلتߛفةلعالية
ل)لس ياراǮ،لمبيوتر   (ل

ل41%ل%27

لخدماǮلاهظة
ل)لتأ من،لقروǺ،لجراحةل   (ل

ل50%ل%37

للللللللل
لn°144.1993   Revue française du marketingلل p9امرج لخلللل

Ǵالملا߫دوȃلالساب̛ليبنلأ ȅل Ǵالمالتقدموالبش̢وȈلوأ قللحظاليلكس هملاإ امؤسسةلأ كرلحظاليلا߬فاǼلعىلǶائهالاإ
 يتقدموالبش̢وȈلوه˱النتيجةلعدȄلرضاملبأ داءلاخدمة 

لأ غلبلالزائنل ȅلفا لانˑلمرضية Ǵا لفاإ لاخدمة ليتلق  لعندما ȅلالزبو لفعل لردة ȅلفالشللامواࠅلفس نبنلكيفلت̢و أ ما
Ǵ لاإ ىلتغيرلامؤسسةلاليليتعاملوȅلمعهالوالشلليعطيلنسبلس ي̢ونوȅلأ وفياءلأ ما الاȅلالع̢سلمعظ̫هملس يلجئوȅلاإ
لم˄ويةلمنلموǽلالزائنلخ

                                                 
29  Revue française du marketing, n°144.1993   p6 

لأ ولللجودةل ǽش با اإ
رضاء لاإ

لرحللǶبوȅلويل
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ل(لخسلوȂلالزائن2-1الشللرمل)
ليتابعوȅل17%للللللللللللللللللللللللللل                                                         

ليغروȅلامؤسسةل83%لللللللللللللللللللللللللغرلرايلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لأ وفياءل45%لللللللللللللللللللللللالزبوȅلللللللللللللللللللللللللللللللللللللرايلنوعالمالللل

 أ وفياءل73%لللللللللللللللللللللللرايلمامالللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

لللللRevue française du marketing, n°144.1993   p6امرج لخل
لخالعوامللامؤثرةليلجودةلاخدماǮلل-5 ي
ويقملاخدماǮلوالتاࠅلالعوامللاليلللقدلرأ ينالسابقالأ ȅلا߫ودةلوتقيمهاليرتب̂لأ ساسالالزبوȅليلحدلǴاتهلوكيفليف̢رل

ىلدراسةلالعوامللاليلم̢نلأ ȅلتسامليل تؤثرليلالزبوȅلس تؤثرلمبارةلعىلجودةلاخدمةله˱المالأ دȈلامؤسساǮلاإ
ؤسسةلاليلخل̛لقمةليلنظرلǶائهالوǴكلبرف لال داءلوخفي˿لالتاليفللفاȅلاملPorterخل̛لقمةلدȈلالزبوȅل޽سبل

يلامؤسسةلاليلهملالعوامللاليلمنلشأ هالأ ȅلتؤثرلعىلصورةلاخدمةليلǴهنلالزبوȅلمالتن˗˟لتطلعاǮلأ ولتصوراǮل
ȅلأ ولامسافةلولالتصاȃلأ ولامامةللنوعيةلاخدمةلاليلس تقدȄله،لفنجدلثاثةلعوامللأ ساس يةلويلالزمنلأ ولامدة،لاما

لفالزبوȅليتصورلاخدمةلمنلحي˘لالوقˑل)الزمنلالاȄǶل ،Ǯليلتقيملࠍتلفلاخدما لمالجعللالزبوȅليرت̢زلعلها وه˱ا
لتقدملاخدمة(لأ مالمنلحي˘لاماȅلأ ولامسافةل)ماȅلتقدملاخدمة،لامسافةلبنلالزبوȅلومقدȄلاخدمة(لوأ خرالمنلحي˘ل

لȃل)كيفيةلالتعامللم لالزبوȅ(ل التصا
لأ ȅلاخدمةليلالفرȁلبنلالصورةلاخياليةلعندلالزبوȅلوالصورةلا߬قيقيةليلأ داءلالفعيللل˯دمةلمنلهنال كالرأ ينالسابقا
لمبنيةلعىل لبدورها لالصورة لو لالزبوȅللل˯دمة لاليليرمها لالإماȅلمنلالصورة لاخدميةلاقراǬلقدر حاوȃلامؤسسة

ل30اȅلولالتصاȃ الزمنلوام
لخالزمنلولجودةلاخدمةلل-1 5 ي

لأ ميتهللللللل ليؤكد لما لࠍتلفلالتعاريفلوه˱ا لالوقˑلي لعامل لظهور لجد لما لكثرا لعىلتعريفلاخدمة لنطل  عندما
ل لالإجلزية لالعبارة لومفاد̳ ȃلما لعن لعبارة ˑلالوق ȅليرو ȅلفالق˗صاديو لاخدمة، لأ داء لعند  time is »اق˗صادية

money » ل ȅلبشللمنس̛لولمز ليلحنلأ ȅلالوقˑلللم̢نلالتحملفيهلنظراللطبيعتهلامس مرةلومرور̳
لوتأ يلدراستنالللوقˑلمنلمنطل̛لكيفيلوليسلمنلوهةلالس يطرةلعليهلل نهلم˗أ ثرلبعواملليلال خرȈلتمزلبنفسلطبيعته 

لȃلوقˑلمعنلوجدلوقˑلاخدمةلهوخيعترلالوقˑلأ حدلالعوامللاليلتسامليلأ داءلاخدمةلأ يلأ هالتنجزلخا
ل٭لمنلمنظورلامؤسسةلخ

لوقˑلأ داءلاخدمةل ل-
لوقˑلانتظارلاجاǶلاخدمة ل-

ل٭لمنلمنظورلالزبوȅلخ
لǶمنلتلقيلاخدمةل ل-
 Ƕمنلانتظارللتلقيلاخدمة ل-
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ȅلامؤسسةلاخدميةلوالزبوȅليتقاساȅلوقˑلوختصاȅلالوقˑلال خر،لفالوقˑلا߳يليشراȅلفيه هولوقˑلأ داءلاخدمةللاإ
لبياليبق لوقˑلانتظارلمشلللߛها 

فالزبوȅليتعامللم لامؤسساǮلاخدميةليلالعديدلمنلامراǮلوالتاࠅلين˗˟لعنلǴكلجزءلمنلوق˗هلالمنلࠍص للتلقيل
ىلالزائنلفߛالاȅلالزبوȅلأ كرلانشغالللاȅلا ىلاخ˗افلأ ميةلالوقˑلالنس بةلاإ لوقˑلهملدرجةلانهلللاخدمةلونشرلاإ

ىلاخدمةلمنلمنظورلǶميل  لحمللانتظارلأ ولالتأ خرلوه˱المالجعلله˱الالزبوȅلينظرلاإ
ȅلوقˑلاخدمةلم̢نلأ ȅليأ خ˱لعدةلأ شاȃلخ لاإ

نتاهالوليس̫ لالوقˑلالقبيلم˞للوقˑليس تع̫لليلاخ˱لموعدللتلقيلاخدمةل ل- ǴالسȈلالوقˑلقبللاإ لاإ
نلل- ǴالسȈلالوقˑلخاȃلاإ لتاجلاخدمةلويس̫ لالوقˑلامبار اإ
نتاجلاخدمةلويس̫ لالوقˑلالبعديلم˞للامتابعةلالطبيةلبعدلا߫راحة - ǴالسȈلالوقˑلبعدلاإ لاإ
لخاماȅلوجودةلاخدمةلل-2 5 ي

ȅلالزبوȅلعادةلماليتنقللمنلماȅلل خرلقصدلاق˗ناءلاخدمةلأ وليتلق لاخدمةلعنلبعد،لماليظهرلعامللاماȅلأ ولامسافةل اإ
لالزبوȅلهولا߳يليتجهلحولامؤسسةل ما لأ وليلأ ماكنلࠍتلفةلأ ولعنلبعدل،فاإ نتاجلاخدمةلسواءليلماȅلࠍص للها يلاإ

لاخدميةلأ ولالع̢سل 
لوا߫دوȃلالتاࠅليبنلتقدملاخدمةلمنلخاȃلعامللاماȅلخ

ل(لخلعاقةلاماȅلاخدمة12-1ا߫دوȃلرمل)
لالعاقة

لǶبوȅ/مقدȄلاخدمةل
لاخدمةنقاǻل

لعدةلمراكزلمركزلواحد
لمرǱل-لالزبوȅليتجهلحولمقدȄلاخدمة

لحاȁل-
لخدماǮلالنقلل-

ȅلاخدمةليتجهلحولالزبوȄلاعتناءلا߬ديقةلامزليةل-لمقد
لطاكيل-

لتوǶي لالرسائلل-

لبطاقاǮلائانيةل-لاخدمةلعنلبعد
Ǵاعةلࠌليةل- لاإ

لهاتفل-
Ǵاعيل- لمركزلاإ

ل
 lovelock La revue française de gestion  p 49 امرج لخل

ȅلامؤسساǮلاخدميةلتتنافسلفالبيهالقصدلاقراǬلأ كرلمنلالزبوȅلوǴكلبغرǺلتفاديلكوȅلعامللاماȅليصعبل اإ
دةلمالمنلانتقاȃلالزبوȅللتلقيلاخدمةلوه˱الماليفرلالتاليفلالباهظةلاليلتنفقهالامؤسساǮليلكراءلأ ماكنلأ ولراهالعا

لت̢وȅله˱̳لال ماكنلاهظةلالمنل 
وللتق˗رلأ ميةلاماȅلعىلامسافةلبللتش̫للأ يضالدي̢ورلامؤسسةلوملحقاǮلمنلࠌطاǮلتوقفلللس ياراǮلوقاعاǮل

لاس تقباȃلوانتظار 
 Ǯلالزائنلوتعترلمزةلتنافس يةلعندلامؤسساǬ˱لفصورةلالبن̞لتعدلمنلالعوامللاليلجت

ل
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لخالتصاȃلوجودةلاخدمةلل-3 5 ي
ȅلاحدلأ س باǬلاخافاǮلاليلتق لغالبالسبهالالرئييلهولا߾ادثةلحي˘لأ ȅلالزبوȅلومقدȄلاخدمةليلتقياȅللجاǶلاخدمةل اإ

لاحدهالين˗جهالوال خرليس هل̢هالفينت˟لعنلǴكلفراǮلتتيحلهالالفرصةللتبادȃلا߬دي˘لقصدلحديدلنوǽلاخدمةل 
كبرليلحديدلمس توȈلالإش باǽلامرغوǬلفيهلمنلطرفلالزبوȅلا߳يليتوق لمنلمقدȄلاخدمةلالوضوǱللفا߾داǮللهالدور

لوالإجاǶلولالهدوءلوك˱الحف̅لال سار 
لمالين˗˟لعادةلعنلا߾اداǮلاحدلا߬الǮلالتاليةلخ

لرضالممزلل-
لرضالمقبوȃلل-
لغرلمرضيةل-
لخافلبس ي̂لل-
لخافلحادل-

التحملفهالنسبياللȅلامؤسسةلمقدورهالرف لمنلهاراǮلمقديلاخدمةلبيالللتس تطي لالتحملولله˱̳لا߬الǮلم̢نل
للل لفعللالزبوȅلواس تجابة لأ ثرلكبرليلام˗صاǹلردود لاخدمة Ȅلالزائنلويبق لدورلمقدȂرضاء̳ليلسلو ليدملاإ لما ها

من/لاماȅ/التصاȃلوالعاقةلفالبيهالمنلخاȃلم̢نلأ ȅلنلخ لالعوامللاليلتؤثرلعىلجودةلاخدمةلالزل،وضاȅلولئه
ل(خلالعاقةلبنلالزمنل،لاماȅلوالتصا3ȃ-1الشللرمل)للللللللل:لالشللالتاࠅ

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لنتߛملبعيدالعنلاماȅلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

لنتߛملأ كرلمنلالوقˑلالاȄǶلل
ل
ل
ل
 لللل

لنتߛملنوعالماللجودةللنتߛملنوعالمالقريبال
ȅلبرعةللللمنلاما

ش باǽل لرضالولاإ
ل

لوقˑلللللللللنتߛمليلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لا߾ادثةلللللللللللللللللللللللللللاماȅللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لالوقˑل-اماȅلللللللللللللللللللللللللل

لˑلا߬ضورنن˗قللنوعالمالأ سǽخلوقلللللللللللللللللل
لتصورلالوقˑليتعل̛لاماȅلوال̢يفيةلاليلنن˗قللهالللللللللللللللللللللللللللللللللللل

لla revue des sciences de gestion n°190-191 2001   ل: p54امرج 

ȃلالتصا

ˑلالوق ȅلاما
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 (لخلقمةلاخدمةلعندلالزبو4ȅ-1الشللرمل)

ل
ل
ل

لاتصاȃللللللللللللللللللللالوقˑلللللللللللللللللللللللللللللللللللل       اماȅلللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لسيةل-لللللللللللللم˗وفرلللللللللللللللللللللللللللللللللللل-للللل    لل   قريبللللللللللللللللللللللللللللللللللللل-
لعاديةل-لللللللللللللللللدقي̛لللللللللللللللللللللللللللللللل-للل       لمنفصللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل-

لسعةل-لل       لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
 مدةل-لل       لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

لla revue des sciences de gestion n°190-191 2001لp54 خ امرج 
 

لخلأ داءلامنشأ ةلاخدميةل–ل9
ل
لخمفهوȄلال داءل-1 9
ل

لهالامؤسسةلسواءلانˑلم˗وسطة،سي˄ةلأ ولجيدة،لأ مال ȅللل داءلمفهوȄلǴولحدينلحي˘ليعرلعنلالنتيجةلاليلتوصلˑلاإ اإ
نتاجلأ ولالتس يرل  ىلالنجاǱلويملǴكلعىلمراحللالإ لا߬دلال خرلفيعرلعنلالفعللا߳يليقودلاإ

ليعرلعنلعد لويع̢سلعدةلفال داء )Ǳل)درجةلحقي̛لال را لال̢فاءة لو لحقائ̛لم˞للالفعاليةل)يلالتعبرلعنلالتاليف( ة
أ ساليبلفهولأ سلوǬليع̫للعىلالتحمليلالتاليفلولالتقدȄلالتقيللأ ولأ سلوǬليع̫للعىلمراقبةلالتنظملوخاصةلأ داءل

 ȃلالعا
ȃلامواردلبطريقةلم˞ىلوبأ قللتߛفةلم̢نةلويعرلعنهلوهولأ سلوǬليع̢سلالتنظملال̢فءللتحقي̛لال هدافلودكلاس تعا

ل31مؤراǮلتدȃلعىلالسملاجاعيلهضةلالإبداعاǮلوامانةلالرفيعةلام̫نوحةلللزائنل 
أ صبحلال داءلمنلامفاهملال ساس يةللل̫دراءليلافةلامس تواǮلالهرميةلولافةلأ نواǽلامنشأ Ǯ،لحي˘لأ ȅلࠍرجاǮلال داءل

ǮاǴلȅلال داءلهولواحدلمنللقدلت̢وȅلأ ساس يةللبقاهالواس مرارها،لوبناءلعليهلفاȅلامنشأ ةلأ ولقدلت̢وǱأ ارلضارةلبأ را
نتاجيةلامتاحةللها،للفنجدلعدةلتعارليفلاليل امؤراǮلالهامةلعنلمدȈلجاǱلامؤسسةلوفعاليهاليلاس تغاȃلالواردلالإ

لتناولˑلال داءلوسنس تعرǺلمالنرا̳لمناس باخ
- (Makhamreh,1986لقادةل Ǯلخيارا ى لاإ ضافة لاإ لامنظ̫ية لواخصائ  Ǯللل̫ؤرا لداة لأ نه لال داء لعرف )

لامنظ̫ة، 
- (Weiner and Mohney,1981)لالبريةلل لمواردها لامنشأ ة Ȅلاس ت˯دا لفها ليم لالي لانعاسلللطريقة انه

 واماديةلوالشللا߳يلجعلهالقادرةلعىلحقي̛لأ هدافهال 

- Miller and Bromiley,1990)) لفيهل لǱلبتنفي˱لجزءلمنلالع̫للأ وللهلوحقي̛لالنجاȄانهلالقيا 

                                                 
31  ι21  ، ΔاريΩاإ Ιلبحو Δهانز، سلسل ϱأ ϥاء ماريوΩاأ ΓارΩ1911إ  
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- Politt1986)له˱̳لامعايرلللم̢نلȅ لمعايرلالفعالية،لال̢فاءةلاق˗صادية،لوقدلبنلأȃلعرفلال داءلمنلخا)
ىلالتقليللمنلالفعالي ة،لولتحقي̛لال̢فاءةلال عىلحقيقهالمعا،ل ȅلمنلا߾مللأ ȅليؤديلتعظملا߫انبلاق˗صاديلاإ

نفاȁلأ كر   سي˗طلبلاإ

أ مالمنلهةلالقانوȅلفيعرفلال داءلانهلأ داءلالفعللامطلوǬلا߾ددلموجبلالعقد،لوأ ȅلتأ ثرلال داءلالناحلهولالزاȄل -
لبأ داءل Ȅلللطرفلمنلأ طرافلالعقدلملزȅ الشخ لامߛفلبأ داءلالفعللل يلمسؤوليةلتعاقديةلمس تقبلية،لوأ

لل32استنادالللبنودلامنصوǹلعلهال الزامهل
لخمعايرلال داءلل-2 9
ل

لالعاȃ،ل لالتقنياǮلامس تع̫ةخ لالعوامللن˱كرلمها له˱̳ لبأ داء لمرتبطة نتاجلوالنتيجة ليلالإ لعوامللتساملأ ساسا هناȂلعدة
نتاجلعاملليصعبلتقيملرضا̳للȅلحمهل عادةلمالي̢وȅلغرلالتجارةلأ ولالسوȁلواماليةلويبق لالزبوȅلكونهليشارȂليلالإ

لدقي̛لويصفلتشخيصالجزئيالوغرلامل 
ل
لخال داءلالتقيلل-2 1 9
ل

نتاجلومس توȈلا߫ودةلوالتجاوǬلمعها  لال داءلالتقيلهملبتߛفةلالإ
نتاجلخدماǮلبأ قللتߛفةلم لمراعاةلا߫ودة،لويعرلعنهلمؤرلالنشاǻلم˞للخلعددلال ش˯اǹلالراكبن،ل فه˱الال داءليرملاإ

لال ش˯اǹلامعا߫ن،لعددلال ش˯اǹلا߳ينلتلقولاخدمة عددل
لم̢واǮلخل3أ مالا߫ودةلفهىيلتضمل

لجودةلالتس يرل-
لجودةللللامس ت˯دمنل-
لجودةلاخدمةل-

لومؤراǮلا߫ودةلفهىيلتعرلعنلالوقˑ،لاماȅلوالتصاȃل 
عدادلادرل اساǮلخاصةلاليلخ لم˗طلباǮلوجاوǬلامؤسسةلم لأ داءلجديدليعيلجديدلوخل̛لخدماǮلجديدةللوǴكلاإ

عدادلخط̂لواسراجياǮلقراريهلم̢نلمنلاخاǴل ليس تدعيلاإ لما للسدلحاجاته، لالع̫يلل لاليلين˗ظرها السوȁلأ يلالبي˄ة
ل33اخطواǮلامثىلقصدلبناءلاخدمةلاليلتس تجيبللتطلعاǮلالع̫اءلولتراعيلقدراǮلاماليةلوالتنظميةللل̫ؤسسة 

ل
لخال داءلالبريلل-2 2 9
ل

لاخدمةليلنظرلالزبوȅلوه˱ال لل نهلعامللأ ساފليلحديدلجودة يعترلال داءلالبريليلامؤسساǮلاخدميةلهملجدا
لالف̢ريةل لالقدرة لالتحاور، لمرونة لامس توȈلالثقاي، ،ˑلالوق لامهارة، لعوامللخ لالعامللم˞للال جر، ال داءلحمهلعدة

لخاȁلالع̫ل،لا߫ولالتنظميللل̫ؤسسة   اخوالإبداǽ،لا߬وافزلامالية،لالض̫رلالع̫ي،لأ ل
                                                 
32 ι111   ήθار وائل للنΩ ϥاϤحήيد عبد الΆحسن الحسيني م Ρفا ϙالبنو ΓارΩ1000إ  
33   ι111 1001/1002، مάكή الϤاجستيή، من إعداΩ بوشعور رضيΔ  دماΕ في مΆسساΕ البήيتحليل اأΩاء في الΨد
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لله˱̳لالعوامللتؤثرلبنس بةلأ ولبأ خرȈلعىلأ داءلمقدȄلاخدمةلماليس تدعيلامؤسسةلترتيبلس ياساǮلمنلشاهالتقدمل
لأ داءلممز 

لومنله˱الال داءلم̢نلأ ȅلمزلبنلأ داءلالعاȃلوأ داءلامديرين 
قيملأ داءلالعاملنلامش تغلنلوتنظملهودمللل̫حافظةلعىلاميوȃلاجايلحولأ داءلالعاȃلخوهولاجاȃلا߳يليس ت˯دȄللتلل-

الع̫للوجا̳لامنشأ ة،لوم̢نلقياسلتكلاميوȃلواجاهاǮلبشللغرلمبارلعنلطري̛لالبيااǮلامتعلقةلبنسبلالغياǬل
لودوراȅلالع̫لل 

ىلامس توȈلامطلوǬلمنلأ داءلامدراءلخلويعدله˱الاجاȃلمعيارالللتقيم،لوفيهليملل- يصاȃلامدراءلاإ تص̫ملبرام˟لتساعدليلاإ
34ال̢فاءة 

 

ل
لخال داءلالتجاريل-2 3 9
ل

ȅلال داءلالتجاريلمرتب̂لالسوȁلويرملعادةلحصةلالسوȁلاليلتعدلمنلأ كرلامقاييسلمامةلللتعبرلعنلأ داءلامنشأ ةل اإ
ىلفعاليةلالإسراجيةلومدȈلجاǱلللها،ل نتاجلبرام˟لخاصةلامنافسنل فهىيلتشرلاإ لوك˱المنتوجاهالوبرام˟لالإ

ليتأ ثرلبعدةلعوامللم˞للامؤسساǮلامنافسة،للل ويعرلأ يضالعنلس ياسةلال سعارلوس ياسةلالتسوي̛لوفعاليهالوهولأ يضا
لقواننلالتجارية،لالتفاقياǮلالتجارية 

لالتخطي̂ل،التنفي˱ل،ا لالتسوي̛لوتمثلليلللية لوظيفة ل،التسعرل،تروجلاخدماǮلوال فارلخل̛لويش̫للأ يضا متابعة
التبادȃلا߳يلحق̛لالإش باǽلوامناف للللال فرادلوامنظاǮلولاجم لويملتقيملال داءلالتسويقيلطبقالمعايرلخ لالسوȁل

لوامبيعاǮلم˞للخ
لمعدȃلمولامبيعاǮ ل-
لعددلال سواȁلا߫ديدة ل-
لعددلالع̫اءلا߫دد ل-
لوي النصيبلالسل-
لعددلشاويلالع̫اء ل-
ل35الصورةلا߳هنيةلللركة ل-
ل
ل
لخال داءلاماࠅلل-2 4 9
ل

لوهولأ كرلامعايرلالبارǶةليلأ داءلامؤسسةلوا߳يليسهللقياسهلومنلامؤراǮلاليلتعرلعنلǴكل
لالتواȅǶلاماࠅ ل–
لمبل̌لامديونية ل–

                                                 
34  ι115   ήθار وائل للنΩ ϥاϤحήيد عبد الΆحسن الحسيني م Ρفا ، ϙالبنو ΓارΩ1000إ  
ι ،45 1001كيف تقيم أΩاء الήθكاΕ والعاملين ،ί.Ωهيή ثابت، Ωار قباء  35  
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لوضعيةلالصندوȁ ل–
لالس يوة ل–

ل36القراراǮلاليلخ لاستاراǮلأ ولطلبلالقروǺلبغرǺلحقي̛لال هدافللواسراجياǮ وعىلأ ساسهالتت˯˱ل
للتحديدلقوةل لال داءلعىللليةلالتحليللاماࠅلمنلخاȃلسلسةلمنلال ساليبلاماليةلاليلم̢نلاس ت˯داها ويعمدله˱ا

نلأ جللمقارنةلال داءلامايلال داءلا߬اࠅلامنشأ ةلأ ولضعفهالوتس ت˯دȄلالنسبلاماليةلبصورةلرئيس يةليله˱الالتحليللم
ىلتعظملقمةلأ سهملامنشأ ةليلالسوȁلمنلخاȃلقياهالبتشخي ل وامتوق لونوايلاخ˗اف،لويؤديلالتحليللاماࠅلاإ
اليةلاجابياǮل)نقاǻلالقوة(لوسلبياǮل)نقاǻلالضعف(لل داهالامايللغرǺلتعزيزلاجابياǮلوامعا߫ةلوتس تطي لالإدارةلام

لل37اس ت˯داȄلمؤراǮلالتحليللاماࠅليللليةلالتشخي لواخاǴلالإجراءاǮلالاǶمةلمعا߫ةلال داءلورف لمس توا̳ 
ل
لخأ داءلاخدماǮلل-3 9 

 

يعترلأ داءلاخدماǮلامؤرلا߬قيقيلل داءلامؤسسةلكللل̢ونهلخ لالنشاǻلا߳يلتزاوهلامؤسسةلوعليهلعادةلمالجدل
لمعدلǮلال راǱ،لحصةلالسوȁلوعددلالزائن ال داءلمفرل

ىلال داءلعىلانهلامس توȈلالفعيلا߳يلحققهلامنت˟لمقارنةل وال داءلختلفلمفهومهلالنس بةللطريلاخدمة،لفالزبوȅلينظرلاإ
لمقارنةلم لأ هدافهالواسراجياها،لفامؤسسةلتض لخط̂ل لامؤسسةلامس توȈلا߬قيقيلا߳يلتنجز̳ م لتطلعاته،لبيالتعتر̳

ل لأ ȅلتعود لأ للوهوللاواسراجياǮلمنلشاها ىلالركزلعىلالعنرلا߬ساسليلنشاطها لاإ لتضطر رحيةلواس مرارلما
 Ǯنتاجلخاصةلالنس بةللل˯دما لالزبوȅلمالهلمنلدورلكبرليلالإ

ليهلامؤسسةل ش باǽلالزائنلوحديدلمس توȈلالإش باǽلا߳يلترتقيلاإ ȅلأ داءلاخدماǮليمليلمرحلتنلال وىلهملبقياسلاإ اإ
لمنتوجاهاللوالثانيةلتدرسلكيفيةلالتجاوǬلم لعدȄلالإش باǽ لضاȅلاس هاȂل

ل
ش باǽلالزائنلل-ل3 1 9 لخقياسلاإ
ل

ش باǽلالزائنلح̫للعدةلم˗طلباǮلهامةلتمثلليلخ ȅلقياسلاإ لاإ
-  ȅلالزبوǮلمعرفةلاح˗ياجا
 فهملانتظاراǮلالزائن  -

 ضب̂لمعايرلاخدمة  -

 وض لدلئللامردودية  -

 اح˗ياجاǮلالزائن تأ هيللالعاȃلعىلالتجاوǬلم ل -

عاȄلالزائنلمعايرلاخدمةلوجودها  -  اإ

                                                 
36 ι Δبوشعور رضي ، ϩήكΫ جع سبقή110م   
37  ι125 سبق Ϋكϩή عفاΡ حسن الحسيني، مήج   
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ش باǽلالزائنللليملبطريقةلعشوائيةلول̢نليملبطريقةلنظاميةلتسهلللليةلوض لامروǽليلاخدمةلوǴكلعنل وقياسلاإ
لخطواǮلويلخليǽلاطري̛لاتب

لخلحديدلالرام˟،لسل لوخدماǮلالرئيس يةخاخطوةلال وى
يلحديدلالرام˟لاخاصةلوامناس بةللل˯دماǮلمنلخاȃلمعرفةلامس تع̫لنلامس هل̢نللل˯دمةلأ وللوتمثلله˱̳لاخطوةل

 ǽامس تفيدينلمهاللإعطاءلأ فضللانطاقةللل̫رو 

لخلحديدلمنلملالزائنخاخطوةلالثانيةل
ȅلأ فضللطريقةللتحديدلالزائنليلالبح˘لعنلا߳ينليتلقوȅلاخدمة،لوحسبلاخدمةلامقدمةليرل تبلعليهلالتعامللم لاإ

ش باǽللللالتجزءاǮلأ وللبع˿لالزائن  لعدةلجزءاǮلࠍتلفةلللزائن،ليله˱̳لا߬اةلجبلمعرفةلهلليملقياسلاإ
لخلحديدلال هدافخاخطوةلالثالثة

ش باǽلالزائنل لالزائن،لجبلحديدلال هدافلاليلخ لقياسلاإ بعدلحديدلللمنلالرام˟لواخدماǮلالرئيس يةلوأ يضا
للبطرǱلالتساؤلǮلالتاليةخوǴك
ش باǽلالزائن؟ (1 لماǴالاإ
لكيفلنس تع̫للامعلوماǮلاخاصةلالزائن؟ل (2

سراجيةل الإجابةلعنله˱̳لالتساؤلǮلتساعدالعىلتدقي̛لاح˗ياجاǮلالزائنلمعمدينلعىلامعلوماǮلماليس̫حللنالبوض لاإ
لالقياسللتفعيللال هداف 

ش باǽلالزائن،لللن̢˗فيلالتساؤȃل عدادلال هدافلجبلال خ˱لبعنلاعتبارلدلئللاخاصةلوامس تع̫ةليلقياسلاإ عندلاإ
ىلمال ȅلملراضنلأ Ȅلللبللالع̢سلحددلال ميةلاليليلوهالالزائنللل˯دمةلونقيسلامدȈلا߳يلحقق˗هلاخدمةلالنس بةلاإ اإ

لين˗ظرونهلأ وليتصورونه للل
سراجيةلالقياسخبعةاخطوةلالرا عدادلاإ لخللاإ

ويله˱̳لامرحةليملتقريرل،لكيفلوم لمنلجبلالتعامللوالبح˘لعنلامعلوماǮ،ليلحنله˱̳لاخطوةلترتب̂لال هدافل
لوالقيودلم˞للالغافلاماࠅ،لودرجةلادقة،لوحةلورميةلامعلوماǮ،لولتوفرلال ش˯اǹلامؤهلن 

للحصوȃلعىلردودلفعللالزائنخخلاخ˗يارلطريقةللاخطوةلاخامسةللل
لالزائنل ǽش با لاإ لقياس لي لتس تع̫ل ȁلطر لعدة Ȃلالرساةللخهنا لالرسائل، لالهاتف، لطري̛ لعن لللرأ ي Ǯاس تطاعا

ال̢رونيةلأ ولمبارةلم لالزائنلعنلطري̛لامقاباǮلاماعية،لمعياǮ،لمقاباǮلفرديةلولاماحظاǮ لم̢نلاس تعاȃل
لنلطريق˗نلوه˱الحسبلال هدافلولخاصةلقيودلامؤسسة طريقةلأ ولأ خرȈلأ ولالتوفي̛لب

لوض لواخ˗بارلال دواǮخلخاخطوةلالسادسة
نقصدلال دواǮلاليلتس تع̫لليلج̫ي لامعلوماǮلم˞للاس تقصاءلأ ولاس تف˗اء،لدليللامقابةلولا߾ادثةلجبلأ ȅلللل

لت̢وȅليلخدمةلأ هدافلالقياس 
لأ فراد(ل10اس تقصاءاǮلجبلأ ȅلت̢وȅلدامالࠋربةلعىلعينةلصغرةللل̫س تجوبن)عادةلمالتت̢وȅلمنللل
لاستبداȃللل لأ و لأ كر لعىلعينة ليلاس تقصاء لǴكليملاس مرار لوبعد لاس تقصاء، لمنطقية لو ǱكللتحديدلوضوǴو

 Ǯلامعطيا
لخلم لوحليللامعلوماǮخاخطوةلالسابعة
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لوا لام  لللية ȃلتامللخا لعى Ǽلا߬فا لعى لك˱ا Ǯلللخطوا لا߬سن لالسر لا߬رǹلعى لجب Ǯللل̫علوما لتحليل
 Ǯلومصداقيةلالنتاج،لوله˱الجبلطلبلامساعدةلمنلامصاߩلا߿تصةليلاحصاءا

لخلاس ت˯اǹلالفائدةلمنلالنتاجخاخطوةلالثامنة
ش باǽلالزائنمنلال فضللتدوينلالطرȁلامتبعةلوك˱الالنتاجلواس تن˗اجاǮلامتعل يلتقريرلخطي،لوجبلأ يضال قةلبقياسلاإ

عدادلملخ للل̫شاركنلووجودلامراج لم̢نلمنلوض لمقارنةلحليليةلمنلخاȃلالزمن  لالتف̢رليلاإ
لل38وأ خرالفاȅلجاǱلالبدايةليرتب̂لمالتقدمهلالنتاج)منلوهةلنظرلالزائن( 

ش باǽلالزائنلوا߳يليعطيلقياسلمي لأ صنافلاخدماǮلماليلالولاǮلامتحدةليصدرلللس نةلمؤرليعرلعنلرضال واإ
ل لتبل̌ لعرلالهاتفللعينة للسرلال راء لامؤرلنتيجة لوه˱ا ȅلتلفزيو ،Ǯلاتصال ،Ȃلالبنو ،ǮكلامستشفياǴل50ل000يل

لين˗ظرونهلمنلخدماǮلخ لالقطاعاǮلالسالفةلا߳كرلحوȃلتصورلالقمةللل˯دمةلامقدمة لحوȃلما ،لمس هكلاس تجوبوا
لمعدȃلرضاله˱̳لاخدمةلوأ خرالالوفاءلللعامةلالتجارية 

لالنتاجلا߫ديدةلتع̢سلأ ȅلانتظاراǮلترتف لول̢نلقليللمنلامؤسساǮلمنلجاوبˑلجدية 
لمنلامرީلتلقولاس تقباȃلارد ل%25مستشف لأ مرييلدلˑلادراسةلأ ȅلل20م˞اȃلخليل

سللتصوراǮلخارجيةلم̢واǮلغرلمل̫وسة،لوملغرلقادرينلوقدللوح̅لأ ȅلبع˿لامؤسساǮلللتتوفرلعىلوسائللقيا
هاȃلسلوكياǮلتؤثرلسلبيالعىلامؤسسةلاخدمية لوالع̢سلموادلمل̫وسةلمواصفاǮلاخدمةل عىلالتجاوǬلويس̫حوȅلاإ

ىلالزبوȅلالطالبللل˯دمةلحي˘لأ نهلم̢نلاخ˗يارلمقدȄلاخدمةلللي̢وȅل ࠍت لللت̢وȅلدامالجيدةلالوضوǱلالنس بةلاإ
ل39لسدلاح˗ياجه 

ل
لخالتجاوǬلم لعدȄلالإش باǽلل-3 2 9
ل

ليلميداȅل لعىلتعوي˿لم˞للخدماǮلمقدمة ȃلا߬صو لأ و لاستبداه ليم لما لعادة لمل̫وسة لمواد ǽلالإش با Ȅلعد يلحاة
لحل̛لالشعر،ل لالع̫لياǮلا߫راحية، لاخدماǮلال خرȈلم˞للخ لول̢نليلحاة لالتنظيفلمنلجديد، التنظيفلحي˘ليم

لالطاءلحي˘لتمزلبطبيعةلللم̢نلمنلاس تدراȂلال خطاءل ل
Ǵالانˑله˱̳لال خرةللأ مالي حاةلاخدماǮلاموهةلللنفسلالتعلمليلال خرȈلمنلالصعبلتدارȂلأ ولتصحيحلاخدمةلاإ

لالعاجلليسليلمصلحةلالطالبل ȅلقامˑلم˞الا߫امعةلبرتيبلدروسلاستبداليةلم لأ س تاǴلأ خرلفه˱ا سي˄ة،لحىلولاإ
طاةلوقˑلادراسةليسببلالتعبلواملل  لحي˘لأ ȅلاإ

Ǯللوحاةلاخدماǽليؤديلبزائنلغرلراضنلاإىلحرماهملمنلتلقيلاخدمةلنظراللرتفاȅ لم̢نلأǽلالإش باȄاموهةللل̫وادلفعد
ل40التߛفةلامالية 

ل
ل
ل

                                                 
38 Mémoire de magistère ,L’analyse du niveau de qualité de service ,bengana feriel, 2008 p122 
39 Stratégie des services Alexander kamyab samaii p70 
40 Stratégie des services Alexander kamyab samaii p 71 
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لخخامةلل
ل

ىلهيئةلامناǲل لقدلتأ كدللللاق˗صاداǮلامعارةلأ ميةلقطاǽلاخدماǮليلمسارهالالتمويلوعىله˱الال ساسلتسع لاإ
يساعدلعىلتطورلوموله˱الالقطاǽلوǴكلالركزلعىلجودةلاخدمةلامقدمةلوالسعيلوراءلال داءلاممزلامناسبلا߳يل

لل̢رةل ا߳يليسامليلامفاضةلبنلاخدماǮلا߿تلفةلولعللأ ملاخدماǮلتكلاليلخ لقطاǽلالبنوȂلوالتأ ميناǮلنظرا
لراǱلوضاȅلاس مراريةلوالمول قصدلحقي̛لال لوتنافسلالعديدلمهالعىلتقدملاخدماǮل߿تلفلالزائنل

ىل لاإ ليتطلبلاللجوء لما لعليه ȃليلا߬صو لأ حياا لو لوحويه نفاقه لاإ ليلكيفية ȃلونتساءȃلاما لداما لهم لاليومية يلحياتنا
ىلاح˗ياجاهملȃلعامؤسساǮلالبن̢يةلاليلمارسلتقدملࠍتلفله˱̳لاخدماǮلاماليةلأ ولامرفيةلاليلتسهللللزائنلا߬صول

لمقابلللولǮل 
لقدلأ صبحلقطاǽلالبنوȂلأ حدلأ ملاهاماǮلاق˗صاديةلدور̳لالفعاȃليلالتميةلاق˗صاديةلحي˘ليقوȄلبتقدملالئاȅل
لوقبوȃلال مواȃلمنلامهورلأ يليسامليلǶادةلونقصاȅلال̢˗ةلالنقديةلمالجعهلࠌطةلأ نظارلا̢߬وماǮلوامراقبةلامس مرة لل

لاخدمةلامرفيةلمنلقبللااإلل امهجيةلالعل̫يةلواليلتعمدللعىلتس تدعيلاعادارفلالتجاريةلصمȅللليةلقياسلجودة
ل لمعلوملتيةلليقة لاىلترت̢زلعىلعىلقاعدة لا߫ودة،لالضافة Ȅلللدبعاامفهو لولقياساللوطريقة اداراǮللفاȅلك߳،

لقراراهالالبن̢يةل لالتس مد ȃلللسللمنلخا لاللعي Ȅلاىلمقياسلمناسبلم̢نلاح˗ا ȃلجودةليوصو ليتعل̛لبقضية لفا ه
لاخدماǮلامرفية 

ارفلعنلمدȈلمامةلاخدماǮلصملدارةلالجديدةلاǮمعلوم˱الامقياسللتوفرلهمنلاورةلوجودللةلا߫ودةليولتنب لأ مل
لاييلال لاافلتاࠅلل،لوااǮاملعنلتكلاخدمضدȈلرلا،لومهفل߬اجاǮللارلمقدها لاǮمعلومنهلم̢نلاس ت˯داȄله˱̳

Ǵلالتحسنليلاخا لقاللاساسللع̫لية لهيߛة لالتنافيلواوضاǽلديلتحللدعالامرفلاوضاǽراراǮلواعادة لموقفها د
لامعلوماǮلتساعدلعىلالتحسنلوالتطويرلواس مرارليلظلل لاىلاȅله˱̳ ل،الضافة للل˯دماǮلامقدمةلدها النسبية

اعاȃ،لالضافةللي˄ةيلبلل̳ارلض̫نلبقاء̳لواس مرلي̢نلاȅلق̛لǴكلمحاȅللرفمالǽية،لواȅلاس تطادالتغراǮلاق˗صا
لال̢˞رلمنلاىل لمواكبة لمنل ليتناسبلم تسيل̛لوالفرǹلوالتحداǮلالقائا߬م̢ها لما لخدماها لعىلتغرلجودة لاعدها

ل امتطلباǮلا߫ديدةلوامتناميةلللزائن
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لمقدمة
نتاجيةلأ ولخدميةل(لمنافسةلشديدةلوǴكلبسببلانعاساǮلاليلأ فرǶهالالعومةل تواجهلامنظاǮلاليوȄلبش ىلأ نواعهال)لاإ

وراحˑلامنظاǮلتبح˘لعنلوسائللتس ت˯دهاللومهالف˗حلا߬دودلأ ماȄلالراǮلوال فرادللانتقاȃلا߬رلبنلمي لادوȃل,
لفا߫ودةليلأ حدلامفاتيحلاليل ل, لالوسائلليلا߫ودة حدȈله˱̳ لوانˑلاإ ل, لامنافسة وǴكليلسبيللالوقوفليلوجه
أ صبحˑلامنظاǮلتس ت˯دهاليلسبيللضاȅلاس مراريهاليلال عاȃل لوامصارفلا̢߬وميةليلباداليلال خرȈلتواجهل

حداǯلامصارفلامنافسةلقول صدارلالقواننلاخاصةلاإ لبعدليوȄل له˱الال مرلحمللجنبيةيةلخصوصا لبعدلاإ واليلتزدادليوما 
عىلامصارفلا̢߬وميةلأ ȅلتعدȃلمنلوضعهالا߬اࠅلويلعقليهالالإداريةلوǴكلبأ ȅلتتوجهلحولالع̫يللا߳يلأ صبحليلظلل

ليتنوǽلالبدائللامتاحةلأ مامهلس يد لامصارفل،للسوȁل،لفاالا لتريد̳له˱̳ لالع̫يللوليسلما ليطلبهلوينشد̳ ߫ودةليلما
لأ ȅلتسع لجاهد ل،لوم̢نللةوالتاࠅلعلها لالرضا لالع̫يللوال ملمنلǴكلهولا߾افظةلعىله˱ا له˱ا للحصوȃلعىلرضا

لوالتاࠅل ل، للاها لأ جللحقي̛لرضا لامداخللمن لك حد لا߫ودة Ȅلاس ت˯دا ȁىلالتعريفلاخصائ لاسن˗طر ليلمزلاإ
ىلمفهوȄلوأ بعادلا߫ودةل،لوك˱كلقياسلجودةلاخدمةلامرفيةلواليليعترلالع̫يللهول اخدماǮلامرفيةل،لكاليتعرǺلاإ

ل ا߬اߜلعىلجودها
Ǵ ، الرضا ھ˱ا قياس ماȅ الصعوبة ومن امرفية، اخدمة ߫ودة الرئيي امقياس الزبوȅ رضا يعتر  منلال̢˞ر تظھر اإ

Ǯنتيجة امشا ȅالصحيح الفھم نقصا Ǯلتوقعا ȅلالشل امرفية اخدمة تسلم ي الفشل اإى يؤدي ما ، الزبو
Ǭامطلو ˑأ ھ̫ية تظھر وھنا . ا߾دد والوق Ȃادرا Ǯتوقعا Ǯعامھم الزائن واح˗ياجا خبارھم واإ لاخدماǮ بطبيعة واإ
 ي ،الصعوبة معينة وفروȁ اخ˗افاǮ وجود اإى الزبوȅ رضا قياس ي الصعوبة وتعود ، مصارفھم تقدمھا الي امرفية
 وامدخللاس ئة لتوجيھ امناسب الوقˑ أ و ، امناس بة العينة اخ˗يار أ و ، القياس بھ˱ا امتعلقة اس ئة عن التعبر

 التغراǮلمعرفة بھدف منتظ̫ةلǶمنية فراǮ خاȃ تت̢رر نسبيا ل كبرة لعينة اس تقصاء قوام ھو ب˱ك للقياȄ افضل

 اخدمة جودة بقياس اخاصة امتعددة امقاييس بن من امناسب امقياس اخ˗يار م ظھورھا ا߾مل

 امقدمةلاخدمة خصائ  مس توȈ وبن اخدمة خصائ  مس توȈ الزبوȅ توقعاǮ بن الفجوة لتحديد امقدمة امرفية

ل الزبوȅ يدركھا كا فعا ل
 أ م من الع̫اء رضالحقي̛ يعد Ǵ اإل ,ا߬اࠅ الوقˑ ي الراǮ علها تركز الي امه̫ة اموضوعاǮ من الزبوȅ رضا يعد

 منتجاǮ اإى الع̫يل حوȃ الرضا ه˱ا ن مللكا ,الراǮ لإيراداǮ اس تقرار من يقدمه ما اإى نظرا ل التسوي̛ رجاȃ أ هداف

 متشاهة وخدماǮ منتجاǮ امنافسوȅ فها يقدȄ الي القطاعاǮلي وخاصة ,التسويقية امنافسوȅ هود رم امنافسن

Ȉل مس تو ȃكا . عا ȅ لبن امنافسة أǮالرا ˑمن العديد جعل Ǯامنتجا Ǯ߳ك كبر بشل متشاهة ا߫وهرية واخدما 

Ǯ بدأ Ǯعن البح˘لالرا ȃه˱̳ ومن.عليه وا߾افظة الع̫يل رضا لتحقي̛ للمز ࠋا Ǯخدمة اجال ȅل,الضاȅفالضا 

 لل̫نتȏ˟ حاية وثيقة يشل أ نهلكا امنت˟، من امطلوبة ا߫ودة مس توȈ عى حصوه تض̫ن لل̫شري حاية وثيقة يشل

 ߳ك .بيعها بعد السلعة يتعل̛ فا بوضوǱ امنتȏ˟لمسؤولية بتحديد امشرين قبل من امروعة غر امتطلباǮ عنه تبعد

 الضاȅ خدمة تسهم Ǵا  ,البي  بعد خدماǮ ي كبرا ل فها التنافس أ صبح اليلال ساس ية اموضوعاǮ من الضاȅ خدمة تعد

رضائه وǶادة ,الع̫يل دȈلالراء قرار بناء ي  اهملوقد .ولئه اإى الوصوȃ ي يسهم ما ,معه ال مد طوية عاقة وبناء ,اإ

 عى ي الضاȅ خدمةلوخاصة , البي  بعد خدماǮ اهاȄ لضعف وماحظته م˗ابعته خاȃ من اموضوǽ ه˱ا الباح˘
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Ȉالسل  من العديد مس تو Ǯالعاقة بناء ثقافة وتغيب الع̫يل م  للعاقة ال مد قصرة النظرةلتسود حي˘ ,واخدما 
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 خاخدماǮلامرفيةل -1

قباȃلتمزلاليلاماليةلاخدماǮلأ ملأ حدلامرفيةلاخدماǮلتعد لللياǮلتسهيلليلال̢برلدورهالونظرالعلها،لالواس لالإ
لࠍتلفلتقدمليلالرائدةلامؤسساǮلأ حدلالبنوȂلوتعدلاخدماǮلقطاǽليله̫ةلمانةلحتللجعلهالال مواȃلحصيللولادف 

Ǯل. اخدما

ǹلل نظ̫هالامس مرلالتطويرلعىلالبن̢يةلامؤسسةلحرǬللستيعاǮلامنتجاǮلالمويللوتوفرلا߬ديثةلامرفيةلوالتقنيا
لخدماǮلمس توȈلولرف لامقدمةلامرفيةلاخدماǮلمنلامهورلحاجةلوتلبيةلامتواȅǶلاق˗صاديلالموللتحقي̛لالروري
ل.تنافس يةلبأ سعارلولعاليةلجودةلǴاǮلخدماǮلوتقدملفروعهالبزادةلامصارفلبع˿لقامˑلالع̫اء

ىلالزائنلاح˗ياجاǮلواس مرارلوبتناي لالتقنياǮلظهورلم لس الللالعرلم˗طلباǮلتواكبلاليلامرفيةلاخدماǮلاإ
لخاȃلمنلاخاصةلوأ ساليبهلأ رانهلهلفنالتشللالع̫اءلخدمةلاتˑلانرنˑلبنوȂلولال̢رونيةلاخدماǮلا߫ديدة
لمعيارلاخدمةلجودةلوأ صبحˑلا߿تلفةلم˗طلباتهلعىلوالوقوفلǴكلعنلرضا̳لمدȈلوم˗ابعةلاخدمةلهالتقدȄلاليلال̢يفية
لشأ هالمنلواسراجياǮلس ياساǮلتطويرلأ ميةلتطلبلمالجدد،لǶائنلاس تقطاǬليلوك˱الامصارفلبنلامفاضةلوعامل
ȅ لحولقدمالاميلالبن̞لتدف لأǬليلادامةلوامانةلاممزلامركزلاكتساȁل  . السو

 مفهوȄلاخدماǮلامرفيةلخل– 1-1

تعد اŬدمة امصرفية أحد أǿم اŬدمات الي تتميز باإقبال الكبر عليها من طرف الزبائن نظرا أها تتعامل بأǿم ل
ملموسة و ا ţزن وغر عǼصر ي حياة الزبون أا وǿو امال .وكغرǿا من اŬدمات اأخرى تتميز بأها غر 

متجانسة ما يصعب ماحظتها و تقييمها أو قياسها . واŬوض ي تعريفه يعي التعرف على اŬصائص الي تǼفرد 
 ها ǿذǽ اŬدمات:

 امادة اأولية ǿي الǼقود . -

 تقدم امادة اأولية من طرف الزبون ويطلبها مرة أخرى . -

 ي توزيعها. مشكلة امصرف şصوص عرض اŬدمة أ -

 خال دفر التوفر، طابت القرض، ودائع...  نأن الزبون لديه عدة تعاقدات مع البǼك م-

 امصرف يقدم بعض اŬدمات ůانا مثل خدمات الصǼدوق، إدارة اūسابات .-

 مكن للمؤسسات التأمن أن تǼافس البǼك ي اŬدمات الي يقدمها.-

 حادة. سوق اŬدمات البǼكية متاز مǼافسة-
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 1امصرف يقوم بإنتاج اŬدمة أي يعرض مǼتوج والعميل يراǿا خدمة.  -

 ا مكن مايتها Şقوق خاصة ومǼتوج جديد مكن أن يتعرض للتقليد بسرعة ي حالة امǼافسة. -

 ليست مǼتظمة و متساوية من مؤسسة أخرى و بالتاŅ من الضروري أن ţتلف من بǼك آخر. -

źضع دائما لقيود الǼاšة عن القوانن البǼكية أو اŪبائية و الي تتحكم ي إنشائه أو إحداث  امǼتوج البǼكي -
  تغرات عليه أو توقيفه. 

امǼتوجات البǼكية ǿي معروضة مباشرة على الزبون، وا يوجد أي وسيط من صǼف أصحاب اŪملة أو وكاء  -
ء الدخول ي دائرة التوزيع. وعلى ǿذا اأساس Ÿب على أو ا مكن إعادة بيعها حيي ا مكن أي من ǿؤا

البǼك أن يغطي كل العاقات مع زبائǼه الذين لكل واحد مǼهم طلبات űتلفة عن طريق وكااته الي مثله وهتم 
 بتقدم اŬدمات نيابة عǼه. 

-  Ǽدمة عŬم ي إنتاج اǿه أن يطعن ي اإنتاج و نظرا أن الزبون يساǼك مكǼذا اأخر مأ البǿ دما يقوم
ااستمارات و الي ţضع إń آليات امصرفية ما يستدعي من البǼك رفض طلب العميل أو مكǼه أن حرص على 

2أن ا يتجاوز  الطلب حدودǽ مثل حرص البǼك أن ا يتعدى القرض اūدود امسموح ها .

 

 : خصائ لاخدماǮلامرفيةل– 1-2

لكغرهالمنلاخدماǮلبعددلمنلاخصائ لوǴكلعىلالشللالتاࠅختمزلاخدماǮلامرفيةلل

لللم̢نلصن لاخدمةلمقدما خل-1 2 1

نتاجلاخدمةلمجردلأ ȅليظهرلالع̫يلل لوخزيهال߬نلطلبلالع̫يلل،لموظفلامرفليقوȄلاإ نتاجلاخدمةلمقدما  للم̢نلاإ
لتقدملاخدمةل،ل߳الفاإȅلعىلاموظفلأ ȅليقدȄلاخدمةلبنفسلمس توȈلا߫ودةلامطلوبةلمنلقبللالع̫يللقدرل أ مامهلطالبا 

ىلفنلالتعا لمللم لالع̫يلل لالإماȅليلللمرةل،لالإضافةلاإ

نتاجلعيناǮلمنلاخدمةخلل-1 2 2 لللم̢نللل̫وظفلاإ

نتاج نتاجلواس تفادةلمنلاخدمةلتمليلنفسلالوقˑل،ل߳المنلامس تحيللاإ ȅلاإ ىلالع̫يلللاإ رساȃلعيناǮلمهالاإ اخدمةلواإ
أ ثناءلا߬صوȃلبشللمس ب̛ل،له˱المنلاحيةل،لومنلاحيةلأ خرȈلنظرا لل ȅلللليللهلحساس ياǮلاس تقباȃلخاصةلبهل

نهلمنلالعسرلوض لموǴجلموحدليعلنهلامرفل لمنلالع̫اءل،ل߳الفاإ عىلاخدمةل،لوه˱̳لا߬ساس ياǮلختلفلعنلغر̳
لليليريللللائهل لوه˱الالطب ليفرǺلعىلموظفيلامرفلاهاȄلالشخيلبللليللعىلحدةل 

                                                             
 ،رسالة دكتوراǽ  1005العمومية مع اإشارة إń بǼك الفاحة والتǼمية الريفية ، ساǿل سيدي Űمد  ةآفاق تطبيع التسويق ي امؤسسات امصرفي 1

2 la gestion de la banque   sylvie de consergues ;édition dunod ;2002  p 224 
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لالتأ كدلمنلتقدملماليطلبهلالع̫يلخلل-1 2 3

أ ȅلاخدماǮلامرفيةل،لم˞لهالم˞للاخدماǮلال خرȈل،للتمزلبعدȄلامل̫وس يةلومالأ ȅلللليللهلحساس يةللمنلامعروف
ȅلا߬ملالهايلعىلجودةلاخدمةلامرفيةلي̢وȅلمنلقبللالع̫يلل  لخاصةلبهلأ ثناءلا߬صوȃلعىلاخدمةل߳الفاإ

لاخدماǮلامرفيةلتن˗˟لوتس هكليلنفسلالوقˑخل-1 2 4

ȅلاخد لأ ولخزيهال،لوالتاࠅلفهىيلتن˗˟لوتس هكليلنفسلالوقˑل،لأ مالاإ نتاهالمقدما  ماǮلامرفيةلوحملأ نهلللم̢نلاإ
للبعدلاس تفادةلمهال،لوبعدلتقدملاخدمةليملا߬ملعىلجودهالفه˱̳لا߫ودةل الع̫يللفالم̢نهلمطلقا لا߬ملعىلجودهالاإ

مالأ ȅلحق̛لالسعادةليلنفسلالع̫يللأ ل ولجلبلهلالتعاسةل،ل߳الهملامصارفلكثرا لمعرفةلǴكل،لوه˱الم̢نلأ ȅليملعنلاإ
ىلالع̫اءلمعرفةلمدȈلرضاملعنلا߫ودةلامقدمةل   طري̛لاس تقصاءاǮلتوجهلاإ

لاخدماǮلامرفيةلغرلقابةللاس تدعاءخل-1 2 5

منلالسوȁليلحاȃلتبنلوجودلأ خطاءلفنيةلالنس بةلللسل لاماديةلحدǯليلبع˿لال حياȅلأ ȅليسحبلامنتجوȅلسلعهمل
مجردل ختلفليلاخدماǮلامرفيةلوسائرلاخدماǮلال خرȈل، فهال،لأ ولأ هالغرلصا߬ةللاس ت˯داȄلال ديل له˱الال مر

هالتس هكليلالتولواللحظةل،ل߳الفاإȅلعىلموظفيلامرفلأ ȅليدركوالأ ȅلتقدمل ىلالع̫يللفاإ أ ȅلتصن لاخدمةلوتقدȄلاإ
للدمةلواس تفادةلمهالهول߬ظةاخ مالأ يضا  واحدةلمينةل،لوالتاࠅلعلهملأ ȅليتأ كدوالليسلفق̂لمنلأ ȅلاخدمةلمناس بةل،لواإ

لم˗فوقةليلمي لجوانهالحي˘لأ نهلللࠋاȃللاإضافةلعلهالوǴكلبعدلتقدمهالللع̫يلل 
لخزبوȅلقابةلللفح لقبللتقدمهالللجودةلاخدماǮلامرفيةلغرل-1 2 6

ȅ اموظفليلامصن ل،لعىلسبيللامثاȃل،لم̢نهلأ ȅلين˗˟لالسلعةلوبعدلǴكلجلسلليتأ ملهالويراج لمواصفاهالليتأ كدلمنللاإ
ل ȅله˱الال مرليعترلࠍتلفا  جراءللليةلالفرǶل لاإ مدȈلمطابقهاللل̫واصفاǮلاموضوعةللهالمس بقا لويستبعدلالوحداǮلامعيبةلاإ

نتاجهلوتقدمهللل˯دمةليملبناء لالنس بةللل˯دمةلامرفيةل،لفاموظ لم لالع̫يلل،لواإ فليلامرفليتعامللويتفاعللمبارة 
جراءللليةلالفرǶلوالرقابةل نسا لبينهلوبنلالع̫يلل،للفالس هاȂليملمجردلتقدملاخدمةلوالتاࠅلللم̢نلاإ عىلتفاعللاإ

نتاجل،لفالس هاȂلقدلملالفعلليلنفسل߬ظةل نتاجل،ل߳الفامسؤوليةلهنالأ كرلوأ خطرلوتتطلبلعىلا߫ودةلبعدلالإ الإ
لأ ȅليس تعدل لوالتاࠅلمنلامهم ل، ىلداخللموظفلامرفلǴاته لاإ لكبرلمها لالضااǮليعودلجزء لوه˱̳ ضااǮلللجودة

لاموظفلوهئلنفسهلللل߬ظةلخدمةل،لحىللولاȅله˱الاس تعدادليلشللنفسللي̛

 ل3للم لالع̫يلل يأ خ˱̳لقبللادخوȃليل߬ظةلالتعامل

لمراحللتطورلاخدماǮلامرفيةللخل– 1-3

تعد اŬدمات امصرفية من أكثر اŬدمات امالية رواجا و قد عرفت عدة تطورات مرت ها من تقدم القروض و 
 قبول اإيداعات إń الدخول ي ůال ااستثمار و تسير العديد من امشروعات الصǼاعية ، الزراعية، اŬدمية.

                                                             
3 ، Γήالقاه ، ήθوالن Δللطباع ϥاأولى ، البيا Δالطبع ، ΔفيήصϤال ΕدماΨتسويق ال ، ήبدي νعو ، Ωالحدا .Ω1999   ι ، 54 -52. 
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 و مكن تلخيص تطور اŬدمات امصرفية من خال امراحل التالية:            
لامرحةلال وىلتنوǽلال نشطةلولاخدماǮخ -1 3 1 

ولالإيداǽلأ صبحˑلخدماǮلالبنوȂلولأ نشطهاللǺبعدلالع̫لياǮلالتقليديةلللبنوȂلولاليلتمثلليلللياǮلانقرالللللل
ضافيةلولكسبلثقةلولولءلǶائهالمنلخاȃلالقياȄلال نشطةلالتاليةخ لبغيةلا߬صوȃلعىلأ راǱلاإ

 ȅلأ كرلمنلالزبوǬليلالعديدلمنلامناط̛لهدفلاقراȄ للل̫رفلالǽنشاءلعدةللفرو لاإ

دارةلالراǮلالصناعية،لالتجارية     امسامةليلاإ

)   Ǯلالتأ منل)التأ منلعىلا߬ياةل،لام̫تلاǮتقدملخدما 

 تقدملاخدماǮلاخاصةلالسفرلولالس ياحة 

فرادلولامؤسساǮلالصغرةلولا߬رفين   تقدملالتسهياǮلولالقروǺللل 

لاخدماǮلخلةامرحةلالثانيةلخلالتوس لال̢برليلاس ت˯داȄلت̢نولوجيل-ل1 3 2

دخاȃله˱̳للقدلصاحبلالتطورليلتقنياǮل ىلاإ الإعاȄلولالتصاȃلولالتوس لال̢برليلاس ت˯داȄلالمبيوترل߫وءلالبنوȂلاإ
التقنياǮلل داءلࠍتلفلاخدماǮلماليوفرلللزبوȅلالوقˑللولامسافةلولمنلأ ملمظاهرله˱الالتطورخلبطاقةلالرفل،لبطاقةل

لللللللللللالضاȅل،لولخدماǮلا߬اسبليلالش بابي̞ لللللللللللللللللللللللللللللل

لامرحةلالثالثةلخلالمولعنلطري̛لاندماجلخلل-1 3 3

عطاءل للت̢وينلموعةلمرفيةلتقدȄلسلسةلمنلاخدماǮلامرفيةلهدفلاإ تسع لمعظملالبنوȂلاإىلاندماجلم لبعضها
ىلنس̛لولتنظملأ كرللتغطيةلࠍتلفلاح˗ياجاǮلال سواȁلامتواجدةليلࠍتلفلامناط̛لداخللالب߲لالواحدل الإضافةلاإ

ىلبروǶلأ يضالبع˿لالراǮلمنلالبنوȂلالرمل ࠌاوةلغزولأ سواȁلاخدماǮلامرفيةلخارجله˱الالب߲ل،لكالنشرلأ يضالاإ
لمنلتواجدهاليلب߲ينلࠍتلفنل 

لخلللللللللامرحةلالرابعةخلالتدويلل-1 3 4

بغزولال سواȁلاخارجيةلامتواجدةليلࠍتلفلب߲اȅليعدلالتدويللمنلالس ياساǮلالتوسعيةلللبنوȂلوليلقياȄله˱̳لال خرةلل
لالعاملوله˱المنلأ جللحقي̛لال هدافلالتاليةلخ

تغطيةلاخسائرلالنامةلعنلقراراǮلولقواننلسائدةليلالب߲اȅلأ ولأ ǶماǮلب߲اȅلبرواجلولأ راǱليلب߲اȅلأ خرȈلأ ولل-
 Ȉلمناط̛لأ خر

لا߾لية لجنبلاخطرلولخاصةلخطرلامنافسةلولتش ب لال سواȁل-

نتاج(لامقارنةلم لمنطقةلالبن̞لال Ȅ ل- لاس تغاȃلاخفاǺلالتاليفل)ال جورلولال̢راءلأ ولموادلوسائللالإ
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لاس تغاȃلام˗ياǶاǮلولاماسبلامقدمةلمنلادوȃلامضيفة ل-

لحقي̛لالتوس لولالمو ل-

لامرحةلاخامسةخللالتطورلالتنظميلولالإداريخللل-1 3 5

اليلمسˑلࠍتلفلالقطاعاǮلولخاصةلتكلاليلخ لميداȅلالتصاȃلوامعلوماتيةلوأ نظ̫ةلالمبيوترلدف لنظرالللتطوراǮل
ىلتبيله˱̳لالتطوراǮللتحدي˘لال ساليبلاداريةلولǴكلالتنس ي̛لبنلࠍتلفلالوحداǮلالإداريةلمنلخاȃل البن̞لاإ

لتطبي̛لاجاهاǮلالتاليةخ

نسانيةليلالع̫ لللبدرجةلكبرةل اهاȄلالعاقاǮلالإ

 امرونةلالتامةليلالتعامللم لࠍتلفلالزائنل 

 ( لintranetت̢وينلش ب̢ةللل̫علوماǮلبنلالوحداǮلالإداريةل)ل

4اقراǬلأ كرلمنلالع̫اءلمنلخاȃلاس اǽلاإىلمشورهملوتقدملالنصاحلهملخاصةليلتس يرلا߾اف̅لامالية لل

 

 خلǶائنلاخدماǮلامرفيةلل–1 4

لخال ش˯اǹلالطبيعيوȅل-1 4 1

ىلوفاتهلومكلحاةلمدنية)ام،للقب،لعنواȅ،لارخلمياد   (ل يدخللمنلال ش˯اǹلالطبيعيوȅلللفردلمنلولدتهلاإ
ىلالروةلاليلتت̢وȅلمنلموǽللةوت̢وȅله˱̳لامعلوماǮلمدونةلعىلوائ̛لم˞للجواǶلالسفر،لبطاقةلالتعريف،لالإضاف اإ

لاديوȅلولاس تحقاقهالأ يليلموǽلأ مواȃلالشخ لاس تثناءلديونه 

لخال ش˯اǹلامعنويوȅل-1 4 2

لأ ولرؤوسلال مواȃلولالرملمنلأ هملللمل̢وȅلǴاتيةلفهملخضعوȅل يمثللال ش˯اǹلامعنيوȅلليلموعاǮلأ ش˯اǹل
لل̢وȅلأ يضال߬اةلمدنيةلولثروةل للزاماǮلوليس تفيدوȅلمنلحقوȁل،لولملم

لينقسملال ش˯اǹلامعنيوȅلاإىلݻصنلخلامعياǮلولالراǮل 

فامعيةلت̢وȅلنتيجةلاتفاȁلمالبنلݻصنلأ ولأ كرل لللي̢وȅلهدفهملالرئييلتعظملالرحلولتمثللأ مواهمليلاشرااǮل
ل  التاليةلخل''لالهاȃلال مرل،لامعياǮلاخريةلولغرهال

لأ مالالركةلفهىيلعقدلمالبنلݻصنلأ ولأ كرلهدفهالالرئييلهولتعظملالرحل 

لولتنقسمله˱̳لالراǮلاإىلراǮلجاريةلنشاطهالجاريل،لولراǮلمدنيةلكركةلامنشاǮلالعقارية ل

                                                             
4 ι ϩήكΫ جع سابقή141،142آفاق تطبيع التسويق ، م،  
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لخلعاقةلالبن̞لالزائنل-ل1 4 3

ȅلعاقةلالبن̞لبزائنهليلعاقةلجاريةلتقوȄلعىلتبادȃلامصاߩ لفالزبوȅلاإ لوليلدامةلمالداȄللللطرفلمصلحةلفها 
ليطلبلمنلالبن̞لا߳يليتعامللمعهلخ

عامهلولأ رشاد̳لحوȃلكيفيةلتوظيفلأ مواهليل ضاȅلأ منلال مواȃلأ ولالقملامودعةللس تفادتهلمنلخدماǮلالصندوȁل،لاإ
أ ولصفقاǮل،لتوفرلࠍتلفلاخدماǮلأ يلامدȈلالقصرل،لامتوس̂لأ ولالطويللماش يالم لمالينويلالقياȄلبهلمنلمشاري ل

لم̢ينهلمنلحقي̛لللالع̫لياǮل 

 أ خرالمنحهلقروǺللس تعالتهلاخاصةلأ وللمويللجارةلأ ولصناعة 

لأ مالالبن̞لمنلهتهلخل

ىلاس ت˯داما- ࠍتلفةللǮيع̫للعىلج˱Ǭلأ كرلعددلمنلالزائنلل̢وهملمصدرللرأ ساȃلليوفروȅلهلامواردلاليليوهوهالاإ
ȅلالبن̞لللحصللعىلموارد̳لمنلف˄ةلمعينةلفقدلي̢وȅلمنلبنلهؤلءلݻصالعادال،لاجرال،لركةلصناعيةل،لامهمل ولاإ
أ هملأ ش˯اصالتتوفرلفهملاخصائ لالقانونيةل،لمل̢وȅلرؤوسلال مواȃلوليلجئوȅلاإىلطلبلقروǺلمنلالبن̞لأ يلالذينل

ىيركوȅليلحوǶةلالبنوȂلأ مواȃلمدخرةلأ ولغ البن̞لللحصوȃللرلمس تع̫ةلمؤق˗ا،لعىلالزائنلأ يلالذينليلجؤوȅلغالباللاإ
لعىلأ مواȃللمويللللياهم 

لعىل ȃلا߬صو لبغية لبطلباǮلمس مرة ليه لاإ ȅليتوهو لالبن̞ لمبارة لعاقة لتربطهم لعىلǴكلفال ش˯اǹلالذين Ƕادة
لالبن̞للطلبلخدمةلماليعترلǶبوȅ لخدماǮلولتسهيللالع̫لياǮلأ ولالتبادلǮل ل߳كلفللمنليلجالاإى

ف˗حلش بابي̞لالتوǶي لخلتبدȃلالبنوȂلࠋهوداǮلمعترةللف˗حلش بابي̞لالتوǶي ليلللال ماكنلاليلم̢هالمنلمزاوةلنشاطهال-
 )   ȅل،لامدخروǹل   (لأ ولأ جادلمواردل)اخواȅل)التجار،لالصناعيوȃلمس تع̫يلرؤوسلال مواǮلسواءاللتقدملخدما

خللقدلتطورلالإشهارليلعراله˱البرعةلفائقةلمالأ نهلهولا߳يليت̢فللبتعريفلالبنوȂلولتسجيلهمليلأ Ǵهاȅلالإشهار-
ظهارلولتبينلالفوائدلالنامةلعنلف˗حلحساǬل لل̢نله˱̳لالطرȁلغرلافيةلولرمالللم̢نللهال أ فرادلالشعبلوليع̫للعىلاإ

دراجلبع˿لالطرȁلال خرȈلكف˗حلماتبلمؤق˗ةليلمعارǺللأ ȅلتنترلبنلمي لف˄اǮلالشعب لفاإىلجانبلالإشهار م̢نلاإ
   Ǯل،لامطاراǮجاريةلدوريةل،لوض لماتبلالرفليلا߾طا 

ىلǶائنهلحىليطورلاس تعاȃلا߬ساǬلم˞اȃلخل- اخدماǮلخللقدلوس لالبن̞ليلالس نواǮلال خرةلدائرةلخدماتهلامقدمةلاإ
 5لبطاقاǮلالقرǺ،لحويللحسايل߾اس بةلفاتورةلاماء،لالغاǶلولالهاتف لالتحوياǮلامس مرة،لاق˗طاعاǮلال لية،

 خلالعوامللا߾فزةللمولاخدماǮلامرفيةل–ل1 5

Ƕادةلعددلأ فرادلالطبقةلامتوسطةلمنلادخللفه˱̳لالف˄ةلمنلال فرادلولال سلافيةللتوليدلمدخراǮلم˗واضعةلس نوالولل
 Ǯلمنف˱الله˱̳لامدخراȂلالتاࠅلتعترلالبنو

                                                             
  Ω111ار ضياء للنι ήθ 1997طارق الحاΩ-  Ν  التسويق من الϤنتج إلى الϤستϬلك-        5
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نتاجيةلامتطورةلوهولمالتس تطي لامؤسساǮلام ىلرأ ساȃلكبرللإجاǱلامروعاǮلا߫ديدةلأ ولال نظ̫ةلالإ اليةلاح˗ياجلاإ
لمنلم لال مواȃلدهالولالناجلعنلالعديدلمنلحسااǮلادخارلالصغرة  لتوفر̳

امواردلاماليةلامتاحةلولال̢برةلدȈلامؤسساǮلالبن̢يةلم̢هالمنلتقدملالعديدلمنلاخدماǮلاماليةلولبأ جاȄلكبرةل،لل-لللل
عطهالمزةلامنافسةلولالتفضيللعىلغرهالمنلامنظاǮلاليلماليتيحللهالاخفاǺلتߛفةلالوحدةلامقدمةلمنلاخدمةلمالي

لتقدȄلاخدماǮلاماليةل 

لال̢برةللل-للل للقمها بع˿لالقروǺلولال وراȁلاماليةلليسˑلعىلدرجةلكبرةلمنلالقبوȃلدȈلǴويلادخللا߾دودلنظرا
دخارللومالم̢هالمنلحقي̛لحملǴاǮلول̢نلمنلخاȃلقياȄله˱̳لامؤسساǮلبتج̫ي لامدخراǮلالصغرةليلحسااǮلا

لادخللا߾دودليلاستارليلال دواǮلاماليةل 

توفرله˱̳لامؤسساǮلخدماǮلالس يوةلماليقلللمنلتߛفةلالتصفيةلللع̫اءل،لفعنرلعدȄلالتأ كدلالنس بةلللتدفقاǮللل-للل
ل Ǵا ىلالنقديةلمنظاǮلال عاȃلولال فرادليؤديلاإىلࠍاطرلعدȄلالس يوةلاإ ىلنقديةلماليؤديلاإ مالظهرǮللبوادرلا߬اجةلاإ

نتيجةلالتأ خرليلالتسييلل،لبياليلامؤسساǮلالبن̢يةلفهىيلتقدȄلخدماǮلالس يوةل)الودائ ل(للǮح̫للتاليفلأ ولغراما
ىله˱̳لامؤسساǮل  لماليقلللمنلتߛفةلالتصفيةلولجدǬلالع̫اءلاإ

فاȅلامؤسساǮلالبن̢يةلتقرǺلولحصللعىلال مواȃللبتߛفةلمنخفضةلنسبيالنظرالل̢رلا߬جملولاخرةلاماليةل،للللل-لل
قراضهالمعدȃلفائدةلمرتف ل  لمنلأ حاǬلالودائ للولامدخراǮلولتقوȄلبتوظيفهالولاإ

للتتوفرلامعلوماǮللللمنلادائننلولامدننلبنفسلادرجةلولا߬صوȃلعىله˱̳لامعلوماǮلتتطلبلتاليفلماليةلمنل
الفردلبيالتس تطي لامؤسساǮلالبن̢يةلج̫ي لامزيدلمنلامعلوماǮلولت̢وينلࠌفظةلمرحةلمنلال وراȁلاماليةلنظراللامستمر

فرادلولامنظاǮل  لمقدرهالال̢برةليلج̫ي لولخليللامعلوماǮلولتبي له˱̳لامعلوماǮللل 

لسيةلا߬سااǮ لالنس بةلللع̫اءلا߳ينليبحثوȅلعنلاتعترله˱̳لامؤسساǮلمنف˱ل-للللل

 6لتوفرلال منلولالثقةللل̫ستمرلنظرالللقواننلولالضواب̂لا̢߬وميةلاليلتفرǺلعىلتسوي̛لالودائ  ل-للللل

 جودةلاخدماǮلامرفيةلخ -2

سراتيجية قمة ǴاǮ أ نھا عى امرفية اخدمة جودة اإى ينظر البزائنھ اح˗فاǼ عى امرف تساعد دراس تھا واȅ ، اإ
لبن العاقاǮ وتطوير جدد Ƕائن وج˱Ǭ ، امرفية اخدماǮ تقدم فرǶ ǹادة عن فضا ل ، راضن وجعلھم اوموظفيھ
 الغا ل اھاما ل اخدمة جودة امرتبطة امسائل الˑ اعليھ وبناء ل ، الزبوȅ لتوقعاǮ وفقا ل امريلال داء وحسن الس̫عة وتعزيز

عندل وفوائدھا أ بعادھا ھي وما اخدمة جودة هتعني ما فھم عى ركزوا ا߳ينلخاǹ وبشل وال ادمين دارةا من

                                                             
 115ص  1000إدارة البǼوك فاح حسن اūسيي مؤيد عبد الرمان دار وائل للǼشر   6



خلجودةلاخدماǮلالبن̢يةلورضالالزائنلثا الفصللالل   

 

46 

 

 من معا߫تھا م̢ن وكيف ، فيھا ا߾مة الضعف ونقاǻ الفجواǮ حديد م ومن قياسھا م̢ن وكيفلامرفين امسوقن

  7رفاامصلادارة قبل

 خمفهوȄلجودةلاخدماǮلامرفيةلل-2 1

ˑلللجودة ال مري̢ية امعية عرف(ASQ) بأ ها ا߫ودةل ǽاو سلعة مقدرةلي تؤثر الي واخصائ  اازل̫لل الߛي اج̫و 

8معينه حاجاǮ تلبية عى معينه خدمه

. 

 خل̛ عىلالقدرة من تقوي والي اخدمة او امنت˟ وخصائ  مظاهر موعه وي ، م˗فوقة او متاǶة خدمة تسلم أ ها و

 .معينه اح˗ياجاǮ وتلبية معن رضا

لالتنافي الساǱ تعد ام̫تاǶة اخدمة واȅ امنافسة دم وس يه ا߫ودة اȅ عى اخدمة صناعاǮ اغلب وتؤكد
 .امرفية اخدماǮ لصناعة التسويقية رتيجية ا الإسˑ تعد ا߫ودة اȅ ال م وا߫زء الرئيي، يتيجااسرل

 يسع  ا߳يلاموق  اى الوصوȃ من امرف يم̢ن خاه من ا߳ي ، لل̫رف الرئيي الهدف س ت̢وȅ اخدمة جودة

لي م˗وفرةلالفرصة ه˱̳ ت̢وȅ وعادة ل ، امؤسسة واهداف موارد ي التبر يبدأ ل جديدة خدمه تص̫م اȅ حي˘ اليه
ȁالسو ȅوقد امنافسن أ نظار ࠌ̂ وت̢و ȅه˱̳ جود̳ةلالبداي ومن˱ التف̢ر الواجب من ߳ا الفرصة، ه˱̳ حو يتجهو 

ل.امرف يقدمه ا߳ي اخدي امزج من طرها امزم  ا߫ديدة اخدمة

Ǯاخدمة ةجود مس توا 

 .توفرها وجوǬ الزائن يرȈ الي ا߫ودة ي وتمثل الزبوȅ يتوقعها الي ا߫ودة - 1

 .مناس بة أ ها وترȈ امرف ادارة من امدركة ا߫ودة - 2

 .لل˯دمة النوعية امواصفاǮ حدد الي ا߫ودة تك وي القياس ية ا߫ودة - 3

ل. اخدمه ها وتؤدȈ امقدمه الفعلية، ا߫ودة - 4

ل.الروجية اماǮ خاȃ من الزائن ها وعد الي ا߫ودة : للزائن امروجة ا߫ودةل-5

 خلأ هدافلجودةلاخدماǮلامرفيةلل-2 2

 ȅ  خ امرفيةلهو امؤسساǮ ي اخدمة جودة تطبي̛ من ال ساފ الهدف اإ

ȈلشاوǺالسل  ߫ودة النس بة وامس هل̢ن الزائن اخفا Ǯهم امقدمة واخدما. 

 .وال راǱ ، السوقية ا߬صة ، امبيعاǶ Ǯادة

                                                             
 197ص 1000 دمشق ، ااوń الطبعة ، للǼشر الرضا دار للمعلومات، الرضا سلسلة ، اŪودة انظمة ، حسن رعد ، الصرن  7
 54ص 1004 ،.اأردن عمان، والتوزيع، للǼشر حامد دار ،"امصري التسويق"، تيسر العجارمة   8



خلجودةلاخدماǮلالبن̢يةلورضالالزائنلثا الفصللالل   

 

47 

 

نتاجية Ƕادة  .نوعيها وحسن الإ

  التاليفلوخفي˿لاخدمةلمدةلخفي˿لال خطاء،لخفي˿لبسببلال نشطةلأ داءليلالفاعليةلحقي̛

ىلللوصوȃلا߫ودةلمقاييسلارتقاء   العاميةلا߫ودةلمس توȈلاإ

.امرفلوأ قساȄ وحداǮ بن والتعاوȅ التصاȃ حسن
ل9

ل :ال ي اخدمةلامرفية جودة أ هداف "فرحاǮ"حددل كا

ȅل :التاليف خف˿ لمن الطريقة الصحيحة تقدملاخدماǮ تتطلب ا߫ودة اإ  تقليل يعي وه˱ا مرة، أ وȃ الصحيحة

 التاليفل)النامةلعنلفقداȅلالزائنل( تقليلل والتاࠅ انزعاج

 قد للزبوȅ اخدماǮ لإجاǶ رفاملقبل من وضعˑ الي فالإجراءاǮل :للزبوȅ اخدماǮللإجاǶ الاȄǶ الوقˑ تقليل

Ǯوالتاࠅ،ومراقبها ال هداف حقي̛ عى ركز Ǯه˱̳ جاء Ǯمن كثر ي وجامدة طوية الإجراءا ،ȅتأ ثرا للأ ثر ما ال حيا 

 .الزبوȅ ي سلبيا ل

ȅ الزائن، رغبة حسب اخدماǮبتطويرل وǴك :لا߫ودة حقي̛  ل داء الوقǶ ˑادة اإى يؤدي ا߫ودةلاهاȄ عدȄ واإ

Ƕجا .اخدماǮ ه˱̳ من امس تفيدين ش̢وǶ Ȉادة والتاࠅ،لامراقبة أ عاȃ وǶادة امهاȄ واإ
10 

 خاميةلجودةلاخدماǮلامرفيةلل-ل2 3

لمنلل لاس تدلȃلعىلأ ميرلاللامؤراǮلهناȂلعدد لاليلم̢نلمنلخالها لوامئيسة ليلاخدماǮلعامة لا߫ودة فيةلرلة
Ǯليلرلخاصة،لومنلأ ب  خلل ياǶله˱̳لامؤ راإ

ىلحدلكبرلم لا߫ودةلحلل لاإ رضاللاعادلعددلمنلامقاييسللتأ شرلمس توȈلالروريحلمنلالبصللأ لىارتبطˑلاخدمةل
ىلاعاوأ خروȅللparasuramanادلقل̂لبنلاخدمةلامقدمةلوا߫ودة لوه˱الال مررب̛لدȈلالع̫اءلمنلخاȃلالقامتح دلاإ

امقدمةللماليتوقعهلمنلأ داءليلاخدمةلكأ يلامس هرلعرفةلمابطةلرلامتامةلواملامقاييسللمنةسللارةلعنلسلعبلمقاييسلي
  (هلمنلمنتجهالوعىلوف̛لعددلمنلامعايرل)اخصائ 

لأ بعادلل لامعايرلال يخلييس لرئلأ صبحلللجودة لوتمثلله˱̳ لأ ساسليلالقياسللتأ شرلمس توȈلا߫ودة لبوصفها ةليملاعادها
ل،لاعادية،لاس تجابة،لالتوكيد،لالتعاطف امل̫وس ية

نلقبللرضالامتحق̛لدȈلالع̫يللعنلاخدمةلامقدمةلهلمتوȈلايلقياسلمس للهالاؤرفيةلممرلةلاتعدلا߫ودةليلاخدم
لرف ما

                                                             
 11ص   1000، 1 العدد ، 11 اجلد ااقتصادية، العلوم سلسلة والبحوث العلمية، للدراسات تشرين جامعية ůلة     9

 ι12   1009  اŪودة الشاملة إدارة تطبيق ي الرائدة للشركات السبعة امبادئ نبيل، امد فرحات،  10
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دافيةلخض لللتحسنلامس ممرلةلاا߫ودةليلاخدم ̫رف،لهادفةللتحقي̛للليلم˗خصصةلمنلالهيللالتنظملرةرلعرلاإ
ليةليلال داء للانش̫ونيةلوالتامل

 جوانها فةلرفيةلامقدمةلهملوباامةلالع̫اءلمنلاخدملاماǮلاليليتوقعهالش̫وليةخلتعيلالتوس ليلمس توȈلجودةلاخد

للرعفللالبع˿لال خر،لولللنظاȄعىهالضليةليعمدلبعلرعلةلفوȅلمنلأ نظ̫م̢لرفلنظاȄمȅلايةخلكوللالتامل يلبراࠋهلاخاصةلاإ
دارةلااȃلفم˟لال خرȈ،لوعىلسبيللامثااأ نهليتامللم لالرل رفيةلمنلدوȅلوجودلمسةلوظائفهالارلامللتس تطي للمرفȅلاإ

منلهةلغرهال(لرفلويل)قبوȃلالودائ ،لالقروǺ،لالبطاقاǮلالئانية،لاخدماǮلاستشاريةلولمئفلااظللبنلولالتام
)لاس تقباȃلالع̫اء،لخدماǮلالتصالǮلالتلفونية،للاخرȈدةلئمنلهةلأ خرȈلوك˱كلاخدماǮلالسالامرفوخدماǮل

لمس لالتنل لي̛ لخرلصارفلال لما  ،Ȉل لالنظ̫ية درات̢ولسللأ سليالشامةفالنظرة لواإ لا߫ودة لاملكهاين لقبل لوان لبعادل لǶائن
رفيةلمةلامنلاخدملالزبوȅدȈللالرضارفية لومنهيةليلحقي̛لمةلا˯دملللا߫ودةلمس توȈلامعمدةليلقياسلالرئيس ية
ل11 امقدمةله

 ابعادلجودةلاخدماǮلامرفيةلخل-2 4ل

لمعرفةلاوللجبل؟لالتقيمله˱اليرت̢زلأ ساسلأ يلعىلول̢ن لخدماهالعنللاهالرأ يلمعرفةللل̫ؤسسةلاورالاصبحل
لامؤسساǮلالبن̢يةلتقدهالاليلاخدماǮلحديدلأ ي)لقياسهلجبلما ىلتؤديلاخطوةله˱̳(  لعادةلمالحديدلاإ ليس̫ها

لميللالنتاج،لحليللولتسهيللاس تبياȅلالرأ ي،لخاȃلالع̫اءلقبللمنلتقيمهالسيملاليلتكلفهىي لاخدمةلعنارلاخراء
ȅىلالباح˞و اليلجبلعىللال بعادلعىلللتعرفلادراساǮلمنلالعديدلسعˑلوقد لال بعادلعامةليلالعنارله˱̳لج̫ي للاإ

ل لال ولويةلامؤسساǮلالبن̢يةلاȅلتلها

ل،"ا߾رȂ"لمصطلحلاس ت˯داȄلعىلال̢˗اǬلبع˿ليفضل لاخدمةلجربةلخصائ لاجةلعنليلعبارةلعنلا߫ودةلاȅلأ بعاد
"Ǯل،"ا߾ددا"Ǯلام̢وا لالرئيس يةلالعوامل"لأ و" لمصطلحلالإماȅلقدرلنس ت˯دȄلسوفلالبح˘،له˱المنلكجزء" 
لامثاȃلسبيلل،عىل12تقيمهالامؤسساǮلالبن̢يةلترغبلقدلاليلال بعادلمنلالعديدلفهناȂل،ل"أ بعاد" لاجامةخ  لالتعاطف 

 لامعلوماǮ؛امانيةلا߬صوȃلعىلاخدمةلموثوقيةلاموظفن؛لكفاءةلاحراȄ؛لالرية؛لالعداة؛ لاس تعدادلالتߛفة؛لال من؛
Ǳ؛لوضوǮلالإجراءا،Ǳل   لامادية،لامراف̛لوراحةلوالرعةلالتߛملبوضو

لهولادراسةلاحصائيةلليلالعنارلمنلالعديدلتقيم لال بعادلامزيدلمنلنضيفلأ ȅلم̢نلوحىلجدا،لطويةلالقامةله˱̳
لعىلاليللهالال بعادلالبحوǯلاىلتقلي لببع˿لادȈلا߳يلالسببلهوله˱الشاقة،له̫ة جودةللعىلأ ثرلأ كرلالبقاء
ل لاخدمة

لالع̫اءل، ليفضلوȅلأ خرينلأ ȅلحنلي"لا߫ودةلأ بعاد"لعبارةلاس ت˯داȄلال̢˗اǬلوبع˿لمنلالبحوǯلحوȃلقياسلرضا
يلحنلاȅللامصطلحي،لاخ˗افله˱اللحظوالقدلا߾للنلمنلالعديدلأ ȅلحنلي "لالرضالاولاش باǽلأ بعاد"لمصطلح

                                                             
ل2ى1-1ىǹ1ل2000س نةلل32،لاصدارللياج߲،اجةلالعراقيةلللعلوȄلادارية ،عيلغباǸ،صفاءلمدلهاديلا߫زائري  11

12 atrice Tremblay, Mesurer la satisfaction et les attentes des clients : Des modèles classiques aux modèles 
asymétriques, éd. Centre d’Expertise des Grands Organismes, Septembre 2006 

http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=173&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=173&uiLanguage=ar
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لالقضيةله˱̳لاهالمليرحا ىلتشرلامصطلحاǮلمنلالأ ȅللحظنالاس تعراǺ،له˱المنلكجزء  لمنلماثللواق لاإ
لتريدلا߬س نةلالنواالامؤسساǮلالبن̢يةلǴاǮلول̢نل، لامفاهميةلاخ˗افاǮلبع˿لمنلالرملعىلالع̫لية،لامارسةلحي˘
ȅ لأȃ لهلللاهالتسأˑلأ نǺالتلقيها؟لاليلاخدمةلعنلراǴ  لاخدمةلحسنلتريدلامؤسساǮلالبن̢يةلل،لا߫واǬلاȅلاإ

له˱̳لق˱ارة؟لماتبلأ وللل̫وظفنلࠋامةلوعدȄلبطيئة،لخدمةليلالع̫اء؟لاستياءلسببلهولحي˘لكيف؟لول̢ن
Ǭلمالالضب̂لمعرفةللل˯دمة،لا߿تلفةلال بعادلرضاليلالنظرلالع̫اء،لرضالتقيمليملعندما لال بعادلخدمةلفعالقدلال س با

لاخدمةلخصائ لطبيعةلتتأ ثرلسوفلاخدمةلل بعادلالنسبيةلال ميةلأ ȅلواس لنطاȁلعىلبهلامعرفلومن لخطأ للهولومالهو
جابةلالتفوȁ؟لهملتتيحلواليلالع̫اءلتوقعاǮللتلبيةلا߬جملما لوالع̫يل لأ ربعةلالبحوǯلحددǮلوقدلالسؤاȃ،له˱العىللاإ
ǽلخلاخدمةلجودةلأ بعادلمنلأ نوا

لخاستياءللأ بعادل-2 4 1

Ǵالترمل ىلينظرلاȅلاإ معينةللعتبةليتجاوǶلحسنلأ يلولجدا،لراǺلغرلالع̫يللحي˘لي̢وȅلاف،لغرلبوصفهلالبعدلاإ
لتأ ثرلأ يلهلي̢وȅللن ملعقةلغرللول̢نلالع̫اء،لرضالعىلتأ ثرلأ يلهلليسلمطعمليلنظيفةلملعقةلامثاȃ،لسبيللعى 

ل.قويلسليلتأ ثرللهالس ي̢وȅلنظيفة

للالرضاخلأ بعادل-ل2 4 2

جايلتأ ثرللهالوجودهالول̢نلالرضا،لعىلتأ ثرلالبعدلس ي̢وȅلهليلجملنق  مقدȄلاخدمةليللامثاȃ،لسبيللعى لكبرلاإ
ȅلوادا̳لامه،لالع̫يللول̢نهلاǴالت˱كر لالرضالعىلتأ ثرلأ يلهلليسلالبن̞لاȅلفهالالزبوȅليلمرةلأ خرليت˱كرلالبن̞لل لفاإ
ل.الرضالدȈله˱الاخرلمنلكبرلبشللسيساملǴك

للا߬رجةخلال بعادل-2 4 3

جايلتأ ثرلهلوجودم لالرضاليلنفسلالوقˑلوعدȄلالرضالأ بعادلمنللليلال بعادله˱̳ لأ ȅلحنليل،لالرضالعىلقويلاإ
ىليؤديلسيعةلخدمةلبن̞لامثاȃ،لسبيللعى لللغايةلسليلتأ ثرلهلغياهم لالبطيئةللل˯دمةلم̢نلǴك،لمنلبدل لالرضالاإ

.كبرالاستياءلاȅلتسبب
ل13

لاخطيةخلال بعادل-ل2 4 4

يصاȃليلتغيراǮل ل الع̫اءلنسبيالعىلرضالتؤثرلال بعادلاىلالع̫يلله˱̳لاإ

للبع˿لالع̫اءلرضاليلنسبيالتغيرالحدǯلأ ȅلم̢نلاخدماǮلامرفيةلتقدمليلࠋاȃلال داءليلالتغراǮلأ ȅلناح̅
لنعرفلاناءلللحنلهةلاخرȈ،لمن لأ خرȈلأ بعادلعىلوخمةلعواقبلهلي̢وȅلأ ȅلم̢نلصغرلتغيرلأ ȅلايلحي˘لال بعاد،
ȅ لاخدمةلابعادلجودةلف˄ةلمنلأ ي لالقرارلصن ليلومسامتهلاس تطاǽلنتاجلدقةلحسنلال بعادله˱̳لتصنيفلاإ لعى 

لجنبنالأ ȅلم̢نل(عتبةلأ دىلعندلتسلمهاليملعندمالحسنلاإىلحتاجلللاليلتك)لاستياءلأ بعادلمعرفةلامثاȃ،لسبيل

                                                             
13 Jamel Teboul,la mangement des services,edition d’organisation,2008,p805,806,808 
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Ǯلالبن̞لنظيف، لالروريةلالغرلالنفقاȅالاما لأ كرللتنظيفهلحاجةلللعندمالي̢وǴ لوحنلك ولوية،لالبعدلعىلالتعرفلملاإ
14م̢نة لطريقةلبأ فضللامواردلاس ت˯دȄللضاȅلامطلوǬلالتحسنلمس توȈللفهملحاجة

 

 خلالعوامللامؤثرةليلجودةلاخدماǮلامرفيةل-2 5

لمنلالتخطي̂لولغايةل لبدءا لࠍتافة لويلاطواؤ لامشاركة لواسعة لمؤسسة ليساعدلعىلاجاد Ȅلنظا لهو اȅلبرام˟لا߫ودة
التطبي̛ل،لفهولمه˟لنظايللتحسنلالفعاليةلالع̫لياتيةليلالوقˑلا߳يليساعدلعىلخف˿لالتߛفةلوالركزلعىلاجاǶلول

لللياǮلاخدمةلامقدمة 

لاليلمنلشاها لامصارفلالركزلعىلالعوامللامرثرة لاخدمةللȈ߳ليتطلبلمنلادارة اȅلتسامليلجاǲلبرام˟لجودة
لامرفيةل ل

بنلال̢˗اǬلوالباح˞نلحوȃلماهيةلال بعادلاليلتنطويلعلهالجودةلاخدمةل،لول̢نلهناȂلاتفاȁلعىلحديدللليوجدلاتفاȁل
لخله˱̳لال بعادل،لوه˱̳لال بعادلتتعل̛

  ا߫ودةلاماديةلواليلتتعل̛لالبي˄ةلا߾يطةلبتقدملاخدمةل

 هال دȈللالجودةلامؤسسةلامرفيةلواليلتتعل̛لبصورةلامؤسسةلامرفيةل

ل15ا߫ودةلالتفاعليةلواليلمثللاجلتفاعللاموظفنلداخللالبن̞لم لالع̫اءل 

درااهمل لالع̫اءلتوقعاهملواإ ىلأ ȅلامعايرلاليليبيلعلها يلࠋاȃلحديدلم̢واǮلاخدمةل،لتوصللعددلمنلالباح˞نلاإ
ل/لأ بعادلرئيسةلويخل 10والتاࠅلحمهملعىلجودةلاخدمةل،لتش̫لل/

لدرجةلالثقةلوامصداقيةليلال داءخل-2 5 1

لوتعيلخ

 اتساȁليلال داءل،

 واجاǶلاخدمةليلاموعدلا߾ددل،

 وأ داءلاخدمةلبشللحيحلمنلامرةلال وىل 

خل  لاإ

ل

                                                             
14 MORI Social Research Institute, Public Service Reform. Measuring and Understanding Customer Satisfaction, 
London, 2002 p. 26  

 251،251ص  .  1999د.اūداد ، عوض بدير ، تسويق اŬدمات امصرفية ، الطبعة اأوń ، البيان للطباعة والǼشر ، القاǿرة ، 15
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لخلسعةلاس تجابةل-ل2 5 2

ىلخ لوتشرلاإ

ىلمساعدةلالع̫اءلوالردلعىلاس تفساراهملبشللسي ل،  امبادرةلاإ

 جا̳لحاجاǮلالع̫اءل،لا߬ساس ية

 الرعةليلتقدملاخدمةل 

خل   اإ

لخلال̢فاءةلأ ولالقدرةل-ل2 5 3

لوتع̢سلهارةلوقدرةلأ عضاءلامنظ̫ةلعىلأ داءلاخدمةلوتن˗˟لعنلخ

 توافرلامعلوماǮل،

ماȄلبظروفلوطبيعةلالع̫لل،  الإ

 ام˗اȂلامهاراǮلالروريةللتحقي̛لال داءلالسلمللل˯دمةل 

خل   اإ

لخلالوصوȃللل˯دمةل–5 2 4

لويش̫للسهوةلالتصاȃل،لوللمالمنلشأ نهلأ ȅلييرللليةلا߬صوȃلعىلاخدمةلم˞للخ

 ساعاǮلالع̫للامامةل)لمنلوهةلنظرلالع̫يلل(ل 

 العددلالايلمنلمناف˱لاخدمةل 

 موق لامرفلامامل 

 العددلامناسبلمنلأ لǮلالرافلال ࠅل 

خل   اإ

لخلامصداقيةل5-

لوتش̫للخ

 ال مانةل 
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 الثقةل 

 معةلامرفلوموظفيهل 

خل   اإ

لخلالتصاȃل-ل2 5 6

لويعيلخ

مدادلامس مرلللع̫اءلامعلوماǮل   الإ

 التحدǯلم لالع̫يللاللغةلاليليفه̫هال 

 الإنصاǮلأ ثناءلا߬دي˘لم لالع̫يلل 

 ا߬صوȃلعىلامعلوماǮلامرتدةلأ ثناءلا߬دي˘لم لالع̫يلل 

خل  لاإ

لخلال ماȅل-ل2 5 ى

لويع̢سلخلولامعاماǮلم لامرفلمنلالش̞لأ ولا߿اطرةلأ ولالريبةل 

لخلالفهمل-ل2 5 ي

لويع̢سلخ

 ا߫هدلا߳يليب˱هلاموظفوȅليلالتعرفلعىلاح˗ياجاǮلالع̫يلل 

 موامةلاخدمةليلضوءلتكلامعرفةل 

 توفرلالعنايةلواهاȄلالشخيلالع̫يلل 

 سهوةلالتعرفلعىلالع̫يلل 

خل  لاإ

لخلاللباقةل-2 5 9

لوتعيلأ ȅليتوفرلدȈلمقدȄلاخدمةلصفاǮلم˞للخ

 احراȄلوال دǬل 
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 امعامةلالوديةلم لالع̫اءل 

خل   اإ

لخلالنوايلاماديةلامل̫وسةل -2 5 10

ل لوتش̫للالبي˄ةلاماديةلاليلتؤدȈليلظلهالاخدمةلم˞للالتسهياǮلاماديةلوامعداǮلواموظفنلوالت̢نولوجيالوامبا 

ىوأ وح لأ بعادلرئيسةلوتش̫للخلل5لˑلدراساǮللحقةلأ نهلم̢نلاخ˗صارله˱̳لال بعادلالعرةلاإ

 النوايلاماديةلامل̫وسةل 

 اعاديةل 

 اس تجابةل 

 ال ماȅل 

 اللباقةل 

للأ ل ȅلالوȅǶلكالأ وحˑله˱̳لادراساǮلأ نهلعىلالرملمنلأ ميةلللبعدلمنلال بعادلالسابقةليلت̢وينلجودةلاخدمةل،لاإ
لختلفلعنلالوȅǶلالنس يللل خرل،لعىلسبيللامثاȃلقدليتصدرلبعدلاعاديةلال بعادلال خرȈليل النس يلل يلمها

لل16ال ميةل 

لقدل لاخدمةلامرفيةلاموعودةلبشللدقي̛ليعمدلعليهل،لمثا  جاǶلأ ولتأ دية ىلقدرةلامرفلعىلاإ وتشرلاعاديةلاإ
ل،فهللࠅيسأ ȃلأ حدلالع̫اءلمديرل ىلمس تفيدلأ خرليلاخارجلغدا  نيلأ رغبلبتحويللمبل̌لمنلاماȃلاإ لأ ȅلامرفل"لاإ

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل17لأ عمدلعلي̞ليلحقي̛لǴكل؟ل

3- ǽللخلرضالالزائنلأ ولاش با 

Ǵ ، الرضا ه˱ا قياس ماȅ الصعوبة ومن امرفية، اخدمة ߫ودة رئيس مقياس الزبوȅ رضا يعد  من ال̢˞رلتظهر اإ

Ǯنتيجة امشا ȅالصحيح الفهم نقصا Ǯلتوقعا ،ȅالشل امرفيةلاخدمة تسلم ي الفشل اإى يؤدي ما الزبو 

Ǭامطلو ˑد أ مية تظهر وهنا .ا߾دد والوق اخبارم الزائن واح˗ياجاǮ توقعاǮ رȂ ا اإ  الي امرفية اخدماǮلبطبيعة وإ

 ، القياس ه˱ا امتعلقة اس ئة عنلالتعبر ي صعواǮ وجود اإى الزبوȅ رضا قياس ي الصعوبة وتعود ، مصارفهم تقدها
 اس تقصاء قوام هو ب˱ك للقياȄلافضل وامدخل اس ئة لتوجيه امناسب الوقˑ أ و ، امناس بة العينة اخ˗يار أ و

 امناسب امقياس اخ˗يار م ظهورهالا߾مل غراǮالت معرفة هدف منتظ̫ة Ƕمنية رǮ ا فˑ خاȃ تت̢رر نسبيا كبرة لعينة

                                                             
 .  344-342د. اūداد ، عوض بدير ، امرجع السابق مباشرةً ، ص  16
 . 65، ص  2005د. كǼجو ، كǼجو ، وآخرون ، التسويق امصري ، مديرية الكتب وامطبوعات اŪامعية ، حلب ،  17
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ǹبن الفجوة لتحديد امقدمة امرفية اخدمة جودة بقياس اخا Ǯلتوقعاȅالزبو Ȉوبن اخدمة خصائ  مس تو Ȉمس تو 

ل الزبوȅ يدركها كا فعا امقدمة اخدمة خصائ 

لخمفهوȄلالرضالاواش باǽلل–ل3 1

لالركةلعىلالصعبلمنلمالجعلله˱الو لالرضالعندلالزائنلوقياسلتعريفلبشأ ȅلال راءليلتواف̛ليوجدلللحقيقةلأ نه
لعىلسي˄ةلمعةلاكتسبˑلاليلالنظريةلالعنارلبع˿لحديدلام̢̫نلمنلǴك،لوم  لالع̫اءلرضالدرجةلتقملأ ȅلتريدلالي
ل ل18الرضالاولاش باǽلدȈلالزائنلالتعاريفلاليلمسˑلبع˿لسنبدالبتقدملأ ول لالس ننلمر

ل(Sylvie Llosa, 1997) أ داءلقياފلمس ب̛لم لامدركةلاخدمة بنلامقارنةلاش باǽليرت̢زلعى«

»ǽللع̫ليةلنتيجةلهولاش باǮلمعقدةلنفس يةلامقارا ل»الفعليةلالقمةلم لالنظريةلالقمةلبنلامقارنة   Boris)ل

Bartikowski, 1999.ل

لبنلاش باǽلهولحم« لعنلالتقاء لنظرلاجة لوهة لرأ ي، للواخدمةلامدركةلاخدمةلتقيميل، ل»امتوقعة  France)ل

Qualité Publique, 2004 )ل

ل.(Yves Evrard, 1993)لل»اش باǽليع̢سلحاةلنفس يةلقياس يةلاجةلعنلجربةلاس هاكيةل«

ليقوȄلرضالأ ȅلالتعاريفله˱̳لحوصة لوالتوقعاǮلادرااǮلعىلالع̫اء  Benoîtلالتسوي̛)لأ خصايلأ وحلكا 

Gauthier2003)ايلشعورلهولول،لǴلم̢نلللȅ لليتواجدلأ Ǵالاإ لوجودلللواليلقدلتلق لجربةلخدميةل،لالع̫يللاȅلاإ
ȅǴلنس ت˯ل  لوه˱الماليدفعهلاىلالقياȄلامقارنةللبدوȅلطرفنل،للها مقارنةل،للل19رئيس يةلمفاهملثاثةلعىليقوȄلرضالأ ȅلاإ

 ǮلولادرااǮلانتظارا

لامفهوȄ تتبى الي ال عاȃ منظاǮ عىلا߫ديد امفهوȄ ليس وهو ا߬دي˘، العر ي ملحوǼ اهاȄ الزائن رضا حظ 
Ǵ للتسوي̛، ا߬دي˘  ولهم، عى وا߬صوȃ لإرضاهم هدها قصارȈ امنظاǮ تب˱ȃ قوة اليوȄلعام ثورة ي الزائنيعدللاإ

20 ال راǱ وتزودم منتجاهم تس ت˯دȄ اليلا߫هة ل هم

ل 

ȅ كا  ش باعها وطرائ̛ اخدماǮ م˗لقيلحاجاǮ فهم اإ  للمولمس توȈ أ فضل اإى الوصوȃ عى امنظ̫ة قدرة من يزيد اإ

رضاء عى قدرة لها الي فامنظاǮ النعمي،  ي والزادة والمو والتوس  السوقية حصها عى ا߾افظةللمن تم̢ن Ƕائها اإ
Ǳمس تقبا ل ال را  

ل21  امنظ̫ة تقدها الي اخدماǮ جا̳ رضا̳ تعزيز عى تع̫ل والي اخدماǮ م˗لقي رضا ي تؤثر عديدة عواملهناȂل

                                                             
18 Patrice Tremblay, Mesurer la satisfaction et les attentes des clients, Centre d’Expertise des Grands 
Organismes, Septembre 2006, P. 12 
19 Benoît Gauthier et Réseau Circum Inc., Satisfaction de la clientèle : mesure et utilisation, Québec, Rencontre 
de l’APRM-Québec, 15 avril 2003, 4ème fiche http://circum.com/cgi/?fconsult_f.shtml. 

 41ص  1002 العراق كرباء، ،2 العدد البيت، أǿل ůلة رضا الزبون، ي ااسراتيجي التخطيط ،اثرعباس سحر وحسن، حسن عباس جواد،  20
 21 ήتأثي ήمعايي ΓΩجو ΕدماΨالزبائن رضا في ال، ΔيϤافدين تنήال Ω25 مجلد109 العد Δ1011 لسن  ι27 
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ل لجراءلوادرااǮلالع̫اءلالع̫اءلتوقعاǮلبنلامقارنةلعنلين˗˟لا߳يلالشعور"لبأ نهلالرضالتعرفل22لCircumش ب̢ة
لتلقوهالاليلاخدمة لت̢وȅلالتوقعاǮلعندمالحدǯلا߳يلالسليلالشعورلول̢نلالرضا،لهولغياǬلالرضالعدȄليعيلل" 
ل .ادرااǮلمنلأ عى

سعيداللفاȅلالع̫يللس ي̢وȅليستندلاىلاداءليلاجابةلعىلالتوقعاǮلسعيدلغرلأ ولسعيدالجعللالع̫يللماليلالتف̢ر
لالع̢س لسعيدلغرلس ي̢وȅل،يلحاة لنس يلولرضالأ ȅلامثاȃله˱اليوح  لمطلقالمفهومالليسلهو لدرجةل  لاو الرضا

ǽلم لنس يلهولاش باǮليلهملولمالالع̫يل،لاخاصةلالتوقعاȄلامقاȃل هوليلمالخ لشللاخدمةلال و

لࠌدداǮلرضالالزائن(ل1-2)رمل الشل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

لامرج لخ

Singh, Harkiranpal, The Importance of Customer Satisfaction in Relation to Customerلل
Loyalty and Retention, Utci Working Paper , 2006, p 2.ل

 خ الزبوȅ رضا أ ميةل– 2.3

Ǵرضا يس تحو ȅعندما لس ا أ داها عى للحملفاعلية امعاير أ كر من ويعد منظ̫ة أ ية س ياسة ي كبرة أ مية عى الزبو 

ȅ23 ا߫ودة حو م˗وهة امنظ̫ة ه˱̳ ت̢و

 

                                                             
22 www.circum.com . Le Réseau Circum est une entreprise de consultation en recherche et intervention. 

 امستشفيات من ůموعة على دراسة امرضى، رضا ي Ţقيق وأثرما الصعبة اŬدمة وجودة التسويقي امزيج" حسن، اه عطا حفصة السامرائي،  23
 1001 بغداد، جامعة/وااقتصاد اإدارة كلية ماجستر، ،"مديǼة بغداد ي اŬاصة اūكومية

الزائنلصداقة  Ǯلامناسبللطلباˑالزائنلالتوقي  

اخدمةلسعة  

ǱلوضوǮالزائنلطلبا  

لل̫نت˟لا߫يدةلالقمة اخدمةلجودة   

 ادقةليلطلباǮلالزائن

ȅمعرفةلماليريد̳لالزبو  

السعريةللامنافسة
السعريةالسعرل

 لطافةلالعاملنل

الߛيلالزائنلرضا  

للزائنلالعاملنلمساعدة  
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 ȃخا من ال فضل حولوحسيها كفاءها لتقيم Ǯامؤر تقدم عى امنظ̫ة يساعد الزبوȅ رضا أ ȅ عن فضا ه˱ا
24ال ي

: 

 .رضا̳ ي تؤثر الي تك والغاء ها امع̫وȃ الس ياساǮ تقدم - 

 .ع̢س ية تغ˱ية تعد اليلئهأ را ضوء ي وط̫وحاته الزبوȅ رغباǮ خدمة وتس˯رها التنظمية اموارد لتخطي̂ دليا يعد - 

ل.مس تقبا التدريبية م˟راال اإى حاجاهم ومدȈ امنظ̫ة ي العاملن أ داء مس توȈ عن ال̢شفل -

 نتاج ا ماي التميي والسلوȂ الزبوȅ رضا عدȄواȅل معينة تبادȃ لع̫ليةلامس هك جريه ا߳ي للتقم هاي اج هو

 بعد حدǯلا߳ي (لواجاي السلي) الطبيعي الشعور الرضا عدȄلأ و الرضا ويصف ، للزبوȅ الراء قرار خاǴا لع̫لية

 بن امقارنة عن اج الرضا عدȄ أ و الرضا وا߬ملالرضا عدȄ حاةلعن تعبر ا ماي الزبوȅ ش̢وȈ وأ ȅ الراء

Ǯالتوقعا ȅللزبو ǹاى شارةالمن لبد وهنا، اخدمة جودة خصو ȅرضا ا ȅقد ا߫ودة حن ،ي السعر عى يعمدلالزبو 

 .امس تقبل ي وامتوقعةلالسابقة اخراǮ عىايضال يعمد ،والرضا السعرلعى تعمد ل

 الي وحاجاتهللرغباته اتباعها ومدȈ الزبوȅ قبل من ركةامد اخدمةلجودة مس توȈ عى يستند الرضا أ ȅ يعي وه˱ا

 مقارنته خاȃلمن يتحدد امتحق̛ الرضا مس توȈ اȅ أ ي ، الرضا درجةلس تحدد اش باǽ درجة وأ ȅ لسدها يسع 

Ȉمس تو Ǯالي التوقعا ȅاث الي والعوامللح̫لها اǮوب˱ك لل˯دمة ل س هاكه عليهلحصل ا߳ي الفعي الناج م  ها ر، 

ȅ فأ ȁاى س يؤدي الفعيلالناج تفو Ȉرضا مس تو ȃل25لحيح والع̢سلاخدمة عن عا
 

لخلاخدمة وجودة الزبوȅ رضا بن العاقةل–ل3.3

Ȉير ( Shortcake ) ي الباح˞ن من وعدد Ǯداري أ دبيا نتاج اإ  حوȃ والغ̫وǺ الإراȂلمن نوǽ وجود والتسوي̛ الإ

ȅورضادمةلاخ جودة بن قةالعا مز دو ȅل لالزبو

 مشركة لل أ رضية عى غرم˗فقن لوااماǶل ال ادمين اإȅ أ ل والرضا، امنت˟ جودة بن أ كيدة علقة وجود من الرم فعىل

ǹوالرضا، امنت˟ جودة مفهوي خصو Ǵلهل وماهيت ب̂راال طبيعة لتفسر ودقيقة واحة فعلية متل̢ونرؤية ل أ هم ا

 ȅقبل من امدركة ا߫ودةلوا ȅشامل "اجاها أ ولموقفا بوصفها الزبو"، Ǵلمز ا( Bate so ) اخدمة لجودة بن مال 

 اإى مستند اموقف ه˱ا : امنت˟ او اخدمة لعرǺلتقيمه ȃخا من الزبوȅ ي̢ونه ااجاه كوها وحددها الزبوȅ ورضا

 سابقة ةتقمي Ǯارلاخ من سلسة
ل 26

                                                             
24 Blank , Gilbert , , “measuring and Enhancing patient satisfaction in an optmetry practice Eyes care” 
http//WWW. Cisco. com. 2001   p1 

 171،172ص  1009 1عبيد ،العاقة لن رضا الزبون وااسراسيجيات امصرفية ،ůلة الغري للعلوم ااقتصادية واادارية،اجلد  عقيل معمر  25
 51ص 1991 التحدي، جامعة" التسويق مبادئ" عباس، بشر ق،العا 26
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 ه˱̳ ل ȅ ،عها وتوقعاته يتناسبلما للزبوȅ به تقدȄ اȅ جب ا߳ي الوجه عى اخدمة  تقدم ال صل ي وا߫ودة 

Ǯمن تأ ي م التوقعا Ǿتص عى مبنية ي بل الفراǮومؤل وراǮلثراˑه˱ا جعل ȅحم لن والتاࠅ ا߫ودة، ه˱̳ يتوق  الزبو 

   27لتوقعاته فاقˑ أ و طابقˑ ما أ Ǵا ال ل عاليةلجودة ǴاǮ بأ ها اخدمة عى

 الزائن حاجاǮ توافرلعى كبر حدلاى يعمد وجاها امنظ̫ة راراس م اȅ أ ساس عى تقوȄ ا߫ودة بأ ȅويرȈل)ابنلسعيد(ل

 توقعاهم تنفي˱ وࠌاوة ورغباهم
28

ل.

لخلولءلالزائن–ل3.4

عادة الواق  يركز مفوȄ الزبوȅ ولء  حفز مفاهم التع̛̫ وي نشاطاǮلالتسوي̛ خاȃ من الراء لسلوȂ الزبوȅ عىلاإ

 من الليش̫ل اليوȄ فانه فق̂ بعدلسلوي Ǵو مفهوȄ الزبوȅلب̢ونه ولء عن الساب̛ ي سائد مااȅ ورمل. الزبوȅ راء

Ǵلاموقفي والبعد السلوي البعد  (Reinartz & Kumar,2002)من ل يعرف اإ

عادة اممثل الزائن سلوȂ بأ نهلالزبوȅ ولء  اإى للتحوȃلنية أ ي وجود وبعدȄ لها، الولء وشعورملامنظ̫ةلي الراء اإ

Ǯأ و منتوج عاما Ȅأ خرين خدمة مقد 

 أ راد ما مى امنظ̫ة نفس  من للراء الزبوȅ ت̢رار بأ نه (Kandampully  J.& Suhartanto 2000)يعرفه حن ي

 العاقة ǴاǮ لاإطراف وامشورة النصيحة تقدم اخدمةو مقدȄ اجا̳ الزبوȅ قبل من اجاي موقف والزاȄ ا߾افظة

 لراء الزائن تفضيل اإى لاإشارة يس ت˯دȄ الزبوȅ ولء اȅ يبن(لBaker ل2000)لأ ما امنظ̫ة، ه˱̳ من الراء به

Ǯࠌددةلمنظ̫ة منتوجا ȅبفخر عها لل خرين يتحدثواللل̫نظ̫ة اموالن فالزائن سواها، دو ȅلها ويرجعو  اح˗اجواللا اإ

 وه س نتن عن تقللل مدة مالمنظ̫ة من الراء جري ا߳ي الشخ  Ǵك بأ نهالأ يض الوي الزبوȅ ويعرف منتوجاها،

  اههاجȄلاالزا موقف

 التوصياǮ وتقدم ومنتوجاها امنظ̫ةلاجا̳ اجاي واموقف الراء ت̢رار مفهوȄليتض̫ن الزبوȅ ولء فاȅ تقدȄ ما ا ل ووف̛

 .معها يتعامل الي امنظ̫ة نفس من الراء حوȃلال خرين اإى

لخالزبوȅ لولء بعدين هناك

 الراء ت̢رار عى الزبوȅ سلوȂ اإى يشرلفانه السلوي للبعد فالبنس بةلموقفي الثا  البعدلو سلوي بعدلال وȃ البعد

 امبيلالزبوȅ موقف اإى يشر اموقفي البعد فأ ȅ خرأ للجانب ومنلطوية Ƕمنية لفرة لل̫نظ̫ة امنتوج عامة تفضيللوعى

عادة اهامه عى  ا߿ل  الزبوȅ حو جيدة مؤراǮلمثل وا߳ي غرها دوȅ امنظ̫ة م  التعامللاجا̳ والزاȄ الراء لإ

                                                             
27

 إدارة ي فلسفة دكتواراǽ طروحة،أ امصرفية للخدمة اتيجيات التسويقيةااسر  Ţديد ي وأثرǿا امستهلك ورضا اŪودة شحادة، Űمد تيسر العفيشات، 
 77ص  1001 اموصل، جامعة، اأعمال

 91ص 1997 الرياض، اأوń، الطبعة- "الصحي القطاع على تطبيقات الشاملة اŪودة إدارة" العزيز عبد سعد بن خالد سعيد، أبن 28
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عادة الهاȄليبادر ا߳ي الزبوȅ فأ ȅ ا ل وضوǱ أ كر وبشلللل̫نظ̫ة  امنظ̫ة م  يبق  ا ȅ جد ا߾مل من والزاȄ الراء اإ

ل29  أ طوȃ لفرة

لخ الزبوȅ رضا قياسل–ل3 5

لالع̫اءلرضالقياس للفعللردودلعىلتنطويللليةليل لعىلمعرفة ل"تعمد لالع̫اء لللللللوالتوقعاǮلاح˗ياجاهملحوȃلأ راء
Ǯليتعل̛لفالاخراǮللاخدماˑ̢لحسنل"يس̫حلوا߳ي"اليلاس هلǺلقياسلبغرȈلالبح˘ليلايلمس توǮللل̫ؤسسا
30 لالع̫اءللرضا

 

 واتصال قرا أ كر ت̢وȅ أ ȅ علهالحم ما عاȄ، بشل وأ داها منتجاها جا̳ الزبوȅ رضا مدȈ عى للتعرف امنظاǮ تسع 

 م̢ها مؤثرة أ داة يعد قياسه وأ ȅ واس مرارها امنظ̫ة لمولأ ساس يا يعد الرضا اإȅ .لها ادافعة والقوȈ للها ࠌور ل هم هم

احة عن فضا مس تقبا توس يعهالوامانية السوقية ا߬صة حديد من  حسن ما اموجودة احرافاǮ ل̢شف الفرصة اإ

 وا߫ودة امتوقعة ا߫ودة بن فروقاǮ أ و جواǮ وجود احاȃ اإȅ .الفشل لف خفي˿ خاȃ منلࠍرجاها نتاج

لمن عددا حق̛ ا߳يلالزبوȅ رضا وقياس م˗ابعة يس تدعي الزائن فعل ردود من عها ين˗˟ وما امنظ̫ة منتجاǮ امدركة
: حددها) امناف 

31
 (Perrin 

 الزائنل  اح˗ياجاǮ ي للتغراǮ الريعة اس تجابة -أ ل

Ǭ- ˱تنفي Ǯمن اس تفادة حق̛ ما امرجعية امقارا Ǭال خرينل  جار 

 الزبوȅل  نظر ووهاǮ تبيلأ راء خلل من النظ̫ية ا߫هود ودم تعزيز -ج

Ǵا ˑأ ثبت Ǯادراسا ȅ رضا قياس برام˟ أ ȅم̢ن الزبو ȅ أ ȅ32امنظ̫ة أ هداف حق̛ ي أ داة ت̢و

 

ȅرضا قياس اإ ȅمن يم الزبو ȃوسائل اعاد خا Ǯجالها م̢ن الي والقياس التعقب وأ دوا :اليلاإ
33

 

 :  وامقرحاǮ الشاوȈ نظاȄل-3 5 1 

ȅاإ Ǯج تتبى الي امنظاǴعى امركزة الإدارة مو ȅتؤمن الزبو Ǯتدف̛ تسهل ترتيبا Ǯا߫يدة ال فار تعطي الي امعلوما 

ȅ امشاǮ، ߬ل الريعة اس تجابة من م̢ن الي  يسجلوا ي لضيوفها اس اراǮ تقدȄ والفنادȁ امطام من العديد اإ

 يدونوا ي ببطاقاǶ Ǯائها بتجهز وتقوȄ ام̫راǮ ي لل̫قرحاǮ صنادي̛ امستشفياǮلتض  واȅ ي̢رهونه أ و حبونه ما

                                                             
 97ص ů،1001لة الغري للعلوم ااقتصادية وااداريةووائه،  الزبون حو التوجه  29

30 Pierre Eiglier et Eric Langeard, Servuction : le marketing des services, McGraw Hill, 1987, 205 p 
31 Perrin Tower's "Consumer Satisfaction – sowhy should we measure it"? To improve Bottom – line Business 
Results", the advantage group inc, the New – York times. Vol . 1 NO. 2. 2002. 4.Kotler,Philip,"Marketing 
Management", The Millennium ed., New Jersy, Prentic-Hall, Inc., 2000 p12 
32 Grosby A, Lawrence & Taylor. R. James, "Consumer satisfaction with Michigan's Container Peposit Law – 
An Ecological Perspective Journal of Marketing winter, 1982  p14 
33 Kotler , Philip & Armstrong , Gary Marketing an introduction Printed in Prentice Hall Upper Saddle River , 
New Jersey 07458 5th ed2000 p43 
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 هاتفيةلمبارة خطوǻ بهيئة تقوȄ وولبووȃ، ال̢ري̞، جراȃ وامبل، بروكر م˞ل الراǮ بع˿ علها،اإȅ تعليقاهم

 .والتظلاǮ اقراحاǮ تقدم Ƕائها عى تسهل ي ࠋانية

 انس ياǬ سهوة يؤمنللل̫نظ̫ة وامقرحاǮ الشاوȈ نظاȄ خلل من الزبوȅ رضا مؤراǮ رصد اإǴ ȅك من ويتبن

Ǯتطور الي لل فار امودة امعلوما Ǯرضاء الرغبةلي لرمة أ فضل اسراتيجيا  يقود الزبوȅ رضا جعل فعل اإى الزبوȅ اإ

ليه تسع  ا߳ي السوȁ اجا̳ امنظ̫ة 34اإ

. 

 :  الزبوȅ رضا مسح -3 5 2

ȅاإ Ǯلرضا مبارة مقاييس عى حصل امس تجيبة امنظا ȅخلل من الزبو Ǯجراءا ها وأ خرȈ، فرة بنلمسوحاǮ اإ  اإ

جراء تقوȄ أ و استبااǮ ترسل Ǵا فا سؤاهم م ومن ا߫ددلǶائها م  عشوائية لعينة هاتفية ماماǮ اإ  أ و راضن انوا اإ

 .امنافسن أ داء حوȃ امستمرين أ راء معرفة حاولوȅ كا امنظ̫ة أ داء ساǮلعن جدا أ ولراضن اليء بع˿ غرلراضن

نه الزائن رضا بيااǮ م  وم  ضافية أ س ئة توجيه يم أ يضالأ ȅ امفيد من فاإ  اإȅ أ خرȈ، الراءلمرة يلالزبوȅ نية لقياس اإ

ȅ كبر ي̢وȅ احاȃ ه˱ا  لل خرين امنظ̫ة تزكية ي الزبوȅ رغبة احالǮلقياس اإȅ كبرة، الزبوȅ ورضا قناعة انˑ اإ

 . الزبوȅ عند رضا ت̢وين مؤر

 خلاخفي التسوȁل-3 5 3 

 وامنافسن، امنظ̫ة أ داء والضعفلي القوة نقاǻ حوȃ تصوراهم ينقلوا ي الزائن دور أ ش˯اصالمثلوȅ امنظاǮ تؤجر

ȅامتسوقن هؤلء اإ Ǳماهم ال ش با  بصورة معا߫ها عى امنظ̫ة ائعي قدرة لخ˗يارلمدȈ معينة مشߛة اصطناǽ اإ

 .جيدة

 خالزائن فقداȅ حليل -5 3 4

ȅعى اإ Ǯامنظا ȅ اإى حولوا أ و الراء عن توقفوا ا߳ين الزائن تتصل أ Ǯللي منظاȈا تعم أ خرǴك حصل ماǴ حن 

ها ما Ƕبوا (IBM) ركة خر ȅ فق̂ وليس الفشل حددلأ س باǬ ي كبرة هودا تب˱ȃ فاإ جراء يم اإ  الزبوȅ التصاȃ اإ

.الزائن فقداȅ معدȃمراقبةل ال م بل الراء، عن يتوقف عندما
35

   

ȅال مية ي غاية الراء تقيم اإ ȅالع̢س ية التغ˱ية ل̢و ((Feed Back عن الناجةل Ȅسوف لل̫نت˟ الفعيلاس ت˯دا 

 امنت˟ راء أ حالية منل )التوقعاǮ م  امتحققةلامنفعة تواف̛( الإجاي الإجاǶ يزيد اǴ امس تقبي، الراء احالية ي تؤثر

 أ خرȈ مرة امنت˟ راء احاȃ من تقلل سلبية اجاهاǮلاإى تقود أ ȅ ام̢̫ن من السلبية النتاج أ ما انية،
ل 36

 الزبوȅلخ عاقاǮ ادارة م̢واǮل-5 3 5

لخللمن الزبوȅ عاقاǮ ادارة تتأ لف

                                                             
 ι20 1009 4العدΩ  2،مجلΔ الدراساΕ ااΩاريΔ،الϤجلد الϤنتج جوΓΩ لتحسين الزبوϥ رضا قياί،αوين اأميή عبد عϤار  34

35 Kotler , Philip & Armstrong op cit p4 
36 Boron &Harris Services Marketing Text and Cases Macmillan Press – London ,1995  p120 
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- ȅلالزبو 

 العاقة  -

 ادارة -

 ȅيعدللخالزبو ȅالوحيد امورد الزبو Ǳوه̢˱ا امس تقبي، ولموها ا߬الية، الركة لرا ȅفا ȅا߳ي ا߫يدلالزبو 

 وي عليه، ا߬صوȃلالنادر من او الصعب من ا߳ي الزبوȅ هو ،يعد الߛف اقل اراǱ اعى للركة حق̛

 من ال̢˞ر ي ت̢وȅ قد الراءلقراراǮ لȅ ا߬قيقي الزبوȅ هو من حديد الصعب من ي̢وȅ احياȅ بع˿

ȅاحيا Ǯلسبيل عى العائة افراد من عدد بن جاعية قراراȃام̢̫ن منل،امثا ȅا Ȅت̢نولوجيا تقد Ǯامعلوما 

 اها عى الزبوȅ عاقاǮ ادارة اى ينظرلل اȅ ام̢̫ن ومنلمعهم، العاقاǮ وادارة الزائن بن الميز عى القدرة

 .الزبوȅلمعلوماǮ عى مستند تسويقي مدخل

 العاقة: ȅا Ǯائها الركة بن العاقاǶتتطلب و Ǯام̢̫ن من العاقةلوه˱̳ الطرفن، بن فا مس مرة اتصال 

ȅا ȅولعدة م˗قطعه، او مس مرة طويل، لمد او قصر لمدلت̢و Ǯقد والعاقة واحدة،لمرة او مرا ȅت̢و 

 الراي سلوكه فاȅ ومنتجاها، الركة حولاجاي توجه متك قد الزبوȅ اȅ من الرم فعى سلوكية، او موقفية

 .كبر وبشل موقفيا ي̢وȅ قد

 .للطرفنلامنفعة وحق̛ مرحة ت̢وȅ اȅ يض̫ن بشل العاقة ه˱̳ ادارة الزبوȅ، عاقاǮ ادارة تتض̫نلللللللللل

 الإدارة: ȅادارة ا Ǯعاقا ȅي الزبو ˑࠋرد ليس ǻتغير تتض̫نااه حي˘ التسوي̛، قسم داخل ࠌدد نشا 

 والي الركة، معرفة اى حوȃلالزبوȅ عن معها يم الي فامعلوماǮ الع̫لياǮ، وي الثقافة ي مس مر منظ̫ي

 الزبوȅ عاقاǮ ادارة فاȅ ߳ا .السوقية الفرǹلومن امعلوماǮ من تس تفيد اȅ ام̢̫ن من الي انشطة تقود

.افراد وي امنظ̫ة ي شامل تغير تتطلب
37

 

ل
لخلعندلالع̫اءلماǴالهملبقياسلالرضال-ل3 6

لعندلالع̫اءلبغرǺلمعرفةلرأ يلالع̫يللحوȃلشللاخدمة،ولحديد لنقوȄلبقياسلالرضا لوحديدلالضعفلنقاǻلاساس يا
Ǯىل،الإضافةل38التحسنللࠋال للاليلتريدلخللل̫ؤسسةللأ ساس يةلأ داةليلفاȅلقياسلاش باǽلالزائنلǴك،لاإ

لالع̫اء،لوتوقعاǮلاح˗ياجاǮلمعرفةلعىليساعدلالزائنلاش باǽلقياستنظميةلقامةلعاȈلاخدماǮل،للفلسفةلعىلاعاد
 اخدمة لمعايرلوك˱كلحديدلاس توفيˑلتوقعاهملاȄلللقدلانوالسواء

لتقدمليلالرئييلوه˱الهولامفهوȄلالقرارلصناǽليف̢رلبهلمالوليسليريدوȅلمالللع̫اءلتوفر ل"امس مرلالتحسنلالزاȄل-
Ǯ39 الع̫اءلعىلتركزلاليلاخدما

 

                                                             
 37  Ωعاصم خلو αونا، ΔϤقي ϥالزبو ϯمد Γفي الحيا ΓارΩااصدار  إ ، ΔيΩااقتصا ϡللعلو Ωبغدا Δكلي Δمجل ،ϥالزبو Ε1010 12عاقا  ι191 

38 Zeithaml, Parasuraman et Berry, Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and 
Expectations, New York, Free Press, 1990, 226 p 
39 Dinsdale et MARSON. Sondages auprès des citoyens : dissiper les mythes et redéfinir les orientations, ed 
d’organisation, 8999, p. 22 
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 الع̫اءل لخدمةلام̢رسةلامواردلكفاءةلخصي ليلǶادةل-

للل̫ؤسساǮلاخرȈ لاخدميةلالصناعاǮلم لمقارنةلنقاǻلعنلالبح˘ل-

  الرضالعدȄلتاليفللتفاديلتسع ل-

لمعايرلداخليةحددلبطريقةللامؤسساǮلأ عدادلماǴا؟لوالرضالاولاش باǽ،لول̢نلال ميةل)اميةلابعاد(للقياسلوم̢ن
لبع˿ القياس ȅلا لحسبلنظرملوهةلت̢وȅلمالادرالاموردينلأ ȅلبوضوǱلأ ثبتˑلقدلال حاǯلالرملمن لموضوعية
Ǯلقياسهالم̢نلاليلامعايرلحديدلللع̫اءلالروريلمنلالع̫اءل،لأ ولوا ȃىلللوصو لخاȃلمنلن˱هبلأ ȅلعلينالهناȂلاإ
ل 40امعايرلاليلتشللاميةليلنظرلالع̫يللأ ملعىلالتعرفلشأ هالاليلمنلاس ت̢شافيةلالبحوǯلمرحة

لالتدابرلمنلرئيس يتنلموعتنللومالهناȂلبهلامسملومنلالتقيم،لࠋاȃلي لوتس̫ لاموضوعية،لال داءلمقاييسلأ ول، 
ليلالتقدȄلمؤراǮلمرتبطةلمعينةلوظائفلل داءلا߾ددةلالتدابرلمنلسلسةلمنلتتأ لفلويل 41"صارمة"لتدابرلأ يضا
Ƕجا لقياسلطرȁ ل42"لينة"لتدابرلأ يضالوتس̫ لال داءلا߳اتيةللمقاييسلللتدابرل،لالثانيةللاج̫وعةلوتتض̫ن له̫ةلمعينةلاإ
ǽجلالع̫اء،لرضاللتقيم" لللينةل"لالتدابرلبنلمنليليلملهالالزائنلاش باǴج"لهولاس ت˯دامالال كرلوالموǴش بهللمو
ل ل(أ دا̳لالشللانظر"ل)لdisconfirmation مؤكدل

لامقدمةلوادركهمللل˯دماǮللل˯دمةلتوقعاهملللعىليعمدليلنفسلالوقˑلالع̫اءلرضالفاȅلمس توȈلالموǴج،له˱الحسب
ǯلعندمالالرضالالشعورلحدǶليتجاوȂلادراȈلومس تو ،Ǯلأ ولالرضالالتوقعاȄلبنلالفجوةلجملعىليعمدلالرضالعد

Ǯلوالتاࠅ،لالتوقعا،Ȃج،لله˱الوفقالوالإدراǴللمنلقدرلأ يلالموǽلللمنلالتحق̛ليتبعهلالرضالاولاش باǮلالع̫يللتوقعا
للتأ ثرللدهالأ داتنلامؤسساǮلأ ȅليعيلالموǴجله˱الǴك،لعىلوعاوة لتلقاهالاليلاخدمةلجودةلعىلال خرله˱الوحم

دارةلم̢هالأ هاخلعىلالرضا Ǵالامثاȃ،لسبيللعى لخدماهالجودةلوحسنلالع̫اءلتوقعاǮلاإ لم˗ناس بةلغرلالتوقعاǮلانˑلاإ
دارةللل̫ؤسسةلم̢نلمعينة،لخدمة باǾلالع̫اءلطري̛لعنلالتوقعاǮلاإ ل فهالامتأ صةلوالصعواǮلاخدمةلس ياȁلعنلاإ

لموǴجلش بهلمؤكد(لللل2-2الشللرمل)لل

ل

ل

 

ل)لترمةلݻصية(Kelly et Swindell, 2002, p. 610 امرج لخ

                                                             
40 Olivier Netter et Nigel Hill, La Mesure de la Satisfaction Client : Comment aider votre entreprise à « faire 
parfaitement ce qui compte le plus pour les clients», Paris, Edition d’organisation, 2008, 280P 
41 « Hard measures », selon Brudney et England, cités dans Daniel RAY (2001) 
42 « Soft measures », selon Brudney et England, cités dans Daniel RAY (2001) 

Ǯا التوقعاǮدراا  ǽرضالاولاش با 
VS 
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Ǵالاموارد،لولجددلأ وليلتستمرلأ ȅلجبلخدماها،لحسنلامؤسسةلتقررلعندمالعاȄ،لبشل لانˑلالقراراǮلتستندلاإ
ىليؤديلفه˱الللواق ،ليلمعاكسةلالنتاجلوه˱̳لامسحلنتاجلعى الع̫لللل نهلالوض ،لتدهورلولاموارد،لخصي لسوءلاإ

لقياسلأ ساليبليلالقصورلأ وجهل߳ا لالفعليةلالع̫اءلم˗طلباǮلتؤديلدورهاليلفهملللمعلوماǮلخاطئةللعىلا߳يليعمد
Ǵا للحاǬلالقرارلا߿اوفلمنلالعديدلتثرلالع̫اءلرضا ليأ يلعلهالاȅلت̢وȅلح˱رةلعندمالالزائن،لمشاعرلهمةلانˑلاإ

ˑلالوقǴللخاǮلأ ساسلعىلقراراǮلتوفرلاليلقدلالرأ يلاس تطاعاǮله˱الي لخاطئةلمعلوما،ȁلامهملمنليصبحلالس يا
ȅ ل ا߬قيقيللتأ ثرهالأ فضللتقيملأ جللاساليبلقياسلرضالالع̫اءلمنلحدودلنعرفلأ

لخمؤراǮلرضالالزبوȅلل–ل3 ى

يعدلرضالالزبوȅله̫ةلصعبةلالتحقي̛لول̢نهليعنرلهمللنجاǱلامؤسساǮلامرفيةلمنلخاȃلحق̛لعدةلمؤراǮلتتباينل
لم̢نلتلخيصهاليلا߫دوȃلالتاࠅلخمنلاح˘لاىلاخرل

ل(لمؤراǮلرضالالزبو1ȅ-2رمل)ا߫دوȃلل

ل2015ل1العددلل3امرج لخلفؤادلموديلالعطار،جودةلاخدمةلواثرهاليلحقي̛لرضالالزبوȅ،ࠋةلجامعةلكرباءلاج߲ل
ǹ326ل

ل:الزبوȅ رضا حداǮ -3 ي

لخلعنارل3لتمثللحداǮلرضالالزبوȅلي

لالنظرةلللجودةلداخليالوخارجيالخل-3 ي 1

ȅمن امنظ̫ة متل̢ه ما عى مبي سابقا ا߫ودة معيار ا Ǯنتاجيةلوموارد برية وموارد هندس ية نيا  توفرها مدȈ وعى اإ

 للجودة اخارجية النظرة تطوير اجل من امنتجاǮلوامتعلقة ال̢˞ر التسوي̛ رساǮ ا د قدمˑ حن ي .لل̫نت˟ جودة تعد

ل43 الزبوȅ اإى الزبوȅ من وامبنية
ل
ل

                                                             
43 Laurent Hermel ,Mesurer la satisfaction clients , 2eme tirage , AFNOR ,Paris 2004 p11 

لامؤراǮللالباح˘
Kotler&keller,2009لاس تجابةل،لالثقةل،لالتعاطفل،لامل̫وس يةل

Russell&Taylor,2009  لاس تجابة،ȅلالثقة،لالتعاطف،لفهملالزبو،ˑلاعاديةل،لا߫دارة،لالوق
Evans& Landsay لل2011لل لاعاديةل،اس تجابة،الثقة،التوكيد،لالتعاطفل،لامل̫وس ية 

K sunder لامعلوماǮل    1011   لالتصالǮ،اموثةقية،نوعية لاخدمة،نوعية اخاȁ،التعاطف،موقف
لواس تجابةل

Bhardwaj لاموثوقية،الضاȅ،لامل̫وس ية،التعاطف،اس تجابة    1015
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ل: اخدمة جودةل-ل3 ي 2

Ǵ امقدمة اخدمة أ و امنت˟ جودة قبةامرل للية امنظ̫ة تتوى  ߳ك اخدمة، عى حصللفق̂ ،لعاقة ه ليس الزبوȅ اإȅ اإ

 تقدȄ أ ȅ علها فها خلل حدوǯ حاة ويلامطلوǬ الشل اخدمة لتقدم الفعاة والوسائل جراءاǮالإل تت˯˱ أ ȅ علها

ǽقنا ل ا߬اة عن والتخفيف ا߬اصل لل˯ل الزبوȅ اإى الإ
ل

لخلا߫ودةلحق̛لالرحل-3 ي 3
ل
 لل̫زة مصدرلتعد فا߫ودة والرح ا߫ودة بن عاقة بوجود لها كدا امنظاǮ من ادراساǮ من ال̢˞ر اجراء بعد

 خلاإى تؤدي لل̫نظ̫ة التنافس ية

رضاءل -  .الزبوȅ اإ

 .الولء درجة Ƕادةل -

 . يلوالطول امتوس̂ امدȈ عى امؤسسة رحية Ƕادةل-

ل:ال تية العاقاǮ تتحق̛ أ ȅ يعي وه˱ا
 ل :الرضا اإى تؤدي ا߫ودةȅ  الفعي منلاكر امتوق  بن الفرȁ ي̢وȅ فعندما الزبوȅ توقعاǮ عن تعر ا߫ودة اإ

  كبر رضا ه سي˗حق̛

 الولء اإى يؤدي الرضا: ȅاإ ȅعادة اإى ميل الزبو  ه حققˑلوالي اخدماǮ من جديد من رء ا ال˹ للية اإ
 .الزبوȅ ولء فيتحق̛ منافسة اخرȈ خدماǮ أ و اخرȈ منظاǮ اإى يتحوȃ لن وب˱ك الرضا

 الرح اإى يؤدي الولء: ȅحق̛ الولء يتسم ا߳ي الزبو Ǳمن امنظ̫ة اإى أ را ȃال ي خا: 
o ȅج˱به بقصد مبال̌ أ ي تدف  ل وب˱ك رء ا ال˹ للية رر ا لت̞ امنظ̫ة اإى يأ ي هو الزبو. 

o Ȅلللللللللللللللللللل ࠋانية تروج وس ية يعد ߳ا فيه يعي˹ ا߳ي ا߾ي̂ ي اجابيا ا߬دي˘ طري̛ عن الإشهار يقو
o  يدف ȅ44ل العامة وثق˗ه رح˗ه ا حق̛ هو نظر̳ وهة من ل نه منه يتحسس ول أ عى سعر الزبو 

 

لخامؤسساǮلاخدميةلولامؤسساǮلالسلعيةلولرضالالع̫اءلل-ل3 9

ولالقطاعاǮلالسلعيةلفالخ لقياسلرضالالع̫اءللاخدماǮلقطاعاǮلبنلاخ˗افاǮلعىلنظرةلمالس ب̛لالقاءلتمةل
ȅليتفقاȅلول̢ن للاهملعىلارضاءلفالالقطاعاȂلبع˿لهناǮلوه˱̳ل،لاخ˗افاǮلعىلأ ارللهالاخ˗افاǬاسلو 

يراداǮ،لǶادةلهدفللتحقي̛لأ داةليلاخدماǮلقطاǽليلالع̫اءلرضالامثاȃ،لسبيللفعى الع̫اء،لرضالقياس ليلبيالالإ
ȃادةلالسل ،لتوريدلࠋاǶاتهلحدليلهولغايةلالع̫اءلرضالǴ. ل

                                                             
 5يǹللل2012ليࠋةلالغريلللعلوȄلاق˗صاديةلواداريةل،اج߲لالزبوȅ،لوولءلاخدمةلجودةلبنلوس ي̂لمتغرلالزبوȅلاخفاي،لرضالجبوريلحاߜ  44
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لأ عىلعىلا߬فاǼلمنلخاȃللمصلحهالتتحق̛لالراءل،لنيةلعىلمؤرلالع̫اءلرضالخدمةلامؤسسةلتس ت˯دȄلوالتاࠅ،
ǴاارادǮلالع̫اءلرضالمس تواǮلمن لفقداȅلأ ساسلعىلالرضالعدȄلتاليفلحساǬليم لامبيعاǮلوǶادهالعىلا߬فاǼلاإ

ل .عنلاخفاǺلامبيعاǮلالناملادخل

ىلتفضهلامنت˟لمل̫وس يةلǴاته،لحدليلغايةلهولالع̫اءلرضالالسل ،لتوريدلࠋاȃلي ليرȂلالع̫يللكبرل،عادةلحدلاإ
ǴالسلعالتعرǺلاليلامؤسسة لنقصاȅلأ وللزادةلࠌددةلنقديةلقمةلتعينلالتاࠅ،لالصعب،لمن لمرضيةلغرلخدماهالرأ Ȉلاإ

Ǵا( لالسل لتدملاليلاخدماǮلبسبب)لالع̫اءلرضالي لأ ولادمومةل،لال داء)لبس ي̂لهولامنت˟لاولالسلعةلرضالاȅلاإ
لخدمةلم (ل"1999 ل)Zeithaml et alلخصائصهالا߿تلفة لوفقالنظرالمعقدلاخدماǮلعنلالرضالامال،لل(والتߛفةلامتانة
ل45" لالفائزوȅلملامسامن لالفائزينلامدراءلم لالفائزينلملاموظفوȅ لالفائزينلملالزائن امي "ليفوǶلمتاǶة،

 

ل   

ل

ل

 

 

 

 

 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

                                                             
 ǹ326لل2013ل-العددلال وȃل-ل29الع̫اء،لࠋةلجامعةلدمش̛لللعلوȄلاق˗صاديةلوالقانونيةل،لاج߲ل رضا تعزيز ي امنت˟ ضاȅ خدمة أ ثرلسامرلامصطف ل،  45
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لخامةل

من˱لوقˑللمعظملالبنوȂبدأ Ǯلفقدلل،قياساǮلموحدةلللضاȅلبأ ȅلالزبوȅليأ يلأ وللبن̢يةلعديدلمنلمؤسساǮلالللللقدلتأ كد
له لالزبوȅلواس تجابة لحو لالتوجه لقريبلالع̫للال سلوǬلالتجاريلا߳يليش̫للف̢رة ȃلمنلخا لل، شاويلمعا߫ة

لامشاللوالإجراءاǮلامتلمهعااإلالزائنلومشالهملول لامؤسسعنلمسبباǮله˱̳ دارة لللتغلبلعلها لوقدلأ قرǮلاإ اǮل˯˱ة
لالقمليلامؤسسةعىللالبن̢ية لالنرله˱̳ لتوهاǮلالزائنلكسبلهدفلتدريبلام̢˞فلوالتعلمللل̫س ت˯دمنلوه˱ا

ىلالفخرلالع̫للعىلامدȈلالقصرلولحومل،لوه˱المال الزبوȅلعىلامدȈلالبعيد،لوسوفلتؤديلللرضاىلضاȅلاإليؤديلاإ
ىلتعاظملالفوائد أ يضال ىلولءلالزبوȅلوالتاࠅلاإ لاإ

Ǵ ، الرضا ه˱ا قياس ماȅ الصعوبة ومن امرفية، اخدمة ߫ودة رئيس مقياس الزبوȅ رضا يعد  من ال̢˞رلتظهر اإ

Ǯنتيجة امشا ȅالصحيح الفهم نقصا Ǯلتوقعا ،ȅالشل امرفيةلاخدمة تسلم ي الفشل اإى يؤدي ما الزبو 

Ǭامطلو ˑل.ا߾دد والوق

لالبنوȂلخاصةلوأ ȅلالبقاءللǮوليعدلالتغرليلال فارلوالت̢نولوجيا وال ǴواȁلواخدماǮلمنلأ برǶلالتحداǮلاليلتواهها
واس مرارلوالرحيةلمنلساǮلامنافسلاممزلا߳يليع̫للعىلمواكبةلالتطورلوالت̢يفلم لا߾ي̂لمنلخاȃلالتوهاǮل

لاللاداخليةلواخارجيةلوك˱كلحالǮلعدȄلالتأ كد الإسراجيةلاليلحللامش

اخبارم الزائن واح˗ياجاǮ توقعاǮ ادرااǮلو أ مية تظهر وهنا  ، مصارفهم تقدها الي امرفية اخدماǮلبطبيعة وإ
 العينة اخ˗يار أ و ، القياس ه˱ا امتعلقة اس ئة عنلالتعبر ي صعواǮ وجود اإى الزبوȅ رضا قياس ي الصعوبة وتعود

لاس ئة لتوجيه امناسب الوقˑ أ و ، امناس بة

يعدلمدخللاخاǴلالقراراǮلهالوأ ساس يالليسلللبنوȂل޽سبلبلللللامؤسساǮلاليلترغبليلالرحيةلواس ت˯داȄلل
لال م˞للمواردهاللضاȅلماȅليلالسوȁلواكتساǬلمعةلجيدةلعندلǶائها 

 امقياس اخ˗يار م ظهورهالا߾مل التغراǮ معرفة هدف منتظ̫ة اس تقصاء قوام هو ب˱ك للقياȄلافضل وامدخل 

 وبن اخدمة خصائ  مس توȈ الزبوȅلتوقعاǮ بن الفجوة لتحديد امقدمة امرفية اخدمة جودة بقياس اخاǹ امناسب

Ȉيدركها كا فعا امقدمة اخدمة خصائ  مس تو ȅل الزبو
ل

ل

ل

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لالفصـللالثال˘ل
ل

 جودةلاخدمةلالاǴجلالنوعيةلوالميةللتحسن
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لمقدمة

ˑرئيس يا مزا اخدمة جودة أ صبح Ȉوأ قو Ǳمي  تسع  تنافي سا Ǯالي امنظا Ȅوامصارف ام˗اكه، اإى اخدمةلتقد 

 اماȄ نسبيا ومف˗وǱ حر تنافس السوȁ ه˱ا شهدلوقد . أ مية ال كر أ صولها من Ƕائها تعد الراǮ، من غرها م˞ل

 عى فرǺ ما يناس همل، ما وفقا بيها من لاخ˗يار أ كر بدائل دهم ال ȅ فالزائنلوا߾ملنل، ا߫دد الوافدين من الهديد

Ǯدارا  ها عاماليعد وا߳ي ولهم، كسب عى والع̫ل رضام حقي̛ هدف الزائن اح˗ياجاǮ فهم من امصارف اإ

 مقدي بن امنافسة اإȅ عىلامنت˟لوما Ƕمنلارتا بدȃ الزائن عى تركز الي ا߬ديثة التوهاǮ نتيجة التنافس مواهة

Ǯاخدما ǮاǴ داد امضافةلحو القمةǶا ȅامصارف ومها منظ̫ة ل عى فاإ ȅ أ ȅتوفر عى قادرة ت̢و Ǯعالية خدما 

رضاء والتاࠅلا߫ودة لالع̫ل  ي وامنافسة المو ي لتس مر ولهم وضاǶ ȅائها اإ
ȅي امس مر التغر ا ȁواǴ ادة ورغباهم ائنالز أǶعن فضا امنافسة درجة وتعاظملامنظ̫ة ا߾يطة البي˄ة تعقيد درجة و 

ǽاتسا ȁخصائصها، وتباين ال سوا ˑجعل Ǯمنظا ȃعن تبح˘لال عا ȁراواج وأ ساليب طرǮامةليسامللشأ ها من ءا 

Ǽرضا يعد و بزائها، اح˗فا ȅحقيقه اإى تصبو ا߳ي اسراتيجي والهدف ال ساس يةلالغاية الزبو Ǯمنظا ȃال عا. 

ȅيواجه حد اكر ا Ǯمنظا ȃه˱ا ي ال عا ȃرضا قياس صعوبة هو اجا ،ȅم  نتعامل ل ننا تظهر الصعوبةلوه˱̳ الزبو 

ȁواǴ أ Ǯمن وتوقعاهم الزائن ورغبا Ǯونظرال . امنت˟لي امطلوبة ا߫ودة مس توا ȅرضا قياس ل̢و ȅمن يعد ل الزبو 

 مشߛة اȅ وحي˘ الزبوȅ، عى تركز مقاييسها معظم انˑ واȅ تقليديةلانˑ امس ت˯دمة ا߬ديثة،فامقاييس اضي امول

عطاء عدȄ ي تمن سةاادرل  ال س ئةادراسةل أ ارǮ فقد منظاتنال، قبللمن القصوȈ ال مية الزبوȅ رضا قياس موضوǽ اإ

 : ال تية

  وترضيه؟ دمةاخ ي الزبوȅ فها يرغب الي امتطلباǮ ما

 الزبوȅ؟ قبل من امدركة اخدمة جودة مس تواǮ ما

 الزبوȅ؟ فها رغب الي وامتطلباǮ ا߫ودة مس تواǮ وف̛ فاعة أ داة خلل من الزبوȅ رضا قياس يم كيف

ل
ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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لالعاقةلبنلا߫ودةلواش باǽل)الرضا( -1

لموǴجلاكيدلالتوقعاǮل)لالتصوراǮ(ل-1 1
هيߛةللالرضالاىلثاثةلليلاىه˱الامفهوȄليراولاش باǽليمحورلحوȃلموǴجلاكيدلالتوقعاǮ للالبح˘ليلقياسلالرضا

لين˗˟لعدȄل لأ قللمنلامتوق ، لاها ىلا߫ودة لاإ لينظر لعندما لالموǴج، لحسبله˱ا  ǮلوادرااǮلوالتوقعا مفاهملامقارنة
ىلا߫ودةلاهاللأ عىلمن ا߫ودةلامنتظرةل،لالع̫يلليشعرلارتياǱلقوي لأ خرا،للالرضا لعىلالع̢سلمنلǴك،لعندمالينظرلاإ

ليظهرل لالشعورلهوليلامعدȃلالطبيعي(  لا߫ودةلامدركةلتساويلا߫ودةلامتوقعة،لين˗˟لعهالجودةلبس يطةل)وه˱ا عندما
لموǴجلتأ كيدلالتوقعاǮلخطيطيلمنلخاȃللالشللالتاࠅلخ

 موǴجلاكيدلالتوقعاǮل(1-3الشللرمل)ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لخ  Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction de la clientèle, Paris, Éditionsامرج 

d’Organisations, 2001, p. 9-10ل

 جربةلا߬ملعىلاخدمةلعندلالزبوȅلخل- 1 2

لا لالع̫يل لعىلنظرة لǴايلحي˘ليعمد لحي˘ليعتر ،ǽلخصائ للاش با ل لثاثة لبوجود ىلجربةليعرفلال دǬللوما
اخدمة)ادراȂ(،ليعترلنس يليعمدلعىلتوقعاǮلالع̫اء،لوأ خرايتطورلوه˱اليعيلأ نهلختلفلم لمرورلالوقˑ له˱̳لثاǯل
ساǮله̫ةلعنلامسامةليلتش̢يللا߬ملمنلالع̫اءلبتقيملامنت˟لأ ولاخدمة لو߳كللليستندلحملليللعىلأ ساسل

 جودةلمدركةل/جودةلم˗وقعة

 جودةلم˗وقعة<جودةلمدركةل

 عدȄلالرضا

جودةلم˗وقعة=جودةلمدركةل  

 طبيعيلاولاش باǽلبس ي̂

 جودةلم˗وقعة>جودةلمدركةل

 اش باǽلقويل
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لول لنسبية لو لǴاتية لول̢نلبصفة لهولحالعشواي، لال فراد لواش باǽلا߳يلحصللعليه لنفسها، لاخدمة للتجربة م˗طورة 
لࠍتلف لويوحلالشللالتاࠅلاخصائ لاليلتشارȂليلتش̢يللحملالع̫يلخ

لاخصائ لاليلتشارȂليلتش̢يللحملالع̫يل(ل1-3الشلل)

 

 

 

 

ل

لل

ل

لDaniel Ray, op. cit. , p. 24-27 امرج لخل

لناريو(لاش باǽلخجربةل)سيلل- 1 3

(لا߳يلركزلHeribertلGierl1995 منلام̢̫نلدراسةلالرضالاولاش باǽللمنلامنظورلالسلوي له˱الهولحاȃلمنظور)
حددلثاثةلمراحللرئيس يةلللع̫ليةلاليللGierlعىلفهملالتفاعللبنلموǴجلالتوق لولردلالفعللالعاطفيلوسلوȂلالع̫يل ل

ىلتش̢يللاش باǽ لعندمال ىلانعاسلسليليسببلأ دǮلاإ ي̢وȅلال داءلالفعيلأ قللمنلال داءلالنظريلوامعريليؤديلاإ
لي̢وȅلال داءلالفعيليساويلال داءلالنظريل ىلتقدملش̢وȈل لعندما ردلفعللعاطفيلمنلعدȄلالرضالم̢نلأ ȅليؤديلاإ

ىلردودلفعللعاطفيةلعاديةلاليلللتسببلأ يلردلفعللأ ولسلوȂلمعن لأ خرا،لعندما ي̢وȅلال داءلالفعيلأ عىلليؤديلاإ
ىلانعاسللإجايلا߳يليسببلاش باǽ،لردلفعللعاطفيلقدليؤديلاإىلࠋامة لالرملالبيا ل منلال داءلالنظري،ليؤديلاإ

لخGierlالتاࠅليعرلعنلمنظورل

ىلالرضا،لول لالموǴجلامثرللاهاȄليس̫حللتصورلوتفسرلسلوȂلتدف̛لالع̫اء،لالع̫ليةلاليلتؤديلاإ لأ وله˱ا عدȄلالرضا
عدȄلاكراǯ له˱الهولاليءلا߳يلجبلبأ يلحاȃلمنلال حواȃلأ ȅلت̢وȅلࠍفيةلأ ثناءلقياسلرضالالع̫اء لومنلا߫ديرل
ىلت̢رارلالتجربةلم لامؤسسة ل ا߳كرلهنالأ ȅلامؤسسةلاليلتريدلا߬صوȃللعىلࠋامةلمنلقبللالع̫يللولا߳يلس يعودلاإ

Ȅلعد ȂلاىلجنبلسلوǮلامؤسسا لامؤسساǮللتسع  لاى لالزائن لبتوجه لس ت˯اطر لامؤسسة ȅ لل لالامبالة لأ و الرضا

جودةلمدركةل
وقعةجودةلم˗  

 Ǵاي
( الزبوȅلادراȂ)ل  

 نس ي
( الزبوȅل)توق ل  

 م˗طور
( )يتغرلم لمرورلالوقˑل  
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للأ هالختلفاȅليلنواǱلكثرة لوفالييل لالرضالوا߫ودةلمفهوماȅلمتشاباȅلاإ امنافسةللهاليلالسوȁلبسببلعدȄلالرضا 
 Ǯلسنسل̂لالضوءلعىله˱̳لاخ˗افا

ىلتش̢يللاش باǽامراحللرئيس يةلللع̫ليةلاليلت(ل3-3الشللرمل) لخؤديلاإ

ل

 

 

 

 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 ,Boris Bartikowski, La satisfaction des clients dans les services : une vue situationnelle du poids fluctuant des élémentsامرج لخ

Marseille, Université de droit, d’économie et des sciences d’Aix Marseille, Institut d’administration des entreprises, Centre d’étude et 
de recherche sur les organisations et la gestion, Février 1999, p. 8ل

لاخ˗افاǮلاساس يةلبنلاش باǽلوا߫ودةلخ -1 4

لامفا لمن لواحدة لاليلتعد لامدركة، لا߫ودة Ȅلمفهو لالباح˞نلاهموا لال̢˞رلمن لالس نن، لمنلعىلمر لوالقريبة لامتعلقة هم
ىلا߫ودةلعىلاهالل،1اش باǽلاولالرضالدȈلالزائن »لحي˘لنسجللخل̂لاديلبنلهدينلامفهومنل،لينبغيلأ ȅلينظرلاإ

                                                 
1
 Boris Bartikowski, op. cit. p. 12-14 

لال داءلمنلأ قللالفعيلال داء
ريالنظ  

لال داءليساويلالفعيلال داء
 النظري

لال داءلمنلأ كرلالفعيلال داء
 النظري

 مقارنةلمعرفية

 انعاسلحقيقي

Ȃجربةلتؤديلاىلسلو 

سليلانعاس اجايلانعاس   اكيدل 

 لمبالǮ اش باǽ عدȄلالرضا

 ࠋامة دوȅلردودل تقدملش̢وȈل
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ل ل لقبللخراء لمن لموضوعيا لحديد لالع̫يللوليسلجودة ليراها لكا لجودة لالع̫يللعندل« لتقيم لمن لتن˗˟ لامدركة ا߫ودة
ل2التقيمليس ب̛لوحددلاش باǽل،لفالش باǽلايلبعدلجربةلاخدمةلوليصفلتقيملا߫ودة لاس ت˯داȄلاخدمة،لحي˘له˱ا

يرǱلالتفاعللبنلالع̫اءلوامؤسسةللفاليتعل̛لبأ نواǽلࠍتلفةلمنلا߫ودة لالرملالبيا للDaniel Rayالباح˘لالفرنيل
لمق˗بسلمنلكتابهلقياسلوتطويرلرضالالع̫اءخ

لامؤسسةلفاليتعل̛لبأ نواǽلࠍتلفةلللجودةلوالع̫اءللتفاعاǮ(ل4-3الشللرمل)

ل

 

 

 

 

 

 

 

ل

ل

ل

لDaniel Ray, op. cit. , p. 34-35 امرج لخ

لامطلوبة،حي˘لترغبليلهايةل لأ ينلامؤسسةلتس م لوتفرل)ا߫ودة لامتوقعة( يلال صل،لالع̫يللديهلتوقعاǮل)ا߫ودة
Ǯلحقي̛لا߫ودةلامرجوةليلجودةللللياهالاداخليةلتلبيةلتوقعاȃلامؤسسةلتلبيةله˱الالطلبلمنلخاȃالع̫يل( لملحاو

فعلية ليلخطوةلالثالثة،لتتبلورلدȈلالع̫يلللليةلتس̫حلببناءلتصوراǮلللجودةلامدركة لأ خرا،لتملمقارنةلا߫ودةلامدركةل
بنلنوعنلمنلامؤراǮلغالباللمالحدǯلخل̂لبيهاخللم لالتوقعاǮ،لوتوليدلالشعورلالرضا له˱الالشلليس̫حللنالأ ȅلمز

لامطلوبةل لبنلا߫ودة لالتطاب̛ لامؤسسة لقياسلأ داء لهو ȃلالهدفلال و لالع̫اء  لوقياسلرضا لاداخلية مؤراǮلا߫ودة
                                                 
2
 Daniel Ray, op. Cit. , p. 34-35. 

ؤسسةام الع̫يل  

 

 ا߫ودةلامتوقعة
 

رغوبةلاولامطلوبةا߫ودةلام  

  

 ا߫ودةلالفعلية ا߫ودةلامدركة

 ساǽلالع̫يل
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ȅ لبنلا߫ودةلامتوقعة قياسلرضالالع̫اء وا߫ودةلالفعليةلل)المنليلالشللالساب̛(،ليلحنلأǮوامدركةللتقملالتفاو
ل)اليسارليلالشللالساب̛ل( لنس ت˯ل لاȅلللطرفلهولمعيليلحاةلطلب/تقدملخدمة 

لالعاȄل،لاينلجدلتنوǽلاصطايلوجدليل لالشل،لناح̅،وجودلمفهوȄلم˗قارǬلبنلا߫ودةلامدركةلولالرضا منله˱ا
ليلحنلبع˿لا لالع̫اء، لخدمة لأ بعاد ȃلحوǯليلࠍتلفلالبحوȈلكالسر  ǯلمصطلحل"أ بعادلالبحو Ȅلاس ت˯دǬل̢˗ا

لناح̅لأ ȅلبع˿لالباح˞نليعتروȅلأ ȅلا߫ودةل " ǽلاولاش با لالرضا ا߫ودة"ليلحنلأ ȅلأ خرينليتحدثوȅلعنل"أ بعاد
امدركةلدهالتأ ثياǮلعلرلالرضالاولاش باǽ،لبياليعتقدلالبع˿لال خرلأ ȅلالرضالهولشعورليس ب̛لا߫ودةلامدركة لفاله˟ل

 لكجزءلمنله˱الالع̫ل،ل3ؤلفنلم̢نلأ ȅليؤثرلعىلامصطلحاǮلوك˱كلالاǴجلالنظريةلالناجةلعنلǴكامتب لمنلقبللام
لل س باǬلتتعل̛لالبساطةلالبيداغوجية،لسن˗واض لبعدȄلمواصةلمناقشةله˱̳لامسأ ةلاليليلخارجلنطاȁلدراستنا 

 الموǴجلامتعددلابعادلاولامتعددلالصفاǮخ -1 5

اولاش باǽليستندلأ ساسالعىلموǴجلسلوȂلامس هكليس̫ لالموǴجلامتعددلال بعاد لووفقالله˱الاȅللليةلتشللالرضال
اخر،لفاȅلامس هكللليرȈلاخدمةلكل،لول̢نليراهاليلشللموعةلمنلالفوائدلام̢̫نة لعىلسبيللامثاȃ،لاخ˗يارل

يلنتلقاهالمنلطرفلالس̢رترللخ˱لموعدلاخلم˞اȃلأ خر،لطبيبلال س ناȅليعمدلعىلالس̫عةلوالتߛفةلواموق لواجامةلال
لساǮل لعلها لنطل̛ ȅ لأ لم̢ن لامعاير، له˱̳ ل  لخفيفلوقوي ȅلوي̢و لاليد، لي ل لمرǬلالتنسلمرح ȅلي̢و ȅ جبلأ
وخصائ لأ ولأ بعاد ليلللجربةلخدمةلللݻ لحاوȃلاس تفاǴةلبشللكبرلمنلللالساǮ لبع˿لمهملدهملتأ ثرل

الرضالالعاȄ،لوالبع˿لال خرلي̢وȅلهلتأ ثرلأ قللب̢˞ر ل"يقرǱله˱الالموǴجلم˗عددلابعادليلتبيلمنطل̛لأ ȅلأ كرلعىل
Ǵالاȅلال داءلامدرȂلعىلمس توȈلبعدلمعنليؤديلاىلارتفاǽلالرضال امسامةليلالرضالالعاȄلمنلللبعدلس ي̢وȅلخطيخلاإ

لع̢سلحيحليلحاةلاخفاǺ( لالعاȄللحىليزيدلالضعفلحسبلاميةله˱الالبعدل)وال

لمنلقبللامؤسسة ل الرضالاولاش باǽلهولمفهوȄلقابللللقياسلمن˱لملحديدلمعاير̳

لاخدمةلخأ بعادلجودةلل1-6

لخالتعرفلعىلابعادلاكرلاميةلل-1 6 1

ل لالع̫اء  لبيااǮلعنلرضا لفاإȅلامؤسسةلدها لالنتاج؟لهناȂلللنن˗قللاىلكيفيةلحليل–مجردلانهاءلمنلامسح، ه˱̳
لالعديدلمنلالطرȁلتراوǱلمالبنلالرضالالبس ي̂لاىلامصفوفاǮلاس ت˯داȄلالإحصاءاǮلامتقدمة 

للدǮلل لاخدمة، لجودة لعى لحسن لتطفي ȅلا لشاها لمن لالي لابعاد لي لأ ولواǮلاستار لاس هداف لاجل ومن
مزة لولل س باǬلمعظ̫هالخ لامزانيةللأ وللوجستي̢يةللامؤسساǮل،ليلالس نواǮلال خرة،لعىلتبيلبع˿لال ساليبلامل

عطاءلال ولويةلله˱̳لالإجراءاǮلعىلأ ساسلالعائدل للم̢نلل يلمؤسسةلأ ȅلتنف˱لمي لالإجراءاǮلالاǶمةل߳كللبدلمنلاإ
  لعىلاستار لله˱الجبلعىلال دواǮلاȅلتوفرلحلوȃلمساعدةلامؤسسةلعىلقياسلالعائدلعىلاستار

                                                 
3
 Claude Roy, Assessment of Quality of Municipal Services and Residents’“atisfaction With These “ervices, 

Thèse de Doctorat, Montréal, Université Concordia, Juillet 1997, p. 92-95 
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لاله˟ل لاس ت˯داȄلهجنلرئيس ينخ لالع̫اء،لنسجللمؤخرا لاليلتقيسلرضا وللتحديدلأ ملال بعاد،لوالاǴجلالاس ي̢ية
امبارخلاجيبلعىلاس تطاǽليتߛملبنفسهلعىلاميةلاليليلهالللخصائ  لاله˟لغرلامبارخلويس تدȃلعىلال ميةل

حصاي   أ ولتس مدلمنلخاȃلأ سلوǬلاإ

 ˟امبارلاله 

،لاخ(لأ وليلعدةلاس تطاعاǮللحوȃل4،لامواطنوȅلملال وائللللSERVQUALيلماليس̫ لالاǴجلالاس ي̢يةل)
)ǽلالتحسنلاش با Ǯلأ ولوا للتحديد Ǯلأ دوا لمزايد لحو لعى Ȅلتس ت˯د لوسهةلل،)الرضا(، لشعبية لأ كر لمن واحدة

"امرب "لأ ول"الش ب̢ة" له˱̳لامصفوفةلاعدǮلانطاقالمنلاس ت˯داȄليلمصفوفةلال ميةل/لاش باǽ،لكاليطل̛لعليهل
النقاǻلاج̫وعةللللعنرلمنلعنارل)البعدلأ ولالعنر( له˱الالإجراءلهولبس ي̂خليطلبلمنلالع̫يللتقيملدرجةلالرضال

لالعنرليلجربةلاخدلاس تجابةل،لعىلسبيللامثاȃ،ليلالبندل مة لوعندمالعىلال ميةلاليليمت لهالعىلوجودله˱ا
حسب،ليملترتيبلالعنارليلامصفوفةل)تقس ملال بعادليلأ رب لف˄اǮليساعدلعىلحديدلأ ولواǮلاستاراǮ( لالشلل

 لالتاࠅليبنله˱الاله˟لخ

لخمصفوفةلاش باǽل/امية(ل5-3)الشللرمل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

لل

ل, Adapté des travaux suivants : Daniel Ray, op. cit. p. 274 امرج خ

يرީلالزبوȅليقمهلول
 به

 يتطلبلحسن

لجزئيالالزبوȅليقمه
بهلنوعالمالويرީ  

 

 يتطلبلامراقبة

ǽاش با 
 

وليرީليقمهلالزبوȅل
 به
ل

افظةا߾يتطلبل  

لجزئيالالزبوȅليقمه
بهللويرީ  

 

 قوي

 قوي

 ضعيف

 ضعيف

ǽاش با 

ǽاش با 



الاǴجلالنوعيةلوالميةللتحسنلجودةلاخدمةخللل˘ثاالفصللالل   

 

73 

 

 Benoît Gauthier et Réseau Circum inc, Mesurer la satisfaction de sa clientèle pour 

mieux répondre à ses attentes, Atelier pré conférence, Le service à la clientèle, Château 

Frontenac, Québec, 24 janvier 2001, fiche 49 ل

للتصني ل/لال مية،لفالعنروفقا لمصفوفةللالرضا اموجودليلامرب لالعلويلعىلاليسارليتطلبلحسينه،للفلاليلوضعها
حي˘لتعترلمسامتهله̫ةليلالرضالالعاȄلليلحنلناح̅لتلقيلالرضالتقياǮلمنخفضةلمنلالزائن لم̢ننالتطبي̛لنفسل

،لفقدلأ ارلبع˿لانتقاداǮ لنسجللاولهالفالخ لمبدأ لالع̫ليةلعىلالف˄اǮلال خرȈ لاس ت˯داȄله˟لمبارلوم لǴك
ل.ال مية

ال ميةليلنسبيةلولللǶبوȅلمس تجوǬلم̢نلأ ȅلي̢وȅلهلوهةلنظرلࠍتلفةلجدال)أ هالليسˑلواحةلولللبسلفها(لم ل
هاȃلأ ميةلال بعادلوالإضافةلاإىلǴك،لامشاركنل،لالردودلوامقارنةلبيهالخل̛ليله˱̳لا߬اة،لمشߛةلامصداقية ىلاإ ميللاإ

ل̢ن،لوكالأ شارلدانياȃلرايل"ال ميةلامعلنلعلهالل،النوعيةل)امزاج،لوابتسامة،لاخ(للصاߩلأ بعادلتعترلأ كرل"عقانية"
لكيف" "ȃلحو لخاصة ضافية، لمزاǮلاإ لتوفر لل ها Ȅللاها لǴكلم˞رة لالع̫اءليلم  لم  لمنل،لنتواصل يوުلالعديد

ل 4˟لغرلامبارللتحديدلأ ميةلال بعادلللرضالاولاش باǽلالباح˞نلاله

لاله˟لغرلامبارخ

لال ميةلام̢شوفةل/لال ميةلامش تقة ليمثلليلمصفوفةل لأ عا̳ لا߬اة،لفالميةلل،وهناȂلتباينلمنلاله˟لام˱كور يله˱̳
هالاجةلمنلحليللالعوامللواحدارلوالنتاجلا߾صللعل،يلمنلتطلبلمنلامس تجوǬلمبارةللXامنوطةلعىلالبعدل

لال ميةلعندمالللت̢وȅلعىلالنحولا߳يل5امتعدد  لمزااله˱̳لامصفوفةليللتجنبلمشاللامصداقيةلالنامةلعنلمبدأ 
وعاوةلعىلǴك،لاحدارلالإحصايلبنلالرضالعندلࠍتلفلال بعادلوالرضالالعاȄلم̢نلمنلحسنلادقةليلل،لبلبهولط

ل النتاج

لخماǴجلالقياسلوابعادهال -2

لأ مية لال كر لالرضا لأ بعاد لحديد لاإى لهدف لالي لوالاǴج ȃلال عا لمن لم˗نوعة لموعة Ȃلبنللل،وهنا ȅلمزو فالباح˞ن
لالشاȃل)امل لاجاȃلالف̢ريخ ل)امنظورلال مريي(مدرس تنلرئيس يتنليله˱ا امدرسةلل،نظورلالشاࠅ(لوالولاǮلامتحدة

ل)ع لGrönroosىلسبيللامثاȃلالشالية ل1982، للقياسل4ي19؛ لوعىلࠍتلفلم̢واها ل لاخدمة، لويستندلعىلبنية )
 لفالبعدلالوظيفيليتعل̛ل6،لعىلسبيللامثاȃ،ليرȈلجودةلاخدمةلثنائيةلال بعادChristian Grönroosل،ا߫ودةللللمها

لالتقيليتعل̛لبن˗اجللليةلتقدملاخدماǮل)هولماǴا( البعدلل،التجربةل)هولكيف(لورةبطريقةلسرلبع̫ليةلتقدملاخدماǮ،ل

                                                 
4
 Jean-Philippe Faivre, op. Cit. p. 38 

5
 MORI Social Research Institute, op. cit., p. 13-14. 

6
 Grönroos, A service quality model and its marketing implications, in European Journal of Marketing, 1984 
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صوروȅلجودةلاخدمةلمنلحي˘ليت(لParasuraman, Zeithaml et Berry, 1988اماللامدرسةللامري̢يةل)م˞الل
لوالتأ منلوالقم لوالتعاطف، لواس تعداد، لاموثوقية،  ȃل)عىلسبيللامثا لاخدماǮلامقدمة لامزاǮلاليلترتب̂لمبارة
لأ ȅلجودةلاخدمةليلم˗عددةلال بعاد،لوللتزاȃلقضاالميةلوࠌتوȈل امل̢ية( لعىلالرملمنلأ ȅلالباح˞نليتفقوȅللوما

لأ بعادلموضوǽلالنقاǸ لمنله˱̳لالاǴجليخ

لخلالاǴجلالنوعيةل-2 1

لخل Cycle de Qualiteل CYQلدورةلا߫ودةلجǴولمل-2 1 1

لخلCYQلمفهومهلمودجل--2 1 1 1

طارلليلووظيفيل،ليس ت˯دȄلعندلمس تواǮلمنطقيةلࠍتلفةخلCYQللمودج  هولعبارةلعنلاإ

ىلتوضيحلهيߛهلاولتفاعهل•ل  هولعبارةلعنلࠍط̂،ايلرملبيا ،ليبنلتصورلعنارلمعقدةلللظاهرة،اولللية،لويدفلاإ

 عاقةلفالبيهال لهولموǴج،لايلهيللم˗̢وȅلمنلعدةلصفاǮ،لويس ت˯دȄللتفسرلموعةلمنلالظواهرلاليللها•ل

لهولوس ية،لاولموعةلمنلامبادȈءلمرتبةلبطريقةلمنطقيةل،لاولالقواعدل،أ واخطواǮلالاǶمةللتحقي̛لنتاج •ل

لل CYQالشللالعاȄللمودجللل(ل6-3الشلل)

ل

لدمةلامرغوبةاخ

الزبوȅࠌي̂ل ࠌي̂لمقدȄلاخدمة  

لنتظرةلدمةلاملاخ

لدركةدمةلاماخ لفعليةدمةلاللاخ
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 Danièle AVEROUS Bernard AVEROUS, Mesurer et manager la qualité de امرج لخ

service ;La méthode CYQ ; INSEP Éditions ;2004 p32ل

 ࠌي̂لالزبوȅلاولالع̫اءلخلل

لوامعلوماǮلاخاصةلبللǶبوȅلوا߳يليشللجربةل ،ǮلواخراǮلعنلحقللعقيليتغ˱يلعىلامعتقدا عبارة
 الزبوȅلاولالع̫يلل ل

̳لموعةلمنلاحاسيسلهولاماȅلا߳يلتتواجهلالعاقةلبنلخدمةلاȅليتصورهالفالتقˑلخدمةلف˗ودǮلعندل
لعنلجودةلاخدمة 

 لاخدمةلخȄࠌي̂لمقد 

ȅللللللللل لفاإ لǴك، لوم  ،Ǯلامعلوما لوتقنية Ǯلواخرا Ǯلامعتقدا لعى Ȉ˱ليتغ لاخدمة Ȅلمقد لعقليعند لحقل لأ يضا هو
لأ سول لقمها، لينميلاىلالركةلم  لانه لبه لاخدمة،ليلمارسةلهنته،لديهلمعرفةلوهاراǮلوتقنياǮلخاصة ل اقهالمزود

ليل لسواء نتاجلاخدمة، ليلاإ لوتنفي˱ها لتفعيلها لاليلسيم لوامهنية، لالبيااǮلالشخصية له˱̳ لمن لانطاقا لو وثقافها
لمشاهدلأ ولمواهةلالع̫اء 

لوهولأ يضا،لالنس بةلللع̫يللاولالزبوȅلانهل"يلامزȃ"،ولأ ȅلمقدȄلاخدمةلهولا߳يليقررلقواعدلاللعبة 

لCYQدȄخلله˟لدينامييللموǴجلأ ربعةلفضاءاǮلللتعبرلوالتق

لبنفسلاللغةل لتߛ̫وا Ǵا لوالتحدǯلبنفسلاللغةل،فاإ ليتبلورليلالشللالتوضيحيلوا߳يليس̫حلللج̫ي  لا߫ودة لمبدأ  نشاء اإ
Ȅلوه˱الللي̢فيلخل̛لديناميةلالتقد،Ǯل!ستسهللالتصال

Ǯلال رب لفضاءاȃمنلخا CYQ لامعايرلامفاهميةل،مالجعللدورةلا߫ودةلجǮاǴلمنلࠍط̂لتوضيحيلȃددل،لهولانتقا
اىلموǴجلدينامييليس̫حلبتبيلاسهاماǮلامؤسسةلوتوليدلاسهاماǮلاخرȈ،لفهولاس تغاȃلللل"الفضاءاǮ"لبنلارب لل

Ǯل.فرا

للفضاءليس̫حلبتقدملاحدلامساهاǮلاخاصةلاينلالركةلتنف˱لجانبالمنلخرها لتنس ي̛له˱̳لامساهاǮليدعولوظائفل
لةليلامؤسسةلاىللللع̫للمعاللتحسنلالعرǺلللع̫اء ࠍتلف
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لمه˟لدينامييلCYQموǴجلل(لى-3الشلل)

ل  Danièle AVEROUS Bernard AVEROUS, op cit p37 امرج لخ

i  لخلمنلاخدمةلامنتظرةلاىلاخدمةلامرغوبةلخȃالفضاءلاو 

لهولالفضاءلامفضلليلالتسوي̛،لوا߳ي انطاقالمنلاخدمةلامتوقعةلاولامنتظرةلمنلقبللالع̫يلليتحددلله˱ا
العرǺخلاخدمةلولحالǮلالوصوȃلالهال لفاإراȂلالفاعلنلا߾لينليلترمةلمل̫وسةللعرǺلالع̫اءليلشلل

ديناللاخدمةلامرغوبة،لف˗قدملاخرةليلالتوهاǮلاسراتيجيةلوالهيߛةلفلحديدلالعرǺلعندلالع̫اء،لمليعد
لمال للبلورة ل لوتعيدلالنظرليلال̢يفية لعىلامؤسساǮلاȅلتضاعفلللها لعىله˟لالتسوي̛ل،فبالرورة ح̢را

 ȅلالزبوǮلترمهاليلرغباǮلاىلمواصفاȅلالزبو لين˗ظر̳
ii  الفضاءلالثا لخلمنلاخدمةلامرغوبةلاىلاخدمةلالفعليةلخ 

لالإل لبتقيملمطابقة Ȅلليقو لا߳يلملحديد̳ لالفضاء لال داءله˱ا ىلمراقبة لاإ Ƕلينحا ȅ لأ لينبغي لل نه لفاإ للل˯دمة، نتاج
لاداخي 

نتاجلاخدمة لفهناللحلللوحسنلالإجراءاǮلالقامةلعىللليةل ه˱الا߬قللهولاماȅلامفضلللتحسنلللياǮلاإ
نتاجلاخدمةلوالتعبرلعنله˱̳لالع̫لياǮ لوهنلايضالتتجسدلأ يضالمواصفاǮلوادلئللاليلوضعˑلقيدلالل تنفي˱لاإ

ل.منلقبللامهنينلامعنين
ومنلامؤكدليله˱الالفضاءلم̢نلادخاȃلالإجراءاǮلامل̫وسة،لوأ حياالت̢وȅلأ سهل،لتنفي˱هالمنلأ جللحسيناǮل

لسيعةلوفعاةليلخدمةلالع̫اء،حي˘لتتطلبلتعاوȅلالعديدلمنلاخراءليلࠋاȃلاخدماǮلǴاǮلالصةل 

ل
لنتظرةلدمةلاملاخلدمةلامرغوبةاخ

لدركةدمةلاماخ لفعليةدمةلاللاخ

 خالتسوي̛ل1فضاءل

 اتصاȃللخل3فضاءل

ل
ل

ل2فضاءل
 حسنلالع̫لية

ل
لل4فضاءل
حليلل
 وتوق 

ϡ 
ماǴالتفعللامؤسسةللتحسنل

 اخدمةلامقدمة
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نتاجلاخدمة،لأ ول"نظ لالفضاءلهولاإ اȄلتقدملاخدماǮ"لليسلفضاءلبس ي̂لاوم˗جانس،لاينلمي لامنتجنلوه˱ا
لوتطب̛لمنطلقاǮل لم̢نلاȅلتطعنليلالعديدلمنلمنطلقاǮلال عاȃل، لف˗حسنلالع̫لية يتߛ̫وȅلنفسلاللغة 

 عرضيةلوه˟لم˗عددةلالتخصصاǮليلالبح˘لعنلحلوȃلل فضللعرǺلللع̫اء 

iii  دمةلامدركةلخالفضاءلالثال˘لخلمنلاخدمةلالفعليةلاىلاخ 

،لنفهملمنلǴكلأ ȅلحسنلرضالالع̫اءليعيلتقلي لالفجوةلبنلنقاǻلابتةلمنلدورةل2ولل1بعدلمعرفةلالفضائنل
 ا߫ودة 

لالفعليةلواخدمةلامدركةل،لعىلسبيللامثاȃلمنلخاȃلتوضيحلجيدل ل لبنلاخدمة لتقلي لالفجوة لأ يضا م̢ننا
ȅ لمعايرلتقيميةليرت̢زلعلهالالع̫يل اخرلنعرلعنله˱ا لل˯دمةلالفعليةل،لريطةلأȃل.منلخا

وقدلأ وجزالالفعللامعاملا߿تافةللاليلتتشللبنلالع̫يللومقدȄلاخدمةخلمنلخاȃلالتواصللمعه،لمنلخاȃل
لامرجعي طار̳ جعللاخدمةلالفعليةلسهةلالقراءةلليلل.الߛاǮ،لالشاراǮ،لمنلخاȃلتقدملخدمةلتاމلم لاإ

ل.دةلمنلامناط̛لاممزةللاتصاȃواح
iv  الفضاءلالراب لخلمنلاخدمةلامدركةلاىلاخدمةلامنتظرةلخ 

ل.حنلهناليلࠌي̂لالع̫يلل،ليلࠌي̂لامرجعيةلواخرةلوالتقيمل
،ل4اǴالملتس̫يةلموǴجنال"دورة"لا߫ودةله˱اليدȃلعىللأ ȅلللخطوةلمنلاخطواǮلالسابقةلتشارȂليلالفضاءللللللللللل

ل:اينليملتقيملالرضالالهاي
جراءلحليللدقي̛للل˯دماǮلامنتظرة •لل لاإ
ل.تعريفلأ فضلللل˯دمةلامطلوبة•لللللللللللل
لالتنفي˱لمنلخاȃلاخدمةلالفعلية•لللللللللللل
ل.̫اءجعللاخدمةلالفعليةللقابةلللقراءةللتصبحلاخدمةلامدركةلوتعرلعنلامسارلا߳يليؤديلاإىلرضالالع•للللللللللل

الموǴجلا߳يل CYQ حنليلالفضاءلا߳يلجرȈلفيهللاس تقصاءاǮلالرايلواس تبيااǮلوفياسلالرضا،لول̢نلليسلفق̂
ل"دراساǮل لحˑلمصطلح لاخل̂ ليم لما لكثرا لالي Ǯلوالتحقيقا Ǯلاس تفسارا لمن لࠍتلفة ǽلأ نوا لبتوضيح للنا يس̫ح

ل.يزللنلدراساǮلالإدراȂ،لالرضالوانتظاراǮاش باǽ"لأ ولحىل"جودةلادراساǮ"لفالموǴجليدعوالللمل
وهدفلدراساǮلالإدراȂللإعامناللكيفل"يدرȂ"لالع̫يللخدم˗نا لكيفلجدلعرضناللل˯دمة؟لهلليعرفلللا߫وانب؟ل

ل7ماليلأ وجهلاخ˗افلبنلالتصورلوالواق لاموضوعيليلعرضناللل˯دمة؟
يلࠍتلفلاوقاǮلالرئيس يةلاليلمرلهالاخدمةلوليقدȄلنقاǻلاولدورةلا߫ودةليبح˘للCYQمالس ب̛لنس تن˗˟لاȅلموǴجل

لالتدخلليلحسنلجودةلاخدمةل 
لخل CrosbyموǴجلل-2 1 2

 خCrosbyمفهوȄلموǴجل -2 1 2 1

لظهرǮلل Ǵل،اǮليلالس تينا لحي˘لانˑلبدايها لالشامة، لا߫ودة لادارة ȃليلࠋا لتطوراǮلعديدة لالعرين ȅلالقر شهد
ا߳يلوض ل  Edward Deming هال،لاȅلابرǶهالفلسفةلالروادلاوائللللجودةلوملخفلسفاǮلعديدةلللجودةلوادارل

                                                 
7
 Danièle AVEROUS Bernard AVEROUS, op cit  p 40-41-42-43 
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اربعةلعرلمبدأ لم̢نللادارةليلامنظاǮلاس ت˯داهاللتحقي̛لمزةلتنافس يةلعىلامنافسنليلاسواȁ،لملظهرǮلبعدل
ل لالس بعيناǮلفلسفة لالتخطي̂لولليةلا߳يلوض لثاǯلللياǮلللجودةلويلǴPhilip Crosbyكليلبداية لللية

لالتحسنلولليةلالتطوير 

لل منلاوائللمنلطرǱلCrosbyويعدل ا߳يلهولتعبرلعنلاجاǶللZéro Défautمصطلحلالعيبلالصفريليلادارة
 Zéroالع̫للالصحيحلمنلاوȃلمرةلللوصوȃلاىلالتقاȅ،لويعيلالعيبلالصفريليلانتاجلاخديلخدمةلبدوȅلاخطاءل

Erreur لࠌددةليلتقدملاخدمةل،لأ ولتدهورليلالنوايلفهولللǮلواجراءاǮلاخدمةلخطواȄلمقدȄلالزاȄليش̫للعد
لالوقˑلواماȅل لي لتبس ي̂لاجراءاǮلامناس بة لاو لالع̫ل لي ȅلالتقا Ȅلاهاȅلي̢و ل޽سبل،بل للل˯دمة امل̫وسة

ياجاǮلالع̫يللǶمانيالومانيال،كالالعيبلالصفريلللامناس بنلا߳يليصطاǱلعليهلالثراءلا߳يليفرǺلاȅليتاءȄلم لاحل̠
ل8يش̫للايلتعديللاجلعنلسوءلاس ت˯داȄلامواردلاولمالين˗˟لعنلحادǯلعريلاولالصدفةل 

ا߫ودةلبوصفهال"لمدȈلامطابقةلم لامتطلباǮل"،لويلحقي̛لمس توȈلا߫ودةليلاخدمةلامرفيةل،لاللCrosby يعرفل
لانˑله˱̳لانˑلامس تلزماǮلامادي للا لوامقاييسلالعامية لوا߾لية لامعايرلالقطاعية لم  ȄلتتاءǮل،واجراءا للل˯دمة ة

اخدمةلǴاǮلجودةلعاليةل،لويفرǺلايضالاȅلعىلامنظ̫ةلاخدميةلاȅلتعرفلا߫ودةلامتوافرةلدهالماليعدلجيداليلامنظ̫ةل
ˑليعترلجيداليلوقȄلوȈلحاࠅلاوللح̛لمنهل،للقدللليعترلك˱كليلمنظ̫ةلأ خرˑلك˱كليلوقȅمعنلقدلللي̢و

وختلفلايضالا߫ودةلحسبلاخ˗صاصاǮلامرفيةلومالتعمدلعليهللتحقي̛لالغرǺلمنلم˗طلباǮلالع̫يللمنلمعلوماǮل
لاولطلبلقرǺلاولراءلاضهملاولس نداǮل    ل 

 خلCrosbyلمباديءلخدمةلالع̫اءلفىلامرفلحسبلموǴج -1

لللوصوȃلاىلالعيبلالصفريلمنلخاȃلامراحللاربعةلعرلحي˘لركزلفهالعىلالCrosbyلقدلحددلل ربعةلعرلمبدأ 
اموظفنلاداخلينلمثاليلامدراءل،مسؤوࠅلاخدماǮلومقديلاخدمةلكوهملامعنينلاكرلمنلغرملمس توȈلا߫ودةل

ليةلاخدمةلامرفيةلالتاࠅلخام˞للامفرǯلتقدمهلللع̫يلل،لوم̢نلترمˑله˱̳لامراحللم لخصوصل

جودةلادارةلخليفرǺلادارةلامرفلاȅلحق̛لعنرلالزاȄل،ǴكلالزاȄلاخايلوالتخصيلوالقانو ل (1
واداريلومنلحزمةلم˗امةليمللاحدهالفهالاخرلمديرلالبن̞لم˞اليفرǺلاȅلي̢وȅلهلجربةلعنللل

تعاماǮلم لالع̫اءلحىلاىلأ خرلموظفليلامرفلايلي̢ودلعىللاخدماǮلويعرفلللمايدورلبدقةللمن
 امةلبللمالجريلداخللامرفلليس تطي لالتدخللبغرǺلالتصحيح 

لالشخصيةل (2 ليفرǺلم لمثيلاقساȄلاخدميةلوا߳ينلبدورملجبلاȅليمتعوا لخ لاخدمة فري̛لحسنلجودة
ل لامرجوة لاىلا߫ودة لاقساهم ليلتوجيه لالتحيلالخاقياǮلوالض̫رلامراقبلامؤسة اخ˱ليلعنلاعتبار

                                                 
8
 Crosby, David, (2009), Why Zero Defects Always Works, the Crosby Company, www.qualitynews.com 
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للاتصاȃلامديرل لعهم لمنسقا لاخ˗يار لو لبتوضيحلادوار لامدير لجسد̳ لما ل وه˱ا للل˯دمة لالرائدة لالقمة Ǿلبلو
 مواهةلالتغراǮلانية 

لاميةلاقساȄلومدȈلتأ ثرهاليلجودةلاخدماǮلم (3 نلخاȃلمسامهاليلتوثي̛لقياسلا߫ودةلخلحددله˱الامبدأ 
 وترتيبلاولواǮلاح˗ياجاǮلاليلتض̫نلا߫ودةل 

تقيملتߛفةلجودةلاخدمةلامرفيةلخاȅلالتقديراǮلاوليةلللتاليفلالنامةلعنلحسنلاخدمةلمنلا߾مللاȅل (4
ل لللحسااǮلاليليوث̛لفها لقدلت̢وȅلمنخفظةل،مراجعةلبس يطة للصغرةلت̢وȅلمفاج˄ةلعىلالرملمنلاها

وكبرةلعنللللامرفلم̢نلاȅليعطيلصورةلدقيقةلمعمدةلعىلحقائ̛ليللللامرفلمرمةليلنقاǻلالقوةل
 والضعفلاليلتتسملهالاقساȄلاخدميةلفا߫ودةلتعيلم لامعلوماǮلعنلسرلاقساȄل 

لالعامةلي (5 ليتحق̛لالوعيلوصالللثقافة لخ لوت̢وينلثقافةلا߫ودة لالوسائللالوعيلا߫ودة Ȅلامرفلعرلاس ت˯دا
النوعيةلغرلمߛفةلكتدريبلمقديلاخدمةلوǴويلامهاȄلا߬ساسةلعىلالتوجيهلولالنصحل،وض لللادلئللاليل
منلشاهالخسنلا߫ودةلعرلنقللامعلومةلامتاǽلاس ت˯داȄلافاȄلوال̢˗بلواملصقاǮل،ه˱̳لالوسائللم̢نل

 ل9يلبرام˟لا߫ودةل للادارةلمنلضاȅلمشاركةلامي 

الع̫للالتصحيحيلخليفرǺلالدارةلا߫يدةلاȅلتشج لاموظفنلللتحدǯلعنلمشالهملاليلم̢هالاȅلحدǯلفارقال (6
لانطباǽلليسلتف˗يشالبللهولطريقةلم̢نلمنلالتصحيحلوالتقيملا߳ايلم لاورةلاعطاهمل يلا߫ودةلونقللأ 

 عثدلاجاعاǮلم لࠍتلفلامس تواǮلاداريةل لانتبا̳لواصغاءلا߳يليس تحقونهلعبد

للل (ى لاǶاة لكوها للوما لأ خطاء ȅلبدو لاخدمة لتعرف لخ لأ خطاء ȅلبدو لاخدمة للرام˟ لخاصة ل߫نة ت̢وين
اامواصفاǮلاليلللتضيفلقمةلدȈلالزبوȅلاولالع̫يلل،والعيبلمثللالتغيرليلشللامادةلامل̫وسةلسواءل

ليرت̢بهلالبرلاولنتيجةلاهاȃلاولالنقلل لوالعيبلوامعيبلفاخطأ  ،اماليلاخدماǮلفيجبلالتفرقةلبنلاخطأ 
اةلوالعيبلهولاخروجلعنلامواصفاǮلوامعيبلهولࠍرجاǮلظهرلفهالالعيبل،فنجدلاȅلمنلخاȃلخصائ ل

يمنليلاجادلاخدماǮلاȅله˱̳لاخرةلللتتصفلالعيبلوامعيبلبياليظهرلفهالاخطأ ل،فالتحديلاكرلهول
اخطاءلبعادةلمالت̢وȅلم˗أ خرةل)تاȄǶلانتاجلواس هاȂ(لف˗دارȂلامورلمنلاستياءلاىلالرضالواحرال

 اىلاسعادليتطلبلتدخللسي لويلبع˿لاحياȅلاىلب˱ȃلتاليفلمنلاجللجلبلǶائنلجددل 

لل لاخدمة Ȅلمقد ȃلاتصا لعىلدرجة ليركز لهو لأ خطاء ȅلبدو لاخدمة لتوقيهالمبدأ  لو ليلامعاير وتدخا̳
والرقابةلعلهالفضالعنلمشاركتهلفهالامرلا߳يليؤديللاىلتقليللاستياءلمنلاخدماǮلوهيئ˗هللبلوǾلمرحةل

لالرضال 
ل
ل
ل

                                                 
9
 6ى-5ى-4ىǹل2013،لي2العددلل9داريةلواق˗صاديةل،لاج߲لدللي˘ل،ࠋةلت̢ريˑلللعلوȄلام  
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ل(لمراحللالقمةلاليلحصللعلهالالزبوȅللي-3الشللرمل)
لالقمةلللل

للاسعادل
لالرضا
لاستياء
ل

لدينلمنلنوǽلاخدمةعددلامس تفي
 Bellows, William J., (2003), Conformance to Specifications Zero Defects and Six Sigma امرج لخ

Quality A Closer Look, International Journal of Internet and Enterprise Management, April 2003, p15 

ل
لمم̢ننلمنلامعرفةلتدريبلامدراءلوامرفنللخيفرǺلوض لبرام (ي ˟لتدرييليرفلعليهلم˗خصصوȅلالدارة

واطبي̛لعىلحدلسواءل،لوعىلامتدربوȅلاȅليدركوالاȃلخطوةليلالع̫للاداريلوكيفيةلقياسلا߫ودةلللس ال
تطبي̛لوليلاخدماǮلليم̢نوالمنلنقللامفاهملاليلتدربوالعلهالوجسدوهالعىلالواق ل،اعادلمبدأ لا߫ودةلقبللالل

اعادلعىلالتدريبلم̢نلاȅلاȅليسامليلقمةلالع̫للماليتناملعىلحولملحوǼليلالع̫للاداريلوالع̫لل
 امريلخاصةلمنلخاȃلاداةلمقدȄلاخدمةل،ملالركزليلبرام˟لا߫ودةل 

لاىلت̢وينلبرام˟لحديدليوȄلخدماǮلبدوȅلاخطاءلخاȅلادخوȃليلموضوǽلاخدمةلامرفيةلوخودهاليقودا (9
لا߫ودةلفهالعنرال هلايزاعاǮلومعايرلوقواعدلواوامرللت̢وينللغةلخاصةلامرفلاينلت̢وȅلالثقافةلتملمبدأ 

 اساس يالمي لالعاملنلوت̢وȅلمل̫وسةليلالتعامللم لاموظفنل 

ا̳ليملفيهلاجاǽللليسلمنلامهملانشاءلقسملخاǹلمانيالللجودةل޽سبلواماليفرǺلخصي لتوقيˑلǶما 
لم ل߫اȅلا߫ودةليلامرفللبح˘لاخطاءليلاخدمةلامرفية 

حديدلالهدفلوتشجي لابتارلالفرديلداخللالتنظملخيفرǺلاȅليطلبلامديرلمنلاموظفنلحديدلاهدافل (10
ت̢وȅلࠌددةلليوȄلرǻلاȅل90،ل30،60اليليسعوȅللب˱ȃلا߫هدلوالوقˑلوالߛفةللتحقيقهال،ومنلمدؤلǶميل

بدقةلوقابةلللقياسل،تساعدلاموظفنلمنلوض لمعايرلمفهومةلوالهيئةللل̫ناقشةليلاجاǽل،فضالعنلتشجي ل
 الع̫للكفري̛للتبادȃلافار 

لامديرلبطلبلاموظفنللوصفلا߬لوȃلاليل (11 ȄلخيقوȃلالفعاȃلالتصاǮاةلمعوقاǶلوا الت˯اǹلمنلاس باǬلاخطأ 
خطاءليلالع̫للالع̫للعرلحريرلوصفلالع̫لل،يت̢وȅلمنلقواملامشاللليملبعدلǴكلمنعهملمنلارتاǬلا

 ساعةلمنلالطلبللوصفها ل24تطويرلا߫واǬلا߳يللليتعدȈل

لالتغطيةل (12 لي لامسامة لاهداف لحقي̛ لبتطاب̛ لمالية لغر ل߫وائز لالتأ سيس Ǻليفر لخ لوالتقدير اعراف
لوتأ خ˱ لالتاليفل، لتقليل لأ و Ǯل،فه˱اللاخدما لاصيل ل،اعرافلاداء Ƕلالعرافلالجا لࠍتلفة ȃأ شا

 اعرافلم̢نلاموضفنلمنلدملبرام˟لا߫ودة 
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ت̢وينلࠋلسلللجودةلخيفرǺلعقدلاجاǽلبنلامتخصصنلا߫ودةلورؤساءلفرȁلالع̫لللتوس ي لوتقلي لاول (13
 ةلمنتظ̫ةل اثراءلبرام˟لا߫ودةلعرلت̢وينلقاعدةلمعلوماǮللافارلوبصور

قامللCrosbyت̢رارلالرام˟لمرةلاخرȈلخاȅلالرام˟لامثاࠅلللهوǺلا߫ودةليلاخدماǮلامرفيةلوف̛لمودجل (14
عىلالتطبي̛للل̫باديءلاربعةلعرلوت̢رارلاعادهالمنلدوȅلاحباǻلمنلالنتاجلفهولقاملعىلاس مراريةل

 ىلالنتاجلامرجوةل واعادلعىلالع̫للاماعيلمنلاجللالوصوȃلا

يركزلعىلم˗ابعةلنتاجهلومعلرفةلمدȈلتوافرلمبادئهلوتشخي لالنق ليلأ حدهال،فهولفلسفةللCrosbyموǴجل
اولمدخلللادارةلقاملعىلحديدلاخصائ لالنوعيةللاداءلعرلمعرفةلم̢واتهلوتطبيقهالوحديدلالتقنياǮل

ل10امناس بة ل
لخلLE SERVQUALموǴجللل-3 1 2

لرت̢زريقةللقياسل"جودةلاخدمة"ليلࠋاȃلال عاȃلالتجارية،لويملاس ت˯داهالبشللرئييليلالقطاǽلاخاǹ لأ هالتهولط
ل جراء لللع̫اءلليلشلللالع̫اءلحي˘ليملفهملاح˗ياجاǮج̫وعةلمنللمعاينةلعىلاإ له˱الامدركةلاولامرغوبة اخدمة 

ليلأ واخرل  Parsu Parasuraman, Leonard Berry Valarieالباح˞نلمنلقبلل0ي19ال سلوǬ،لا߳يلملتطوير̳

Zeithaml1990،)لاليلتركزلعىلرضالالع̫اءلوجودةلاخدمةعاهولنقطةلالبدايةلالنس بةللغالبيةلاولȃ11ل لل

 كيفية ي وامساعدة ا߫ودة مشال مصادر ليوحلل حديد ي اس ت˯دامه بغيةلǬ SERVQUAL الفجوة موǴج يس̫ 

ل حسيها
ȅ دراكهملدمةاخ Ȉ مس تو الع̫اء توقعاǮ بن الفجوة حديد يعي الفجوة موǴج حسب ا߫ودة تقيم اإ  الفعي لل داء واإ

 :التالية العاقة عنه التعبر وم̢نلامدركة واخدمة امتوقعة اخدمة بن التطاب̛ مدȈ وحديد معرفة أ ي لها،

 (SERVQUAL)لاخدمة جودة =للالإدراȂ – التوق للللللللللللللللللللللللللل

 ه˱ا وف̛ اخدمة جودة متقي ي ال ساފ ا߾ور أ ȅ اإى ادراساǮ خاȃ من1985 س نة وǶماء̳لberryلتوصل وقد

دراȂ بن الفجوة ي يمثل الموǴج  عى تعمد الفجوة ه˱̳ وأ ȅ بشأ ها وتوقعاتهلمةلل˯د الفعي ال داء مس توȈ الع̫يل اإ

ل12 لوتقدمهالاهوتسويقل اخدمة بتص̫م امرتبطة الفجواǮ طبيعة
ل لالتاكدلمنلانتظاراǮلويستندلللهالعىل

ل:بس ي̂لنسبيا،لوهلثاثةلعنارلرئيس يةلي SERVQUAL *لمبدأ ل

 تقيملمالي̢وȅلعليهلحاȃلخدمةلمتاǶة -

 تقيملاداءلموردلاخدمةلا߬اǹلبللابعاد -

لتقيملاميةالنسبيةللللبعدلعىلالرضالالعاȄل -

                                                 
10

 Crosby, Phillip B., (2005), Crosby's 14 Steps to Improvement, www.asq.org 
11

 MORI Social Research Institute, Public Service Reform. Measuring and Understanding Customer Satisfaction, 

London, 2002, p. 10 
12

   ϥاϤيع عίوالتو ήθللن Δالدولي ΔيϤيع والدار العلίوالتو ήθار وائل للنΩ،فيήصϤللتسويق ال ΔيϤ1001معا ناجي ااصول العل  ι154 
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ل̫ ىلالع حددلعددلقليللمنلأ بعادلجودةلاخدمةللParasuraman et alفأ عاȃلل ةنسبيوللبس يطةيلتقيملاللليةلامؤديةلاإ
ىلالبيااǮ لمليملتقيمله˱̳ل)منلقبللالع̫يل(لعى ىلعدةلخصائ لبدورهالتتحوȃلاإ سملالقبوȃلوا߳يللاليلتنقسملاإ

تقيملالللا߳ينليقوموȅللدمةاخا߳ينلاس ت˯دموالللمنلالع̫اءتت̢وȅل لتت̢وȅلالعينةلنقاǻل5مس تواǮلاول5ينقسملاىل
لوأ ولواǮلالتطويرلمنلحي˘للاجم عايرلجبلاȅلتتوفرلفهملمول لاله˟لم̢نلحديدلنقاǻلالقوة لونتيجةلله˱ا امس هدف 

ل.جودةلاخدمة

Parasuraman et alحددلȅل:س تةلأ بعادلرئيس يةليلو

ل رلامراف̛لوامعداǮلواموظفن،لوالتصالǮ،لوحاةلامبا (مظهللتجهزاǮلامل̫وسةل)الالقم •

ل رية(اللدقةلوجديرةلالثقةلولباموثوقيةل)القدرةلعىلأ داءلاخدمةلاموعودةل •

ل رعة(بلا߫اهزيةل)اس تعدادلمساعدةلالع̫اءلوتقدملاخدمةل •

ل.العرǺل̢ييفةلعىلتلالتعاطفل)تقدȄلالركةلالرعايةلواهاȄلالفرديللع̫اها،لوالقدرل •

ل امةلمنلاموظفنلوقدرهملعىلمنحلالثقة(اجوللتعرفتأ منل)الل •

ل.()تصحيحلال خطاءلدراȂاس ت •

لservqualوموǴجللجودةلاخدمةلل(ل9-3الشللرمل)

ل

ل

ل

ل

 

ل

 

لمنلاعدادلالباح˘امرج لخ
ل
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 حدد وقد اخدمة، طجودة وخطي ليحلل عند العتبار أ خ˱ها جب الي اخطواǮ حديد عى الموǴج ه˱ا بناء ويعمد

 من توضيحها م̢ن جواǮ مس ي وتمثل امطلوبة ا߫ودة تقدم ي النجاǱ عدȄ تسبب الي الفجواǮ الفجوة، موǴج

ȃالشللالتاࠅلخ خا 

دراȂ الع̫يل توقعاǮ بن اخ˗اف عن وتن˗˟ : اوى الفجوة  - دارة واإ ل.اخدمية امؤسسة اإ
جودةلكئنللزافه̫وȅلمالم̢نلأ ȅليعد̳لايلا߳ينللللامصارفلريتناقضاǮلاليلتنشأ لبسببلمديلللفجوةلمنلاوت̢وȅله˱̳لا

دارةلاالرفيةلام˯دمةللل هالتنشأ لنتيجةلفقداȅلاإ ئنللتوقعاهملعىلأ ساسللزارفلالفهملالامللل̢يفيةلصياغةلامعالية لأ يلاإ
لسل لوعى لامصادر لمن لوابلعدد ȅلالإعا ȃلامثا لابلتجرليل لم  لاماضية لولمة لالشخصية،لاملرف، Ǯلواح˗ياجا نافسن

ليرغبه لفأ ȅلمعرفةلما لوعىله˱ا لال صدقاءلوغرلǴك  ملليلتسلوىلقعونهليلاخطوةلايتولولالزائنللوالتصالǮلم 
Ǵالتوق لǶلامرفيةلامدمةلاخجودةل رفلمȄلازليلةلامةلوملعرفلم لحسااتهلبرلمȅلأ ȅليتعامللابو̫زة لم˞اȃلǴكلاإ
ل13رفلبأ هالسي˄ة ميله˱̳لا߬اةلس يحملعىلجودةلاخدمةليله˱الالالزبوȅلȅاب˱كلف
 لتوقعاǮ الإدارةلǮ ادراا م  اخدمة اخاصة امواصفاǮ ي تطاب̛ وجود عدȄ اإى وتشر : الثانية الفجوة -

ل.الع̫يل
تجابةلبشللس لوخطهالبسببلالصعواǮليلالوǶهااوفةلللم̢نلجعرلئنلملزاةلجدا،لل ȅلتوقعاǮلاعساه˱̳لالفجوةلول

لوبسيبلغياǬلالزلزبوȅباǮلالللابˑللطل لا، دارة لاإ Ȅلالامرف لاخدمة لفالإدامرلجودة لمواصفاǮل߫ودةللرةفية  قدلتض 
هالقدلتض لمواصفاǮلجودةلخدميةلواحةلولقنلمنلغرلام̢̫نوǱاخدمة،لأ ولقدلللتن لعلهالبوض  حقيقها  ،لأ ولاإ

 .لها الفعي وال داء اموضوعة اخدمة مواصفاǮ بن جوة وي : الثالثة وةالفج -

لاخدمة،للȅلتستل لأ داء للشرلاإىلجوة لللتتواف̛لم  لانˑلتلملاخدمة Ǵا لفاإ لمنلقبللالإدارة  لتقيلامواصفاǮلاموضوعة
ىلالفشلليلتلبيةلمواصفاǮلجودةلاخدمةلرلمالإدارةلسي˄ةلم̢نلأ ȅلتقودلا أ ولليلوقدلي̢وȅلǴكلبرلليةامرفلفلاإ

اخدمةللملامرفئنلوتض لمواصفاǮلمناس بة،لويسلزاتفهملالإدارةلالاامس ت˯دمة لوأ حيالامرفيةعطلليلالتجهزاǮل
ىلتوقعاǮلال ˯دمةلهولالفجوةلبنلال داءلللالفعيلللتسلم˗افلبنلاموصفاǮلاخدميةلواخلوȅلواȅلازبول̢هاللتصللاإ

ل ةرغوبمدرينلعىلاجاǶلاخدمةلالقاهرلمنلخاȃلاموظفنلغرلاواخدمةلاليلتظل
ل.امقدمة واخدمة امروجة اخدمة من جوة ي وتمثل :الرابعة الفجوة -
هد̳لالفجوةلبنلاخدمةلاليليتعهدللمرفلبتسلمهالفعا،لوبنلالتصالǮلامناس بةلوادقيقةلواعاȅلوالعاقاǮلتظهرل

ئنلأ هالعاليةلا߫ودة لالرملمنلأ ميهاليلتسلملاخدماǮلاليليدرȂلالزالءياواليلمثللبشللخاطاليلللتفيلالغرǺل
ȅلتوقعاǮل اقبهملرلادلللم̢نلمرلǴجلال خرȈللاتصالǮلول̢نلال فائنلتتأ ثرلبوسائللالإعاȅلوالالزاومنلامهملالتحق̛لاإ

 )4ىرلساب̛،لǹختجهزاǮ ل)الص̫يدعي،لمصدللكالهولا߬اȃليلال لǮلوا

لة مدركواخدمةلالزبوȅخلبنلتوقعاǮلالالفجوةلاخامسة -
 وت̢وȅ امدركة اخدمة م  تتطاب̛ ل امتوقعةلاخدمة أ ȅ يعي وه˱ا امؤداة، واخدمة امتوقعة اخدمة بن الفجوة وتتعل̛

ل .اخدمية امؤسسة أ داء جودة عى ا߬ملأ ساسها عى يم حي˘ الفجواǮ مي  ࠌصة
حدȈلالعوامللاليلتعادȃلأ ول ȅلجودةلاخدمةلا߫يدةليلاإ لعىتقوملالشخيل߫ودةلاخدمةلللȁلتوقعاǮلالزائن لفاتفولاإ

دراȂلا ل˯دمةليلس ياȁلمالم̢نلأ ȅليتوقعو̳ لفعيلللاءلالل دزائنللأ هالعاليةلأ ولمنخفضةليعمدلعىلكيفيةلاإ

                                                 
13

سلالتسوي̛لامريص̫يدع ،لمودلجام،لويوسف،لندينهلعاȅ،للا  ل4ى-3ى2005ǹناجل،لعاȅ مل،لدارلاييلل،لم ،لحلراتيجيمدخللاإ
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ل)ال لالفجوة ȅ5)لل لاليليتل̫سها لالوحيدة لالزبوȅاليلالفجوة ȅلال للعىلأ ساسلكوǮفجواȈلداخللالخرǯرفلمحد
للأ هالميعالتسم˯دمةلاللص̫ملوصياغةلا߫ودةلتءلمنلزلوكج ظهارلالفجوةل)ارفيةلامقدمة لاإ   (5مليلاإ

ل لهمنلبقياسلجودةلاخدمةملنلواح˞لقدلحظيˑلللمنلالفجوةلال وىلواخامسةلاهاȄلالبا

لservqualفجوةلموǴجلال (3-10الشللرمل)

ل

ل.Lambin J-J, Marketing stratégique et opérationnel, dunod, paris, 2002, P345 امرج لخ

لادراساǮل ،ȄاليلتلبشللعاȄس ت˯دا SERVQUAL لتسجلل لال كرلأ مية، لالبعد لهو ليأ ȅلاموثوقية ،للا߫اهزيةلها
ىلأ ȅل SERVQUAL للموǴجلةاموهلنتقاداǮفالو"القملامادية" لللتامنوالتعاطفلوا م˗عددة لوأ شارلبع˿لا߾للنلاإ

ح˞وȅلالا(لام.Y يلالبعدلهاأ يضالتصنيفللم̢ن X حي˘لاȅلابعادلامصنفةليلت̢وينلأ بعادلعادةلماليرȂلانطباعالغامضال)
لواس ت˯داȄلليزلتقارǬلوالااللتوقعاǮلك ساسلنظري لبع˿لالتساؤلǮلحوȃلحةلاللاس ت˯داȄلموǴجلتأ كيدللواأ خروȅلانتقاد

ل.ال س ئةليالصي̌لالسلبيةللࠍتلفلمس تواǮلالتنقي̂لوك˱ال

لأ ȅلأ بعادلوخصائ لاقرحلاȅلهناȂوعاوةلعىلǴك،ليبدول جاǽللتسويةلمفادها ليسˑلمناس بةللSERVQUALلاǮاإ
ل ،ȁلالس يا لويله˱ا  Ǯلالس ياقا ل"نلBoris Bartikowski 1999)مي  ىخ لاخدمةس تن˗˟ل(ليشرلاإ لللأ ȅلأ بعادلجودة

موض لليبقيلالشللالعاȄ ل"وبناءلعىلǴك،لموضوǽلاخدماǮليحيةلمناقش هالتبق لمنلاموضوعاǮلاليللةزاȃلواحدت
لمالفيهلال̢فاية ا߳يلملي̢نلواحال"القملامادية"لالوحيدلفبعدش̞ ل

 مقدم الخدمة
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لأ مالالفوائدلاليلم̢نلأ ȅلحققهاله˱الامقياسلمهالخ

 لالقوةلأ ولالضعفلواليǻتع̢سهالالإجابةلعنلال س ئةلاخاصةلبتقوملالع̫اءل߫ودةلاخدمةلامقدمةل لحديدلنقا 

  لˑلا߫ودةلعرلالوقȈلالتحسنليلمس توȈمعرفةلمد 

  قياسلرضالالع̫اءل 

  لˑل14حسنلوض لامؤسسةلاخدميةلأ ولصورهالا߳هنيةلمرورلالوق
 .(( Kano’s model انوللموǴجللل-2 1 4

لاماǮلموǴجلانو(لاس ت˯د1-3ا߫دوȃلرمل)

لالهدفلالباح˘لالس نة
لا߫ودة داة ونر الزبوȅ رضا لقياسل,Matzler et.alلي199
 website خدماǮ جودة لتقيم نظري موǴجأ ل لتطويرل,Dran & Zhangل2000

لامتحدة الولاǮ ي الزبوȅ /امس ت˯دȄ رضا منظور من
ل̢ ࠋاȃ ي ا߫ودة داة نرل,Sommervile & Craigل2002 لIT  امعلوماǮل نولوجيات
ياǱ منظور من س نغافورة ي الس ياحة صناعة تقيملTan & Pawitraل2003 ȋ لال جانب الس
 اخدماǮ حوȃ امرީ/الزائن رضا سلوȂ لقياسلJane & Domi`nguezل2003

لفرنسا ي امستشفياǮ من لعينة الصحية
 موǴج م˗طلباǮ عى ديعم هجن موǴج خلل من الزبوȅ، رضا لقياسلWu & H.hل2004

لادراسة قيد اموق  ي امتحققة ا߫ودة مس توȈ قياس ي انو
 ȃ اموهة ال س بقياǮ عى للتعرف ا߿اطرة تقنياǮ ومزة الشߛية القمةل,Conklin et.al)ل2004

ȅا والتعزي عدمه أ و رضالالزبو ǮǶ امنت˟ جودة بن العاقة ي ال ساس ية 

لالزبوȅ ورضا
 لعينة الصحية العناية خدماǮ منظور من الزبوȅ ورضا اخدمة جودة بتقيملLee et.alلى200

Ǯي منلامستشفيا ȅلايوا
لامرج لخلمنلاعدادلالباح˘

 خ للانو موǴجل مفهوȄل-2 1 4 1

ل علاء ثاثة من م̢وȅ لل وفري̛ (Noriaki Kano) الياا  العام وض  لقد  ,N.Seraku,F.Takahahi)م

S.Tsuji ج الططࠍللل)لǴيوح للمو Ǯم˗طلبا ȅل߫ودة الزبوǮدراسة وف̛ عى امنتجا" Attractive quality & 

must-be quality " ا߫ودة عى للرقابة الياا  اجم لࠋة ي وامنشورةل Ȅالي ادراسة ه˱̳ وف̛ وعى  1922 عا 

Ǯمز ˑخلࠋامي  سǹاو وا Ǯالزب برضا امرتبطة ا߫ودة صفاȅخل15وي و 

                                                 
 . 347 -346عوض بدير ، مرجع سبق ذكره ، صص د. الحداد ،  14

15
 Lee, Wan &Chang, Tien-Hsiang & Chao, Pei-Ju, The relation between quality of healthcare services and 

customer satisfaction , Journal of the Chinese Institute of Industrial Engineers ,Vol.24, No.1 ,pp.81-95 ,2007 
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لخ جودة صفاǮل-ل ل)م˞رة( يل وجودها عند الزبوȅ رضا من عاȈ ȃ مس تو تظهر ب̢وها الصفاǮ ه˱̳ تمز جاǴبة
Ǯم  امنتجا،Ǯه˱ا واخدما ȅفا Ǭه˱̳ م˞ل غيا Ǯاى يؤدي ل الصفا Ȅرضا عد ȅالزبو Ǯم˗وقعة غر كوهالصفا . 

ل للروǻ، مس توفية ا߬الية ا߫ودة صفة انˑ اȅول راǺلجدا ي̢وȅ ل هنا خلالزبوȅ اورية جودة صفاǮل- Ǵا اإ انˑل اإ
 امنت˟لاولاخدمة  عن جدا كبر ي̢وȅ رضا̳ عدȄ فاǴ ȅك وبع̢س اح˗ياجاته، م  تلتقي الصفاǮ تك

 ࠌددة  جودة صفة م  طردا يتناسب الزبوȅ رضا مس توȈ ي̢وȅ خلوفها الواحد البعد ǴاǮ جودة صفاǮل-

 تؤثر ل فأ ها موجودة غر او موجودة كوها حاة معينة(لي( ࠌددة جودة صفاǮ ويل:ها ǯم̢رل غر جودة صفاǮل-

 . رضا̳ عدȄ أ و الزبوȅ عىلرضا

عندمال راǺ وغي معدومة، او غائبة ا߬الية ا߫ودة صفة ت̢وȅ عندما راضيا ي̢وȅ الزبوȅل:ع̢س ية جودة صفاǮل-
ȅيفضل أ ي( موجودة ا߬الية ا߫ودة صفة ت̢و Ȅجودها(ول عد 

 :فها مش̢وȂ نتاجل-

 عن الإجااǮ فأ ȅ استبانة،߳ك لس ارة اخاطئ املء أ و استبانه ل س ئة الزبوȅ فهم عدȄ بسبب تظهر نتاج وي

 .مش̢وȂلفها استبانه

 انو( موǴج (ي الزبوȅ رضا م˗طلباǮل--2 1 4 2

 انو موǴج بيها الي ا߫ودةلصفاǮ وحȐد وا߳يل Sourewein et al.,1996)) قبل من )انو أ موǴج (تطوير م لقد

 يوح والشل بأ خرل، أ و بشل الزبوȅ رضا ي تؤثر اليلامنت˟ م˗طلباǮ من انواǽ ثاثة بن لمȐز ࠋامي  ثاǯ من

ل.الثاثة امتطلباǮ ويظهر انو موǴج
لالزبوȅ رضا متطلباkano  Ǯ انو موǴج (9-3)شل
 راي Ƕبوȅللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

Ǯلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل: البعد أ حادية م˗طلباǮم˗طلبا Ǭ˱ج : 

 - ممزةلللاطقةللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

 الزبوȅلللل انتبا̳ ࠌددةللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللتشد

 ابهاج تسبب للقياس قابة

  فنية

 م˗طلباǮلغرم˗حققة لللللللللللللللللللللللللللم˗طلباǮلم˗حققةلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

Ǯل: اورية م˗طلبا 

 - منية

 - بدهية

ˑخاصة ليس - 

 Ǻ را غر Ƕبوȅللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللواحة

Source :(Sommerville, James & Craig ,Nigel ,The Application of QFD in the IT/ Construction Industries ,Glasgow 

UK,2002 p4) 
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 فها يرغب الي لل̫تطلباǮلالزبوȅ ادراȂ كيفية يشرلاىل kano لموǴج افقي ا߾ور اȅ (1) الشل خاȃ من ̅نلح

 حوȃ الزبوȅ لرضا الفعلية ادرجة حديد اى شريللالع̫ودي ا߾ور حن ي امنت˟، ي م˗حققة(ل غر او م˗حققة( كوها

 حتوي كا . امقدمة اخدمة أ و امنت˟ جودة

 م˗طلباǮ وي امنت˟ يلم˗طلباǮ من مايتوقعه حوȃ الزبوȅ شعور مثل امنخف˿ فامنحي منحنياǮ، ثاثة عى الموǴج

 . امنت˟لأ ولاخدمة عن ماما غرلراǺ الزبوȅ س يصبحلǴك وخلف توافرها ينبغي الي لل̫نت˟ ال ساس ية الوظائف تتعل̛

لتوقعاته م  امطابقة ي فالفشل ߳ا امنت˟لأ ولاخدمةل، أ داء حوȃلجودة بوȅالزل رأ ي نتيجة فمثل الوس̂ ي امنحي أ ما
امنت˟ل حوȃ الزبوȅ تصور تفوȁ م˗طلباǮ ال عى ي امنحى مثل حن ي .مس توȈله أ دى ي الزبوȅ رضا جعل سوف

:ي امنت˟لأ ولاخدمة متطلباǮ رئيسة أ نواǽ ثاثة امنحنياǮ حاȃلمثل أ ي عى .أ ولاخدمة
ل16

  Ǯاخصائ  تك وي :اورية م˗طلبا Ǻلاولاخدمة توافرها ال ساس يةلامفر  الي وي امنتجاة

 يشعر ل ال حياȅ من كثر وي ،)خاصة،لواحة ليسˑ بدهية، منية،( ب̢وها وتتصف ه قمة تعطي

 . الزائن قبل من م˗وقعة ل هالم˗طلباǮ حقيقها ينبغي لوماا غياها، عند ا الزبوȅ ها

 Ǯلخاصة وي : البعد أ حادية م˗طلباǮقبل عادةلمن تطلب م˗طلبا ȅاطقة( ب̢وها وتتصف الزبو 

 . )للقياس،فنية قابة ࠌددة، ا߫ودة،

 Ǯم˗طلبا Ǭ Ȑ˱  الزبوȅ، رضا عى جدا كبر تأ ثر لها ي̢وȅ والي اولاخدمة لل̫نت˟ مزة م˗طلباǮ وي ج

د ممزة،( ب̢وها وتتصف Ȑتسببانتل تش،ȅلالزبو  من تطلب ل م˗طلباǮ ي ،) للزبوȅ ابهاج با̳

ȅم˗وقعة، غر كوها الزبو ȅوأ ساسالالزبو Ǻرا ȅامنت˟لاولاخدمة  ي تتوفر م وا 

ȅ ج أǴمو kano فها يرغب الي اخصائ  لتج̫ي  فاعا مدخا يوفر ،ȅووض  الزبو ȃلأ شاǮلرضا مس تقة وهيئا 

ȅالزبو ȃينبغي كالامنت˟ تطوير ل نشطة ملم أ ساފ م˗طلب ̛خل امنت˟،م حو ȅ نعم أ ȅج اǴأ مو kano جل هوǴمو
 وفضا ه˱ا ا،غد قبللالزائن من توقعه يم سوف خدمة مس توȈ من اليوȄ الزبوȅ ريه ما كوȅ ي ، dynamic حري

17قبللامنافسن سيعالمن تق߲ سوف البهاج الزبوȅ تشعر منتجاǮ تقدم Ǵك عن

 

لخ)انو موǴج(ي امنت˟لاولاخدمة جودة مس تواǮ -ل2 1 4 3
 علها يرت̢ز اليلامنت˟لاولاخدمة جودة ومس تواǮ الزبوȅ رضا م˗طلباǮ بن التاملية العاقة بياȅ ا߳كر ا߫دير من

 امعلوماǮ بحس ويفرǶها الزائن تقس ملم˗طلباǮ ي يȎس ت˯دkano Ȅ موǴج بأ Teniko  ȅ  يبن اkano ، Ǵ موǴج

 ثاثة اى الموǴج ه˱ا ي ا߫ودة تنقسم اǴ الزائن من للراحلامس هدفة وال ستبانة امسح بأ ساليب معها م̢ن الي

Ǯ18ي مس توا

 : 

 Ȉامس تو ȃلخ اساس ية جودة :ال و

                                                 
16

 Sommerville, James & Craig ,Nigel ,The Application of QFD in the IT/ Construction Industries ,Glasgow 

UK,2002 p4 
17

 Paǁitra,T & K,Tan , ͞Tourist satisfaction in “ingapor-a perspective froŵ Indonesian tourists,͟ Managing 
Services Quality ,13(5) ,399-411 (2003)  p399 
18

 Terninko, J,Step-by-Step QFD, Customer-Driven Product Design, 2 ed. CRC Press LLC,1997  p61 
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ل الزائن ياحظها ل وم˗طلباها والض̫نية ال ساس ية التوقعاǮ جودة مس توȈ وي  ي مثة وي ،حاةلغياها ي اإ
Ǯج( ال سفل امنحى( الرورية امتطلباǴللمو 

 -Ȉخ اداء جودة :الثا  امس تو 

لامتحسن، أ داء عن رضا̳ مس توȈ ها وحدد الزبوȅ ها يشعر ظاهرية جودة وي لاخدمة  ي مثة وي امنت˟لاو
Ǯالوسطي امنحى ( البعد احادية امتطلبا( . 

 Ȉنهارلخال ل جودة :الثال˘ امس تو 

 غياها الزبوȅل،߳ توقعاǮ تفوȁ وامواصفاǮل،وي اداء جودة اطقة(ل( نفسها عن تتߛم جودة وي

 ي ال وى ادرجة خدماǮ عندلتقدم Ǵك عى م˞اȃ .الزبوȅ ويه˟ يثر وجودها حن ي الزبوȅ، رضا عدȄ اى يؤدي ل
 ي الشعور، Ǵك ين̢ر من امسافرين بن من جد والتاࠅلل نهارال يشعرم فسوف الثالثة ادرجة لزائن طائرة رحة
 اخدمة مس توȈ من )ابهاج(وهو الرضا من أ عى مس توȈ اى يرتقيلشعورم ߳ك اخدمة تك م˞ل يتوقعوا م حن

 اSommerville & Craig, ȅ  ويؤكد ال عى امنحى ا߫اǴبةل يلامتطلباǮل مثل منلا߫ودة امس توȈ وه˱ا امقدمة،

19للأ مها من الفوائد من العديد يعطي موǴجلانو من الزائن م˗طلباǮ تصنيف

 : 

 تطويرلللل Ǯامس مر التحسن خلل من التنافس ية، اس بقيا Ǯو الواحد البعد متطلبا Ǯامتطلبا 

 . الزبوȅ رضا ي كبر تأ ثر من لها ما ا߫اǴبة

 امتطل تك اعتبار بنظر ال خ˱لللǮك عن فضا امنت˟، ߫ودة اا واح اا فهم يعطي لباǴ مانية  اإ

  حدلسواء عى واخدي الصناعي القطاǽ ي موǴجالل تطبي̛

 :انو يلموǴج الزبوȅ رضا مصفوفة -2 1 4 4

د ما ونتيجة Ȑلرضا مصفوفة  وض م̢ن سابقا ور ȅج( حسبل الزبوǴفها تتوحل)انو مو Ǯرضا مس توا ȅعى ابناء الزبو 

ل. جودةلامنت˟لاولاخدمة ومس تواǮ اولاخدمة امنت˟ م˗طلباǮ من امتحق̛
Ǯلامنت˟ جودة مس توا

لالزبوȅ لرضا مصفوفة(لل10-3الشللرمل)
 

 اساس جودة اداءلللللللللللللللل جودة انهارلللللللللللللللللل جودةللللل

ل

 

 

 

                                                 
19

ل29،يǹ2ل2009ل31اج߲لل95ࠋةلتميةلالرافدينلالعددلميرلابراهملامدلا߫بوري،بناءلبيˑلا߫ودةلاس ت˯داȄلامقارنةلامرجعية،  

ȅبوǶ ˟ل مبه  Ǻجدا را ȅبوǶ ل  Ǻم˗حققةللظاهرة را 

ل  Ǻجدا را ȅبوǶ ل  Ǻرا Ǻم˗حققةلغرللظاهرة غرلرا 

ȅبوǶ ل  Ǻرا Ǻلماما غرلراǺظاهرةلوغرلم˗حققةغرل غرلرا Δم
Ψد

 ال
 او

تج
لϤن

Ε ا
لبا

تط
 م
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 ǹ14لل2009جانفيلل5(لالعددل3دراساǮلاداريةلاج߲ل) (Kano’s model) الزبوȅلاس ت˯دȄلموǴجلانو امرج خلعارلعبدال مرلǶوينلقياسلرضا

لخل  QFDمودجلل-2 1 5
 خل  QFDمفهوȄلمودجل -2 1 5 1

ل لمودج Ȅيس ت˯دQFDل)ل لا߫ودة لنرلوظيفة ليس̫  لصوǮلل Quality Function Deploymentوا߳ي لاو )
(لبسببلThe House of Quality(لبسببلغرضهل،أ ولبيˑلا߫ودةل)لVoice of the Dcustomerامس هكل)

فيدينلاىلمواصفاǮلخاصةللتص̫ملاخدمةلشߛهلكاليظهرليلالشللادا̳لوهولوس يةللرمةلرغباǮلوحاجاǮلامس تل
منلخاȃلاس اǽلاىلاصواهملودراسةلسلوكهمللتحديدلال بعادلامثىللل˯دمةل،ويلهد̳لتعدلأ داةلللتحسنلامس مرل

ل.߫ودةلاخدمة

نل(لعاȈلانهلتعبرلمقصودلبهلوصفلامللمتطلباǮلواح˗ياجاǮلامس تفيدينلسواءالامعلVOCويعرفلصوǮلامس تفيدل)
  عهالاȄللل،وم̢نلم لاصواǮلامس تفيدينلبعدةلطرȁلامقاباǮل،امسوǱل،حلقاǮلالبح˘ل،اماحظةل،حوǯلالتسوي̛

لبيˑلا߫ودةل(ل11-3الشللرمل)

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

لخل لأ حسو لامياࠅل، امرج  لعبدلال مرلǶوينحاߜ لاخدمةليلالتعلمللي˘لعيلا̢߬م ،عار ،حسنلجودة
لǹ195ل122009 :اصدار ل1ل: اج߲للࠋةلمركزلدراساǮلال̢وفةللQFDا߫امعيلاس ت˯داȄلمودجل

اداةلاليليؤثرلهالامس تفيدلاثرالمبارالعىلامؤسسةلوفهاليرملصوتهلواح˗ياجاتهلوتدرجللQFDلمودجلويعدله˱الا
منلم˗طلباتهلالرئيس يةل،لف˗بدالم لبدايةلنشاǻلامؤسسةلومرلبافةلمراحللحياهالويلبدكلتوصفلالتاملية،لوم̢نل

لمس تفيدينلواس تجابةلهمل اعتبارهالالغةلامرئيةلوالس̫عيةللرمةلم˗طلباǮلا

http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D8%B9%D9%85%D8%A7%D8%B1%20%D8%B9%D8%A8%D8%AF%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D9%8A%D8%B1%20%D8%B2%D9%88%D9%8A%D9%86%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D9%84%D9%8A%D8%AB%20%D8%B9%D9%84%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%8A%D9%85%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D9%84%D9%8A%D8%AB%20%D8%B9%D9%84%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%8A%D9%85%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=114&uiLanguage=ar
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يع̢سلالمودجلرسالخطيطياليلشللمصفوقةلتش بهلالبيوǮلامرابطةلتعرǺلكيفيةلنرلانشطةلا߫ودةليلامؤسسةلكال
يوحلا߫دوȃلادا̳لاǴلتظهرلفيهلارب لمصفوفاǮل،لتبنلاوىلبيˑلا߫ودةلا߳يلتعرǺلفيهللليةلخطي̂لاخدمةلوتبدال

لم˗طلباǮلامس ل لاليلتعيلام̢واǮلبفهم لالثانية لمدخاǮلامصفوفة لواليلمثل لاىلخصائ لتص̫مية، لوترمها تفيد
لخطواǮلخطي̂ل لالتقدمل،ومنلملحدد لاممثةلبتخطي̂لللية لالثالثة لواليلمثللمدخاǮلامصفوفة للل˯دمة اخاصة

وعةلمنلحالǮلاحاȃلولاجراءاǮلوموعةلمنلورقابةلالع̫ليةلاليلت̢وȅلامصفوفةلالرابعة،لوتتض̫نبيوǮلا߫ودةلم
لانشطةلاليلتض̫نلاȅلتليللليةلتقدملاخدمةلوم˗طلباǮلامس تفيد 

لQFDسلسةلبيوǮلا߫ودةللمودجلل(ل12-3الشللرمل)

ل

خصائ لل
الرقابةل
عىل
لالع̫لية

امواصفاǮلل
وامعامل

لاساس ية

ام̢واǮلل
والعنارل
لامطلوبة

تص̫ملل
لتطلباǮامل

ل

ل
خطي̂ل
ورقابةل
لالع̫لية

امواصفاǮل
وامعامل

لاساس ية

لل
خطي̂ل
لالع̫لية

ام̢واǮل
والعنارل
لامطلوبة

ل

لل
تص̫مل
لاخدمة

ل
تص̫مل

Ǯلامتطلبا

لل
خطي̂ل
لاخدمة

ل
رغباǮل
لامس تفيد

ل

لل1لل2لل3لل4
ل

لǹلمللQFDحسنلجودةلاخدمةليلالتعلملا߫امعيلاس ت˯داȄلمودجللامصدرلخ ل196رج لس ب̛لدكر̳

 خيلخسنلجودةلخدمةلامرفيةلل QFDاس ت˯داȄلمودجلل-2 1 5 2

اȅلالبدااǮلاوىلانˑليلالبي˄ةلالصناعيةلادلاس ت˯دمهلالياانيوȅلبعدلانهاءلاخرǬلالعاميةلالثانيةلوخديدالم لاواخرل
لالمودجليللالس تيناǮللتحسنلجودةلامنتجاǮلامقدمةلوماليتاءȄلم لمدخللادارة ا߫ودةلالشامةلفلقدلملتطبي̛له˱ا

وقدلاثبتˑلاهالطريقةلسيعةلواق˗صاديةلوسهةلالفهملوتؤديلاىلاخفاǺلعددلالتغراǮليللMitsubishis kobeركةل
لم̢نل لفنية لم˗طلباǮلامس تفيدينلمنلامروǽلاىللغة لرعباǮلو التص̫ملبعدلانتاجلحي˘لاثبتˑلاȅلترمˑلمي 

لللمعهاللتؤديلاىلاخادلقراراǮلصائبةلوتصبلايضاليلمصلحةلامؤسسةلبتلبيةلاح˗ياجاǮلامس تفيدينل التعام
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قدلمˑلاشارةلاىلامانيةلتطبي̛له˱الالموǴجلعىلاخدماǮلواخدماǮلامرفيةلخاصةلحي˘ليفرǺلالمودجلالميزل
لبنلثاثةلانظ̫ةلخ

o لاداريلخلȄواحلاليلتع̫للهالامنظومةلامرفية وهولموعةلالقواننلواالنظا 

o لالفيلخلȄلموعةلالنظاȂلهناȂوهولعبارةلعنلاساليبلوالوسائللاليلتدملتنفيدلفلسفةلا߫ودةل،لففيلالبنو
 منلالوسائللالت̢نولوجيةليلالتصاȃلالع̫اءلوك˱الامنشأ Ǯلواماتبل 

o لاجاعيلخȄلداخللالبللالنظا لت̢وȅلهناȂلتفاعللبنلالع̫اء للها لبنلموظفيلامرفلوالع̫اء نوȂلوايضا
 جانبلاجاعيل 

لفلله˱̳لانظ̫ةلتتفاعلليلمالبيهالوه˱الالتفاعلليس̫ لالتفاعللاخفيلحي̂لامرفل 

لوامس ت˯دȄليلامرفلQFDمه˟لالتخطي̂لاخاǹلبمودجلل(ل13-3الشل)

ل
ل

لل
Ǯللامهارا

لام̢واǮللللللللللللللللللللللللللللللللل
للامعرفةل

لل
لاخدمةلامرفية

ل

ل
لمنتوجل

ل
ل

لالتخطي̂

ل
خطي̂ل
لا߫ودة

ل
ل
ل
ل
ل
ل

QFD 

ل
لورغباǮل Ǯحاجا

لامس تفدين

ل

 ل

لمس تواǮلاخرة
ل

ل
ل

لالتقيمللللللللللل
Ǯللالسلوكيا

ل
لǹلامرج لخ لى19حاߜلأ حسو لامياࠅ،لمرج لس ب̛لǴكر̳
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ǽلا߫ودةلجبلاتباˑلامسةلالتيةلخلولمنلاجللبناءلبيǮلاخطوا

م˗طلباǮلامس تفيدلخلجبلمراعاةلقبلللليءتعريفلامس تفيدلمنلاخدمةلفقدلي̢وȅلݻ لطبيعيلاول -لأ ل
ࠋم لاولمؤسسةلاولمؤسساǮلح̢وميةل     اخل،سركزلدراسةلعىلاش˯اǹلالطبيعيوȅلكوهملمثلوȅل

الشللرملودةل(لعىليسارلالبيˑلا߫ودةليلاكرلامس تفيدينلمنلاخدماǮلاينلتق لم˗طلباهمل)لابعادلا߫
لبرغبلبهلمنلصفاǮليلاخدمةلامقدمة،لواليلتتحددلعنلطري̛لنتاجلحوǯلل(3-13) وتش̫للمب لما

 السوȁل 

Ǭليعط ل -لǴدرجةلاميةلالع̫اءلخلبعدلحديدلاح˗ياجاهمليملترتيهاليلموعةلخاصةلحسبلدرجةلاميهال،لا
لالعصفلوȅǶلنس يللللبعدلحسبلامل لاجاȃلمها يتهل،وهناȂلموعةلمنلالطرȁلامس ت˯دمةليله˱ا

 ا߳هيلللفري̛لاولمصفوفةلافضليةل 

Ǯلا߫ودةلويقصدلبهلخصائ لالتص̫ملاليلتوحلمالم̢نل -لˑليلاعىلبيǽلالتص̫ملخليق له˱الالقطاǮم˗طلبا
صائ للل˯دمةل،ويللليةلحقيقهلامرفلعنلطري̛لحويللحاجاǮلالع̫اءلورغباهملاىلمواصفاǮلوخ

قابةلللقياسلوǴكلمنلخاȃلترمهالاىلتص̫ملمس هدفلوخطواǮلتقدملࠌددةلوهوليتالفلمنلانظ̫ةل
 الثاثةل)لاداريل،الفيلواجاعيل(

ǯلالع̫اءل -لǮلايفاءلامرفلمتطلباȈلا߫ودةلوتبنلمس توˑلخلتق له˱̳لامصفوفةليلوسطبيǮمصفوفةلالعاقا
لح لطري̛ لاىلعن ليشار ل،و لامرفية لخصائ لاخدمة لو لامرغوبة لبنلم˗طلباته لالعاقاǮلامتبادة ديد

 العاقاǮلبرموǶلࠍتلفةلومعينةليسهللقراءهال 

لرموǶلمصفوفةلالعاقاǮلل(ل1-3رمل)ا߫دوȃل
لادرجةلالعاقةلالرمز
ل9لعاقةلقويةلجدال

ل6لعاقةلقويةل

ل3لعاقةلم˗وسطةل

ل1لعاقةلضعيفةل

ل0لللتوجدلعاقةل

 

لبنلامواصفاǮلǴاǮل -لج لوتصفلالعاقاǮلامبادة لسقفلبيˑلا߫ودة لامصفوفة لخمثلله˱̳ لامبادة مصفوفة
الصةلامتطلباǮلالتص̫ميةل)لاداريل،الفيلواجاعيل(لم لبعضهالالبع˿لاولالعاقةلبنلامورلاليل

لم̢نلل لوخديدلافضللما هلبعدل޽ لالتاشراǮلا߾مةللتغيرلخصائ لاخدمةلاماȅلامرفلللها
 ،ويعنلاخدلالرموǶللتحديدلطبيعةلالعاقةلالتبادليةل 
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لرموǶلمصفوفةلامبادةل(ل2-3رمل)لدوȃا߫
لالعاقةلالرمز
لعاقةلقويةلاجابيةل

لعاقةلاجابيةل

لعاقةلسلبيةل

لعاقةلقويةلسلبية #

لللتوجدلعاقةل

ل

(يلاخدمةلامرفيةلتمثلليلخسنلامواصفاǮل QFDجةلالهائيةلمنلجراءلاس ت˯داȄلبيˑلا߫ودةلاولم˱جل)اȅلالنتي
لاساس يةل߿رجاǮلجودةلاخدمةلامرفيةلواليلحرهاليلمالييلخ

لاستارلالطاقاǮلالبريةلاقىلحدلم̢نلوǴكلمنلخاȃلتطويرلامهاراǮلواس تحداǯلبي˄ةلمامةلتتناسبلم  -
 م˗طلباǮلالعر 

 تقدملخدماǮلرائدةلحق̛لامزةلالتنافس يةلوترتقيلهالاىلامس توȈلالعامي  -

 مواكبةلالتطوراǮلا߬اصةليلاجمعاǮلب لالتحوȃلمنلࠋمعاǮلصناعيةلاىلࠋمعاǮلامعرفةل  -

 اجادلا߬لوȃلامناس بةلوامصاحبةللتعقدلامعاماǮلالتجاريةل  -

 خservperf موǴجلاجاهاǮللل داءلالفعيللل˯دمة -2 1 6 2

ǮجلنتيجةلانتقاداǴاليلوههالللمنلجاءله˱الالمو (Taylor & Cronin)جللǴلويعدله˱الالمو،ǮجلالفجواǴلمو

لقياسللءلالفعيامقياسلال وȃ،لحي˘ليستبعدلف̢رةلالفجوةلبنلال داءلوالتȐوقعاǮ،لويركزلفق̂لعىلال دالأ سلوا لمعدل لمن
ىلالتقيملامبارللل ساليبلوالع̫لياǮلامصاحبة ل داءلاخدمةل،لاعادا لعىللجودةلاخدماǮ،لويستندله˱الامقياسلاإ

،)وقدلليخل2009اس تجابة،لال ماȅ،لالتعاطف(،)دروي˹،لال بعادلامسةلللجودةلخ)العنارلامل̫وسة،لاعادية،لسعة
مقياسلالفجوةلواعمˑلف̢رهمليلالرف˿لعىلأ ȅلهناȂلعدȄلموضوعيةليلقياسل ( Taylor & Cronin)رف˿لللمن
ىلالصعوبةلوالتعقيدليلالع̫لياǮلا߬سابيةلاليليتض̫هالالفجوةلبن دراȂلالع̫اءلوتوقعاهم،لالإضافةلاإ القياسليلظلللاإ

دمةلوالعاقةلالتفاعليةلبنلمقديلاخدمةلاخله˱الالموǴجلفهولليركزلفق̂لعىلنتاجلاخدمةلبللأ يضالعىلللياǮلتسلم
عىللمتاǶلالبساطةلمنلحي˘لالقياسلوالتحليل،لويركز servperf بيالموǴج،لوالع̫اء،لوه˱الماليزيدليلصعوبةلتطبيقه

Ȉلوير،ȅتقيملال داءلالفعيللل˯دمةلامقدمةلللزبو (Olfati and Karami) لمقياسȅ أ SERVPERF أ فضللمنل
عطاءلتفسر SERVQUAL مقياس أ فضللللنتاجلوالفروȁلبنلاج̫وعاǮ،لوه˱الماليفرلاس ت˯داȄللكونهلقادرالعىلاإ
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للأ ȅلالالموǴجنليعمدلعىلال̢برلهليلقياسلجودة لاخدماǮلالتعلمية،لوعىلالرملمنلاخ˗افاǮلبنلالموǴجنلاإ
القياسلاممثلليللجابة،لامل̫وس يةل،التعاطف،لال ماȅلأ ولالضاȅ(،لوهالنفسلأ سلوǬنفسلال بعادل)اعادية،لاس ت

20مقياس)للي̢رǮلاماފ(للل̫وافقةلأ ولعدȄلاموافقة

 

ȅوا Ǯتوقعا ȅامس تقبلية الزبو ȃومعى ا߬اࠅ لل داء تقيمه لع̫لية داةلي اخدمة حو ȅموقف أ و اجا̳ اإ ȅمن الزبو 

  امؤسسةلم  تعامه خاȃ حققه قد ي̢وȅ ا߳ي الرضا مس توȈلطبقا يت̢يف اخدمة

- ȅتقيم كبر بشل حدد لل˯دمة ا߬اࠅ ال داء اإ ȅاخدمية امؤسسةلمن فعليا امقدمة اخدمة ߫ودة الزبو. 

- ǻبتقيم الرضا ارتبا ȅأ ي امؤسسة م  التعامل ي السابقة اخرة أ ساسه اخدمة ߫ودة الزبو ȅلللية التقيملاإ
 .نسبيا ال جل طوية ترامية

 لتقيم أ ساس ية ركزة(لوالتعاطف ال ماȅ، اس تجابة، ،اعادية، امل̫وس ية) ا߫ودة مس توȈ ا߾ددة Ǯاامؤر تعتر

Ȉج وف̛ اخدمة مس توǴللمو(Servperf)ج ه˱ا اعمد وقدلǴعى المو (SERVQUAL)لمن تطوير̳ بعدل(Cronin 

et Taylor, 1992ل(ل
لاداء مقياس تبى الباح˞ن من موعة اȅ ا امقياسناǮلمزل عى الباح˞نلموǴج بن ا߫دȃ عن النظر وبرف
 .الفعي

 :أ ȅ حقيقة اإى ويرج له˱البدقة لتحديدها وصعبة معقدة ي اخدمة جودة لتقيم امس ت˯دمة الزائن معاير لȅ وǴك

 اǮمن ختلف وأ داها امادية، السلعة غر خدما Ȅنتاج عن فضا ، أ خر اإى خدمة مقد  من جزء هو اخدمةلاإ

21 اس هاكها

 

يلقياسلوتقيمل Ǵ SERVPERF /SERQVUALجولنلادللǮلالع̫ليةللس ت˯داȄلمالتوصللاإىلموعةلململقدول
ىلنتاج م˗عددةلال بعادلتتعل̛لمس توȈل جودةلاخدمةلمنلالناحيةلالع̫ليةلفاإȅله˱̳لالاǴجلتساعدلالإدارةلعىلالتوصللاإ

 خليخدمةلامقدمةلواليلتتلخ ليلال لجودةلا

1- ȃلالزائنلوا߳يلم̢نلحقيقهلمنلخاǮلورغباǮلقدرةلالإدارةلأ ولجزهالعنلفهملاح˗ياجاȈجانيلامعادةلالتاليةلمد  

درااǮلالإدارةللتوقعاǮلالزائنلحولاخدمةلامقدمةل=لتوقعاǮلالزائنلحولنف�  لسلاخدمةلامقدمةاإ

جانيلامعادةللمدȈلفاعليةلاملظ̫ةلوكفالةءلامواردلالتنظميةليلمنظ̫ةلاخدمةلوا߳يلم̢نلحقيقهلمنلخاȃلقياس -2
 التاليةلخ

درااǮلالإدارةالل لمواصفاǮلاخدمةلامقدمةلدرااǮلالإدارةللتوقعاǮلالزائنلحولاخدمةلامقدمةل=لاإ
امواصفاǮلليلامنظ̫ةلودافعيهمليلتقدملاخدمةلللزائنليلمس توȈلا߫ودةليتطاب̛لم مس توȈلأ داءلالعاملنل� -3

 ا߾ددةلمنلجانبلالإدارةلوا߳يلم̢نلحقيقهلمنلخاȃلقياسلجانيلامعادةلالتالية

درا�  لامقدمةلةدرااǮلالزائنلمس توȈلاخدماإل=لامقدمةللاخدمةيللهافرلاǮلالإدارةللل̫واصفاǮلالواجبلتولاإ
                                                 

  
20

 03ص  3102د. محمد إبراهيϡ سϠمان، مجΔϠ جامعΔ اأقصى، المجϠد السابع عشر، يناير     
21

 3يل-2يǹل2012ل25اصدارلليللعلوȄلاق˗صاديةلوادارية،ࠋ߲ل الزبوȅ،ࠋةلالغري وولء اخدمة جودة بن وس ي̂ متغر الزبوȅ اخفاي،رضا جبوري حاߜ  
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 خ مدȈلامصداقيةلوالثقةليلمنظ̫ةلاخدمةلوا߳يلم̢نلحقيقهلمنلخاȃلقياسلجانيلامعادةلالتالية�ل -4

درااǮلالزائنلمس توȈلاخدمةلامقدمةل  ل�لدرااǮلالزائنلمس توȈلاخدمةلامروجةاإل=لاإ
 خالتاليةلجانيلامعادةلرضالالزائنلعنلاخدمةلوا߳يلم̢نلحقيقهلمنلخاȃلقياسمس توȈلرضالأ ول  -5

للدرااǮلالزائنلمس توȈلال داءلالفعيللل˯دمةاإل=للتوقعاǮلالزائنلمس توȈلاخدمة
عهالالإش باǽللحقي̛لالمزليلاخدمةلخلمعىلأ ȅلتصبحلا߫ودةلقمةلتنظميةلالنس بةلللعاملنليلمنظ̫ةلاخدمةل،ليتود -6

  22اخدمةلوǶائهالȅلهناȂلجواǮلحقيقةلتفصللمالبنلمنظ̫ةوالرضالوالتحفزلدȈلالعاملنلعندهاللنلي̢و

لي˘حللParasurmanلدراساǮللن˗ـاجلمراجع˗ǿهالخـاȃلمǿنلهانـلعلǿ (للTaylor and Cronin,ل1992)لأ كـدلكا
ˑحلدراسـهالملǿللن˗ـاجلمسǮلالـيلادراسـاȄلـاهلقـاParasurmanلأ ربعةليلللع̫اءلامدركةلاخدمةلجودةلقياسللل
ǽلمنلأ نواǮلويلاخدما(لما޽ةلوخدمةلالبن̢ية،لاخدمة،Ǯلالري لال للوخدمةلا߫اف،لالغس يللوخدمةلال فا) ل

ل.الزائنلورضالراءالللونيةلاخدمة،لجودةلبنلالعاقةلتوضيحليلالع̫للمثلله˱ا

لودةلالشامةا߫صدȁلوثباǮلمقياسلليارǮليلل(3-3رمل)ا߫دوȃل

 

Dimensions 

Coefficient 

de 

régression 

standardisé 

Niveau de 

signification 

de la pente 

R² ajusté 

Banque 

E. tangibles 0,13 0,07 

0,28 

Fiabilité 0,39 0,00 

Serviabilité 0,07 0,35 

Assurance 0,13 0,09 

Empathie 0,01 0,89 

Cartes de crédit 

E. tangibles 0,07 0,26 

0,27 

Fiabilité 0,33 0,00 

Serviabilité 0,12 0,11 

Assurance 0,17 0,02 

Empathie 0,04 0,58 

Réparat°/Maintenance 

E. tangibles 0,04 0,48 

0,52 

Fiabilité 0,54 0,00 

Serviabilité 0,11 0,09 

Assurance 0,16 0,02 

Empathie 0,01 0,81 

Tél. longue distance 

E. tangibles 0,08 0,17 

0,37 

Fiabilité 0,45 0,00 

Serviabilité 0,12 0,09 

Assurance 0,15 0,03 

Empathie 0,02 0,78 

A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY, une échelle multi-items de mesure des 
perceptions de la qualité de service par les consommateurs, Recherche et Application Marketing, Vol. V, 
n°1,1990 p45 

                                                 
 012ص 3112قاسϡ نايف عϠوان " ، ادارة الجودة الشامΔϠ في الخدماΕ" ،الشروق ،عمان، 22
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ˑلم للليةلت̢ونǮاس تبيل660لمنلالبيااȅحي˘للاˑلملǮخلالباح˞نلقبللمنلادراسةلقطاعاȃلامرفيةلال عا
لويت̢وȅل(9ي1)لالريعةلوالوجباǮ(ليى1)لا߫افلالغس يللوخدمةل،(5ى1)لال فاǮلما޽ةلوخدمةلول،(يي1)

ȅلاخدمةلجودةبنودللمنلبندل22لمنلاس تبياȅخلواستبعدلاس تبياȄلعنلاس تعاǮليلبعدلللأ ميةلولوال داءلالتوقعا
ل.اخدمةلجودة

 Taylor andلSERVPERF .يلموǴج اخدمةلوجودةلصاحيةلبناءبللأ ساسالتتعل̛لادراسةليلالواردةلالنتاجامال

Croninل23اخدمةلجودةلمنلواحدلبعدلطبيعةلعىلأ كدوال

للاخدمةلالرضالمنلحددلمعلاǮلسةملليلالعاميلالتحليل(ل4-3)لا߫دوȃلرم

Restauration 

rapideل
Lavage de voitureلDératisationلBanquesلParamètresل

لChi squareل308.60ل486.16ل422.60ل364.16
لd.fل204ل204ل204ل204

لpل0.000ل0.000ل0.000ل0.000
ل*GFIل0.863ل0.790ل0.819ل0.849
ل**AFIل0.831ل0.740ل0.776ل0.813
ل***RMSRل0.309ل0.466ل0.381ل0.515

J. Joseph Cronin et Steven A. Taylor ,Measuring Service Quality A Reexamination and Extension ,  
Journal of Marketing, Vol. 56 ,1992 p2 

SERVPERFلSERVQUALلل
لSERVQUALل00 1ل-

لSERVPERFل10ي 0ل000 1
لOverall service qualityل543 0ل6012 0
لSatisfactionل561 0ليى59 0

ل

Ȅجلاسـت˯داǴوǿلمSERVQUALل،وقدلˑىللدراس هالتوصل  للاخدمةلنوǽلاخ˗افلاخدمةلجودةلأ بعادلاخ˗افخلللاإ
ȅ لالرضالمفهويلاخ˗افلمنلالرمل-لا߬س باȅليلالتوقعاǮلاهاليأ خ˱لحي˘لالرضاءلموǴجلعىلمبيلالفجوةلموǴجلاإ

لموǴجلدراس هالاقرحˑلفقدلال ساسله˱الوعي لامسةلا߫ودةلأ بعادللبقيةلنتيجةليلا߫ودةلأ بعادلبع˿لأ ȅ للوا߫ودة
لعىلامقياسله˱اليعمدلحي˘ل،لSERVPERFلالفعيلال داءلموǴجلعليهلوأ طلقˑلاخدمةلجودةللقياسلجديدلأ خر
دراȂلاس ت˯داȄلاخدمةلجودةلقياسليلبساطةلأ كرلطريقة لاستبعادلوالتاࠅلهم،لامقدمةللل˯دمةلالفعيللل داءلالع̫اءلاإ

                                                 
23

 William SABADIE ,Conceptualisation et ŵesure de la ƋualitĠ perçue d’un service puďlic, Recherche et 

Applications en Marketing , 2003,p150 
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ǮلللياǱلبنلالطرǮدرااهملالع̫يللتوقعا لله˱الام̫تاǶةلالصاحيةلوالثباǮلالصدȁلنتاجلأ كدǮلوقدلاخدمة،لمس تويلواإ
لمنلفق̂للنǿوعنلالنس بةلSERVQUALلالفجوةلموǴجلجاǱلمقابللالسابقةلاخدماǮلمنلأ نواǽللثاثةلالنس بةلالمǿوǴج
Ǯل لاخدما

لال داءلموǴجلقياسلا߫ودةلالشامةللل˯دمةلواس ت˯داȄللservqualموǴجللاس ت˯داȄلبرورةلادراسةلأ وصˑلوالتاࠅ
لوالبساطةلاس ت˯داȄلبسهوةلالفجوةلموǴجلعنلبهليمزلمال،الفعليةلاخدمةلجودةلقيـاسلدراساǮليلservperfلالفعي
ل24 ومصداقيتهلواقعيتهلدرجةلبزادةلوك˱ك

لالطرȁلالميةلامساعدةلعىلاخاǴلالقرارلامتعددلامعايرخل-2 2

موعةلمنلالقيود،لأ وبعبارةلأ خرȈ،للمشߛةلاȅلطرȁلالرࠋةلالراضيةلتس̫حلالتعامللم لامشاللǴاǮلاخ˗يارلحˑل
لامتعددةل لالقرار Ǵلاخا لعى لامساعدة لالمية ȁلالطر لǴك، لوم  لمس بقا  لمعروفة ˑلليس ȃلا߬لو لاين لاخ˗يار حديد

لاهدافلولاليلسن˗عرفلعليهللحقالتفرǺلأ ȅلا߬لوȃلمعروفةلمس بقا ل
الصان لالقرارلعنلخياراته،لم˞الصان لالقرارللليرȈلفرȁلفالطريقةلاخ˗يارلأ فضللحلليعمدلعىلالطريقةلاليليعرله

Ǵالاȅلالفرȁليلتߛفةلمنخف˿ل)ا߬لللاوȃلا߳يليߛفل ،ليل€(لي14وا߬للالثا لا߳يليߛفل€لل150يتعل̛لحلنلاإ
لالتفضياǮلوتعترلمنلالنقاǻلامل لتس̫ لمرحةلم˱جة ل لامشߛة لامرحةليلمعا߫ة له˱̳ لالقرار، لاليلمزلنظرية ف˗احية

ل.أ ساليبلالتج̫ي لواساليبلامثوليةليلالطرȁلالميةلامساعدةلعىلاخاǴلالقرارلامتعددلاهداف
لنقدȄليله˱الالقسملامفاهملال ساس يةللامتعلقةلبنظريةلالقرارلم˗عددةللامعايرلمنلأ جللتوضيحلأ ميهاليلمعا߫ةلمشߛة

لل.امتعددةلامعايرلاكرلاس ت˯دامالاخ˗يار لوعرǺلبع˿لالطرȁلالتج̫ي ل
جراءاǮل14-3الشللرمل) للخ˗يارلطريقةلامثوليةلالراضية(لاإ

امرج لمنلاعدادلالباح˘

                                                 
24

 J. Joseph Cronin et Steven A. Taylor  op cit p64 
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ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

 الطرȁلالراضيةلǴاǮلامثولية

ليهللقملامعايرل
 ؟روفةلمس بقامع

 فلسفةلاريتوللل̫ثولية
 فلسفةلاقراǬلمنلا߬للال م˞ل

 فلسفةلاش باǽ فلسفةلامثولية

طياǮلغرلموعةلمنلامعل
 مس يطرة

 امثوليةلامتعددةلاهداف

 ا߬للال م˞ل ا߬للال م˞ل

 مدخللامعيارلالߛي
 الرࠋةلالوسطية

 compromise) )ل

programming 

 ا߬للال م˞ل

لطريقةلاج̫وǽلامرحة

 ا߬للال م˞ل

لبرࠋةلاهدافل

 قيودلεطريقةل

 س ياسةلم˞وليةلالفروقاǮ؟

 اش باǽلالهدف؟س ياسةل

 س ياسةلم˞وليةلالفروقاǮ؟

 نعم

 نعم
 نعم

 نعم

 ل

 ل

 ل
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رار
لالق
ضية
 و

لصاحبلالقرار
 )مساعدةلعىلالقرار(

 )
شߛة م
القرار(ل

 

 القرار

Ǯم˱جةلاخيارا 

ϥ 

 التج̫ي 

 

  اس ت˯داȄل

 

هيߛةل
 وضعيةلالقرار

لخلامتطلباǮلال ساس يةللل̫ساعدةلعىللالقرارلامتعددلامعايرل-2 2 1
[Guitouni 1998] لالقرارلامتعددلامعايرلهولعبارةلعنللليةلم˗̢ررةل)الت̢رارية(لوغرلخطية،للǴللليةلاخاȅ للأȈير

ل:اليلتتأ لفلمنلمسةلخطواǮلرئيس ية
لهيߛةلوضعيةل)مشߛة(لالقرارل-1
ل)م˱جةلال فضلياǮلا߾لية( لصياغةلوم˱جةلال فضلياǮلعىلمس توȈلللوهةلنظر ل-2
نشاءلنظاȄلواحدلأ ولأ كرلǴاǮلالعاقةلالتفضياǮلالߛيةجل -3 ل̫ي له˱̳لالتفضياǮلا߾ليةلمنلاجللاإ
ل.اس ت˯داȄله˱الالتج̫ي  -4
ل 25التوصياǮل-5

ل(لخمثيلللليةلدملاخاǴلالقرار15-3الشللرمل)
ل
ل
ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

لخ  Abdelkader Hammami ; Modelisation technico-economique d'une chaine امرج 

logistique dans une entreprise reseau ;these de doctorat ;2013 ;universite Jean Monnet, 

Saint-Etienne, Franceل

 ل

                                                 
25 Abdelkader Hammami ; Modelisation technico-economique d'une chaine logistique dans 
une entreprise reseau ;these de doctorat ;2013 ;universite Jean Monnet, Saint-Etienne, France 

 يجةنتل

 ج̫ي لامتعددةلامعايرلليةلالتل

 الطريقةلامتعددةلامعاير

 لالتوصياǮ التج̫ي لاس ت˯داȄ ا߾ليةلالتفضياǮلج̫ي  ا߾ليةلال فضلياǮلم˱جة (لالقرارمشߛة)لوضعيةلهيߛة
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لاساليبلالميةليلقياسلجودةلاخدماǮلامرفيةخل-2 3
ل

لل-2 3 1 لام˞ل لا߬ل لاى لالتشابه لحسب لالرتيب  Technique for Order by)لTOPSISطريقة

Similarity to Ideal Solution [Hwang et Yoon, 1981]ل(ل
 

أ كرلمنلا߬للامثاࠅل)أ فضللعىلمي لامعاير(،ل اخ˗يارلا߬للا߳يليقرǬلترت̢زلعىالف̢رةلال ساس يةلله˱̳لالطريقةلل
ل 26ويب˗عدلقدرلاماȅلعنلا߬للال سوءل)أ سوءلعىلمي لامعاير(

لخطوةلاوىلخلتوحيدلاداءلعىلالنحولالتاࠅلخا -1

   ⟦           √∑ [      ]     ⟧                 
          

                                           اخطوةلالثانيةلخلحساǬلجداءلاداءلاموحدلمعاماǮلاميةلالنس يبيةلبللعنرل -2

  

 {                                 }      والهدفلالغرلامثاࠅلل  اخطوةلالثالثةلخلحديدلالهدفلامثاࠅل -3

 ;         {    }   {              }  {               }    {                                 } 

 ;         {    }   {              }  {               } 

 خل  ولل  اخطوةلالرابعةلخلحساǬلامسافةلاقليديةلبنلالهدفنل -4

                                                 
26

 Jeong-hwa AN ;Le choiǆ d’un sǇstğŵe de transport duraďle ; Thğse de doctorat de l’UniversitĠ Paris-Est ; 
avril 2011 ;p57 
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    √∑                               

    √∑                               

            ;                اخطوةلاخامسةلحساǬلمعامللاقراǬلمنلالهدفلامثاࠅلخ -5

              

ل 27ل   اخطوةلالسادسةلترتيبلتناǶࠅللقمل -6
م˞اȃلمؤسسةلتبح˘لعنلامناوةليلالصناعةلللحدلامنتوجاǮل،لمديريةله˱̳لامؤسسةلتفضللامعايرلالتاليةلليلاخ˗يارل
 وكيللامناوةلخ

 معيارلاخ˗يارل اجا̳لامثولية معامللامية
 (c1)اعاديةل تعظم 45%

عظمت 35%  (c2)القدرةلعىلالمويللا߳ايل 

 ل(c3) تߛفةلعقدلامناوة تدنية 20%
 

لخلعروǺلالتاليةل4مديريةلامؤسسةلتلقˑل

ȃاعاديةللامناو(c1) لا߳ايل لالمويل لعى القدرة
(c2) 

 (c3) تߛفةلعقدلامناوة

A1 78% 94% 10 000 $ 

A2 82% 86% 15 000 $ 

A3 80% 75% 22 000 $ 

A4 88% 90% 25 000 $ 

ل

لمصفوفةلامعطياǮليلالتاࠅل

                                                 
27

 Abdelkader Hammami ; op cit ;p72 ;73 
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  [         
                

                    ] 

لتوحيدلاداءاخطوةلاوىل -1
                        √         لف˗̢وȅلمصفوفةلاداءلاموحدلالتاࠅلخل

   [                             
                             

                        ] 

                                            اخطوةلالثانيةلخلحساǬلجداءلاداءلاموحدلمعاماǮلاميةلالنس يبيةلبللعنر

   [                                  
                                  

                        ] 

   والهدفلغرلامثاࠅلل  فلامثاࠅلاخطوةلالثالثةلخلحديدلالهد

لتعظملتدنيةللللللللللتعظملللل       ل

                                                    ل

                                                   √             ولل  طوةلالرابعةلخلحساǬلامسافةلاقليديةلبنلالهدفنلاخل-4
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                                             √                                                                                         

اخطوةلاخامسةلحساǬلمعامللاقراǬلمنلالهدفلامثاࠅلخلل-5  

                                                   ل                              

                    اخطوةلالسادسةلترتيبلتناǶࠅللقمل -6

  A1فاȅلمديريةلامؤسسةلسوفلختارلامناوȃللTOPSIS޽سبلطريقةل

 (لخAnalytic Hierarchy Process [Saaty 1980])لAHPطريقةلالتحليللالهريل -2 3 2

تلفةلطريقةلالتحليللالهريلتمثلليلتقدملمشߛةلالقرارليلشللهيللهريلحي˘لتع̢سلالتفاعللبنلالعنارلا߿لل
ǮلامقارنةلالثنائياȄللل̫شߛة،لوتقو

  28للعنارلالهرمية،لوأ خرالاإىلحديدلترفاǮلǴاǮلال ولوية

 للالهدف،لȅلي̢وȄاخطوةلاوىلخلجزيءلامشߛةليلتسلسللهريلمنلالعنارلامرابطةل،يلمةلالهر
 توȈلال خرلمثللالع̫لياǮ ويلمس تواǮلأ دا̳،لجدلالعنارلاليلتسهمليلحقي̛له˱الالهدف لامس ل

 لهريلȈلهريلالنس بةللعنرلمنلمس توȈلثنائيةلللعنارلمنلللمس توǮلمقاراȄاخطوةلالثانيةلخلالقيا
أ عى له˱̳لاخطوةلتتيحلبناءلمصفوفاǮلامقاراǮ لويملا߬صوȃلعىلقمله˱̳لامصفوفةلبتحويللالقراراǮلل

ىلقملعدديةلوفقاللسملل  ةلثناي(،لم لاحراȄلقاعدةلالتبادلية )سملمقارنلSaatyاإ

ل
ل

                                                 
28

 MING-TIEN TSAI  et autres ; Fuzzy Decision Making for Market Positioning and Developing Strategy for 

Improving Service Quality in Department Stores ; Springer 2008 n° 42 ;p307 
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ل
 saatyسملل(4-3ا߫دوȃلرمل)

لالتفسرلمفهوهالدرجةلامية
لالعنرينليسامنلجديةليلطبيعةلامشللاميةلمتساويةلللعنرينل1
لغرللاميةلضعيفةللعنرلالنس بةللعنرلأ خرل3 لتفضللبطريقة لوالتقديراǮلالشخصية التجربة

لأ خرجديةلعنرلعنل
اميةلقويةلاولࠌددةللعنرلالنس بةللعنرلل5

لأ خر
لبطريقةل لتفضل لالشخصية Ǯلوالتقديرا التجربة

لجديةلعنرلعنلأ خر
ليللاميةلم˞بتةللعنرلالنس بةللعنرلأ خرلى لمس يطرة لاميته لو لالتفضيل لقوي العنر

لالتطبي̛
للعنرلالنس للاميةلمطلقةللعنرلالنس بةللعنرلأ خرل9 لالتفضيل ليلدلئل للعنرلأ خر بة

لمقنعةلقدرلاماȅل
لتسويةلاوريةلبنلتقديرينلقملوس يطيةلبنلتقديرينلم˗جاورينلي،2،4،6
ل L. G. Vargas, T. L. Saaty (1991) – Prediction, projection and forecasting امرج لخ

عنرلجبلاجراءلل nماحظةلخلللل
لمقارنةلثنائية ل        

 لامقارنة اخطوةلالثǮليلمصفوفاȈلالقطرلامواف̛لللقملالقصوǬالثةلخلحديدلال ميةلالنسبيةلللعواملليلحسا 

 Ǯاخطوةلالرابعةلخلمراجعةلتناس̛لالتقديرا 

              ICنقوȄلحساǬلمعامللالتناس̛ل

لالعنارلامقارنة لعددلnمثللالقمةلالقصوȈللل̫صفوفةلامقرنةلالثنائيةلولل    اينل
ل لالتناس̛ لنس بة  لللللللللللللللللللللRCحسب

ل     لا߬جملACIاين لنفس لمن Ǯلللتقديرا لالعشوائية لمصفوفة لمن لعليه لامتحصل لامتوس̂ لالتناس̛ لمعامل للللللللللللللللل هو              

لجملامصفوفةل1ل2ل3ل4ل5ل6ل7ل8ل9ل10
تناس̛لل0.00ل0.00ل0.58ل0.90ل1.12ل1.24ل1.32ل1.41ل1.45ل1.49

 ACIالعشواي
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ل29ا߫دوȃلرمل)(لمعامللالتناس̛لامتوس̂ل

 لاداءلالنس يلللللليةلǬاخطوةلاخامسةلخلحسا   (   )  ∑                
                          ∑  (   )     

     
يلل eiاصفةلمرتبطةلالعنرلل(   )  ولل   هولعددلالعنارليلامس توȈلالهريلل    اينل

  30لkامس توȈل

 (خلroy 1978)ل electre 3طريقةل -2 3 3

ل̢رلالثالثةلتق لمنلمشߛةلالرتيب ويعودلأ صلهاليلطاب لامضببليلالعاقةلالرتيبل،لللǶوجلمنل .(Pɣ) طريقةلاإ
ونشرلأ يضالقوةلل1ول 0ه˱̳لادرجةلتراوǱلمالبنللS(ai , ak)لنقوȄلبتحديدلدرجةلمصداقيةلالرتيبل(ai , ak)ع̫ليةلالل

ȃتناس̛لالرتيبلaiعىللakيله̫ةلجدا ل 

لامعايرلحي˘لم̢نلأ ȅلن̢وȅليلحاةلمنل ختلفلأ سلوǬلال̢رلالثال˘لعنلال وȃلوالثا لمنلخاȃلاس تغاȃلش به
لللضعفلأ ولرامةلالتفضيللعندلمقارنةلاخ˗افاǮللع̫ليتنلمنلمعيارلࠌددل لالافرȁ،لويفض

لخل3خطواǮلطريقةلال̢رلل-

لولالاȅله˱الاخرلكبرللالع̢سلاميةلامعيار ل π وȅǶللj للللمعيارلنقوȄلبتخصي

لاخطوةلاوىلخلحساǬلدلئللانسجاȄل-

                                                 
29

 MING-TIEN TSAI  et autres ; Fuzzy Decision Making for Market Positioning and Developing Strategy for 

Improving Service Quality in Department Stores ; Quality & Quantity (2008) n°42p309 
30

 Abdelkader Hammami ; op cit ;p18 ;11 
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         ∑   
                             

 {  
  
{  
لعدȄلل3 1 2 عتبة الميز                                                                                                                                                                         لدلئل Ǭلحسا لخ لالثانية اخطوة

لالتطاب̛ل)بللمعيارل(لخ

     {  
  { لل                                                                                                                                           

ل31لjيلعتبةلالفيطوللل̫عيارلل  اي

لرجاǮلامصداقيةلللرتيباǮلخداخطوةلالثالثةلحديدلل–

         {                                                                                                             ∏                                                                                                         
ل       لللثنائيةلل[0,1]ه˱̳لاخطوةلتس̫حللنالبتحديدلعاقاǮلالرتيبلقمهالتنميلاىلاجاȃل

لاس تغاȃلنتاجلالرتيبلخاخطوةلالرابعةلخلل-

لتمثلليلحديدترتيبلللع̫لياǮل لاخطوة عىلمس توȈلادلةلدرجةلامصداقيةلونقوȄللالركزلللقياȄلب˱ك،لمنالوه˱̳
لبرتيبلتصاعديلوتناǶࠅلحي˘لنتحصللعىلترتيبنلملنقوȄلبتقاط له˱ينلالرتيبنللنتحصللعىلترتيبلهاي 

ل

                                                 
31Toni Lupo;Fuzzy ServPerf model combined with ELECTRE III to comparatively evaluate service quality of 

international airports in Sicily ; Journal of Air Transport Management 42 (2015) p253 
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لخاتـ̫ة
ل

لالقريل لهلأ ار̳ لمديرلالبن̞لف߲يهلموعةلمنلا߬لوȃلللواحدلمها بةلولامس تقبليةليعترلاخ˗يارلا߬للامه̫ةلالصعبةلأ ما
لمدخلل لاس تعانة لأ يضا لوترتيبلأ ولواǮلال هدافلوم̢نه ليتيحلهلوض  لال وȃلما لأ ȅلالزبوȅلهولهدفه ويعرفلجيدا

ل يقدȄلافضللاخلوȃلام̢̫نةلاعتبارهالأ سلوǬلحق̛لالقراراǮلامتعددةلامعاير
تظاراǮلالزائنلمنلحي˘لشللاخدمةلاليلويتوقفلفعاليةلا߬للعىلدقةلولوضوǱلامعطياǮلالإحصائيةلعنلࠍتلفلانل
لس ت̢وȅلبدللمنلاخدمةلالسابقةلوهلله˱̳لاخدمةلس تلق لرضالالزائنل 

عىلصاحبلالقرارلأ ȅليعرفلأ ȅلمزاالوعيوǬلبع˿لا߬للللتتضحلوقˑلحهالول̢هالتظهرلمس تقبالوه˱النظراللضي̛ل
مانيةلظهورلمعطيالǮلجديدةلداخليةلأ ول خارجيةلقدلتعرǺلسرلم˗˯˱لالقرارلماليؤديلاإىلفشلله˱الالوقˑلامتاǱ،لولاإ

لا߬ل ل
لتدوينل ȅلتطلبلال مرلǴكلولك˱كل لللتدخللاإ لالتنفي˱ لامرحةلمجردلاخ˗يارلول̢نلتس مرلمتابعة وللتتوقفله˱̳

ل لࠍتلفلاماحظاǮلالنامةلعنلردودلفعللالزائن
داȄليلتقيملجودةلاخدمةلمنلخاȃلتعاملهالالبس ي̂لوامنطقيليلمنلالاǴجلالشائعةلاس ت˯ل servqualيعترلموǴجل

تشخي لنقاǻلالقوةلوالضعفليلجودةلاخدماǮلمنلخاȃلمقارنةلادرااǮلوتوقعاǮلالع̫اؤليلمالخ لشللاخدمةل
ادوريلاممثلليلامقدمةلوتعترلاداةلايضاللادارةلالبن̢يةلمعرفةلمدȈلالرضالواش باǽلدȈلǶائهالمنلخاȃلالتقبيمل

لالتح̢ملامارسلمنلطرفلالزائنليلشللاس تبيااǮلولمقاباǮل 
اȅلالتقيملا߬سنلللفجواǮلوترتيهاليتطلبلاساليبلاخ˱لبعنلاعتبارلالتقياǮلالنوعيةللبعادلجودةلاخدمةل،لوعىل

 م  التعامل ي الرئيس ية التقنياǮ من واحدة يو ، امضببةل امثاࠅ ا߬ل م  التشابه النظاȄ افضلية تقنيةه˱الاساسل

 اجاي امثاࠅ ا߬ل من اقر امسافة من ل  أ للبشللاعتبار بنظر اخ˱ اها=امعاير امتعدد القرار اخاǴ مشال

 تساعدلساف˗نامل مقياފ النس ي تقارهم جوǽ وفقا افضليةلنظاȄ ويرتب السلي، امثاࠅ ا߬ل من ابعد وامسافة

 عقانيها، منطقيها، بسبب واس  بشل التقنية ه˱̳ تس ت˯دȄوللالسلوȂ، حليل امشال، لتنظم قرارال م˗˯˱ي التقنية

 .ا߬سابية وبساطها

لالب߲ اخ˗يار الراǮ، بن امقارنة ،وردينام واخ˗يار تقيم ࠋالǮ ي بنجاǱ التقنية ه˱̳ طبقˑ اماي، العقد ي
 ال سلحة، اخ˗يار ، اخارجية م˟االرل مشߛة التشغيل، نظاȄ اخ˗يار امرف̛، موق  اخ˗يار اخطر، تقيم ل̫غربن،ل امضيف

  ال داء تقيم

 

 

 

ل
ل
ل
ل
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ل

لقياسلجودةلاخدمةلاس ت˯داȄل
FTOPSIS 
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لمقدمةل
ل̢رونية،اصبحˑلالبنوȂلتوفرلللتجارةلالري لالمولم للللل لامبت̢رةلحي˘لم̢نلاماليةلاخدماǮللتقدملفعاةلقنواǮلالإ

جراءلاخدماǮلعىلا߬صوȃلللع̫اء لعرلامرفيةلاخدماǮليلاستارلهةلأ خرȈللبدأ لا߿تلفةل،منللامعاماǮلاماليةلواإ
لال عاȃللقطاǽلامفيدلمنلوس ي̢وȅلج˱رية،لبي˄ةلتنافس يةلتواجهلوالموليلظللالتنافس يةلالقدرةلالتوجهلحولالزبوȅلللتعزيز

ل عرلالقنواǮلالبن̢يةلامعاماǮليلقدمالاميلالزائنل߫عل
لالع̫اءلوولهملمنلهةلأ خرȈلرضالالقرارلمنلهةلوتعزيزلصن ليلهامالدوراللعبˑلاخدمةلجودةلأ ȅلامعروفلمنللللل

ارتاǶلعىلامعايرلاخدميةلاليلمنلشاهالاȅلخل̛لقمةلمزةلدȈلالع̫اءلمنللامرفيةللل˯دماǮلومنلاجللǴكلينبغي
ǮلࠌدداǺلاس تعرا ȃللخا لاس تبياȅلليملبعدلǴكلاس ت˯لا߫ودة ȃلمنلخا ل߫ودةللاǹلامعايرعىلالع̫اء ا߬امة

  اخدمة

 اهاȄ هناك اȅ ߳ا امتقدمة،لادوȃ معظم ي الرئيي اهاȄ امؤسساǮلامالية ي رراالق اخاǴ موضوǽ حتل    

Ǽاساليب تطوير ي ملحو Ǵلعىل تقيم يلعى يركز ا߳ي ه˱ا حثنا ومها .امعاير امتعدد ررلالق اخا لاخدمة جودة
ǬلبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةǮلالفجواȈافضلية تقنية تقدم  مس تو Ȅامضببةللامثاࠅ ا߬ل م  التشابه النظا

FTOPSISقد حي˘،ل Ǻلالوطنية تتعرȂلوخاصةلالبنوȂاى او مالية خسائر اإى البنو Ǻي اخفا Ǳيل امتوقعة ارا 

لالرورية وامعلوماǮ البيااǮ توفر منلخاȃل التوجهلحولالزبوȅل اعاد عدȄ او التجاوǬ ي الضعفلنتيجة نشاطها
ل .جودةلاخدماǮلامقدمة عى والس يطرة امتابعة ي ا߿تلفة الإدارية امس تواǮ تساعد الي
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 : ࠋم لوماȅلادراسة -1
 مختلف القياȄلخت لالقياȄ لويلبن̞ فهو اس تقاȃ، بعد نشأ Ǯ الي البنوȂ أ م من ا߫زائري الوطي البن̞ يعتر

Ǯزائري نظرا ،لاخارج ي أ و اداخل ي سواء التجارية الع̫لياŪك الوطي اǼاميته ووزنه ي القطاع لقد م اختيار الب
 امصري .

1 1- ȃلالبنيلا߫زائريلبعدلاس تقاȄخلالنظا 

نظامالبن̢ياليتجاوǶلالعرينلبنالول̢نهلاب للل جنيلوقاملعىلمبارةلبعدلاس تقاȃلأ صبحˑلا߫زائرلمكلل
لأ ساسلاق˗صادلالليراࠅ 

لوهناȂلعدةلمشاللصعبˑلمنله̫ةله˱الالهيلليلم˗ابعةلنشاطهلومنلأ مله˱̳لالتغراǮلجدلخ
  ىلفرنسال لتغراǮلقضائيةلتمثلليلتغيرلمقراǮلالبنوȂلونقلهالاإ
 داريةلتمل جرائيةلواإ  ثلليلجرةلالإطاراǮلامؤهةللتس يرلالبنوȂل تغراǮلاإ

  لم لمنلهاجرلمنلامع̫رينȃلماليةلتمثلليلݷبلالودائ لولجرةلال مواǮتغرا 

  لا߫ديدةلللجزائرلحولامبدأ لاشرايǮليلالتوهاˑلس ياس يةلاق˗صاديةلمثلǮ1تغرا

 

ȅلمنلال هدافلال ساس يةلللجزائرليلاميداȅلاماࠅلهولتأ ممل ه˱الالنظاȄلالبنيلال جنيلوتأ سيسلنظاȄلبنيلوطيلاإ
لالتوجهل لودلˑله˱ا لالرؤا لال س باǬلاليلكرسˑله˱̳ لومن لالوطنية لالتمية لبمويل لادوةلويضطل  لعليه تس يطر
لالوطنيةل Ǯلامؤسسا للفائدة لللياǮلاستار لبمويل Ȅلالقيا لال جنبية Ȃلالبنو لرف˿ لهو لكبر لبقدر لفيه ˑوسام

لاإل لومويللواق˗صارها لجيدة لمالية لماءة للل̫ؤسساǮلاليلتمت  ȃلاس تغاǮلكبرلعىلتفضيللمويلللليا ىلحد
للياǮلالتجارةلاخارجية،لمالجعللالبن̞لامركزيلجدلنفسهليلغالبلال حياȅلعاجزالعنلالتحمليله˱̳لالبنوȂل

لزاهالالقياȄلبمويللاق˗صادلالوطيل  واإ
2

 

ىلوم̢نلتقس ملامراحلل مراحللواليلتصادفليلنفسلالوقˑلمللالقواننلاليلل6اليلمرلهالالنظاȄلالبنيلا߫زائريلاإ
ل3خلم̢نلتلخيصهليلمالييل سامˑليلتغراǮليلبنيةلالنظاȄلامريلا߫زائري

ل(لتطورلالنظاȄلامريلا߫زائري1-4ا߫دوȃلرمل)
ل ل1962من اإىلل
ل1966

 ىلجانبلتأ ل صدارلاإ  سيسلاخزينةلالعامةتأ سيسلبن̞لاإ

 هيǴصدارلادينارلكع̫ةلوطنيةللهالغطاءل  اإ

 لا߫زائريلللتميةلȁ1963الصندوǻلالوطيللادخارلواح˗ياȁل1964،لالصندو 

 لامرفيةǮ لتأ مملامنشأ
ل اىلل1966من
ل0ى19

 نشاءلالبن̞لالوطيلا߫زائري  ه̫تهلالقياȄلبمويللالتجارةلوالصناعةلاإ

 لالشعيلǺنشاءلالقر لا߫زائريلولالبن̞لاخاريلا߫زائري اإ
ل اىلل0ى19من
ليى19

لتߛيفلالبنوȂلمه̫ةلتس يرلامؤسساǮلالع̫ومية
ىلأ ةللسحبلالنقودله̫هالالوحيدةلمويللامشاري لا߿ططةلمركزا  لحولˑلالبنوȂلاإ

                                                 
1  Δالجامعي ΕطبوعاϤال ϥيواΩ ، القز وني ، ϙالبنو Ωفي اقتصا Εاή1991محاضι45  
2 ،Δالجامعي ΕطبوعاϤال ϥيواΩ ، ϙالبنو Εتقنيا ،εήلط ή1002الطاهι ،171  
3 Le secteur banquier Algérien ,Amour benhalia ,edition dahleb, 2001 ,p5 



  FTOPSISقياسلجودةلاخدمةلاس ت˯داȄلراب لخالفصللال

 

110 
 

ل اىلليى19من
ل2ي19

ǽلا߿ططةلللقطاǮلللخزينةلالعامةليلمويللاستاراȃلاجاǱفسا لالعاȄلاإ
لملمسلالنظاȄلالنقديلا߫زائريل4ي19-0ي19ا߿ط̂لاماފل

اىلل2ي19من
ل6ي19

لتأ سيسلبن̢نلبن̞لالفاحةلوالتميةلالريفيةلولبن̞لالتميةلا߾لية
لتنظملالروǻلالبن̢ية،ل عادة لهملاإ ȃلال و لأ عدا، لأ ساس ياȅلقد ȅلفسجللاثناǮلالتريعا ȅويلميدا

لةلامتعلقةلبأ سلوǬلالبنوȂلوالقروǺوال خرلحددلالقواننلالعام
لوامتعل̛لالنقدلوالقرǺل1990أ فريللل14الصادرليلل10-90قانوȅلليي19ابتداءالمنل

دخاȃلقاعدةل دخاȃلتعديلليقيلبرورةلاإ لالنس بةلللبنوȂلاخاصةلاليلتنش̂ليلا߫زائرل51/49اإ
فاسلبع˿لالبنوȂلا߫زائريةلل2003لس نةلل11صدورلامرلرمل لوفضاحلاخلفية بعدلاإ

لمنلاعدادلالباح˘لامرج ل
لخلالبن̞لالوطيلا߫زائري -1 2

برأ سلل1966جواȅلل13وأ سسليلل19664جواȅللي0الصادرليلل155-66تأ سسلالبن̞لالوطيلا߫زائريلتبعالمرسوȄل
لماȃليبل̌لمليارلدينارلوجاءلليحللࠌللخل

 لالعقاريلللجزائرلولتونسلǺالقرCFATل1966جويليةلل3يلل  

 البن̞لالوطيلللتجارةلوالصناعةلBNCF لي196جانفيلل1يلل  

 لالصناعيلوالتجاريلǺالقرCFC لى196جويليةلل01يلل  

 لل01بن̞لاريسلوهولنداليلȅلي196جوا  

وهوليعترلأ وȃلالبنوȂلالتجاريةلاليلملتأ سيسهاليلا߫زائرلامس تقةلوجدرلاشارةلأ ȅللالبنوȂلالسابقةلا߳كرلقدل
 البن̞لالوطيلا߫زائريل اندࠋˑليل

ضافةللواجبهلكبن̞لجاريلدمللليةلالتحوȃلاشرايليلالزراعةلونظراللتعارǺلالوظيفيل واȅلامطلوǬلمنلالبن̞لاإ
لمنلطرفلالسلطاǮليل لغاءها لاإ لم لالزراعية ليلاميداȅللي196بنلامؤسساǮلامرفية لالبن̞لوحد̳ وبقيله˱ا

لمالييلخالزراعيل وتمثللوظائفلالبن̞ليل
  لالقصرلولامتوس̂لȅلالئاǽلتنفي˱لخطةلادوةليلموضو
  نتاج  منحلالئاȅلالزراعيلللقطاǽلامسرلǴاتيالم لامسامةليلالرقابةلعىلوحداǮلالإ

  لالعامةلواخاصةلǮ لالبن̞لامنشأǺلالصناعيليقرȅيلاميدا 

 لالتجاريةليلȁلالبن̞لخصملاوراȄليقوȅلاساȅلالتشييدل يلاميداȅميدا 

  لال جنبيةلȂلعددلمنلالبنوȃيلالتجارةلاخارجيةلنسجللمسامتهليلرأ سلما 

للصاߩلبن̞لالفاحةلوالتميةلالريفيةل وه˱الل2ي19لقدلفقدلالبن̞لالوطيلا߫زائريللمويهلللقطاǽلالفايليل
لي̢وȅلأ صبحلكبن̞لللودائ لولاستاراǮلكالأ نهلبن̞لالراǮلالوطنيةل 

 خلادواǮلاحصائيةلوالراضيةلامس ت˯دمةليلادراسة -2

 

                                                 
4 AMMOUR BENHALIMA ι ، ϩήكΫ جع سبقή57م  
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 (لخلLikertمقياسلليارǮل) -2 2

لال مريي) لالنفس لعام لام لعى لمي ل)ا߳ي Ǯللي̢ر لمقياس ليلlikert rensisيطب̛ لللحم لواس  ȁلنطا لعى )
ل 5لاولاخ˗افهلاتفاقهلعنلدرجةلرتعبم̢نلللشخ لامس تجوǬلاللمنلخالهاللاس تبيااǮلǴاǮلالطاب لالنوعيلحي˘

يملاس ت˯داهاليلا߬الǮللاعطاهالقملرميةلحىلت̢وȅلمناس بةلللتحليللاحصاي لالرميةوهولطريقةللقياسلالبيااǮل
ملاليلت̢وȅلفهالالبيااǮلتتعل̛لبرأ يلأ ولتوق لأ ولتقيملولعندماليت̢وȅلاجابةلرأ يلݻيلاولتفسراǮلاولتعابرلولح

 .معنلرملاولقمةللهالليسلاجهادية

لولمقياسللي̢رǮلعبارةلعنلاخ˗ياراǮلم˗عددةليلالغالبلثاثةلاولخاس يةلاولس بعة 
لأ غلبلالباح˞نليلࠋاȃلالقياسلأ نهلمنلالنوǽلالف˄ويلوا߳يليمزلالتصاȃلوخاصةل أ مالالنس بةللتصنيفلامقياسلفيعتر̳

ل لم  لالتعامل لويم لواحد لبعد لالفقراǮلي لج̫ي  ليم لاخياراǮلفال كرلعندما لخ لعدد لما لوأ ما لللبعد، لالߛية ادرجة
 اس ت˯داما لهولامقياسلاماފل،لم لامانيةلالبدءلبثاثةلوانهاءلǬلأ حدلعرلخيارا لم˗درجةلمنلال قللاىلال كر 

ل لففيلدراساǮلاجا̳ لاخياراǮليلمقياسللي̢رǮلحسبلالغرǺلمنلالقياسل، لواقل–وختلفلتس̫ية رحهلكالبنا̳
مواف̛لولغرلمواف̛لماما ،لحي˘ليملصياغةلالفقراǮلعىلشلل تس ت˯دȄخمواف̛لماما ،مواف̛،ࠌايد،غرل-لي̢رǮلال صل

لمشاعرليملالتعبرلعهالمنلخاȃلدرجةلموافقةلامبحوǯلعلها 

قنيةلا߬ديثةليلالتدريس،لأ ماليلحاةلادراساǮلاليلي̢وȅلهدفهالمعرفةلالواق لكاليلامثاȃلالتاࠅخلمدȈلاس ت˯داȄلالتل
فيملاس ت˯داȄلمس̫ياǮلࠍتلفةلخياراǮلامقياس،لم˞لخم˗حققةلبدرجةلكبرةل،لم˗حققةلبدرجةلم˗وسطة،لم˗حققةلبدرجةل

ل 6منخفضة

امالفاليتعل̛لال ساليبلاحصائيةلامس ت˯دمةليلحليللالبيااǮل،لف˗عمدلعىلنوعيةلال س ئةلأ ولالفرضياǮلوحسبل
امس ت˯دمة،لويلبشللعاȄلتقسملاىلقس̫نخلاساليبلاحصائيةلالوصفيةلوال ساليبلاحصائيةللمهجيةلالبح˘

لواحرافلامعياري لاس تدلليةلوسيمليله˱الامقاȃلالركزلعىلأ ملاساليبلالوصفيةلويلخلامتوس̂لا߬سايل
ل(لخكرولنباǲمقياسلصدȁلوثباǮلاس تبياȅل)الفالل-2 2

ȅلم ل البيااǮلعنلطري̛لاس تبياȅلحمللأ ȅليرȂلالباح˘لوديهلمشاعرلعدȄلأ منلوش̞لفاليتصللالبيااǮللوقدلاإ
لياح̅لأ ȅلهناȂلأ خطاءليلالبيااǮلاليلمعˑلوأ ȅلال مرليق˗يلتقديرها 

لتقل لامس تجيبلي ليبال̌ لفقد لاس تجابة، لأ خطاء لوتس̫  لال خطاء، لمن لمعينة ǻلأ ما لوتقدير ليصعبلضب̂ ديرلوقد
لاخصائ لامرغوǬلفهالاجاعيالمس توȈلالتعلم،لوادخلل

ولالتأ كدلمنلأ ȅلاجيبلقدلأ جاǬلعنلالفقرةلأ ولالسؤاȃلبصدȁ،ليس تدعيلالباح˘لأ ȅليقوȄلاخ˗بارلصدȁلاستبانةلل
لوثباهال 
 ليلامرلȅلعىلنفسلالنتاجلعندلماليتطب̛لاس تبياȃلوا߬صوȁلاإىلاتساǮخليشرلالثباǮلالثباȅ ةلالثانية لأ يلأ

Ǵالأ عيدلتطبي̛لاستبانةلعىلنفسلالعينةليلنفسلالظروف لومنلامبنلامقاييسلالشائعةل يعطيلالنتاجلنفسهالاإ
 ǲلجدلمعامللالفالكونباȄاس ت˯دا 

                                                 
5 https://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89chelle_de_Likert 
6 Uebersax, John S. (2006). "Likert Scales: Dispelling the Confusion". Retrieved August 17, 2009 
http://www.john-uebersax.com/stat/likert.htm 

http://www.john-uebersax.com/stat/likert.htm
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 لأ يلقدرةلاداةلامس ت˯دمةليلالبح˘لȅليلاس ئةلاس تبياǮلهولرملومقياسليقيسلدرجةلالثباǲمعامللالفالكرونبا
لس نحصللعىل ننا لتطبي̛لال داةل)استبانة(ليلظروفلماثةلفاإ عادة عىلعىلقياسلامقصودلمنلقياسهلأ يلاȅلاإ

Ǯل 7نفسلالنتاجلأ ولاس تن˗اجا 

بوةلةلمقل%لعىلاقللقم60(لوتعترلقمةلمعامللالفالكرونباǲلاليلتساويل1-0قمةلمعامللكرونباǲلتراوǱلبنل)
ولاس تبياȅلالثباǮلووانهلم̢نلالوثوȁليلنتاجهاللالǶادǮلقمةلامعاملللالǶادǮلدرجةللللحملعىلاداةلالبح˘

ȅلبنلاس ئةلاس تبياǮل الثبا
ل ل8تعترلجيدةلي 0(لمقبوةلواǴالتعدǮلى 0-6 0قمةلالفالكرونباǱلبنل)لوتعتر

مانية ادراساǮ أ ظهرǮ وقدلللل Ǵا نخفضةمل ثباǮ معاماǴ ǮاǮ اخ˗باراǮ اس ت˯داȄ اإ  نريد كنا اإ

Ǵا وخاصة موعاǮ دراسةلللل  ǴاǮ اخ˗باراǮ اإى حتاج ول̢ننا ، كبرة أ عداد ǴاǮ موعاǮ انˑ اإ

Ǵا واح مرتف  ثباǮلللل  اعتباراǮ تدفعنا وقد ٠ ال فراد عن ها موثوȁ نتيجة نس ت˯ل  أ ȅ نريد كنا اإ

 ٠ ثباا ل أ قل اخ˗بار اس ت˯داȄ اإى امادية التߛفة م˞ل لليةلللل

Ǵا مرتفعا ل الثباǮ معامل ويعد فأ كرلى 0 هو امناسب الثباǮ معامل أ ȅ القوȃ وم̢نلللل فاكرل،وم˗وسطالاǴاللي 0بل̌ل اإ
ل ل9ومنحفظالاǴالاȅلالقللمنلǴكلى 0-6 0اȅل
 ȁللقياسهلأ يليقيسلفعالالوظيفةلالي الصدˑلتقيسلأ س ئةلاستبانةلأ ولاخ˗بارلمالوضعȅ لخلببساطةلهولأ

يفرǺلانهليقيسها،لفالخ˗بارلالصادȁلهولا߳يليقيسلا߫انبلا߳يلأ عدلمنلأ جللقياسه،فلولوض لاخ˗بارل
منلأ جللقياسلقدرةلامديرلعىلاخاǴلالقرارلجبلأ ȅليقيسله˱̳لالقدرة،لفلولانˑلنتيجةلالقياسلهولقياسل

 ȁليتصفلالصدȅ القدرةلعىلالتفوي˿لفالخ˗بارلهنالللم̢نلأ 

 وذلك من خال حساب معامات اارتباط بن كل فقرة من لاستبانةساق الداخلي حساب اات :
احصائياً  ومعǼويفاذا كان معامل اارتباط قوى  ،والدرجة الكلية للمجال نفسه ااستبانةفقرات ůاات 

 .10دل على صدق ااتساق الداخلي لاستبانة

لخلامنط̛لامضبباسلوǬلل-2.1
عتلهالمشللعدȄلاس تجابةلالعوامللللقياسلكوهالمعايرلنوعيةلاينليتع˱رلالقياȄلا߬سااǮلا߬اليةليلال̢˞رلمنلادراساǮل

،لم لمراعاةلعدȄللقيقةادمي لامشاللاليلتوجدلفهالامعرفةلغرل߬للامنط̛لالضبايلوعىله˱الاساسلاس ت˯دȄل
لراǮلنوعيةلاولم˗غراǮلغرلدقيقة اليلتتسملمتغل لوم̢نلأ ȅليطب̛ليلمي لاجالǮلتقريبا11اليقن

لهولࠌورلالبحـ˘(ل لالقرار)وه˱ا لهولفǿيلࠋاȃلصن  لما يس ت˯دȄلامنط̛لامضببليلالعديدلمنلالتطبيقاǮلالع̫ليةلمها
دارةلال لـاȃلواق˗ǿصادلواجالǮلالطبيةلوغرها,لومهالمالهوليلࠋاȃلالس يطرةلوالتحملوغالبالمالي̢وȅل يللاس ت˯دامهاإ

نـساȅلال ࠅلوالس ياراǮلا߬ديثةلوالغسالǮلال وتوماتي̢ية  دارةلامرورلوأ هزةلالـتحملالإ ويعدللࠋالǮلالصناعيةلوالتقنيةلواإ
ىلادقـةليلطريقةلتقديرهال امنط̛لامǿضببلࠋـال لج˱اا ليلالبح˘لل نهليقوȄلمعا߫ةلامعلوماǮلالغامضةلوتكلاليلتف˗قرلاإ

                                                 
  1917ι119بو حطب ،سيد عϤΜاϥ، أمال صاΩق، التقويم النϔسي ، مϜتبΔ انجلو مصήيΔ ، ا  7
 ι111  1002،مϜتبΔ عين شϤس Ωليل الباحΜين في التحليل اإحصائي ااختيار والتϔسيή ،عايدΓ نΨلΔ رίق ه  8
والتήبويΔ ،منθوراΕ كليΔ التήبيΔ ،جامعΔ الϤلك سعوΩ  ،الΨصائص السيϜومتήيΔ اΩواΕ القياα في البحوΙ النϔسيΔالسيد محϤد أبو هاشم حسن  9

1002  ι10 
10

www.ckfu.org/vb/attachment.php?attachmentid...d... 
11Bouchon-Meunier Bernadette ,La logique floue (Presses Universitaires de France, 2007),p3 
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لومالجعلهالك˱كلكوهالطبيعيةللفضالعن انهلسهللالفهـمللȅلامفـاهملالراضـيةلامتعلقـةلالس تن˗اجلالتقرييلسهةلجدا 
لامعقدة ضيةليعرلعهـالاللغـاǮلالطبيعيةلوليسلعنلطري̛لامعا߫اǮلالرا

لامنط̛لامضببلخل-2 3 1
لغرل لاو لغرلمؤكد لهو لما لالتاࠅلخكيفلم̢نلصياغة ȃلالسؤاǱللتف̢رلمضببلاينليطر لنتيجة لامنط̛لامضببلهو ȅا
موضوعيل؟اينلتطرǱلمشߛةلمعرفيةلمنلقبللمؤسيلنظريةلاج̫وعاǮلامضببةلتشرلاىلخلهللمنلال فضللاس ت˯داȄل

ل؟الواق لافضللليع̢سلعنلالواق لأ ولموǴجلغام˿مؤكدلول̢نليع̢سلبعدلواس لموǴجل
لتعتقدلاȅلامنط̛للنلي̢وȅلدقي̛لالاǴالمحلالفصللبنلالصحيحلول اجابˑلعنلǴكلثقافةلمنطقيةلم˗واضعةلنسبيا

ل12ل،لبنلاموافقةلوالرف˿   اخاطئ
 تعريفلامنط̛لامضببلخ (1

ليلالس تيناǮلمنلقبـلللطفǿيلǶادة لامنط̛لامضببلا߳يلملتطوير̳ ȅ ىلتوفرلادواȃلوال حاȄل ,اإ هدفلاإ
مثلل( ل0,1الراضيةلاليلتس̫حللطرȁلحساǬلالقملالوسط لبنلا߬قيقةلامطلقةلوالنفيلامطل̛لاليلتق لبنل)

لامنط̛ل لمـ  لالوقˑلنفسه لي لالاس ييلوا߳يلختلفلويتشابه لامنط̛ لمن لراقية لامǿضببلموعة ̛ǿامنط
لالتشابهلي البوليا  لن˗ـاجلمنطǿ̛لبولياȅلمنلخاȃلللياǮلامنط̛لامضببليلحاةلوتمنلأ وجه لاس تعادة

لالقمة) لامضببة لدواȃلالعǿضوية لامنط̛لامضببلعىلࠌااةل0,1حديدلميـ  لاخ˗افاǮلف˗حرلبقدرة لأ ما ,)
لالتف̢رلالإنسا لا߳يليعمـدلعلǿ لدرجـاǮلم˗باينـةلللحقيقـة 

نـساȅلمقرونـةلا߾اولǮللإجادلحلوȃلدقيقةلمنلبيااǮلاǴلحايله˱الامنط̛لحالǮلاخ اǴلالقراراǮللـدȈلالإ
للنظاȄل لليقا لوفها  لواسعا  لوعىلالنقي˿لمǿنلامنط̛لالاس ييلا߳يليتطلبلاستيعاا  لتقريبية لاو غرلدقيقة

لعنلتعينلامعادلǮلالروريةلوحديدلالقملالعدديةلللنظاȄلنفـسه  وهـ˱الي̢وȅلامنط̛للموضوǽلادراسةلفضا 
ليعيلالع̫لياǮلاليلجريلعىلاج̫وعاǮل لكا له, لام˗دادا  لويعتر لالقم لامنط̛لم˗عدد ǽلأ نوا Ȉحد امضببلاإ
لمنلامبادǩلوامفاهملامس ت˯دمةل امضببةلوكيفيةلتفسرهالوتنفي˱هالوطبيعـةلالضبابيةلاموجودةلفيه,لويعدلنظاما 

ل 13ا لعنلطرȁلاس تن˗اجلادقي̛فǿيلطǿرȁلاس تن˗اجلالتقرييلفض
 les ensempbles flous خلfuzzy setsاج̫وعاǮلامضببةل (2

عطاءلدرجةلاناءلاىلعضويةللللعنرليلاج̫وعةلوه˱الم̢ننال fuzzy sets هدفلاج̫وعاǮلامضببة اىلاإ
ناءال،م̢نلللعلx تعريـفلاج̫وعةلامضببةلاهالموعةلجزئيةلمنلاج̫وعةلالشامةل لأ ȅلت̢وȅلمنميةلاإ نارلفها

ناهاليطل̛لعلهالدرجةلالعضويةلواليلت̢وȅلاعدادلحقيقيةلتقـ لضـ̫نلالف˗ǿرةلامغلقة] [ل0,1جزئيا،لوأ ȅلدرجةلاإ
Ǵالانˑلدرجةلالعضويةلل0فاǴالانˑلدرجةلالعضويةل فه˱المعنا̳لأ ȅلالعنرلل1فاȅلالعنرللينميلالǿ لاج̫وعـةلواإ

لاىلاج لينمي لاموثوقية لوبدرجة لحالـةل100̫وعة لفǿي لتع̫ـم ȅ لاداةلم̢نلأ ȅله˱̳ لاإ لاما  ناؤ̳ لاإ ȅلأ يلي̢و%
منلعنارلاج̫وعةلامضببةلمنلامدȈلل xل اج̫وعاǮلامǿضببةلوǴلـ̞لبتعيـنلدرجـةلالعǿضويةللللعنر

لالعضوية لويعرلعنلدرجة لالعضويةل      امعنلللعنارليلاج̫وعة لبداة لادالـة لتس̫ لهـ˱̳  leلو

                                                 
12 Jean Foucart, RÉSEAUX FLUIDES ET PRATIQUES SOCIALES : VERS UN NOUVEAU PARADIGME. 
UNE MÉTHODOLOGIE FLOUE : LA RECHERCHE PARTICIPATIVE,revue Pensée plurielle 2011/3 (n° 28), 
p. 13  
 

13  εهندو ϡناϬرنا وليد ب،Δل االبسϤعϤل Δاانتاجي ΔافΜϜال ΔجάϤبب لنπϤنطق الϤتطبيق الΔااحصائي ϡللعلو Δاقيήالع ΔجلϤ1009-12،ال ι122 
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degré d’appartenanceومثللدرجةلالعضويةلالعنرل x اىلاج̫وعةلامضببة A لاخ˱لȅ واليلمنلام̢̫نلأ
لومثللعادةلالشللالعاȄلال يخ ] 0,1أ يةلقمةليلالف˗ǿرةل]

ل
 ůUموعة جزئية من  Aفضاء و Uليكن 

   [   ]             ∀ A مضببةالدالة العضوية للمجموعة ا      اذا كانت 

 %20موعة امضببة بدرجة انتماء يǼتمي اń اج xفان           اذا كانت 

 . قيقيةūي القيمة اǿ درجة اانتماء 
 . ددة او معرفة بدالة العضويةŰ موعة مضببةů 14كل 
 العمليات ي امǼطق امضبب : (2

  زئية :لتكنŪاجموعة اA وB   موعتن مضببتن يůX  اجموعة امضببة،A  موعة جزئيةů تسمى
 B                ∀x  Xأقل من درجة انتماء Aاذا كان درجة انتماء  Bاو Űتواة ي  Bي 

  اد :لتكنŢااA وB   موعتن مضببتن يůX  اد اجموعة امضببةŢا،A  واجموعة امضببةB  وǿ
 بدالة العضوية التالية : ůXموعة مضببة ي 

        ∀x  X                                                            
  
 : لتكن  التقاطعA وB   موعتن مضببتن يůX ،اجموعة امضببة  تقاطعA  واجموعة امضببةB 

 :15بدالة العضوية التالية  ǿXو ůموعة مضببة ي 

        ∀x  X                                                              
 والعدد امضبب : دوال العضوية (5

 Ņو عدد حسب على اساس الدالة العضوية امثلثية  الي تاخذ الشكل التاǿ16العدد امضبب امثلثي : و : 

 
 
 

                                                 
-14الϤجلΔ العήاقيΔ للعلوϡ ااحصائيΔ،في التنبΆ للسلسلΔ الزمنيΩ ΔراسΔ مقارنΔ طήيقتا ونتαή الπϤافΔ والϤنطق الπϤبب،مΜينΔ عبداه مصطϔى  14

1009 ι152 
15 Idris IGOULALENE, Développement d’une approche floue multicritère d’aide à la coordination des décideurs 
pour la résolution des problèmes de sélection dans les chaines logistiques, THESE DE DOCTORAT, 
UNIVERSITÉ D’AIX-MARSEILLE,2004 p33 
16 SHEWIT WOLDEGEBRIEL, APPLICATION OF FUZZY LOGIC FOR PRIORITIZING SERVICE 
QUALITY IMPROVEMENT IN HEALTHCARE A SURVEY, International Journal of Scientific 
Knowledge,2014 v6n°1p25 

U 
A 
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ل
ل(لاداةلامثلثيةلوداةلش بهلامنحرف1-4الشللرمل)

      {                                          

 

ل
ل

لل
ل
ل

 Alain JOUANDEAU امرجع :

, CONTRIBUTION A LA MODELISATION DE LA SATISFACTION CLIENT PAR LA LOGIQUE FLOU, THESE de doctorat 

,2014 Université du Pirée ;p77 
 

 العدد امضبب Ǽال(حرفǼاتج عن الدالة العضوية ذات الشبه امnombre flou trapézoïdal) 

 

       {  
                                                          

ل
ل

لل
ل
 

 : مراحل بǼاء الǼموذج امضبب (4

من خال  Output وامخرجات Input يوضح العاقة بـن امدخات لǼموذج امضبب عبارة عن نظاما
 : كاآي من ثاث خطوات رئيسية مكن توضـيحها امضبب، ويقـع عادة بǼاء الǼموذج  ůموعة من القواعد

 
 
 
 

                a                   b                    c 

      

1 

0 

        a               b                  c               d  

      

1 

0 
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 ( مراحل بǼا الǼموذج امضبب 1-5الشكل رقم )

 
 
 

ńامرحلة ااو 

 
 
 
 
 
 
 

 امرحلة الثانية

 
 
 
 
 
 

 امرحلة الثالثة

 
 
 

 امرحةلاوىلالتضبيبلLa fuzzificationخل 

 الواحةلحيـ˘لتقوȄلبتحويللامدخاFuzzy Model Ǯ بالموǴجلامضبلتعدله˱̳لاخطوةلاوȃلخطوةليلبناء

Crisp Inputs ضببةǿلم Ǯلمدخا لالعضوية Fuzzy Inputs اى ȃلدوا لطري̛  Membership عن

Functions لامثلثية لمها لࠍتلفة لاشال لاخ˱ لوالي لالواحة Ǯلل̫ـدخا Triangles رفلǿلامنح لشـبه ،
Trapezoidal لالاوس ية ، Gaussai... ،ل˫ǿلبنلالصفرلال لࠌصورة لوتعدلوتǿ̢وȅلقـملعǿضويها والواحدل،

 .احصائيالهـ˱̳لاخطǿوةلماف˄ـةلمعانيـةلالمǿوǴجل

 لǬامرحةلالثانيةلانس ياl’Implication(ختطبي̛لالقواعدلامضببةلأ ولاس تن˗اجلامضبب)لل 

لعىلم˗غراǮلمضببةل لمضببة لقاعدة لتطب̛ لعندما ل لومنس باها لعىلامتغراǮلامضببة لامضببة لالقواعد نطب̛
ىلامنس باǮلام˱كورةلليلحاصلها تنساǬلدرجاǮل لعضويةلامنس باǮلام˱كورليلروǻلالقاعدةلاإ

Crisp input 

Δامضبب Εمدخا 

Fuzzyfication 

 التضبيب

Fuzzy input 

 Δمضبب Εمدخا 

Propagation 

(Rule evaluation) 

Fuzzy output 

Δمضبب Εجاήمخ 

Defuzzyfication 

 اίالΔ التضبيب

Crisp output 

Δا مضبب Εجاήمخ 
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 لخ لج̫وعةللخل̛لالقواعد لاس تجابة لأ يلفعللضب̂لجبلحدوثه للتحديد امعاߨلامضببليس تع̫للقواعدللغوية
ليةلمعطاةلكقملمدخاǮ لتطبي̛لالقواعدليس̫ لاس تن˗اجلامضببل،ليقملللقاعدةلمدخاǮلمودهالمنللل

 فرمةلقويةلنتيجةاȅلالضوءلامرلللوانˑلاسرلالس يارةلبرعةللاǴاالتضبيب م˞ال

 للخǻلمقابةلتضبيبللحديدلقملحةلالروȃللس تعاǻللمضببةلمعطاةلحددلدرجةلحةلللرǮلقملمدخا
ىلقمةلالعضوية(لعدد)منل   اإ

 اجادلشدةلللقاعدةلامةللاجادلقوةلاولشدةلالقواعدخ(لاحدلالعوامللامساةللȃاس تعاt-normلومهالخل)عامللل
 عامللال صغر،لالرǬلا߫ريل،

 امرحةلالثالثةلالاتضبيبلللDefuzzificationخل 

ىلقمللمضببة 17لحوȃلدرجاǮلالعضويةلا߬اصةلمنساǬلامتغراǮلامضببةللل̫خرجاǮلاإ

ل.
 مرراǮلاخ˗يارلموǴجلواداةلادراسةلخ -3

لخلservqualلحليللادراسةلموǴجل-3 1 1ل
لم˞للامستشفياǮلالفنادȁلل-– SERVQUAL موǴجل عدي ليلامؤسساǮلاخدمية Ȅجلالشائعةلاس ت˯داǴمنلالا

ǮلواداراȂلوالبنوǮلوا߫امعاǮلوام̢˗باǮتقيملالع̫اء غرضهالاساފلهولقياسلمس توا Ǯمن هم امقدمة لل˯دما 

لا߫ودة  حي˘
لله˱الالموǴجللدوȅلالاǴجلاخرȈلاىلخويعودلاخ˗يارال

  لخل̛لقمةلديلالع̫يللȅجلسهللولمنطقيليش̫للࠍتلفلالعوامللاليلمنلشاهالاǴلمو
  لمدخللالفجوةلا߳يليعطينالواق لحقيقيليرت̢زلعىلتقيملالع̫يلȃالم̢نلمنلقياسلا߫ودةلمنلخا 

 لدرجةلȃلالع̫اءلمنلخاǮالرضال الم̢نلمنلالتعرفلعىلانطباعا 

  لالواس لȁلالفارǮاǴالم̢نلمنلالتغديةلالع̢س يةلبدقةلانطاقالمنلالفجوةل 

 عى التعرفل Ȉمن امس هك يتوقعه بيا التباين، مد Ȉحصللعليه ما وبن ه، امقدمة لل˯دمة معن مس تو 

 فعا 

 يع̢سلservqualلل لم  لدȈلالع̫يللمقارنة لالتجربة  امبار الع̫يل تقيم عى ا߳يليعمدلservperfواقعية

Ǭاخدمة  تقدم ل سلو 

لالبحوǯلوادراساǮلالسابقةلخل-3 1 2
Ǯانتبا̳ اخدمة جودة قضاا أ ار Ȉوأ م˞اهم الباح˞ن، د Ǯمن طوية لفرا ˑأ مية ̛حقي نتبا̳الاه˱ نع ت˟ونل الوق 

 .الرح ̛حقي اى هدف ل الي امنظاǮلي وحى اǹ،اخ أ Ȅ اȄالع اǽالقط ي يك اȅ سواء اخدي للقطاǽ مزايدة

 لكذ ي اأساسية امشكلة ولكن ،اŬدمة جودة على يقو لتركز اȂهن اȅ السلعة جودة عى الركز اȅ م˞لا وماما

ل 18. سيةالرئي أبعادǿا وŢديد اŬدمة جودة قياس كيفية ي  كانت
ل:التاࠅ ȃا߫دول حسب السابقة، وادراساǮ البحوǯ موضوȃ ǽنتناول

                                                 
17 Barnabas Bede, Mathematics of Fuzzy Sets and Fuzzy Logic, Springer 2013,p16 ,19 ,24 

18  ϱήد الجزائϤاء محϔص، Δالصحي ΕدماΨال ΓΩوتقييم جو αجلد  قياϤال،ΔاريΩاا Εالدراسا Δ1011، 7، ااصدار  5،مجلι ،11 
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 servqualلموǴجل(لادراساǮلالسابقةل2-4ا߫دوȃلرمل)

 الǼتائج السǼة اسم الباحث اسم الدراسة الرقم
 ࠋاȃ ي servqual مقياس تطبي̛ قابليه 01

Ǯل. اخدما
Bakakus and 

Bollerل
 ي امقياس تطبي̛ قابلية دراسةل1992

ȃواس  ࠋا Ǯلمامةل لل˯دماǮوأ ظهر
 جوة أ ها عى اخدمة جودة لتطبي̛ امقياس

لامقياس خصائ  ي ࠌدد هو كالماما
 اخدمة جودة خاȃلدراسة من الزبوȅ ح˘ 01

ǽالناشئ، اق˗صادلي امري يلالقطا 

ˑل.الركية امصارف يلطبق

Yavas, Bilgin 

and shemwllل
 عى اخدمة جودة تأ ثر حقيقة اى توصلˑلى199

 وغر والزاȄ رضالالزبوȅلولالشاوي

ل.Ǵك
 جودةلاخدمةلامدركة بن العاقة تفسر 02

ȅورضالالزبو Ȅاس ت˯دا ǮجلالفجواǴمن مو 

 منلامصارف عدد عى خاȃلالتطبي̛

ل.ال ردȅ التجاريةلالعامة

ȁل2002لومود العاˑادراسة توصل Ǳمن موعة لقرا 

ل.الفجواǮ ال ساليبلمعا߫ة

يلقياسلجودةللتطويرلنوǴجلالفجوة 05
لاخدماǮلامرفيةلاىلامس توȈلالعامي

نت˟لعنله˱̳لادراسةلادراجلاس باǬلل2004لالرȅلرعدلحسن
ǮليلالفجواǮلالفروقا

قياسلجودةلا߬دماǮلامرفيةليلالبنوȂل 04
لالعامةليلقطاǽلغزة

ابولمع̫رلفارسل
لمود

اس تن˗اجلموعةلمنلاماحظاǮلامهالل2005
جودةلاخدمةللبعدليلاعاديةلك م

لوعاقةلطرديةلبنلا߫ودةلوالرضالل
قياسلمس توȈلجودةلاخدماǮلامرفيةليل 02

لالبنوȂلالعامةليلالمن
القدފلاسنل

لريف
تقيمللاءلالبنوȂلمس توȈلجودةلاخدمةلل2010

لةلاعىلمنلمس توȈلاخدمةلامقدمةلامتوقع
لقياسلل22اخ˗افلالع̫اءلحوȃلبنودل

جودةلاخدمةلام̢ونةللابعادلمس توȈل
لامسةل߫ودةلاخدمة

ǹل، ل29امرج لصفاءلمدلا߫زائري،للمرج لس ب̛لǴكر̳

قياسلوتقيملجودةلاخدماǮلامرفيةلح˘ل 07
اس تطاعيليلمرفلالوراءللاستارل

ل والمويل

اسعدلغبي˹ل
صفاءل  ، اخفاي

ل مدلهاديلا߫زائري

س يةلتوصلˑلادراسةلاىلاȅلبعدلامل̫ولل2012
لابعادلاليلخلقˑلجوةلمنلاȅلام
19رلالزائنوهةلنظ

 

ل
01 ȁلامرفيةليلالعراǮلادراسةلاىلاورةلاس تعانةلل2013لجاملمدلحسنلقياسلجودةلاخدماˑتوصل

ال ساليبلوالتوهاǮلالتسويقيةل

                                                 
 1011، 21ااصدار 8 :الϤجلد،الϤجلΔ العήاقيΔ للعلوϡ ااΩاريΔ،بيش الϔΨاجي ،  صϔاء محϤد هاϱΩ الجزائϱήاسعد غ  19

http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22asaad%20alkhafaji%20%D8%A7%D8%B3%D8%B9%D8%AF%20%D8%BA%D8%A8%D9%8A%D8%B4%20%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%81%D8%A7%D8%AC%D9%8A%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22asaad%20alkhafaji%20%D8%A7%D8%B3%D8%B9%D8%AF%20%D8%BA%D8%A8%D9%8A%D8%B4%20%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%81%D8%A7%D8%AC%D9%8A%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22safaa%20aljazayery%20%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%A1%20%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D9%87%D8%A7%D8%AF%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22safaa%20aljazayery%20%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%A1%20%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D9%87%D8%A7%D8%AF%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22safaa%20aljazayery%20%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%A1%20%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D9%87%D8%A7%D8%AF%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=173&uiLanguage=ar
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ا߬ديثةليلالتعامللم لالزائنل)بعدل
ل20اس تجابةل(

اخدماǮلامرفيةلأ ميةلقياسلا߫ودةليل 09
لحاةلدراس يةليلأ حدلامصارفلال هلية

سـاȄلطالـبل  اإ
ل ا߫ابǿǿي

توصلˑلادراسةلاىلاورةلاهاȄلل2015
ل21بزادةلالثقةلبنلامرفلوǶائنه

 
ل من البǼاء الفكري ابتداءا من مدخل التǼاقض بن حيستخلص ما سبق ان جودة اŬدمة قد عرفت عدة مرا

على مستوى كل وقياسها  من خال ادراج العوامل الي تساǿم ي خلق الفجوةادراكات امستهلكن و توقعاهم 
اń اسلوب القياس و اقراح ااساليب الرياضية وااحصائية الي من  اميل اكثرواقراح اسباب الفجوات م بعد 

Ūالفكري الثاي كان يعتقد ان ا ǽاšموذج اكثر دقة ومائمة ،اما ااǼي اداة للتعبر شاها ان تطفي على الǿ ودة
: Ņدول التاŪوضحه ي اǼدمة سŬسي مستوى اūعن امدى ا 

 ( الǼماذج امقرحة لقياس جودة اŬدمة 3-5اŪدول رقم )
 التطبيق اŬصائص الرئيسية الǼموذج السǼة امؤلف رقم
01 Gronroos 1915  ودة رياضي غر ذجموŪي  اǿقتتعل وظيفة 

 نتيجة/حصيلة بالتوقعات،وǿي

 .ǿيذ اعانطب / ورلتص

 űتلف على قيطب

 اŬدمات أنواع

01 Parasuraman,
et. al. 

1914
-
1911 

SERVQUAL 
Qi = Pi – Ei 

 4بǼد و  11يستخدم امقياس 
 ابعاد

 űتلف على قيطب

 اŬدمات أنواع

02 Cronin and 
Taylor 

1991 SERVPERF 
Qi = Pi 

 للجودة أبعاد 4 امقياس يستخدم

 لقب من حددت
Parasuraman,et. al 

 űتلف على قيطب

 اŬدمات أنواع

 Cauchick Miguel , P. A. and Salomi, G. E ,2004,"A review of models for الήϤجع 
assessing service quality", producao, Vol. 14, No. 1, P. 12) 

 : servqualالراضيةلامس ت˯دمةليلموǴجللةقيالطرل -1.2
تساعدلعىلاخاǴلالقرارلاليللساليبل لحدلاأ للTOPSISالرتيبلحسبلالتشابهلاىلا߬للام˞لليعدلاسلوǬل

عىلموعةللال سلوǬلاطب̛له˱يلول (،MCDM)لتعرضهلمشاللمعقدةلوم˗عددلامعايرلاخاǴلقرار˞للعندلل ملا
لالبح˘لاىلفل،كوهالتس̫حلادراسةلالشامةلوغرلامتحزةللل̫عايرلوالبدائللادراساǮم˗نوعةلمنل هدفله˱ا

ل Ƕلاخدمةابرا لعىلمس توȈلجودة لامه̫ة Ǯلتوظيفلالفجوا لوكيفلم̢ن ،Ǭاسلو TOPSIS ل لتقيم جملي

                                                 
20

 1012 1ااصدار  215،الϤجلد مجلΔ كليΔ ااΩارΓ وااقتصاΩ للدراساΕ ااقتصاΩيΔ، جاسم محϤد حسين  
  1014 52،ااصدار مجلΔ كليΔ بغداΩ للعلوϡ ااقتصاΩيΔ،ي إسـاϡ طالب الجاب   21

http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AF%D8%B1%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A7%D8%B9%D8%AF%20%D8%A5%D8%B3%D9%80%D9%84%D8%A7%D9%85%20%D8%B7%D8%A7%D9%84%D9%80%D9%80%D8%A8%20%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%A7%D8%A8%D9%80%D9%80%D9%8A%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AF%D8%B1%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A7%D8%B9%D8%AF%20%D8%A5%D8%B3%D9%80%D9%84%D8%A7%D9%85%20%D8%B7%D8%A7%D9%84%D9%80%D9%80%D8%A8%20%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%A7%D8%A8%D9%80%D9%80%D9%8A%22&uiLanguage=ar
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Ǯلامعايرلامس ت˯دمةلامنلخلالفجوا لاخدمةȃلحديد لالزبوȅليلتقيملجودة لعلها ل22لواليليرت̢ز ومنلمل،
ل اداءلخدماهالبتغ˱يةلع̢س يةترتيبلالفجواǮلليتس ىللادارةلالبن̢يةلالتدخللهدفلتصحيحل

ملاعادلامنط̛لامضببلللتعبرلالصحيحلعنلتقياǮلالزائنل߫ودةلاخدمةلعىللولغرǺلحقي̛لهدفلالبح˘
ل لservqualمس توȈلللبندللبعادلامسةللموǴجل

لادراساǮلالسابقةلخل-3 2 1
لامنط̛لامضببليل Ȅلنوعيةلاس ت˯داǮلواليلتمزلمعطياǮلاخدماȅلخاصةليلميداǮلادراساǮلقدلتعدد
لتطبي̛لاساليبلاليلهدفلاىلترتيبلالفجواǮلالناجةلعنل ليتس ىلمنلخالها Ȅلاىلارقا حويللمعطياها

ȃلبعضهاليلا߫دوǺلبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلنس تعرǮالتاࠅخلالفروقا 

ل
ȃلا߫دو(جل4-4رملǴلاساليبلامس ت˯دمةلعىلمو)SERVQUAL 

لالتطبي̛لالرتيبلاسلوǬلالموǴجلالس نةلامؤلفلرم
 Anjaliل01

Awasthiل
لجودةلخدمةلالنقل SERVQUAL fuzzy TOPSISل2011

 Yuan-Hoل02
Chenل

لجودةلمواق لانرنSERVQUAL fuzzy TOPSIS ˑل1011

ليل Fuzzy AHPلSERVQUALلToni Lupo 2013ل03 لالعاࠅ لالتعلم خدمة
لامدارسلالعليا

 ,Ru.Liuaل04
Lixin Cuia 

لطريقةلامتوس̂لا߬ساي SERVQUALل2014
 اس ت˯داȄلامنط̛لامضبب

لالتوثي̛/امراقبةل لخدمة جودة
ليلاميداȅلالصناعي

 ,Stefanoل05
N.M 

لطريقةلامتوس̂لا߬ساي SERVQUALل2015
 اس ت˯داȄلامنط̛لامضبب

ȁلجودةلاخدمةليلالفناد

 Kazemل06
Zare 

لخ SERVQUAL fuzzy TOPSISل2015 لجودة الموينلدمة
لال̢هراء

 امرج لخمنلاعدادلالباح˘ل

ل Ǭلاسلو لي لواممثة لالبح˘ للداة لاخ˗يارا لالبدائلل TOPSISويرج  Ȉلمس تو لعى لاداءها للفضلية نظرا
 the Analytical) مدخللاجا̳لامثاࠅلواجا̳لغرلامثاࠅللمنلخاAHP  ȃ م لاسلوǬوامتغراǮلامقارنةل

Hierarchy Process)23 . 
 
 
 
 
 
ل

                                                 
22 Andrzej Dudek, THE FUZZY TOPSIS METHOD AND ITS IMPLEMENTATION IN THE RPROGRAMME 
, BUSINESS INFORMATICS,2015,p20 
23 Francisco Rodrigues Lima Junior, A comparison between Fuzzy AHP and Fuzzy TOPSIS methods to supplier 
selection, Applied Soft Computing ,v21,2014,p195 
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 خFTOPSISحسبلطريقةلالتشابهلحولا߬للام˞للامضببةلࠍط̂لادراسةل -4

ل(لࠍط̂لادراسةلل3-4الشللرمل)ل
 

 

 

 

 

 

 

 

ل
ل

 

لخلادراسة      -5
لعرǺلامعلوماǮلالشخصيةلخل-5 1

اىلالتعرفلعىلكيفيةلقياسلجودةلاخدمةلامرفيةلامقدمةليلالبن̞لالوطيلا߫زائري،لوعليهلفقدلملتوǶي لموعةل
منلاس تبيااǮلعىلموعةلمنلالع̫اءلامتعاملنلم لالبن̞لالوطيلا߫زائريل،لوهدفلتوǶي له˱̳لاس تبيااǮل

لمنلقب لفعليا لامقدمة لامرفية لاخدمة لل غراǺلادراسةلملتبيللقياسلجودة للالبن̞لالوطيلا߫زائريل،لوحقيقا
ل3وابعادلاربعةلوعروȅللقياسلجودةلاخدمةللوعىله˱الاساسلملتقس ملاس تبيانةلاىللservqualموǴجل

أ قساȄلحي˘لملاس ت˯داȄلالشطرلاوȃللقياسلأ ميةلللبعدل߫ودةلاخدمةلامالالشطرلالثا لخص للقياسلجودةل
عليةلاولامدركة،لمنلقبللالع̫اء،ليلحنلملالقسملالثال˘لمنلاستبانةلقياسلجودةلاخدمةلامتوقعةلمنلقبللالفل

لالع̫اء 
أ س ئةلحوȃلالبيااǮلالعامةللعينةلادراسةليلخلا߫نس،لامس توȈلالعل̫ي،لومدةلل4يلالبدايةلتض̫نˑلاس تبيانةل

 التعامللم لالبن̞،لولف˄ةلادخللالشهري 

(لام̢وȅلمنلمسلدرجاǮلوملترجيحللLikert sclesملقياسلعنارلللسؤاȃلاس ت˯داȄلمقياسللي̢رǮل)لففدل
 : للمهالبدرجةلتعرلعنلقوهالوف̛لا߫دوȃلالتاࠅ

 ( مستويات العددية لتقييم اŪودة4-5اŪدول رقم )
 1 2 4 7 9 

 ذات ليست امية كل بعد
 ماما امية

 ذات ليست
 امية

 غر او Űايد
 متأكد

 امية ذات  امية ذات
 قصوى

جودة اŬدمة 
 امدركة وامتوقعة

 غر او متوسطة سيئة جدا سيئة
 متأكد

 جدا جيدة جيدة

servqual موǴجلل  

امدركةاخدمةل  

 اخدمةلامنتظرةل

 اميةلللالفقراǮل

امنط̛ل
 امضبب

امنط̛ل الفجوة
 امضبب

TOPSIS 

ترتيبل
Ǯالفجوا 
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 خلواخ˗رلالفرضياǮلعرǺلوحليللمعطياǮلاس تبيانة -1.4

ل لالعينة لافراد لعدد لبطريقةل150بل̌ لالبن̞لالوطيلا߫زائريلملاخ˗يارم لويلاوقاǮللليللمنلامتعاملنلم  عشوائية
للعدȄلتوافرلللامعلوماǮلهالحي˘لنس تعرǺلل20اس تبيانةلورفضˑلل130ࠍتلفة،لحي˘لاسردǮلمهال اس تبيانةلنظرا
لخصائصهاليلا߫دوȃلامواࠅلخ

ل(لالتوǶي لالت̢راريللع̫اءلحسبلامواصفاǮلالشخصيةلل6-4ا߫دوȃلرمل)
 النس بةلامئوية الت̢رار امعلوماǮلالشخصيةل

 ا߫نس
 %49,23 64 انى

 Ǵ 66 50,77%كر

 امس توȈلالعل̫ي

 %5,38 7 أ قللمنلالثانوي

 %8,46 11 شهادةلتطبيقية

 %13,85 18 جامعي

 %72,31 94 دراساǮلعليا

 مدةلالتعامللم لالبن̞

 %7,69 10 أ قللمنلس نة

 %27,69 36 س نواǮل3بنلس نةلو

 %39,23 51 س نواǮل10ولل3بنل

 %25,38 33 س نواǮل10أ كرلمنل

 ادخللالشهري

 %17,69 23 دجل15000اقللمنل

ل30000ول15000بنل
 دج

22 16,92% 

ل60000ول30000بنل
 دج

30 23,08% 

 %42,31 55 دجل60000أ كرلمنل

 
ح̅لمنلجدوȃلامواصفاǮلالشحصيةلاننالوفقنالاىلحدلماليلامواǶنةلبنلالعنرلالنسويلوالرجاࠅلماليعطيلليا

ل߲راسةلتواǶالجنس يالغرلم˗حزله˱المنلهةلامالمنلحي˘لامس توȈلالعل̫يلجدلاȅلنس بةلالع̫اءلǴويلادراساǮل
لالغالبيةلوه˱اللت̢رȄلǶمايلاسات˱ةلال جابةلعىلاس تبياȅلمالععنالعىلالتفائللبن˗اجلحليللالعليالانˑلدها

لالنسبلانˑل ȅلالتعامللجدلا لعىلمس توȈلمدة لاما اس تبياȅللوجودلعنرلالعقانيةلولاتساȁليلاجابة
س نواǮل(لبيالبنلمدةللولس نواǮلحصلˑلل10س نواǮلولمدةلأ كرلمنلل3م˗قاربةليلمالخ ل)بنلمدةلس نةلو
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ةلول̢نلليسˑلببعيدةلعنلامدتنلالسابق˗نلوه˱الماليع̢سلعىلاس تفاǴةلمنلجارǬلاخدمةللهؤلءلعىلاكرلنس ب
الع̫اءليلا߬ملالصائبلعىلاخدمةلامقدمةللونسجللعىلمس توȈلادخللالشهريلاȅلاغلبيةلالع̫اءلدهملدخلل

هةلاخرȈليتيحللهؤلءلاس تفاǴةلاكرللالفلدينارلوه˱المنلهةليؤكدللنالفقرةلامس توȈلالعل̫يلومنل60اكرلمنل
لمنلاخدماǮلامرفيةلوليفيداليلدراستنالعىلالتقييملالعاȄللل˯دماǮلدوȅلالتفاǮلالعىلخدمةلالرواتب 

لالتاكدلمنلحةلامعطياǮلخل-5 2 1
Ǻمن التحق̛ لغر Ǯادراسة مقاييس ثبا ȁاللبعاد اداخي واتساǶلعىلˑلاليلمعǮئنلالبن̞لالوطيلامعلوما

لوا߫دوȃلالتاࠅليوحلǴكلخلس برماȅلارتباǻ معاملبطريقةلالتجزئةلالنصفيةلوللكرونباǲللمعامل اخ˗بار م فقد ،ا߫زائريل
ل)لاميةلللفقرةلمنلابعادل(لاستبانة ثباǮ(للىل-4ا߫دوȃلرمل)

ل

 الفقرة البعد

ليسˑل
ǴاǮل
 اميةلماما

ليسˑل
ǴاǮل
 امية

ࠌايدلاول
غرل
 م˗أ كد

ǴاǮل
 امية

ǴاǮل
اميةل
Ȉقصو 

ǽاج̫و 
امتوس̂ل
 ا߬سايل

الفال
ǲكرونبا 

 
 Δس

Ϥو
لϤل

Ε ا
صϔا

Ϥوا
ال

 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
]ȅبيةلومظھرلاماǴ130 6 80 7 27 10 امل̫وسةل(ل]جا 

5,69 0,974 

البن̢يةل)لامواصفاǮلأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةل
امل̫وسةل(ل]القدرةلاس تعابيةللل̫رفلافيةل)اماكنل
 130 20 55 6 36 13 للجلوس،لماتبللاس تقباȃ،لمراح˿،    ([

5,51 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
امل̫وسةل(ل]توافرلمعداǮلحديثةل)ت̢ييفلالهواء،لوال اǯ،ل

 130 14 74 8 19 15 وغرها([لمصعد،ل

5,82 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
امعداǮلتع̫للبشللحيحلدوȅلوقوǽللامل̫وسةل(ل]

]ȃ130 45 38 16 16 15 ال عطا 

6,26 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
])ǩ130 24 78 4 16 8 امل̫وسةل(ل]أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهاد 

6,45 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
امل̫وسةل(ل]مزلالعاملنلوأ اق˗ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل

 130 40 55 10 22 3 ،الزي،النظافةليلاللباس([

6,65 0,973 

العوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮلأ ميةل
 130 43 52 7 18 10 التوǶي لوالتنظملاداخيلللبن̞ليسهللللتعامل[لامل̫وسةل(ل]

6,54 0,974 

 0,942 6,13 الߛي
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 الفقرة البعد

ليسˑل
ǴاǮل
 اميةلماما

ليسˑل
ǴاǮل
 امية

ࠌايدلاول
غرل
 م˗أ كد

ǴاǮل
 امية

ǴاǮل
اميةل
Ȉقصو 

ǽاج̫و 
امتوس̂ل
 ا߬سايل

الفال
ǲكرونبا 

ΔيΩ
تϤا

اع
و ا

Δ ا
وقي

وث
Ϥال

 

اموثوقيةلاولاعادية(ل]هملالبن̞لالوفاءلالزاماتهليل
 130 49 48 28 0 5 مواعيدهالا߾ددةلفاليتعل̛لبتقدملاخدماǮلامرفية[

7,09 0,973 

)اموثوقيةلاولأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل
 130 51 45 26 8 0 اعادية(ل]يقدȄلالبن̞لاخدمةلبشلليملاعادلعليه[

7,14 0,973 

)اموثوقيةلاولاعادية(ل]اح˗فاǼلامرفلبسجاǮلدقيقةلل
 130 49 39 35 7 0 ومالاإىلǴك([ل)امواعيد،لݶاǮلالزبوȅ،لمعلوماǮلالزبوȅل

7,00 0,975 

اليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)اموثوقيةلاولأ ميةلالعواملل
 130 65 24 20 12 9 اعادية(ل]تأ ديةلامرفللل˯دمةلمنلأ وȃلمرة[

6,91 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)اموثوقيةلاول
 130 56 36 20 18 0 اعادية(ل]الزاȄلالوقˑلل داءلاخدمة[

7,00 0,974 

 0,910 7,03 الߛي 

 

 الفقرة البعد

ليسˑل
ǴاǮل
 اميةلماما

ليسˑل
ǴاǮل
 امية

ࠌايدلاول
غرل
 م˗أ كد

ǴاǮل
 امية

ǴاǮل
اميةل
Ȉقصو 

ǽاج̫و 
امتوس̂ل
 ا߬سايل

الفال
ǲكرونبا 

ϥا
Ϥπ

ال
 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)الضاȅ(ل
تريدها)القدراǮلامهنية،للغةل]معرفةلاموظفنلعنلاخدمةلاليل

 130 49 38 19 24 0 أ جنبية،لقدراǮلالتصاȃ،لاخ(،لوتوفرلامعلوماǮلوامساعدة [

6,72 0,974 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)الضاȅ(ل
]اخدماǮلامقدمةلتتسملالتساȁ)للتاح̅لايلاخ˗افل

 130 60 33 22 12 3 عنلخدماǮلمقدمةللزائنلأ خرين([

7,08 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)الضاȅ(ل
 130 50 37 28 5 10 ]امرفليس م لللشاويلويعت˱رلعنلالتأ خر[

6,72 0,972 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)الضاȅ(ل
 130 66 30 15 16 3 [لأ ولالريبةل]خلولامعاماǮلم لامرفلمنلالش̞لأ ولا߿اطرة

7,15 0,973 

 0,933 6,92 الߛي 
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 الفقرة البعد

ليسˑل
ǴاǮل
 اميةلماما

ليسˑل
ǴاǮل
 امية

ࠌايدلاول
غرل
 م˗أ كد

ǴاǮل
 امية

ǴاǮل
اميةل
Ȉقصو 

ǽاج̫و 
امتوس̂ل
 ا߬سايل

الفال
ǲكرونبا 

 
ف

اط
لتع

ا
 

التعاطف(لأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
]اموظفنلدهملاهاȄلفرديلا߳يلجعلملحسوȅلبشعورل

ǹ130 38 54 26 8 4 [لخا 

6,75 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لالتعاطف(ل
 130 55 49 18 8 0 ]اموظفنلبفه̫وȅلاح˗ياجاǮلا߾ددةلللزائن[

7,32 0,973 

جودةلاخدمةلالبن̢يةل)لالتعاطف(للأ ميةلالعوامللاليلتؤثرلي
]امرفليس تجيبل߳ويلاح˗ياجاǮلاخاصةل)الرتيباǮل

 130 60 34 31 0 5 الاǶمةلامقدمةللل̫عوقن([

7,22 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لالتعاطف(ل
]تقدملمصلحةلالع̫اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى ل

 130 42 62 15 0 11 الع̫ل([وقˑل

6,91 0,974 

 0,899 7,05 الߛي 

 

 الفقرة البعد

ليسˑل
ǴاǮل
 اميةلماما

ليسˑل
ǴاǮل
 امية

ࠌايدلاول
غرل
 م˗أ كد

ǴاǮل
 امية

ǴاǮل
اميةل
Ȉقصو 

ǽاج̫و 
امتوس̂ل
 ا߬سايل

الفال
ǲكرونبا 

Δاب
تج

اس
ا

 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
 130 49 54 19 8 0 يوفرلساعاǮللللمامة[لاس تجابة(ل]امرفل

7,22 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
اس تجابة(ل]سهوةلالوصوȃلاإىلامرفل)النقلل،لمنطقةل

 130 52 59 19 0 0 مواقفلالس ياراǮ،لاخ([

7,51 0,974 

اخدمةلالبن̢يةل)للأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودة
اس تجابة(ل]ا߬صوȃلعىلمعلوماǮلعنلامرفلسهةل
ىلامعلوماǮلعنلطري̛لالهاتف،لوالإنرنˑ،لومال )الوصوȃلاإ

ىلǴك،لعاماǮلاجا̳([  130 60 45 17 3 5 اإ

7,34 0,974 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
سا،لمشالليل24سا/24)اس تجابة(ل]أ هزةلالرفلال ࠅل
 130 73 21 19 14 3 الس يوة([

7,26 0,973 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
 130 56 44 22 8 0 اس تجابة(ل]خدمةلالتصاȃلم لالبن̞[

7,28 0,973 

 0,908 7,32 الߛيل
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عىلللالفقراǮللي 0اȅلمعامللالفالكرونباǲلهولاكبلرلمنللياح̅لمنلخالȃلاس تبياȅلوا߳يلاشارلاىلاميةلللفقرة
ه˱المنلهةلومنلهةلاخلرȈلنسجللاقللمعامللا߳يلخ لبعدلالتعاطفلمس نالميوȃلامس تجوبنلحولبع˿ل

لوه˱الش ئلطبيعيلغندلانساȅلبيالمس نالاكرلنس بةليلبعدلاس تجابةلنظراللوضوǱلاس ئةل اجااǮل
اتساȁلاجااǮليلاس تبياȅلا߿ص للميةلابعادليلجودةلاخدمةلم̢نلاعتبارهالاجااǮلعقانيةلوبشللعاȄلاȅل

 : علها امتحصل القمالتحزل امالا߫دوȃلالتاࠅليلخ للعنلوتب˗عد
 
 
 Coefficient de Guttmanل

split-halfلCoefficient de Spearman-
Brownل

اميةلابعادلليلجودةل
لمنلنظرلالزائناخدمةل

ل3ى9 0ل969 0

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Partie 1 
Valeur ,958 

Nombre d'éléments 13
a
 

Partie 2 
Valeur ,941 

Nombre d'éléments 12
b
 

Nombre total d'éléments 25 

Corrélation entre les sous-échelles ,947 

Coefficient de Spearman-

Brown 

Longueur égale ,973 

Longueur inégale ,973 

Coefficient de Guttman split-half ,969 

لspss v20امرج لخلمنلاعدادلالباح˘لاستنادلاىل
لصدȁلاداةلخل-5 2 2

 والبعدبغرǺلمعرفةلصدȁلاس تبياȅلمنالبطرǱلتساؤȃليلاس تبياȅللتقيملا߫ودةلبصفةلعامةلعىلمس توȈلللفقرةلل

منلخاȃلرب̂ل Ǵك من التحق̛ وم س برماȅ ارتباǻ معامل الغرǺ له˱ا واس ت˯دȄ ادراسةل، ࠌاور من ه تنميلا߳ي
قدȄلومالاȅلمنتظر(لعىلمس توȈلللفقرةلم لجودةلاخدمةلالفعليةلاوللالعاقةلبنلتقياǮلالع̫اءل߫ودةلاخدمةل)بنلما

لامدركةلملم لجودةلاخدمةلامرجوةلاولامنتظرةلوتظهرلنتاجلǴكليلا߫دوȃلالتاࠅلخ
لامرفية لل˯دماǮ الߛية ا߫ودة تقيم(للي-4ا߫دوȃلرمل)

لالنس بةلالت̢رارللبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلالتقيمل
 %06,92 9 تفوȁلمالتوقعته

 %05,38 7 قريبةلجدالعنلمالتوقعته

 %42,31 55 قريبةلعنلمالتوقعته

 %36,92 48 بعيدةلعنلمالتوقعته

 %08,46 11 بعيدةلجدالعنلمالتوقعته

 100%ل130لاج̫وǽل
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جاي انطباǽ اإى يشر أ عا̳ ا߫دوȃ أ ظهرها الي النتاج فاȅ عاȄ وبشل  الߛية ا߫ودة عن فامرللǶائن قبل من اإ

Ǯلاخدمةلامدركةلقريبةلجدالعنلماليتوقعونهل حي˘ البن̞لالوطيلا߫زائري قدهاي الي لل˯دماȅلاȈلمعظملالزائنلترȅا
 جيدة بن تق  الߛية ا߫ودة فاȅ ߳ايلشللاخدمةلويلهاليلاغلبيةليروȅلاȅلاخدمةلامدركةلبعيدةلعنلماليتوقعونهل

ل ةومقبو
حي˘لامعادةليلمنللservqualولجراءلاخ˗بارلجبلمعرفةلامتغراǮلامس تقةلوامتغرلالتاب لواليلتصاǾليلموǴجل

∑  الشللخ لحي˘لخلل                   
Qل(خلمسللجودةلاخدمةلqualite de service  )  ل

WiللǮلاولاميةلالفقراȅاǶلخلمثللاو
Spiل(خلاخدمةلامدركةلservice perçuل)ل
Saiلل(خاخدمةلامنتظرةلservice attenduل)ل

ل(لمعاماǮلارتباǻل)اخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرة(9-4ا߫دوȃلرمل)
ل(لservice attenduاخدمةلامنتظرةل)لل(لservice perçuاخدمةلامدركةل)لالبعدلالرم

ارتباǻل
ȅلس برما

ارتباǻل
ȅلبرسو

ارتباǻللدلةلاحصائية
ȅلس برما

ارتباǻل
ȅلبرسو

لدلةلاحصائية

-ي23 0ل04 0ل05 0ل239 0 256 0 امواصفاǮلامل̫وسةللل01 ل-254 0  ل040 0ل006 0 

ل365 0 اموثوقيةلاولاعاديةل02 -504 0ل03 0ل04 0ل225 0   0 356- ل000 0ل000 0 

-ى43 0ل000 0ل000 0ل434 0 393 0 الضاȅل03  0 295- ل001 0ل000 0 
-320 0ل000 0ل000 0ل593 0 4ي4 0 التعاطفلل04  0 231- لي00 0ل000 0 
-314 0ل000 0ل000 0ل502 0 334 0 اس تجابةل05  0 235- لى00 0ل000 0 

اموثوقيةلاȃلا߫دوȃليلمالخ لاخدمةلامدركةلاȅلامواصفاǮلامل̫وسةلولالضاȅلوالتعاطفلواس تجابةلمنلخ
عىلمس توȈللوا߫ودةلالߛيةلعىلمس توȈلمعامللبرسوȅلولفرǮلǴاǮلدلةلاحصائيةلوارتباǻلموجبللاواعاديةل

 أ ȅ يعي وه˱ا(لل0.05  داةلاحصائيالعند)ليللservqualمعامللس برماȅلنس تن˗˟لاȅلابعادلامسةللموǴجل

ل اه الوثوȁ وم̢ن اداخي، اتساȁ صدȁ من مرتفعة بدللǮ يمت  فقراتهل ج̫ي  اخ˗بار
ه˱اليدȃلعىلوجودلعاقةلبنلابعادلوا߫ودةللل0ومالاȅلللابعادليلمالخ لاخدمةلامدركةلǴاǮلارتباǻلاكرلمنل

ل،ليةلداعال،لتوȈلاس تجابةلمس لل،ةلستؤثرلا߫وانبلاماديةلامل̫وللاليلتقوȃلاȅل"لاȃلدلالفرضيةكالߛيةلومنلهنالنؤ
جابيةل،لس توȈلالتعاطفملل،مس توȈلال ماȅل ل" لفرلاخدمةلامرفيةلامقدمةليلاملس توȈلجودةمللعىبصورةلاإ

فلرلمقدمةلمنلقبللامةلادمتوȈلجودةلاخس لبنلماليتوقعهلالع̫اءلملهناȂلفروقاǮللوبغرǺلاخ˗بارلالفرضيةلاوىل"
منالاعدادلا߫دوȃلالتاࠅلا߳يلل"لعاȄلولللبعدلمنلابعادلا߫ودةلشاداءلالفعيللتكلاخدمةلبلهملمس توȈلوبنلادراا

فروقاǮلاموجودةلبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلوك˱الاميةللللفقرةلمنلابعادلجودةلاخدمةلحسبلاليبنل
ل لservqualمقياسل

ل
ل
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ل(لالفجوةلحسبلللفقرةل10ل-4ا߫دوȃلرمل)

  
 ال مية ابعاد

اخدمةلجودةل
 امدركة

جودةلاخدمةل
 امنتظرة

 الفجوة

 
 Δس

Ϥو
لϤل

Ε ا
صϔا

Ϥوا
ال

 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
]ȅبيةلومظھرلاماǴامل̫وسةل(ل]جا 

5,69 5,37 6,55 
-1,18 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
]القدرةلاس تعابيةللل̫رفلافيةل)اماكنلللجلوس،لامل̫وسةل(ل

 ماتبللاس تقباȃ،لمراح˿،    ([
5,51 5,35 6,51 

-1,15 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
امل̫وسةل(ل]توافرلمعداǮلحديثةل)ت̢ييفلالهواء،لوال اǯ،ل

 وغرها([لمصعد،ل
5,82 5,94 6,40 

-0,46 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
 امعداǮلتع̫للبشللحيحلدوȅلوقوǽلال عطاȃ[لامل̫وسةل(ل]

6,26 5,72 6,77 
-1,05 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
])ǩامل̫وسةل(ل]أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهاد 

6,45 6,48 7,17 
-0,69 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
امل̫وسةل(ل]مزلالعاملنلوأ اق˗ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل

 ،الزي،النظافةليلاللباس([
6,65 5,54 6,71 

-1,17 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)لامواصفاǮل
 والتنظملاداخيلللبن̞ليسهللللتعامل[التوǶي للامل̫وسةل(ل]

6,54 5,62 6,71 
-1,09 

ΔيΩ
تϤا

اع
و ا

Δ ا
وقي

وث
Ϥال

 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)اموثوقيةلاول
اعادية(ل]هملالبن̞لالوفاءلالزاماتهليلمواعيدهالا߾ددةلفال

 يتعل̛لبتقدملاخدماǮلامرفية[
7,09 5,43 7,26 

-1,83 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)اموثوقيةلاول
 اعادية(ل]يقدȄلالبن̞لاخدمةلبشلليملاعادلعليه[

7,14 6,03 7,00 
-0,97 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)اموثوقيةلاول
)امواعيد،لݶاǮلاعادية(ل]اح˗فاǼلامرفلبسجاǮلدقيقةل

ىلǴك([لالزبوȅ،لمعلوماǮلالزبوȅل  ومالاإ
7,00 5,62 7,25 

-1,63 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)اموثوقيةلاول
 اعادية(ل]تأ ديةلامرفللل˯دمةلمنلأ وȃلمرة[

6,91 5,22 7,18 
-1,97 

)اموثوقيةلاولأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل
 اعادية(ل]الزاȄلالوقˑلل داءلاخدمة[

7,00 5,14 7,06 
-1,92 

ل

  
 ال مية ابعاد

جودةلاخدمةل
 امدركة

جودةلاخدمةل
 امنتظرة

 الفجوة

ϥا
Ϥπ

ال
 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل
)الضاȅ(ل]معرفةلاموظفنلعنلاخدمةلاليل

امهنية،للغةلأ جنبية،لقدراǮلالتصاȃ،لتريدها)القدراǮل
 اخ(،لوتوفرلامعلوماǮلوامساعدة [

6,72 5,05 7,35 -2,31 

 

 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل
 6,91 4,86 7,08)الضاȅ(ل]اخدماǮلامقدمةلتتسملالتساȁ)للتاح̅ل

-2,05 
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 ايلاخ˗افلعنلخدماǮلمقدمةللزائنلأ خرين([

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل
)الضاȅ(ل]امرفليس م لللشاويلويعت˱رلعنل

 التأ خر[
6,72 6,29 7,57 

-1,28 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل
)الضاȅ(ل]خلولامعاماǮلم لامرفلمنلالش̞لأ ول

 [لا߿اطرةلأ ولالريبة
7,15 6,08 7,05 

-0,97 

 
ف

اط
لتع

ا
 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
التعاطف(ل]اموظفنلدهملاهاȄلفرديلا߳يلجعلمل

ǹلبشعورلخاȅلحسو] 
6,75 5,58 6,98 

-1,40 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
التعاطف(ل]اموظفنلبفه̫وȅلاح˗ياجاǮلا߾ددةل

 للزائن[
7,32 4,83 6,63 

-1,80 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
التعاطف(ل]امرفليس تجيبل߳ويلاح˗ياجاǮل

 اخاصةل)الرتيباǮلالاǶمةلامقدمةللل̫عوقن([
7,22 4,35 6,37 

-2,02 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
)امرفليواصللالتعاطف(ل]تقدملمصلحةلالع̫اءل
 لهلمعملولولانهى لوقˑلالع̫ل([

6,91 6,25 7,22 

-0,97 

Δاب
تج

اس
ا

 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
 يوفرلساعاǮللللمامة[لاس تجابة(ل]امرفل

7,22 5,62 6,97 
-1,35 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
]سهوةلالوصوȃلاإىلامرفل)النقلل،لاس تجابة(ل

 منطقةلمواقفلالس ياراǮ،لاخ([
7,51 4,91 6,97 

-2,06 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
اس تجابة(ل]ا߬صوȃلعىلمعلوماǮلعنلامرفلسهةل
ىلامعلوماǮلعنلطري̛لالهاتف،لوالإنرنˑ،ل )الوصوȃلاإ

 اجا̳([ومالاإىلǴك،لعاماǮل

7,34 5,02 6,88 

-1,86 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
اس تجابة(ل]أ هزةلالرفلال ࠅل

 سا،لمشالليلالس يوة([24سا/24)
7,26 5,09 6,74 

-1,65 

أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن̢يةل)ل
 اس تجابة(ل]خدمةلالتصاȃلم لالبن̞[

7,28 6,22 6,72 
-0,51 

لوانطاقالمنله˱الا߫دوȃلمنالبرتيبلالفجواǮلاليلخ
ل
ل
ل
ل
ل
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ل(لالفجوةلحسبلللبعد11-4ا߫دوȃلرمل)
لالرم
ل

 

لالبعد
 الفجوة جودةلاخدمةلامنتظرة جودةلاخدمةلامدركة ال مية

 1,66- 7,15 5,49 7,03 اموثوقيةلاولاعاديةل01

 1,65- 7,22 5,57 6,92 الضاȅل02

 1,55- 6,80 5,25 7,05 التعاطفلل03

 1,49- 6,86 5,37 7,32 اس تجابةل04

 0,97- 6,69 5,72 6,13 امواصفاǮلامل̫وسةللل05

لنس تن˗˟لاȅلبعدلاموثوقيةلاولاعاديةلشللاكرلالفجواǮلبيالاقلهالانˑلا߫وانبلامل̫وسةلم لمراعاǮلاميةلللبعدل 
(لاموجودةلبنلامتوسطاǮللل˯دمةلامدركةللTوبغرǺلاخ˗بارلادلةلاحصائيةلللفروقاǮلملاخ˗بارلالفروقاǮل)اخ˗بارل
لواخدمةلامنتظرةلعىلمس توȈلللبعدلنلخ لنتاجهاليلا߫دوȃلالتاࠅلخ

ل
ل(لاخ˗بارلالفرضيةلاوىلل12-4ا߫دوȃلرمل)

لالرم
ل

لالبعد
لادلةلاحصائية Tقمةل ارتباǻلبنلالبعدين

-ل530 6 9ى3 0 امواصفاǮلامل̫وسةللل01  0 000 
-ل69ي 11 503 0 اموثوقيةلاولاعاديةل02  0 000 
-ل40ي 11 343 0 الضاȅل03  0 000 
-ل0ى6 9 315 0 التعاطفلل04  0 000 
-ل146 11 6ي3 0 اس تجابةل05  0 000 

-ل99ى 12 424 0 الߛيل  0 000 
منلخاȃلمالتوحليلا߫وȃلتظهرلاȅلارتباǻلموجبلبنلاخدماǮلامتوقعةلواخدمةلالفعليةلوه˱اليفرلاȅلاخدماǮل

      جدهاللهالبدلةلاحصائيةلاقللمنلTامقدمةلانˑليلمعظ̫هالاقللمنلاخدماǮلامقدمةلفعليالاماليلمالخ لقمةل

ةلدمتوȈلجودةلاخس لبنلماليتوقعهلالع̫اءلملهناȂلفروقاǮلل"لاوىس تدعيلقبوȃلالفرضيةليلوه˱الما(ل0.05  )ل
ل" لعاȄلولللبعدلمنلابعادلا߫ودةلشاداءلالفعيللتكلاخدمةلبلهملمس توȈلفلوبنلادراارلمقدمةلمنلقبللاما

لخلfuzzyTopsisترتيبلالفجواǮلاس تعاȃلل-5 3
امضببةللرتيبلالفجواǮلحسبلاميةلهدفلتسهيلللام˞للطريقةلالرتيبلحسبلالتشابهلاىلا߬للقدلملتبيل

امه̫ةللصاحبلالقرارلعىلالتدخلللتصحيحلالفجواǮلوجعلهالاقرǬلمالم̢نلمنلتوقعاǮلالع̫اءلمسامةليلرف لا߫ودةل
رلارتاǶلعياتصحيحلوه˱الالخ˱لالرضال)خدمةلمنتظرةلحسبلتفضياǮلالزبوȅل(لملل–والتحملفهالبطريقةلدوريةلتقيمل

للاȃلالشللالتاࠅلخلل˯دمةلامقدمةلمنلخ
ل
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لتغ˱يةلللع̢س ية

             a                     b                       c 

للاخدمةلجودة(لالتحمليلل5-4الشللرمل)
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

ل(01)املح̛للامرحةلاوىلحويللامعطياǮلاىلاعدادلمضببةلخل-5 3 1
ملاعادلطريقةلامنط̛لامضببلللتعبرلعنلامتغراǮلاللغويةلاعدادلمضببةلاس ت˯داȄلاداةلالعضويةلامثلثيةلمنلالشلل

ل(01ل)املح̛التاࠅلخل
ل(لاداةلالعضويةلامثاثيةلل-4الشللرمل)

      {                                          

 

ل
ل

لل
ل

لايلخامالفالخ لامنس باǮلاللغويةلفهىيلموحةليلا߫دوȃل
لامنس باǮلالغويةلوداةلالعضويةل(13ل-4ا߫دوȃلرمل)

 داةلالعضوية امنس باǮلاللغوية
 (2 1 0) سي˄ةلجدا
 (3 2 4) سي˄ة
 (4 5 6) م˗وسطة
 (6.7.8) جيدة

 (8.9.9) جيدةلجدا

مقدȄل
 اخدمة

 الع̫يل

 امواصفاǮلامل̫وسةلل

 اعاديةاموثوقيةلاول

ȅالضا 

 التعاطفل

 اس تجابة

لتقيم
FTopsis

لخدمةلمنتظرة لقدمةخدمةلم

servqualل

لا߫ودة

1 
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 اداةلالعضويةلحسبلللمنسبللغوي (ل6-4الشللرمل)
 

 

للللل

للللل

 

 لل{              }  عددلاجيبنليلادراسةللjدينال

 ل{              }  فقرة(للللل25)معيارلˑmلبتقيملقام

 (i=1,2,….,m)حي˘لل    وانˑلاميةلاولاوǶاȅله˱̳لالفقراǮل

ل(02)لاملح̛لخلوض لالروǻللل̫نط̛لامضببامرحةلالثانيةلل-5 3 2

I  لخǮلوا߿رجاǮاخ˗يارلامدخا 

 3ل(لاخدمةلامدركةǮل25فقرة(للواخدمةلامنتظرةل)ل25مدخاǮلالفقراȅǶلوو)فقرة 

 لخلواحدل)الفجوةلبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلحسبلالشللالتاࠅǮل ࠍرجاQ=Pi-Vi 

II  لخلǮل[9-0ل]سملالتقيمللل̫دخاǮلللالفقرا 

III  )Ǯل)الفقراǮلالعضويةلامثلثيةللللامدخاȃادوا 

IV  لالتاࠅلخالقواعدلخلم̢نلتللȃلخيصهاليلا߫دو

ل(لالقواعدلامس ت˯دمةليلامنط̛لامضببل14-4ا߫دوȃلرمل)

 الفجوةل

giل
القاعدةل
لالثالثة

 خدمةلمنتظرة

SViل
القاعدةل
لالثانية

 خدمةلمدركة

SPi 

لالقاعدةلاوى

لل(10 9 ي)ل  تطاب̛
doncل

ل

ل (2 1 0)سي˄ةلجدال

et 

 

لسي˄ةلجدا
ل

ل(2 1 0)

ل

si 

 

 (3 2 4)سي˄ةلل(ي ى 6)لجدالقريبة
 (4 5 6)م˗وس̂لل(6 5 4)لقريبة

0                        1                           3                         5                         7                  9            
             

للللللللللللللللللللللللللللللللم˗وسطةلللللللللللللللسي˄ةلللللللللللللسي˄ةلجداداللللللللللللجيدةللللللللللللجيدةلج

1 

 م˞ل˘
1 

 م˞ل˘
2 

 م˞ل˘
4 

 م˞ل˘
5 

 م˞ل˘
3 
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 اǴا  و (6.7.8)جيدةلل̢وȅس تل(4 3 2بعيدةل)

 (8.9.9)جيدةلجدالل(2 1 0بعيدةلجدال)
لل(12 11 10)ل  فوȁت

doncل
ل

ل̢وȅس ت

ل (2 1 0)سي˄ةلجدال

et 

 

 و

لسي˄ة
ل

(4 2 3) 

ل

si 

 

 اǴا

 (3 2 4)سي˄ةلل(10 9 ي)ل  تطاب̛
 (4 5 6)م˗وس̂لل(ي ى 6)لجدالقريبة
 (6.7.8)جيدةلل(6 5 4)لقريبة

 (8.9.9)جيدةلجدالل(4 3 2بعيدةل)
لل(13 13 12) فوȁلجدات

doncل
ل

ل̢وȅس ت

ل (2 1 0)سي˄ةلجدال

et 

 

 و

لم˗وس̂لاولࠌايد
ل

(6 5 4) 

ل

si 

 

 اǴا

 (3 2 4)سي˄ةلل(12 11 10)ل  فوȁت
 (4 5 6)م˗وس̂لل(10 9 ي)ل  تطاب̛
 (6.7.8)جيدةلل(ي ى 6)لجدالقريبة

 (8.9.9)جيدةلجدالل(6 5 4)لقريبة
لل(13 13 12) فوȁلجدات

doncل
ل

ل̢وȅس ت

ل (2 1 0)سي˄ةلجدال

et 

 

 و

ل
لجيدة

(6.7.8) 

ل

si 

 

 اǴا

 (3 2 4)سي˄ةلل(13 13 12) فوȁلجدات
 (4 5 6)م˗وس̂لل(12 11 10)ل  فوȁت

 (6.7.8)جيدةلل(10 9 ي)ل  تطاب̛

 (8.9.9)جيدةلجدالل(ي ى 6)لجدالقريبة
ل (13 13 12) تفوȁلجدا

doncل
ل

ل̢وȅس ت

ل (2 1 0)سي˄ةلجدال

et 

 

 و

لجيدةلجدا
ل

(8.9.9) 

ل

si 

 

 اǴا

 (3 2 4)سي˄ةل (13 13 12) تفوȁلجدا
 (4 5 6)م˗وس̂ل (13 13 12) تفوȁلجدا

 (6.7.8)جيدةلل(12 11 10)ل  فوȁت

 (8.9.9)جيدةلجدالل(10 9 ي)ل  تطاب̛
لامرحةلالثالثةلج̫ي لادواȃلالعضويةلخل-5 3 3

ثية حيث الدالة العضوية امثل                  من الشكل  الفجوات وكان(ل130اننالدينالموعةلمنلاجيبن)
i  1تاخذ قيم من  ńو   120اj  1تاخذ قيم من  ń14ا  ǽذǿ مع بنŪو : الفجواتفيكون اǿ  للكل فقرة

∑            {   }      ل                         {   }                    24 

لللبعدلوللفقرةلخوا߫دوȃلالتاࠅليبنلحصيةلالتج̫ي لحسبل

ل

                                                 
24 Anjali awasthi,a hybride approche based on servqual and fuzzy topsis for evaluation transportation  service 
quality,computer&industriel engineering n)61 ,2011 p 639 
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ل(لج̫ي لالفجواǮلحسبلللفقرةلل15-4ا߫دوȃلرمل)

Ǯ5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا 
 13 7,953 1 13 8,354 4 13 7,846 2 12 7,815 2 13 8,308 4 ج̫ي 

Ȉ13 13 13 12 13 القصو 

 1 4 2 2 4 ادنيا

Ǯ10لالفجوة 9لالفجوة يلالفجوة ىلالفجوة 6لالفجوة الفجوا 

 12 8,031 4 12 7,169 1 13 7,908 1 13 7,738 4 12 8,308 4 ج̫ي 

Ȉ12 12 13 13 12 القصو 

 4 1 1 4 4 ادنيا

Ǯ15لالفجوة 14لالفجوة 13لالفجوة 12لالفجوة 11لالفجوة الفجوا 

 12 6,954 1 12 6,692 2 13 7,538 2 12 7,031 2 13 7,369 2 ج̫ي 

Ȉ12 12 13 12 13 القصو 

 1 2 2 2 2 ادنيا

Ǯ20لالفجوة 19لالفجوة ي1لالفجوة ى1لالفجوة 16لالفجوة الفجوا 

 12 6,985 1 12 7,2 1 12 7,6 2 12 8,031 1 12 7,723 2 ج̫ي 

Ȉ12 12 12 12 12 القصو 

 1 1 2 1 2 ادنيا

Ǯ25لالفجوة 24لالفجوة 23لالفجوة 22لالفجوة 21لالفجوة الفجوا 

 12 7,369 2 12 7,277 2 12 7,031 2 12 7,646 2 12 8,031 1 ج̫ي 

Ȉ12 12 12 12 12 القصو 

 2 2 2 2 1 ادنيا

لاستنادالاىلالقواعدلامقرحةلسابقامنلاعدادلالباح˘ل

لختوحيدلاداءللرابعةامرحةلالل-5 3 4

ل25حسبلاجا̳لامثوليةل)تعظملاولتدنية(للخليملتوحيدلاداء

ل25اȃلل1اخ˱لقملمنللjوللللل             اǴالانˑللالفجواǮلاج̫عةلمنلالشلل

   (                 ) ليلحاةلالتعظمل للل              

(                 )    ل  يلحاةلالتدنية لل              

                                                 
25 Ru Liua, Applying the fuzzy SERVQUAL method to measure the service qualityin certification & inspection 
industry, Applied Soft Computing 26 (2015) p509 
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لمصفوفةلاداءلاموحدلل   حي˘لمثلل

∑  ومالاȅلدينالالموǴجلمنلالشلل ل                 

ل

Qلا߫ودةخلل
WiلǮلخاميةلالفقرا
Spiخلجودةلاخدمةلامدركةللla qualite de servive perçuل

SVi خلجودةلاخدمةلامنتظرةلاةولامرجوةللla qualite de service voulu 

ب̛لاخدمةلامدركةلم لاخدمةلم̢نلتوحيدلاداءلحسبلاجا̳لامثوليةلم لمراعاةلاجا̳لالتدنيةللȅلصاحبلالقرارليريدلتطا
ቆ                 ቇ   للهولبصددلتدنيةلالفجواǮلومنهلي̢وȅلالتوحيدلالشللالتاࠅلخࠅنتظرةلوالتاامل                                                                                (             )                   

ل
ل(لاداءلاموحدلحسبلاجا̳لالتدنيةل15-4ا߫دوȃلرمل)

Ǯ5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا 
 13 7,95385 1 13 8,354 4 13 7,846 2 12 7,815 2 13 8,308 4 التج̫ي 

Ȉ13 13 13 12 13 القصو 

 1 4 2 2 4 ادنيا

 0,0769 0,12573 1 0,3077 0,479 1 0,1538 0,255 1 0,1667 0,256 1 0,308 0,481 1 توحيدلاداء

Ǯ10الفجوةل 9الفجوةل يالفجوةل ىالفجوةل 6الفجوةل الفجوا 

 12 8,03077 4 12 7,169 1 13 7,908 1 13 7,738 4 12 8,308 4 التج̫ي 

Ȉ12 12 13 13 12 القصو 

 4 1 1 4 4 ادنيا

 0,3333 0,49808 1 0,0833 0,139 1 0,0769 0,126 1 0,3077 0,517 1 0,333 0,481 1 توحيدلاداء

Ǯ15الفجوةل 14الفجوةل 13الفجوةل 12الفجوةل 11الفجوةل الفجوا 

 12 6,95385 1 12 6,692 2 13 7,538 2 12 7,031 2 13 7,369 2 التج̫ي 

Ȉ12 12 13 12 13 القصو 

 1 2 2 2 2 ادنيا

 0,0833 0,14381 1 0,1667 0,299 1 0,1538 0,265 1 0,1667 0,284 1 0,154 0,271 1 توحيدلاداء

 MINتدنيةل giل الفجوة
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Ǯ20الفجوةل 19الفجوةل ي1الفجوةل ى1الفجوةل 16الفجوةل الفجوا 

 12 6,98462 1 12 7,2 1 12 7,6 2 12 8,031 1 12 7,723 2 التج̫ي 

Ȉ12 12 12 12 12 القصو 

 1 1 2 1 2 ادنيا

 0,0833 0,14317 1 0,0833 0,139 1 0,1667 0,263 1 0,0833 0,125 1 0,167 0,259 1 توحيدلاداء

Ǯ25الفجوةل 24الفجوةل 23الفجوةل 22الفجوةل 21الفجوةل الفجوا 

 12 7,36923 2 12 7,277 2 12 7,031 2 12 7,646 2 12 8,031 1 التج̫ي 

Ȉ12 12 12 12 12 القصو 

 2 2 2 2 1 ادنيا

 0,1667 0,2714 1 0,1667 0,275 1 0,1667 0,284 1 0,1667 0,262 1 0,083 0,125 1 توحيدلاداء

ل
لاǬلتوحيدلاداءليلاميةلالفجواǮلخخللامرحةلاخامسة-5 3 5

ادراجلاميةلالفقراǮل)ǴاǮلاداةلالعضويةلامثلثية(لوǴكلبرǬلاميةلللفقرةلالفجواǮللمنلخاȃله˱̳لامرحةليم
لاموحدةلاداءلوف̛لالشللالتاࠅخ

                 {   }                        ∑            {  }                       ل ج̫ي لاميةلالفقراǮلخلاميةليلمنلالشل -1
    

 26          اǬلاميةلالفجواǮلاموحدةلاداءلحسبلالشللالتاࠅلخ -2
   (        )    (        )    (                 ) 

                                                       (                 )                            ليلاميةلاداءلاموحدلللفجواǮلل   حي˘ل
ل

 (لاميةلاداءلاموحدلللفجواǮى1ل-ȃ4ل)ا߫دول

Ǯ5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا 
 13 7,95 1 13 8,35 4 13 7,85 2 12 7,82 2 13 8,31 4 التج̫ي 

Ȉ13 13 13 12 13 القصو 

 1 4 2 2 4 ادنيا

 0,08 0,13 1 0,31 0,48 1 0,15 0,25 1 0,17 0,26 1 0,31 0,48 1 توحيدلاداء

                                                 
26 Chi-chan lo, service selection based on fuzzy topsis method, Advanced Information Networking and 
Applications Workshops ;2010 p03 
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 9 6,45 0 9 6,26 0 9 5,82 0 9 5,51 0 9 5,69 0 امية

 0,69 0,81 0 2,77 3 0 1,38 1,48 0 1,5 1,41 0 2,77 2,74 0 اميةلاداءلاموحد

Ȉ0,81 0,81 0,81 3 3 3 1,48 1,48 1,48 1,5 1,5 1,5 2,77 2,77 2,77 القصو 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ادنيا

Ǯ10الفجوةل 9الفجوةل يالفجوةل ىالفجوةل 6الفجوةل الفجوا 

 12 8,03 4 12 7,17 1 13 7,91 1 13 7,74 4 12 8,31 4 التج̫ي 

Ȉ12 12 13 13 12 القصو 

 4 1 1 4 4 ادنيا

 0,33 0,5 1 0,08 0,14 1 0,08 0,13 1 0,31 0,52 1 0,33 0,48 1 توحيدلاداء

 9 7 2 9 7,14 2 9 7,09 0 9 6,54 0 9 6,65 0 امية

 3 3,49 2 0,75 1 2 0,69 0,9 0 2,77 3,38 0 3 3,2 0 اميةلاداءلاموحد

Ȉ3,49 3,49 3,49 2 2 2 0,9 0,9 0,9 3,38 3,38 3,38 3,2 3,2 3,2 القصو 

 2 2 2 0,75 0,75 0,75 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ادنيا

Ǯ15الفجوةل 14الفجوةل 13الفجوةل 12الفجوةل 11الفجوةل الفجوا 

 12 6,95 1 12 6,69 2 13 7,54 2 12 7,03 2 13 7,37 2 التج̫ي 

Ȉ12 12 13 12 13 القصو 

 1 2 2 2 2 ادنيا

 0,08 0,14 1 0,17 0,3 1 0,15 0,27 1 0,17 0,28 1 0,15 0,27 1 توحيدلاداء

 9 6,72 0 9 7,08 0 9 6,72 2 9 7 2 9 6,91 0 امية

 0,75 0,97 0 1,5 2,11 0 1,38 1,78 2 1,5 1,99 2 1,38 1,87 0 اميةلاداءلاموحد

Ȉ0,97 0,97 0,97 2,11 2,11 2,11 2 2 2 2 2 2 1,87 1,87 1,87 القصو 

 0 0 0 0 0 0 1,38 1,38 1,38 1,5 1,5 1,5 0 0 0 ادنيا

Ǯ20الفجوةل 19الفجوةل ي1الفجوةل ى1الفجوةل 16الفجوةل الفجوا 

 12 6,98 1 12 7,2 1 12 7,6 2 12 8,03 1 12 7,72 2 التج̫ي 

Ȉ12 12 12 12 12 القصو 

 1 1 2 1 2 ادنيا

 0,08 0,14 1 0,08 0,14 1 0,17 0,26 1 0,08 0,12 1 0,17 0,26 1 توحيدلاداء

 9 6,91 0 9 7,22 0 9 7,32 2 9 6,75 0 9 7,15 0 امية

 0,75 0,99 0 0,75 1 0 1,5 1,93 2 0,75 0,84 0 1,5 1,85 0 اميةلاداءلاموحد

Ȉ0,99 0,99 0,99 1 1 1 2 2 2 0,84 0,84 0,84 1,85 1,85 1,85 القصو 

 0 0 0 0 0 0 1,5 1,5 1,5 0 0 0 0 0 0 ادنيا

Ǯ25الفجوةل 24الفجوةل 23الفجوةل 22الفجوةل 21الفجوةل الفجوا 

 12 7,37 2 12 7,28 2 12 7,03 2 12 7,65 2 12 8,03 1 التج̫ي 

Ȉ12 12 12 12 12 القصو 
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 2 2 2 2 1 ادنيا

 0,17 0,27 1 0,17 0,27 1 0,17 0,28 1 0,17 0,26 1 0,08 0,12 1 توحيدلاداء

 9 7,28 2 9 7,26 0 9 7,34 0 9 7,51 4 9 7,22 2 امية

 1,5 1,97 2 1,5 2 0 1,5 2,09 0 1,5 1,96 4 0,75 0,9 2 اميةلاداءلاموحد

Ȉ2 2 2 2 2 2 2,09 2,09 2,09 4 4 4 2 2 2 القصو 

 1,5 1,5 1,5 0 0 0 0 0 0 1,5 1,5 1,5 0,75 0,75 0,75 ادنيا

ل
لخلحساǬلامسافةلبنلا߬لوȃلغرلامثاليةلوا߬لوȃلامثاليةللاميةلالفجواǮلاموحدةلاداءلسادسةامرحةلاللل-5 3 6

                                                                         لاليلاخ˱لالشللالتاࠅلخل   لللفجواǮلحديدلا߬لوȃلغرلامثاليةل-1

                                                                                  لاليلاخ˱لالشللالتاࠅلخل   لللفجواǮلا߬لوȃلغرلامثاليةحديدلل-2للللل

3- ǱلǮلغرلامثاليةلللفجواȃلوا߬لوǮلامسافةلبنلاميةلاداءلاموحدلللفجواǬلسا        √                                                √                                     
 249 2(ل0Ǭالفجوةلاوىلتب˗عدلعنلا߬للغرلامثاࠅل)

                                              √                                               √        حساǬلامسافةلبنلاميةلاداءلاموحدلللفجواǮلوا߬لوȃلغرلامثاليةلللفجواǮلل -4
 فهىيلقريبةلاكرلمنلا߬للامثاࠅلمقارنةلم لا߬للغرلم˞اࠅلي59 1(لǬىى 2الفجوةلاوىلتب˗عدلعنلا߬للامثاࠅل)

ل
ل(لامسافةلبنلا߬لوȃلامثىلوا߬لوȃلغرلامثاليةي1ل-4ا߫دوȃلرمل)

Ǯ5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا 
 0,69 0,81 0 2,77 3 0 1,38 1,48 0 1,5 1,41 0 2,77 2,74 0 اميةلاداءلاموحد

Ȉ0,81 0,81 0,81 3 3 3 1,48 1,48 1,48 1,5 1,5 1,5 2,77 2,77 2,77 القصو 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ادنيا

 0,615388992 2,356380892 1,171114854 1,188352637 2,249466519 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,472855612 1,736026259 0,857695142 0,867601966 1,598900741 ا߬لوȃللامثالية

Ǯ10الفجوةل 9الفجوةل يالفجوةل ىالفجوةل 6الفجوةل الفجوا 

 3 3,49 2 0,75 1 2 0,69 0,9 0 2,77 3,38 0 3 3,2 0 اميةلاداءلاموحد
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Ȉ3,49 3,49 3,49 2 2 2 0,9 0,9 0,9 3,38 3,38 3,38 3,2 3,2 3,2 القصو 

 2 2 2 0,75 0,75 0,75 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ادنيا

 1,034399978 0,73549813 0,65413977 2,522641315 2,532455988 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,903090953 0,925761328 0,531118108 1,982861376 1,851125784 ا߬لوȃللامثالية

Ǯ15الفجوةل 14الفجوةل 13الفجوةل 12الفجوةل 11الفجوةل الفجوا 

 0,75 0,97 0 1,5 2,11 0 1,38 1,78 2 1,5 1,99 2 1,38 1,87 0 اميةلاداءلاموحد

Ȉ0,97 0,97 0,97 2,11 2,11 2,11 2 2 2 2 2 2 1,87 1,87 1,87 القصو 

 0 0 0 0 0 0 1,38 1,38 1,38 1,5 1,5 1,5 0 0 0 ادنيا

 0,706453494 1,496994979 0,423456247 0,404690777 1,345586146 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,572054193 1,271631002 0,376605626 0,288719362 1,118759382 ا߬لوȃللامثالية

Ǯ20الفجوةل 19الفجوةل ي1الفجوةل ى1الفجوةل 16الفجوةل الفجوا 

 0,75 0,99 0 0,75 1 0 1,5 1,93 2 0,75 0,84 0 1,5 1,85 0 اميةلاداءلاموحد

Ȉ0,99 0,99 0,99 1 1 1 2 2 2 0,84 0,84 0,84 1,85 1,85 1,85 القصو 

 0 0 0 0 0 0 1,5 1,5 1,5 0 0 0 0 0 0 ادنيا

 0,716611205 0,722675139 0,379664851 0,650582958 1,376237429 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,587426461 0,596615737 0,291725151 0,488383339 1,088792578 ا߬لوȃللامثالية

Ǯ25الفجوةل 24الفجوةل 23الفجوةل 22الفجوةل 21الفجوةل الفجوا 

 1,5 1,97 2 1,5 2 0 1,5 2,09 0 1,5 1,96 4 0,75 0,9 2 اميةلاداءلاموحد

Ȉ2 2 2 2 2 2 2,09 2,09 2,09 4 4 4 2 2 2 القصو 

 1,5 1,5 1,5 0 0 0 0 0 0 1,5 1,5 1,5 0,75 0,75 0,75 ادنيا

 0,398152157 1,441423435 1,48411258 1,468002542 0,726760524 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,28903726 1,187278977 1,252059482 1,861556778 0,961920648 ا߬لوȃللامثالية

لمنلاعدادلالباح˘
ل

                                                                         خل   امثاࠅلالهدفلمنلاقراǬلمعامللحساǬلامرحةلالسابعةلخل-5 3 ى

ل% 6 41(ل4ي5 0-1منلا߬للامثاࠅلǬل)وتقرǬلل%4 ي5اهالتب˗عدلعنلا߬للغرلامثاࠅلǬل4ي5 0ثشرلالقمةل
يقرǬلل CCس نحاوȃلالبح˘لعنلالفجواǮلاليلتقرǬلاكرلمنلا߬للغرلامثاࠅلايلسوفلنركزلعىلالفجواǮلǴاǮل

ل.منلالصفرل
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ل(لمعامللاقراǬلمنلا߬للامثاࠅلخ19ل-4߫دوȃلرمل)ا
Ǯ5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا 
 0,615388992 2,356380892 1,171114854 1,188352637 2,249466519 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,472855612 1,736026259 0,857695142 0,867601966 1,598900741 ا߬لوȃللامثالية

Ǭ0,56548775 0,575793367 0,577242253 0,57800529 0,584524908 معامللاقرا 

Ǯ10الفجوةل 9الفجوةل يالفجوةل ىالفجوةل 6الفجوةل الفجوا 

 1,034399978 0,73549813 0,65413977 2,522641315 2,532455988 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,903090953 0,925761328 0,531118108 1,982861376 1,851125784 ا߬لوȃللامثالية

Ǭ0,533886359 0,442735255 0,551896581 0,559902299 0,57771387 معامللاقرا 

Ǯ15الفجوةل 14الفجوةل 13الفجوةل 12الفجوةل 11الفجوةل الفجوا 

 0,706453494 1,496994979 0,423456247 0,404690777 1,345586146 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,572054193 1,271631002 0,376605626 0,288719362 1,118759382 ا߬لوȃللامثالية

Ǭ0,552561006 0,540699607 0,529279374 0,583623968 0,546021705 معامللاقرا 

Ǯ20الفجوةل 19الفجوةل ي1الفجوةل ى1الفجوةل 16الفجوةل الفجوا 

 0,716611205 0,722675139 0,379664851 0,650582958 1,376237429 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,587426461 0,596615737 0,291725151 0,488383339 1,088792578 ا߬لوȃللامثالية

Ǭ0,549532597 0,547775439 0,565490773 0,571204749 0,558304534 معامللاقرا 

Ǯ25الفجوةل 24الفجوةل 23الفجوةل 22الفجوةل 21الفجوةل الفجوا 

 0,398152157 1,441423435 1,48411258 1,468002542 0,726760524 ا߬لوȃلغرلامثالية

 0,28903726 1,187278977 1,252059482 1,861556778 0,961920648 ا߬لوȃللامثالية

Ǭ0,579392155 0,548340287 0,542404698 0,440899951 0,430371663 معامللاقرا 

ل
لامرحةلالسابعةلخلترتيبلمعامللاقراǬلخل-3 3 ى

لمعامللاقراǬللللللللللللللللترتيبلتصاعديلخلمنلاكرلجوةلاىلاصغرلجوة
لمعامللاقراǬللللللللللللللللترتيبلتناǶࠅلخلمنلاصغرلجوةلاىلاكرلجوة
لليلشߛˑلاكرلالفجواǮلاىلاقلل مااننالنبح˘لعنلتدنيةلالفجواǮله˱الماليس تدعيلالبح˘لعنلالفقراǮلا

ل(لترتيبلالفجواǮل20ل-4ا߫دوȃلرمل)ل
جواǮالف  

 
Ǭمنللمعامللاقرا

 ا߬للغرلامثاࠅ

Ǯالفقرا 
 

 ابعاد

 اس تجابة يوفرلساعاǮللللمامةلامرفل 0,43037166 21 الفجوةلل

ىلامرفل)النقلل،لمنطقةل 0,44089995 22 الفجوةلل  اس تجابة مواقفلالس ياراǮ،لاخ(سهوةلالوصوȃلاإ

 اموثوقيةلاولاعادية يقدȄلالبن̞لاخدمةلبشلليملاعادلعليه 0,44273526 9 الفجوةلل

معرفةلاموظفنلعنلاخدمةلاليلتريدها)القدراǮلامهنية،للغةلأ جنبية،لقدراǮل 0,52927937 13 الفجوةلل ȅالضا 



  FTOPSISقياسلجودةلاخدمةلاس ت˯داȄلراب لخالفصللال

 

141 
 

 وامساعدة التصاȃ،لاخ(،لوتوفرلامعلوماǮل

 10 الفجوةلل
0,53388636 

اح˗فاǼلامرفلبسجاǮلدقيقةل)امواعيد،لݶاǮلالزبوȅ،لمعلوماǮل
 اموثوقيةلاولاعادية ومالاإىلǴك(لالزبوȅل

 14 الفجوةلل
0,54069961 

اخدماǮلامقدمةلتتسملالتساȁ)للتاح̅لايلاخ˗افلعنلخدماǮلمقدمةل
 الضاȅ لزائنلأ خرين(

 23 الفجوةلل
0,5424047 

ىلامعلوماǮلعنلطري̛ل ا߬صوȃلعىلمعلوماǮلعنلامرفلسهةل)الوصوȃلاإ
 اس تجابة الهاتف،لوالإنرنˑ،لومالاإىلǴك،لعاماǮلاجا̳(

 اموثوقيةلاولاعادية تأ ديةلامرفللل˯دمةلمنلأ وȃلمرة 0,5460217 11 الفجوةلل

 0,54777544 19 الفجوةلل

يس تجيبل߳ويلاح˗ياجاǮلاخاصةل)الرتيباǮلالاǶمةلامقدمةلامرفل
 التعاطفل لل̫عوقن(

 اس تجابة سا،لمشالليلالس يوة(24سا/24أ هزةلالرفلال ࠅل) 0,54834029 24 الفجوةلل

 التعاطفل تقدملمصلحةلالع̫اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى لوقˑلالع̫ل( 0,5495326 20 الفجوةلل

 اموثوقيةلاولاعادية هملالبن̞لالوفاءلالزاماتهليلمواعيدهالا߾ددةلفاليتعل̛لبتقدملاخدماǮلامرفية 0,55189658 8 الفجوةلل

 الضاȅ امرفليس م لللشاويلويعت˱رلعنلالتأ خر 0,55256101 15 الفجوةلل

 الضاȅ لأ ولا߿اطرةلأ ولالريبةلخلولامعاماǮلم لامرفلمنلالش̞ 0,55830453 16 الفجوةلل

 امواصفاǮلامل̫وسةلل التوǶي لوالتنظملاداخيلللبن̞ليسهللللتعاملل 0,5599023 7 الفجوةلل

 امواصفاǮلامل̫وسةلل أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهادǩ( 0,56548775 5 الفجوةلل

 التعاطفل للزائناموظفنلبفه̫وȅلاح˗ياجاǮلا߾ددةل 0,56549077 18 الفجوةلل

 التعاطفل لاموظفنلدهملاهاȄلفرديلا߳يلجعلملحسوȅلبشعورلخاǹ 0,57120475 17 الفجوةلل

 4 الفجوةلل
 امواصفاǮلامل̫وسةلل امعداǮلتع̫للبشللحيحلدوȅلوقوǽلال عطاȃل 0,57579337

 امواصفاǮلامل̫وسةلل وغرها(لمصعد،لتوافرلمعداǮلحديثةل)ت̢ييفلالهواء،لوال اǯ،ل 0,57724225 3 الفجوةلل

 امواصفاǮلامل̫وسةلل مزلالعاملنلوأ اق˗ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل،الزي،النظافةليلاللباس( 0,57771387 6 الفجوةلل

 0,57800529 2 الفجوةلل

القدرةلاس تعابيةللل̫رفلافيةل)اماكنلللجلوس،لماتبللاس تقباȃ،ل
 امواصفاǮلامل̫وسةلل مراح˿،    (

 اس تجابة خدمةلالتصاȃلم لالبن̞ 0,57939215 25 الفجوةلل

 12 الفجوةلل
 اموثوقيةلاولاعادية الزاȄلالوقˑلل داءلاخدمة 0,58362397

 امواصفاǮلامل̫وسةلل جاǴبيةلومظھرلاماȅ 0,58452491 1 الفجوةلل

 

 حليللوتفسرلالنتاجلخل– 5 4

لاقساȄلجواǮلخل3منلخاȃلا߫دوȃلالساب̛لم̢نلتقس ملالفجواǮلاىل
 لاصغرلمنلǮلاليلاقراهالمنلا߬للغرلام˞للاصغرلمنلاقراهالمنلا߬للام˞للل5 0جواǮويلالفجوا 

لويلخ
ل
ل
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ل(لالفجواǮلا߬رجةلاولالسلبية21ل-4ا߫دوȃلرمل)
Ǯالفقرا 

 

 ابعاد

 اس تجابة مامةيوفرلساعاǮلللللامرفل

ىلامرفل)النقلل،لمنطقةلمواقفلالس ياراǮ،لاخ(  اس تجابة سهوةلالوصوȃلاإ

 اموثوقيةلاولاعادية يقدȄلالبن̞لاخدمةلبشلليملاعادلعليه

لوهالخلاموثوقيةلاولاعاديةلبعدلل(1/5)وفقرةللبعدلاس تجابةل(2/5)حي˘لجدلفقرتن
 "للامرفلل لعىلالساعةليوفرلساعاǮللللمامة"لخ لالسببليلǴكلاىلاȅلالبن̞ليغل̛لابوابهلاكرا يرج 

لاȄليمنلهةلوك˱ȈلغياǬلش بهلل00 16منلهةلواغلبلǶائنلالبن̞لينهوȅلمنلللهملعىلالساعةلل30 15
امانيةلا߬صوȃلعىلامواȃلمنلالرافلال ࠅ،لوعىله˱الاساسلهناȂلاستياءلكبرلعندلهؤلءلالزائنل

  ǮلاليليوفرهالامرفلاوقاǮلللعىلاوقا

 لاخ("ل،Ǯىلامرفل)النقلل،لمنطقةلمواقفلالس يارا نظراللموق لالبن̞ليلوس̂لامدينةل"لسهوةلالوصوȃلاإ
 الفقرةل وȃلعىلموقفلللس يارةلجعللمنلالزائنليس تاؤوȅلمنله˱̳لوتع˱رلش بهلمس تحيللا߬ص

 له˱̳لالفقرةلخاصةلȃلފءلحوǽلالزائنلانطباȈلالبن̞لاخدمةلبشلليملاعادلعليهل"خلتبادرلدȄل"يقدȅوا
انرنˑلالغاǶلاماءللءرااةلاليوميةل)خلي لالفواترلال̢هالبنوȂلملترتقيلاىلمس توȈليملاعادلعليهليلا߬ي

  حياتهلاليوميةفقدلحسلاعادلعىلالبن̞ليل˱المالجعللالزبوȅليالهاتفل    (له

 لاكرلمنلجǮلاليلاقراهالمنلا߬للغرلام˞للاكرلمنلاقراهالمنلا߬للام˞للل5 0واǮويلالفجوا 

وجواǮليتعدȈللاقراهالمنلا߬للل56 0امثاࠅلعنللغرلوم̢نلتقس مهالاىلقس̫نلجواǮليقللاقراهالمنلا߬ل
ل 56 0امثاࠅلغرل

 ليقللاقراهالمنلا߬للامثاࠅلعنلǮلويلالرتيبلخل56 0جوا 

لتتصفله˱̳لالفقراǮلبتوسطهالالفجوةلايلاȅلالزبوȅليله˱̳لالفقراǮلش بهلعاجزلعنلتقيمها 
 (لالفجواǮلامتوسطة22ل-4ا߫دوȃلرمل)لللللل

اموظفنلعنلاخدمةلاليلتريدها)القدراǮلامهنية،للغةلأ جنبية،لقدراǮلالتصاȃ،لمعرفةل
 الضاȅ اخ(،لوتوفرلامعلوماǮلوامساعدة 

ومالاإىللاح˗فاǼلامرفلبسجاǮلدقيقةل)امواعيد،لݶاǮلالزبوȅ،لمعلوماǮلالزبوȅل
 اموثوقيةلاولاعادية Ǵك(

لتتسملالتساȁ)لل للزائنلاخدماǮلامقدمة تاح̅لايلاخ˗افلعنلخدماǮلمقدمة
 الضاȅ أ خرين(

ىلامعلوماǮلعنلطري̛لالهاتف،ل ا߬صوȃلعىلمعلوماǮلعنلامرفلسهةل)الوصوȃلاإ
 اس تجابة والإنرنˑ،لومالاإىلǴك،لعاماǮلاجا̳(

 اموثوقيةلاولاعادية تأ ديةلامرفللل˯دمةلمنلأ وȃلمرة

 التعاطفل اح˗ياجاǮلاخاصةل)الرتيباǮلالاǶمةلامقدمةللل̫عوقن(امرفليس تجيبل߳ويل
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 اس تجابة سا،لمشالليلالس يوة(24سا/24أ هزةلالرفلال ࠅل)

 التعاطفل تقدملمصلحةلالع̫اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى لوقˑلالع̫ل(

 اموثوقيةلاولاعادية يتعل̛لبتقدملاخدماǮلامرفيةهملالبن̞لالوفاءلالزاماتهليلمواعيدهالا߾ددةلفال

 الضاȅ امرفليس م لللشاويلويعت˱رلعنلالتأ خر

 الضاȅ لخلولامعاماǮلم لامرفلمنلالش̞لأ ولا߿اطرةلأ ولالريبة

 امواصفاǮلامل̫وسةلل التوǶي لوالتنظملاداخيلللبن̞ليسهللللتعاملل

(لولثاǯلفقراǮللبعدلالضاȅل2/5(لوفقرتنللبعدلاس تجابةل)3/5اموثوقيةلاولاعاديةل)فقراǮللبعدلل3جدلل
ل(لوفقرةللبعدلامواصفاǮلامل̫وسةل 2/4(لوفقرتنللبعدلالتعاطفل)3/4)

ل لالف˄ةلمنلالفجواǮلفقرة لاموظفنلعنلاخدمةلاليلتريدها)القدراǮلامهنية،للغةلأ جنبية،ل"يتصدرله˱̳ معرفة
تصاȃ،لاخ(،لوتوفرلامعلوماǮلوامساعدة"له˱̳لالفقرةلملحصللعىلالرضالالتاȄلعندلالزائنلوم̢نلقدراǮلال

تصالǮلالروتينيةلبنلالزائنلومقديلاخدمةل  لتفسرهالبعدȄلماحظةلأ يلقدراǮلهنيةلنظراللاإ
ل" لمبارة لالفقرة له˱̳ لبعد لاليأ ي Ǯلݶا ل)امواعيد، لدقيقة Ǯلبسجا لامرف Ǽلاح˗فاǮلمعلوما ،ȅلزبو

ومالاإىلǴك("لفالزبوȅلملياح̅لǴكلعندلمقدȄلاخدمةلوهولايضالمليطلبلǴكلليتحق̛لمنله˱̳للالزبوȅل
لالفقرةلوالتاࠅلمليس تطي لالزبوȅلتقيمله˱̳لالفقرةلجيدال 

ايل"اخدماǮلامقدمةلتتسملالتساȁ)للتاح̅لايلاخ˗افلعنلخدماǮلمقدمةللزائنلأ خرين(ل"لالزبوȅلكب
لالزائنلملحسلبوجودلبع˿لالتقضياǮليلامعامةل 

ىل لاإ لوما ،ˑلعنلطري̛لالهاتف،لوالإنرنǮىلامعلوما "ا߬صوȃلعىلمعلوماǮلعنلامرفلسهةل)الوصوȃلاإ
Ǵك،لعاماǮلاجا̳("لنرȈلاȅلاغلبلالزائنليقطنوȅلامدينةلوالتاࠅلمليرولاȅلهناȂلمنلاورةللعاماǮل

للǴكل التجا̳لاولغر
ل"تأ ديةلامرفللل˯دمةلمنلأ وȃلمرة"لاغلبلاخدماǮلامطلوبةلخ لخدماǮلالرواتبلويلروتينيةل 

غالبالماليتߛفوȅلاقارǬلل"امرفليس تجيبل߳ويلاح˗ياجاǮلاخاصةل)الرتيباǮلالاǶمةلامقدمةللل̫عوقن("
لǴويلاح˗ياجاǮلاخاصةلبطلبلاخدمةللصلحهملوالتايلملياحظوالاȅلهناȂلمنلضؤؤلعندلاق˗ناءلاخدمة 

لالرفلال ࠅل) لالرافلاࠅلوالتاࠅلاقلل24سا/24"أ هزة سا،لمشالليلالس يوة("لتعامللضعيفلم 
لماحظةلاداءل لاعطاǬلوللليوجدلمشلليلالس يوةلوالتاࠅلجزلعن

"لتقدملمصلحةلالع̫اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى لوقˑلالع̫ل("لكالارالسابقالاȅلالبن̞ليقفلل
والتاࠅلاغلبلالزائنللنلي̢ونواليلوض ليس̫حلهملبتققملل00 16وينهىيلمنلالع̫للعندلل30 15ابواǬلعندل
له˱̳لالفقرة 

لنلالتأ خر"هناȂلالاسلطفيفلللرضالحوله˱̳لالفقرةل "امرفليس م لللشاويلويعت˱رلع
كوȅلالبن̞لالوطيل"خلولامعاماǮلم لامرفلمنلالش̞لأ ولا߿اطرةلأ ولالريبة"لطبعالهناȂلاحساسلش بهلاȄل

لا߫زائريلخلوالمنلالش̞لوالريبةل 
لتنظملاداخيلللبن̞ل "التوǶي لوالتنظملاداخيلللبن̞ليسهللللتعامل"لاغلبلالزائنلرضوȅلنوعالمالعنلالل

 لاقراهالمنلا߬للغرلامثاࠅلعنلȈليتعدǮويلالرتيبلخلل56 0جوا 

لعنلتقيمهانعرضهاليلا߫دوȃلايلخلتتصفله˱̳لالفقراǮلاȅلالزبوȅليله˱̳لالفقراǮلش بهلقادر
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ل(لالفجواǮلاجابيةل23-4ا߫دوȃلرمل)ل
)ǩلامل̫وسةلل أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهادǮامواصفا 

 التعاطفل اموظفنلبفه̫وȅلاح˗ياجاǮلا߾ددةلللزائن

ǹلبشعورلخاȅلفرديلا߳يلجعلملحسوȄالتعاطفل لاموظفنلدهملاها 

 امواصفاǮلامل̫وسةلل امعداǮلتع̫للبشللحيحلدوȅلوقوǽلال عطاȃل

 امواصفاǮلامل̫وسةلل وغرها(لتوافرلمعداǮلحديثةل)ت̢ييفلالهواء،لوال اǯ،لمصعد،ل

 امواصفاǮلامل̫وسةلل مزلالعاملنلوأ اق˗ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل،الزي،النظافةليلاللباس(

للاس تقباȃ،ل لماتب لللجلوس، ل)اماكن لافية للل̫رف لاس تعابية القدرة
 امواصفاǮلامل̫وسةلل مراح˿،    (

 اس تجابة خدمةلالتصاȃلم لالبن̞

 اموثوقيةلاولاعادية الزاȄلالوقˑلل داءلاخدمة

ȅبيةلومظھرلاماǴلامل̫وسةلل جاǮامواصفا 

 فقراǮللل̫واصفاǮلامل̫وسةل ل5جدليله˱الا߫دوȃلفقرتنلللتعاطفلوفقرةللاس تجابةلوفقرةللل̫وثوقيةلو

ليع̢سلم̢نلالزائنلمنلتقيمهالناح̅لاȅلاغلبلالفجواǮليلاليلتنميلاىلبعدلامواصفاǮلامل̫وسةلوه ˱ا
اموظفنلبفه̫وȅلاح˗ياجاǮلا߾ددةلللزائن"لوه˱الماليع̢سللنظراللطبيعهالامل̫وسةلوفقرتنللبندلالتعاطفل"

لاثناءلاخدمةل امالفالخ ل"لاموظفنلدهملالتصاȃلامبارلم لمقديلاخدمةلأ يليلاللحظاǮلاليليقضها
لملحسوȅلبشعورلخاǹ"لهولايضالاحساسلالزبوȅلبطريقةلالتعامللمعهل لواخرالفالاهاȄلفرديلا߳يلجع

خ لفقرةل"خدمةلالتصاȃلم لالبن̞ل"لول"لالزاȄلالوقˑلل داءلاخدمة"لو"لجاǴبيةلومظھرلاماȅ"لانˑل
لاكرلالفجواǮلاليلتقرǬلمنلا߬للامثاࠅل 
لخلوالتاࠅلترتيبلالفجواةلحسبلابعادلالتاࠅ

ل(لترتيبلالفجواǮلحسبلابعادلل24-4ا߫دوȃلرمل)
معامللاقراǬلمنلا߬لل

لغرلام˞ل
لمنللابعاد Ǭلاقرا لحسب الرتيب

لا߬للغرلام˞ل
للل0,543231042 ȅل1لالضا
ل2 اموثوقيةلاولاعاديةللل6ي3ى0,54609
ل3 اس تجابةللل22يي0,55029
ل4لالتعاطفللل0,555503523
ل5 امواصفاǮلامل̫وسةللل9062ى36ى0,5

ل بصفةلعامةلالبن̞لالوطيلا߫زائريليقدȄلخدماǮلنوعالمالمرضيةللزائنهل
[لل9-0يلاجاȃل]ل549 0وحسبلمقياسلليارǮلاماފلفاȅلمع̫للاقراǬلمنلا߬للغرللامثاࠅلللجودةلهول

لم˗وسطةل ǴاǮلامنسبلاللغويل(ل6 5 4تنميلاىلاداةلامثلثيةل)ل5(لتساويلتقريبالل9لxل549 0يعادȃل)
لاǴالجودةلاخدمةلليلم˗وسطةلمنلمنظورلǶائنلالبن̞لالوطيلا߫زائريل 

ل
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لخامةل
مليوف̛لاىلحدل البن̞لالوطيلا߫زائريل اȅ جد الفجواǮ لرتيب التصنيف ومؤر النس ي التقارǬ حساǬ خاȃ ومن

 من موعة اى التوصل م الهاية وي .م لالتنافسلا߬ادلللبنوȂلاجنبيةلواخاصةلكبرليلتقدملخدماǮلممزةل

Ǯاس تن˗اجا Ǯجوانب ߿تلف والتوصيا ǽاالإسل بيها، من اموضوǽ تطبي̛ ي Ǯتقنيا Ǵي امعاير امتعدد رراالق اخا 

ضافة دمةلامدركةجودةلاخ تقيم لعى مديرلالبن̞ مساعدة الباح˘ قبل من امقرحة تدارȂلالفجواǮ ي ǽاالإسل اى اإ
Ǵجودةلاخدمةلللبن̞لالوطيلا߫زائريل  عى فعالية اكر س يطرةبلول ضب̂ للية اى س يؤدي ا߳ي ال̢فوء رراالق اخا 

ليلمالييلخولسبيللحقي̛لǴكلادرجنالموعةلمنلاقراحاǮلوالتوصياǮلم̢نلاجالهال
  ماليس̫حلللزائنلاقنءلاخدماǮلامطلوبةخصي لاوقاǮلمداومةلللع̫للوتقدملاخدمةلخاصةليلامساءل -

-  Ǯلللتوقفلالس ياراǮلمساحاȈلوتتوفرلعاȃليلمناط̛لسهةلالوصوȅلللبن̞لالوطيلا߫زائريلت̢وǮف˗حلوال 

 للزبوȅ ادراجلخدمةلتسديدلالفواترلانطاقالمنلا߬ساǬلالشخيل -

 رف لاداءلمقديلاخدمةللم̢يهملمنلكسبلثقةلالزائنلمنلخاȃلادوراǮلالت̢وينية  -

 ǶادةلاهاȄلادارةلامرفلايفاءلبوعودها  -

 اهاȄلبتدوينلامعلوماǮلعنلالزائنلوحالهملبشلللمس مرل  -

 ǶادةلالرغبةلدȈلالعاملنلعىلمساعدةلالزائن  -

 والزائنلمنلخاȃلالفهملامشرȂلبنلالطرفنل لنلتع̫ي̛لالتفاعللبنلالعام -

 اهاȄلالعاملنليلامرفللهملمثلوȅلجزءالمنلاخدمةلامقدمةل  -

 غرسلقملالتسامحل،لالتقبلل،لالتجديدلوابتارلوالتفاوǺلوالتحاورلحىلحسلالزبوȅلانهليلجولعاطفيل  -

 زائنلواليلم̢نلاȅلخل̛لفارقالومسزةليلامنافسةل اهاȄلامعايرلاليلتاމلم لخصوصياǮلال -

- ȅرضام كسب عى والع̫ل الزائنلا߬الين، عى ا߾افظة عى امرف ادارة تع̫ل ا. ȅعى ا߾افظة تߛفة ل 

ȅمن اقل ي ا߬اࠅ الزبو ȅبوǶلفرة عليه ولل̫حافظة جديد، كسبل ȃأ طو. Ǵشعور يزداد خالها من ا ȅالزبو 

 جدد  Ƕائن وكسب ه الروج امرفلفيع̫ل جا̳ الولء

اس تعانةلالساليبلوالتوهاǮلا߬ديثةليلالتعامللم لالزائنلاليلتتطلبلاخ˱لوهاǮلنظرلالزائنللارتقاءل -
 اخدماǮلامقدمة 

ا߳يلهلاثرلكبرليلخل̛لقمةلاهاȄلا߫وانبلامل̫وسةلامبا لا߬ديثةلوااǯلواماȅلامنظمللراحةلالزائنل -
 لل˯دمةلمنلنظرلالزبوȅل 

لخصوصياǮل - لم  Ȅليتاء لاخراǮلما لنقلله˱̳ لامانية لوالتحق̛لمن لوالعربية لالتجارǬلالعامية لمن اس تفاǴة
لالزبوȅلا߫زائريل 
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   اخامةلالعامة

ىلاق˗صادل لقدلأ صبحلقطاǽلاخدماǮلمركزلاهاȄلادوȃلامتطورةلولمسع لالتميةليلادوȃلالناميةلاليلتريدلارتقاءلاإ
لامتطورلبعدلأ ȅلانˑلالزراعةلولبع˿لالصناعاǮلتس يطرلعىلجللاق˗صاداهالوللتس توعبلامزيدلمنلمناصبلالشغلل 

ل لوأ ȅلف˗وهˑلاهاماǮله˱̳ ىلقطاǽلاخدماǮلوالركزلعىلتميتهلهدفلحقي̛لال هدافلاق˗صاديةلخاصة ادوȃلاإ
معظملامؤسساǮلاخدميةليلǴاǮلالطاب للا߬ساسليلاق˗صادلوللعللأ مله˱̳لامؤسساǮلاخدميةليلالبنوȂلǴاǮل

عادةلتوǶيعهالعىلࠍتلفلاستاراǮلخدمة لللس ياساǮلاق˗صاديةلله˱̳لادوȃ لادورلاممزليلتعبئةلامدخراǮلواإ
لقدلتركزǮلمعظملا߫هودلعىلتطويرلالهيللامريلهدفلتسهيللانتقاȃلوتبادȃلال̢˗ةلالنقديةلبنلࠍتلفلامتعاملنل

لاق˗صادينل 
عطاءلاس تقاليةلأ كرلوحريةليلالتعامللللبنوȂلقصدلاكتساǬلفعاليةلأ كر ىلاإ لالتمويلاإ ليلتسع لا߫زائرليلمسارها

لتعاملهاللوتمنلدورهاليلالتميةلاق˗صاديةل 
وتعدلاخدماǮلالبن̢يةليلا߫زائرلمنحرةلعىلخدمةلالرواتبلولخدمةلالقروǺلولعللأ كرلنس بةلمنلǶائنلالبن̞لمل

ىلالبن̞للطلبلمس تحقاهملواليلتمثلليلال جورل  لاموظفوȅلوا߳ينليلجؤوȅلاإ
لبنلالبنوȂليلت لالتنافسلجار ȅ لللبنوȂلا߫زائريةلاإ ليقرǽلاقوسلاخطر لما لتنافس يةلوه˱ا لوبأ سعار قدملخدماǮلممزة

لمال ȅلملترضيهلحاليا لاإ لأ ȅلتض̫نلوفاء̳لوولء̳ لملتظهرلجاوǬليواكبلالطلباǮلامتناميةلللزائنلوكيفللها خاصةلوأ ها
لشي˄الفشي˄العىلسوȁلاماȃليلا߫زائرل لس يرȂلجوةلبنلالزبوȅلوالبن̞لولمهدلاماȅلللبنوȂلال جنبيةللتشغهلوتس يطر

لبأ حاǬلطاليل سراجيةلالتوجهلحولالزبوȅليلالبنوȂلا߫زائريةلواق˗صارلاهاها ىلعدȄلوجودلاإ لاإ يعودلالسببليلرأ ينا
القروǺلوأ راǬلال عاȃ،لونسˑلأ ȅلارتفاǽلدخللطاليلخدمةلالرواتبلس يؤديلهملاإىلادخارلول̢نلليسليلالبن̞ل

لمليبديلأ يلاهاȄلهمل ا߳يل
ىلفلسفةلاخدمةلواȅلالزبوȅلهولطرفلفهالوتن˗˟لعىلحسبلتطلعاتهل ولعىلماليبدولأ ȅلمعظملمقديلاخدمةليف˗قروȅلاإ
ىلال ساليبلالميةليلاخاǴلالقراراǮلمنلهةلأ خرȈله˱المالانع̢سل وانتظاراتهله˱المنلهةلواف˗قارلمس ئولولالإدارةلاإ

لمةلأ وللملعىلتقدملاخدمةلانيال لسلبالعىلأ نظ̫ةلاخد
دخاȃللأ نظ̫ةلالإعاȄلوالتصاȃلعىلࠍتلفلللياهالمقرȅلمدȈلتقبلل ȅلتأ هيللالبنوȂلعىلالع̫للامواصفاǮلادوليةلواإ اإ
لاخدماǮل لالبن̢يةلخل̛لالتأ قملبنله˱̳ لمعارفلوهاراǮليلادارة لمدȈلوجود لوك˱ا لاخدماǮلا߫ديدة الزائنلله˱̳

مانياهالاماليةل ا߫ لديدةلواإ
لفالتوصياǮلاليلخرجلهالمنلحثنالامتواض ليليلرأ ينالال يلخ

لاهاȄلأ وللوأ كرلالزائنل  -
 ت̢وينلࠍتلفلالعاملنليلالبن̞لالسراجياǮلالبن̢يةلوفلسفةلاخدمةلالبن̢يةل  -

 الع̫للمختلفلال ساليبلالميةلوال̢يفيةليلاخاǴلالقراراǮل  -

 اهاȄلجودةلاخدمةلمنلخاȃلابعادلامسةللموǴجلالفجوة  -
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لاللغةلالعربيةلقامةلامراج 

I  خلال̢˗ب 

نتاجلوالع̫لياǮ،لنبيللمدلمرފ،لدارلا߫امعةلا߫ديدة،  1 سراجيةلالإ ل2002اإ
ىلامس هكل،د لطارȁلا߬اجلوǶماء̳،لدارلصفاءلللنرلوالتوǶي ل  2 لى199التسوي̛لمنلامنت˟لاإ
دارةلالبنوȂلفاǱلحسنلا߬سييلمؤيدلعبدلالرحاȅلدارلوائللللنرل  3 ل2000اإ
ل2001كيفلتقملأ داءلالراǮلوالعاملنل،د Ƕهرلابˑ،لدارلقباءل  4
د لا߬دادل،لعوǺلبديرل،لتسوي̛لاخدماǮلامرفيةل،لالطبعةلال وىل،لالبياȅلللطباعةلوالنرل،لالقاهرةل  5

لل 1999،
6  ȅالرضا سلسة ، ا߫ودة انظ̫ة ، حسن رعد ، الر ،Ǯدمش̛ل ، اوى الطبعة ، للنر الرضا دار لل̫علوما

ل2000
ل2005 ،.ال ردȅ عاȅ، والتوǶي ، للنر حامد دار ،"امري التسوي̛"، تيسر العجارمةل  ى
ل2005د لكنجول،لكنجول،لوأ خروȅل،لالتسوي̛لامريل،لمديريةلال̢˗بلوامطبوعاǮلا߫امعيةل،لحلبل،ل  ي
دارةلا߫ودةلالشامةلتطبيقاǮلعىل  9 الطبعةلال وى،ل- "القطاǽلالصحيأ بنلسعيد،لخادلبنلسعدلعبدلالعزيزل"اإ

لى199الراǺ،ل
معالايلاصوȃلالعل̫يةلللتسوي̛لامري،دارلوائللللنرلوالتوǶي لوادارلالعل̫يةلادوليةلللنرلوالتوǶي ل  10

ل2002عاȅل
سراتيجي،لم ،لحليي،لدارلامناجل  11 الص̫يدع ،لمودلجام،لويوسف،لندينهلعاȅ،التسوي̛لامريلمدخللاإ

ل2005عاȅ ،ل
ل1992اااǮليلاق˗صادلالبنوȂل،لالقزلو ل،لديواȅلامطبوعاǮلا߫امعيةلࠌ  12
ل2003الطاهرللطرǸ،لتقنياǮلالبنوȂل،لديواȅلامطبوعاǮلا߫امعية،  13
لىي19ابولحطبل،س يدلعاȅ،لأ ماȃلصادȁ،لالتقوملالنفيل،لم̢˗بةلاجلولمريةل،ل  14
 2006الإحصايلاخ˗يارلوالتفسر،م̢˗بةلعنلمسلعايدةلخةلرȁǶله،لدليللالباح˞نليلالتحليلل  15

براهملسلاȅ،لࠋةلجامعةلال قى،لاج߲لالساب لعر،لينايرد  16  2013 لمدلاإ

للعلوȄلاق˗صاديةللالزبوȅ،ࠋةلالغري وولء اخدمة جودة بن وس ي̂ متغر الزبوȅ اخفاي،رضا جبوري حاߜ  ى1
 2012ل25اصدارلليوادارية،ࠋ߲ل

 2006،لادارةلا߫ودةلالشامةليلاخدماǮ"ل،الروȁل،عاȅ،لقاملايفلعلواȅل  ي1
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II  Ǯخلاجا 

a. ȄلالعاǽللقطاǮلوراǮمانيةلتطبيقهاليلمؤسسا دارةلا߫ودةلالشامةلواإ يلامهوريةللميالعيل،لاإ
2000للل2،لالعددلل22العربيةلالسوريةخلࠋةلجامعيةل،لسلسةلالعلوȄلاق˗صادية،لاج߲ل  

دارةلا߫ودةلفرحاǮ،لامدلنبيل  2 ل2009،"الشامةل،"امبادǩلالس بعةلللراǮلالرائدةليلتطبي̛لاإ
دارةلال داءلماريوȅلأ يلهانز،لسلسةللبحوǯلالإداريةل،  3 ليي19اإ
للل2000،ل2،لالعددلل22ࠋةلجامعيةلترينلل߲راساǮلوالبحوǯلالعل̫ية،لسلسةلالعلوȄلاق˗صادية،لاج߲ل  4
5  ،Ǹلادارية صفاءلمدلهاديلا߫زائري،عيلغباȄل2000س نةلل32،لاصدارللي،اج߲اجةلالعراقيةلللعلو
 البيˑ، أ هل ࠋة رضالالزبوȅ، ي اسراتيجي التخطي̂ عباس،اثر ݷر وحسن، حسن عباس جواد،  6

ل2006العراȁل كرباء، ،3 العدد
ل2012لس نةل 34 ࠋ109߲ العدد الرافدين الزائن،لتمية رضا ي اخدماǮ جودة معاير تأ ثر  ى
عبيدل،العاقةللنلرضالالزبوȅلواسراس يجياǮلامرفيةل،ࠋةلالغريلللعلوȄلاق˗صاديةل عقيل مع̫ر  ي

ل2009ل2وادارية،اج߲ل
لي199العاȁ،لبشرلعباس،ل"مبادǩلالتسوي̛"لجامعةلالتحدي،ل  9
ل5العددلل3الزبوȅللتحسنلجودةلامنت˟،ࠋةلادراساǮلادارية،اج߲ل رضا ارلعبدلال مرلǶوين،قياسع  10

ل2009
دارةلعاقاǮلالزبوȅ،لࠋةلليةلبغدادلللعلوȄلاق˗صاديةل،ل  11 خلودلعاملواس،لقمةلالزبوȅلمدȈلا߬ياةليلاإ

ل2010ل23اصدارل
ل2015ل1العددلل3حقي̛لرضالالزبوȅ،ࠋةلجامعةلكرباءلاج߲للفؤادلموديلالعطار،جودةلاخدمةلواثرهالي  12
حاߜلجبوريلاخفاي،لرضالالزبوȅلمتغرلوس ي̂لبنلجودةلاخدمةلوولءلالزبوȅ،ࠋةلالغريلللعلوȄل  13

ل2012لياق˗صاديةلواداريةل،اج߲ل
̛لللعلوȄلاق˗صاديةلالع̫اء،لࠋةلجامعةلدمش رضا تعزيز ي امنت˟ ضاȅ خدمة سامرلامصطف ل،لأ ثر  14

ل2013ل-العددلال وȃل-ل29والقانونيةل،لاج߲ل
ل2013،لي2العددلل9مدللي˘ل،ࠋةلت̢ريˑلللعلوȄلاداريةلواق˗صاديةل،لاج߲ل  15
ل31اج߲لل95ميرلابراهملامدلا߫بوري،بناءلبيˑلا߫ودةلاس ت˯داȄلامقارنةلامرجعية،ࠋةلتميةلالرافدينلالعددل  16

2009 

(ل3دراساǮلاداريةلاج߲ل) (Kano’s model) الزبوȅلاس ت˯دȄلموǴجلانو عبدال مرلǶوينلقياسلرضاعارل  ى1
ل2009جانفيلل5العددل

،حسنلجودةلاخدمةليلالتعلملا߫امعيليلا̢߬ملي˘لع ،عارلعبدلال مرلǶوينحاߜلأ حسو لامياࠅل،  ي1
ل122009 :اصدار ل1ل: اج߲للࠋةلمركزلدراساǮلال̢وفةللQFDاس ت˯داȄلمودجل

http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=173&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=173&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D8%B9%D9%85%D8%A7%D8%B1%20%D8%B9%D8%A8%D8%AF%20%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D9%8A%D8%B1%20%D8%B2%D9%88%D9%8A%D9%86%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D9%84%D9%8A%D8%AB%20%D8%B9%D9%84%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%8A%D9%85%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22%D9%84%D9%8A%D8%AB%20%D8%B9%D9%84%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%8A%D9%85%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=114&uiLanguage=ar
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البحوǯلالنفس يةلوالربويةل،منشوراǮلالس يدلمدلأ بولهاملحسن،اخصائ لالس ي̢ومريةللدواǮلالقياسليل  19
ل2006ليةلالربيةل،جامعةلامكلسعودل

م˞ينةلعبداهلمصطف ،طريق˗الونرسلامضافةلوامنط̛لامضببليلالتنبؤلللسلسةلالزمنيةلدراسةلمقارنة،اجةل  20
ل2009-15العراقيةلللعلوȄلاحصائية

لى،لاصدارلل4الصحيةل،ࠋةلادراساǮلادارية،اج߲لقياسلوتقيملجودةلاخدماǮللصفاءلمدلا߫زائري،  21
ل2011،
،ل32اصدار 8 :اج߲،اجةلالعراقيةلللعلوȄلاداريةاسعدلغبي˹لاخفايل،للصفاءلمدلهاديلا߫زائري،  22

ل2012
ل2013لياصدارلل314ليةلادارةلواق˗صادلل߲راساǮلاق˗صادية،اج߲للجاملمدلحسنل،ࠋة  23
سـاȄلطالبلا߫ايل،ࠋةلليةلبغدادلللعلوȄلاق˗صادية،اصدارل  24  2015ل43اإ

III  Ǯخلاطروحا 

ىلبن̞لالفاحةلوالتميةلالريفية،لاطروحةل  1 أ فاȁلتطبي لالتسوي̛ليلامؤسساǮلامرفيةلالع̫وميةلم لالإشارةلاإ
للل2004ادكتورا̳،لساهللس يديلمد

العفيشاǮ،لتيسرلمدلݺادة،لا߫ودةلورضالامس هكلوأ ثرهاليلحديدلاسراتيجياǮلالتسويقيةللل˯دمةل  2
دارةلال عاȃل،جامعةلاموصلل تحليللال داءليلاخدماǮليلمؤسساǮلامرفيةل،أ طروحةلدكتوارا̳لفلسفةليلاإ

عدا لل2003دلبوشعورلرضيةلالريدل،لم˱كرلاماجس تر،لمنلاإ
السامراي،لحفصةلعطالهلحسن،ل"امزجلالتسويقيلوجودةلاخدمةلالصعبةلوأ ثرهاليلحقي̛لرضالامرީ،ل  3

دراسةلعىلموعةلمنلامستشفياǮلا̢߬وميةلاخاصةليلمدينةلبغداد"،لماجس تر،لليةلالإدارةل
 2002واق˗صاد/جامعةلبغداد،ل

 

ل
ل
ل
ل
ل
ل

ل

http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=173&uiLanguage=ar
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8 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9
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21 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 2 3 4 6 7 8
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impo22 impo23 impo24 impo25impo16 impo17 impo18 impo19 impo20 impo21impo10 impo11 impo12 impo13 impo14 impo15impo1 impo2 impo3 impo4 impo5 impo6 impo7 impo8 impo9

اميةلللبعدل
امواصفاǮلامل̫وسة اموثوقيةلاولاعادية ȅالضا التعاطف اس تجابة

لحويللامنس باǮلاىلاعدادلمضببة1املح̛ل



N° impo22 impo23 impo24 impo25impo16 impo17 impo18 impo19 impo20 impo21impo10 impo11 impo12 impo13 impo14 impo15impo1 impo2 impo3 impo4 impo5 impo6 impo7 impo8 impo9

اميةلللبعدل
امواصفاǮلامل̫وسة اموثوقيةلاولاعادية ȅالضا التعاطف اس تجابة

لحويللامنس باǮلاىلاعدادلمضببة1املح̛ل

35 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 2 3 4 6 7 8 0 1 2 2 3 4 2 3 4

36 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

37 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

38 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 0 1 2 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

39 6 7 8 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

40 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

41 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9

42 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

43 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

44 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

45 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

46 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 2 3 4 6 7 8 0 1 2 2 3 4 2 3 4

47 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9

48 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

49 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

50 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

51 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

52 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 2 3 4 6 7 8 0 1 2 2 3 4 2 3 4

53 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9

54 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

55 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

56 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

57 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

58 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 2 3 4 6 7 8 0 1 2 2 3 4 2 3 4

59 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9

60 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

61 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

62 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9

63 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

64 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 0 1 2 0 1 2 2 3 4 6 7 8 0 1 2 2 3 4 2 3 4

65 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8

66 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 2 3 4 6 7 8

67 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 0 1 2 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6

68 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9



N° impo22 impo23 impo24 impo25impo16 impo17 impo18 impo19 impo20 impo21impo10 impo11 impo12 impo13 impo14 impo15impo1 impo2 impo3 impo4 impo5 impo6 impo7 impo8 impo9

اميةلللبعدل
امواصفاǮلامل̫وسة اموثوقيةلاولاعادية ȅالضا التعاطف اس تجابة

لحويللامنس باǮلاىلاعدادلمضببة1املح̛ل

69 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 9 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

70 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

71 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9

72 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

73 4 5 6 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6

74 6 7 8 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

75 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

76 0 1 2 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 0 1 2 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

77 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8

78 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8

79 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 0 1 2 6 7 8 2 3 4 8 9 9 0 1 2 8 9 9 4 5 6 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 4 5 6 0 1 2 4 5 6 6 7 8 2 3 4 0 1 2 2 3 4

80 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 0 1 2 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6

81 0 1 2 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

82 2 3 4 2 3 4 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6

83 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 2 3 4 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6

84 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8

85 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 2 3 4 6 7 8

86 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 0 1 2 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6

87 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

88 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 9 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

89 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

90 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9

91 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

92 4 5 6 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6

93 6 7 8 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

94 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8

95 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 2 3 4 6 7 8

96 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 0 1 2 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6

97 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

98 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 9 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

99 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

100 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9

101 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

102 4 5 6 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6



N° impo22 impo23 impo24 impo25impo16 impo17 impo18 impo19 impo20 impo21impo10 impo11 impo12 impo13 impo14 impo15impo1 impo2 impo3 impo4 impo5 impo6 impo7 impo8 impo9

اميةلللبعدل
امواصفاǮلامل̫وسة اموثوقيةلاولاعادية ȅالضا التعاطف اس تجابة

لحويللامنس باǮلاىلاعدادلمضببة1املح̛ل

103 6 7 8 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

104 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

105 0 1 2 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 0 1 2 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

106 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8

107 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8

108 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 0 1 2 6 7 8 2 3 4 8 9 9 0 1 2 8 9 9 4 5 6 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 4 5 6 0 1 2 4 5 6 6 7 8 2 3 4 0 1 2 2 3 4

109 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 0 1 2 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 0 1 2 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6

110 0 1 2 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

111 2 3 4 2 3 4 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6

112 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 2 3 4 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6

113 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8

114 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 9 8 9 9 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 2 3 4 6 7 8

115 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 0 1 2 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6

116 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

117 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 9 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

118 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

119 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9

120 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9

121 4 5 6 0 1 2 0 1 2 0 1 2 2 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 0 1 2 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6

122 6 7 8 2 3 4 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

123 0 1 2 2 3 4 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 0 1 2 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8

124 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8

125 6 7 8 8 9 9 6 7 8 8 9 9 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 9 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8

126 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 4 5 6 8 9 9 6 7 8 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9

127 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 8 9 9 6 7 8 6 7 8 8 9 9 8 9 9
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التعاطف امواصفاǮلامل̫وسةاس تجابة اموثوقيةلاولاعادية ȅالضا
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3 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10

4 8 9 10 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 10 11 12 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 12 13 13 4 5 6 12 13 13 6 7 8 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

5 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

6 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10

7 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 2 3 4 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8

9 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8

11 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 6 7 8 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 2 3 4 6 7 8

12 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 10 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 8 9 10 2 3 4

13 6 7 8 8 9 10 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8

14 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

15 10 11 12 8 9 10 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 10 11 12 2 3 4 6 7 8

16 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

17 12 13 13 8 9 10 12 13 13 12 13 13 12 13 13 10 11 12 12 13 13 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

18 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 10 11 12 8 9 10 10 11 12 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

19 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

20 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

21 12 13 13 10 11 12 12 13 13 12 13 13 8 9 10 10 11 12 12 13 13 12 13 13 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 4 5 6 8 9 10 10 11 12 10 11 12 10 11 12 2 3 4 10 11 12 8 9 10 4 5 6 8 9 10 10 11 12

22 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10

23 8 9 10 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 10 11 12 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 12 13 13 4 5 6 12 13 13 6 7 8 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

24 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

25 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10

26 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 2 3 4 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

27 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8

28 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

29 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8

30 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 10 11 12 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8

31 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 4 5 6 2 3 4 1 1 2 8 9 10 8 9 10 8 9 10 1 1 2 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6

32 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8

33 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10

34 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6
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35 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6

36 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 2 3 4 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6

37 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8

38 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 2 3 4 1 1 2 4 5 6 4 5 6 2 3 4 2 3 4 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6

39 6 7 8 2 3 4 2 3 4 4 5 6 1 1 2 6 7 8 4 5 6 1 1 2 1 1 2 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 4 5 6 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8

40 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

41 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 10 11 12 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8

42 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 4 5 6 2 3 4 1 1 2 8 9 10 8 9 10 8 9 10 1 1 2 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6

43 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8

44 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10

45 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6

46 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6

47 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 10 11 12 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8

48 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 4 5 6 2 3 4 1 1 2 8 9 10 8 9 10 8 9 10 1 1 2 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6

49 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8

50 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10

51 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6

52 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6

53 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 10 11 12 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8

54 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 4 5 6 2 3 4 1 1 2 8 9 10 8 9 10 8 9 10 1 1 2 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6

55 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8

56 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10

57 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6

58 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6

59 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 10 11 12 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8

60 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 4 5 6 2 3 4 1 1 2 8 9 10 8 9 10 8 9 10 1 1 2 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6

61 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8

62 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 8 9 10

63 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 1 1 2 1 1 2 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6

64 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 4 5 6 6 7 8 4 5 6

65 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

66 12 13 13 10 11 12 12 13 13 12 13 13 8 9 10 10 11 12 12 13 13 12 13 13 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 4 5 6 8 9 10 10 11 12 10 11 12 10 11 12 2 3 4 10 11 12 8 9 10 4 5 6 8 9 10 10 11 12

67 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10

68 8 9 10 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 10 11 12 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 12 13 13 4 5 6 12 13 13 6 7 8 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12
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69 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

70 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10

71 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 2 3 4 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

72 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8

73 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

74 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8

75 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 6 7 8 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 2 3 4 6 7 8

76 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 10 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 8 9 10 2 3 4

77 6 7 8 8 9 10 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8

78 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

79 10 11 12 8 9 10 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 10 11 12 2 3 4 6 7 8

80 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

81 12 13 13 8 9 10 12 13 13 12 13 13 12 13 13 10 11 12 12 13 13 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

82 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 10 11 12 8 9 10 10 11 12 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

83 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

84 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

85 12 13 13 10 11 12 12 13 13 12 13 13 8 9 10 10 11 12 12 13 13 12 13 13 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 4 5 6 8 9 10 10 11 12 10 11 12 10 11 12 2 3 4 10 11 12 8 9 10 4 5 6 8 9 10 10 11 12

86 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10

87 8 9 10 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 10 11 12 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 12 13 13 4 5 6 12 13 13 6 7 8 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

88 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

89 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10

90 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 2 3 4 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

91 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8

92 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

93 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8

94 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

95 12 13 13 10 11 12 12 13 13 12 13 13 8 9 10 10 11 12 12 13 13 12 13 13 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 4 5 6 8 9 10 10 11 12 10 11 12 10 11 12 2 3 4 10 11 12 8 9 10 4 5 6 8 9 10 10 11 12

96 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10

97 8 9 10 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 10 11 12 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 12 13 13 4 5 6 12 13 13 6 7 8 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

98 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

99 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10

100 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 2 3 4 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

101 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8

102 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8
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103 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8

104 6 7 8 4 5 6 6 7 8 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 2 3 4 6 7 8 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 6 7 8 4 5 6 6 7 8 2 3 4 6 7 8

105 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 10 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 8 9 10 2 3 4

106 6 7 8 8 9 10 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8

107 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

108 10 11 12 8 9 10 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 8 9 10 6 7 8 6 7 8 4 5 6 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 10 8 9 10 10 11 12 2 3 4 6 7 8

109 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

110 12 13 13 8 9 10 12 13 13 12 13 13 12 13 13 10 11 12 12 13 13 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

111 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 10 11 12 8 9 10 10 11 12 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

112 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

113 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

114 12 13 13 10 11 12 12 13 13 12 13 13 8 9 10 10 11 12 12 13 13 12 13 13 6 7 8 8 9 10 4 5 6 4 5 6 6 7 8 2 3 4 4 5 6 8 9 10 10 11 12 10 11 12 10 11 12 2 3 4 10 11 12 8 9 10 4 5 6 8 9 10 10 11 12

115 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10

116 8 9 10 6 7 8 6 7 8 10 11 12 4 5 6 10 11 12 4 5 6 6 7 8 4 5 6 4 5 6 12 13 13 4 5 6 12 13 13 6 7 8 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12 10 11 12

117 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10

118 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10

119 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 2 3 4 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

120 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8

121 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

122 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8

123 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6 2 3 4 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 8 9 10 2 3 4 8 9 10 2 3 4 2 3 4 8 9 10 2 3 4

124 6 7 8 8 9 10 10 11 12 6 7 8 10 11 12 10 11 12 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8

125 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 2 3 4 4 5 6 4 5 6 4 5 6 2 3 4 4 5 6 8 9 10 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

126 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 10 11 12 8 9 10 8 9 10 8 9 10

127 6 7 8 4 5 6 4 5 6 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 2 3 4 6 7 8 4 5 6 6 7 8 4 5 6 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 8 9 10 8 9 10 4 5 6 6 7 8 4 5 6

128 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 10 11 12 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 4 5 6 8 9 10 8 9 10 4 5 6 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 4 5 6 4 5 6 4 5 6 4 5 6 6 7 8

129 8 9 10 10 11 12 8 9 10 10 11 12 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8

130 6 7 8 6 7 8 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 8 9 10 6 7 8 8 9 10 8 9 10 6 7 8 4 5 6 6 7 8



 ملخ لخ

داǮلمنظاǮلاعاȃل،غالبالماليصعبلتقيملا߫ودةلئاحيويةللاح˗فاǼلالزائنلوكسبلرضاملوǶادةلالعلتعترلوظيفةاȅلادارةلا߫ودةل
ل لس نقدȄلمه˟لهجنليرت̢زلعىلموǴجلالفجوة له˱ا ل،يلحثنا لبقياسلمعطياǮلا߫ودة لتوفرلتدابرلتس̫حللنا Ȅبسببلعدservqualل

لامقرǱلتقيملجودةلاخدمةلامرفية،ليت̢وȅلامه˟للFuzzy TopsisوطريقةلافضليةلالنظاȄلحسبلالتشابهلحولا߬للام˞للامضبةل
ثاǯلخطواǮل،لاخطوةلاوىلتتض̫نلاعدادلاس تبياȅللتقيملجودةلاخدمةلعىلاساسلابعادلموǴجلالفجوةل،تقياǮلامشاركنليلمنل

لانˑل ȅلاللاس تبيا ليلامرحة ل، لاخدمة لوفقراǮلجودة لابعاد لعن لها لعنلصفاǮلعروا لامعطياǮلعبارة Ȅلاس ت˯دا لم لبأ سلوǬثانية
Fuzzy Topsisلاصغرلقمةليلهدفلالبح˘ل،يلامرحةلاخرةلللإجادل يملحليللاداءلاموحدللللالفقراǮل،الفقراǮلاليللها

لللليةلصن لالقرار ابعادلعىلتأ ثرالنتاجللتقيمللومناقشة
لاميةلاسلوǬلامتب لهوليلامانيةلتطبيقهلولقدرتهلعىلتوفرلا߬لوȃليلظللنق لامعلوماǮلالميةل 

ل لBNAه˱الاسلوǬلطب̛للتقيملجودةلاخدمةلامرفيةليلالبن̞لالوطيلا߫زائريل
 Topsis،لامنط̛لامضببل،للservqualالߛاǮلامف˗احيةلخلجودةلاخدمةلامرفيةل،لموǴجلالفجوةل

Résume : 
La Gestion de la qualité de service est essentielle pour maintenir la satisfaction du client et 
d'augmenter les revenus pour toute entreprise. Souvent, il est difficile d'évaluer la qualité du 
service en raison du manque de mesures quantifiables et des données limitées. Dans cet 
article, nous présentons une approche hybride basée sur SERVQUAL et TOPSIS floue pour 
évaluer la qualité de service du service bancaire. L'approche proposée consiste en trois étapes. 
La première étape consiste à élaborer un questionnaire à base de SERVQUAL pour recueillir 
des données pour mesurer la qualité du service bancaire. Les participants fournissent des 
évaluations linguistiques à évaluer les critères de qualité de service et des solutions de 
rechange. Dans l'étape 2, les évaluations linguistiques sont combinées par TOPSIS floue pour 
générer un score global de performance pour chaque alternative. L'alternative avec moins 
score est finalement retenue. À l'étape 3, l'analyse de sensibilité est effectuée pour évaluer 
l'influence des critères sur le processus de prise de décision. 
La force de l'approche proposée est son application pratique et la capacité à fournir une 
solution sous partielle ou manque d'information quantitative. Une application de l'approche 
proposée pour l'évaluation de la qualité des services de la banque BNA 
Mots clés : la qualités de services bancaires,servqual,la theorie floue,Topsis,BNA  

 
Abstract : 
Managing service quality is vital to retain customer satisfaction and augment revenues for any 
business organization. Often it is difficult to assess service quality due to lack of quantifiable 
measures and limited data. In this paper, we present a hybrid approach based on SERVQUAL 
and fuzzy TOPSIS for evaluating service quality of Banking service. The proposed approach 
consists of three steps. The first step involves development of a SERVQUAL based 
questionnaire to collect data for measuring Banking service quality. The participants provide 
linguistic assessments to rate the service quality criteria and the alternatives. In step 2, the 
linguistic ratings are combined through fuzzy TOPSIS to generate an overall performance 
score for each alternative. The alternative with the less score is finally chosen. In step 3, 
sensitivity analysis is conducted to evaluate the influence of criteria on the decision making 
process. 
The strength of the proposed approach is its practical applicability and ability to provide 
solution under partial or lack of quantitative information. An application of the proposed 
approach for evaluation of service quality of bank BNA 
Keywords: banking Service quality, SERVQUAL, Fuzzy theory, TOPSIS,BNA 
 


