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 ....وإنسانية إلى كل الذين يتفانون في خدمة اآخرين بضمير
 أساتذتي الكرام  

 ....عن العطاء ماإلى التي لم تتوقف يو 

 أمي                                              

ي و   في حقها  تقصيرياعتذر عن الى من ساندت
 زوجتي   

ي ي اب  الى قرة عي
 محمد كرم 

 ي ووقف بجانبي....دنلى كل من سانا

 خوتيإ                                         

 .....ساعدوني وشجعوني ولم يبخلوا علي بيد المساعدة نإلى الذي

 اصدقائي وزمائي                                    

ذ الرسالة دي   ا



رلوتقدير لش
 

لوحبهل لاه لوع لمد لس يدا لامرسلن لأأر لع لوالسام لوالصا لعلينا لم لاذي له امد
ىللل رلوالتقديرلا  نيلاتقدملال لالرساةلفا  مامله لوفقيلهلتعاىلويسليلا  وسم،لبعدلأأ

لأأولفعل. لقو ىلجانيلم لجعيلووقفلا   م

ل ى لا  لوامتنا ر لال لوأأخ لاا را لعبء للتحمه لمصطف لبلمقدم لادكتو الأس تا
اسةلماليلعليه. لاد  والتوجيهللوصويله

ل ا لبو لب لادكتو رام،لاس تا يلال ىلأأسات لوالتقديرلا  رلوامتنا لال كالأأتقدملخال
لبطاهر لادكتو لاس تا لالتس ير، لوعلوم ية لوالتجا لاقتصادية لالعلوم للية لميد ل،للمد مر

اسة. لاد له اءلقمةل لماحظاتلوأ  رملمالقدمواليلم لحيلبرويقاتلعبدلال  وادكتو

ل لم لبه لتفهلوا لما لالأطروحة ة اق لم لجنة لأأعهاء ى لا  لاجزيل ر لب لوأأتقدم لأأ ليفوتي وا
لوالمقرحاهملالقمة.  ملحوظاتلقمة،لومليب

لساملومل رللللم لاختاملأأتقدملال لجزاملهلعيلللخر.و لتقدملامساعد لل  يب

 وهلويلالتوفي



  الفهر

 

توات لقامةلا

لالصفحةلاموضوع
ر للال

للاهداء
للالفهر

للقامةلاجداو
للقامةلاشا

لأأللمقدمةلعامةل
لةلالبح للم

للاميةلالبح
لالبح للاهدا

لجلمهجيةلالبحل
لجلاا شالية

اسةيفرضل لدلاتلاد
لل لدلتنظملالبح

للالبناءلامهجيلللبح
اساتلالسابقة لولاد

ل: لللتمية الفصللاو صـادلاخدمـاتلمحر ل36-11لاقت
ل11لمقدمة
خيلللنظراتلالتفسريةللمولقطاعلاخدمات -1 لالتا ل02لامنظو

لمالبعدلالصناعي) -1.1 ل13ل(postindustrialisteنظريةلجم
ل13لمؤسسةلخدماتلل -1.1.1
(ل-2.1.1 يا غيدلا ل)ل لالوفر ل13لجم
ريللل-3.1.1 لا ل13لجم
لامعرفةل-4.1.1 ل13لجم
لأأكرلعداللل-5.1.1 ل14لجم

ل)لل-2.1 لالصناعةلاجديد ل14ل(néo-industriellesنظراتلجم
اطلدافل-1.2.1 ل14لالصناعةلكن
لاخدمةلاذاتيةل-2.2.1 ل15لself-service لجم
لقطاعلاخدمات -2 ل15لخصائ

لاىلخدماتلل-1.2 الوكيفالتعقيدلامتايدلوالتحو ل16ل (what-how )لما



  الفهر

 

اطرل-2.2 لواقتصادلا ل16لاخدماتلأأنظمةلمعقد
ل17لعوامللمولقطاعلاخدمات -3
جيال3-1      ل08لاخدماتلتظغطلتد

لاجامعاتلوامعاهدل-2.3 ل ل08لاخدماتلتد
لامؤسساتل-3.3 ل08لاخدماتلتس يطرلع
ولوجياتلل-4.3 لالت لع ل09لاخدماتلتس تخو
ل09لاخدماتليلمس تقبللالصناعةل-5.3

ل11لاميةلقطاعلاخدماتل -4
غللل-1.4 اصبلال لم ل11لمسامةلقطاعلاخدماتل
لالقمةلامهافةل-2.4 ل12لمسامةلقطاعلاخدماتل
لل-3.4 لاما ا اتلولكثافةل لاستا ل14لمسامةلقطاعلاخدماتل

ل14لماهيةلاخدمات -5
خيلل-1.5 لالتا دمةالتطو ل15للل
ل16لتعريفلاخدمةل-2.5

لاخدمات -6 ل18لخصائ
ل18لاخدمةلغرلملموسةل)غرلمادية(ل-1.6

ل19لاخدمةلغرلمتجانسةل-ل6-2
فصةل-3.6 ل21لاخدمةلغرلم
ل21لاخدمةليلمؤقتةل-4.6

لواخدماتل-6.5 نةلبنلالسل ل21لمقا
لاخدمةلل -7 لحيا ل22لدو

ل22لمرحةلالتـقدمل-1.7
ل22لمرحةلالمول-2.7
ل23لمرحةلالنهوجل-3.7
ل23لمرحةلالتدهول-4.7

لاخدمات -8 ل23لجود
لاخدمةل -1.8 ل23لتعريفلجود
لوخوا لاخدمةل-2.8 ل24لاجود

ل25لاخدمة جود أأهدال8-3
ضاءلالزائل-4.8 الا  ل25لما
لاخدماتل-5.8 لجود ل ل27لالعوامللامؤثر

لل-1.5.8 لولجود ل27لاخدمةالزم



  الفهر

 

لاخدمةل-2.5.8 لوجود ل28لاما
لاخدمةل-3.5.8 لوجود ل29لااتصا

لاخدميةل–ل9 مأ ل31لأأداءلامن
ل31لمفهوملالأداءل-1.9
ل31لمعايرلالأداءل-2.9

ل31لالأداءلالتقيل-1.2.9
ل31لالأداءلالنريل-2.2.9
يل-3.2.9 ل31لالأداءلالتجا
ل32لالأداءلامايل-4.2.9

ل33لأأداءلاخدماتل-3.9
ش باعلالزائل-1.2.9 لا  ل33لقيا
لعدملاا ش باعل-2.3.9 لم ل35لالتجاو

ل36لخامة
يةلاخدماتلجود:للالثايلالفصل ضالالبن ل65-37لالزائلو

ل37لمقدمة
ل39لاخدماتلامصفية -1

ل39لمفهوملاخدماتلامصفيةل–1.1
لاخدماتلامصفية-2.1 ل41لخصائ

لاخدمةلمقدما لل-1.2.1 لصن ل41لالم
لاخدمةلل-2.2.1 نتاجلعيناتلم لللموظفلا  ل41لالم
لتقدملماليطلبهلالعميللل-3.2.1 ل41لالتمأكدلم
لنفسلالوقل-4.2.1 ل41لاخدماتلامصفيةلتنتجلوتس هكل
ل41لاخدماتلامصفيةلغرلقابةللاس تدعاءل-5.2.1
لقبللتقدمهالللل-6.2.1 لاخدماتلامصفيةلغرلقابةلللفح ل41لزبوجود

لاخدماتلامصفيةللل-3.1 ل41لمراحللتطو
طةلولاخدمات -1.3.1 ل42لامرحةلالأوىلتنوعلالأن
ولوجيل-ل2.3.1 داملت لاس ت برل لال ل42لاخدماتلةامرحةلالثانيةل:لالتوس
لاندماجامرحةلالثالثةل:لالموللل-3.3.1 لطري ل42لع
ل42لامرحةلالرابعة:لالتدويلل-4.3.1
يل-5.3.1 لالتنظميلولاا دا ل43لامرحةلاخامسة:للالتطو

لاخدماتلامصفيةلل–4.1 ل43لائ
ا لالطبيعيول-1.4.1 ل43لالأش



  الفهر

 

ا لامعنويول-2.4.1 ل43لالأش
لالزائل-ل3.4.1 ل44لعاقةلالبن

للمولاخدماتلامصفيةل–ل5.1 فز ل44لالعوامللا
لاخدماتلامصفية -2 ل45لجود

لاخدماتلامصفيةل-1.2 ل46لمفهوملجود
لاخدماتلامصفيةلل-2.2 لجود ل46لأأهدا
لاخدماتلامصفيةل-ل3.2 ل47لاميةلجود
لاخدماتلامصفيةل-4.2 ل48لابعادلجود

ل49لاستياءلأأبعادل-1.4.2
ل49لالرضالأأبعادل-ل2.4.2
رجةلالأبعادل-3.4.2 ل49لا
ل49لاخطيةلالأبعادل-ل4.4.2

لاخدماتلامصفيةل-5.2 لجود ل ل51لالعوامللامؤثر
لأأولاش باع -3 ل53لضالالزائ

ل54لمفهوملالرضالاواش باعل–ل1.3
ل55ل الزبو ضا أأميةل– 2.3
ل56لاخدمة وجود الزبو ضا بن العاقةل–ل3.3

ل57لواءلالزائ–ل3.4
ل58لالزبو ضا قيال–ل5.3

ل59ل  الزبو ضا مسح -2.5.3
ل59لاخفي التسول-3.5.3
ل59لالزائ فقدا حليل -4.3.5
واتل-5.3.5 ل59لالزبو عاقات ادا م

لالرضالعندلالعماءل-ل6.3 الهملبقيا ل61لما
ضالالزبول–ل7.3 ل62لمؤراتل
ل62لالزبو ضا حدات -8.3

جيال-1.8.3 لداخليالوخا لللجود ل62لالنظر
ل63لاخدمة جودل-ل2.8.3
لالرحل-3.8.3 لحق ل63لاجود

ضالالعماءلل-ل9.3 ل63لامؤسساتلاخدميةلولامؤسساتلالسلعيةلول
ل65لخامةل

لل
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ج:للالثاللالفصل ل117-66لاخدمةلجودللتحسنلوالميةلالنوعيةلالا
ل66لمقدمة

لواش باعل)الرضا( -1 ل67لالعاقةلبنلاجود
ات( -1.1 جلاكيدلالتوقعاتل)لالتصو ل67لمو
لاخدمةلعندلالزبول-2.1 ملع ل67لجربةلا
يو(لاش باعل-3.1 ا ل68لجربةل)سي
ل69لاختافاتلاساس يةلبنلاش باعلواجودل-4.1
جلامتعددلابعادلاولامتعددلالصفاتل-5.1 ل71لالمو
لاخدمةل-6.1 ل71لأأبعادلجود

لابعادلاكرلاميةل-1.6.1 لع ل71لالتعر
لوابعادها -2 جلالقيا ل73لما

جلالنوعيةل-1.2 ل74لالا
لاجودلجولم -1.1.2 ل74لل CYQلدو

ل74لCYQمفهومهلمودجلل-1.1.1.2
جل-2.1.2 ل77لCrosbyل مو

جل-1.2.1.2 ل77لCrosby مفهوملمو
جمباديءلخدمةلل-2.2.1.2 لحسبلمو ل78لCrosby العماءلفىلامص

جل-3.1.2 ل81لLE SERVQUALمو
جللانوللل-4.1.2 ل85ل(( Kano’s model مو

جل مفهومل-1.4.1.2 ل85ل انولل مو
ج ( الزبو ضا متطلباتل--2.4.1.2 ل86لانو( مو
ج( امنتجلاولاخدمة جود مس توات -ل3.4.1.2 ل87ل:)انو مو
ج الزبو ضا مصفوفة -4.4.1.2 ل88لانو لمو

ل89لQFD مودجل-5.1.2
ل89لQFD مفهوملمودجل-1.5.1.2
داملمودجلل-2.5.1.2 لخدمةلامصفيةل QFDاس ت ل91للخسنلجود

دمةل-6.1.2 جلاجاهاتلللأداءلالفعيللل ل93لservperf لمو
لامتعددلامعاير-2.2 لالقرا لاخا لع لالميةلامساعد ل97لالطر

لامتعددلامعايرل-1.2.2 للالقرا لع ل99لامتطلباتلالأساس يةلللمساعد
لاخدماتلامصفيةل-3.2 لجود لقيا ل111لاساليبلالميةل

للل-1.3.2 للام ابهلاىلا ل111لTOPSISطريقةلالرتيبلحسبلالت
ل113لAHPطريقةلالتحليللالهريلل-2.3.2



  الفهر

 

ل115لل electre 3طريقةلل-3.3.2
ل117لخامة

ل:الفصللال داملراب لاخدمةلاس ت لجود ل-118لFTOPSISقيا
ل118لمقدمة
اسة -1 لاد لوما ل119لجم

ل119لاس تقاالنظاملالبنيلاجزائريلبعدل -1.1
لالوطيلاجزائريل-2.1 ل111لالبن

اسة -2 لاد دمةل ل111لادواتلاحصائيةلوالراضيةلامس ت
تل)ل-1.2 لليا ل111ل(لLikertمقيا
ل)الفالكرولنبال-2.2 لوثباتلاس تنيا لصد ل111ل(مقيا
لامهنبل-3.2 لامنط ل112لاسلو

اسة -3 لاد جلوادا لمو اتلاختيا ل117لمر
اسةل -1.1.3 جلحليللاد ل117لservqualمو
اساتلالسابقةل-2.1.3 لواد ل117لالبحو

جلل-2.3 لمو دمةل ل119لservqualالطريقةلالراضيةلامس ت
للامهببة -4 للام ابهلحولا اسةلحسبلطريقةلالت ل121لخططلاد
اسة -5 ل121لاد

خصيةل-1.5 لامعلوماتلال ل121لعر
لوحليللمعطياتل -2.5 ل122لاس تنيانةلواخترلالفرضياتعر

لحةلامعطياتل-1.2.5 ل123لالتاكدلم
لادال-2.2.5 ل126لصد

لل-3.5 ل131لfuzzyTopsisترتيبلالفجواتلاس تعا
ل131لامرحةلاوىلحويللامعطياتلاىلاعدادلمهببةل-1.3.5
لامهنبل-2.3.5 لالروطلللمنط ل132لامرحةلالثانيةلوض
لالعهويةل-3.3.5 لادوا ل133لامرحةلالثالثةلجمي

ل134لامرحةلالرابعةلتوحيدلاداءل-4.3.5
لاميةلالفجوات-5.3.5 لتوحيدلاداءل ل136لامرحةلاخامسةل:لر
لامثاليةللاميةلالفجواتلل-6.3.5 لو لغرلامثاليةلوا لو لامسافةلبنلا امرحةلالسادسةل:لحسا

لاداء لاموحد
ل138

ل139لامثايلالهدلملاقرالمعامللامرحةلالسابعةل:لحسال-7.3.5
ل141لامرحةلالسابعةل:لترتيبلمعامللاقرال-7.3.5

ل141لحليللوتفسرلالنتاجل-4.5
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ل145لخامةل
ل146لخامةلعامة

ل147لقامةلامراج
للاماح

ل

 



  قامةلاجداو

 

لةلاجقام لداو

للالرم لالصفحةلالعنوا
اساتلالسابقةل1-1 لولاد
ل17لمولقطاعلاخدماتل1-1
ل11لعددلاموظفنلحسبلالقطاعاتل1-2
لالمولحسبلالقطاعاتللل1-3 ل12لمعد
يةل1-4 لاجا جايلالقمةلامهافةلحسبلالقطاعاتللالأسعا ل13لا 
دمةل1-5 خيللل لالتا ل16-15لالتطو
ل19لتقس ملاخدماتلحسبلعدملماديهاللل1-6
ل19لتقس ملاخدماتلحسبلعدملجانسهال1-7
ل21لطبيعةلالعاقةلاخدميةلبنلامؤسسةلوالعميلل1-8
لواخدماتل1-9 لالسل ل21لخصائ

لاخدماتلخصائصهاعاقةلجل1-11 ل24لود
لووفاهمل1-11 ضالالزائ ل26لالعاقةلبنلعدمل
لل1-12 ل28لاخدمةعاقةلاما

ضالالزبول2-1 ل62لمؤراتل
لمصفوفةلالعاقاتل1-3 ل92لمو
لمصفوفةلامبادةل2-3 ل93لمو

ل 3-3 تل لليا لوثباتلمقيا امةاجصد لال ل95لود
ل96لاخدمةلالرضالملحددلمعلاتلسةخلللالعاميلالتحليلل3-4
ل114لsaatyسملل3-5
لاجزائريل4-1 لالنظاملامص ل111-119لتطو
اساتلالسابقةلل4-2 جلاد ل119-118لservqualلمو
ل119لالنماذج امقرحة لقياس جودة اخدمةل4-3
جلل4-4 لمو دمةلع ل120لSERVQUALاساليبلامس ت
ل121لمستويات العددية لتقييم اجودةل4-5
ل122ل( التوزيع التكراري لعماء حسب امواصفات الشخصيةل4-6
لابعادل(لاستبانة ثباتل4-7 لم ل125-123ل)لاميةلللفقر
دمات اللية اجود تقيمل4-8 ل126لامصفية لل
(معاماتلل4-9 كةلواخدمةلامنتظر تباطل)اخدمةلامد ل127لا

لحسبلللفقرل4-11 ل129-127لالفجو



  قامةلاجداو

 

لحسبلللبعدل4-11 ل131لالفجو
لالفرضيةلاوىل4-12 ل131لاختبا
ل131لامنس باتلالغويةلوداةلالعهويةل4-13
لامهنبل4-14 لامنط دمةل ل133-132لالقواعدلامس ت
لالفجواتلحسبلللل4-15 ل134لفقرجمي
لالتدنيةل4-16 ل136-135لاداءلاموحدلحسبلاجا
ل137-136لاميةلاداءلاموحدلللفجواتل4-17
لغرلامثاليةل4-18 لو لوا لامث لو ل139-138لامسافةلبنلا
للامثايل4-19 لا لم ل141لمعامللاقرا
ل141-141لترتيبلالفجواتل4-21
رجةلاولل4-21 ل142لالسلبيةالفجواتلا
ل143-142لالفجواتلامتوسطةل4-22
ل144لالفجواتلاجابيةل4-23
ل144لترتيبلالفجواتلحسبلابعادل4-24

 



  قامةلاشا

 

لقامةلاشا

لالصفحةلالعنوالالرم
اسةل1-1 لاد للمسا
لوالرحل1-1 ل26لالعاقةلبنلاجود
لالزائل1-2 ل27لسلو
لوااتصال1-3 ل،لاما ل29لالعاقةلبنلالزم
ل31لقمةلاخدمةلعندلالزبول1-4
ضالالزائل2-1 ل55لدداتل
جلش بهلمؤكدل2-2 ل61لمو
جلل3-1 ل67لاكيدلالتوقعاتمو
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 مقدمةلعامة

لاقلللل لالتطو ولوجيايسلللدلاد لت لجا للل ىلحدو لثامعلوماتلوااتصااتلا  لجا ل للاخدماتو وقدلاصبح
ل لالسحدخاصناعة لي ولوجيامة لالت له ل لالأساي ل،لر لاي للالعومة لو تلفةاقللالعاقاتتعقد لا للتصادات ع

لالعام كل،ولمس تو ل لع لثلاد لامعلومات للو مانيةو لالعاميةاالا  لامالية لالأسوا لمعلوملتصا لع صو لاتوا
لا لالأسواللصفقاتمهالفاليتعل ل  العامية.لوالعملياتلامنف

لهلاجاخدماتلقطاعللاصبحللل لديب يةلقلالركأألدلم ال،لكالاموللللالنس بةطاعاتلدينامي لا لالصالتطو طاعاتلقلل
لالل لمرهوا لأأصبح لحلاتحسيتلوالللاتوتطالأخر للدالي لع لالقطا ا لالول،له لقو اي للا لالأعا لمعظم ا

للاخدمية لجزءالكبرالم لخلعوائدهاحق لبي لخا لامؤلللالأسوادماهالم سساتلاخدميةلجدلالعاميةل،ولعللامله
يةل،الف لراتلالنقلل)اجويلالبحرلامؤسساتلالبن يةلاخد  .يلوالريل(ل،الراتلالتجا

لولللل لامنتيجةللتحرير لادو لل ل لامالية لقفلليةللهاقلتلللواملصدالأسوا لقام لادود رلم لومهالادلال لالنا، ةلميو
لغاء للا  لصلوالدولدعرلااتلاماليةلدفقلتاالقيودلع لمتامةلم لادو له لوقدلدمللنظاملامايلالعاميل.اللبح الاجا ه

ل ل لالعامي لاطالتوجه للتاتفاقياا لالتجا ظمة ل)م لل(لOMCالعامية لبرو لخا لاخلاتفاقيةم ل لللتجا لدماتحرير
لول للفية،صلامامالية لاو لتاللالقيوداة لدو لحو للدي لف ل، لالأموا لامؤسسؤو لحرية لاملاتوتعو ل لوامصفية الية
ل سة طهاما لخلان لدوالروح لقول،ماها لاسوا لظهو ك ل لع لترتب لوتلديجدد لجمعها لطبيعي لجغرا لتواجد نظمهالللها

واسبلامت لبعههالصةش باتلا لالأدوللللالبعلم لاماليةللاتتوفرلامعلوماتلع للاالأسوللتكلاليلتتعامللفهالاجديد
ضافةلاىل لادولفخاا  لتاليفلامعاماتلوابتا لساعدلاتا للتماليةلجديد برلللمعاماتلاع جيةاملمولال  .اليةلاخا

لاتلللل لالقاعد لامصا لاقللساس يةل لالقطاعات لادصاتلبناء لفالقطاع تلفة، لا لدوليلعصمية لب لمليةلا ل كبرا
لاقت لوخصادالتمية لصاية، لفا لاة ليعد لفم لمتنوعة، لوائانية لمالية لخدمات لم لامص لصيقدمه لاخدمة لع هولو

لةلالاساسا للاذيبحلموضوعلصلالام،لوااعالتظاس يةلاليلتواههالماسام مثللليريلالعماءلتقدمهالال
لللع لالنس بة لاكر لهلديداهم ا لدو لاخدمات لتلعب لامنطل ا له لوم ، لامصا لوتعترلم لبل لامنظات، لحيا ل اما

مةلدملبق لا لوالفلاهارو فاء لال ليةلوالعاميةللتحقي يةلا لالأداء،لوالنظرلاىلماللزميةلواللعللاوتطويرلعاقهالالتجا
لع لمطية لم لامصفية لاخدمات لبه لاللتمز لمهموها، ل لالاصبحية لاجود لاللسللموضوع للتنافيا لم دم قبللامس ت

لصما لامزيد لج لواممثة لمتدفقة لجديد لبدماء لامصا لمد لاذي يوي لا لالرا لي لاجود لا لاعتبا لا م
لالل لالمزل ياسالعماءلوحقي لتطويرلخدماهالامصفيةلوفقالمتطلباتلا لخا لم جيا.لو لتد لامتغر

للاللل اسة لاجد لامصفيةود لللاخدمات لوانعاسهارو لمها لمفر لعلا لوالتجالاداقتصلاجاي ل،لالعاميةلالدو
للفا لبىللاايلاقتصادلالم لاماملللمعاماتللدمقتيةلتلحللهيليةيعمللبدو لااتصااتلوللامنا خدماتلامصا

ل، لاخ لوالنقل لهوع لاصبح لاقتصاد لتطو للا نه لفا  ل، لأأميةا لأأكر ل،لاخدمات لنهولويلعب للجمس تو وعيلولوبلو
لجودها.،لاسوفهملالل لمس تو ف ل اطاتلاخدميةلو لالن يويلوالهامل لا لادو

لحثلللل لنيتهم لا لطريقة للاسةلدديدجع لقلاللاخدمةجود لامصطاع لخا اسةلم لملد لبنلقميدانية نة ا
ل ااهم لواد لالزائ ات للاي،انتظا لالأدوات لالعم ليزخر لاجود لوتطوير للتحسن لاجديد لالطرللانسبلللمعرفةموم

ل دام لاس ت لالنتاج لحليل لا جراء لالتحليل لياحصاادوات لالبياات للنوع للاليلامناس بة لمعها لرلواخم النتاجللتقدما
ل لو لالتوصلوا لالطريايوعر اةلاملقتلوامقرحاتلاليلجعللم لجوانهالتن لمي ل.متامةل
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لةلالبحل-2  م

لومتل لكبر لقطاع لامصفية لاخدمات لتلل لمي ل لحدلناميةمةلواللتقدملالاقتصاداتايد لالع لقدوم لم لو يةللفلسواء
تالثالثةلأأل لاخلخ ل جةدالتجا لالماتلامصفيةلتزايدلبد لمالمزهالع ،لوا لهولاخدميةلطةلنكبر هالتباطلاالأخر

يل لهنال،ويلكلقواقتصادلالالنظاملالتجا ك،لفا  لوللاخدمةللبنداعادلمتبالك لولالزبو رضالوالواءلالولاجود
لومعتهول يةلامص لوللاس مرا لا.اخدمةلامعروضةلايهجود

لتبلمللتمول لهنا اسةلا لاحلاةلاد لاخدمةلوحديدلابعادهالالرئيس يةلم لجود لكيفيةلقيا لمقاييسية،لوتوافرلاينال
ل ل لمصداقية لمفهوملاللاكر للتعمي اسة لاد له لاجراء لاى لملحة لحاجة لهنا لفا لوذك ، لاخر لاحية لم تطبي

ل لاخقيا .دجود لامصا لماتل
ل
ل:لاميةلالبحل-3
لاللل لاجصواملناميةامصا لخا ا ل لب لملزائرية لموعة لواملسلبللالتحداتلس تواجه لالظرو سابقةلالللتغراتنب
سلا هاليلتع لعومةلجودلأأا لاملالتح،ولللاخدمةلامصفيةع ل:لماليياتلللمواهةلدم

للاتتغرلاللل - لم لملياتلالتحر  ات.يودلواا جراءالقلالهيليةل

للالوساطة،لملياتلعلس تغناءا - روجوء لاطةوسلبدوليةوالنقدلاماليةلاحتياجاهاللتوفرلتالرالملال
 ٠.امصا

ولويلالل - لالت لالعملياتلامصفيةلسلالتطو ل  .امهلوليةادلواماليةلاس اي

ا - لالعومةلوالتامللواهظالانت لصلامنبندماجلر  ٠ا

لفخا - لايراداا لوظائفلغرلافيةلولصلامتلالأعا ىلتقليديةاجةللظهو ،لواللجوءلا  يرادتملللامصا تلايةلاا 
ل لطري لاخولعةلنولماتلامتلاخدع له  ٠لدمات.جود

ل - امةللالاامصظهو لتليلال للاسراتيجيةقوملع ل لواخالتنوي س هال،دالأعا قوملتدلقلماتلاليلترغبلما
لبوظائفلامله لالتجصامصا لايلاا  لوالتمأمنلاحياا.ستاةلووظائفلمصا

لل - لاماليةلملاخدماتاتفاقيةلحريرلجا للاخدماتاليسمحلبنفا لاجلاىامصفيةلامتطو ازائريةلالأسوا لمالوه
للواقع لصماملامنافس يالأألتلالي  .اجزائريةا

لهاتف - لالي لا للداقية لوتدعم لتقوية للالنظاملاس تقرااى لامص لالعامي ةلاوخل لمتاف لتنافس ية وضاع
،لولصللم للاتليأ لدلااجا يفلم لفلاللللالطرلنوحسلاميةامصفيةلالعلالتغراتللت لاعا لامصيةلللرقابةلع ا

جلعلوماتلامتعلقةاململيةلتبادلوتسهيل  .الرقابةلوطرللراءا 

لاجزائريةموقفللةل،لمالهوسابقالللالتحداتلظللو لكياهاللي؟لوماللامصا لع لتتبعهالللحفا لا لايلم الطر
ل لجم اد لو ل،ووجودها للاصخصولاعالها لاخدمةوا لجود لقاملمس تو لفدمة ليها للرا ى لملا  لجود لاخدماتس تو

ل.لالعاميةلامصفيةل
ل
لالبحل-4 ل :لاهدا
لال له اسةلاىلحقي لاد له  :يلد
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لاخع.لالتل1 لجود لتقيملالعماءلمس تو لع لمقفيةلولاتلامصلدمر لخا لس لالعماءلمللاتعنةلتوقاكلم لتو جود
لقبل لم لامقدمة لاج)لالبنلاخدمة لملل(زائريالتجربة ااهم لاد لالس لوبن لاداء لفعيتو لع ف لوال لاخدمة للتك

لبيهالاطجااتلالت لواختا ل(.الفجو)ب
لف.لل2 لمد لم لعاللالتحق لالفجو كلصاحل(للSERVQUAL)ليةلمقيا لاخدماتلامصفية،لوك لجود يتهللقيا

.لحدل لاجود ليدلأأبعادله
لل3ل للالل. لع لاللس توملف لامصفية لاخدمات لتجود لاقي لاجصالمدها ية لالعمالزائريةلالتجا لنظر لوهة ء،لم
لامول لاخدماتلامصفية لجود لتقيملالعماءلمس تو لع لالتعر لخا لكلاوللمةلهملفعليادقكلم داملمقيا س ت

SERVQUALلل(ل لاخدماتلامصفية.لجولابعادللقيا  د

ل4 لادح. لا لفروقنيد لنتلاتلهنا لاجبن للقيا لاسا لع لامصفية لاخدمات داملالفجوللترتيبجود لاس ت ات
ل ل.Fuzzy TOPSISاسلو

ل
ل:لمهجيةلالبحل-5  

 

عطاءلامفاهملاخاصةل هلهولا  لم لجزءلنظريلالغر الع است لد اقتصادلاخدماتلوختلفلالعوامللاليلس نعمدل
ل لاساس ية وات لم ل لاكر للنتعم سا لا لالقطاع ا له لبمو لمزادت للوما لخا لم لاخر لالقطاعات ع

ل لم لالسل لع لمزها لالي لخصائ لختلف لونس تعر ليقدها لالي لتنيللاا شااخدمات لو لامصفية لاخدمات اى
ل لماها لد لالرضا لحقي لخا لم لالتنافس ية لاى لها لللوصو لاخر له ل لاجود للورومدخل قيا

نهال اهملومقا ااتانتظا د لاخدمةل.لا  لالقياس يةلوالتحس ينيةلجود لالطر لموعةلم لالثايلفهوللممثةل أأمالال
سقا لا  لع لاخلل(لFUZZY SERVQUAL)اخاصةلبطريقةللاتلوالنظراتطلاخطولعبا لجود لقيا دمةلبغر

ا لالفروقات دامللامصفيةلواس ت البلFTOPSISاس ت لطريقةلعلميةلوتطبيقية.وه
ال لاخدمةأأمالاختيا يةل جود للالبن لالعديدلم ل لالبن لاليلتتعامللم م اتلا لختلفلف ىلالملالهائللم لا  فراج

لمهملجراءل ري لاستياءلعندلال لفعااخدماتلوظهو لماليقدمهلالبن اهملم لانتظا لخدمات.لعدملتطاب لم
ل
لاا شاليةلالتاليةل:لاا شاليةل-6 لسنبح لمعاجتناللبح لخا :لم  

 

لاعا يةلدلامالمد لالبن لامعايرا دا لاساليبلامتعدد لخلع لجود ل؟لامصفيةلاهادمقصدلالتحمل
ل اسةلسو لاد ددلفا لل لوب لامصا لاخدماتل لمفهوملجود اسةللتعمي لاد لحاجةلملحةلاىلاجراءله هنا

لالتساؤاتلالل ل:ليةتاجيبلع
لفروقل -1 لهنا ليتوقعهلاتهل لما للبن لقبلالعماء لم لامقدمة لاخدمة لجود للالبنلمس تو اكهم لاد لمس تووبن

للعاملولللبعدل ؟ماداءلالفعيللتكلاخدمةلب لحد لع  لابعادلاجود

اتلداةلاحصا -2 ل لفروق لاخدمةلامصفيةلفعللئلهللهنا لجود لامتغراتللاييةلبنلتقيملالعماءلمس تو اختا
خصل  ية؟ال
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لاجوانب -3 لتؤثر لادامالهل لسملمولية لع جابية لا  لبصو لاملة لاخدمة لجود لصلمس تو لامعا ل لامقدمة فية
 ية؟التجا

جابيةلمس للرؤثي -4 لا  لاس تجابةلبصو لاعتو لاخدمةلامصفيةلامقدمةل يةلصملجود لالتجا  ؟ا

لصيةلبدهللتؤثرلاعال -5 لجود جابيةلع لا  لاماخدمةلامصفيةلو يةل؟لاصامقدمةل  التجا

لبص -6 لالأما لهلليؤثرلمس تو جابيةلع لا  لاماخدمةلامصفيةلو لصامقدمةل يةا  ؟التجا

ل -7 ليؤثر لاملهل لماء لم لالتعاطف لبصس تو ، لاملولبن لاخدمة لجود لع جابية لصللا  لامصا ل لامقدمة فية
يةل؟  التجا

لاحيةل -8 لاخدمةلامصفيةلم لفروقاتلبنلجود ؟هللهنا لاحيةلاخر لاخدمةلم له ضالالعماءلع جةل  ود

 

اسةيفرضل -7  :لاتلاد

 

ى اسةلا  لاد له لالفرضياتلالتاليةلواليللهد لمالييتناختبا ل:لع
لاوىل - لل:الفرضية لفروقات لملهنا لالعماء ليتوقعه لما لاخس لبن لجود لادمتو لامة لقبل لم لوبنلصلمقدمة

اا لاد لابعادلاجودلالفعيللتكلاخدمةلبلاداءلهملمس تو  .لعاملولللبعدلم

لالثا - لاملمولل:لنيةالفرضية لامادية لاجوانب لستؤثر لمس لل،ة لاس تجابة لداعال،لتو لل،لية لالأما ل،مس تو
لالتعاطفمل جابيةل،لس تو لا  لجودمللعبصو لاملس تو ل.صلاخدمةلامصفيةلامقدمةل

لل: -8 للتنظملالبح
جابة لاشاليةللولا  ىع لا  لنقسملالبح تمأينالأأ بعةلقدلا لل:لأأ فصو  

 ل
ل لالأو لالفصل لع لالتعر ى لا  لالفصل ا له ل لسنتعر لالقطاعلل: ا له لمو لاى لادت لالي لالعوامل لو لاخدمات اقتصاد

لاىلاخ الالتطر لاقتصادلالصناعيللوك ل للهالما لاليلملي لاقتصاداتلادو لوأأميتهل دماتلبصفةلعامةلوتطو
لاليلمزها ل.وختلفلاخصائ

ىللالفصللالثاي لا  الالفصللسنتطر له ل:ل لاخجود الالعوامللاليلمزهالواليلتتمأثرلهالواظها يةلولك دماتلالبن
ل لاجود ل تا لمعتهالعماءلوواهملكنقطةلا لع فا لوا يةلالبن لاس مرا لضا .هد  

ل لاخدمةللل:الفصللالثال لجود لالميةللقيا لاخدمةل(لولالطر لالنوعيةل)لتحسنلجود لللطر الالفصللخص ه
لتوفرل لتقدملطريقتنلالأوىلتساعدلع لاخدمةلوكيفيةللطاابغر لاللسيهاحلالعاملجود يلامالالثايلفهولادا

لالفروقاتلول ا لاكت س يةل.للتصحيحهاكيفيةلتساعدلع يةلع لبتغ
لالراب لل:لالفصل لالفصل ا له ل او ل FUZZYTOPSIS))لطريقةنت لل( ج لمو للSERVQUALع ل ها ودو

ل لحليل لع لالقرا لمت لمساعد لامصفية لاخدمة لهلجود لم لالتعامل ل،وكيفية لمهجلوخطوات لخا للم لام ولا
لل لشمأهالأأ ةلواليلم لامم لو لا لاخدمةلاقرا لجود لم ل.لامصفيةحس
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اساتلالسابقة -11 ل:لاد
لاخدماتلامصفية لتقيملجود دمةل لامس ت لالتايليبنلالطر لاجدو

لاخدمةلامصفيةللالطريقة لجود لقيا دمةل نللامس ت لالباح
داملطريقيل لاداءلالبنيلROA and ROEاس ت للقيا

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

 

دامل لاخدمةلامصفيةلاس ت لجود  DEAقيا

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)  

للبنلحاةللتصنيفلالرقايلالتقيملنظام لعاملب

Ayadi et al. (1998)  

Hays et al. (2009)  

Sayed and Sayed (2013)  

نةلالعاماتلبطاقة لل(Balance Scorecard (BSC ) امتوا
لتقيملاداءلاخدماتلامصفية

Manandhar & Tang (2002)  

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

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

ىلالبنيلالأداء ا(ل2لالرح،لصالهام(ل1:ليلعنارلثاثةلا  لموعلدو
ل.امسامنلحقولومهاعف(ل3لولالأصو

Kalhoefer & Salem (2008)  

Badreldin (2009)  

Collier & McGowan (2010)  ل

داملتقيملاخ لاخرائطلامعرفيةدمةلامصفيةلاس ت
MappingCognitive  

Ferreira et al. (2011)  

SERVQUALجلالفجول   Lassar et al.(2000),Newman (2001)لمو

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 3103   
Önder & Hepşen 3102   
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
ابهلحسبلالرتيبلطريقة للاىلالت للا لام

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

Pal & Choudhury (2009)  

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

للل لعلهاليلميدا صةلاليليس تحو ىلا لامعارةلالنظرلاإ صادا ديثةللاق لا لأ حدلأ ملاجاها لاخدما يعدلقطا
لويرتبليلامرتبةلالثالثةلكونهللل ليعا لالإها الالقطا له ،لبعدلمالا نتاجلالإجا ةليلالإ المسامتهلامه الشغللوك

لالروةلبسببللماد ليةلمنتجاته يسامليلخل
ل

ل صادا ىلاق لاإ صادا لمعظملاق لفائقةلوحول لبرعة لاخدما لقطا لالصناعيلما لالصناعيةلوالتطور وبعدلالثورة
لالصناعيلوالزراعةل صاد لقلبلاق لالصناعة لان للما صادلامعارلم لقلبلاق لاخدما ليعترلقطا خدميةلوحاليا

صادلالتقليدي 1قلبلاق

 . 

به،لومالأ ننالمس  لأ ول ،لكتابةلش ي مليلالهاتف،لمشاهدةلالتلفا للخلالت لم نلجدلأ نفس نالنتلق ليوميالاخدما هل
ل لاخلمنلتقو امعا    ،لا ،لامستشفيا ،لالبنو ابعةلادروس،لتلقيلالعاجل   اخلوتعترلالفناد لالنقل،لم اس تعا

لي لامؤسسا له نلعادةلللتوف لول لاخدما لبأ داءله ودةلوالقمةلامنتظرةلفالخ لالتناسبلأ ولالتواف لا لحقي
ل ل2الشخيلم لالزائن

ل
ياجهلولتطلعاته لحسبلاح و لفس ت لأ نتج لاخدمةلواإ لأ حدلطريلاخدمةلوبدونهلللتن لالزبو لا للوما تبلور

رةلد لاخدميةللف لمنلالزبوامؤسسا لقدرلالإما لتطلعاتلاوةلالتقر ياجاتهلهدفلوسا هلولاس تجابةللح
لالمولولاس مرارل  هلوولئهلماليتيحللهالتعزيزلمركزهالالتنافيلوضا لكسبلثق

ل
لتل فةللبنلقد لت لأ  لحي ائنلجدد لعنل لعىلالزائنلال صلينلأ فضللمنلالبح فا لا لأ  لاخدمية ؤسسا لل

ائنلجددليل لعنل لعىللاءل5البح فا لا فة لت للمرا لعىلاها لامؤسسا له لهود أ صلين فانصب
ل لاخدمةلم لانتظارا لأ داءله قيقةلضب نليلا لالزائنلول لبنلأ داءلاخدمةلوتطلعا جودةلخدماهالوتقلي لالفار

لالزائنلأ ل لد لاس ها للتؤثرليلقرارا لجديةليلالعوامللاليلمنلشأ هالأ  يلمالائهالأ مرلصعبلويتطلبلالبح
يلليلتقيملاخدمةل  ليعمدلعليهلالع

ائهال ل نتظارا لولاإ لأ داءلخدماهالبتطلعا لتطاب لأ ساسالمد لاخدميةلمرتب لأ داءلامؤسسا لفيهلأ  ومالللش
ناءلمنتجاه لهؤلءلالزائنلعىلاق قبا لاإ لا ويتوقفلنشاطهالعىلمد

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
لالتفسريةل -1 لاخدمامولللامنظورلالتارخيلللنظرا لقطا

لوالطلبل) نتاجية لالإ ا ليل لاخدما لمولقطا صاديةلوراء لالنظريةلاق  Klodt et al., 1996 ; Anxo etتق 

Storrieنتاجيةليلل ادةلمرونةلادخل(،لامالالإ ل) (ليعيلأ نهلعندماليزيدلادخلليؤديلاىلتزايدلالطلبلعىلاخدما
ليؤديل ءلاكرلمنلالقطاعنلال خرين،لامالمولالعاةلهولأ كرلسعة لفام لبنلللمنلامؤرا لتمولبب لاخدما قطا

لاخدما ىلالمولالقويليلقطا 3اإ

ل.

لاليلتواجهلالموللخافالهنال صاديةلوعنلالتحدا لاق يا ليلادينامي لدورلاخدما صادينلحو قويةلبنلاق
لفير) لأ ل لالرائد ل لأ عا لويلأ عقا لالثال  ل)لAllan Fisherيلالقطا لكولنلار ،)Colin Clarkل لوجا )

لاليJean Fourastiéفوراستيه) لواحا لالعديدلمنلالنظرا صاديل(ل،لظهر رلاق الفنلللف لتصورينل لأ ار
لالصناعة لمابعد ل،افار ا لان لاخدمية ل postindustrialiste وامؤسسا ديدة لا لالصناعة -néoوافار

industrialisteل  

ل لمن لأ ساسالل1930ابتداءا لامؤلفن لمن لعدد لظهر لالوطي اس ي لا لالإطار لبوض  لامتصة لال عا م ل لم  وتزامنا
لال جلوسل ل)فير، ،ل1935سونية ل1940؛لار لفيرلانس يا لأ ل للح لحي لاخدما لهملبقطا (،يلاحا

ل لاخدما لالتحويلية(لالثانوية،لوأ خرالقطا ىل)الصناعا ل)الزراعةلوالتعدين(لاإ لال و للواستارلمنلالقطا لالع فر
لالثا الامؤلفلاظهارلالقطا لندينلاىله لش ل )ال خر( لمنلدو لل

ل لالطلبلالهايلحولتلبيةلاخدمة،لحي لينس بهلاىلاجا ،لوالتحو لحوللللمفرلمنهلحولاخدما لكولنلار كالير
ل لعىلنطا د لتس ت لبق "لحي رةلالثاثيةلالقطاعيةل"ابتدايلوالثانويلوالثال لافارليلانتشارلف له سام

صاديةلالوطنية رلمالعليهلواس للتحليللالهياللاق نتاجيةليلأ قللب لالإ لجدلا  لويشرلامؤلفلأ يضالأ نهليلاخدما
لمنل الهولأ و لفوراستيه لورماله سلجا لعىلع الالقطا لله ليلحديدلتعريفلعا نهلمليوف كلفاإ يلالصناعة لوم ل

دما  جابياللل لتعريفالاإ ل.قد

لاإرافلاملل1960 الالتارخللوخاصةلح صاديةل)ابتداءالمنله لاق  National Bureau ofبلالوطيلللبحو

Economie Researchلاخاصةل يةلمو لودينامي لاخدما لموهةلبشللأ كرلحديدالحولدراسةلقطا للأ عا (ظهر
، كلم لي196،لFuchs)فو يلويفرل صاديلال هلالمولاق لوعاق لالثال ليلحليللالقطا ( لمعظملأ عاهلتركز

لبيلل)الت لالقطاعية للللدانيا ىلعددلمنلالتحول ليؤديلاإ يلمنلشأ نهلأ  نولوي،ا (لDaniel Bellل6ى19غرلالت
لالثال  لالغربيةليلالقطا لمولنصيبلالفردلمنلادخلليلادو لابرا م لمالبعدلالصناعي،لمنلخا ل يليعلنلقدو  ا

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

a
 *, 

Alexandra Wagner 
b ,edition ELSEVIER 2004 p453    



 اخدمـــات كمحرك للتنميةاقتـصـاد 

 

3 
 

ل ري،ل ياة،لواجم لا م لرغيدلا ،ل م لأ كرلعدلاخدما  .م لامعرفة،لوأ خرال

م لمالبعدلالصناعي)ل -1 1  (لpostindustrialisteنظريةل

لوليلكتابهل صادلاخدما لال كرلشهرةليلاق ا لانهلواحدلمنلال نلالقو لم لدانييللبيللعاملاجا الرملمنلأ 
ل يلنرليلعا لبعدل6ى19الشهرلا لما م  ليعلنلامؤلفلظهورل" لالصناعيل، لمولاجم  يليتناسبلم  لا الصناعي"

م لأ كرل ل م لامعرفة،لوأ خرا ري،ل ياة،لواجم لا م لرغيدلا ،ل لواحدلمؤسسةلخدما لالمولليلأ  ا ويتبلورله
لعدل 

للل-1 1 1 لالضولمؤسسةلخدما لدانييللبيلليسل لا اةلمؤسسةلخدما لحي ءلعىلم لمالبعدلالصناعيلهوللل
(ل جلل)مرونةلادخللامرتف لمنلالطلبلعىلاخدما لاإ للقانو لالتأ ثرلامشر ليلالتوظيفلح لاخدما حميةلارتفا

ادةليلحصةل ىل لتنايلالروةليلاجم ليؤديلاإ ا،لفاإ لليلأ نشطةلاخدما لوه نتاجيةل)النسبية(لللع لالإ واخفا
لالعائي،ل لاموهةلاس ها نتاها،لاخدما نتاجيةلاليلمزلاإ لالإ لهالواخفا لالطلبلاموهةلاإ ك،للارتفا وعاوةلعىل

لالعامة  لعىلحص لمزايدةلمنلالقو لتظللتس تحو لاخدما

لل-1 1 2 ياة( لا لرغيد ل) لالوفرة لتاليفلم  لامادية،م  لالسل  لمن ليلوفرة لالعالية لالصناعية نتاجية لوالإ لالتصني  سام
لا الالوفرةلمنل)والتا لمنلال هزةلامزلية له ناءلامعدا لال سلتزيدلمنلمس تواهالاق ل سعار(لمنخفضةلنسبيا،لاصبح

اتيةل لنظريةلاخدمةلا ليل Gershuny اليلداف لعهالself-serviceالسل لاماديةلكون ىل"الإفرا لتشرلاميللاإ حي
لم لال سةال هزةلامزلية"للل سلتؤديلاىلتوفرلتقنيا ليلنطا دما ايللل نتاجل ل.نلشأ هاللاإ

ريل-1 1 3 نلمنلالمت لالامللللم لا لنم ري لهوليلالواق ليلامدينة،لأ  م لمالبعدلالصناعيلهولاجم لا
لمنلالريفلتدرجيا لجرةلالسا برةلوهنا ريةلال لا ياة لالتوظيفليركزليلامد ل.مجم لرغيدلا

ليشرل ،لوخاصةلاخدما ريليلتركزلاخدما لا غرافيالوالتخطي لامعارةليلا ىلالعديدلمنلال عا الامنظورلاإ ه
ل) ،للGalloujاموهةلاىلامؤسسا  ( 2006وأ خرو

لل-1 1 4 لالقامم لامعرفة نولوجيا نلمنلابتارلوالت ية،لوالم لبعدلالصناعيلعىلامعرفةلالعل م لما ةلعىليركزل
لاوجهل لأ رب  لحو ل)تمحور لوامهنية لالتقنية لامهن لوامهنية  لاجاعية لالبنية لي لالتحو ى لاإ لالواق  لواليلتؤديلي العم

جم لمالبعدلالصناعي ل نولوجيةلوالإداريةلوالثقافية(واليلتشللمركزالحيواللل يةلوالت لرئيس يةخلالعل

لاجم ،ل ا لامؤلفخل"يله يلمثللحصةلحىلياح لامعرفةل"،لا لاإى"لقطا لأ كرلوأ كرلوضوحا مركزلالثقلليتحو
يلالإجا لوأ خرا،ليركزلاجم لمالبعدلالصناعيلعىلعاجل ادةلحصهالمنلالناجلا ل لالعامةلوأ شا مزايدةلمنلالقو

لالتوجهيةلالعقانيةل  لعنلامباد لامشالللوالبح
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م لأ كرلعدلللم لأ كرلعدلل-1 1 5 ل:م لمالبعدلالصناعيلهوليلالهايةل

لفاإل- صاديةلاإىلحدلما لوالتا لاق و لت صاديليلاجاعيةلقبللا لطريقةلحمهللأ ولتقيمهلاق  أ وللل 

نهليثرلمسأ ةلت لعىلامصلحةلالعامةلوالعداةلاجاعية لفاإ ديدةليلوض لعاملاجا قدملالوظيفةلأ ساليبلالإدارةلا
صاديةللل هدافلاجاعية  لاق

،ل - لالس يطرةلعىلأ داءلال سوا لدو يرادا لتدخللادوةلامزايد،ليلتعزيزلالإ م لمالبعدلالصناعي،لهنا انيا،لل نهليل
لالصحيةل،لوالتعلم،لوالل لهوليلاخدما لالثال لالقطا لو لطاب لجاعي ليعتقدلبيللأ  ا ل و لت ،لفاخدما بحو

لأ ساسالم لدوةل لالطبيعةلاماعية،لاليلترتب ا ل لاخدما لالإداريةلالعامة ليلهايةلامطاف،له ة،لواخدما والبي
لمنلاخدما لأ خر ا للهالال س بقيةلعىلف و لت ل.الرفاهية،لينبغيلأ 

ديدةل)لل-1 2 م لالصناعةلا ل ل(لخnéo-industriellesنظرا

لمنلمنتصفل ل ملالطعنل0ى19ابتداءا تقاالله لولال كرلاإ لالثال لبعدلالصناعيةلاليلخ لمولالقطا لما يلنظرا
لالريطا لجواا ىلعاملاجا ليرج لاإ لمنلاجم لمالبعدلالصناعي،ل Jonathan Gershuny الزاعا ،لوعىلنقي

لمنلموعةلم هليلجزء لأ طروح اتية  لا لاخدمة م  ل لوامفاهملمنلتيارليعرفلالصناعةليعلنلعنلقدو نلالنظرا
ديدةل ولال سسلالصناعية لويعودلل.néo-industriellesا صادل لخارجلاق لالنظرلاىلاخدما ليلعد هالتشر فاإ

لالصة،لوبرفلالنظرلعنلنظريةلاخدمةلىي19)لGadreyوللDelaunayالفضللاىل ا لامظرل (ليلتصنيفلوها
اتيةل ليلثاثةلاوجهللself-serviceا ليتفقو ا ديدةل،لفال لالصناعةلا اليليلال طروحةلال كرلاكاللعندلاحا

ل  لالصناعةليلصلبلالنقا لوضع

لداف لخل-1 2 1 لالصناعةلكنشا

لرئيس يةلللبح ديدةليلثاثةلمسارا نلترتيبلافارلروادللالصناعةلا ل.وم

للامسارلال و لمي لأ د يةلاليلبدأ ها يلمس مدلمنلالتقاليدلالاس ي لا ليلغرلمنتجة،لوالقطا لاخدما لأ  ير
لامعارة ما صاديلوال  يليفرلالمولاإىلحدلكبرلالركودلاق لطفييلا لهولقطا ل.الثال

ك،لهولالبعدلال قللسلامسارلالثا  نتاجية،لوم ل لغرلالإ ليلال داءل،لنعودلاىلفرضيةلاخدما لاهالو لبية لاخدما
المالجعاالنتصورل لالوظائفلوه فا لأ ولاح كلاورية،لوخصوصالبسببلقدرهالعىلخل هالم ل صادي،لل اق

"لللوظائفل  "ملجأ "لأ ول"اسفن لك لالثال لالقطا



 اخدمـــات كمحرك للتنميةاقتـصـاد 

 

5 
 

لوالصناعةليلحنامسارلالثال لامتبادةلبنلاخدما يلحلللالتفصيللالعاقا لال نشطةلالصناعيةليلأ ساسل،لا لأ 
لل للنلحلل لاخدما لالتيارلهولأ  ا ،للوجةله لالثال لالتوس ليلالقطا حلبع نلتس صاديةلول يةلاق ادينامي

ليلشللموا ل هاليسرا لالصناعةل،لول

اتيةلل-1 2 2 لخلself-serviceم لاخدمةلا

ل لاليلطورها لالنظرية ديدة، لا لالصناعة م  لعندل ة لالبار ولليل  Jonathan Gershuny 1978منلبنلالنظرا
لامتواصلليل لالمو رة لخىلعنلف لحي اتية لا لاخدمة صاد لاق لأ و م  ل لوحليللظهور عاها لاإ تعترلاكرلتفسرا،

صاديلالعا لامتعلقةلالمولاق لالطلبلعىلاخدما لالضوءلعىلالعاقةلبنلالصناعةلواخدما لووفقالهلفا  لولسل
لامزليةلامصنعةل لتزايدلامعدا لفاإ ا لس يصاحبهلموليلالطلبلعىلالسل لامصنعةلوك الطلبلامزايدلعىلاخدما

اتية لاخدمةلا (لم لحلو ل)اليلملراؤهاليلالسو لالعديدلمنلاخدما ل.تسامليلاستبدا

ردلموللGershunyنظريةلاليلطورهالالل لال و للنلي لاخدما زيلفظهورلرا صادلا لاق لمنطل تدورلحو
نتاجل ملواإ ىلتص ليلالواق لاإ للللالوظائفلالصناعيةلحول لالوظائف،لم نله ،لول لالثال لبوظائفلالقطا مرتب

لعلهالالصناعةللGershunyوبي لالسل لاماديةللل س لالنس بةلاىل صو نتاجلالسل لامادية،لاليليملا ادةليلاإ نل تض
الاساسل لهالوعىله لاإ لاليلحتاجو ايلايلعىلالصعيدلاداخي،لواخدما داهالمنلقبللال سللانتاجلا واس ت

للس ببنلرئيس ين و اتية لواس مرارهاليلامس تقبللعىلال قللي م لاخدمةلا ل:يتطورل

لامزلية"لالعادية لابتارل - ليقلللمنلسعرل"ال ل نلأ  نولويلم لالت

لاموهةلل - لامادية لالسل  لم  لامقارنة لاخارجيةلاهظة لاخدما فة لامتقدمةلجعللت ليلاجمعا لنسبيا لالرتفعة فة الت
دما  ايللل للانتاجلا

لاليليق لامادية لالسل  نتاج لاإ ليظل معاتنا لقلبل ، لاختا لوي له لوي لالصناعة، لقطا لهو ي لا لالوحيد لالقطا دها
لالعديدةليبق لدامالهولامهمنل ل لالظروف،لوالرملمنلالتحول

لخ -2 لاخدما لخصائ لقطا

سل ،لوعىلع لقضيةلامناظرةلبنلالسل لواخدما رلحو يليبدولأ كرلدقةلب لاجم لالصناعيلا ىلمنطل لاإ طر سن
ل مالتطرقنالاليهلبشدةل لاموهةلاىلامؤسسا لامزلية،لسراعيلمبارةللاخدما ليلمالخ لاخدما

ل

ل
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الوكيفلل-2 1 لما لاىلخدما   (what-how )التعقيدلامزايدلوالتحو

ل) للالراديلخصوصالهاريلغرينفي لالع للStanbackالعديدلمنلامؤلفنل)لوك(،ل1966يلأ عقا (ل1ي19وأ خرو
لوامنظا ل لللرا لالرفيعةلامس تو دما لوادورلامركزيللل لاموهةلاىلامؤسسا دما عىلال ميةلامزايدةللل

ديدل"لعىلحدلتعبرل لبوهةلنظرلاجم لالصناعيلا يليس ل"انتاجلاخدما لالتيارلا ا له وللDelaunayفاحا
Gadreyل)ىي19)ل ادةلالايزليلامنتجا لو لالضوءلعىلالتطورلوالتنو (لولالتعقيدلwhat we produce(،لوتسلي

نتاجية ل)ل امزايدليلالهياللالإ ؤسسا ليلhow we produceلل لالتحو ا هولسببلتوس لل(what-how )( له
ل ا ل،ليلحنليعترله ؤسسا للل لاساسا لاموهة لالوس يطية لاخدما جلفيرنطا لمو للاكرلمنلقبلل -البعدله

ديدة لاجم لمالبعدلالصناعة،لوايضالجزءلكبرلمنلتيارلالصناعةلا لملايلاقللاهالليللنظرا ل.ار

لالإضافيةلاموهةلاىلالرا ل لمنلاخدما ياجا ادةلاح لأ ساسالاإىل ،ليرج لالتوس ليلاخدما الالس يا يله
لتمل لاخدما له ي لاما لأ ولالتنظملالشامللللنظا ي لالسل ،لتدريبلامواردلالبرية،لالتو لمصاحبةللتو ثلليلخدما

لالتقنيةلوالتنظمية،لوهوليلمركزلحليلل لالتغيرا يليظهرلمنلخا نتايلهولا لالإ لالنظا نتاي لومنلهناليبدولأ  الإ
صادلاخدما ل.اق

صادل-2 2 ةلمعقدةلواق لأ نظ اطرةلخلاخدما لا

ل لس نوا لمن .(Giarini 1986) ،نسجللظهورلنظريةليلمولاخدما0ي19خا لبطريقةلمعينةلم لأ   جتهلتتقار

Stanback ليعتر لحي لمنلجانبلالتعقيد  للل Giarini وأ خرو  لامنظا لوأ يضا لال فراد ديثة، لا أ نهليلاجمعا
ةلامعقدة نلتشريلانظ ةليلتسريلراءلالسل لول لانظ لاليقنليلحنله لمنلعد ةلتنشأ  لانظ ،لاينله

لاليقنل لعد لمن د لا ى لاليلهدفلاإ لاخدما لبع لس ببنلقوينللمو لها لالعنرين ين لفه لالشديد  لللتأ ثر عرضة
نلأ ي نتاج،لول لقمةلالسل لملتعدلتقاسلعىلاساسلتاليفلالإ لأ  اطرلاماليةل،لمنلامفهو ضا،لوبشللمزايدلوتغطيةلا

للتحسنلأ داهال لبشللمزايدلعىلاخدما لحتاجلاإىلاعاد لوالصناعة لفللمنلالزراعة داماها، لواس ت عىلأ داها
للح لوالتا ي   لالتو لأ و نتاج لالإ لحي لمن لسواء صادي، لمسةل Giarini اق لي لتمحور لاخدمة لوظائف أ 

لالروة دا نتاجلواس ت للاإ ل:مس توا
لالسو ل لمس توعى - لاستارلودراسا لولالتطوير،لخط لالبح
لالسامة - جراءا ودةلواإ لوالصيانةلوالتخزينلومراقبةلا لالتخطي ل.عىلمس تو
ي  - لالتو ل.عىلمس تو
نتجا ل- رلافرايللل لالع لعىلمس تو
لل- ن لول نتاج، لالإ لمراحل لمن لللمرحة لي لوالتلو لالنفاا دارة لاإ لمس تو لافرايلعى ر لالع لهاية لي ايضا

نتجا ل.لل
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ل لفالمرليتعل لتعقيدا، لاليلتزداد ة دلمنلالضعفلالطبيعيللل نظ لوالتغلبلوا ، لكوس يةللستبا لاخدما لأ  ويبدو
4برؤيةلامينيةلاخدما

ل.
ل -3 لاخدما  عوامللمولقطا

لاجلعنلموعةلمنلالعواملل ا لالب ليلبع ادليلاخدما لولمنلبنلال وجهلال كرلأ ميةالمولا

ل لوالتصال لالنقل لال سوا لي لالتنظمي لالإصا لال خرة  لالعقود له لاليلوقع لالتنافس ية لالضغو ل لالرتفا هو
ليلتقليلللالعقبا ،لترم لاموهةلاىلامؤسسا لخدما لاماليةلوبع لواخدما

،لوم لتزايد للالتجاريةلادوليةلواستارليلاخدما دودلادوليةلجراءلالتقد حلا لوف لادو لالتنافس يةلوالتباد الفر
لاخدما حلاسوا لاىلف للاد نولويلولعقودلاخدما ل ل5الت

لمهالخ لمنلتس يرلاخدما لحالياليلتغرا لعدةلعوامللسام لهنا
هراء،لاخل،لمنحلل- ،لالنقل،لال ،لالبنو لالتصا لوجودلقواننليلقطاعا يارلامؤسسةلاخدميةلعد مانيةلاخ لاإ للزبو

لجغراي  لأ يلعائ لدو
ينلل- لوا صاديةلمسرةلمنلطرفلامستمرينلاخوا لاق لاخديلوحويهلاإىلوحدا لالعا التوجهلاإىلخوصصةلالقطا

تلفة  لبأ هدافل ليمتعو
لوامعل- نولوجيةللاتصا لالت للعىلمباد لالع نولوجيةلمح لالت بداعا ليلالعاقةلم لالزائن لالإ للوما
ودة لل- لا لوتدقي لاخدما ملمس تو ىلتع لاإ لرقعةلامؤسسةلاخدميةلأ د ل6اتسا

ل لامؤسسا لاهاما لمن ا نلوك لامس هل لنفقا لمن لالسوقية ليلحصته اد ل لاخدما ليلقطا لالري  لالمو ا وه
ودة  للاخدميةلا

ال ليله لأ يضالسام لعدةلأ س با لخوهنا لالتا دو لل   المولالري لنلخصهاليلا
لرمل) دو لاخدما1-1ا ل(لمولقطا

لالنتيجةلالسبب
لامعيي ل- لامس تو لارتفا
لمنلالعطل ل-
لالشغل ل- لامرأ ةليلميدا
ياة ل- لال ملليلا
ل ل- لتعقدلامنتجا
لاموارد ل- لبيئيةلواخفا لاهاما
لل- ديدة عددلكبرلمنلامنتجا لا

لامسوقة ل- ايلاخدما لا لاموهةللاس ها لاخدما لاستبدا
لثقافية ل- لوخدما لرحا
لعائلية ل- لمساعدا
لالصحة ل-
لواء ل-
لكراء،لتقام ل-
وين،لتنصيب ل- لت

 

                                                 
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  ك جع سبق                                                                                م
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 Schoell.lvyامرج لخللللللللللللللللللللل
ل7

ل
لتدرجيال3-1      لتظغ  اخدما

ل حو عديدة نرلدراسالINSEE لاحصاءاامعهدلالوطيل للهال،لمنلهةلاخر اولللحديدلتقس ا ل اخدما
ةل"خدمة"ل  لل ا يةلاإ لتغيرلالتس لجدلغرفلالتجارةلوالصناعةلاقرح

ل) لم لالضغ لجاعا لظهر ، لادو لامس تو لال ورويلعى لاخدما لمنلESFمنتدا و لتت لضغ لموعة خ
لل ،لركةلأ ليطاليا،لAXA،لAllainz مسنلركةلأ وروبيةلكبرةلم و لارلز،لفرانسلتلي خ(ل UGC،لبن  اإ

ل GSN و لاخا لليلالقطا لتع ل ية لأ مري لمنلرا و لتت لغرلرمية لضغ لجاعة دما للل لالعامية ة الش ب
لعنلم اخديل فا لل ل لامنظا له لالعاميةلوقدلانشا ةلالتجارة لمنظ لمفاوضا لاخدمةلخا ل يلOMCصا
لواليلمل2000 دما ددةللل لامواضي لا لهدفلتوس ي لنطا لاىلادو ليلوض لمقرحا لتبلور لالظغوطا ،له

ل لامنظا له للد لحي لس نوا لعدة يللمن لم لل ESFتشهدللها لتقدملتقاريرلوللGNSو لو اىلعقدلمؤمرا
لاال و افللمؤمرلان لدوليةليلعدةل لل2000ا ليلأ تانتاليلعا دما ل 19998ولامؤمرلالعاميللل

لوامعاهدل-3 2 امعا لتدرسليلا  اخدما

,ل لاكرلمنلعرلس نوا لللتجارةلاوروبيةلدهالمناجلاكرلاوللMBAيلالتعلم,لمن لامدارسلالعليا يةلوايضا امري
كرلمنلبنلالروادلجامعةلاريزوال لاخدما لون لموضو خصصةلبشا اماللcenter for service leadership اقللم

لمنلقبلل  DESS لLYON يلاخدما،لمبادرةللجامعةللMBAم لشهادةللAix-en-provenceىلفرنسا,لمبادرا

Management de la production de servicesلاكرلاولاقللموجودةلحاليالتريلاىلاعدادلل لاخر ولمبادرا
لمعيارلوليسل لاليلاصبح لاخدما لاليوميةللادارةلولتسوي قائ لولامسرينلامس تقبليةلىلالتعامللم لا اطارا

لاس تثناء 

لتس يطرلعىلامؤسسال-3 3للللل لاخدما

لا وعة لمج لاخدمية للAccorلاكرلامؤسسا لويلاعقا لها، لخاصة لداخلية لطويةلجامعا لفرة لمن لانشئ قد
ل لحركةلل1990س نوا لاساءلاخدميةللMouvement des entreprises de France)لMEDEFأ نشئ (لبع
لل واجدةليللSodexhoم ل(لويلمبادرةللتعزيزلاخدمةلحل0ي)مؤسسةلخدميةلم لاخدمةلداخلللب املمعهدلرو

لالقمة  لوصورةلاخدمةلهدفلخل ركةلالفرنس يةلللجودة،لهدفهالهولتعزيزلالثقافةلوالسلو لا

                                                 
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 لاعتبارم ؤسسا للل لامسرين ليعد لم لوامتوسطة، لالصغرة لجانبلامؤسسا من
لتمثللليلمزودل لبصيغةلاخر ل اصبحواليعرفو لومشاري لالع لالنظا لخدما

لالصغرةلوامتوسطةلل صصةللعادةلحفزلالصناعا ل قلميةللان لاجمعيةلوالإ رسةلالاملللPMIالرام ليلم ولال 
ل لPMEخدمة لأ طلق لالهزيل، نتاج لالإ لبعد ، لامثا لعىلسبيل  Ceforalpلل لامؤسسا لل داء لاستشارا )معية

لالصغرةلوامتوسطةلوالصل ليلعا لالصغرةلوامتوسطة،لاليلتأ سس للى199ناعا ل(لبرام لالع لأ را منلقبللمنظا
لاحرافيةلاخدما  لموضو وينلحو لقياديةليلامرافقةلوالت

لل-3 4 نولوجيا لعىلالت لتس تخو لاخدما

لتل لاموهةلاىلامؤسسا ل،لوخاصةلاخدما ليلالرا نلابتارلوالتحدي لم عبلدورالأ ساس ياليلنرلاخدما
ل ديدة لا يفلامعرفة لالتقيل،التامللوت نولوجيا،التقد لالبنيةلالت ليلتطوير لسام لل لالع لومعرفة داخلللوامعرفة

للعىلتسهيللالتغرل،ففيلحاةلالتغيرلالري الرا ل ليع لمسرلووس ي ليلفهىيليلنفسلالوق لاخدما ،لبع
ل لاملعوامليلالواق  لاعتبارلاخدما نلأ يضا لوم ييفلابتارا  للإنشاءلونرلوت لمثابةممزة لاىلامؤسسا لوهة

ل"امؤسسل ية"لدرجةلأ هالتلابتارا لية"لأ ول"الهي لجديدةلللس يطرةلاس تطاع لطر دخا للعىاإ ي لالسل لواخدما تو
(Gallouj Gallouj 1996)9 ل

ك لعىل ا لم لبأ حسن لامر لويتعل ل، ية لامري نولوجية لالت لNIKUرائد لل يا لالر لصناعة ا ل لي امتطورة
ل ليلعا نشاؤ لل2000الإدارية لملاإ لوالتطويرلوالتسوي للالبح لاداخليةلم يةللليةلاخدما رةلبس يطةخلاتومات عىلف

ل ل لمي ةلالبياا ،لوخدمةلمعا ل لmid-officeواستشارا

لال كلبرامبعدلموجةلانتشارلالرام لعىل ا  ERP: Solutionsمتامةلاليلهملالتس يرلالإداريلوالصناعيل)م

de gestion intégréesيللاولالزائنل دارةلالالع ةلاإ لعىلأ نظ لالبحو لتركز )ou Gestion de  CRM(،لبعدلأ 

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

Management ل( ل

ل لالفعللخدما ار للركةليونيليفرلاخ برةلم لال لهولموق ل2002يلأ بريلللXIKUفالرا اليالموق لاخدما ،
رة ل لجعللمنلاخدمةلامررللتحديدلامواق لامبت لتفسريلحي

ليلمس تقبللالصناعةل-3 5 لاخدما

لعند حصللعىللللجدليلغالبلاحيا لست لالس يارا ناء لانهلعندلاق لمفاد لوجودلعدةلاعاا ناءلالس يارا اق
لاكرلمهال لعىلخدما لحصل لان لتس تن لوالتا لالبي  لبعد لما لخدما لمن ت كلاس تفا لوك لالراحة وسائل

ل  لاخدمةليلمس تقبللالس يارا لركةلبيجولا لجاءلعىللسا اهالحي لالس يارةليلحدل

                                                 
9 Introduction à l’economie des services,op cit p36 
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ا ليلالعاملواليللIBMاخرلعنلركةللم نولوجيالامعلوما لت لركةلخدما لعديدةلك و يلالفعللموجودةللس نوا
ل ليلعا ل    لتنصحهم لو ل وهم لوت دمها لاخاصةلمس ت لالرام لتزود ل، نليلايضا لالمبيوتر،ول لتعدلكركةلمصنعة م

لمثللل IBMل2000 لرملاعا لاخدما ا ليل لل٪لمن40حقق وعةل،حىلا لاج العاميةل IBM ائبلرئيس اجا
لمنل لعنلماليقر لواخدما يا لالر لحسا ليعتقدخل"اإ دما لمبيعا50لل جا ٪ل0يوأ كرلمنل IBM ٪لمنلاإ

ل" .منلال را

ل -4 لاخدما  اميةلقطا

صاديلابتداءالمنلالس تينا لاق لكثرالمقارنةلامعد لامسوقةلقدلتطور لاخدما للاإ نتاجلاخدما لتضاعفلاإ حي
ليل ، لاخوا ى لاإ لمها لامؤسسا ى لاإ لاموهة لاخدما لعى لأ كر لينطب ا لوه لمرتن، لوالشغل لمرا س خ

ل ليقار لعىلما لالواس لتس تحو لمفهوها لاخدما للالصناعيةلفا لم ر لال صادا %لمنلمناصبلالشغلل0ىاق
يلأ خدالبعنلاعتبارل نتاجلال الالإ لامسوقةلمهالوك لوليسلفق ملهنالعنلللاخدما ،لونت لبنلادو افا اخ

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

ليلمناصبلالشغللل-4 1 لاخدما لمسامةلقطا

ل ليقار لما ليلفرنسا لاخرة،لمسامةلاخدما لل5ينسجلليلالس نوا ليعاد لامللما لالعاةليلدوا جا ٪لمنلاإ
ل لول41حوا لامسو لمثللمؤخراللأ كرل16٪لمنلالقطا ؤسسا لاموهةللل ،لللوحدهاللاخدما لغرلامسو ٪لللقطا
ل،لمقابللي2منل لالع   2000٪ليلأ وائلل25٪لمنلفر

 

 

 

ل
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لرمل دو ل)(ل2-1)ا  (1000لx عددلاموظفنلحسبلالقطاعا

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

لالفرةل ل2013-1999خا لماليقار لاخدما لفطا نلمهاللمالل250000،للخل وسطةلس نوالوتتض فرصةللللم
لول53يقار للامسو لاقللنشاطال5٪ليلالقطا ىلامؤسسا لاموهةلاإ لاخدما ل لوللتزا لغرلامسو ٪ليلالقطا

لخل للمنلحي لخلماليفو لالع لل100000فر لعا لل1999وظيفةلس نوالمن

لقفزةل لاخدما لقطا لتراج لللمنلالصناعةللى1فالحق لل19٪لاما ل٪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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لرم دو لل)ل(3-1)لا لالمولحسبلالقطاعا ل(1000لx معد

 

 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 

ليلالقمةلامضافةل-4 2 لاخدما لمسامةلقطا

ىل لاإ ليلملها،لتسهملاليو ل)التجارةلوالنقل(لول٪ل2 54٪لمنلالقمةلامضافةلاجاليةلمهال5ىاخدما لامسو يلالقطا
ل4 20 دو ل)انظرلا لالغرلامسو لنصفلالقمةلامضافةل3٪لللقطا ليقار لما ؤسسا لالتاموهةللل لومثللاخدما  )

ل لامسوقةليلعا دما ىل2005لل لالصة،لأ ول،لاإ ا لفرةلطوية،ليل لالنس بةلبشللحادلعىلمد له  لوارتفع
لاس تعا لس ياسا ليلامارسا لالتغرا لوبشللأ م لوانيا لواخدمية، لالصناعية لالرا ها لتنف لخارجية لمصادر نة

لنفسهال  لالرا لالإداريةلله

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

لرم دو لاليورو(لل(4-1ل)لا اريةل)مليارا للال سعارلا لالقمةلامضافةلحسبلالقطاعا جا لاإ

 

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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صادلكلل لس نويلأ عىلمنلمولاق لمعد لالقمةلامضافةلليلاخدما لالعقدينلاماضين،لم ٪لمقابلل16 3)عىلمد
ل3 2 لمولس نويلقدر لمتوس يةلمولاخدما هاليلدينامي ليلمعظ لاليلسام لامسو ليلالقطا ٪( لامالاخدما
لغرلامسو ىي 2،لمقابللل2013ولل1999٪لبنلعايل26 3 ل٪ليلالقطا

لل-4 3 لولكثافةلراسلاما ليلاستارا لاخدما لمسامةلقطا

لاخدما سلالصناعة،لواليللاعترلقطا دود،لعىلع لويتسملاستارل قرلاىلكثافةلرأ سلاما ليف لعقودلانهلقطا من
ل لس نوا لحا لاستارا  ر ل ل)0ي19اعتر لكوترلومار لامتحدة، لالولا لي ،Kutscher et Markل

لامؤلفنلقاموال3ي19 لهؤلء لاخدما  لي لامنخفضة لرأ سلاما لكثافة لفرضية لي لالنظر لأ عادوا لمن لبنلال وائل لمن )
ل)منلاعىلل145بتصنيفل للللساعةللل(لبرتيبلتنا ل)رأ سلاما صاديةلحسبلكثافةلرأ سلاما منلال نشطةلاق

ل(لوتبنل لاىلادىلكثافةللراسلاما لكثافةلراسلاما ل:3ى19الفعلليلعا

ىل - لخديلينميلاإ ىلل30لليوجدلايلنشا يليؤديلاإ ٪لمنلال نشطةلاليلترتبليلامراتبلاخرةل،لال مرلا
لال نشطة  لله لكثافةلرأ سلاما لفرضيةلاخفا  رف

لمنلبنل -  ٪لل ل10العديدلمنلال نشطةلاخدميةلمنلبيهالالنقل،لظهر

لمنلنصفل - ويلأ عل30ماليقر ل ليلأ نشطةلخ لاخدمانشا  .ىلكثافةلرأ سلاما

ل لمن لنسجللانه لأ  لايضا ننا لم ،) ل)استارليلامبا لوامعدا لراسلاما لعىل نفا لالإ لبتطور ،ل1960وفاليتعل
ن) الحسبلالباح لال نشطةلالصناعيةلوه لتفو ل)  1996لC.GALLOUJ ولF.GALLOUJأ نشطةلاخدما

ل ليلبوضو لاخدما لس نوا لاوائل لي لتدرجيا، لوتزيد لرأ سلاما افة لب لتمز لالي لفرنسالل2000ال نشطة لي و
لالصناعةلهولل للقطا لالثاب للرأ سلاما لالإجا لامبل للل35يالتحديد،لا لجاو مليارلاورولل1130مليارل،لبيالجاو

لوعىلمقربةلمنل لامسو لاخديلكل2140يلالقطا ل( مليارليوروللقطا لولغرلامسو لامسو لل)القطا

اليرج لأ ساسا،لل (لوه لاخدما لللفردلأ عىليلالصناعة)راج لاىلوجودلتوظيفلاكرليلقطا لالإجا لرأ سلاما الا اإ
ليملاستارليل2003)لGadreyكالفرهال ،لحي لمنلأ جللالتحدي ددةلمسلالعديدلمنلاخدما ل (،لاىلترتيبا

لال لو ل)ماسبلرأ سلاما لالبديةلالتقليدية لمنلالطر لبدل ودة( ل)تأ ثرلوماسبلا ل لتميلية لاو لاضافية للبطريقة ع
نتاجية(  13 الإ

 

لخ -5 لماهيةلاخدما

لمهالخ لمنلتس يرلاخدما لحالياليلتغرا لعدةلعوامللسام لهنا

                                                 
13 Introduction à l’economie des services,op cit ,p35 
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هراء،لاخل،لمنحلل- ،لالنقل،لال ،لالبنو لالتصا لوجودلقواننليلقطاعا يارلامؤسسةلاخدميةلعد مانيةلاخ لاإ للزبو
لجغراي  لأ يلعائ لدو

ينلل- لوا صاديةلمسرةلمنلطرفلامستمرينلاخوا لاق لاخديلوحويهلاإىلوحدا لالعا التوجهلاإىلخوصصةلالقطا
تلفة  لبأ هدافل ليمتعو

لوامعل- نولوجيةللاتصا لالت للعىلمباد لالع نولوجيةلمح لالت بداعا ليلالعاقةلم لالزائن لالإ للوما
ودة لل- لا لوتدقي لاخدما ملمس تو ىلتع لاإ لرقعةلامؤسسةلاخدميةلأ د ل14اتسا

ل لامؤسسا لاهاما لمن ا نلوك لامس هل لنفقا لمن لالسوقية ليلحصته اد ل لاخدما ليلقطا لالري  لالمو ا وه
ودة   لاخدميةلا

لكثرال لامسوقةلقدلتطور لاخدما لاإ نتاجلاخدما لتضاعفلاإ لحي صاديلابتداءالمنلالس تينا لاق مقارنةلامعد
ليل ، لاخوا ى لاإ لمها لامؤسسا ى لاإ لاموهة لاخدما لعى لأ كر لينطب ا لوه لمرتن، لوالشغل لمرا س خ

ل ليقار لعىلما لالواس لتس تحو لمفهوها لاخدما للالصناعيةلفا لم ر لال صادا الشغللمنلمناصبلل%0ىاق
لامسوقةلمهال لوليسلفق ملهنالعنلللاخدما ،لونت لبنلادو افا يلأ خدالبعنلاعتبارلاخ نتاجلال الالإ وك

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

( لالثال ليس لالقطا لا لبعدلأ  لاخدما لامتطورةلبقطا لادو لقدلاهم لtertiaireمنلهةلأ خر (لوقدلقام
ةلالعاميةلللتجارةليلس نةل لامنظ لمفاوضا لخاصةلبهلمنلخا لمصطلحا عطاء لل2000جهودلقصدلاإ له وأ يضالقيا

امعية  لا صاصا تلفلاخ ليل دراجلاخدما لاإ   ادو
15

  

دمةلل-5 1للللللل لخالتطورلالتارخيللل
خل لالتا دو لا صادينلمنلخا الأ راءلاق نلتلخي لالتطورلالتارخيلوك لم

لرمل) دو دمة5-1ا ل(لالتطورلالتارخيللل
ل

ل لحو أ فار
لطبيعةلاخدمةل

رة رةلروادلالف للدعاملالف اجا لاس تن

لغرل اخدما
ل لحق لول منتجة

لالروة

A smith  لغرلل لي لاخدمة لنتاج اإ
وسة لمل

لالروةل لللتسامليلخل

Hsaint.simca لالوحيدل لامصدر لي الصناعة
لللروة

للللالعلاءلوالفناننليعدلاورا

لخدميةل نشاطا
لغرل وأ خر

لخدميةل

Marx ل لتقد لما لل لخدما تعتر
لل لوتش لالطلب لأ ساس عى
لموظفول ن، لامعل ال طباء

 ادوة

للل لامن ، لبنو لالتجارة، النقل،
لخدميةل لتعترلنشاطا

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

لجزئيةل نتاجية اإ
دمة للل

p.l.boisguilbert ليل لتشار اخدما
لولهالوعاءلايي لاس ها

لمنتجةلللروة

H storch لمنتجة لوامس هكليللنشاطا لامنت لتعاو اورة
نتاجلاخدمة لاإ

J b say للللهالقمةلتبادلية نتاجلمنلال خر لأ كرلاإ و لبعضهالي

F bastiat ل لللنشا لال سا امفهو
صاديلونظريةلالقمة لاق

اجم لالتجاريلعبارةلعنلموعةلمنل
لاخدما لتباد

J S mill ل لغرللترتبلعىلأ ساسلالنفقا لوأ خر لمنتجةلمبارة خدما
لمبارة

C colson لهولخدمةل للللنشا نتاجتدخلليلنطا لالإ
اعرافل
نتاجيةل اإ
 اخدما

ل

Allan.G.B.fisher ل لنشاطا لمن لكبر قطا
ل لاخدما صصةلللوا لا

لمول لصعوبة لهو صاد لاق مشل
لالهياللامرتبطةلاخدما

لنفسلاليء Colin clackللللللللل
ل

لسلبيال لمعرفة بقية، لم يلنشاطا
ل لال خر لللقطاعا

 

 

 

لس تحلل اخدما
لللالصناعةل

J fourastineل
ل
ل
ل

V r fuchs 

لعىلأ ساسل ترتبلالنشاطا
لالتقي لالتقد  معد

 

ل لومزا لخصائ  دما لل
لخاصةلها

لعىلأ ساسلدرجةل صنفلاخدما
نتاجيها لاإ

ل
ل

لمس تقل لقطا لاخدما
D bell لامعرفةل لعى لاخدما ارتا

لوالتحمليلامعلومة
ل لبعد م لاجم  ل لهو الصناعي

لاخدما

J singelman لولهال جانسة لم لغر اخدما
ل لمزا لو صادية لاق ترفا

لاجاعية

يعية،ل لتو لخ دما للل لتقس م وض 
صيةل لمنتجة،لاجاعيةل

 لل

لنلاعدادلالباحمامرج لخلللل
لتعريفلاخدمةلخل-5 2ل
دمةليل لاليلنواههالهولوض لتعريفللل لالصعوا حد لمنلاإ دمةلجزءلماديلأ يلتنجزلعىلوسائلل اإ للل حنلأ 

لماديةلولالسل لأ يضاللهالجزءلخديلأ يليلالهايةلتؤديلخدمة 
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لل1964يل ل الفصلل juddوض  لأ  لحي لوالسلعة لبنلاخدمة لأ ينل» لمنلطرفلامؤسسة لمنجزة اخدمةليلصفقة
لالتل وسلموضو يةلليءلمل لختلفلعنلنقللامل ل16«باد

لطائرةل،ل ويلبدو ننالتصورلالنقللا وس(لوأ يضالللم ل)يءلمل لضا لبنيل)خدمة(لبدو نلتصورلقر لللم ا م
لالتعاريفلامقدمةلمنلبيهالخ لومنلهنالتعدد

لغ»لل وسةلحي لطبيعةلعىلال قللمل ا لأ ولسلسةلمنلال نشطةل ليلنشا البالوليسلالرورةلتمثلليلاخدما
للتقدملاخدمةلحلل لأ ش ياءلووسائللماديةلوأ يضالوجودلنظا لهنا و العاقةلبنلامس هكلولعامللامؤسسة،لوأ ينلي

ن ل17«مشللامس هل
لاخديلويلخلاموردلالبريل،لالوسائللولالنظا  لللنشا وا لم ل لثا الالتعريفلنس ت لومنله

ل
ىل لاإ هبنا ل ا ل rathmellتعريفلواإ لل 1964يل ل يليعترلاخدمةلأ ها لأ داءل،لهد»لا لل18«لصني ل، الرملمنلقد

وسةلاليلتؤديل نلعادةلمالتعمدلعىلال ش ياءلامل وسلول لبيءلمل لاخدمةليلليس لأ  للأ نهلواس لحي التعريفلاإ
نل لول لاخدمة لليس لامعلوما لوبن ليمل، لاإ لتقد نلأ  لم ها لكوللول لكوا لقارورة لليس الفاخدمة لم ل، اخدمة

 اس تفادةليلاخدمة 

لا لأ  كلأ هالتنجزلعىلأ ش ياءلووسائللمادية نس تن لملتس هكلوك لخدمةلليسللهالمعىلاإ
ىلالسل لاليليلعبارةلعنلأ ش ياءلل9ي19يلل flipoأ ما سلالنس بةلاإ ،لالع يعرفلاخدمةلعىلأ هالحقيقةل،لعقد،لس يا

وسةلأ ولماديةل  لمل
نللقاءلسعرلمعنلماللاخدمةليلتقدملللمالتقرحهلامؤسسة»لل9ي19يلللleujeuneأ مال لامس هل ناو وتضعهليلم

ل4«جعهليلالسو
لاخدمةليلخلل le petit Larousse et le robert étymologiqueحسبل لفا

لقهوةل  للخلتقدملفنجا نلبيعهالم لم لاولواجبا لبأ عا لخلالقيا لنشا
منيةلخل لمنصيلأ ثناء»لمدةل ل«تأ ديةلاخدمةلللأ س تطي لتر

لنس لكثرال لولباقةلخليلاخدما لس يديل»لأ د ل«حنليلخدم
وسةلخلمساعدةلأ ولدم  لنتيجةلغرلمل

للعبارةلأ ولمصطلحل ل«لوض لخارجلاخدمة»،«لوض ليلاخدمة»لقمةلاس تعاليهلخلم
ل
لل1991يلل Veysأ مال لأ  ليملمنلخالهالتقد»ليقو لهوللليةلأ ولس يا نتاجلاخدما ملخدمةلمنلطرفل لماديلاإ

لمعنل دد،لوما ميل ل ا ل«أ ولمعنويلاإىل لأ خرلماديلأ ولمعنويل،يل
لاخدمة  لحنلتقد ليظهرا لواما لالوق لجدلأ  نتاجلاخدما التعريفللإ  منله

ل) لتعريفل لحنل»ل Tocquer et Lnglois  (1992وجدليل لالزبو ليعيشها ة لمؤق لبعامللاخدمةليلجربة التقاء
لوتقنيا ل19«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 لاليلتسامليلتركيبلاخدمةلوقدلأ شارلاإ لامتغرا سلبع ننالنل ينلالتعريفنلال خرينلفاإ منله
لتعترلمنلالعوامللاللVeys et Tocquerللمنل لامتغرا لوه لوالتصا ،لاما ليلتسامليلويلللمنلالوق

دمةليلنظرلالزبو ل عطاءلقمةللل لاإ
لاخصائ لاليلخ لتقدملاخدمةللخللRoubaud et Brechingnagل لوضعوالبع

لوجودةلال ل  - لوالوسائللتمثلليلأ هليةلالعا لامعدا
ل  - لاخدمةلومدةلالنظا لاجا لانتظارليمثلليلوق  وق

لتمثلليلسهوةلالتعامل - ي لقدرةلالتجاو لا ورلوجا  ودي

ل  - لللللللللللل20امهارةلتمثلليلحسنلالتس ير،لالرعة،لادقة،لمصداقية،لفعاليةلالتصا
ل
لخل-6 لخصائ لاخدما

 لللللللللللللللللللللللللللللل

وسةل)غرلمادية(خلل-1 6لللل لاخدمةلغرلمل
ل
لخلللل نلفهىيللليةلأ ولعقدلفنجدلأ  لموادلول لليس لاخدما

لاخدمةل - يفيةلاليليترفلهالمقد قدمهاليتوقفلحسبلال ليتلق لاخدمةلكاليتصورها،لف للليس تطي لأ  الزبو
فل اةلعىلالشخ لام لا لمنهلفالخ لاخدمةلففيله لالزبو ظر قيقةلهولأ يضالجهللمالين نهليلا ول

ليتصورلجيدالاخدمةل)لليةلاخدمة(لويقملجل ل)نوعيةلالنتيجة( بتقدملاخدمةلأ  سبلالزبو  يدالم

لجودةل - لحددا لاخدمةلأ  لأ ولمقد نلل يلمنلالزبو نلخزيهال،لقياسهالولجربهالقبللالبي ،لللم اخدمةلللم
تلفل لاخدمةلعىلتس يرل لمقد لبقدرة لعاقةلوطيدة لقمةلاخدمةللها لفاإ اخدمةلقبللبيعها،لالنس بةلللزبو

ل   امواردلوامعدا

وسةليرتبلعلهالعدةلوقائ لويلخ لاخدمةلغرلمل لكو لاإ
لحنلللللللللللللللللللللللللللللللل- لحى لانتظار ن لامس هل لعى لحي لالطلب لارتفا لحاة لي لاخدمة لخزين ن لم ل

ليفرلا لما ل ل ل ا لوه نتاجية لالإ لبقدرته ددة ل لمبيعاته لير لاخدمة لمقد لأ  لحن لي لاخدمة، للتلقي لالوق هاما
نتاجية(لولالطلبل  )طاقهملالإ نةلالعر لموا لامؤسسا

نلحايةلاخدمةلمنلالتقليد ل- لللم
هال ل- شهاريلخدمةلمعينةلقبللاجا ظهارلوعدلاإ نلاإ لللم للالإشهارلحي لم لالتصا لاخدمةلتظهرلحاجزلأ ما
للاداخةل- فةلالع للت لاإ لسعرلاخدمةللليرر ليلتقدمه لمشللالتسعرل،لاإ

ل لاموضو فةلالنظا الت ليلتس يرلحسااتهلوك و لالبنيللليتصورلجيدالالزمنلامب لالزبو لخلفاإ كلالبن العىل م
(لداخللالبن  اسو لا ليلالتس ير)برام

خ لالتا دو لا وسةلس نعر وسةلوغرلامل لطبيعةلنشاطاهالامل لوف دما لولتوضيحلأ كرللل

                                                 
20 BRECHIGNAC ET ROUBAUD ;le marketing des services ;édition d’organisation ;1991 p71  
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لرمل دو لماديهاللل(ل6-1)ا لحسبلعد لتقس ملاخدما
لاخدمةلموهةلاإىلطبيعةلاخدمة

ا لموادلأ ش
وس لمل خلنشا ىلال جسا لموهةلاإ لخدما

لحة،لنقل،لمطاملاخل
ىلموادلملوكةخ لموهةلاإ لخدما

لصيانة،لتنظيفلاخ

وس لغرلمل ىلالنفوسخلنشا لموهةلاإ لخدما
،لثقافةلاخ لتعلم،اتصا

ل لخلخدما لمادية لغر لأ صو ى لاإ موهة
اس بةلاخ لقانونية،ل ،لخدما لبنو

 

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

لاليل لخاصةلتكلاخدما ىلأ خر لومنلواةلاإ ىلأ خر لاإ لختلفلمنلمؤسسة لاخدما لأ  صادينلعرفوا للاق
ل لبنلتركز لليقار دمة للل ناء لاق لقبل لالعوامل لمن ر لال لعى ليعمد للن لالزبو لأ  لحي لالشخي، لالتدخل عى

لواما  لالوق جانسةلمنلحي لم لخدما ليقد لاخدمةلاإ لصعبلعىلمقد و ،لوس ي لاخدما
لاخدمةلهولنس يلحيل يليقد لوالشخ لا لال داءلعندلامقابةلبنلالزبو لوالتيقنلمنلثبا ا لأ نهللالتغرلال ش

للهالجودةلاخدمة  لاخدمةلحددا لومقد لللمنلالزبو الأ  لمنله لالتناسبلضعيفلفنس تن ل21والزائنللالا
سلعدةلوقائ لمهالخل لاخاصيةلتع له لاإ

ودةلقبلل ننالمراقبةلا سلامنتوجلاماديلللم لبع لللمنلالزائنلومقديلاخدمةليقررو لأ  س هك،لحي تقدمهاللل
ودةل ل لقبلية لمراقبة لوض  ن لم لبيا لاخدما لمراقبة لمن ن لم لمراحل لوض  ر ليتع لما لاخدمة، لعليه و لس ت ما

لليلللزائن  ش با لاإ لحق هالأ  لللم لامراحللأ ولالطر نللله لول ا ،الوسائللولال ش  النظا

دو لجانسهاى-1رمل)لا لحسبلعد ل(لتقس ملاخدما

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

                                                 
21 فيآفاق تطبيع التسويق في ال ص د سسا ال ي ، ساهل سيد مح ي ي ال اح والتن ومي مع اإشار إلى بنك ال      120  1005الع

ل ا لال ش لحر هام
ليلامقابةل

لدرجةلتناسبلاخدمةلم لالزبو
لضعيفةلقوية

لعاجلطيللمرتف 
لهندسلمعاري

لواةلعقاريةل،لطاكي

لتعلم
لحي لبرام

لوقايةل
ل،لمطاملكبرةلضعيف لفند

لكبر( للقر )اإ لبنو
لنقلللويل،لأ للسي لللل

لراضيةلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ل،لتظاهرا لمر
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لاخدمةلغرلمنفصةلخل-3 6
ل

للليوجدلللللللللللللل لوالتا لاس ها للغر لاخاصيةلبعقدةلامشلل،لفاخدمةلتبا له ليعترو ا لمعظملال اإ
هاليل نتاهالوال خرليس هل لاإ لمنليقو لبيهالأ يلهنا لوامس هكليلاتصا لالزبو لأ  لاجةلعنلاس هاكهالحي نفاا

ل  لنفسلالوق
ليلاخدمةل لالزبو لماليرا ليلمنلتقد ل،لفأ حسنلاخدما لللندوا للنقللالبضائ لوفناد للالشاحنا يلالوسائللم

ل ش با كليعترلاإ لو لامؤسسةلمنلال ولوا لاليلتعترها لتعترلمنلاسراجيا لال وىلوه بطريقةلجيدةليلامرة
لأ حسنلمقياسلللجودةلبللأ يضالأ حسنللتقديرلل دا لفق لوجعهلراضيالليس لءلامؤسسة الزبو

ل لول لنفسلاخدمةلامقدمةلللزبوننلأ  ليلتقريرلنتيجةلاخدمةل،لنظرالفا ليلعبلدورلفعا لالزبو لفا منلاحيةلأ خر
لليلأ داءل لبنفسلالم لالزبوننللليشارا ىلكو كلراج لاإ لالرملمنلأ هالنفسلاخدمةلو لولخدمةل يعطينالخدمةلأ 

افل الماليفرلاخ لالزائنل اخدمةل،لوه ل22يلسلو
لاخدمةل يليركزلعىلالصةلبنلمقد لالبنيلا لالتطبيقيةلللتسوي ددلمواصفا لعاملل لش لاخاصيةلبدو تعترله

لولالزبو 
ناءلاخدمةلول لانتظارمل،أ ثناءلاق لرضاملمنلخا ننالماحظةلرضاملأ ولعد ليلامستشف لم لالبنيلأ ولامري الزبو

ل عندلامغادرة
ليلحديدلجودةلاخدمةل زلعلهالالزبو لاخدمةليعترلمنلالعوامللاليليرت لمقد للباسلوا لفا رلمنلال حيا يلال

لامقدمةل 
لرمل) دو يلي-1ا ل(لطبيعةلالعاقةلاخدميةلبنلامؤسسةلوالع

لالعاقةلطبيعةلتقدملاخدمة لنو
لمبار لمبارلاتصا لاتصا لغيا

للخدمةلمس مرة ل،لبنو لتأ مينا
لتسجيلليلامدرسة

اعةل لاإ
لمنارةلحرية

قطعة ليلامرلخدمةلم لاشرا
ليلالنقلل لبطاقةلاشرا

ل لبطاقا ل لمأ جورة ل،لطر لالس يارا كراء
لالهاتفل،لنقللعا

 

ل marketing et stratégie de la banque p14لLovelok( op cit) مرج لخلا
ل
ةل-6 4ل لخلاخدمةليلمؤق
ل
لللل لأ رب لحال لهنا رلالتنبؤلالطلبلحي ننالخزينلاخدمةلمواهةلالطلبلوغالبالماليتع لاخاصيةلأ ننالللم نعيله

لولالطلبلخل لبنلالعر لحد نلأ  لم

                                                 
22 Le marketing des services,Beatrices Brechignag,édition d’organisation 1991 , p72  
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ليسببلصفلانتظارلطويلليرتبلعليهلردةل - الالفائ ؤسسةلاخدمية،له للل الطلبلأ كرلمنلالطاقةلالقصو
لالزائنل ةلد لامؤسسةلاخدمية فعللسي الليسليلصا لوه

ل - ا لال ش لأ  لحي الأ يضالليسلأ قللمنلال و لوه لاخدما للعر لامثا لالطلبلأ كرلمنلامس تو مس تو
هملمنلاس تجابةلاإىلطلبلاكرلمنلالطاقةلامثاليةلمال لاليلتسامليلتقدملاخدمةلليسوليلحاةلم وامعدا

لريل لالعددلامطلو ينجرلعنهلأ يضالعد  الزائنلعندلاس تقباهملفو

ل - ا لأ ش لوخاصة لللوسائل لأ قل لاس تغا لوحد لامثالية لالعر لطاقة لمن لاقل و لي لأ  ن لم الطلب
ليةلومنل لالتاليفلالع ىلارتفا لامؤسسةلمنلهةلتؤديلاإ ليلصا فضةلليس لا لالنشاطا امؤسسة،لوه

لجراءلرؤيته ءلللزبو لشعورل لل لهةلأ خر  عاملللليع

اةلتبق لخاصةل - لا نله لول لوالطلبليلمس تويهالامثا لالعر و اةلال خرةلويلامثاليةلأ يلعندمالي ا
لالزائنلمقدرلقليا  لوسلو لقابةلللتجاو لطاقةلالعر و  ل23ومرتبطةلمقاييسلأ ينلت

 ل

لخل-5 6 لمقارنةلبنلالسل لواخدما
ل

ل لالتا دو لا لالتصني لمنلخا لللمنلرا لال خرلوأ  لاعتبارلللمهالنقي لبنلالسل لولاخدما س نبنلالفر
قيقةليل وسةلوليلا لمل لمنتجا الامطاملتقد وسةلمعا،لم لغرلمل وسةلولخدما هالتقدملسل لمل لم ولاخدما

لتس تع لحن لي لالتصني  لية لبع لتقو لالس يارا لتصني  لرا لخدمية، لمنشأ  لخدما للتقدم لالس يارا له ل
ل)طاكي( 

لرمخل) دو ل(لخصائ لالسل لواخدما9-1ا
لامصنعة لاخدمالامنتجا

وسة لمل لجلمنتجا
نلخزيها لجلم

يلل- لم لالع لبس ي لاتصا
منةلتوريدلطويةلل-  أ 

 كثيفةلرأ سلامال-

لسهوةلحديدلجودةلامنتل-

وسةل- لغرلمل لرجا
لللل- نلخزيهارجا لم
يللل- فلم لالع لم لاتصا
منةلتوريدلقصرةل- لأ 
لكثيفةلالعاةل-
لل- لصعوبةلحديدلجودةلامنت

 

ديدة،امرج لخل امعةلا ،لدارلا ،لنبيللمدلمر ليا سراجيةلالإنتاجلوالع لل2002اإ
ىلالل-1 هالاإ نلرؤيهالولمسهالول وسةلم لامصنعةلعبارةلعنلسل لمل نلمسهالوللامنتجا لفالم اءلبيالاخدما ع

سلالسل لاليليملخزيهالبلل لاخدمةلبع فا نلأ يضالاح يلليتصورهالويشعرلبقمها،لوللم نلالع رؤيةلشاهالول
نتاها  لتس هكلمجردلاإ

                                                 
23 Marketing et stratégie de la banque Monique, zollinger ericlamarque p17 
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نتاهل-2 نلاإ لم يلليلحاةلالسل لحي نلالتنبؤلبطلبلالع للامس بقالولخزيهلام ياجا اةلالطلبلامرتف للسدلاح
لأ نهلجبلتقدملاخدمةل لكا ل، يلللها نلطلبلالع ل لمقدما نتاجلاخدمة ليس تحيللاإ لحي لاخدما الزائنلومنلهة

لالزائن  لال داءلم لانتظارا ليتساو نتاجلحي لالإ لمس توا يللماليتطلبلالتخطي لحسبلطلبلالع
يللعىل-3 لالع لفاإ لمدخالأ ساس يالليلحاةلالسل  ليعترلالزبو نتايلويلحاةلاخدما لالإ لضعيفلالنظا اتصا

نتاجلالعديدلمنلاخدما  للإ
لل-4 اجةلمالجعللالزبو اجةلبياليلحاةلاخدمةليملالطلبلعلهالعندلا يلحاةلالسل لامصنعةليملالطلبلعلهالقبللا

لمواعيد  ظرليلحاةلالطلبلامرتف لأ ولأ خ لين
لاخدميةلل-5 لبيالامؤسسا لأ كرلعامللرأ سلاما د اءلوتس ت نتاجلالسل ليلأ ماكنلبعيدةلعنلالع لمواق لاإ و عادةلمالت

لوكثيفةلالعاةل  ليلدامالقريبةلمنلالزبو
لبياليصعبلقياسلجودةلاخدمةلامل-ى للأ داءلامنت لمعايرلموضوعةلم دا ودةلللسل لاس ت لا قدمةليملحديدلمس تو

لالإش با  لولمس تو كلرضا يللولك للل24للع
لللخللدورةلحياةلاخدمةل-ى

لامراحللال ربعةلدورةلحياةلامنتوجخلالتقدم،لالمو،لالنضوجلواحدار  نلتلخي لدورةلحياةلاخدمةلمنلخا لم
ـقدمل-1 ى لخلمرحةلال

رةلال وىلأ ولبشللمغايرلمال لامرحةللل لاخدمةليله نلعىلتقد لامس هل قبا لامرحةلبقةلاإ له لعليهلومتا ان
لامرحةلهول نللولمالمزله لمنلامس هل لالقبو اللقي نلتوس يعهالاإ لوم لضي لعىلنطا لتقد ديدةلحي اخدمةلا

لخ
لقةلامنافسنلأ ولانعداهم ل-للللللللل
لالرح ل-للللللللل لهام لاخفا
لالسوقيةلوصعوبةلحديدها ل-للللللللل لالقطاعا لوضو لعد
لامبيعا ل-للللللللل لاخفا

لخمرحةلالمولل-2 ى
لامرحةلللبزادةلمولاخدمةل لامؤسسةلوتمزله سراجيا سلس ياسةلولاإ لتع لامرحةلمنلأ ملامراحللحي تعترله

لمال ادةلال را ىل لماليؤديلاإ لامبيعا ليلتطويرلاخدمةلقصدلوارتفا هودا كل لمنافسنلجددلوك يشج لدخو
لامزاالالتاليةلخ لعنلطري لوال را بيعا لمولكبرللل لامرحةلحقي له نلخا لوم لالبقاءليلالسو

ضافةلمزاالجديدةللها ل- لحسنلجودةلاخدمةلواإ
لاخدمةللهال ل- ليملتسوي لجديدةليلالسو لعنلقطاعا لالبح
عن ل- نلمنلامو لبأ كرلعددلم ي لوتغطيةلالسو لجديدةلللتو لعنلمناف عيلاخدمةلوالبح لادةلعددلمو
لال سعارليلحاةلمرونةلالطلبل ل- لخف

ل لالتوس لجبلأ  لقرارا لفاإ لوالتا ضافيةلاجةلعنلالتوس ليلامبيعا لامرحةلتمزلبتاليفلاإ له لأ  ومالياح
لعائدل ل لحق

                                                 
24  15  ، ار الجامع الجديد سي،  د م ، نبيل مح ليا اتجي اإنتا والع 1001إست  
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لخلمرحةلالنضوجل-3 ى
لتبدأ ل لم لمعينة لنس بة لعند نللتس تقر لامس هل لعدد لاخفا لم  لوتباطها لامبيعا لاخفا لهو لامرحة له لمز ما
طورةل لم لبأ سعارلأ قللولبتقنيا ادةلولظهورلنفسلاخدما نافسةلا الراج للل ددالم لالزمنلوه لالنس يل الخفا

لامؤسسةلعىلقدرهالا ،ل وحىلحاف لالتسوي تلفلتقنيا ل لتنافس يةلجبلعلهالالركزلعىلجودةلاخدمةلواس تعا
لامرحةلهولخ لومالمزله

دادلامنافسة ل-لللللللللللل لام
لالضعيف ل-لللللللللللل لامس تو ا ل لخروجلامؤسسا
لالنس يلوهل-لللللللللللل لامقدمةلأ وليبدأ لالخفا دما لالميللل لالمؤرلمرحةلللللللللاس مرارلمس تو

لالتدهور للللللللللللللل
لالتاليةخ لاسراجيا تبا نلاإ اةلم لا لويله

لجديدة ل- اليةلأ ولأ سوا لا لجديدةليلالسو لعنلقطاعا لالبح
الين ل- نلا لاخدمةلبنلامس هل دا لاس ت ادةلمعد للعىل لالع
لاخل- ناهال حسنلجودةلاخدمةلوتطويرهالمنلحي نلاق لامس هل قنا لصائ لولاإ
ىلاعتبارهالخدمةلجديدة ل- دمةلماليؤديلاإ ضافةلخصائ لجديدةللل لاإ
لولطريقةلامعامة ل- لاما لتغيرلشللاخدمةلمنلحي
،لجوائز،لهداا   (ل- لالتحفزيةل)لمسابقا لالس ياسا لانهاجلبع
ل
لخمرحةلالتدهورلل-4 ى

ل لامرحةلينخف ليله لجديدةلومزله لاإىلظهورلخدما لراج  ا لوه لامقدمةلمي لامؤسسا لاخدما مس تو
خ لامرحةل

لاخدما ل-للللللللللللللل لحادليلمس تو لاخفا
لمنافسةلضعيفة ل-للللللللللللللل
ل 25رحلقليلل-للللللللللللللل

لل-ي لخجودةلاخدما
ل
لتعريفلجودةلاخدمةخل -1 ي

ودةلجبل لا قيقةللليوجدلتعريفلموحدلللجودة لتحقي نليلا لأ وللتعريفهالول
ودةل  لوامنافسةلتلعبلدورلكبرليلتغيرلمعايرلا لالسو لمعطيا لاإ منلل خرلحي لمعايرلتقيملمنتوجلتتغرلمنل لاإ

لمالمثه لجدلمعناهاليتحددلمنلخا لحي ا لأ يضالال ش نلترتب لول لالوضعيا ودةلللترتب لا النس بةلللللاإ
ا لوك لها،لوامهارا وحا ل فرد،لالنس بةلللوسائللالتقنيةلاليلتس تع لط

اتيةلمهالماديةلولغرلمادية  لجوانبلغرضيهلو أ خ لواحد،لف لجدلللجودةلعدةلمفاهمليلأ  لحي

                                                 
25 يع  اء للن والتو ار ص  ، ماء . طارق الحا و لك ، ست نتج إلى ال   99، 91  1997التسويق من ال
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ل ل يلخ لأ عا لللجودةلوا لتعريفلبس ي ودةليلحسنلللليءلكال»لW.EDWADS DEMINGهنا ا
لالزائن «للينبغي لوخيارا ياجا لال كيدةلولالفعاةللاس تجابةللح اليعيلتقدملموعةلمنلاخدما له

Bernard Monteuilثةلل لام لأ و لامبتغاة لحاجا ش با لامنتوجليلاإ ليه لاليلتوصللاإ لامد لأ ها لاخدمة عرفلجودة
لللطرفلامس هك 

اجة لبنلا لالتطاب لجودةلاخدمةليلمد لأ  لخلللأ يلس نجدللنس تن لفهنا الالتطاب له الملتتحق لفعال واإ ومالقد
ودة  ودةلأ ولأ عىلمنلا لأ قللمنلا لمس تو لأ نفس نالأ ما

ل هلواها لوق لادقيقةلولاحرا فادتهلامعلوما كلاإ لبطريقةلترضيه،لو وبصفةلأ وحلجودةلاخدمةلتعيلخدمةلالزبو
لاداملبهلل ل

ودةلوخوال-2 يلللللل لخللاخدمةا
لأ داءلامؤسسةلللللل لالزائنلم  لأ ولتطلعا لانتظارا ل لعنلتطاب لتن لاخدما النس بةلاإىلمي لال خصائين،لجودة

لالزائنلأ ول ظر لين نلاجةلعنلما لاماحظةلمنلطرفلامس هل لاخدما لجودة لأ  لهولأ ساسلامقارنةل،لحي ا وه
لعليهلاخدمةلامقدمةلمنل و لت لأ  ليتطلعو لاإ لاخدمةل، لالفعيلمقد اءلال داء قيقيلاإ طرفلامؤسسةلوشعورملا

لالزائنلوشعورمل لبنلتطلعا ليلالفر لجودةلاخدما اليعيلأ  وق للومالهولحقيقيل،لوه فهىيلمقارنةلبنلمالهولم
لبعدلتلقيلاخدمة 

لتقيملاخدمةليتطلبلوض لمقارنةلبنلخ لأ  لمنلهنالنس تن
لالزائنلأ ولتطلعاهم ل -  انتظارا

دمةل  - ؤسسةلامقدمةللل اءلال داءلاخديللل لشعورلالزائنلاإ
لهالاخدمةل ل يفيةلاليلقدم لوالثا لهولال لهولالنتيجةلالهائيةلويلتقريرلالزبو لوتقيملجودةلاخدمةلهملبأ مرينلال و

لاليلتظهرلعندلمراقبةلجودة ليبنلالصعوا دو الا خلوه لاخدما
لرمل) دو لخصائصها(للعاقةلج10-1ا لودةلاخدما

لل  Revue française du marketing n°144.1993 p25  امرج لخل

لاخدمة ودةلخوا لنتاجهالعىلا
وسة لغرلمل

ل       ل ل)نشا
ل        لوليسلمادة(

لصعوبةلوض لمعايرلعامةلللجودةل ل-
لاخدمةل- ودةلقبللاجا نلمراقبةلا  غرلم

لجودةلاخدمة صعوبةلحديدلامعايرلاليليقملعىلأ ساسهالل- لالزبو
جانسةل لغرلم
لل خر لمنلمنت

لل خرلمنلمس هكلل خر لمنليو

لاخدمة ل- ا دمةلطرفلأ ش لتقيملموحدللل لصعوبةلفر
لبنلمالتريدلامؤسسةلتطبيقهلولاخدمةلالفعليةلامقدمةلللزبو ل- لنق ليلالتطاب

لانفصالها لعد
نتاهالواس هاكها لبنلاإ

ل ودةلتصن لمنلخا لخا
هالوليسليلامصن للل- لعندلاجا
دمةلل- للل لوالشخ لامقد لعندلالتقاءلالزبو
لل- زءلاخا كلا ليصعبلالتحمليل لاخدمةلوالتا ليلاجا مشاركةلالزبو

لالزبو للللللللللللللللللللللللللللللللل لمدخا
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ل
كلراج لاىلخ لوتأ ميهالصعبلو لسهةلامنا لليس لجودةلاخدما

لاخدمةل  - نتاجلواس ها لتزامنلاإ
ها  - لاخدمةلومس هل لله صيةلبنلامنت 26اخدمةلتتطلبلعاقةل

 

ةلعنلاخدمةل  - لسي لانطباعا لمالير لاخدمةلولالزبو لسوءلالتفاملبنلمقد نلتدار  للم

لجودةل عا لكبرليلاإ لدور لللزبو لل ودة لا لاإىلطبيعة لأ قر لالزائن ولويللنطبا لالقياسلالبس ي ليبق  والتا
ليعيلتفاديلتعليقاتهل ل رضاؤ لاخدمةل،لواإ

ل
 اخدمةلخ جودة أ هدافل3-ي

ل27خ  هو امنظا ي اخدمة جودة تطبي من ال سا الهدف اإ ):
لشاو .1 ن الزائن اخفا  .هم امقدمة واخدما السل  ودة النس بة وامس هل

صة ، امبيعا ادة .2  .وال را ، السوقية ا

نتاجية ادة .3  .نوعيها وحسن الإ

زو بسبب ال نشطة أ داء ي الفاعلية حقي .4 لمدة خفيضال خطاء، خفيضا لالتاليف التسلملخفي  .وخفي

ودة مقاييس ارتقاء .5 ودة مس تو اإى للوصو ا  .العامية ا

ة وأ قسا وحدا بن والتعاو التصا حسن .6  .امنظ

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

 

ودة اإ :التاليف خف .1 ا مرة، أ و منلالصحيحة الطريقة الصحيحة ال ش ياء لل تتطلب ا  تقليل يعي وه

عادة أ و التالفة ال ش ياء ها اإ جا  .التاليفلتقليل والتا اإ

ةلقبل من وضع الي فالإجراءا :للزبو امها لإجا الا الوق تقليل .2 لللزبو لإجا امنظ  قد اخدما

، من كثر ي وجامدة طوية الإجراءا ه جاء والتالومراقبها، ال هداف حقي عى ركز  تأ ثرا للأ ثر ما ال حيا

 .الزبو ي سلبيا ل

ودة حقي .3 ك :ا ودةلاها عد واإ الزائن، رغبة حسب امنتجا بتطوير و  ل داء الوق ادة اإى يؤدي ا

جا ادة امها واإ و ادة والتالامراقبة، أ عا و لاخدما ه من امس تفيدين ش
رضاءلالزائنل-4 ي الاإ لخلما

لالفائدةلامبتغاة للاإ صو لالزائنلتمثلليلأ خرلامطافليلا ش با رضاءلأ ولاإ ودةلولاإ لمنلدراسةلا لامؤسسا مس ئو
لالتالية كلاخطوا ل ليفرو لخل عىلرحلحي

ائها  -1 لل ش با رضاءلأ ولاإ لامقدمةلمنلطرفلامؤسسةلترملاإ لجودةلاخدما
ائنلأ وفياء  -2 سبل لالزائنليرملب ش با  اإ

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

ي ميا   27 دة إدارة ، ع ا إمكاني الشام الج ري في العا لقطاع شركا مؤسسا في تطبيق ري العربي الجم س ، جامعي مج: الس  س
، الع د ااقتصادي  11ص   1000    1 العدد ، 11 المج
28   ، شركا السبع المبادئ"، 1009 نبيل، احمد فرحا دة إدارة تطبيق في الرائدة ل  12  "الشام الج



 اخدمـــات كمحرك للتنميةاقتـصـاد 

 

26 
 

لوالبعيد ائنلأ وفياءليعيل -3 لامتوس لالقصرلوأ يضالعىلامد لامؤسسةلعىلامد لأ كرلمنتجا 29اس ها

 

ودةلوالرحل(1-1الشللرمل)  خلالعاقةلبنلا
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ل لأ  للقدلتأ كدلمسريلامؤسسا ليلس نوا ،لوقدلاثب لامؤسسا لهولدليللعىلجا لعىلحصةلالسو اس تحوا

لاماحظةلمنلقبلل ودة لأ للوهولا لالسو ليسامليلتميةلحصة لعامللوحيدلأ كرلمنلالعوامللال خر لأ  الانينا
ودةلالتقليديةلاليلتتناسبلم لامعاير  لالزائنلوليسلا

لأ ولوا لمن سبلكبرلال هد يعترلالزبو لالزائنليعيلم ل لعىلوفاء صو لاخدميةلوا ؤسسا للل افلالإسراجية
لبزائنل فا لاح لالزائنلولشاويلوحلولهالأ  ش با لعىلدرجةلاإ لاليلأ جري لادراسا لبع لأ ثبت ؤسسة،لحي لل

ل فليلامتوس لجديدلي بو لعىل صو لا ائنلجددلحي لعنل لأ فضللمنلالبح لتل5قدا لمرا فا فةلاح
لقدم  لبزبو
لرمل) دو لرضالالزائنلووفاهم11-1ا ل(لالعاقةلبنلعد

ل ينللصنفلامنتجا لوا لالراضن لغر لالزائن نس بة
و لبش للليتقدمو

نل نس بةلالزائنلغرلالراضنلوالصام
لالراء نللليعيدو لول

لالضعيفةل فة لالت ا ل لاس هاكية مواد
،لهاتف   ( ل)تلفزيو

ل%63 %96

ل لعاقةلالسو ا ل لخدما
،لهاتف   ( ل)تلفزيو

ل45%ل%45

فةلعالية لت ا ل لمنتجا
،لمبيوتر   (ل ل)لس يارا

ل41%ل%27

لاهظة لخدما
،لجراحةل   (ل ل)لتأ من،لقرو

ل50%ل%37

للللللللل
لn°144.1993   Revue française du marketingلل p9امرج لخلللل

ل ليبنلأ  لالساب دو لملا ا لوأ قللحظاليلكس هملاإ و المالتقدموالبش ائهالاإ لعىل فا امؤسسةلأ كرلحظاليلا
لرضاملبأ داءلاخدمة  النتيجةلعد لوه و  يتقدموالبش

لأ غلبلالزائنل لفا لمرضية لان ا لفاإ لاخدمة ليتلق  لعندما لالزبو لفعل لردة و لفس نبنلكيفلت لفالشللاموا أ ما
لاإ لأ وفياءلأ ما ونو لمعهالوالشلليعطيلنسبلس ي ىلتغيرلامؤسسةلاليليتعاملو لاإ هملس يلجئو سلمعظ لالع الا

لالزائنلخ ويةلمنلمو لم

                                                 
29  Revue française du marketing, n°144.1993   p6 

لأ ولللجودةل ش با اإ
رضاء لاإ

لويل لرحللبو
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لالزائن2-1الشللرمل) ل(لخسلو
ليتابعول17%للللللللللللللللللللللللللل                                                         

لامؤسسةل83%لللللللللللللللللللللللللغرلرايلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ليغرو
لللللللللللللللللللللللللللللللللللللرايلنوعالمالللل لأ وفياءل45%لللللللللللللللللللللللالزبو

 أ وفياءل73%لللللللللللللللللللللللرايلمامالللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

لللللRevue française du marketing, n°144.1993   p6امرج لخل
لل-5 ي لخالعوامللامؤثرةليلجودةلاخدما
رل اتهلوكيفليف ليلحدل لأ ساسالالزبو ودةلوتقيمهاليرتب لا لالعوامللاليلللقدلرأ ينالسابقالأ  لوالتا ويقملاخدما

لتسامليل نلأ  ىلدراسةلالعوامللاليلم لاإ لامؤسسا المالأ د لس تؤثرلمبارةلعىلجودةلاخدمةله تؤثرليلالزبو
سبل ل لالزبو لقمةلد لاملPorterخل لالتاليفللفا كلبرف لال داءلوخفي ائهالو لقمةليلنظرل ؤسسةلاليلخل

ل لأ ولتصورا لتطلعا لمالتن هنلالزبو لتؤثرلعىلصورةلاخدمةليل يلامؤسسةلاليلهملالعوامللاليلمنلشأ هالأ 
له،لفنجدلثاثةلعوامللأ ساس يةلويلالزمنلأ ولامدة،لاما لأ ولامامةللنوعيةلاخدمةلاليلس تقد لأ ولامسافةلولالتصا

ل ل)الزمنلالا لالوق ليتصورلاخدمةلمنلحي لفالزبو ، تلفلاخدما ليلتقيمل زلعلها ليرت لمالجعللالزبو ا وه
ل لاخدمة(لوأ خرالمنلحي لومقد لتقدملاخدمة،لامسافةلبنلالزبو لأ ولامسافةل)ما لاما لتقدملاخدمة(لأ مالمنلحي

(ل التصا لل)كيفيةلالتعامللم لالزبو
دمةلمنلهنال قيقيةليلأ داءلالفعيللل لوالصورةلا لبنلالصورةلاخياليةلعندلالزبو لاخدمةليلالفر لأ  كالرأ ينالسابقا
لمبنيةلعىل لبدورها لالصورة لو دمة للل لالزبو لاليليرمها لمنلالصورة لالإما لقدر لاخدميةلاقرا لامؤسسة حاو

لولالتصا الزمنلوام ل30ا
لخالزمنلولجودةلاخدمةلل-1 5 ي

لأ ميتهللللللل ليؤكد لما ا تلفلالتعاريفلوه ل لي لالوق لعامل لظهور لجد لما لكثرا لعىلتعريفلاخدمة لنطل  عندما
ل لالإجلزية لالعبارة لومفاد لما لعن لعبارة لالوق ليرو صاديو لفالق لاخدمة، لأ داء لعند صادية  time is »اق

money » لولمز ل لبشللمنس نلالتحملفيهلنظراللطبيعتهلامس مرةلومرور لللم لالوق ليلحنلأ 
لتمزلبنفسلطبيعته  أ ثرلبعواملليلال خر لكيفيلوليسلمنلوهةلالس يطرةلعليهلل نهلم لمنلمنطل لوتأ يلدراستنالللوق

لأ حدلالعوامللاليلتسامليلأ داءلاخدمةلأ يلأ هالتنجزلخا لاخدمةلهوخيعترلالوق لمعنلوجدلوق للوق
ل٭لمنلمنظورلامؤسسةلخ

لأ داءلاخدمةل ل- لوق
لاخدمة ل- لانتظارلاجا لوق

لخ ل٭لمنلمنظورلالزبو
لمنلتلقيلاخدمةل ل-
 منلانتظارللتلقيلاخدمة ل-
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لفيه يليشرا لا لال خر،لفالوق لالوق لوختصا لوق ليتقاسا لامؤسسةلاخدميةلوالزبو لأ داءلاخدمةللاإ هولوق
ها  لانتظارلمشللل لبياليبق لوق

ص للتلقيل هلالمنل كلجزءلمنلوق لعنل لين لوالتا لاخدميةليلالعديدلمنلامرا ليتعامللم لامؤسسا فالزبو
لا لأ كرلانشغالللا لالزبو الا ىلالزائنلف لالنس بةلاإ افلأ ميةلالوق ىلاخ لهملدرجةلانهلللاخدمةلونشرلاإ لوق

ميل  ىلاخدمةلمنلمنظورل لينظرلاإ الالزبو المالجعلله لحمللانتظارلأ ولالتأ خرلوه
لخ لعدةلأ شا ليأ خ نلأ  لاخدمةلم لوق لاإ

لموعدللتلقيلاخدمةل ل- لليلاخ ليس تع للوق لالقبيلم نتاهالوليس لالوق لقبللاإ لالوق الس لاإ
نلل- لاإ لخا لالوق الس لامبار اإ لتاجلاخدمةلويس لالوق
راحة - للامتابعةلالطبيةلبعدلا لالبعديلم نتاجلاخدمةلويس لالوق لبعدلاإ لالوق الس لاإ
لوجودةلاخدمةلل-2 5 ي لخاما

لأ ولامسافةل ناءلاخدمةلأ وليتلق لاخدمةلعنلبعد،لماليظهرلعامللاما لل خرلقصدلاق لعادةلماليتنقللمنلما لالزبو اإ
يليتجهلحولامؤسسةل لهولا لالزبو ما تلفةلأ ولعنلبعدل،فاإ لأ وليلأ ماكنل ص للها ل نتاجلاخدمةلسواءليلما يلاإ

سل  لاخدميةلأ ولالع
لخ لعامللاما ليبنلتقدملاخدمةلمنلخا لالتا دو لوا

لرمل) دو لاخدمة12-1ا ل(لخلعاقةلاما
لالعاقة

لاخدمةل /مقد لبو
ل لاخدمةنقا

لعدةلمراكزلمركزلواحد
لاخدمة ليتجهلحولمقد لمرل-لالزبو

لحال-
لالنقلل- لخدما

لاخدمةليتجهلحولالزبو ديقةلامزليةل-لمقد لاعتناءلا
لطاكيل-

ي لالرسائلل- لتو

لائانيةل-لاخدمةلعنلبعد لبطاقا
ليةل- اعةل لاإ

لهاتفل-
اعيل- لمركزلاإ

ل
 lovelock La revue française de gestion  p 49 امرج لخل

ليصعبل لعامللاما لتفاديلكو كلبغر لو لأ كرلمنلالزبو لاخدميةلتتنافسلفالبيهالقصدلاقرا لامؤسسا اإ
ليلكراءلأ ماكنلأ ولراهالعا الماليفرلالتاليفلالباهظةلاليلتنفقهالامؤسسا للتلقيلاخدمةلوه لالزبو دةلمالمنلانتقا

لال ماكنلاهظةلالمنل  له و لت
ل لوقاعا لتوقفلللس يارا طا لمنل ورلامؤسسةلوملحقا للأ يضالدي لعىلامسافةلبللتش رلأ ميةلاما وللتق

لوانتظار  لاس تقبا
لالزائنلوتعترلمزةلتنافس يةلعندلامؤسسا  لتعدلمنلالعوامللاليلجت لفصورةلالبن

ل
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لوجودةلاخدمةلل-3 5 ي لخالتصا
لاخدمةل للجا لاخدمةليلتقيا لومقد لالزبو لأ  ادثةلحي لاليلتق لغالبالسبهالالرئييلهولا لاخافا لاحدلأ س با اإ

لاخدمةل  لقصدلحديدلنو دي لا لتتيحلهالالفرصةللتباد كلفرا لعنل هالفينت جهالوال خرليس هل لاحدهالين
للهالدور دا للفا لاخدمةلالوضو يليتوق لمنلمقد لا لفيهلمنلطرفلالزبو لامرغو لالإش با كبرليلحديدلمس تو

لال سار  الحف لولالهدوءلوك لوالإجا
لالتاليةلخ ال لاحدلا ادا لعادةلعنلا لمالين

لرضالممزلل-
لل- لرضالمقبو
لغرلمرضيةل-
لل- لخافلبس ي
لخافلحادل-

نل لم ال لا لمقديلاخدمةلبيالللتس تطي لالتحملولله لامؤسسةلمقدورهالرف لمنلهارا التحملفهالنسبيالل
للل لواس تجابة لفعللالزبو لردود صا لأ ثرلكبرليلام لاخدمة لالزائنلويبق لدورلمقد ليلسلو رضاء ليدملاإ لما ها

لولئه لنلخ لالعوامللاليلتؤثرلعىلجودةلاخدمةلالزل،وضا نلأ  لم لوالعاقةلفالبيهالمنلخا /التصا من/لاما
لوالتصا3-1الشللرمل)للللللللل:لالشللالتا ل(خلالعاقةلبنلالزمنل،لاما

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ملبعيدالعنلاما لنت

لالالل ملأ كرلمنلالوق لنت
ل
ل
ل
 لللل

ملنوعالمالقريبال ملنوعالماللجودةللنت لنت
لبرعةللللمنلاما

ش بال لرضالولاإ
ل

مليلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل لوقلللللللللنت
للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ادثةلللللللللللللللللللللللللللاما لا

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لالوقل-امالللللللللللللللللللللللللل

خلوقلللللللللللللللللل قللنوعالمالأ س ضورنن للا
قللهالللللللللللللللللللللللللللللللللللل يفيةلاليلنن لوال لاما ليتعل لتصورلالوق

لla revue des sciences de gestion n°190-191 2001   ل: p54امرج 
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 (لخلقمةلاخدمةلعندلالزبو4-1الشللرمل)

ل
ل
ل

لللللللللللللللللللللللللللللللللللللل لللللللللللللللللللللللللللللللللللل       اما لاتصاللللللللللللللللللللالوق
وفرلللللللللللللللللللللللللللللللللللل-للللل    لل   قريبللللللللللللللللللللللللللللللللللللل- لسيةل-لللللللللللللم
لللللللللللللللللللللللللللللللل-للل       لمنفصللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل- لعاديةل-لللللللللللللللللدقي

لسعةل-لل       لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
 مدةل-لل       لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

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

لخلأ داءلامنشأ ةلاخدميةل–ل9
ل
لال داءل-1 9 لخمفهو
ل

ةلأ ولجيدة،لأ مال وسطة،سي لم لهالامؤسسةلسواءلان لاإ ليعرلعنلالنتيجةلاليلتوصل ولحدينلحي ل للل داءلمفهو اإ
نتاجلأ ولالتس يرل  كلعىلمراحللالإ لويمل ىلالنجا يليقودلاإ دلال خرلفيعرلعنلالفعللا لا

ليعرلعنلعد سلعدةلفال داء لويع ) لال را ل)درجةلحقي فاءة لال لو للالفعاليةل)يلالتعبرلعنلالتاليف( لم لحقائ ة
للعىلمراقبةلالتنظملوخاصةلأ داءل ليع لالتقيللأ ولأ سلو للعىلالتحمليلالتاليفلولالتقد ليع أ ساليبلفهولأ سلو

لالعا 
لال هدافلودكلاس تعا فءللتحقي سلالتنظملال ليع نةلويعرلعنهلوهولأ سلو فةلم ىلوبأ قللت لامواردلبطريقةلم

نوحةلللزائنل  لوامانةلالرفيعةلام بداعا لعىلالسملاجاعيلهضةلالإ لتد ل31مؤرا
لال داءل رجا ل لأ  ،لحي لامنشأ  لالهرميةلولافةلأ نوا دراءليلافةلامس توا أ صبحلال داءلمنلامفاهملال ساس يةللل

ا ل و لال داءلهولواحدلمنللقدلت لأ ساس يةللبقاهالواس مرارها،لوبناءلعليهلفا و لامنشأ ةلأ ولقدلت أ ارلضارةلبأ را
نتاجيةلامتاحةللها،للفنجدلعدةلتعارليفلاليل لالواردلالإ لامؤسسةلوفعاليهاليلاس تغا لجا لالهامةلعنلمد امؤرا

لمناس باخ لمالنرا لال داءلوسنس تعر لتناول
- (Makhamreh,1986لقادةل لخيارا ى لاإ ضافة لاإ ية لامنظ لواخصائ  ؤرا للل لداة لأ نه لال داء لعرف )

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

لأ هدافهال  يلجعلهالقادرةلعىلحقي  واماديةلوالشللا

- Miller and Bromiley,1990)) لفيهل ل لالنجا للأ وللهلوحقي لجزءلمنلالع لبتنفي  انهلالقيا

                                                 
31 اري ،  21  اء ماريو أ هانز، سلسل لبحو اإ ار اأ 1911إ  
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- Politt1986)نل لامعايرلللم له صادية،لوقدلبنلأ  فاءةلاق لمعايرلالفعالية،لال (لعرفلال داءلمنلخا
ىلالتقليللمنلالفعالي صاديلاإ انبلاق ليؤديلتعظملا مللأ  لمنلا فاءةلال عىلحقيقهالمعا،ل  لال ة،لولتحقي

لأ كر  نفا طلبلاإ  سي

ل - لتأ ثرلال داءلالناحلهولالزا ددلموجبلالعقد،لوأ  لا لفيعرفلال داءلانهلأ داءلالفعللامطلو أ مالمنلهةلالقانو
لبأ داءل لللطرفلمنلأ طرافلالعقدلملز فلبأ داءلالفعللل يلمسؤوليةلتعاقديةلمس تقبلية،لوأ  الشخ لام

لعلهال الزامهل لل32استنادالللبنودلامنصو
لخمعايرلال داءلل-2 9
ل

،ل لالعا ةخ لامس تع لالتقنيا كرلمها لالعوامللن له لبأ داء لمرتبطة نتاجلوالنتيجة ليلالإ لعوامللتساملأ ساسا لعدة هنا
لحمهل لل نتاجلعاملليصعبلتقيملرضا ليلالإ لكونهليشار لواماليةلويبق لالزبو لغرلالتجارةلأ ولالسو و عادةلمالي

لويصفلتشخيصالجزئيالوغرلامل  لدقي
ل
لخال داءلالتقيلل-2 1 9
ل

لمعها  ودةلوالتجاو لا نتاجلومس تو فةلالإ لال داءلالتقيلهملبت
لالراكبن،ل ا للخلعددلال ش لم ودة،لويعرلعنهلمؤرلالنشا فةلم لمراعاةلا لبأ قللت نتاجلخدما الال داءليرملاإ فه

ينلتلقولاخدمة عددل لا ا ن،لعددلال ش لامعا ا لال ش
ودةلفهىيلتضمل لخل3أ مالا وا لم

لجودةلالتس يرل-
دمنل- لجودةللللامس ت
لجودةلاخدمةل-

ل  لوالتصا ،لاما ودةلفهىيلتعرلعنلالوق لا لومؤرا
عدادلادرل كلاإ لجديدةللو لخدما لامؤسسةلم لأ داءلجديدليعيلجديدلوخل لوجاو طلبا لخاصةلاليلخ لم اسا

ل نلمنلاخا لقراريهلم لواسراجيا عدادلخط ليس تدعيلاإ لما للسدلحاجاته، يلل لالع ظرها لاليلين ة لأ يلالبي السو
ؤسسة  لاماليةلوالتنظميةللل اءلولتراعيلقدرا لالع لامثىلقصدلبناءلاخدمةلاليلتس تجيبللتطلعا ل33اخطوا

ل
لخال داءلالبريلل-2 2 9
ل

ال لوه لاخدمةليلنظرلالزبو ليلحديدلجودة لل نهلعامللأ سا لاخدميةلهملجدا يعترلال داءلالبريليلامؤسسا
ريةل لالف لالقدرة لالتحاور، لمرونة لالثقاي، لامس تو ، لالوق لامهارة، للال جر، لعوامللخ لالعامللم ال داءلحمهلعدة

ي،لأ ل رلالع وافزلامالية،لالض ،لا بدا ؤسسة   اخوالإ ولالتنظميللل ل،لا لالع لخا
                                                 
32111 ار وائل للن   ا  ح يد عبد ال ار البنو فا حسن الحسيني م 1000إ  
33 د اء في ال يتحليل اأ سسا الب ، من إعدا بوشعور رضي  دما في م اجستي ك ال   111 1001/1002، م
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لمنلشاهالتقدمل لاخدمةلماليس تدعيلامؤسسةلترتيبلس ياسا لعىلأ داءلمقد لالعوامللتؤثرلبنس بةلأ ولبأ خر لله
لأ داءلممز 

لوأ داءلامديرين  لمزلبنلأ داءلالعا نلأ  الال داءلم لومنله
للتلل- د يليس ت لا لخوهولاجا لاجايلحولأ داءلالعا حافظةلعىلاميو قيملأ داءلالعاملنلامش تغلنلوتنظملهودمللل

ل لامتعلقةلبنسبلالغيا لالبياا لبشللغرلمبارلعنلطري لواجاها نلقياسلتكلاميو لامنشأ ة،لوم للوجا الع
لل  لالع لودورا

لمعيارالللتقيم،لوفيهليملل- الاجا لمنلأ داءلامدراءلخلويعدله لامطلو ىلامس تو لامدراءلاإ يصا لتساعدليلاإ ملبرام تص
فاءة  34ال

 

ل
لخال داءلالتجاريل-2 3 9
ل

لاليلتعدلمنلأ كرلامقاييسلمامةلللتعبرلعنلأ داءلامنشأ ةل لويرملعادةلحصةلالسو لالسو لال داءلالتجاريلمرتب اإ
لللها،ل لجا ىلفعاليةلالإسراجيةلومد لخاصةلامنافسنل فهىيلتشرلاإ نتاجلبرام لالإ المنتوجاهالوبرام لوك

لامنافسة،للل للامؤسسا ليتأ ثرلبعدةلعوامللم لوفعاليهالوهولأ يضا ويعرلأ يضالعنلس ياسةلال سعارلوس ياسةلالتسوي
لالتجارية  لقواننلالتجارية،لالتفاقيا

ل،ا ل،التنفي لالتخطي لوتمثلليلللية لالتسوي لوظيفة للأ يضا لويش لوال فارلخل ل،التسعرل،تروجلاخدما متابعة
ل لولاجم لويملتقيملال داءلالتسويقيلطبقالمعايرلخ لالسو لوامناف للللال فرادلوامنظا لالإش با يلحق لا التباد

للخ لم لوامبيعا
لمولامبيعا ل- لمعد
ديدة ل- لا لعددلال سوا
دد ل- اءلا لعددلالع
لوي النصيبلالسل-
اء ل- لعددلشاويلالع
هنيةلللركة ل- ل35الصورةلا
ل
ل
لل-2 4 9 لخال داءلاما
ل

كل لاليلتعرلعنل يليسهللقياسهلومنلامؤرا ةليلأ داءلامؤسسةلوا لوهولأ كرلامعايرلالبار
لاما ل– لالتوا
لامديونية ل– لمبل

                                                 
34  115 ار وائل للن   ا  ح يد عبد ال ار البنو ، فا حسن الحسيني م 1000إ  
ار قباء  35 هي ثابت،  . كا والعاملين ، اء ال 45،  1001كيف تقيم أ  
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لوضعيةلالصندو ل–
لالس يوة ل–

ل لال هدافللواسراجيا وعىلأ ساسهالتت لحقي لبغر لأ ولطلبلالقرو لاليلخ لاستارا ل36القرارا
للتحديدلقوةل داها نلاس ت لسلسةلمنلال ساليبلاماليةلاليلم لمنلخا لال داءلعىللليةلالتحليللاما ا ويعمدله

الالتحليللم لالنسبلاماليةلبصورةلرئيس يةليله د لامنشأ ةلأ ولضعفهالوتس ت ا نلأ جللمقارنةلال داءلامايلال داءلا
لقياهالبتشخي ل لمنلخا ىلتعظملقمةلأ سهملامنشأ ةليلالسو لاإ اف،لويؤديلالتحليللاما وامتوق لونوايلاخ
ةلوتس تطي لالإدارةلام لوامعا لتعزيزلاجابيا لالضعف(لل داهالامايللغر ل)نقا لالقوة(لوسلبيا ل)نقا اليةلاجابيا

ةلال داءلورف لمس توا  مةلمعا لالا لالإجراءا ليللليةلالتشخي لواخا لالتحليللاما لمؤرا دا لل37اس ت
ل
لل-3 9  لخأ داءلاخدما

 

يلتزاوهلامؤسسةلوعليهلعادةلمالجدل لا ونهلخ لالنشا قيقيلل داءلامؤسسةلكللل لامؤرلا يعترلأ داءلاخدما
لوعددلالزائن ال داءلمفرل ،لحصةلالسو لال را لمعدل

لمقارنةل يلحققهلامنت لالفعيلا ىلال داءلعىلانهلامس تو لينظرلاإ وال داءلختلفلمفهومهلالنس بةللطريلاخدمة،لفالزبو
ل لمقارنةلم لأ هدافهالواسراجياها،لفامؤسسةلتض لخط يلتنجز قيقيلا لا لامؤسسةلامس تو م لتطلعاته،لبيالتعتر

ل لتعود لأ  لمنلشاها لأ للوهوللاواسراجيا ساسليلنشاطها ىلالركزلعىلالعنرلا لاإ لتضطر رحيةلواس مرارلما
دما  نتاجلخاصةلالنس بةللل لمالهلمنلدورلكبرليلالإ لالزبو

ليهلامؤسسةل يلترتقيلاإ لا لالإش با لالزائنلوحديدلمس تو ش با ليمليلمرحلتنلال وىلهملبقياسلاإ لأ داءلاخدما اإ
ل لاس ها لالإش با لضا لم لعد لمنتوجاهاللوالثانيةلتدرسلكيفيةلالتجاو

ل
لالزائنلل-ل3 1 9 ش با لخقياسلاإ
ل

لهامةلتمثلليلخ طلبا للعدةلم لالزائنلح ش با لقياسلاإ لاإ
لالزبو  - ياجا لمعرفةلاح
لالزائن  -  فهملانتظارا

لمعايرلاخدمة  -  ضب

 وض لدلئللامردودية  -

لم ل - لعىلالتجاو لالزائن تأ هيللالعا ياجا  اح

لالزائنلمعايرلاخدمةلوجودها  - عا  اإ

                                                 
36 ك ، بوشعور رضي  جع سبق  110م   
37  125 ج  ك عفا حسن الحسيني، م سبق   
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كلعنل ليلاخدمةلو نليملبطريقةلنظاميةلتسهلللليةلوض لامرو لالزائنللليملبطريقةلعشوائيةلول ش با وقياسلاإ
لاتب لويلخليلاطري لخطوا

لالرئيس يةخاخطوةلال وى ،لسل لوخدما لخلحديدلالرام
لاخطوةل دمةلأ وللوتمثلله نللل لنلامس هل لمعرفةلامس تع لمنلخا دما لاخاصةلوامناس بةللل يلحديدلالرام

رو   امس تفيدينلمهاللإعطاءلأ فضللانطاقةللل

لخلحديدلمنلملالزائنخاخطوةلالثانيةل
لاخدمة،لوحسبلاخدمةلامقدمةليرل ينليتلقو لعنلا لأ فضللطريقةللتحديدلالزائنليلالبح تبلعليهلالتعامللم لاإ

لالزائن  لأ وللبع للللالتجزءا ش با اةلجبلمعرفةلهلليملقياسلاإ لا تلفةلللزائن،ليله ل لعدةلجزءا
لخلحديدلال هدافخاخطوةلالثالثة

لالزائنل ش با لالزائن،لجبلحديدلال هدافلاليلخ لقياسلاإ لالرئيس يةلوأ يضا لواخدما بعدلحديدلللمنلالرام
ك لالتاليةخو لالتساؤل للبطر
لالزائن؟ (1 ش با الاإ لما
لاخاصةلالزائن؟ل (2 للامعلوما لكيفلنس تع

سراجيةل حللنالبوض لاإ لماليس لالزائنلمعمدينلعىلامعلوما ياجا لاح لتساعدالعىلتدقي لالتساؤل الإجابةلعنله
لالقياسللتفعيللال هداف 

ل فيلالتساؤ لالزائن،لللن ش با ةليلقياسلاإ لبعنلاعتبارلدلئللاخاصةلوامس تع عدادلال هدافلجبلال خ عندلاإ
ىلمال هلاخدمةلالنس بةلاإ يلحقق لا دمةلونقيسلامد سلحددلال ميةلاليليلوهالالزائنللل لللبللالع لملراضنلأ  اإ

ظرونهلأ وليتصورونه للل لين
سراجيةلالقياسخبعةاخطوةلالرا عدادلاإ لخللاإ

لال هدافل لاخطوةلترتب ،ليلحنله لعنلامعلوما لامرحةليملتقريرل،لكيفلوم لمنلجبلالتعامللوالبح ويله
لامؤهلن  ا ،لولتوفرلال ش ،لودرجةلادقة،لوحةلورميةلامعلوما للالغافلاما لوالقيودلم

يارلطريقةللاخطوةلاخامسةللل لعىلردودلفعللالزائنخخلاخ للحصو
لالزائنل ش با لاإ لقياس لي ل لتس تع لطر لعدة لالرساةللخهنا لالرسائل، لالهاتف، لطري لعن لللرأ ي اس تطاعا

ل نلاس تعا لفرديةلولاماحظا لم ،لمقابا لاماعية،لمعيا لامقابا رونيةلأ ولمبارةلم لالزائنلعنلطري ال
لب لأ ولالتوفي الحسبلال هدافلولخاصةلقيودلامؤسسة طريقةلأ ولأ خر نلوه لنلطريق

خلخاخطوةلالسادسة بارلال دوا لوض لواخ
لللل ادثةلجبلأ  اء،لدليللامقابةلولا للاس تقصاءلأ ولاس تف لم ي لامعلوما لليلج لاليلتس تع نقصدلال دوا

ليلخدمةلأ هدافلالقياس  و لت
لمنللل و س تجوبن)عادةلمالتت ربةلعىلعينةلصغرةللل لدامال و لت لجبلأ  لأ فراد(ل10اس تقصاءا
للل لاستبدا لأ و لأ كر لعىلعينة ليلاس تقصاء كليملاس مرار لوبعدل لاس تقصاء، لمنطقية لو كللتحديدلوضو و

لامعطيا 
خاخطوةلالسابعة لخلم لوحليللامعلوما
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لوا لام  لللية لتامللخا لعى فا لا لعى ا لك لللخطوا سن لا لالسر لعى ر لا لجب علوما للل لتحليل
تصةليلاحصاءا  لا الجبلطلبلامساعدةلمنلامصا لومصداقيةلالنتاج،لوله

لالفائدةلمنلالنتاجخاخطوةلالثامنة ا لخلاس ت
لامتعل اجا الالنتاجلواس تن لامتبعةلوك لالزائنمنلال فضللتدوينلالطر ش با يلتقريرلخطي،لوجبلأ يضال قةلبقياسلاإ

لالزمن  نلمنلوض لمقارنةلحليليةلمنلخا شاركنلووجودلامراج لم عدادلملخ للل رليلاإ لالتف
لمالتقدمهلالنتاج)منلوهةلنظرلالزائن(  لالبدايةليرتب لجا لل38وأ خرالفا

لامتحدةليصدرلللس نةلمؤرليعرلعنلرضال لماليلالولا يليعطيلقياسلمي لأ صنافلاخدما لالزائنلوا ش با واإ
ل لتبل لعرلالهاتفللعينة للسرلال راء لامؤرلنتيجة ا لوه لتلفزيو ، لاتصال ، لالبنو ، كلامستشفيا ل50ل000يل

دمةلامقدمة لتصورلالقمةللل كرلحو لالسالفةلا لخ لالقطاعا ظرونهلمنلخدما لين لما لحو ،لمس هكلاس تجوبوا
لاخدمةلوأ خرالالوفاءلللعامةلالتجارية  لرضاله لمعد

لجدية  لمنلجاوب نلقليللمنلامؤسسا لترتف لول لانتظارا سلأ  ديدةلتع لالنتاجلا
لخليل ا لل20م لادراسةلأ  لارد ل%25مستشف لأ مرييلدل لتلقولاس تقبا لمنلامر

لللتتوفرلعىلوسائللقيا لامؤسسا لبع لأ  وسة،لوملغرلقادرينلوقدللوح لغرلمل وا لخارجيةلم سللتصورا
لاخدمةل وسةلمواصفا سلموادلمل لتؤثرلسلبيالعىلامؤسسةلاخدمية لوالع لسلوكيا ها لاإ حو لويس عىلالتجاو

ل و لاخدمةلللي يارلمقد نلاخ لأ نهلم دمةلحي لالطالبللل ىلالزبو لالنس بةلاإ لدامالجيدةلالوضو و ت لللت
ياجه  ل39لسدلاح

ل
لل-3 2 9 لالإش با لم لعد لخالتجاو
ل

ل ليلميدا لمقدمة للخدما لم لعىلتعوي صو لا لأ و لاستبداه ليم لما لعادة وسة لمل لمواد لالإش با لعد يلحاة
لالشعر،ل لحل راحية، لا ليا لالع للخ لم لال خر لاخدما نليلحاة لول لالتنظيفلمنلجديد، ليم التنظيفلحي

لال خطاءل ل نلمنلاس تدرا لتمزلبطبيعةلللم لالطاءلحي
لال خرةللأ مالي له الان لأ ولتصحيحلاخدمةلاإ لمنلالصعبلتدار لاموهةلللنفسلالتعلمليلال خر حاةلاخدما

لالعاجلليسليلمصلحةلالطالبل ا لأ خرلفه امعةلبرتيبلدروسلاستبداليةلم لأ س تا الا لم لقام ة،لحىلولاإ سي
لادراسةليسببلالتعبلواملل  طاةلوق لاإ لأ  لحي

للوحاةلاخدما ليؤديلبزائنلغرلراضنلاإىلحرماهملمنلتلقيلاخدمةلنظراللرتفا نلأ  لم لالإش با وادلفعد اموهةللل
فةلامالية  ل40الت

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

ل ىلهيئةلامنا الال ساسلتسع لاإ ليلمسارهالالتمويلوعىله لاخدما لامعارةلأ ميةلقطا صادا لقدلتأ كدللللاق
يل كلالركزلعىلجودةلاخدمةلامقدمةلوالسعيلوراءلال داءلاممزلامناسبلا لو الالقطا يساعدلعىلتطورلوموله

رةل لل لنظرا لوالتأ مينا لالبنو لتكلاليلخ لقطا تلفةلولعللأ ملاخدما لا يليسامليلامفاضةلبنلاخدما ا
تلفلالزائنل ل لال لوتنافسلالعديدلمهالعىلتقدملاخدما لاس مراريةلوالمول قصدلحقي لوضا لرا

ىل لاإ ليتطلبلاللجوء لما لعليه صو ليلا لأ حياا لو لوحويه نفاقه لاإ ليلكيفية لونتساء لاما لداما لهم لاليومية يلحياتنا
صول لاماليةلأ ولامرفيةلاليلتسهللللزائنلا لاخدما تلفله يةلاليلمارسلتقدمل لالبن ياجاهمللعامؤسسا ىلاح

ل  لمقابلللول
ل لبتقدملالئا ليقو صاديةلحي ليلالتميةلاق لالفعا صاديةلدور لاق لأ حدلأ ملاهاما لالبنو لقدلأ صبحلقطا
لوامراقبةلامس مرة لل وما طةلأ نظارلا ةلالنقديةلمالجعهل لال ادةلونقصا لمنلامهورلأ يليسامليل لال موا لوقبو

لاخدمةلامرفيةلمنلقبللااإلل يةلواليلتعمدللعىلتس تدعيلاعادارفلالتجاريةلصمللليةلقياسلجودة امهجيةلالعل
ل لمعلوملتيةلليقة زلعىلعىلقاعدة لاىلترت ودة،لالضافة لا لللدبعاامفهو لولقياساللوطريقة لك، للفا ادارا

يةل لقراراهالالبن لالتس مد لللسللمنلخا لاللعي ا نلاح لاىلمقياسلمناسبلم لجودةليوصو لبقضية ليتعل لفا ه
لامرفية  لاخدما

ودةليولتنب لأ مل لصملدارةلالجديدةلامعلومالامقياسللتوفرلهمنلاورةلوجودللةلا لمامةلاخدما ارفلعنلمد
لاييلال للارلمقدها اجا لرلا،لومهفل لاافلتالل،لواااملعنلتكلاخدمضد له دا نلاس ت لامعلومنهلم

لالتحسنليلاخا لية لقاللاساسللع ة لهي لواعادة لديلتحللدعالامرفلاوضارارا لالتنافيلواوضا لموقفها د
لتساعدلعىلالتحسنلوالتطويرلواس مرارليلظلل لامعلوما له لاىلا ل،الضافة لامقدمةلدها دما للل النسبية

صا لاق لاس تطادالتغرا للرفمالية،لوا كلمحا ل لق لواس مرلينلا نلبقاء ةيلبللارلض ،لالضافةللي اعا
رلمنلاىل لال لمواكبة لمنل ها لالقائام لوالتحدا ليتناسبلم تسيللوالفر لما لخدماها لعىلتغرلجودة لاعدها

ديدةلوامتناميةلللزائن لا ل امتطلبا
 

 

 ل



 

 

 

 

 

 

 

 

 

لالفصـللالثا ل 

ل
يةلورضالالزائن لالبن  جودةلاخدما

 

 

 

 



يةلورضالالزائنلثا الفصللالل لالبن خلجودةلاخدما   

 

37 

 

لمقدمة
هالالعومةل لاليلأ فر كلبسببلانعاسا نتاجيةلأ ولخدميةل(لمنافسةلشديدةلو لبش ىلأ نواعهال)لاإ لاليو تواجهلامنظا

ل, رلبنلمي لادو لا لوال فرادللانتقا لالرا دودلأ ما حلا دهاللومهالف لعنلوسائللتس ت لتبح لامنظا وراح
ودةليلأ حدلامفاتيحلاليل لفا ل, ودة لالوسائلليلا له حد لاإ لوان ل, لامنافسة كليلسبيللالوقوفليلوجه و
لتواجهل وميةليلباداليلال خر ل لوامصارفلا لاس مراريهاليلال عا دهاليلسبيللضا لتس ت لامنظا أ صبح

لامصارفلامنافسةلقول حدا صدارلالقواننلاخاصةلاإ الال مرلحمللجنبيةيةلخصوصا لبعدلاإ ل له لبعدليو واليلتزدادليوما 
يلأ صبحليلظلل يللا لتتوجهلحولالع كلبأ  لويلعقليهالالإداريةلو ا لمنلوضعهالا لتعد وميةلأ  عىلامصارفلا

لالبدائللامتاحةلأ مامهلس يد ليتنو ل،لفاالا لامصارفل،للسو له لتريد يللوليسلما لالع ليطلبهلوينشد ودةليلما
لتسع لجاهد لأ  لعلها نللةوالتا ل،لوم لالرضا ا افظةلعىله لا كلهو يللوال ملمنل لالع ا له لعىلرضا للحصو

ل لوالتا ل، للاها لرضا لأ جللحقي لامداخللمن لك حد ودة لا دا لاس ت طر ىلالتعريفلاخصائ لاسن ليلمزلاإ
يللهول كلقياسلجودةلاخدمةلامرفيةلواليليعترلالع ودةل،لوك لوأ بعادلا ىلمفهو لاإ لامرفيةل،لكاليتعر اخدما

لعىلجودها ا ل ا
ا قياس ما الصعوبة ومن امرفية، اخدمة ودة الرئيي امقياس الزبو رضا يعتر ر تظھر اإ ، الرضا ھ  منلال

لالشل امرفية اخدمة تسلم ي الفشل اإى يؤدي ما ، الزبو لتوقعا الصحيح الفھم نقصا نتيجة امشا
دد والوق امطلو ية تظھر وھنا . ا ياجا توقعا ادرا أ ھ عامھم الزائن واح خبارھم واإ لاخدما بطبيعة واإ
افا وجود اإى الزبو رضا قياس ي الصعوبة وتعود ، مصارفھم تقدمھا الي امرفية  ي ،الصعوبة معينة وفرو اخ
ا امتعلقة اس ئة عن التعبر يار أ و ، القياس بھ  وامدخللاس ئة لتوجيھ امناسب الوق أ و ، امناس بة العينة اخ

ك للقيا افضل رر نسبيا ل كبرة لعينة اس تقصاء قوام ھو ب ةلمنية فرا خا تت  التغرالمعرفة بھدف منتظ

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

 امقدمةلاخدمة خصائ  مس تو وبن اخدمة خصائ  مس تو الزبو توقعا بن الفجوة لتحديد امقدمة امرفية

ل الزبو يدركھا كا فعا ل
ة اموضوعا من الزبو رضا يعد ا الوق ي الرا علها تركز الي امه اء رضالحقي يعد  اإل ,ا  أ م من الع

يرادا اس تقرار من يقدمه ما اإى نظرا ل التسوي رجا أ هداف ا ن مللكا ,الرا لإ يل حو الرضا ه  منتجا اإى الع

 متشاهة وخدما منتجا امنافسو فها يقد الي القطاعالي وخاصة ,التسويقية امنافسو هود رم امنافسن

وهرية واخدما امنتجا من العديد جعل الرالبن امنافسة أ  كا . عا ل مس تو  ك كبر بشل متشاهة ا
يل رضا لتحقي للمز ا عن البحلالرا بدأ  افظة الع  فالضال,الضا خدمة اجال ه ومن.عليه وا

شري حاية وثيقة يشل ن لل ودة مس تو عى حصوه تض ، من امطلوبة ا نت حاية وثيقة يشل أ نهلكا امنت  لل

 ك .بيعها بعد السلعة يتعل فا بوضو امنتلمسؤولية بتحديد امشرين قبل من امروعة غر امتطلبا عنه تبعد
 الضا خدمة تسهم ا  ,البي  بعد خدما ي كبرا ل فها التنافس أ صبح اليلال ساس ية اموضوعا من الضا خدمة تعد

يل دلالراء قرار بناء ي ادة ,الع رضائه و  اهملوقد .ولئه اإى الوصو ي يسهم ما ,معه ال مد طوية عاقة وبناء ,اإ

ا الباح ابعته خا من اموضو ه  عى ي الضا خدمةلوخاصة , البي  بعد خدما اها لضعف وماحظته م
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يل م  للعاقة ال مد قصرة النظرةلتسود حي ,واخدما السل  من العديد مس تو  العاقة بناء ثقافة وتغيب الع

للللللللل للمعه ال جل الطوية
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لامرفيةل -1  خاخدما

قبالتمزلاليلاماليةلاخدمالأ ملأ حدلامرفيةلاخدمالتعد برلدورهالونظرالعلها،لالواس لالإ للليالتسهيلليلال
ةلمانةلحتللجعلهالال موالحصيللولادف  لتلفلتقدمليلالرائدةلامؤسسالأ حدلالبنولوتعدلاخدمالقطاليله
ل. اخدما

يةلامؤسسةلحر هالامس مرلالتطويرلعىلالبن ديثةلامرفيةلوالتقنيالامنتجاللستيعالل نظ لالمويللوتوفرلا
صاديلالموللتحقيلالروري لخدمالمس تولولرف لامقدمةلامرفيةلاخدمالمنلامهورلحاجةلوتلبيةلامتوالاق
اء ل.تنافس يةلبأ سعارلولعاليةلجودةلالخدمالوتقدملفروعهالبزادةلامصارفلبعلقاملالع

ياجالواس مرارلوبتناي ىلالزائنلاح طلبالتواكبلاليلامرفيةلاخدمالاإ لالتقنيالظهورلم لس الللالعرلم
ديدة رونيةلاخدمالا اءلخدمةلاتلانرنلبنولولال لخالمنلاخاصةلوأ ساليبهلأ رانهلهلفنالتشللالع
يفية ابعةلاخدمةلهالتقدلاليلال طلباتهلعىلوالوقوفلكلعنلرضالمدلوم تلفةلم لمعيارلاخدمةلجودةلوأ صبحلا
الامصارفلبنلامفاضةلوعامل لشأ هالمنلواسراجيالس ياسالتطويرلأ ميةلتطلبلمالجدد،لائنلاس تقطاليلوك

ل  . السوليلادامةلوامانةلاممزلامركزلاكتسالحولقدمالاميلالبنلتدف لأ 

لامرفيةلخل– 1-1 لاخدما  مفهو

م ل دمات الي تتميز باإقبال الكبر عليها من طرف الزبائن نظرا أها تتعامل بأ م ا دمة امصرفية أحد أ تعد ا
دمات اأخرى تتميز بأها غر  ا من ا و امال .وكغر صر ي حياة الزبون أا و زن وغر ع ملموسة و ا 

فرد  صائص الي ت وض ي تعريفه يعي التعرف على ا متجانسة ما يصعب ماحظتها و تقييمها أو قياسها . وا
دمات: ذ ا  ها 

قود . - ي ال  امادة اأولية 

 تقدم امادة اأولية من طرف الزبون ويطلبها مرة أخرى . -

دمة أ - صوص عرض ا  ي توزيعها. مشكلة امصرف 

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

سابات .- دوق، إدارة ا انا مثل خدمات الص دمات   امصرف يقدم بعض ا

دمات الي يقدمها.- ك ي ا افس الب  مكن للمؤسسات التأمن أن ت

افسة- كية متاز م دمات الب  حادة. سوق ا
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ا خدمة.  - توج والعميل يرا دمة أي يعرض م  1امصرف يقوم بإنتاج ا

افسة. - توج جديد مكن أن يتعرض للتقليد بسرعة ي حالة ام قوق خاصة وم  ا مكن مايتها 

ك آخر. - تلف من ب تظمة و متساوية من مؤسسة أخرى و بالتا من الضروري أن   ليست م

كي - توج الب بائية و الي تتحكم ي إنشائه أو إحداث  ام كية أو ا ة عن القوانن الب ا ضع دائما لقيود ال
  تغرات عليه أو توقيفه. 

ملة أو وكاء  - ف أصحاب ا ي معروضة مباشرة على الزبون، وا يوجد أي وسيط من ص كية  توجات الب ام
ؤا ب على أو ا مكن إعادة بيعها حيي ا مكن أي من  ذا اأساس  ء الدخول ي دائرة التوزيع. وعلى 

تلفة عن طريق وكااته الي مثله وهتم  هم طلبات  ه الذين لكل واحد م ك أن يغطي كل العاقات مع زبائ الب
ه.  دمات نيابة ع  بتقدم ا

دمة ع  - م ي إنتاج ا ه أن يطعن ي اإنتاج و نظرا أن الزبون يسا ك مك ذا اأخر مأ الب دما يقوم 
ه أن حرص على  ك رفض طلب العميل أو مك ضع إ آليات امصرفية ما يستدعي من الب ااستمارات و الي 

دود امسموح ها . ك أن ا يتعدى القرض ا 2أن ا يتجاوز  الطلب حدود مثل حرص الب

 

لامرفيةل– 1-2  : خصائ لاخدما

لامرفيةلل ختمزلاخدما كلعىلالشللالتا لبعددلمنلاخصائ لو لكغرهالمنلاخدما

نلصن لاخدمةلمقدما خل-1 2 1 لللم

يلل ليظهرلالع نتاجلاخدمةلمجردلأ  لاإ يلل،لموظفلامرفليقو نلطلبلالع لوخزيهال نتاجلاخدمةلمقدما  نلاإ للم
يللقدرل ودةلامطلوبةلمنلقبللالع لا لاخدمةلبنفسلمس تو ليقد لعىلاموظفلأ  الفاإ لتقدملاخدمةل،ل أ مامهلطالبا 

ىلفنلالتعا ليلللمرةل،لالإضافةلاإ يلل لالإما لمللم لالع

لمنلاخدمةخلل-1 2 2 نتاجلعينا وظفلاإ نللل لللم

نتاج المنلامس تحيللاإ ل،ل نتاجلواس تفادةلمنلاخدمةلتمليلنفسلالوق لاإ يلللاإ ىلالع لمهالاإ لعينا رسا اخدمةلواإ
لخاصةلبهل لاس تقبا لللليللهلحساس يا لنظرا لل  المنلاحيةل،لومنلاحيةلأ خر ل،له لبشللمس ب صو أ ثناءلا

جلموحدليعلنهلامرفل نهلمنلالعسرلوض لمو الفاإ اءل،ل لمنلالع لختلفلعنلغر ساس يا لا عىلاخدمةل،لوه
لالشخيلبللليللعىلحدةل  لعىلموظفيلامرفلاها الالطب ليفر لليليريللللائهل لوه

                                                             
مد  ةآفاق تطبيع التسويق ي امؤسسات امصرفي 1 ل سيدي  مية الريفية ، سا ك الفاحة والت  ،رسالة دكتورا  1005العمومية مع اإشارة إ ب

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

لللليللهلحساس يةللمنلامعروف وس يةلومالأ  لامل ل،للتمزلبعد لال خر للاخدما لهالم لامرفيةل،لم لاخدما أ 
يلل  لمنلقبللالع و ملالهايلعىلجودةلاخدمةلامرفيةلي لا الفاإ لعىلاخدمةل صو لخاصةلبهلأ ثناءلا

خل-1 2 4 لوتس هكليلنفسلالوق لامرفيةلتن لاخدما

لاخد ل،لأ مالاإ لوتس هكليلنفسلالوق لفهىيلتن لأ ولخزيهال،لوالتا نتاهالمقدما  نلاإ لامرفيةلوحملأ نهلللم ما
ودةل لا ملعىلجودهالفه للبعدلاس تفادةلمهال،لوبعدلتقدملاخدمةليملا ملعىلجودهالاإ نهلمطلقا لا يللفالم الع

يللأ ل لالسعادةليلنفسلالع لحق مالأ  ليملعنلاإ نلأ  الم كل،لوه الهملامصارفلكثرا لمعرفةل ولجلبلهلالتعاسةل،ل
ودةلامقدمةل  لرضاملعنلا اءلمعرفةلمد ىلالع لتوجهلاإ لاس تقصاءا  طري

لامرفيةلغرلقابةللاس تدعاءخل-1 2 5 لاخدما

لسلعهمل ليسحبلامنتجو لأ  لال حيا ليلبع لتبنلوجودلأ خطاءلفنيةلالنس بةلللسل لاماديةلحد ليلحا منلالسو
الال مر لال ديل له دا ةللاس ت ل، فهال،لأ ولأ هالغرلصا لال خر لامرفيةلوسائرلاخدما مجردل ختلفليلاخدما

لتقدمل ليدركوالأ  لعىلموظفيلامرفلأ  الفاإ هالتس هكليلالتولواللحظةل،ل يللفاإ ىلالع لاإ لتصن لاخدمةلوتقد أ 
ظةاخ للدمةلواس تفادةلمهالهول مالأ يضا  لاخدمةلمناس بةل،لواإ لمنلأ  ليتأ كدوالليسلفق لعلهملأ  واحدةلمينةل،لوالتا

يلل  كلبعدلتقدمهالللع للاإضافةلعلهالو ا لأ نهللل فوقةليلمي لجوانهالحي لم
لامرفيةلغرل-1 2 6 لخزبولقابةلللفح لقبللتقدمهالللجودةلاخدما

كلجلسلليتأ ملهالويراج لمواصفاهالليتأ كدلمنللاإ لالسلعةلوبعدل لين نهلأ  ل،لم اموظفليلامصن ل،لعىلسبيللامثا
ل تلفا  الال مرليعترل له ل لاإ جراءللليةلالفر لامعيبةلاإ لاموضوعةللهالمس بقا لويستبعدلالوحدا واصفا لمطابقهاللل مد

دمةلامرفيةل،لفاموظ دمةليملبناء لالنس بةللل نتاجهلوتقدمهللل يلل،لواإ لم لالع فليلامرفليتعامللويتفاعللمبارة 
لوالرقابةل جراءللليةلالفر نلاإ لللم ليملمجردلتقدملاخدمةلوالتا يلل،للفالس ها نسا لبينهلوبنلالع عىلتفاعللاإ

ظةل لقدلملالفعلليلنفسل نتاجل،لفالس ها ودةلبعدلالإ الفامسؤوليةلهنالأ كرلوأ خطرلوتتطلبلعىلا نتاجل،ل الإ
ليس تعدل لأ  لمنلامهم لوالتا ل، اته ىلداخللموظفلامرفل لاإ لكبرلمها ليعودلجزء لالضاا لوه لللجودة ضاا

الاس تعدادليلشللنفسللي له ظةلخدمةل،لحىللولا لاموظفلوهئلنفسهلللل

ظةلالتعامل ليل لقبللادخو يلل يأ خ  ل3للم لالع

لامرفيةللخل– 1-3 لمراحللتطورلاخدما

دمات امالية رواجا و قد عرفت عدة تطورات مرت ها من تقدم القروض و  دمات امصرفية من أكثر ا تعد ا
دمية. اعية ، الزراعية، ا ال ااستثمار و تسير العديد من امشروعات الص  قبول اإيداعات إ الدخول ي 

                                                             
في ، الطبع اأولى ، البيا للطباع والن ، القاه ، 3 ص دما ال  .52- 54 ،    1999. الحدا ، عو بدي ، تسويق ال
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دمات امصرفية من خال امراحل التالية:              و مكن تلخيص تطور ا
خ -1 3 1  لال نشطةلولاخدما لامرحةلال وىلتنو

لانقرالللللل لولاليلتمثلليللليا لالتقليديةلللبنو ليا لولأ نشطهاللبعدلالع لالبنو لخدما لأ صبح ولالإيدا
لال نشطةلالتاليةخ لالقيا ائهالمنلخا ضافيةلولكسبلثقةلولولءل لاإ لعىلأ را صو لبغيةلا

لأ كرلمنلالزبو  لهدفلاقرا ليلالعديدلمنلامناط رفلال  للل نشاءلعدةللفرو لاإ

لالصناعية،لالتجارية    دارةلالرا  امسامةليلاإ

تلا   ( ياةل،لام لالتأ منل)التأ منلعىلا  تقدملخدما

لاخاصةلالسفرلولالس ياحة   تقدملاخدما

رفين  لالصغرةلولا فرادلولامؤسسا للل  لولالقرو  تقدملالتسهيا

نولوجيل-ل1 3 2 لت دا برليلاس ت لخلةامرحةلالثانيةلخلالتوس لال لاخدما

ل للقدلصاحبلالتطورليلتقنيا له دخا ىلاإ لاإ وءلالبنو لالمبيوترل دا برليلاس ت لولالتوس لال لولالتصا الإعا
الالتطورخلبطاقةلالرفل،لبطاقةل للولامسافةلولمنلأ ملمظاهرله لالوق لماليوفرلللزبو تلفلاخدما لل داءل التقنيا

اسبليلالش بابي لللللللللللللللللللللللللللللل لا ل،لولخدما لللللللللللالضا

لاندماجلخلل-1 3 3 لامرحةلالثالثةلخلالمولعنلطري

عطاءل لامرفيةلهدفلاإ لسلسةلمنلاخدما وينلموعةلمرفيةلتقد للت لاإىلاندماجلم لبعضها تسع لمعظملالبنو
لالواحدل لداخللالب تلفلامناط لامتواجدةليل لال سوا ياجا تلفلاح لولتنظملأ كرللتغطيةل ىلنس الإضافةلاإ

لالرمل لمنلالبنو لالرا لأ يضالبع ىلبرو ل،لكالنشرلأ يضالاإ الالب لامرفيةلخارجله لاخدما اوةلغزولأ سوا
تلفنل  ينل لمنلتواجدهاليلب

لخلللللللللامرحةلالرابعةخلالتدويلل-1 3 4

لال خرةلل له لوليلقيا لالتوسعيةلللبنو ليعدلالتدويللمنلالس ياسا ا تلفلب لاخارجيةلامتواجدةليل بغزولال سوا
لال هدافلالتاليةلخ المنلأ جللحقي لالعاملوله

لأ ولل- لأ خر ا ليلب لبرواجلولأ را ا لب ما لأ ولأ  ا لولقواننلسائدةليلالب تغطيةلاخسائرلالنامةلعنلقرارا
لأ خر  لمناط

لية لجنبلاخطرلولخاصةلخطرلامنافسةلولتش ب لال سوال- لا

لال  ل- نتاج(لامقارنةلم لمنطقةلالبن راءلأ ولموادلوسائللالإ لالتاليفل)ال جورلولال لاخفا لاس تغا
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لامضيفة ل- لولاماسبلامقدمةلمنلادو ا يا لام لاس تغا

لالتوس لولالمو ل- لحقي

لامرحةلاخامسةخللالتطورلالتنظميلولالإداريخللل-1 3 5

ل ةلالمبيوترلدف لنظرالللتطورا لوامعلوماتيةلوأ نظ لالتصا لولخاصةلتكلاليلخ لميدا تلفلالقطاعا ل اليلمس
ل لالإداريةلمنلخا تلفلالوحدا لبنل كلالتنس ي لال ساليبلاداريةلول للتحدي لالتطورا ىلتبيله لاإ البن

لالتاليةخ لاجاها لتطبي

نسانيةليلالع لالإ لالعاقا لللبدرجةلكبرةل اها

تلفلالزائنل   امرونةلالتامةليلالتعامللم ل

لالإداريةل)ل لبنلالوحدا علوما ةللل وينلش ب  ( لintranetت

لامالية لل اف لاإىلمشورهملوتقدملالنصاحلهملخاصةليلتس يرلا لاس ا اءلمنلخا لأ كرلمنلالع 4اقرا

 

لامرفيةلل–1 4  خلائنلاخدما

لالطبيعيول-1 4 1 ا لخال ش

،لارخلمياد   (ل ىلوفاتهلومكلحاةلمدنية)ام،للقب،لعنوا لللفردلمنلولدتهلاإ لالطبيعيو ا يدخللمنلال ش
لالسفر،لبطاقةلالتعريف،لالإضاف للجوا لم لمدونةلعىلوائ لامعلوما له و للةوت لمنلمو و ىلالروةلاليلتت اإ

لالشخ لاس تثناءلديونه  لأ موا لولاس تحقاقهالأ يليلمو لاديو

لامعنويول-1 4 2 ا لخال ش

ل اتيةلفهملخضعو ل و لولالرملمنلأ هملللمل لأ ولرؤوسلال موا ل ا لأ ش لليلموعا لامعنيو ا يمثللال ش
ل،لولملم لمنلحقو لوليس تفيدو اةلمدنيةلولثروةل للزاما لأ يضال و لل

ل  لولالرا صنلخلامعيا لاإىل لامعنيو ا لينقسملال ش

ل لهدفهملالرئييلتعظملالرحلولتمثللأ مواهمليلاشراا و صنلأ ولأ كرل لللي لمالبنل لنتيجةلاتفا و فامعيةلت
لاخريةلولغرهال لال مرل،لامعيا ل  التاليةلخل''لالها

صنلأ ولأ كرلهدفهالالرئييلهولتعظملالرحل  لأ مالالركةلفهىيلعقدلمالبنل

لالعقارية ل لمدنيةلكركةلامنشا لجاريةلنشاطهالجاريل،لولرا لاإىلرا لالرا لولتنقسمله

                                                             
ك  4 جع سابق  ،141،142آفاق تطبيع التسويق ، م  
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لالزائنل-ل1 4 3 لخلعاقةلالبن

لامصا لعىلتباد لبزائنهليلعاقةلجاريةلتقو لعاقةلالبن لاإ لفالزبو للللطرفلمصلحةلفها  لوليلدامةلمالدا
يليتعامللمعهلخ لا ليطلبلمنلالبن

لكيفيةلتوظيفلأ مواهليل لحو عامهلولأ رشاد ل،لاإ لالصندو لأ ولالقملامودعةللس تفادتهلمنلخدما لأ منلال موا ضا
لبهلمنلمشاري ل لأ ولالطويللماش يالم لمالينويلالقيا لالقصرل،لامتوس لأ يلامد تلفلاخدما ل،لتوفرل أ ولصفقا

ل  ليا لللالع ينهلمنلحقي لم

للس تعالتهلاخاصةلأ وللمويللجارةلأ ولصناعة   أ خرالمنحهلقرو

لمنلهتهلخل لأ مالالبن

داما- ىلاس ت لهلامواردلاليليوهوهالاإ لليوفرو وهملمصدرللرأ سا لأ كرلعددلمنلالزائنلل للعىلج تلفةلليع
صالعادال،لاجرال،لركةلصناعيةل،لامهمل لمنلبنلهؤلءل و ةلمعينةلفقدلي لمنلف لللحصللعىلموارد لالبن ولاإ
لأ يلالذينل لمنلالبن لاإىلطلبلقرو لوليلجئو لرؤوسلال موا و اصالتتوفرلفهملاخصائ لالقانونيةل،لمل أ هملأ ش

لمدخرةلأ ولغ لأ موا ةلالبنو ليلحو ىيركو لغالباللاإ ا،لعىلالزائنلأ يلالذينليلجؤو ةلمؤق للرلمس تع لللحصو البن
للمويللللياهم  لعىلأ موا

لعىل صو لا لبغية لمس مرة لبطلبا ليه لاإ ليتوهو لالبن لمبارة لعاقة لتربطهم لالذين ا كلفال ش لعىل ادة
كلفللمنليلجالاإى ل ل لأ ولالتبادل ليا لولتسهيللالع بو لخدما للطلبلخدمةلماليعترل لالبن

هالمنلمزاوةلنشاطهال- ي ليلللال ماكنلاليلم لالتو حلش بابي لمعترةللف هودا ل لالبنو ي لخلتبد لالتو حلش بابي ف
ل،لامدخرو   (  ل   (لأ ولأ جادلمواردل)اخوا ل)التجار،لالصناعيو يلرؤوسلال موا لمس تع لسواءاللتقدملخدما

لالإشهار- ها لولتسجيلهمليلأ  فللبتعريفلالبنو يليت البرعةلفائقةلمالأ نهلهولا خللقدلتطورلالإشهارليلعراله
نللهال لغرلافيةلولرمالللم لالطر نله ل لل حلحسا ظهارلولتبينلالفوائدلالنامةلعنلف للعىلاإ أ فرادلالشعبلوليع

لالشعب لفاإىلجانبلالإشهار ا لتنترلبنلمي لف للأ  ةليلمعار حلماتبلمؤق لكف لال خر لالطر دراجلبع نلاإ م
ل،لامطارا    طا  جاريةلدوريةل،لوض لماتبلالرفليلا

لخل- ا لم سا لا ائنهلحىليطورلاس تعا ىل لال خرةلدائرةلخدماتهلامقدمةلاإ ليلالس نوا لخللقدلوس لالبن اخدما
لال لية، طاعا لامس مرة،لاق لولالهاتف لالتحويا اس بةلفاتورةلاماء،لالغا ،لحويللحسايل لالقر  5لبطاقا

لامرفيةل–ل1 5 فزةللمولاخدما  خلالعوامللا

واضعةلس نوالولل لم ةلمنلال فرادلولال سلافيةللتوليدلمدخرا لالف ادةلعددلأ فرادلالطبقةلامتوسطةلمنلادخللفه
لامدخرا  الله لمنف لتعترلالبنو لالتا

                                                             
لك-        5 ست نتج إلى ال   111ار ضياء للن  1997طارق الحا  -  التسويق من ال
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لام نتاجيةلامتطورةلوهولمالتس تطي لامؤسسا ةلالإ ديدةلأ ولال نظ لا لامروعا لكبرللإجا ىلرأ سا ياجلاإ اليةلاح
لادخارلالصغرة  لدهالولالناجلعنلالعديدلمنلحساا لمنلم لال موا لتوفر

لكبرةل،لل-لللل لاماليةلولبأ جا هالمنلتقدملالعديدلمنلاخدما يةلم لالبن لامؤسسا برةلد امواردلاماليةلامتاحةلولال
فةلالوحدةلامقدمةلمنلاخدمةلمالي لت لاليلماليتيحللهالاخفا عطهالمزةلامنافسةلولالتفضيللعىلغرهالمنلامنظا

لاماليةل  لاخدما لتقد

برةللل-للل لال للقمها دودلنظرا ويلادخللا ل لد لعىلدرجةلكبرةلمنلالقبو لاماليةلليس لولال ورا لالقرو بع
لا لالصغرةليلحساا ي لامدخرا لبتج لامؤسسا له لقيا نلمنلخا لول ا لحمل هالمنلحقي دخارللومالم

لاماليةل  دودليلاستارليلال دوا لادخللا

للل-للل لالتأ كدلالنس بةلللتدفقا اءل،لفعنرلعد فةلالتصفيةلللع لالس يوةلماليقلللمنلت لخدما لامؤسسا توفرله
ل ا لالس يوةلاإ اطرلعد ىل لولال فرادليؤديلاإ لال عا ىلالنقديةلمنظا ىلنقديةلماليؤديلاإ اجةلاإ للبوادرلا مالظهر

للتاليفلأ ولغراما لالس يوةل)الودائ ل(للح لخدما يةلفهىيلتقد لالبن نتيجةلالتأ خرليلالتسييلل،لبياليلامؤسسا
ل  لامؤسسا ىله اءلاإ لالع فةلالتصفيةلولجد لماليقلللمنلت

جملولاخرةلاماليةل،للللل-لل رلا فةلمنخفضةلنسبيالنظرالل للبت لولحصللعىلال موا يةلتقر لالبن لامؤسسا فا
لفائدةلمرتف ل  قراضهالمعد لبتوظيفهالولاإ لولتقو لالودائ للولامدخرا لمنلأ حا

لتتطلبلتاليفلماليةلمنل لامعلوما لعىله صو للللمنلادائننلولامدننلبنفسلادرجةلولا للتتوفرلامعلوما
لاماليةلنظراللامستمر فظةلمرحةلمنلال ورا وينل لولت ي لامزيدلمنلامعلوما يةلج لالبن الفردلبيالتس تطي لامؤسسا

ل  فرادلولامنظا للل  لامعلوما لولتبي له ي لولخليللامعلوما برةليلج لمقدرهالال

لمنفل-للللل لامؤسسا لعنلاتعترله ينليبحثو اءلا ساا لالنس بةلللع لسيةلا

لالودائ  ل-للللل لعىلتسوي وميةلاليلتفر لا ستمرلنظرالللقواننلولالضواب  6لتوفرلال منلولالثقةللل

لامرفيةلخ -2  جودةلاخدما

سراتيجية قمة ا أ نھا عى امرفية اخدمة جودة اإى ينظر فا عى امرف تساعد دراس تھا وا ، اإ البزائنھ اح
لبن العاقا وتطوير جدد ائن وج ، امرفية اخدما تقدم فر ادة عن فضا ل ، راضن وجعلھم اوموظفيھ
عة وتعزيز  الغا ل اھاما ل اخدمة جودة امرتبطة امسائل ال اعليھ وبناء ل ، الزبو لتوقعا وفقا ل امريلال داء وحسن الس

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

                                                             
شر   6 سيي مؤيد عبد الرمان دار وائل لل وك فاح حسن ا  115ص  1000إدارة الب
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ن وكيفلامرفين امسوقن مة الضعف ونقا الفجوا حديد م ومن قياسھا م ن وكيف ، فيھا ا تھا م  من معا

  7رفاامصلادارة قبل

لامرفيةلل-2 1 لجودةلاخدما  خمفهو

ية امعية عرف ودةل (ASQ)لللجودة ال مري و بأ ها ا ي اج  او سلعة مقدرةلي تؤثر الي واخصائ  اازللل ال

8معينه حاجا تلبية عى معينه خدمه

. 

ة خدمة تسلم أ ها و فوقة او متا  خل عىلالقدرة من تقوي والي اخدمة او امنت وخصائ  مظاهر موعه وي ، م

ياجا وتلبية معن رضا  .معينه اح

ودة ا عى اخدمة صناعا اغلب وتؤكد ة اخدمة وا امنافسة دم وس يه ا تا لالتنافي السا تعد ام
زء الرئيي، يتيجااسرل ودة ا ال م وا  .امرفية اخدما لصناعة التسويقية رتيجية ا الإس تعد ا

و اخدمة جودة رف الرئيي الهدف س ت ي ، لل ن خاه من ا يلاموق  اى الوصو من امرف يم  يسع  ا

م ا حي اليه و وعادة ل ، امؤسسة واهداف موارد ي التبر يبدأ ل جديدة خدمه تص وفرةلالفرصة ه ت لي م
و السو ر الواجب من ا الفرصة، ه حو يتجهو وقد امنافسن أ نظار  وت  ه جودةلالبداي ومن التف

ديدة اخدمة ي اخدي امزج من طرها امزم  ا ل.امرف يقدمه ا

 اخدمة ةجود مس توا

ودة - 1 ودة ي وتمثل الزبو يتوقعها الي ا  .توفرها وجو الزائن ير الي ا

ودة - 2  .مناس بة أ ها وتر امرف ادارة من امدركة ا

ودة - 3 ودة تك وي القياس ية ا دمة النوعية امواصفا حدد الي ا  .لل

ودة - 4 ل. اخدمه ها وتؤد امقدمه الفعلية، ا

ودةل-5 ودة : للزائن امروجة ا ل.الروجية اما خا من الزائن ها وعد الي ا

لامرفيةلل-2 2  خلأ هدافلجودةلاخدما

 خ امرفيةلهو امؤسسا ي اخدمة جودة تطبي من ال سا الهدف اإ 

لشاو ن الزائن اخفا  .هم امقدمة واخدما السل  ودة النس بة وامس هل

صة ، امبيعا ادة  .وال را ، السوقية ا

                                                             
ودة انظمة ، حسن رعد ، الصرن  7 شر الرضا دار للمعلومات، الرضا سلسلة ، ا  197ص 1000 دمشق ، ااو الطبعة ، لل
شر حامد دار ،"امصري التسويق"، تيسر العجارمة   8  54ص 1004 ،.اأردن عمان، والتوزيع، لل
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نتاجية ادة  .نوعيها وحسن الإ

  التاليفلوخفيلاخدمةلمدةلخفيلال خطاء،لخفيلبسببلال نشطةلأ داءليلالفاعليةلحقي

ودةلمقاييسلارتقاء ىلللوصولا ودةلمس تولاإ   العاميةلا

.امرفلوأ قسا وحدا بن والتعاو التصا حسن
ل9

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

ودة اإل :التاليف خف لمن الطريقة الصحيحة تقدملاخدما تتطلب ا ا مرة، أ و الصحيحة  تقليل يعي وه

لالزائنل( تقليلل والتا انزعاج  التاليفل)النامةلعنلفقدا

 قد للزبو اخدما لإجا رفاملقبل من وضع الي فالإجراءال :للزبو اخدماللإجا الا الوق تقليل

، من كثر ي وجامدة طوية الإجراءا ه جاء والتا،ومراقبها ال هداف حقي عى ركز  تأ ثرا للأ ثر ما ال حيا

 .الزبو ي سلبيا ل

ودة حقي ك :لا ودةلاها عد واإ الزائن، رغبة حسب اخدمابتطويرل و  ل داء الوق ادة اإى يؤدي ا

جا ادة امها واإ و ادة والتا،لامراقبة أ عا و .اخدما ه من امس تفيدين ش
10 

لامرفيةلل-ل2 3  خاميةلجودةلاخدما

لمنلل لعدد لعىلأ ميرلاللامؤرالهنا لاس تدل نلمنلخالها لاليلم لوامئيسة لعامة ليلاخدما ودة لا فيةلرلة
ليلرلخاصة،لومنلأ ب لامؤ راإ  خلل ياله

ودةلحلل ىلحدلكبرلم لا لاإ لاخدمةل لالروريحلمنلالبصللأ لىارتبط رضاللاعادلعددلمنلامقاييسللتأ شرلمس تو
لالقامتح اءلمنلخا لالع الال مرربلد ودة لوه للparasuramanادلقللبنلاخدمةلامقدمةلوا ىلاعاوأ خرو دلاإ

امقدمةللماليتوقعهلمنلأ داءليلاخدمةلكأ يلامس هرلعرفةلمابطةلرلامتامةلواملامقاييسللمنةسللارةلعنلسلعبلمقاييسلي
لعددلمنلامعايرل)اخصائ    (هلمنلمنتجهالوعىلوف

لأ بعادلل لامعايرلال يخلييس لرئلأ صبحلللجودة لوتمثلله ودة لا لأ ساسليلالقياسللتأ شرلمس تو لبوصفها ةليملاعادها
وس ية ل،لاعادية،لاس تجابة،لالتوكيد،لالتعاطف امل

ودةليلاخدم لايلقياسلمس للهالاؤرفيةلممرلةلاتعدلا يللعنلاخدمةلامقدمةلهلمتو لالع لد نلقبللرضالامتحق
لرف ما

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

ودة الشاملة إدارة تطبيق ي الرائدة للشركات السبعة امبادئ نبيل، امد فرحات،  10  12   1009  ا
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ودةليلاخدم دافيةلخض لللتحسنلامس ممرلةلاا خصصةلمنلالهيللالتنظملرةرلعرلاإ للليلم رف،لهادفةللتحقي
ونيةلوالتامل ليةليلال داء للانش

لجودةلاخد وليةخلتعيلالتوس ليلمس تو لاليليتوقعهالش اءلمنلاخدملاما  جوانها فةلرفيةلامقدمةلهملوباامةلالع

لمنلأ نظملرفلنظاملايةخلكوللالتامل لال خر،لولللنظاعىهالضليةليعمدلبعلرعلةلفو للرعفللالبع هلاخاصةلاإ يلبرا
،لوعىلسبيللامثااأ نهليتامللم لالرل لال خر دارةلاالفم لوجودلمسةلوظائفهالارلامللتس تطي للمرفلاإ رفيةلمنلدو

لاستشاريةلولمئفلااظللبنلولالتام لالئانية،لاخدما ،لالبطاقا لالودائ ،لالقرو منلهةلغرهال(لرفلويل)قبو
ل لالسالامرفوخدما كلاخدما لوك لالتلفونية،للاخردةلئمنلهةلأ خر لالتصال اء،لخدما لالع )لاس تقبا

لمس لالتنل لي لخرلصارفلال لما  ل، ية لالنظ ولسللأ سليالشامةفالنظرة درات لواإ ودة لا لاملكهاين لقبل لوان لبعادل لائن
ودةلمس تولامعمدةليلقياسلالرئيس ية لمةلادملللا للالرضارفية لومنهيةليلحقي رفيةلمةلامنلاخدملالزبود
ل11 امقدمةله

لامرفيةلخل-2 4ل  ابعادلجودةلاخدما

ؤسسةلاورالاصبحل ن لخدماهالعنللاهالرأ يلمعرفةللل زلأ ساسلأ يلعىلول اليرت لمعرفةلاوللجبل؟لالتقيمله
يةلتقدهالاليلاخدمالحديدلأ ي)لقياسهلجبلما لالبن لامؤسسا ىلتؤديلاخطوةله(  لعادةلمالحديدلاإ ها ليس

اءلقبللمنلتقيمهالسيملاليلتكلفهىي لاخدمةلعنارلاخراء لالرأ ي،لخالالع لميللالنتاج،لحليللولتسهيللاس تبيا
و ىلالباح ي للاإ اليلجبلعىللال بعادلعىلللتعرفلادراسالمنلالعديدلسعلوقد لال بعادلعامةليلالعنارلهلج

لتلها يةلا لالبن ل لال ولويةلامؤسسا

لأ بعاد ودةلا البعليفضل لاخدمةلجربةلخصائ لاجةلعنليلعبارةلعنلا دالعىلال ر"لمصطلحلاس ت ل،"ا
ددا" وا"ل،"ا لام لالرئيس يةلالعوامل"لأ و" المنلكجزء"  ،له دلسوفلالبح لمصطلحلالإمالقدرلنس ت
يةلترغبلقدلاليلال بعادلمنلالعديدلفهنال،ل"أ بعاد" لالبن لامثالسبيلل،عىل12تقيمهالامؤسسا لاجامةخ  لالتعاطف 

فة؛لال من؛ ؛لالرية؛لالعداة؛ لاس تعدادلالت لعىلاخدمةلموثوقيةلاموظفن؛لكفاءةلاحرا صو ؛امانيةلا  لامعلوما
؛لوضو ،لالإجراءا ملبوضو ل   لامادية،لامرافلوراحةلوالرعةلالت

نلوحىلجدا،لطويةلالقامةله لهولادراسةلاحصائيةلليلالعنارلمنلالعديدلتقيم لال بعادلامزيدلمنلنضيفلأ لم
ة الشاقة،له يلالسببلهوله لاىلتقلي لببعلادلا لعىلاليللهالال بعادلالبحو جودةللعىلأ ثرلأ كرلالبقاء
ل لاخدمة

اءل، لالع لقياسلرضا لحو الوبعلمنلالبحو دالال ودةلأ بعاد"لعبارةلاس ت ليفضلولأ خرينلأ لحنلي"لا
للنلمنلالعديدلأ لحنلي "لالرضالاولاش بالأ بعاد"لمصطلح اللحظوالقدلا افله للامصطلحي،لاخ يلحنلا

                                                             
زائري  11 ،صفاءلمدلهاديلا لادارية ،عيلغبا ل2ى1-1ى1ل2000س نةلل32،لاصدارللياج،اجةلالعراقيةلللعلو

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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لالقضيةلهلاهالمليرحا المنلكجزء  ،له ىلتشرلامصطلحالمنلالأ للحظنالاس تعرا لمنلماثللواق لاإ
لية،لامارسةلحي افالبعلمنلالرملعىلالع نل، لامفاهميةلاخ الول يةل لالبن س نةلالنواالامؤسسا لتريدلا
التلقيها؟لاليلاخدمةلعنلرالأ نلهلللاهالتسأ لأ  والالاإ يةلل،لا لالبن  لاخدمةلحسنلتريدلامؤسسا

ن اء؟لاستياءلسببلهولحيلكيف؟لول وظفنلامةلوعدلبطيئة،لخدمةليلالع ارة؟لماتبلأ وللل لهلق
اء،لرضالتقيمليملعندما لال بعادلخدمةلفعالقدلال س با تلفةلال بعادلرضاليلالنظرلالع دمة،لا لمالالضبلمعرفةللل
لاخدمةلخصائ لطبيعةلتتأ ثرلسوفلاخدمةلل بعادلالنسبيةلال ميةلأ لواس لنطالعىلبهلامعرفلومن لخطأ للهولومالهو

يل جملما لوالع اءلتوقعاللتلبيةلا ؟لهملتتيحلواليلالع جابةلالتفو العىللاإ ،له لأ ربعةلالبحولحددلوقدلالسؤا
لخلاخدمةلجودةلأ بعادلمنلأ نوا

لخاستياءللأ بعادل-2 4 1

الترمل ىلينظرلالاإ ولاف،لغرلبوصفهلالبعدلاإ لي يللحي معينةللعتبةليتجاولحسنلأ يلولجدا،لرالغرلالع
وللن لتأ ثرلأ يلهلي ،لسبيللعى  اء،لرضالعىلتأ ثرلأ يلهلليسلمطعمليلنظيفةلملعقةلامثا نلالع ملعقةلغرللول

ولنظيفة ل.قويلسليلتأ ثرللهالس ي

للالرضاخلأ بعادل-ل2 4 2

لهليلجملنق  و نلالرضا،لعىلتأ ثرلالبعدلس ي جايلتأ ثرللهالوجودهالول ،لسبيللعى لكبرلاإ لاخدمةليللامثا مقد
لل كرلالبن ليلمرةلأ خرليت لفهالالزبو كر لالرضالعىلتأ ثرلأ يلهلليسلالبنلا الت نهلا يللول لامه،لالع لفاإلوادا
الاخرلمنلكبرلبشللسيساملك له ل.الرضالد

رجةخلال بعادل-2 4 3 للا

جايلتأ ثرلهلوجودم لالرضاليلنفسلالوقلوعدلالرضالأ بعادلمنللليلال بعادله لأ لحنليل،لالرضالعىلقويلاإ
،لسبيللعى لللغايةلسليلتأ ثرلهلغياهم ىليؤديلسيعةلخدمةلبنلامثا نلك،لمنلبدل لالرضالاإ دمةلم لالبطيئةللل

لتسبب .كبرالاستياءلا
ل13

لاخطيةخلال بعادل-ل2 4 4

يصاليلتغيرال يللهلاإ اءلنسبيالعىلرضالتؤثرلال بعادلاىلالع ل الع

الال داءليلالتغرالأ لناح لامرفيةلتقدمليل نلاخدما اءلرضاليلنسبيالتغيرالحدلأ لم للبعلالع
لايلحيلال بعاد، نلصغرلتغيرلأ  ولأ لم ،لمن لأ خرلأ بعادلعىلوخمةلعواقبلهلي لنعرفلاناءلللحنلهةلاخر
ةلمنلأ ي لالقرارلصن ليلومسامتهلاس تطالنتاجلدقةلحسنلال بعادلهلتصنيفلاإ لاخدمةلابعادلجودةلف لعى 

،لسبيل نل(عتبةلأ دىلعندلتسلمهاليملعندمالحسنلاإىلحتاجلللاليلتك)لاستياءلأ بعادلمعرفةلامثا لجنبنالأ لم

                                                             
13 Jamel Teboul,la mangement des services,edition d’organisation,2008,p805,806,808 
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لنظيف، لالروريةلالغرلالنفقا لالبن و الاما لأ كرللتنظيفهلحاجةلللعندمالي لوحنلك ولوية،لالبعدلعىلالتعرفلملاإ
دللضالامطلولالتحسنلمس توللفهملحاجة نة لطريقةلبأ فضللامواردلاس ت 14م

 

لامرفيةل-2 5  خلالعوامللامؤثرةليلجودةلاخدما

لولغايةل لمنلالتخطي لبدءا تافة ل لويلاطواؤ لامشاركة لواسعة لمؤسسة ليساعدلعىلاجاد لنظا لهو ودة لا لبرام ا
لول فةلوالركزلعىلاجا لالت يليساعدلعىلخف لا لياتيةليلالوق لنظايللتحسنلالفعاليةلالع ل،لفهولمه التطبي

لاخدمةلامقدمة  للليا

لاليلمنلشاها لامصارفلالركزلعىلالعوامللامرثرة لاخدمةللليتطلبلمنلادارة لجودة لبرام لتسامليلجا ا
لامرفيةل ل

ل لعىلحديدللليوجدلاتفا لاتفا نلهنا لماهيةلال بعادلاليلتنطويلعلهالجودةلاخدمةل،لول نلحو لوالباح ا بنلال
لال بعادلتتعل لال بعادل،لوه لخله

يطةلبتقدملاخدمةل ةلا لالبي ودةلاماديةلواليلتتعل   ا

لبصورةلامؤسسةلامرفيةل للالجودةلامؤسسةلامرفيةلواليلتتعل  هال د

اءل  لم لالع ودةلالتفاعليةلواليلمثللاجلتفاعللاموظفنلداخللالبن ل15ا

درااهمل اءلتوقعاهملواإ لالع لامعايرلاليليبيلعلها ىلأ  نلاإ لاخدمةل،لتوصللعددلمنلالباح وا لحديدلم ا يل
لل/ لحمهملعىلجودةلاخدمةل،لتش ل/لأ بعادلرئيسةلويخل 10والتا

لدرجةلالثقةلوامصداقيةليلال داءخل-2 5 1

لوتعيلخ

ليلال داءل،  اتسا

ددل، لاخدمةليلاموعدلا  واجا

 وأ داءلاخدمةلبشللحيحلمنلامرةلال وىل 

خل  لاإ

ل

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

رة ، 15 شر ، القا دمات امصرفية ، الطبعة اأو ، البيان للطباعة وال داد ، عوض بدير ، تسويق ا  251،251ص  .  1999د.ا
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لخلسعةلاس تجابةل-ل2 5 2

ىلخ لوتشرلاإ

اءلوالردلعىلاس تفساراهملبشللسي ل، ىلمساعدةلالع  امبادرةلاإ

ساس ية اءل،لا لالع لحاجا  جا

 الرعةليلتقدملاخدمةل 

خل   اإ

فاءةلأ ولالقدرةل-ل2 5 3 لخلال

لعنلخ ةلعىلأ داءلاخدمةلوتن سلهارةلوقدرةلأ عضاءلامنظ لوتع

ل،  توافرلامعلوما

لل، لبظروفلوطبيعةلالع ما  الإ

دمةل  لال داءلالسلمللل لالروريةللتحقي لامهارا ا  ام

خل   اإ

دمةل–5 2 4 للل لخلالوصو

للخ لعىلاخدمةلم صو لييرللليةلا ل،لوللمالمنلشأ نهلأ  للسهوةلالتصا لويش

يلل(ل  للامامةل)لمنلوهةلنظرلالع لالع  ساعا

لاخدمةل   العددلالايلمنلمناف

 موق لامرفلامامل 

ل  لالرافلال   العددلامناسبلمنلأ ل

خل   اإ

لخلامصداقيةل5-

للخ لوتش

 ال مانةل 
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 الثقةل 

 معةلامرفلوموظفيهل 

خل   اإ

لخلالتصال-ل2 5 6

لويعيلخ

ل  اءلامعلوما مدادلامس مرلللع  الإ

هال  يللاللغةلاليليفه لم لالع  التحد

يلل  لم لالع دي لأ ثناءلا  الإنصا

يلل  لم لالع دي لامرتدةلأ ثناءلا لعىلامعلوما صو  ا

خل  لاإ

لخلال مال-ل2 5 ى

اطرةلأ ولالريبةل  لأ ولا لم لامرفلمنلالش سلخلولامعاما لويع

لخلالفهمل-ل2 5 ي

سلخ لويع

يلل  لالع ياجا ليلالتعرفلعىلاح هلاموظفو يليب هدلا  ا

 موامةلاخدمةليلضوءلتكلامعرفةل 

يلل  لالشخيلالع  توفرلالعنايةلواها

يلل   سهوةلالتعرفلعىلالع

خل  لاإ

لخلاللباقةل-2 5 9

للخ لم لاخدمةلصفا لمقد ليتوفرلد لوتعيلأ 

ل  لوال د  احرا
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اءل   امعامةلالوديةلم لالع

خل   اإ

وسةل -2 5 10 لخلالنوايلاماديةلامل

نولوجيالوامبا  لواموظفنلوالت لاماديةلوامعدا للالتسهيا ليلظلهالاخدمةلم ةلاماديةلاليلتؤد للالبي ل لوتش

ىوأ وح لال بعادلالعرةلاإ صارله نلاخ للحقةلأ نهلم للخلل5للدراسا لأ بعادلرئيسةلوتش

وسةل   النوايلاماديةلامل

 اعاديةل 

 اس تجابةل 

ل   ال ما

 اللباقةل 

للأ ل وينلجودةلاخدمةل،لاإ لأ نهلعىلالرملمنلأ ميةلللبعدلمنلال بعادلالسابقةليلت لادراسا له لكالأ وح لالو
ليل لقدليتصدرلبعدلاعاديةلال بعادلال خر لالنس يللل خرل،لعىلسبيللامثا لختلفلعنلالو النس يلل يلمها

لل16ال ميةل 

لقدل ليعمدلعليهل،لمثا  لاخدمةلامرفيةلاموعودةلبشللدقي لأ ولتأ دية جا ىلقدرةلامرفلعىلاإ وتشرلاعاديةلاإ
اءلمديرل لأ حدلالع ل،فهلليسأ  ىلمس تفيدلأ خرليلاخارجلغدا  لاإ لمنلاما نيلأ رغبلبتحويللمبل لامرفل"لاإ لأ 

كل؟ل ل ليلحقي للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل17لأ عمدلعلي

 للخلرضالالزائنلأ ولاش با -3

ا قياس ما الصعوبة ومن امرفية، اخدمة ودة رئيس مقياس الزبو رضا يعد رلتظهر اإ ، الرضا ه  من ال

، لتوقعا الصحيح الفهم نقصا نتيجة امشا  الشل امرفيةلاخدمة تسلم ي الفشل اإى يؤدي ما الزبو

دد والوق امطلو د أ مية تظهر وهنا .ا ياجا توقعا ر ا اإ اخبارم الزائن واح  الي امرفية اخدمالبطبيعة وإ

ا امتعلقة اس ئة عنلالتعبر ي صعوا وجود اإى الزبو رضا قياس ي الصعوبة وتعود ، مصارفهم تقدها  ، القياس ه
يار أ و ك للقيالافضل وامدخل اس ئة لتوجيه امناسب الوق أ و ، امناس بة العينة اخ  اس تقصاء قوام هو ب

رر نسبيا كبرة لعينة ة منية ر ا ف خا تت مل غراالت معرفة هدف منتظ يار م ظهورهالا  امناسب امقياس اخ

                                                             
داد ، عوض بدير ، امرجع السابق مباشرةً ، ص  16  .  344-342د. ا
امعية ، حلب ،  17 جو ، وآخرون ، التسويق امصري ، مديرية الكتب وامطبوعات ا جو ، ك  . 65، ص  2005د. ك
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 مس تو وبن اخدمة خصائ  مس تو الزبولتوقعا بن الفجوة لتحديد امقدمة امرفية اخدمة جودة بقياس اخا

ل الزبو يدركها كا فعا امقدمة اخدمة خصائ 

لل–ل3 1 لالرضالاواش با لخمفهو

الو لالرضالعندلالزائنلوقياسلتعريفلبشأ لال راءليلتوافليوجدلللحقيقةلأ نه لالركةلعىلالصعبلمنلمالجعلله
اءلرضالدرجةلتقملأ لتريدلالي نلمنلك،لوم  لالع ةلمعةلاكتسبلاليلالنظريةلالعنارلبعلحديدلام لعىلسي
لالزائنلالتعاريفلاليلمسلبعلسنبدالبتقدملأ ول لالس ننلمر لد ل ل18الرضالاولاش با

زلعى« ليرت لمس بلم لامدركةلاخدمة بنلامقارنةلاش با ل(Sylvie Llosa, 1997) أ داءلقيا

ليةلنتيجةلهولاش با« لمعقدةلنفس يةلامقاراللع ل»الفعليةلالقمةلم لالنظريةلالقمةلبنلامقارنة   Boris)ل

Bartikowski, 1999.ل

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

Qualité Publique, 2004 )ل

سلحاةلنفس يةلقياس يةلاجةلعنلجربةلاس هاكيةل« ليع ل.(Yves Evrard, 1993)لل»اش با

ليقولرضالأ لالتعاريفلهلحوصة اء لوالتوقعالادراالعىلالع )لأ خصايلأ وحلكا   Benoîtلالتسوي

Gauthier2003)نلللايلشعورلهولول،ل لليتواجدلأ لم الاإ يللالاإ لوجودلللواليلقدلتلق لجربةلخدميةل،لالع
لطرفنل،للها لامقارنةللبدو الماليدفعهلاىلالقيا ل  لوه مقارنةل،للل19رئيس يةلمفاهملثاثةلعىليقولرضالأ لاإلنس ت

لولادراا  لانتظارا

، العر ي ملحو اها الزائن رضا حظ  دي ديد امفهو ليس وهو ا لامفهو تتبى الي ال عا منظا عىلا
دي ، ا صو لإرضاهم هدها قصار امنظا تب قوة اليولعام ثورة ي الزائنيعدللاإ للتسوي  ولهم، عى وا

هة ل هم د اليلا 20 ال را وتزودم منتجاهم تس ت

ل 

لقيلحاجا فهم اإ كا  ش باعها وطرائ اخدما م ة قدرة من يزيد اإ  للمولمس تو أ فضل اإى الوصو عى امنظ

رضاء عى قدرة لها الي فامنظا النعمي، ن ائها اإ افظةللمن تم  ي والزادة والمو والتوس  السوقية حصها عى ا
  مس تقبا ل ال را

ل لقي رضا ي تؤثر عديدة عواملهنا ل والي اخدما م ة تقدها الي اخدما جا رضا تعزيز عى تع ل21  امنظ

                                                             
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. 

ل لة رضا الزبون، ي ااسراتيجي التخطيط ،اثرعباس سحر وحسن، حسن عباس جواد،  20  41ص  1002 العراق كرباء، ،2 العدد البيت، أ
دما جو معايي تأثي 21  ي ،الزبائن رضا في ال افدين تن  27  1011 لسن 25 مجلد109 العد ال
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ل ة يلالشعور"لبأ نهلالرضالتعرفل22لCircumش ب اءلتوقعالبنلامقارنةلعنلينلا اءلالع لالع لجراءلوادراا
لتلقوهالاليلاخدمة نلالرضا،لهولغيالالرضالعدليعيلل"  يلالسليلالشعورلول لالتوقعالعندمالحدلا و لت
ل .ادراالمنلأ عى

ر يللماليلالتف وليستندلاىلاداءليلاجابةلعىلالتوقعالسعيدلغرلأ ولسعيدالجعللالع يللس ي لالع سعيداللفا
س لالع ول،يلحاة لسعيدلغرلس ي اليوح  لنس يلولرضالأ لامثاله لمطلقالمفهومالليسلهو لدرجةل  لاو الرضا

يل،لاخاصةلالتوقعالم لنس يلهولاش با ل هوليلمالخ لشللاخدمةلال ولامقاليلهملولمالالع

لرضالالزائن(ل1-2)رمل الشل لددا

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 الزبو رضا أ ميةل– 2.3

ة أ ية س ياسة ي كبرة أ مية عى الزبو رضا يس تحو  عندما لس ا أ داها عى للحملفاعلية امعاير أ كر من ويعد منظ

و ة ه ت وهة امنظ ودة حو م 23 ا

 

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

دمة وجودة التسويقي امزيج" حسن، اه عطا حفصة السامرائي،  23 قيق وأثرما الصعبة ا  امستشفيات من موعة على دراسة امرضى، رضا ي 
كومية اصة ا ة بغداد ي ا  1001 بغداد، جامعة/وااقتصاد اإدارة كلية ماجستر، ،"مدي
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ا ة يساعد الزبو رضا أ  عن فضا ه  خا من ال فضل حولوحسيها كفاءها لتقيم امؤر تقدم عى امنظ

24ال ي

: 

و الس ياسا تقدم -   .رضا ي تؤثر الي تك والغاء ها امع

رها التنظمية اموارد لتخطي دليا يعد -  وحاته الزبو رغبا خدمة وتس ية تعد اليلئهأ را ضوء ي وط س ية تغ  .ع

شفل - ة ي العاملن أ داء مس تو عن ال ل.مس تقبا التدريبية مراال اإى حاجاهم ومد امنظ

ي للتقم هاي اج هو ليةلامس هك جريه ا ل معينة تباد لع  نتاج ا ماي التميي والسلو الزبو رضا عدوا

لية ي (لواجاي السلي) الطبيعي الشعور الرضا عدلأ و الرضا ويصف ، للزبو الراء قرار خاا لع  بعد حدلا

و وأ  الراء ملالرضا عد حاةلعن تعبر ا ماي الزبو ش  بن امقارنة عن اج الرضا عد أ و الرضا وا

ودة حن ،ي السعر عى يعمدلالزبو رضا ا اى شارةالمن لبد وهنا، اخدمة جودة خصو للزبو التوقعا  قد ا

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

ا  الي وحاجاتهللرغباته اتباعها ومد الزبو قبل من ركةامد اخدمةلجودة مس تو عى يستند الرضا أ  يعي وه

 مقارنته خالمن يتحدد امتحق الرضا مس تو ا أ ي ، الرضا درجةلس تحدد اش با درجة وأ  لسدها يسع 

لها ا الي التوقعا مس تو ي الفعي الناج م  ها راث الي والعوامللح دمة ل س هاكه عليهلحصل ا ك لل  ،وب

سلاخدمة عن عا رضا مس تو اى س يؤدي الفعيلالناج تفو فأ  ل25لحيح والع
 

لخلاخدمة وجودة الزبو رضا بن العاقةل–ل3.3

ن من وعدد ( Shortcake ) ير داري أ دبيا ي الباح نتاج اإ و الإرالمن نو وجود والتسوي الإ  حو والغ

ل لالزبو ورضادمةلاخ جودة بن قةالعا مز دو

فقن لواامال ال ادمين اإ أ ل والرضا، امنت جودة بن أ كيدة علقة وجود من الرم فعىل  مشركة لل أ رضية عى غرم

ونرؤية ل أ هم ا والرضا، امنت جودة مفهوي خصو لهل وماهيت براال طبيعة لتفسر ودقيقة واحة فعلية متل

ودةلوا   اخدمة لجودة بن مال ( Bate so )لمز ا ،"شامل "اجاها أ ولموقفا بوصفها الزبو قبل من امدركة ا

ونه ااجاه كوها وحددها الزبو ورضا ا : امنت او اخدمة لعرلتقيمه خا من الزبو ي  اإى مستند اموقف ه

 سابقة ةتقمي ارلاخ من سلسة
ل 26

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

لة الغري للعلوم ااقتصادية واادارية،اجلد  عقيل معمر  25  171،172ص  1009 1عبيد ،العاقة لن رضا الزبون وااسراسيجيات امصرفية ،
 51ص 1991 التحدي، جامعة" التسويق مبادئ" عباس، بشر ق،العا 26
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ودة  ي الوجه عى اخدمة  تقدم ال صل ي وا  ه ل  ،عها وتوقعاته يتناسبلما للزبو به تقد ا جب ا

ا جعللثراومؤل وراتص عى مبنية ي بل الفرا من تأ ي م التوقعا ودة، ه يتوق  الزبو ه  حم لن والتا ا

ا ال ل عاليةلجودة ا بأ ها اخدمة عى    27لتوقعاته فاق أ و طابق ما أ 

ل)ابنلسعيد(ل ودة بأ وير ة راراس م ا أ ساس عى تقو ا  الزائن حاجا توافرلعى كبر حدلاى يعمد وجاها امنظ

اوة ورغباهم  توقعاهم تنفي و
28

ل.

لخلولءلالزائن–ل3.4

عادة الواق  يركز مفو الزبو ولء لالتسوي خا من الراء لسلو الزبو عىلاإ  حفز مفاهم التع وي نشاطا

ونه ولء عن الساب ي سائد ماا ورمل. الزبو راء لب ل اليو فانه فق بعدلسلوي و مفهو الزبو  من الليش

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

عادة اممثل الزائن سلو بأ نهلالزبو ولء ةلي الراء اإ  اإى للتحولنية أ ي وجود وبعد لها، الولء وشعورملامنظ

 أ خرين خدمة مقد أ و منتوج عاما

رار بأ نه (Kandampully  J.& Suhartanto 2000)يعرفه حن ي ة نفس  من للراء الزبو ت  أ راد ما مى امنظ

افظة  العاقة ا لاإطراف وامشورة النصيحة تقدم اخدمةو مقد اجا الزبو قبل من اجاي موقف والزا ا

ة، ه من الراء به د الزبو ولء ا يبن(لBaker ل2000)لأ ما امنظ  لراء الزائن تفضيل اإى لاإشارة يس ت

ة منتوجا ة اموالن فالزائن سواها، دو ددةلمنظ نظ لها ويرجعو بفخر عها لل خرين يتحدثواللل اجواللا اإ  اح

ي الشخ  ك بأ نهالأ يض الوي الزبو ويعرف منتوجاها، ة من الراء جري ا  وه س نتن عن تقللل مدة مالمنظ

  اههاجلاالزا موقف

ن الزبو ولء فا تقد ما ا ل ووف رار مفهوليتض ةلاجا اجاي واموقف الراء ت  التوصيا وتقدم ومنتوجاها امنظ

ة نفس من الراء حولال خرين اإى  .معها يتعامل الي امنظ

لخالزبو لولء بعدين هناك

رار عى الزبو سلو اإى يشرلفانه السلوي للبعد فالبنس بةلموقفي الثا  البعدلو سلوي بعدلال و البعد  الراء ت

ة امنتوج عامة تفضيللوعى نظ  امبيلالزبو موقف اإى يشر اموقفي البعد فأ  خرأ للجانب ومنلطوية منية لفرة لل

عادة اهامه عى ة م  التعامللاجا والزا الراء لإ ي غرها دو امنظ ل  الزبو حو جيدة مؤرالمثل وا  ا

                                                             
27

ودة شحادة، مد تيسر العفيشات،  ا امستهلك ورضا ا  إدارة ي فلسفة دكتوارا طروحة،أ امصرفية للخدمة اتيجيات التسويقيةااسر  ديد ي وأثر
 77ص  1001 اموصل، جامعة، اأعمال

ودة إدارة" العزيز عبد سعد بن خالد سعيد، أبن 28 ، الطبعة- "الصحي القطاع على تطبيقات الشاملة ا  91ص 1997 الرياض، اأو
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ة نظ ي الزبو فأ  ا ل وضو أ كر وبشلللل عادة الهاليبادر ا مل من والزا الراء اإ ة م  يبق  ا  جد ا  امنظ

ل29  أ طو لفرة

لخ الزبو رضا قياسل–ل3 5

اءلرضالقياس لالع للفعللردودلعىلتنطويللليةليل لعىلمعرفة ل"تعمد اء لالع ياجاهملحولأ راء لللللللوالتوقعالاح
للاخدماليتعللفالاخرا ي"اليلاس هل حلوا لحسنل"يس لقياسلبغر ليلايلمس تو لالبح ؤسسا للل
اءللرضا 30 لالع

 

، بشل وأ داها منتجاها جا الزبو رضا مد عى للتعرف امنظا تسع  و أ  علهالحم ما عا  واتصال قرا أ كر ت

ة لمولأ ساس يا يعد الرضا اإ .لها ادافعة والقو للها ور ل هم هم ها مؤثرة أ داة يعد قياسه وأ  واس مرارها امنظ  م

صة حديد من احة عن فضا مس تقبا توس يعهالوامانية السوقية ا شف الفرصة اإ  حسن ما اموجودة احرافا ل

ودة بن فروقا أ و جوا وجود احا اإ .الفشل لف خفي خا منلرجاها نتاج ودة امتوقعة ا  وا

ة منتجا امدركة ابعة يس تدعي الزائن فعل ردود من عها ين وما امنظ يلالزبو رضا وقياس م لمن عددا حق ا
: حددها) امناف 

31
 (Perrin 

ياجا ي للتغرا الريعة اس تجابة -أ ل  الزائنل  اح

 ال خرينل  جار من اس تفادة حق ما امرجعية امقارا تنفي -

هود ودم تعزيز -ج ية ا ل  نظر ووها تبيلأ راء خلل من النظ  الزبو

ن الزبو رضا قياس برام أ  ادراسا أ ثبت ا و أ  م ة أ هداف حق ي أ داة ت 32امنظ

 

ن الي والقياس التعقب وأ دوا وسائل اعاد خا من يم الزبو رضا قياس اإ جالها م :اليلاإ
33

 

 :  وامقرحا الشاو نظال-3 5 1 

ج تتبى الي امنظا اإ يدة ال فار تعطي الي امعلوما تدف تسهل ترتيبا تؤمن الزبو عى امركزة الإدارة مو  ا

ن الي ، ل الريعة اس تجابة من م  يسجلوا ي لضيوفها اس ارا تقد والفناد امطام من العديد اإ امشا

رهونه أ و حبونه ما لتض  وا ي قرحا صنادي امستشفيا را ي لل  يدونوا ي ببطاقا ائها بتجهز وتقو ام

                                                             
 97ص 1001،لة 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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ل الرا بع علها،اإ تعليقاهم ، جرا وامبل، بروكر م ري ، ال  هاتفيةلمبارة خطو بهيئة تقو وولبوو

 .والتظلا اقراحا تقدم ائها عى تسهل ي انية

ة وامقرحا الشاو نظا خلل من الزبو رضا مؤرا رصد اإ ك من ويتبن نظ  انس يا سهوة يؤمنللل

رضاء الرغبةلي لرمة أ فضل اسراتيجيا تطور الي لل فار امودة امعلوما  يقود الزبو رضا جعل فعل اإى الزبو اإ

ة ي السو اجا امنظ ليه تسع  ا 34اإ

. 

 :  الزبو رضا مسح -3 5 2

جراءا خلل من الزبو لرضا مبارة مقاييس عى حصل امس تجيبة امنظا اإ ، فرة بنلمسوحا اإ ها وأ خر  اإ

جراء تقو أ و استباا ترسل ددلائها م  عشوائية لعينة هاتفية ماما اإ ا فا سؤاهم م ومن ا  أ و راضن انوا اإ

ة أ داء سالعن جدا أ ولراضن اليء بع غرلراضن  .امنافسن أ داء حو امستمرين أ راء معرفة حاولو كا امنظ

نه الزائن رضا بياا م  وم  ضافية أ س ئة توجيه يم أ يضالأ  امفيد من فاإ ، الراءلمرة يلالزبو نية لقياس اإ  اإ أ خر

ا و احا ه ة تزكية ي الزبو رغبة احاللقياس اإ كبرة، الزبو ورضا قناعة ان اإ كبر ي  لل خرين امنظ

وين مؤر  . الزبو عند رضا ت

 خلاخفي التسول-3 5 3 

اصالمثلو امنظا تؤجر ة أ داء والضعفلي القوة نقا حو تصوراهم ينقلوا ي الزائن دور أ ش  وامنافسن، امنظ

ماهم ال ش با امتسوقن هؤلء اإ ة اصطنا اإ يارلمد معينة مش ة ائعي قدرة لخ ها عى امنظ  بصورة معا

 .جيدة

 خالزائن فقدا حليل -5 3 4

ين الزائن تتصل أ  امنظا عى اإ للي منظا اإى حولوا أ و الراء عن توقفوا ا ا تعم أ خر  حن ك حصل ما

ها ما بوا (IBM) ركة خر جراء يم اإ فق وليس الفشل حددلأ س با ي كبرة هودا تب فاإ  الزبو التصا اإ

.الزائن فقدا معدمراقبةل ال م بل الراء، عن يتوقف عندما
35

   

و ال مية ي غاية الراء تقيم اإ ية ل س ية التغ دا عن الناجةل Feed Back)) الع نت الفعيلاس ت  سوف لل

 امنت راء أ حالية منل )التوقعا م  امتحققةلامنفعة تواف( الإجاي الإجا يزيد ا امس تقبي، الراء احالية ي تؤثر

ن من السلبية النتاج أ ما انية،  أ خر مرة امنت راء احا من تقلل سلبية اجاهالاإى تقود أ  ام
ل 36

وال-5 3 5 لخ عاقا ادارة م  الزبو

لخللمن الزبو عاقا ادارة تتأ لف

                                                             
ار  34 نتج جو لتحسين الزبو رضا قيا،وين اأمي عبد ع جلد ال ،ال اري  20 1009 4العد  2،مجل الدراسا اا

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

 العاقة  -

 ادارة -

 الية، الركة لرا الوحيد امورد الزبو يعدللخالزبو ا امس تقبي، ولموها ا يدلالزبو فا وه ي ا  ا

ف اقل ارا اعى للركة حق ي الزبو هو ،يعد ال صولالنادر من او الصعب من ا  وي عليه، ا

و احيا بع قيقي الزبو هو من حديد الصعب من ي و قد الراءلقرارا ل ا ر ي ت  من ال

ن منل،امثالسبيل عى العائة افراد من عدد بن جاعية قرارا احيا نولوجيا تقد ا ام  امعلوما ت

ن ومنلمعهم، العاقا وادارة الزائن بن الميز عى القدرة  اها عى الزبو عاقا ادارة اى ينظرلل ا ام

 .الزبولمعلوما عى مستند تسويقي مدخل

 ائها الركة بن العاقا ا :العاقة ن من العاقةلوه الطرفن، بن فا مس مرة اتصال تتطلب و  ام

و ا قطعه، او مس مرة طويل، لمد او قصر لمدلت و قد والعاقة واحدة،لمرة او مرا ولعدة م  ت

 الراي سلوكه فا ومنتجاها، الركة حولاجاي توجه متك قد الزبو ا من الرم فعى سلوكية، او موقفية

و قد  .كبر وبشل موقفيا ي

نلللللللللل ، عاقا ادارة تتض ن بشل العاقة ه ادارة الزبو و ا يض  .للطرفنلامنفعة وحق مرحة ت

 قسم داخل دد نشا رد ليس ي الزبو عاقا ادارة ا :الإدارة ، نااه حي التسوي  تغير تتض

ي ، وي الثقافة ي مس مر منظ ليا  والي الركة، معرفة اى حولالزبو عن معها يم الي فامعلوما الع

ن من الي انشطة تقود  الزبو عاقا ادارة فا ا .السوقية الفرلومن امعلوما من تس تفيد ا ام

ة ي شامل تغير تتطلب .افراد وي امنظ
37

 

ل
الهملبقياسلالرضال-ل3 6 اءلما لخلعندلالع

لشللاخدمة،ولحديد يللحو لمعرفةلرأ يلالع اءلبغر لعندلالع لبقياسلالرضا لنقو لوحديدلالضعفلنقالاساس يا
ىل،الإضافةل38التحسنللال لالزائنلك،لاإ لقياسلاش با ؤسسةللأ ساس يةلأ داةليلفا للاليلتريدلخللل

ل،للفلسفةلعىلاعاد لاخدما ياجالمعرفةلعىليساعدلالزائنلاش بالقياستنظميةلقامةلعا اء،لوتوقعالاح لالع
لللقدلانوالسواء لتوقعاهملا كلحديدلاس توفي  اخدمة لمعايرلوك

اءلتوفر ل"امس مرلالتحسنلالزال- رلبهلمالوليسليريدولمالللع الهولامفهولالقرارلصناليف لتقدمليلالرئييلوه
اءلعىلتركزلاليلاخدما 39 الع

 

                                                             
ار في الحيا مد الزبو قي ،ونا عاصم خلو  37  ي ، ااصدار  إ ، مجل كلي بغدا للعلو ااقتصا  191  1010 12عاقا الزبو

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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رسةلامواردلكفاءةلخصي ليلادةل- اءل لخدمةلام  الع

لاخر لاخدميةلالصناعالم لمقارنةلنقالعنلالبحل- ؤسسا للل

  الرضالعدلتاليفللتفاديلتسع ل-

ن نلال ميةل)اميةلابعاد(للقياسلوم ،لول ا؟لوالرضالاولاش با لمعايرلداخليةحددلبطريقةللامؤسسالأ عدادلما
لبع القياس لا لمن ولمالادرالاموردينلأ لبوضولأ ثبتلقدلال حالالرم لحسبلنظرملوهةلت لموضوعية
اءل،لأ ولوا اءلالروريلمنلالع نلاليلامعايرلحديدلللع ىلللوصو لقياسهالم هبلأ لعلينالهنالاإ لخالمنلن
شافيةلالبحولمرحة يللأ ملعىلالتعرفلشأ هالاليلمنلاس ت ل 40امعايرلاليلتشللاميةليلنظرلالع

لالتدابرلمنلرئيس يتنلموعتنللومالهنالبهلامسملومنلالتقيم،لالي لوتس لاموضوعية،لال داءلمقاييسلأ ول، 
ددةلالتدابرلمنلسلسةلمنلتتأ لفلويل 41"صارمة"لتدابرلأ يضا ليلالتقدلمؤرالمرتبطةلمعينةلوظائفلل داءلا
جا ةلمعينةلاإ ن له وعةلوتتض اتيةللمقاييسلللتدابرل،لالثانيةللاج لقياسلطر ل42"لينة"لتدابرلأ يضالوتس لال داءلا
اء،لرضاللتقيم" لللينةل"لالتدابرلبنلمنليليلملهالالزائنلاش با جلالع دامالال كرلوالمو ج"لهولاس ت ش بهللمو
ل ل(أ دالالشللانظر"ل)لdisconfirmation مؤكدل

الحسب ج،له لمس تولالمو اءلرضالفا دمةلتوقعاهملللعىليعمدليلنفسلالوقلالع دماللل لامقدمةلوادركهمللل
لومس تولادراليتجاولعندمالالرضالالشعورلحد ، لبنلالفجوةلجملعىليعمدلالرضالعدلأ ولالرضالالتوقعا

،لالتوقعا ،لوالتا الوفقالوالإدرا ج،لله للمنلقدرلأ يلالمو يللتوقعالللمنلالتحقليتبعهلالرضالاولاش با لالع
الوحم الك،لعىلوعاوة لتلقاهالاليلاخدمةلجودةلعىلال خرله جله للتأ ثرللدهالأ داتنلامؤسسالأ ليعيلالمو

هالأ هاخلعىلالرضا دارةلم اءلتوقعالاإ ،لسبيللعى لخدماهالجودةلوحسنلالع الامثا ناس بةلغرلالتوقعالانلاإ لم
نلمعينة،لخدمة ؤسسةلم دارةللل اءلطريلعنلالتوقعالاإ لالع با ل فهالامتأ صةلوالصعوالاخدمةلس يالعنلاإ

جلش بهلمؤكد(لللل2-2الشللرمل)لل لمو

ل

ل

 

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

                                                             
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) 

درااا التوقعا  رضالاولاش با 
VS 
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،لبشل الاموارد،لولجددلأ وليلتستمرلأ لجبلخدماها،لحسنلامؤسسةلتقررلعندمالعا لتستندلاإ لالقرارا لان
الللواق ،ليلمعاكسةلالنتاجلوهلامسحلنتاجلعى ىليؤديلفه لللل نهلالوض ،لتدهورلولاموارد،لخصي لسوءلاإ الع

يليعمد لخاطئةللعىلا طلبالتؤديلدورهاليلفهملللمعلوما اءلم لقياسلأ ساليبليلالقصورلأ وجهلا لالفعليةلالع
اءلرضا اوفلمنلالعديدلتثرلالع لالقرارلا ا للحا رةلعندمالالزائن،لمشاعرلهمةلانلاإ لح و لت ليأ يلعلهالا
الي لخاطئةلمعلومالتوفرلاليلقدلالرأ يلاس تطاعالأ ساسلعىلقراراللخالالوق ،له لامهملمنليصبحلالس يا
اءلمنلحدودلنعرفلأ  قيقيللتأ ثرهالأ فضللتقيملأ جللاساليبلقياسلرضالالع ل ا

لل–ل3 ى لرضالالزبو لخمؤرا

لتتباينل لعدةلمؤرا لحق لامرفيةلمنلخا لامؤسسا نهليعنرلهمللنجا لول ةلصعبةلالتحقي له يعدلرضالالزبو
لاىلاخرل لخمنلاح لالتا دو نلتلخيصهاليلا لم

لل دو لرضالالزبو1-2رمل)ا ل(لمؤرا

ل ةلجامعةلكرباءلاج ، لرضالالزبو ل2015ل1العددلل3امرج لخلفؤادلموديلالعطار،جودةلاخدمةلواثرهاليلحقي
ل326

ل:الزبو رضا حدا -3 ي

لي لرضالالزبو لخلعنارل3لتمثللحدا

لالنظرةلللجودةلداخليالوخارجيالخل-3 ي 1

ودة معيار ا ه ما عى مبي سابقا ا ة متل نتاجيةلوموارد برية وموارد هندس ية نيا من امنظ  توفرها مد وعى اإ

نت جودة تعد ر التسوي رسا ا د قدم حن ي .لل  للجودة اخارجية النظرة تطوير اجل من امنتجالوامتعلقة ال

ل43 الزبو اإى الزبو من وامبنية
ل
ل

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

للالباح لامؤرا
Kotler&keller,2009وس يةل لاس تجابةل،لالثقةل،لالتعاطفل،لامل

Russell&Taylor,2009  لاس تجابة، ،لالثقة،لالتعاطف،لفهملالزبو دارة،لالوق لاعاديةل،لا
Evans& Landsay لل2011لل وس ية  لاعاديةل،اس تجابة،الثقة،التوكيد،لالتعاطفل،لامل

K sunder ل    1011   لامعلوما ،اموثةقية،نوعية لالتصال لاخدمة،نوعية ،التعاطف،موقف اخا
لواس تجابةل

Bhardwaj وس ية،التعاطف،اس تجابة    1015 ،لامل لاموثوقية،الضا
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ل: اخدمة جودةل-ل3 ي 2

ة تتوى  ك اخدمة، عى حصللفق ،لعاقة ه ليس الزبو اإ اإ امقدمة اخدمة أ و امنت جودة قبةامرل للية امنظ
 تقد أ  علها فها خلل حدو حاة ويلامطلو الشل اخدمة لتقدم الفعاة والوسائل جراءاالإل تت أ  علها

قنا ل الزبو اإى الإ اصل لل اة عن والتخفيف ا ل ا
ل

لالرحل-3 ي 3 ودةلحق لخلا
ل
ر اجراء بعد ودة بن عاقة بوجود لها كدا امنظا من ادراسا من ال ودة والرح ا زة مصدرلتعد فا  لل

ة التنافس ية نظ  خلاإى تؤدي لل

رضاءل -  .الزبو اإ

 .الولء درجة ادةل -

 . يلوالطول امتوس امد عى امؤسسة رحية ادةل-

ا ل:ال تية العاقا تتحق أ  يعي وه
 ودة ودة اإل :الرضا اإى تؤدي ا و فعندما الزبو توقعا عن تعر ا  الفعي منلاكر امتوق  بن الفر ي

حق   كبر رضا ه سي

 عادة اإى ميل الزبو اإ :الولء اإى يؤدي الرضا  ه حققلوالي اخدما من جديد من رء ا ال للية اإ
ك الرضا  .الزبو ولء فيتحق منافسة اخر خدما أ و اخر منظا اإى يتحو لن وب

 ي الزبو :الرح اإى يؤدي الولء ة اإى أ را حق الولء يتسم ا  :ال ي خا من امنظ
o ة اإى يأ ي هو الزبو ك رء ا ال للية رر ا لت امنظ به بقصد مبال أ ي تدف  ل وب  .ج

o دي طري عن الإشهار يقو ي ي اجابيا ا ي ا لللللللللللللللللللل انية تروج وس ية يعد ا فيه يعي ا
o  ه ا حق هو نظر وهة من ل نه منه يتحسس ول أ عى سعر الزبو يدف ه رح  44ل العامة وثق

 

اءلل-ل3 9 لالسلعيةلولرضالالع لاخدميةلولامؤسسا لخامؤسسا

لالقاءلتمةل افالعىلنظرةلمالس ب اءللاخدمالقطاعالبنلاخ لالسلعيةلفالخ لقياسلرضالالع ولالقطاعا
ليتفقا ن للاهملعىلارضاءلفالالقطاعا افالبعلهنالول افالوهل،لاخ  اسلولعىلأ ارللهالاخ

اء،لرضالقياس ،لسبيللفعى الع اءلرضالامثا ،لادةلهدفللتحقيلأ داةليلاخدمالقطاليلالع يرادا ليلبيالالإ
اءلرضالادةلالسل ،لتوريدلا ل .اتهلحدليلهولغايةلالع

                                                             
،لوولءلاخدمةلجودةلبنلوس يلمتغرلالزبولاخفاي،لرضالجبوريلحا  44 لالزبو صاديةلواداريةل،اج لاق  5يللل2012ليةلالغريلللعلو
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، دلوالتا اءلرضالخدمةلامؤسسةلتس ت للمصلحهالتتحقلالراءل،لنيةلعىلمؤرلالع فالمنلخا لأ عىلعىلا
لمن اءلرضالمس توا اارادلالع فالاإ ادهالعىلا لو لفقدالأ ساسلعىلالرضالعدلتاليفلحساليم لامبيعا

لامبيعالالناملادخل ل .عنلاخفا

اءلرضالالسل ،لتوريدلالي وس يةلاته،لحدليلغايةلهولالع ىلتفضهلامنتلمل يللكبرل،عادةلحدلاإ ليرلالع
السلعالتعرلاليلامؤسسة ،لالصعب،لمن لمرضيةلغرلخدماهالرأ لاإ لنقصالأ وللزادةلددةلنقديةلقمةلتعينلالتا

اءلرضالي ا( لالسل لتدملاليلاخدمالبسبب)لالع لاولالسلعةلرضالالاإ لأ ولادمومةل،لال داء)لبس يلهولامنت
فةلامتانة تلفة لوفقالنظرالمعقدلاخدمالعنلالرضالامال،لل(والت لخدمةلم (ل"1999 ل)Zeithaml et alلخصائصهالا
ة، ل45" لالفائزولملامسامن لالفائزينلامدراءلم لالفائزينلملاموظفو لالفائزينلملالزائن امي "ليفولمتا

 

ل   

ل

ل

 

 

 

 

 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

                                                             
ل رضا تعزيز ي امنت ضا خدمة أ ثرلسامرلامصطف ل،  45 صاديةلوالقانونيةل،لاج لاق لللعلو ةلجامعةلدمش اء،ل  326لل2013ل-العددلال ول-ل29الع
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لخامةل

لالللللقدلتأ كد يةلعديدلمنلمؤسسا ليأ يلأ وللبن لالزبو لبأ  لموحدةلللضا لفقدلل،قياسا للمعظملالبنوبدأ  لوق من
له لواس تجابة لالزبو لحو لالتوجه رة لف ل يليش لالتجاريلا للال سلو لقريبلالع لمنلخا لل، ة شاويلمعا

لامتلمهعااإلالزائنلومشالهملول لامشاللوالإجراءا له لامؤسسعنلمسببا دارة لاإ لللتغلبلعلها لوقدلأ قر لة ا
ية لالقمليلامؤسسةعىللالبن لالنرله ا دمنلوه س ت فلوالتعلمللل لالزائنلكسبلهدفلتدريبلام لتوها

المال لالقصرلولحومل،لوه للعىلامد ىلالفخرلالع لاإليؤديلاإ لالبعيد،لوسوفلتؤديلللرضاىلضا لعىلامد الزبو
ىلتعاظملالفوائد أ يضال لاإ لوالتا ىلولءلالزبو لاإ

ا قياس ما الصعوبة ومن امرفية، اخدمة ودة رئيس مقياس الزبو رضا يعد رلتظهر اإ ، الرضا ه  من ال

، لتوقعا الصحيح الفهم نقصا نتيجة امشا  الشل امرفيةلاخدمة تسلم ي الفشل اإى يؤدي ما الزبو

دد والوق امطلو ل.ا

نولوجيا لالبقاءللوليعدلالتغرليلال فارلوالت لخاصةلوأ  لالبنو لاليلتواهها لالتحدا لمنلأ بر لواخدما وا وال 
ل لالتوها لمنلخا ي يفلم لا للعىلمواكبةلالتطورلوالت يليع لامنافسلاممزلا واس مرارلوالرحيةلمنلسا

لالتأ كد الإسراجيةلاليلحللامش لعد كلحال لاللاداخليةلواخارجيةلوك

لو أ مية تظهر وهنا ياجا توقعا ادراا اخبارم الزائن واح  ، مصارفهم تقدها الي امرفية اخدمالبطبيعة وإ
ا امتعلقة اس ئة عنلالتعبر ي صعوا وجود اإى الزبو رضا قياس ي الصعوبة وتعود يار أ و ، القياس ه  العينة اخ

لاس ئة لتوجيه امناسب الوق أ و ، امناس بة

لل دا لاليلترغبليلالرحيةلواس ت سبلبلللللامؤسسا ل لهالوأ ساس يالليسلللبنو لالقرارا يعدلمدخللاخا
ائها  لمعةلجيدةلعندل لواكتسا ليلالسو لما للمواردهاللضا لال م

ك للقيالافضل وامدخل  ة اس تقصاء قوام هو ب مل التغرا معرفة هدف منتظ يار م ظهورهالا  امقياس اخ

 وبن اخدمة خصائ  مس تو الزبولتوقعا بن الفجوة لتحديد امقدمة امرفية اخدمة جودة بقياس اخا امناسب

ل الزبو يدركها كا فعا امقدمة اخدمة خصائ  مس تو
ل

ل

ل

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ل لالفصـللالثال
ل

جلالنوعيةلوالميةللتحسن  جودةلاخدمةلالا
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لمقدمة
اكه، اإى اخدمةلتقد الي امنظا مي  تسع  تنافي سا وأ قو رئيس يا مزا اخدمة جودة أ صبح  وامصارف ام

ل ، من غرها م ا شهدلوقد . أ مية ال كر أ صولها من ائها تعد الرا و حر تنافس السو ه  اما نسبيا ومف

دد الوافدين من الهديد ملنل، ا يار أ كر بدائل دهم ال  فالزائنلوا  عى فر ما يناس همل، ما وفقا بيها من لاخ

دارا ياجا فهم من امصارف اإ ل رضام حقي هدف الزائن اح ي ولهم، كسب عى والع  ها عاماليعد وا

ديثة التوها نتيجة التنافس مواهة لوما منلارتا بد الزائن عى تركز الي ا  مقدي بن امنافسة اإ عىلامنت

داد امضافةلحو القمة ا اخدما ة ل عى فاإ ا و أ  امصارف ومها منظ  عالية خدما توفر عى قادرة ت

ودة رضاء والتالا ل  ي وامنافسة المو ي لتس مر ولهم وضا ائها اإ لالع
وا ي امس مر التغر ا ادة ورغباهم ائنالز أ  ة تعقيد درجة و يطة البي ة ا  عن فضا امنافسة درجة وتعاظملامنظ

 امةليسامللشأ ها من ءاراواج وأ ساليب طر عن تبحلال عا منظا جعل خصائصها، وتباين ال سوا اتسا

فا ي اسراتيجي والهدف ال ساس يةلالغاية الزبو رضا يعد و بزائها، اح  .ال عا منظا حقيقه اإى تصبو ا

ا ي ال عا منظا يواجه حد اكر ا ، رضا قياس صعوبة هو اجا ه  م  نتعامل ل ننا تظهر الصعوبةلوه الزبو

وا ودة مس توا من وتوقعاهم الزائن ورغبا أ  و ونظرال . امنتلي امطلوبة ا  من يعد ل الزبو رضا قياس ل

ديثة،فامقاييس اضي امول دمة ا ، عى تركز مقاييسها معظم ان وا تقليديةلان امس ت ة ا وحي الزبو  مش

عطاء عد ي تمن سةاادرل  ال س ئةادراسةل أ ار فقد منظاتنال، قبللمن القصو ال مية الزبو رضا قياس موضو اإ

 : ال تية

  وترضيه؟ دمةاخ ي الزبو فها يرغب الي امتطلبا ما

؟ قبل من امدركة اخدمة جودة مس توا ما  الزبو

ودة مس توا وف فاعة أ داة خلل من الزبو رضا قياس يم كيف ؟ فها رغب الي وامتطلبا ا  الزبو

ل
ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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ل)الرضا( -1 ودةلواش با لالعاقةلبنلا

(ل-1 1 ل)لالتصورا جلاكيدلالتوقعا لمو
ليلقياسلالرضا جلاكيدلالتوقعا للالبح لمو ليمحورلحو ليراولاش با الامفهو ةللالرضالاىلثاثةلليلاىه هي

ل لعد لين لأ قللمنلامتوق ، لاها ودة ىلا لاإ لينظر لعندما ج، لالمو ا لحسبله لوادراا  لوالتوقعا مفاهملامقارنة
ودةلاهاللأ عىلمن ىلا ك،لعندمالينظرلاإ سلمنل لقوي لأ خرا،للالرضا لعىلالع يلليشعرلارتيا ودةلامنتظرةل،لالع ا

ليظهرل لالطبيعي(  لالشعورلهوليلامعد ا لعهالجودةلبس يطةل)وه ودةلامتوقعة،لين ودةلامدركةلتساويلا لا عندما
لخ للالشللالتا لخطيطيلمنلخا جلتأ كيدلالتوقعا لمو

جلاكيدلالتوقعال(1-3الشللرمل)ل  مو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

d’Organisations, 2001, p. 9-10ل

لخل- 1 2 ملعىلاخدمةلعندلالزبو  جربةلا

لا يل لالع لعىلنظرة ليعمد ايلحي ل ليعتر لحي ، لخصائ للاش با ل لثاثة لبوجود للوما ىلجربةليعرفلال د
ل لثا اليعيلأ نهلختلفلم لمرورلالوق له اء،لوأ خرايتطورلوه لالع (،ليعترلنس يليعمدلعىلتوقعا اخدمة)ادرا
كللليستندلحملليللعىلأ ساسل لأ ولاخدمة لو اءلبتقيملامنت ملمنلالع يللا ةلعنلامسامةليلتش له سا

وقعة  جودةلمدركةل/جودةلم

وقعة<جودةلمدركةل  جودةلم

لالرضا  عد

وقعة=جودةلمدركةل جودةلم  

لبس ي  طبيعيلاولاش با

وقعة>جودةلمدركةل  جودةلم

لقويل  اش با
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لول لنسبية لو اتية ل نلبصفة لول لهولحالعشواي، لال فراد يلحصللعليه لا لواش با لنفسها، لاخدمة للتجربة طورة  م
يلخ يللحملالع ليلتش لاخصائ لاليلتشار لتلف لويوحلالشللالتا

يل(ل1-3الشلل) يللحملالع ليلتش لاخصائ لاليلتشار

 

 

 

 

ل

لل

ل

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

لخجربةل)سيلل- 1 3 لناريو(لاش با

لمنظور) الهولحا للمنلامنظورلالسلوي له نلدراسةلالرضالاولاش با يلركزلHeribertلGierl1995 منلام (لا
يل ل لالع جلالتوق لولردلالفعللالعاطفيلوسلو ليةلاليللGierlعىلفهملالتفاعللبنلمو حددلثاثةلمراحللرئيس يةلللع

يللاش با لعندمال ىلتش لاإ ىلانعاسلسليليسببلأ د لال داءلالفعيلأ قللمنلال داءلالنظريلوامعريليؤديلاإ و ي
لال داءلالفعيليساويلال داءلالنظريل و لي ل لعندما و ىلتقدملش ليؤديلاإ نلأ  لالرضالم ردلفعللعاطفيلمنلعد

لمعن لأ خرا،لعندما ىلردودلفعللعاطفيةلعاديةلاليلللتسببلأ يلردلفعللأ ولسلو لال داءلالفعيلأ عىلليؤديلاإ و ي
امة لالرملالبيا ل ىل ،لردلفعللعاطفيلقدليؤديلاإ يليسببلاش با ىلانعاسللإجايلا منلال داءلالنظري،ليؤديلاإ

ليعرلعنلمنظورل لخGierlالتا

ىلالرضا،لول ليةلاليلتؤديلاإ اء،لالع لالع لتدف حللتصورلوتفسرلسلو ليس جلامثرللاها لالمو ا لأ وله لالرضا عد
ديرل اء لومنلا فيةلأ ثناءلقياسلرضالالع ل و لت لأ  لمنلال حوا يلجبلبأ يلحا الهولاليءلا لاكرا له عد
رارلالتجربةلم لامؤسسة ل ىلت يلس يعودلاإ يللولا امةلمنلقبللالع للعىل صو لامؤسسةلاليلتريدلا كرلهنالأ  ا

لعد لاىلجنبلسلو لامؤسسا للتسع  لامؤسسا لاى لالزائن لبتوجه اطر لس ت لامؤسسة لل  لالامبالة لأ و الرضا

جودةلمدركةل
وقعةجودةلم  

اي  

( الزبولادرا)ل  

 نس ي
( الزبول)توق ل  

طور  م
( )يتغرلم لمرورلالوقل  
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لكثرة لوفالييل ليلنوا للأ هالختلفا لاإ لمتشابا ودةلمفهوما لالرضالوا لالرضا  لبسببلعد امنافسةللهاليلالسو
افا  لاخ لالضوءلعىله لسنسل

ليةلاليلت(ل3-3الشللرمل) يللاش باامراحللرئيس يةلللع ىلتش 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

ودةلخ -1 4 لوا لاساس يةلبنلاش با افا لاخ

لامفا لمن لواحدة لاليلتعد لامدركة، ودة لا لمفهو نلاهموا لالباح رلمن لال لالس نن، لمنلعىلمر لوالقريبة لامتعلقة هم
لالزائن لاولالرضالد ودةلعىلاهالل،1اش با ىلا لينظرلاإ لاديلبنلهدينلامفهومنل،لينبغيلأ  لنسجللخل »لحي

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

لال داءلمنلأ قللالفعيلال داء
ريالنظ  

لال داءليساويلالفعيلال داء
 النظري

لال داءلمنلأ كرلالفعيلال داء
 النظري

 مقارنةلمعرفية

 انعاسلحقيقي

 جربةلتؤديلاىلسلو

سليلانعاس اجايلانعاس   اكيدل 

لالرضا  لمبال اش با عد

ل و لردودل تقدملش امة دو  
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ل ل لقبللخراء لمن لموضوعيا لحديد يللوليسلجودة لالع ليراها لكا لجودة يللعندل« لالع لتقيم لمن لتن لامدركة ودة ا
ا له لاخدمة،لحي دا ودة لاس ت لايلبعدلجربةلاخدمةلوليصفلتقيملا ل،لفالش با لوحددلاش با ل2التقيمليس ب

لالفرنيل ودة لالرملالبيا للDaniel Rayالباح تلفةلمنلا ل لبأ نوا اءلوامؤسسةللفاليتعل لالتفاعللبنلالع ير
اءخ بسلمنلكتابهلقياسلوتطويرلرضالالع لمق

اءللتفاعا(ل4-3الشللرمل) تلفةلللجودةلوالع ل لبأ نوا لامؤسسةلفاليتعل

ل

 

 

 

 

 

 

 

ل

ل

ل

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

لترغبليلهايةل لامطلوبة،حي ودة لأ ينلامؤسسةلتس م لوتفرل)ا لامتوقعة( ودة ل)ا يللديهلتوقعا يلال صل،لالع
ودةلامرجوةليلجودةللللياهالاداخليةلتلبيةلتوقعا لا لحقي الالطلبلمنلخا لامؤسسةلتلبيةله يل( لملحاو الع

ودةلامدركةل لللجودةلامدركة لأ خرا،لتملمقارنةلا حلببناءلتصورا يلللليةلتس لالع فعلية ليلخطوةلالثالثة،لتتبلورلد
لمز حللنالأ  الالشلليس ،لوتوليدلالشعورلالرضا له لبيهاخللم لالتوقعا لخل لغالباللمالحد بنلنوعنلمنلامؤرا

لامطلوبةل ودة لبنلا لالتطاب لامؤسسة لقياسلأ داء لهو لالهدفلال و اء  لالع لوقياسلرضا لاداخلية ودة لا مؤرا
                                                 
2
 Daniel Ray, op. Cit. , p. 34-35. 

يل ؤسسةام الع  

 

ودةلامتوقعة  ا
 

ودةلام رغوبةلاولامطلوبةا  

  

ودةلامدركة ودةلالفعلية ا  ا

يل لالع  سا
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(،ليلحنلأ  ودةلالفعليةلل)المنليلالشللالساب اء وا ودةلامتوقعة قياسلرضالالع لبنلا وامدركةللتقملالتفاو
لللطرفلهولمعيليلحاةلطلب/تقدملخدمة  ل لا ل( لنس ت ل)اليسارليلالشللالساب

لاصطايلوجدليل ل،لاينلجدلتنو لالعا ودةلامدركةلولالرضا لبنلا قار لم ،وجودلمفهو لالشل،لناح ا منله
لا ليلحنلبع اء، لالع لخدمة لأ بعاد لحو تلفلالبحو ليل لكالسر لمصطلحل"أ بعادلالبحو  د لاس ت ا ل

ودةل لا لأ  نليعترو لالباح لبع لأ  لناح لاولاش با " لالرضا لعنل"أ بعاد لأ خرينليتحدثو ودة"ليلحنلأ  ا
ل ودةلامدركة لفاله لا لالرضالهولشعورليس ب لال خرلأ  ،لبياليعتقدلالبع لعلرلالرضالاولاش با امدركةلدهالتأ ثيا

كامتب لمنلقبللام جلالنظريةلالناجةلعنل كلالا لوك ليؤثرلعىلامصطلحا نلأ  ل،ل3ؤلفنلم الالع  لكجزءلمنله
لدراستنا  لامسأ ةلاليليلخارجلنطا لمواصةلمناقشةله واض لبعد لالبساطةلالبيداغوجية،لسن لتتعل لل س با

خ -1 5 جلامتعددلابعادلاولامتعددلالصفا  المو

للليةلتشللالرضال الا جلامتعددلال بعاد لووفقالله لامس هكليس لالمو جلسلو ليستندلأ ساسالعىلمو اولاش با
يارل ،لاخ نة لعىلسبيللامثا نليراهاليلشللموعةلمنلالفوائدلام لاخدمةلكل،لول لامس هكلللير اخر،لفا

فةلواموق لواجامةلال عةلوالت ليعمدلعىلالس لأ خر،لطبيبلال س نا ا لموعدلاخلم رترللخ يلنتلقاهالمنلطرفلالس
ل لسا لعلها لنطل لأ  ن لم لامعاير، له ل  لخفيفلوقوي و لوي لاليد، لي ل لالتنسلمرح لمر و لي جبلأ 
لمهملدهملتأ ثرل ةلبشللكبرلمنلللالسا لبع لاس تفا وخصائ لأ ولأ بعاد ليلللجربةلخدمةللل لحاو

لأ كرلعىل لأ  عددلابعادليلتبيلمنطل جلم الالمو له ر ل"يقر لهلتأ ثرلأ قللب و لال خرلي ،لوالبع الرضالالعا
لالرضال لبعدلمعنليؤديلاىلارتفا لعىلمس تو لال داءلامدر الا لخطيخلاإ و لمنلللبعدلس ي امسامةليلالرضالالعا

الالبعدل)وال للحىليزيدلالضعفلحسبلاميةله ( لالعا سلحيحليلحاةلاخفا لع

لمنلقبللامؤسسة لملحديدلمعاير لقابللللقياسلمن لهولمفهو ل الرضالاولاش با

لاخدمةلخأ بعادلجودةلل1-6

لخالتعرفلعىلابعادلاكرلاميةلل-1 6 1

ل اء  لالع لعنلرضا لبياا لامؤسسةلدها لفاإ قللاىلكيفيةلحليل–مجردلانهاءلمنلامسح، لللنن لالنتاج؟لهنا ه
لامتقدمة  لالإحصاءا دا لاس ت لاىلامصفوفا لمالبنلالرضالالبس ي لتراو لالعديدلمنلالطر

لل للد لاخدمة، لجودة لعى لحسن لتطفي لا لشاها لمن لالي لابعاد لي لاستار لأ ولوا لاس هداف لاجل ومن
لال ساليبلامل لال خرة،لعىلتبيلبع ل،ليلالس نوا يةللامؤسسا هالخ لامزانيةللأ وللوجستي لمعظ مزة لولل س با

لعىلأ ساسلالعائدل لالإجراءا عطاءلال ولويةلله كللبدلمنلاإ مةل لالا لمي لالإجراءا لتنف نلل يلمؤسسةلأ  للم
لمساعدةلامؤسسةلعىلقياسلالعائدلعىلاستار لتوفرلحلو لا الجبلعىلال دوا   لعىلاستار لله

                                                 
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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ل لاله لهجنلرئيس ينخ دا لاس ت اء،لنسجللمؤخرا لالع لاليلتقيسلرضا ية جلالاس ي وللتحديدلأ ملال بعاد،لوالا
لعىلال ميةل لغرلامبارخلويس تد ملبنفسهلعىلاميةلاليليلهالللخصائ  لاله ليت امبارخلاجيبلعىلاس تطا

حصاي  لاإ لأ سلو  أ ولتس مدلمنلخا

 امبارلاله 

يةل) جلالاس ي لملال وائللللSERVQUALيلماليس لالا ل4،لامواطنو للحو ،لاخ(لأ وليلعدةلاس تطاعا
) لالتحسنلاش با لأ ولوا للتحديد لأ دوا لمزايد لحو لعى د لتس ت لوسهةلل،)الرضا(، لشعبية لأ كر لمن واحدة

لعليهل ،لكاليطل ليلمصفوفةلال ميةل/لاش با دا لانطاقالمنلاس ت لامصفوفةلاعد ة" له "امرب "لأ ول"الش ب
يللتقيملدرجةلالرضال خليطلبلمنلالع الالإجراءلهولبس ي وعةللللعنرلمنلعنارل)البعدلأ ولالعنر( له لاج النقا

،ليلالبندل لالعنرليلجربةلاخدلاس تجابةل،لعىلسبيللامثا ا مة لوعندمالعىلال ميةلاليليمت لهالعىلوجودله
( لالشلل لاستارا ليساعدلعىلحديدلأ ولوا ا حسب،ليملترتيبلالعنارليلامصفوفةل)تقس ملال بعادليلأ رب لف

لخ الاله ليبنله  لالتا

ل/امية(ل5-3)الشللرمل لخمصفوفةلاش با

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

لل

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

ليقمهلول لالزبو ير
 به

 يتطلبلحسن

ليقمه لجزئيالالزبو
بهلنوعالمالوير  

 

 يتطلبلامراقبة

 اش با
 

ل ليقمهلالزبو ولير
 به
ل

افظةايتطلبل  

ليقمه لجزئيالالزبو
بهللوير  

 

 قوي

 قوي

 ضعيف

 ضعيف

 اش با

 اش با
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 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
لنفسل ننالتطبي لمنخفضةلمنلالزائن لم لتلقيلالرضالتقيا لليلحنلناح ةليلالرضالالعا لتعترلمسامتهله حي

ك لمبارلوم ل له دا لال خر لاس ت ا ليةلعىلالف لانتقادا لنسجللاولهالفالخ لمبدأ لالع ،لفقدلأ ارلبع
ل.ال مية

لواحةلولللبسلفها(لم ل تلفةلجدال)أ هالليس لهلوهةلنظرل و لي نلأ  لم لمس تجو بو ال ميةليلنسبيةلوللل
ةلامصداقية اة،لمش لا ليله ك،لامشاركنل،لالردودلوامقارنةلبيهالخل لأ ميةلال بعادلوالإضافةلاإىل ها ىلاإ ميللاإ

لأ بعادلتعترلأ كرل"عقانية" لرايل"ال ميةلامعلنلعلهالل،النوعيةل)امزاج،لوابتسامة،لاخ(للصا ن،لوكالأ شارلدانيا ل
لكيف" " لحو لخاصة ضافية، لاإ لمزا لتوفر لل ها للاها رة كلم ل اءليلم  لالع لم  لمنل،لنتواصل لالعديد يو

نلاله لالباح ل 4لغرلامبارللتحديدلأ ميةلال بعادلللرضالاولاش با

لغرلامبارخ لاله

شوفةل/لال ميةلامش تقة لال ميةلام ليمثلليلمصفوفةل لأ عا كور لام لتباينلمنلاله اة،لفالميةلل،وهنا لا يله
لمبارةللXامنوطةلعىلالبعدل صللعل،يلمنلتطلبلمنلامس تجو هالاجةلمنلحليللالعوامللواحدارلوالنتاجلا

يل5امتعدد لعىلالنحولا و لال ميةلعندمالللت لامصفوفةليللتجنبلمشاللامصداقيةلالنامةلعنلمبدأ   لمزااله
نلمنلحسنلادقةليلل،لبلبهولط لم تلفلال بعادلوالرضالالعا ك،لاحدارلالإحصايلبنلالرضالعندل وعاوةلعىل

ل النتاج

جلالقياسلوابعادهال -2 لخما

لأ مية لال كر لالرضا لأ بعاد لحديد لاإى لهدف لالي ج لوالا لال عا لمن نوعة لم لموعة لبنللل،وهنا لمزو ن فالباح
ل)امل لالشا ريخ لالف لاجا ا ل)امنظورلال مريي(مدرس تنلرئيس يتنليله لامتحدة (لوالولا امدرسةلل،نظورلالشا

ل)ع لالشالية لGrönroosىلسبيللامثا ل1982، للقياسل4ي19؛ واها تلفلم لوعىل ل لاخدمة، لويستندلعىلبنية )
ودةللللمها لجودةلاخدمةلثنائيةلال بعادChristian Grönroosل،ا ،لير ل6،لعىلسبيللامثا  لفالبعدلالوظيفيليتعل

،ل ليةلتقدملاخدما ا( البعدلل،التجربةل)هولكيف(لورةبطريقةلسرلبع ل)هولما اجللليةلتقدملاخدما لبن لالتقيليتعل

                                                 
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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الل يةل)م ليت(لParasuraman, Zeithaml et Berry, 1988اماللامدرسةللامري لجودةلاخدمةلمنلحي صورو
لوالتأ منلوالقم لوالتعاطف، لواس تعداد، لاموثوقية، ل)عىلسبيللامثا  لامقدمة لاخدما لمبارة لاليلترتب لامزا
ل تو لقضاالميةلو عددةلال بعاد،لوللتزا لجودةلاخدمةليلم لأ  للوما نليتفقو لالباح ية( لعىلالرملمنلأ  امل

جليخ لالا لالنقا لمنله لأ بعادلموضو

جلالنوعيةل-2 1 لخلالا

ودةلجولمل-2 1 1 لخل Cycle de Qualiteل CYQلدورةلا

لخلCYQلمفهومهلمودجل--2 1 1 1

تلفةخلCYQللمودج لمنطقيةل لعندلمس توا د طارلليلووظيفيل،ليس ت  هولعبارةلعنلاإ

هلاولتفاعهل•ل ىلتوضيحلهي ،ايلرملبيا ،ليبنلتصورلعنارلمعقدةلللظاهرة،اولللية،لويدفلاإ ط  هولعبارةلعنل

للتفسرلموعةلمنلالظواهرلاليللها•ل د ،لويس ت لمنلعدةلصفا و ج،لايلهيللم  عاقةلفالبيهال لهولمو

لنتاج •ل مةللتحقي لالا ءلمرتبةلبطريقةلمنطقيةل،لاولالقواعدل،أ واخطوا لهولوس ية،لاولموعةلمنلامباد

للمودجللل(ل6-3الشلل) لل CYQالشللالعا

ل

لدمةلامرغوبةاخ

لاخدمة لمقد ي ل  الزبوي  

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

اءلخلل لاولالع لالزبو  ي

يليشللجربةل لوا بو لبلل لاخاصة لوامعلوما ، لواخرا يلعىلامعتقدا لعنلحقللعقيليتغ عبارة
يلل ل لاولالع  الزبو

لعندل ود لخدمةلف ليتصورهالفالتق يلتتواجهلالعاقةلبنلخدمةلا لا لموعةلمنلاحاسيسلهولاما
لعنلجودةلاخدمة 

 لاخدمةلخ لمقد  ي

للللللللل لفاإ ك، ل لوم  ، لامعلوما لوتقنية لواخرا لامعتقدا لعى ليتغ لاخدمة لمقد لعقليعند لحقل لأ يضا هو
لأ سول لقمها، لينميلاىلالركةلم  لانه لبه لخاصة لوتقنيا لاخدمة،ليلمارسةلهنته،لديهلمعرفةلوهارا ل اقهالمزود

ليل لسواء نتاجلاخدمة، ليلاإ ها لوتنفي لتفعيلها لاليلسيم لوامهنية، لالشخصية لالبياا له لمن لانطاقا لو وثقافها
اء  لمشاهدلأ ولمواهةلالع

يليقررلقواعدلاللعبة  لاخدمةلهولا لمقد "،ولأ  لانهل"يلامز يللاولالزبو لوهولأ يضا،لالنس بةلللع

لللتعبرلوالتق جلأ ربعةلفضاءا لدينامييللمو خلله لCYQد

لبنفسلاللغةل وا لت ا لبنفسلاللغةل،فاإ لوالتحد ي  حلللج يليس ليتبلورليلالشللالتوضيحيلوا ودة لا لمبدأ  نشاء اإ
لديناميةلالتقد فيلخل الللي ،لوه ل!ستسهللالتصال

لال رب لفضاءا ودةلج CYQ منلخا لامعايرلامفاهميةل،مالجعللدورةلا لتوضيحيلا ط لمنل ددل،لهولانتقا
"لبنلارب لل لللل"الفضاءا ،لفهولاس تغا لاخر لامؤسسةلوتوليدلاسهاما حلبتبيلاسهاما جلدينامييليس اىلمو

ل.فرا

ليدعولوظائفل لامساها له لجانبالمنلخرها لتنس ي لاخاصةلاينلالركةلتنف حلبتقدملاحدلامساها للفضاءليس
اء تلف لللع للمعاللتحسنلالعر لةليلامؤسسةلاىللللع
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جلل(لى-3الشلل) لدينامييلCYQمو لمه

ل  Danièle AVEROUS Bernard AVEROUS, op cit p37 امرج لخ

i  لخلمنلاخدمةلامنتظرةلاىلاخدمةلامرغوبةلخ  الفضاءلاو

ي ،لوا لهولالفضاءلامفضلليلالتسوي ا يلليتحددلله انطاقالمنلاخدمةلامتوقعةلاولامنتظرةلمنلقبللالع
اءليلشلل لالع وسةللعر لينليلترمةلمل لالفاعلنلا لالهال لفاإرا لالوصو خلاخدمةلولحال العر

اء،لمليعد لعندلالع ةلفلحديدلالعر لاسراتيجيةلوالهي قدملاخرةليلالتوها ديناللاخدمةلامرغوبة،لف
لمال للبلورة ل يفية لوتعيدلالنظرليلال لتضاعفلللها لا لعىلامؤسسا ل،فبالرورة لالتسوي لعىله را ح

لالزبو  لترمهاليلرغبا لاىلمواصفا لالزبو ظر لين
ii  الفضاءلالثا لخلمنلاخدمةلامرغوبةلاىلاخدمةلالفعليةلخ 

لالإل لبتقيملمطابقة لليقو يلملحديد لا لالفضاء ا لال داءله ىلمراقبة لاإ لينحا لأ  لينبغي لل نه لفاإ دمة، للل نتاج
لاداخي 

لالقامةلعىللليةل نتاجلاخدمة لفهناللحلللوحسنلالإجراءا لاإ لامفضلللتحسنللليا قللهولاما الا ه
لقيدلالل لوادلئللاليلوضع ليا لوهنلايضالتتجسدلأ يضالمواصفا لالع نتاجلاخدمةلوالتعبرلعنله لاإ تنفي

ل.منلقبللامهنينلامعنين
ل هالمنلأ جللحسينا لأ سهل،لتنفي و وسة،لوأ حياالت لامل لالإجراءا نلادخا الالفضاءلم ومنلامؤكدليله

لالصةل  ا ل لاخدما ا لالعديدلمنلاخراءليل لتتطلبلتعاو اء،حي لسيعةلوفعاةليلخدمةلالع

ل
لنتظرةلدمةلاملاخلدمةلامرغوبةاخ

لدركةدمةلاماخ لفعليةدمةلاللاخ

 خالتسويل1فضاءل

 اتصاللخل3فضاءل

ل
ل

ل2فضاءل
لية  حسنلالع

ل
لل4فضاءل
حليلل
 وتوق 

 
التفعللامؤسسةللتحسنل ما

 اخدمةلامقدمة
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نتاجلاخدمة،لأ ول"نظ لالفضاءلهولاإ ا جانس،لاينلمي لامنتجنلوه لاوم "لليسلفضاءلبس ي لتقدملاخدما ا
ل لمنطلقا لوتطب ل، لال عا لتطعنليلالعديدلمنلمنطلقا نلا لم لية حسنلالع لف لنفسلاللغة  و يت

اء  لللع لل فضللعر لعنلحلو ليلالبح عددةلالتخصصا لم  عرضيةلوه

iii  لخلمنلاخدمةلالفعليةلاىلاخ  دمةلامدركةلخالفضاءلالثال

لابتةلمنلدورةل2ولل1بعدلمعرفةلالفضائنل اءليعيلتقلي لالفجوةلبنلنقا لحسنلرضالالع كلأ  ،لنفهملمنل
ودة   ا

لتوضيحلجيدل لمنلخا لالفعليةلواخدمةلامدركةل،لعىلسبيللامثا ل لبنلاخدمة لتقلي لالفجوة لأ يضا ننا م
دمةلالفعليةل،لريطةلأ  ا لل يل اخرلنعرلعنله زلعلهالالع لمعايرلتقيميةليرت ل.منلخا

ل لالتواصللمعه،لمنلخا لاخدمةخلمنلخا يللومقد تافةللاليلتتشللبنلالع وقدلأ وجزالالفعللامعاملا
لامرجعي طار لم لاإ لتقدملخدمةلتا ،لمنلخا ،لالشارا ا جعللاخدمةلالفعليةلسهةلالقراءةلليلل.ال

لاممزةللاتصاواح ل.دةلمنلامناط
iv  الفضاءلالراب لخلمنلاخدمةلامدركةلاىلاخدمةلامنتظرةلخ 

لامرجعيةلواخرةلوالتقيمل ي يلل،ليل لالع ي ل.حنلهناليل
ليلالفضاءللللللللللل لالسابقةلتشار لللخطوةلمنلاخطوا لعىللأ  اليد ودةله جنال"دورة"لا يةلمو الملتس ،ل4ا

ل:اينليملتقيملالرضالالهاي
لامنتظرة •لل دما للل جراءلحليللدقي لاإ
دمةلامطلوبة•لللللللللللل ل.تعريفلأ فضلللل
لاخدمةلالفعلية•لللللللللللل لمنلخا لالتنفي
يليؤديلاإىلرضالالع•للللللللللل ل.اءجعللاخدمةلالفعليةللقابةلللقراءةللتصبحلاخدمةلامدركةلوتعرلعنلامسارلا

نلليسلفق لوفياسلالرضا،لول لالرايلواس تبياا لفيهللاس تقصاءا يلجر يل CYQ حنليلالفضاءلا جلا المو
ل ل"دراسا لمصطلح لح لاخل ليم لما لكثرا لالي لوالتحقيقا لاس تفسارا لمن تلفة ل لأ نوا لبتوضيح للنا ح يس

جليدعوالللمل "لفالمو "لأ ولحىل"جودةلادراسا ،لالرضالوانتظارااش با لالإدرا ل.يزللنلدراسا
وانب؟ل دمة؟لهلليعرفلللا نا لكيفلجدلعرضناللل يللخدم "لالع للإعامناللكيفل"يدر لالإدرا وهدفلدراسا

دمة؟ افلبنلالتصورلوالواق لاموضوعيليلعرضناللل ل7ماليلأ وجهلاخ
جل لمو لا لنس تن للCYQمالس ب ودةليبح لاولدورةلا لنقا لالرئيس يةلاليلمرلهالاخدمةلوليقد تلفلاوقا يل

لالتدخلليلحسنلجودةلاخدمةل 
جلل-2 1 2 لخل Crosbyمو

جل -2 1 2 1 لمو  خCrosbyمفهو

لل لظهر ل،ا ليلالس تينا لبدايها لان لحي لالشامة، ودة لا لادارة ا ليل لعديدة لتطورا لالعرين لالقر شهد
لعديدةلللجودةلوادارل هالفلسفةلالروادلاوائللللجودةلوملخفلسفا لابر يلوض ل  Edward Deming هال،لا ا

                                                 
7
 Danièle AVEROUS Bernard AVEROUS, op cit  p 40-41-42-43 
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لبعدل ،لملظهر لمزةلتنافس يةلعىلامنافسنليلاسوا داهاللتحقي لاس ت نللادارةليلامنظا اربعةلعرلمبدأ لم
ل لفلسفة لالس بعينا لللجودةلويلPhilip Crosbyكليلبداية للليا لثا يلوض  لولليةلا لالتخطي لللية

لالتحسنلولليةلالتطوير 

لل منلاوائللمنلطرلCrosbyويعدل للZéro Défautمصطلحلالعيبلالصفريليلادارة يلهولتعبرلعنلاجا ا
لاخطاءل ،لويعيلالعيبلالصفريليلانتاجلاخديلخدمةلبدو لاىلالتقا لمرةلللوصو للالصحيحلمنلاو  Zéroالع

Erreur ددةليلتقدملاخدمةل،لأ ولتدهورليلالنوايلفهوللل ل لواجراءا لاخدمةلخطوا لمقد لالزا للعد ليش
ل لواما لالوق لي لامناس بة لاجراءا لتبس ي لاو ل لالع لي لالتقا لاها و لي سبل،بل ل دمة للل وسة امل

لم لاحل ليتاء لا يليفر لعليهلالثراءلا يليصطا مانيالومانيال،كالالعيبلالصفريلللامناس بنلا يلل لالع ياجا
لعريلاولالصدفةل  لعنلحاد لامواردلاولمالين دا للايلتعديللاجلعنلسوءلاس ت ل8يش

ودةليلاخدمةلامرفيةل،لاللCrosby يعرفل لا لمس تو ل"،لويلحقي لامطابقةلم لامتطلبا ودةلبوصفهال"لمد ا
لامادي لامس تلزما لان له لان للا لوامقاييسلالعامية لية لوا لامعايرلالقطاعية لم  لتتاء ل،واجراءا دمة للل ة

ةل ودةلامتوافرةلدهالماليعدلجيداليلامنظ لتعرفلا ةلاخدميةلا لعىلامنظ لايضالا لجودةلعاليةل،لويفر ا اخدمةل
ليعترلجيداليلوق لو ةلأ خر كليلمنظ لمنهل،للقدللليعترلك لاوللح لحا كليلوق لك و معنلقدلللي

ل يللمنلمعلوما لالع طلبا لمنلم لالغر لامرفيةلومالتعمدلعليهللتحقي صاصا ودةلحسبلاخ وختلفلايضالا
ل    ل  لاولراءلاضهملاولس ندا لاولطلبلقر

ج -1 اءلفىلامرفلحسبلمو  خلCrosbyلمباديءلخدمةلالع

لركزلفهالعىلالCrosbyلقدلحددلل لامراحللاربعةلعرلحي لاىلالعيبلالصفريلمنلخا لللوصو ربعةلعرلمبدأ 
ودةل لا لومقديلاخدمةلكوهملامعنينلاكرلمنلغرملمس تو لاخدما اموظفنلاداخلينلمثاليلامدراءل،مسؤو

لامراحللم لخصوصل له نلترم يلل،لوم لتقدمهلللع للامفر لخام ليةلاخدمةلامرفيةلالتا

لاخايلوالتخصيلوالقانو ل (1 كلالزا ل، لعنرلالزا لحق لادارةلامرفلا جودةلادارةلخليفر
لهلجربةلعنللل و لي لا اليفر لم امةليمللاحدهالفهالاخرلمديرلالبن واداريلومنلحزمةلم

لويعرفلللمايدورلبدقةللمن ودلعىللاخدما اءلحىلاىلأ خرلموظفليلامرفلايلي لم لالع تعاما
لالتصحيح   امةلبللمالجريلداخللامرفلليس تطي لالتدخللبغر

لالشخصيةل (2 ليمتعوا ينلبدورملجبلا لاخدميةلوا لم لمثيلاقسا ليفر لخ لاخدمة لحسنلجودة فري
ل لامرجوة ودة لاىلا لاقساهم ليلتوجيه رلامراقبلامؤسة لوالض لالتحيلالخاقيا ليلعنلاعتبار اخ

                                                 
8
 Crosby, David, (2009), Why Zero Defects Always Works, the Crosby Company, www.qualitynews.com 
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لامديرل للاتصا لعهم لمنسقا يار لاخ لو لبتوضيحلادوار لامدير لجسد لما ا ل وه دمة للل لالرائدة لالقمة لبلو
لانية   مواهةلالتغرا

لم (3 لتأ ثرهاليلجودةلاخدما لومد لاميةلاقسا الامبدأ  ودةلخلحددله لقياسلا لمسامهاليلتوثي نلخا
ودةل  نلا لاليلتض ياجا لاح  وترتيبلاولوا

ل (4 مللا لاوليةلللتاليفلالنامةلعنلحسنلاخدمةلمنلا لالتقديرا فةلجودةلاخدمةلامرفيةلخا تقيملت
ل لفها لاليليوث لللحساا لمنخفظةل،مراجعةلبس يطة و لقدلت ةلعىلالرملمنلاها لمفاج و للصغرةلت

لالقوةل ليللللامرفلمرمةليلنقا ليعطيلصورةلدقيقةلمعمدةلعىلحقائ نلا وكبرةلعنللللامرفلم
ل  لعنلسرلاقسا ودةلتعيلم لامعلوما لاخدميةلفا  والضعفلاليلتتسملهالاقسا

لالعامةلي (5 لالوعيلوصالللثقافة ليتحق لخ ودة وينلثقافةلا لوت ودة لالوسائللالوعيلا دا لامرفلعرلاس ت
ساسةلعىلالتوجيهلولالنصحل،وض لللادلئللاليل لا ويلامها فةلكتدريبلمقديلاخدمةلو النوعيةلغرلم
نل لالوسائللم ل،ه بلواملصقا لوال لافا دا لاس ت ودةلعرلنقللامعلومةلامتا منلشاهالخسنلا

لمشاركةلامي  ودةل للادارةلمنلضا لا  ل9يلبرام

لفارقال (6 لحد هالا لعنلمشالهملاليلم لتشج لاموظفنلللتحد يدةلا لالدارةلا للالتصحيحيلخليفر الع
ايلم لاورةلاعطاهمل نلمنلالتصحيحلوالتقيملا يشالبللهولطريقةلم لليسلتف لانطبا ودةلونقللأ  يلا

يليس تحقونهلعبد لواصغاءلا لاداريةل لانتبا تلفلامس توا لم ل  عثدلاجاعا

للل (ى اة لا لكوها للوما لأ خطاء لبدو لاخدمة لتعرف لخ لأ خطاء لبدو لاخدمة للرام لخاصة نة ل وين ت
وسةلسواءل يلل،والعيبلمثللالتغيرليلشللامادةلامل لاولالع لالزبو لاليلللتضيفلقمةلد اامواصفا

لاولالنقلل بهلالبرلاولنتيجةلاها ليرت لوالعيبلوامعيبلفاخطأ  لفيجبلالتفرقةلبنلاخطأ  ،اماليلاخدما
لخصائ ل لمنلخا لظهرلفهالالعيبل،فنجدلا رجا لوامعيبلهول اةلوالعيبلهولاخروجلعنلامواصفا

لاخرةلللتتصفلالعيبلوامعيبلبياليظهرلفهالاخطأ ل،فالتحديلاكرلهول له لا يمنليلاجادلاخدما
لامورلمنلاستياءلاىلالرضالواحرال دار (لف لانتاجلواس ها أ خرةل)تا لم و اخطاءلبعادةلمالت

ائنلجددل  لتاليفلمنلاجللجلبل لاىلب لاحيا  اىلاسعادليتطلبلتدخللسي لويلبع

لل لاخدمة لمقد لاتصا لعىلدرجة ليركز لهو لأ خطاء لبدو لاخدمة لتوقيهالمبدأ  لو ليلامعاير وتدخا
لمرحةل هللبلو لوهيئ يليؤديللاىلتقليللاستياءلمنلاخدما والرقابةلعلهالفضالعنلمشاركتهلفهالامرلا

لالرضال 
ل
ل
ل

                                                 
9
لام   لللعلو ري ةلت ل، لدللي صاديةل،لاج  6ى-5ى-4ىل2013،لي2العددلل9داريةلواق
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للي-3الشللرمل) ل(لمراحللالقمةلاليلحصللعلهالالزبو
لالقمةلللل

للاسعادل
لالرضا
لاستياء
ل

لاخدمةعددلامس تفي لدينلمنلنو
 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
لوض لبرام (ي ننلمنلامعرفةلتدريبلامدراءلوامرفنللخيفر لمم لالدارة خصصو لتدرييليرفلعليهلم

ودةلللس ال للاداريلوكيفيةلقياسلا لخطوةليلالع ليدركوالا لا لعىلحدلسواءل،لوعىلامتدربو واطبي
ودةلقبللالل نوالمنلنقللامفاهملاليلتدربوالعلهالوجسدوهالعىلالواق ل،اعادلمبدأ لا لليم لوليلاخدما تطبي

لل للاداريلوالع ليلالع للماليتناملعىلحولملحو ليسامليلقمةلالع لا نلا اعادلعىلالتدريبلم
ودةل  لا لاخدمةل،ملالركزليلبرام لاداةلمقد  امريلخاصةلمنلخا

لاخدمةلامرفيةلوخودهاليقودا (9 ليلموضو لادخو لاخطاءلخا لبدو لخدما لحديدليو وينلبرام لاىلت
ودةلفهالعنرال لا لالثقافةلتملمبدأ  و وينللغةلخاصةلامرفلاينلت لومعايرلوقواعدلواوامرللت هلايزاعا

وسةليلالتعامللم لاموظفنل  لمل و  اساس يالمي لالعاملنلوت

ما  ل لخصي لتوقي سبلواماليفر لمانيالللجودةل للليسلمنلامهملانشاءلقسملخا ليملفيهلاجا ا
لاخطاءليلاخدمةلامرفية  ودةليلامرفللبح لا ا لم ل

ليطلبلامديرلمنلاموظفنلحديدلاهدافل (10 لا حديدلالهدفلوتشجي لابتارلالفرديلداخللالتنظملخيفر
ميل فةللتحقيقهال،ومنلمدؤل لوال هدلوالوق لا للب لال90،ل30،60اليليسعو لر ددةلليو ل و ت

ل،فضالعنلتشجي ل ناقشةليلاجا بدقةلوقابةلللقياسل،تساعدلاموظفنلمنلوض لمعايرلمفهومةلوالهيئةللل
لافار  للتباد للكفري  الع

لاليل (11 لو لامديرلبطلبلاموظفنللوصفلا لخيقو لالفعا لالتصا اةلمعوقا لوا لاخطأ  لمنلاس با ا الت
لا كلمنعهملمنلارتا لمنلقواملامشاللليملبعدل و لل،يت للعرلحريرلوصفلالع للالع خطاءليلالع

ل يللليتعد لا وا  ساعةلمنلالطلبللوصفها ل24تطويرلا

لالتغطيةل (12 لي لامسامة لاهداف لحقي لبتطاب لمالية لغر وائز ل لالتأ سيس ليفر لخ لوالتقدير اعراف
لوتأ خ لالتاليفل، لتقليل لأ و اللاخدما ل،فه لاصيل ل،اعرافلاداء لالعرافلالجا تلفة ل أ شا

ودة  لا نلاموضفنلمنلدملبرام  اعرافلم
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لللتوس ي لوتقلي لاول (13 لالع ودةلورؤساءلفر لبنلامتخصصنلا لعقدلاجا لسلللجودةلخيفر وينل ت
للافارلوبصور وينلقاعدةلمعلوما ودةلعرلت لا ةل اثراءلبرام  ةلمنتظ

لمودجل (14 لامرفيةلوف ودةليلاخدما لا لللهو لامثا لالرام لخا لمرةلاخر رارلالرام قامللCrosbyت
لمنلالنتاجلفهولقاملعىلاس مراريةل لاحبا رارلاعادهالمنلدو باديءلاربعةلعرلوت للل عىلالتطبي

لا للاماعيلمنلاجللالوصو  ىلالنتاجلامرجوةل واعادلعىلالع

جل لتوافرلمبادئهلوتشخي لالنق ليلأ حدهال،فهولفلسفةللCrosbyمو ابعةلنتاجهلومعلرفةلمد يركزلعىلم
ل واتهلوتطبيقهالوحديدلالتقنيا اولمدخلللادارةلقاملعىلحديدلاخصائ لالنوعيةللاداءلعرلمعرفةلم

ل10امناس بة ل
جللل-3 1 2 لخلLE SERVQUALمو

لاخا لأ هالتهولط داهالبشللرئييليلالقطا لالتجارية،لويملاس ت لال عا ا زريقةللقياسل"جودةلاخدمة"ليل لرت
ل جراء وعةلمنللمعاينةلعىلاإ ياجاج ليملفهملاح اءلحي اءلليلشلللالع لللع الامدركةلاولامرغوبة له اخدمة 

ليلأ واخرل يلملتطوير ،لا نلمنلقبلل0ي19ال سلو  Parsu Parasuraman, Leonard Berry Valarieالباح

Zeithaml1990،)اءلوجودةلاخدمةعاهولنقطةلالبدايةلالنس بةللغالبيةلاول ل لل11لاليلتركزلعىلرضالالع

ج يس  دامه بغيةلSERVQUAL  الفجوة مو ودة مشال مصادر ليوحلل حديد ي اس ت  كيفية ي وامساعدة ا

ل حسيها
ودة تقيم اإ ج حسب ا اء توقعا بن الفجوة حديد يعي الفجوة مو دراكهملدمةاخ  مس تو الع  الفعي لل داء واإ

نلامدركة واخدمة امتوقعة اخدمة بن التطاب مد وحديد معرفة أ ي لها،  :التالية العاقة عنه التعبر وم

 (SERVQUAL)لاخدمة جودة =للالإدرا – التوق للللللللللللللللللللللللللل

ماءلberryلتوصل وقد ور أ  اإى ادراسا خا من1985 س نة و ا وف اخدمة جودة متقي ي ال سا ا  ه

ج درا بن الفجوة ي يمثل المو يل اإ د الفعي ال داء مس تو الع  عى تعمد الفجوة ه وأ  بشأ ها وتوقعاتهلمةلل

م امرتبطة الفجوا طبيعة ل12 لوتقدمهالاهوتسويقل اخدمة بتص
لويستندلللهالعىل ل لالتاكدلمنلانتظارا

لنسبيا،لوهلثاثةلعنارلرئيس يةلي SERVQUAL *لمبدأ ل ل:بس ي

ة - لخدمةلمتا لعليهلحا و  تقيملمالي

لبللابعاد - ا  تقيملاداءلموردلاخدمةلا

لتقيملاميةالنسبيةللللبعدلعىلالرضالالعال -

                                                 
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

ا    يع ع ي الدولي للن والتو يع والدار العل ار وائل للن والتو في، ص ي للتسويق ال  154  1001معا ناجي ااصول العل
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ىلالعل لل ةنسبيوللبس يطةيلتقيملاللليةلامؤديةلاإ حددلعددلقليللمنلأ بعادلجودةلاخدمةللParasuraman et alفأ عا
يل(لعى ل)منلقبللالع ىلالبياا لمليملتقيمله لاإ ىلعدةلخصائ لبدورهالتتحو يللاليلتنقسملاإ لوا سملالقبو

لاول5ينقسملاىل لالعينةلنقال5مس توا و ل لتت و اءتت دموالللمنلالع ينلاس ت للدمةاخا ينليقومو تقيملالللا
لتتوفرلفهملمول للاجم عايرلجبلا لالتطويرلمنلحي لوأ ولوا لالقوة نلحديدلنقا لم لاله ا لونتيجةلله امس هدف 

ل.جودةلاخدمة

Parasuraman et alل:س تةلأ بعادلرئيس يةليلوحددل

وسةل)الالقم • لامل ،لوحاةلامبا (مظهللتجهزا لواموظفن،لوالتصال لوامعدا ل رلامراف

ل رية(اللدقةلوجديرةلالثقةلولباموثوقيةل)القدرةلعىلأ داءلاخدمةلاموعودةل •

اءلوتقدملاخدمةل • اهزيةل)اس تعدادلمساعدةلالع ل رعة(بلا

اها،لوالقدرل • لالفرديللع لالركةلالرعايةلواها ل.العرلييفةلعىلتلالتعاطفل)تقد

ل امةلمنلاموظفنلوقدرهملعىلمنحلالثقة(اجوللتعرفتأ منل)الل •

ل.()تصحيحلال خطاءلدرااس ت •

جللجودةلاخدمةلل(ل9-3الشللرمل) لservqualومو

ل

ل

ل

ل

 

ل

 

لمنلاعدادلالباحامرج لخ
ل
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ا بناء ويعمد ج ه ها جب الي اخطوا حديد عى المو  حدد وقد اخدمة، طجودة وخطي ليحلل عند العتبار أ خ

ج ودة تقدم ي النجا عد تسبب الي الفجوا الفجوة، مو ن جوا مس ي وتمثل امطلوبة ا  من توضيحها م

لخ خا  الشللالتا

اف عن وتن : اوى الفجوة  - يل توقعا بن اخ درا الع دارة واإ ل.اخدمية امؤسسة اإ
لا له و لاليلتنشأ لبسببلمديلللفجوةلمنلاوت ينللللامصارفلريتناقضا لايلا ليعد نلأ  لمالم و جودةلكئنللزافه

دارةلاالرفيةلامدمةللل لاإ هالتنشأ لنتيجةلفقدا يفيةلصياغةلامعالية لأ يلاإ ئنللتوقعاهملعىلأ ساسللزارفلالفهملالامللل
لسل لوعى لامصادر لمن لوابلعدد لالإعا لامثا لابلتجرليل لم  لاماضية لولمة لالشخصية،لاملرف، ياجا لواح نافسن

ليرغبه لمعرفةلما لفأ  ا لوعىله ك  لال صدقاءلوغرل لم  ملليلتسلوىلقعونهليلاخطوةلايتولولالزائنللوالتصال
التوق للامرفيةلامدمةلاخجودةل كلاإ ل ا ليتعامللابوزة لم رفلملازليلةلامةلوملعرفلم لحسااتهلبرلملأ 
كلف الالالزبولاب اةلس يحملعىلجودةلاخدمةليله لا ة ميله ل13رفلبأ هالسي
 لتوقعا الإدارةل ادراا م  اخدمة اخاصة امواصفا ي تطاب وجود عد اإى وتشر : الثانية الفجوة -

يل ل.الع
لالفجوةلول لاعساه لتوقعا نلجعرلئنلملزاةلجدا،لل  هااوفةلللم ليلالو تجابةلبشللس لوخطهالبسببلالصعوا

للطل لالللاب لالزلزبوبا لوبسيبلغيا لا، دارة لالامرفلاإ لاخدمة لفالإدامرلجودة ودةللرةفية  ل لمواصفا قدلتض 
نواخدمة،لأ ولقدلللتن لعلهالبوض لجودةلخدميةلواحةلولقنلمنلغرلام هالقدلتض لمواصفا  حقيقها  ،لأ ولاإ

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

لتستل لل لاخدمة، لأ داء للشرلاإىلجوة لم  لللتتواف لتلملاخدمة لان ا لفاإ لمنلقبللالإدارة  لاموضوعة لتقيلامواصفا
لتقودلا نلأ  ةلم لجودةلاخدمةلرلمالإدارةلسي ىلالفشلليلتلبيةلمواصفا كلبرلليةامرفلفلاإ ل و أ ولليلوقدلي

ل دمة لوأ حيالامرفيةعطلليلالتجهزا لمناس بة،لويسلزاتفهملالإدارةلالاامس ت اخدمةللملامرفئنلوتض لمواصفا
لال ىلتوقعا هاللتصللاإ لازبول لوا لاخدميةلواخلو دمةلهولالفجوةلبنلال داءلللالفعيلللتسلمافلبنلاموصفا

لاموظفنلغرلاواخدمةلاليلتظل لاخدمةلالقاهرلمنلخا ل ةرغوبمدرينلعىلاجا
ل.امقدمة واخدمة امروجة اخدمة من جوة ي وتمثل :الرابعة الفجوة -
لتظهرل لوالعاقا لامناس بةلوادقيقةلواعا لالفجوةلبنلاخدمةلاليليتعهدللمرفلبتسلمهالفعا،لوبنلالتصال هد

ل لالزالءياواليلمثللبشللخاطاليلللتفيلالغر لاليليدر ودة لالرملمنلأ ميهاليلتسلملاخدما ئنلأ هالعاليةلا
ل لتوقعا لاإ لوالالزاومنلامهملالتحق نلال فائنلتتأ ثرلبوسائللالإعا لول للاتصال نلمرلجلال خر اقبهملرلادلللم

لوا ليلال ل ا يدعي،لمصدللكالهولا ختجهزا ل)الص ،ل  )4ىرلساب

لالالفجوةلاخامسة - لة مدركواخدمةلالزبوخلبنلتوقعا
ا امؤداة، واخدمة امتوقعة اخدمة بن الفجوة وتتعل و امدركة اخدمة م  تتطاب ل امتوقعةلاخدمة أ  يعي وه  وت

ملأ ساسها عى يم حي الفجوا مي  صة ل .اخدمية امؤسسة أ داء جودة عى ا
لأ ول لالعوامللاليلتعاد حد يدةليلاإ لجودةلاخدمةلا لالزائن لفاتفولاإ ودةلاخدمةللللتوقعا لعىتقوملالشخيل

لا درا ليتوقعو لفعيلللاءلالل دزائنللأ هالعاليةلأ ولمنخفضةليعمدلعىلكيفيةلاإ نلأ  لمالم لدمةليلس يا

                                                 
13

،للا  يدع ،لمودلجام،لويوسف،لندينهلعا لامريص سلالتسوي ل4ى-3ى2005ناجل،لعا مل،لدارلاييلل،لم ،لحلراتيجيمدخللاإ
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ل)ال لل(5لالفجوة سها لاليليتل لالوحيدة لالزبواليلالفجوة لال للعىلأ ساسلكو لداخللالخرفجوا رفلمحد
ودةلتءلمنلزلوكج ملوصياغةلا للأ هالميعالتسمدمةلاللص ظهارلالفجوةل)ارفيةلامقدمة لاإ   (5مليلاإ

لالبا لللمنلالفجوةلال وىلواخامسةلاها ل لهمنلبقياسلجودةلاخدمةملنلواحلقدلحظي

جلال (3-10الشللرمل) لservqualفجوةلمو

ل

ل.Lambin J-J, Marketing stratégique et opérationnel, dunod, paris, 2002, P345 امرج لخ

ل لادراسا ، دااليلتلبشللعا لتسجلل SERVQUAL س ت لال كرلأ مية، لالبعد لهو لاموثوقية ليأ  اهزيةلها ،للا
جلةاموهلنتقادافالو"القملامادية" لللتامنوالتعاطفلوا ل SERVQUAL للمو ىلأ  للنلاإ لا عددة لوأ شارلبع م

لانطباعالغامضال) وينلأ بعادلعادةلمالير لابعادلامصنفةليلت لا ن X حي لالا(لام.Y يلالبعدلهاأ يضالتصنيفللم و ح
لانتقاد جلتأ كيدللواأ خرو لمو دا لحةلاللاس ت لحو لالتساؤل لك ساسلنظري لبع لوالااللتوقعا لليزلتقار دا لواس ت

ال لوك لالتنقي لالسلبيةللتلفلمس توا ل.ال س ئةليالصي

ك،ليبدول لهناوعاوةلعىل لأ بعادلوخصائ لاقرحلا لأ  للتسويةلمفادها جا لمناس بةللSERVQUALلااإ ليس
ل ، لالس يا ا لويله لالس ياقا  ل"نلBoris Bartikowski 1999)مي  ىخ ل(ليشرلاإ لاخدمةس تن لأ بعادلجودة لللأ 

لواحدت لاليللةزا لاخدماليحيةلمناقش هالتبق لمنلاموضوعا ك،لموضو موض لليبقيلالشللالعا ل"وبناءلعىل
نلواحال"القملامادية"لالوحيدلفبعدش ل يلملي فاية ا لمالفيهلال

 مقدم الخدمة
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الامقياسلمهالخ لحققهاله نلأ  لأ مالالفوائدلاليلم

 لالقوةلأ ولالضعفلوالي ودةلاخدمةلامقدمةل لحديدلنقا اءل سهالالإجابةلعنلال س ئةلاخاصةلبتقوملالع  تع

  ل ودةلعرلالوق لا لالتحسنليلمس تو  معرفةلمد

  اءل  قياسلرضالالع

  ل هنيةلمرورلالوق ل14حسنلوض لامؤسسةلاخدميةلأ ولصورهالا
جللل-2 1 4  .(( Kano’s model انوللمو

لرمل) دو د1-3ا جلانو(لاس ت لمو لاما

لالهدفلالباحلالس نة
ودة داة ونر الزبو رضا لقياسل,Matzler et.alلي199 لا
جأ ل لتطويرل,Dran & Zhangل2000  website خدما جودة لتقيم نظري مو

د رضا منظور من لامتحدة الولا ي الزبو /امس ت
ودة داة نرل,Sommervile & Craigل2002 ل ا ي ا ل نولوجيات لIT  امعلوما
لال جانب الس يا منظور من س نغافورة ي الس ياحة صناعة تقيملTan & Pawitraل2003
 اخدما حو امر/الزائن رضا سلو لقياسلJane & Domi`nguezل2003

لفرنسا ي امستشفيا من لعينة الصحية
، رضا لقياسلWu & H.hل2004 ج خلل من الزبو طلبا عى ديعم هجن مو ج م  مو

ودة مس تو قياس ي انو لادراسة قيد اموق  ي امتحققة ا
ية القمةل,Conklin et.al)ل2004 اطرة تقنيا ومزة الش   اموهة ال س بقيا عى للتعرف ا

 امنت جودة بن العاقة ي ال ساس ية  ا والتعزي عدمه أ و رضالالزبو

لالزبو ورضا
 لعينة الصحية العناية خدما منظور من الزبو ورضا اخدمة جودة بتقيملLee et.alلى200

لايوا ي منلامستشفيا
لامرج لخلمنلاعدادلالباح

جل مفهول-2 1 4 1  خ للانو مو

و لل وفري (Noriaki Kano) الياا  العام وض  لقد ل علاء ثاثة من م  ,N.Seraku,F.Takahahi)م

S.Tsuji ج الططللل)ل طلبا يوح للمو  & Attractive quality "دراسة وف عى امنتجالودة الزبو م

must-be quality " ودة عى للرقابة الياا  اجم لة ي وامنشورةل  الي ادراسة ه وف وعى  1922 عا ا

ودة صفا او واخلامي  س مز  خل15وي والزب برضا امرتبطة ا

                                                 
 . 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 صفال-ل رة( ل)م بة وها الصفا ه تمز جا يل وجودها عند الزبو رضا من عا  مس تو تظهر ب
،م  امنتجا ا واخدما ل غيا فا ه وقعة غر كوهالصفا الزبو رضا عد اى يؤدي ل الصفا ه م  . م

و ل هنا خلالزبو اورية جودة صفال- لجدا ي ودة صفة ان اول را الية ا ، مس توفية ا ل للرو ا اإ ل اإ ان
ياجاته، م  تلتقي الصفا تك س اح و رضا عد فا ك وبع لاولاخدمة  عن جدا كبر ي  امنت

و خلوفها الواحد البعد ا جودة صفال-  ددة  جودة صفة م  طردا يتناسب الزبو رضا مس تو ي

رل غر جودة صفال-  تؤثر ل فأ ها موجودة غر او موجودة كوها حاة معينة(لي( ددة جودة صفا ويل:ها م

 . رضا عد أ و الزبو عىلرضا

س ية جودة صفال- و الزبول:ع و عندما راضيا ي ودة صفة ت الية ا عندمال را وغي معدومة، او غائبة ا
و ودة صفة ت الية ا  جودها(ول عد يفضل أ ي( موجودة ا

و نتاجل-  :فها مش

ك لس ارة اخاطئ املء أ و استبانه ل س ئة الزبو فهم عد بسبب تظهر نتاج وي  عن الإجاا فأ  استبانة،

لفها استبانه و  .مش

طلبال--2 1 4 2 ج (ي الزبو رضا م  انو( مو

ج (تطوير م لقد يل Sourewein et al.,1996)) قبل من )انو أ مو ودةلصفا وحد وا ج بيها الي ا  انو مو

طلبا من انوا ثاثة بن لمز امي  ثا من  يوح والشل بأ خرل، أ و بشل الزبو رضا ي تؤثر اليلامنت م

ج ل.الثاثة امتطلبا ويظهر انو مو
ج (9-3)شل لالزبو رضا متطلبا  kano انو مو
 راي بوللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

طلبا طلبالللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل: البعد أ حادية م  : ج م

 - ممزةلللاطقةللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

لللل انتبا ددةللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللتشد  الزبو

 ابهاج تسبب للقياس قابة

  فنية

حققةلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل لم طلبا حققة لللللللللللللللللللللللللللم لغرم طلبا  م

طلبا  ل: اورية م

 - منية

 - بدهية

 - خاصة ليس

  را غر بوللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللواحة

Source :(Sommerville, James & Craig ,Nigel ,The Application of QFD in the IT/ Construction Industries ,Glasgow 

UK,2002 p4) 
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ور ا (1) الشل خا من نلح ج افقي ا تطلبالالزبو ادرا كيفية يشرلاىل kano لمو  فها يرغب الي لل

حققة( كوها حققة(ل غر او م ، ي م ور حن ي امنت ودي ا  حو الزبو لرضا الفعلية ادرجة حديد اى شريللالع

 حتوي كا . امقدمة اخدمة أ و امنت جودة

ج ، ثاثة عى المو طلبا من مايتوقعه حو الزبو شعور مثل امنخف فامنحي منحنيا طلبا وي امنت يلم  م

نت ال ساس ية الوظائف تتعل لأ ولاخدمة عن ماما غرلرا الزبو س يصبحلك وخلف توافرها ينبغي الي لل  . امنت

لجودة بوالزل رأ ي نتيجة فمثل الوس ي امنحي أ ما لأ ولاخدمةل، أ داء حو لتوقعاته م  امطابقة ي فالفشل ا امنت
له أ دى ي الزبو رضا جعل سوف طلبا ال عى ي امنحى مثل حن ي .مس تو ل حو الزبو تصور تفو م امنت

لمثل أ ي عى .أ ولاخدمة لأ ولاخدمة متطلبا رئيسة أ نوا ثاثة امنحنيا حا :ي امنت
ل16

  طلبا لاولاخدمة توافرها ال ساس يةلامفر اخصائ  تك وي :اورية م  الي وي امنتجاة

وها وتتصف ه قمة تعطي  يشعر ل ال حيا من كثر وي ،)خاصة،لواحة ليس بدهية، منية،( ب

طلبا حقيقها ينبغي لوماا غياها، عند ا الزبو ها وقعة ل هالم  . الزائن قبل من م

 طلبا لخاصة وي : البعد أ حادية م طلبا وها وتتصف الزبو قبل عادةلمن تطلب م  اطقة( ب

ودة،  . )للقياس،فنية قابة ددة، ا

 طلبا طلبا وي ج م نت مزة م و والي اولاخدمة لل ، رضا عى جدا كبر تأ ثر لها ي  الزبو

وها وتتصف ،تسببانتل تشد ممزة،( ب لالزبو طلبا ي ،) للزبو ابهاج با  من تطلب ل م

وقعة، غر كوها الزبو لاولاخدمة  ي تتوفر م وا را وأ ساسالالزبو م  امنت

ج أ  ي  فاعا مدخا يوفر kano مو ، فها يرغب الي اخصائ  لتج  لرضا مس تقة وهيئالأ شا ووض  الزبو

،م حو الزبو طلب خل امنت ج ا نعم أ  ينبغي كالامنت تطوير ل نشطة ملم أ سا م جل هو kano أ مو مو
ا ا،غد قبللالزائن من توقعه يم سوف خدمة مس تو من اليو الزبو ريه ما كو ي ، dynamic حري  وفضا ه

17قبللامنافسن سيعالمن تق سوف البهاج الزبو تشعر منتجا تقدم ك عن

 

لاولاخدمة جودة مس توا -ل2 1 4 3 ج(ي امنت لخ)انو مو
دير من كر ا طلبا بن التاملية العاقة بيا ا لاولاخدمة جودة ومس توا الزبو رضا م ز اليلامنت  علها يرت

ج ج بأ   Teniko  يبن ا ، kano مو د kano مو طلبا ي يس ت ها الزائن تقس ملم  امعلوما بحس ويفر

ن الي ودة تنقسم ا الزائن من للراحلامس هدفة وال ستبانة امسح بأ ساليب معها م ا ي ا ج ه  ثاثة اى المو

18ي مس توا

 : 

 لخ اساس ية جودة :ال و امس تو

                                                 
16

 Sommerville, James & Craig ,Nigel ,The Application of QFD in the IT/ Construction Industries ,Glasgow 

UK,2002 p4 
17

 Pa itra,T & K,Tan , Tourist satisfaction in “ingapor-a perspective fro  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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نية ال ساس ية التوقعا جودة مس تو وي طلباها والض ل الزائن ياحظها ل وم  ي مثة وي ،حاةلغياها ي اإ
ج( ال سفل امنحى( الرورية امتطلبا  للمو

 -خ اداء جودة :الثا  امس تو 

لامتحسن، أ داء عن رضا مس تو ها وحدد الزبو ها يشعر ظاهرية جودة وي لاخدمة لاو  ي مثة وي امنت
 . )الوسطي امنحى ( البعد احادية امتطلبا

 نهارلخال ل جودة :الثال امس تو 

م جودة وي ل،وي اداء جودة اطقة(ل( نفسها عن تت ل، توقعا تفو وامواصفا  غياها الزبو

، رضا عد اى يؤدي ل ا .الزبو ويه يثر وجودها حن ي الزبو  ي ال وى ادرجة خدما عندلتقدم ك عى م
لل نهارال يشعرم فسوف الثالثة ادرجة لزائن طائرة رحة ر من امسافرين بن من جد والتا  ي الشعور، ك ين
ل يتوقعوا م حن  اخدمة مس تو من )ابهاج(وهو الرضا من أ عى مس تو اى يرتقيلشعورم ك اخدمة تك م

ا امقدمة، ودة امس تو وه ل مثل منلا بةل يلامتطلبا ا  ا ,Sommerville & Craig  ويؤكد ال عى امنحى ا

طلبا تصنيف جلانو من الزائن م 19للأ مها من الفوائد من العديد يعطي مو

 : 

 امتطلبا و الواحد البعد متطلبا امس مر التحسن خلل من التنافس ية، اس بقيا تطويرلللل 

بة ا  . الزبو رضا ي كبر تأ ثر من لها ما ا

 ودة اا واح اا فهم يعطي لباامتطل تك اعتبار بنظر ال خللل ، مانية ك عن فضا امنت  اإ

جالل تطبي   حدلسواء عى واخدي الصناعي القطا ي مو

ج الزبو رضا مصفوفة -2 1 4 4  :انو يلمو

ن سابقا ورد ما ونتيجة ج( حسبل الزبو لرضا مصفوفة  وض م  عى ابناء الزبو رضا مس توا فها تتوحل)انو مو

طلبا من امتحق لاولاخدمة ومس توا اولاخدمة امنت م ل. جودةلامنت
لامنت جودة مس توا

لالزبو لرضا مصفوفة(لل10-3الشللرمل)
 

 اساس جودة اداءلللللللللللللللل جودة انهارلللللللللللللللللل جودةللللل

ل

 

 

 

                                                 
19

لامقارنةلامرجعية،   دا ودةلاس ت لا بوري،بناءلبي لل95ةلتميةلالرافدينلالعددلميرلابراهملامدلا ل29،ي2ل2009ل31اج

ل مبه بو ل بو جدا را  حققةللظاهرة را   م

ل ل بو جدا را  حققةلغرللظاهرة غرلرا را   م

ل بو لماما غرلرا را  حققةغرل غرلرا دم ظاهرةلوغرلم
 ال

 او
تج

لن
 ا

لبا
تط

 م
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وينلقياسلرضا جلانو امرج خلعارلعبدال مرل لمو د لاس ت ل) (Kano’s model) الزبو لاداريةلاج  14لل2009جانفيلل5(لالعددل3دراسا

لخل  QFDمودجلل-2 1 5
لمودجل -2 1 5 1  خل  QFDمفهو

ل لمودج د ل)لQFDيس ت ودة لا لنرلوظيفة ليس  ي لل Quality Function Deploymentوا لصو لاو )
ودةل)لVoice of the Dcustomerامس هكل) لا (لبسببلThe House of Quality(لبسببلغرضهل،أ ولبي

لامس تل لوحاجا لوهولوس يةللرمةلرغبا هلكاليظهرليلالشللادا ملاخدمةلش لخاصةللتص فيدينلاىلمواصفا
لتعدلأ داةلللتحسنلامس مرل دمةل،ويلهد لاىلاصواهملودراسةلسلوكهمللتحديدلال بعادلامثىللل لاس ا منلخا

ل.ودةلاخدمة

لامس تفيدل) لامس تفيدينلسواءالامعلVOCويعرفلصو ياجا لواح لانهلتعبرلمقصودلبهلوصفلامللمتطلبا نل(لعا
لالتسوي ل،اماحظةل،حو لالبح ل،حلقا ل،امسو لامقابا لامس تفيدينلبعدةلطر نلم لاصوا للل،وم   عهالا

ودةل(ل11-3الشللرمل) لا لبي

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

لخل ل، امرج  لأ حسو لاميا وينحا لعبدلال مرل م ،عار لعيلا لاخدمةليلالتعلمللي ،حسنلجودة
لمودجل دا امعيلاس ت وفةللQFDا لال ل195ل122009 :اصدار ل1ل: اجللةلمركزلدراسا

الا ياجاتهلوتدرجللQFDلمودجلويعدله اداةلاليليؤثرلهالامس تفيدلاثرالمبارالعىلامؤسسةلوفهاليرملصوتهلواح
نل لامؤسسةلومرلبافةلمراحللحياهالويلبدكلتوصفلالتاملية،لوم بدالم لبدايةلنشا طلباتهلالرئيس يةل،لف منلم

لا طلبا عيةللرمةلم لمس تفيدينلواس تجابةلهمل اعتبارهالالغةلامرئيةلوالس

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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ودةليلامؤسسةلكال لكيفيةلنرلانشطةلا لامرابطةلتعر سلالمودجلرسالخطيطياليلشللمصفوقةلتش بهلالبيو يع
لاخدمةلوتبدال لفيهللليةلخطي يلتعر ودةلا لا ل،لتبنلاوىلبي لتظهرلفيهلارب لمصفوفا لا لادا دو يوحلا

لامس ل طلبا لم لبفهم وا لاليلتعيلام لالثانية لامصفوفة لمدخا لواليلمثل مية، لاىلخصائ لتص لوترمها تفيد
ل لخطي لخطوا لالتقدمل،ومنلملحدد لللية لاممثةلبتخطي لالثالثة لامصفوفة لواليلمثللمدخا دمة للل اخاصة

ودةلم لا نبيو لامصفوفةلالرابعة،لوتتض و ليةلاليلت لوموعةلمنلورقابةلالع لولاجراءا لاحا وعةلمنلحال
لامس تفيد  طلبا لتليللليةلتقدملاخدمةلوم نلا لانشطةلاليلتض

ودةللمودجلل(ل12-3الشللرمل) لا لQFDسلسةلبيو

ل

خصائ لل
الرقابةل
عىل
لية لالع

لل امواصفا
وامعامل

لاساس ية

لل وا ام
والعنارل
لامطلوبة

ملل تص
لتطلباامل

ل

ل
ل خطي
ورقابةل
لية لالع

ل امواصفا
وامعامل

لاساس ية

لل
ل خطي
لية لالع

ل وا ام
والعنارل
لامطلوبة

ل

لل
مل تص
لاخدمة

ل
مل تص
لامتطلبا

لل
ل خطي
لاخدمة

ل
ل رغبا
لامس تفيد

ل

لل1لل2لل3لل4
ل

لمودجللامصدرلخ دا امعيلاس ت لمللQFDحسنلجودةلاخدمةليلالتعلملا ل لدكر ل196رج لس ب

لمودجلل-2 1 5 2 دا  خيلخسنلجودةلخدمةلامرفيةلل QFDاس ت

لالعاميةلالثانيةلوخديدالم لاواخرل لبعدلانهاءلاخر دمهلالياانيو ةلالصناعيةلادلاس ت ليلالبي لاوىلان لالبداا ا
لم لمدخللادارة لامقدمةلوماليتاء للتحسنلجودةلامنتجا لالمودجليللالس تينا ا له ودةلالشامةلفلقدلملتطبي ا

ليللMitsubishis kobeركةل لعددلالتغرا صاديةلوسهةلالفهملوتؤديلاىلاخفا لاهالطريقةلسيعةلواق وقدلاثبت
نل لم لفنية لاىللغة لامس تفيدينلمنلامرو طلبا لم لو لرعبا لمي  لترم لا لاثبت ملبعدلانتاجلحي التص

لامس تفيدينل التعام ياجا لصائبةلوتصبلايضاليلمصلحةلامؤسسةلبتلبيةلاح لللمعهاللتؤديلاىلاخادلقرارا
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لالمودجلالميزل ليفر لامرفيةلخاصةلحي لواخدما جلعىلاخدما الالمو له لاشارةلاىلامانيةلتطبي قدلم
ةلخ لبنلثاثةلانظ

o لاداريلخل للهالامنظومةلامرفية وهولموعةلالقواننلواالنظا  واحلاليلتع

o لالفيلخل لموعةلالنظا لهنا ودةل،لففيلالبنو وهولعبارةلعنلاساليبلوالوسائللاليلتدملتنفيدلفلسفةلا
لواماتبل  الامنشأ  اءلوك لالع نولوجيةليلالتصا  منلالوسائللالت

o لاجاعيلخ لداخللالبللالنظا اء لتفاعللبنلالع لهنا و لت للها اء لبنلموظفيلامرفلوالع لوايضا نو
 جانبلاجاعيل 

لامرفل  الالتفاعلليس لالتفاعللاخفيلحي ةلتتفاعلليلمالبيهالوه لانظ لفلله

لبمودجلل(ل13-3الشل) لاخا لالتخطي ليلامرفلQFDمه د لوامس ت

ل
ل

لل
للامهارا

واللللللللللللللللللللللللللللللللل لام
للامعرفةل

لل
لاخدمةلامرفية

ل

ل
لمنتوجل

ل
ل

لالتخطي

ل
ل خطي
ودة لا

ل
ل
ل
ل
ل
ل

QFD 

ل
ل لورغبا حاجا

لامس تفدين

ل

 ل

لاخرة لمس توا
ل

ل
ل

لالتقيمللللللللللل
للالسلوكيا

ل
للامرج لخ كر ل ،لمرج لس ب لأ حسو لاميا لى19حا
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ودةلجبلاتبا لا لامسةلالتيةلخلولمنلاجللبناءلبي لاخطوا

ل لطبيعيلاول -لأ ل و لامس تفيدلخلجبلمراعاةلقبلللليءتعريفلامس تفيدلمنلاخدمةلفقدلي طلبا م
ل لكوهملمثلو لالطبيعيو ا وميةل     اخل،سركزلدراسةلعىلاش لح م لاولمؤسسةلاولمؤسسا

طلباهمل)لابعادلا لاينلتق لم ودةليلاكرلامس تفيدينلمنلاخدما لا الشللرملودةل(لعىليسارلالبي
لل(3-13) لنتاجلحو ليلاخدمةلامقدمة،لواليلتتحددلعنلطري لبرغبلبهلمنلصفا للمب لما وتش

ل   السو

ليعط ل -ل ياجاهمليملترتيهاليلموعةلخاصةلحسبلدرجةلاميهال،لا اءلخلبعدلحديدلاح درجةلاميةلالع
لنس يللللبعدلحسبلامل لالعصفلو لمها لاجا ا دمةليله لامس ت لموعةلمنلالطر يتهل،وهنا

لاولمصفوفةلافضليةل  هيلللفري  ا

نل -ل ملاليلتوحلمالم ودةلويقصدلبهلخصائ لالتص لا ليلاعىلبي الالقطا ملخليق له لالتص طلبا م
لوخ اءلورغباهملاىلمواصفا لالع لحويللحاجا دمةل،ويللليةلحقيقهلامرفلعنلطري صائ للل

ةل ددةلوهوليتالفلمنلانظ لتقدمل ملمس هدفلوخطوا لترمهالاىلتص كلمنلخا قابةلللقياسلو
 الثاثةل)لاداريل،الفيلواجاعيل(

اءل -ل لالع لايفاءلامرفلمتطلبا ودةلوتبنلمس تو لا لامصفوفةليلوسطبي لخلتق له مصفوفةلالعاقا
لح لطري لاىلعن ليشار ل،و لامرفية لخصائ لاخدمة لو لامرغوبة طلباته لبنلم لامتبادة لالعاقا ديد

تلفةلومعينةليسهللقراءهال  ل لبرمو  العاقا

ل دو لل(ل1-3رمل)ا لمصفوفةلالعاقا لرمو
لادرجةلالعاقةلالرمز
ل9لعاقةلقويةلجدال

ل6لعاقةلقويةل

وسطةل ل3لعاقةلم

ل1لعاقةلضعيفةل

ل0لللتوجدلعاقةل

 

ل -لج ا ل لبنلامواصفا لامبادة لوتصفلالعاقا ودة لا لسقفلبي لامصفوفة لخمثلله لامبادة مصفوفة
لاولالعاقةلبنلامورلاليل ميةل)لاداريل،الفيلواجاعيل(لم لبعضهالالبع لالتص الصةلامتطلبا

نلل لم لوخديدلافضللما لامرفلللها مةللتغيرلخصائ لاخدمةلاما لا هلبعدل لالتاشرا
للتحديدلطبيعةلالعاقةلالتبادليةل   ،ويعنلاخدلالرمو
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لمصفوفةلامبادةل(ل2-3رمل)لدوا لرمو
لالعاقةلالرمز
لعاقةلقويةلاجابيةل

لعاقةلاجابيةل

لعاقةلسلبيةل

لعاقةلقويةلسلبية #

لللتوجدلعاقةل

ل

لالنتي جل)ا ودةلاولم لا لبي دا ل QFDجةلالهائيةلمنلجراءلاس ت (يلاخدمةلامرفيةلتمثلليلخسنلامواصفا
لجودةلاخدمةلامرفيةلواليلحرهاليلمالييلخ رجا لاساس يةل

ةلمامةلتتناسبلم  - لبي لواس تحدا لتطويرلامهارا كلمنلخا نلو لالبريةلاقىلحدلم لاستارلالطاقا
لالعر  طلبا  م

لالعامي  - لامزةلالتنافس يةلوترتقيلهالاىلامس تو لرائدةلحق  تقدملخدما

لامعرفةل  - معا لصناعيةلاىل معا لمنل لب لالتحو اصةليلاجمعا لا  مواكبةلالتطورا

لالتجاريةل  - لامناس بةلوامصاحبةللتعقدلامعاما لو  اجادلا

دمة -2 1 6 2 للل داءلالفعيللل جلاجاها  خservperf مو

جلنتيجةلانتقادا الالمو جلل(Taylor & Cronin) اليلوههالللمنلجاءله الالمو ،لويعدله جلالفجوا لمو

لعىلال دالأ سلوا لمعدل لمن ،لويركزلفق رةلالفجوةلبنلال داءلوالتوقعا ليستبعدلف ،لحي لقياسللءلالفعيامقياسلال و
لامصاحبة ليا ىلالتقيملامبارللل ساليبلوالع الامقياسلاإ ،لويستندله ل داءلاخدمةل،لاعادا لعىللجودةلاخدما

وسة،لاعادية،لسعة ،لال بعادلامسةلللجودةلخ)العنارلامل ،لالتعاطف(،)دروي ،)وقدلليخل2009اس تجابة،لال ما
لللمن لموضوعيةليلقياسل ( Taylor & Cronin)رف لعد لهنا لعىلأ  رهمليلالرف لف مقياسلالفجوةلواعم
هالالفجوةلبن سابيةلاليليتض لا ليا ىلالصعوبةلوالتعقيدليلالع اءلوتوقعاهم،لالإضافةلاإ لالع درا القياسليلظلللاإ

لتسلم لعىلنتاجلاخدمةلبللأ يضالعىللليا جلفهولليركزلفق الالمو دمةلوالعاقةلالتفاعليةلبنلمقديلاخدمةلاخله
الماليزيدليلصعوبةلتطبيقه اء،لوه ج،لوالع لالقياسلوالتحليل،لويركز servperf بيالمو لالبساطةلمنلحي عىللمتا

،لوير دمةلامقدمةلللزبو لمقياس (Olfati and Karami) تقيملال داءلالفعيللل أ فضللمنل SERVPERF أ 
عطاءلتفسر SERVQUAL مقياس للكونهلقادرالعىلاإ دا الماليفرلاس ت ،لوه وعا لبنلاج أ فضللللنتاجلوالفرو



جلالنوعيةلوالميةللتحسنلجودةلاخدمةخلللثاالفصللالل الا   

 

94 

 

برلهليلقياسلجودة جنليعمدلعىلال لالالمو للأ  جنلاإ لبنلالمو افا لالتعلمية،لوعىلالرملمنلاخ لاخدما
(،لوهالنفسلأ سلونفسلال بعادل)اعادية،لاس ت لأ ولالضا وس يةل،التعاطف،لال ما القياسلاممثلليللجابة،لامل

لاموافقة وافقةلأ ولعد (للل لاما ر 20مقياس)للي

 

لية داةلي اخدمة حو امس تقبلية الزبو توقعا وا ا لل داء تقيمه لع  من الزبو موقف أ و اجا اإ ومعى ا

يف اخدمة ي الرضا مس تولطبقا يت و ا   امؤسسةلم  تعامه خا حققه قد ي

ا ال داء اإ - دمة ا  .اخدمية امؤسسةلمن فعليا امقدمة اخدمة ودة الزبو تقيم كبر بشل حدد لل

لللية التقيملاإ أ ي امؤسسة م  التعامل ي السابقة اخرة أ ساسه اخدمة ودة الزبو بتقيم الرضا ارتبا -
 .نسبيا ال جل طوية ترامية

ددة اامؤر تعتر ودة مس تو ا وس ية) ا ، اس تجابة، ،اعادية، امل  لتقيم أ ساس ية ركزة(لوالتعاطف ال ما

ج وف اخدمة مس تو ا اعمد وقدل(Servperf)للمو ج ه  Cronin)لمن تطوير بعدل(SERVQUAL) عى المو

et Taylor, 1992ل(ل
د عن النظر وبرف ج بن ا نلمو لمزل عى الباح ن من موعة ا ا امقياسنا لاداء مقياس تبى الباح
 .الفعي

ك دمة الزائن معاير ل و البدقة لتحديدها وصعبة معقدة ي اخدمة جودة لتقيم امس ت  :أ  حقيقة اإى ويرج له

 نتاج عن فضا ، أ خر اإى خدمة مقد من ختلف وأ داها امادية، السلعة غر خدماا  من جزء هو اخدمةلاإ

21 اس هاكها

 

لمالتوصللاإىلموعةلململقدول دا ليةللس ت لالع يلقياسلوتقيمل SERVPERF /SERQVUAL جولنلادلل
ىلنتاج جلتساعدلالإدارةلعىلالتوصللاإ لالا له ليةلفاإ ل جودةلاخدمةلمنلالناحيةلالع لمس تو عددةلال بعادلتتعل م

 خليخدمةلامقدمةلواليلتتلخ ليلال لجودةلا

نلحقيقهلمنلخا -1 يلم لالزائنلوا لورغبا ياجا لقدرةلالإدارةلأ ولجزهالعنلفهملاح   جانيلامعادةلالتاليةلمد

لالزائنلحولنف� لالزائنلحولاخدمةلامقدمةل=لتوقعا لالإدارةللتوقعا دراا  لسلاخدمةلامقدمةاإ

لقياس -2 نلحقيقهلمنلخا يلم ةلاخدمةلوا ةلوكفالةءلامواردلالتنظميةليلمنظ لفاعليةلاملظ جانيلامعادةللمد
 التاليةلخ

لالإدارةالل دراا لالزائنلحولاخدمةلامقدمةل=لاإ لالإدارةللتوقعا لاخدمةلامقدمةلدراا لمواصفا
لأ داءلالعاملنل� -3 لم مس تو ودةليتطاب لا ةلودافعيهمليلتقدملاخدمةلللزائنليلمس تو لليلامنظ امواصفا

لقياسلجانيلامعادةلالتالية نلحقيقهلمنلخا يلم ددةلمنلجانبلالإدارةلوا  ا

درا�  لالواجبلتولاإ واصفا لالإدارةللل لاخدماإل=لامقدمةللاخدمةيللهافرلا لالزائنلمس تو لامقدمةلةدراا
                                                 

  
20

د السابع عشر، يناير      مان، مج جامع اأقصى، المج  03ص  3102د. محمد إبراهي س
21

ةلالغري وولء اخدمة جودة بن وس ي متغر الزبو اخفاي،رضا جبوري حا   ، ل الزبو صاديةلوادارية، لاق  3يل-2يل2012ل25اصدارلليللعلو
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لقياسلجانيلامعادةلالتالية�ل -4 نلحقيقهلمنلخا يلم ةلاخدمةلوا لامصداقيةلوالثقةليلمنظ  خ مد

لاخدمةلامقدمةل  لالزائنلمس تو دراا لاخدمةلامروجةاإل=لاإ لالزائنلمس تو ل�لدراا
لرضالأ ول  -5 لقياسمس تو نلحقيقهلمنلخا يلم  خالتاليةلجانيلامعادةلرضالالزائنلعنلاخدمةلوا

لاخدمة لالزائنلمس تو دمةاإل=للتوقعا لال داءلالفعيللل لالزائنلمس تو للدراا
ةلاخدمةل،ليتود -6 ودةلقمةلتنظميةلالنس بةلللعاملنليلمنظ لتصبحلا لالمزليلاخدمةلخلمعىلأ  للحقي عهالالإش با

و لالعاملنلعندهاللنلي ةوالرضالوالتحفزلد لحقيقةلتفصللمالبنلمنظ لجوا ائهاللهنا   22اخدمةلو

نلهانـلعل (للTaylor and Cronin,ل1992)لأ كـدلكا هالخـالم ـاجلمراجع ليحللParasurmanلدراساللن
حلدراسـهالمل ـاجلمس اءلامدركةلاخدمةلجودةلقياسلللParasurmanلـاهلقـالالـيلادراسـاللن لأ ربعةليلللع
ية،لاخدمة)لويلاخدمالمنلأ نوا ةلوخدمةلالبن ،لما اف،لالغس يللوخدمةلال فا ل (لالري لال للوخدمةلا

ا للمثلله ل.الزائنلورضالراءالللونيةلاخدمة،لجودةلبنلالعاقةلتوضيحليلالع

ل دو ليلل(3-3رمل)ا لمقياسلليار لوثبا لودةلالشامةاصد

 

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 

                                                 
" ،الشروق ،عمان، 22 وان " ، ادارة الجودة الشام في الخدما  012ص 3112قاس نايف ع
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ون للااس تبيل660لمنلالبياالم للليةلت نلقبللمنلادراسةلقطاعالملحي لامرفيةلال عاخلالباح
ةلوخدمةلول،(يي1) افلالغس يللوخدمةل،(5ى1)لال فالما ول(9ي1)لالريعةلوالوجبا(ليى1)لا لويت

ليلبعدلللأ ميةلولوال داءلالتوقعالعنلاس تعاخلواستبعدلاس تبيالاخدمةلجودةبنودللمنلبندل22لمنلاس تبيا
ل.اخدمةلجودة

ج اخدمةلوجودةلصاحيةلبناءبللأ ساسالتتعللادراسةليلالواردةلالنتاجامال  Taylor andلSERVPERF .يلمو

Croninل23اخدمةلجودةلمنلواحدلبعدلطبيعةلعىلأ كدوال

لرم دو للاخدمةلالرضالمنلحددلمعلالسةملليلالعاميلالتحليل(ل4-3)لا

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

دا جلاسـت و ىللدراس هالتوصلل،وقدلSERVQUALلم افخلللاإ افلاخدمةلجودةلأ بعادلاخ  للاخدمةلنولاخ
جلاإ جلعىلمبيلالفجوةلمو س باليلالتوقعالاهاليأ خلحيلالرضاءلمو افلمنلالرمل-لا لالرضالمفهويلاخ

ودة ودةلأ بعادلبعلأ  للوا ودةلأ بعادللبقيةلنتيجةليلا الوعي لامسةلا جلدراس هالاقرحلفقدلال ساسله لمو
جلعليهلوأ طلقلاخدمةلجودةللقياسلجديدلأ خر اليعمدلحيل،لSERVPERFلالفعيلال داءلمو لعىلامقياسله
دالاخدمةلجودةلقياسليلبساطةلأ كرلطريقة درالاس ت اءلاإ دمةلالفعيللل داءلالع لاستبعادلوالتالهم،لامقدمةللل

                                                 
23

 William SABADIE ,Conceptualisation et esure de la ualit  perçue d’un service pu lic, Recherche et 

Applications en Marketing , 2003,p150 
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يللتوقعالبنلالطرللليا درااهملالع ةلالصاحيةلوالثبالالصدلنتاجلأ كدلوقدلاخدمة،لمس تويلواإ تا الام لله
ج و جلجالمقابللالسابقةلاخدمالمنلأ نواللثاثةلالنس بةلالم وعنلالنس بةلSERVQUALلالفجوةلمو لمنلفقللن
ل لاخدما

دالبرورةلادراسةلأ وصلوالتا جللاس ت للservqualمو دا دمةلواس ت ودةلالشامةللل جلقياسلا لال داءلمو
جلعنلبهليمزلمال،الفعليةلاخدمةلجودةلقيـاسلدراساليلservperfلالفعي دالبسهوةلالفجوةلمو لوالبساطةلاس ت
ك ل24 ومصداقيتهلواقعيتهلدرجةلبزادةلوك

لالقرارلامتعددلامعايرخل-2 2 لالميةلامساعدةلعىلاخا لالطر

ل يارلح لاخ ا حلالتعامللم لامشالل ةلالراضيةلتس لالر لطر ةلا ،للمش موعةلمنلالقيود،لأ وبعبارةلأ خر
لامتعددةل لالقرار لاخا لعى لامساعدة لالمية لالطر ك، ل لوم  لمس بقا  لمعروفة لليس لو لا لاين يار لاخ حديد

لمعروفةلمس بقا ل لو لا لأ  عرفلعليهللحقالتفر لاهدافلولاليلسن
يارلأ فضللحلليعمدلعىلالطريقةلاليليعرله لفالطريقةلاخ لفر الصان لالقرارلللير الصان لالقرارلعنلخياراته،لم

فل يلي لا لللاو ل)ا فةلمنخف ليلت لالفر الا لحلنلاإ فل€لل150يتعل يلي للالثا لا ،ليل€(لي14وا
لامل لوتعترلمنلالنقا لالتفضيا جة لتس لمرحةلم ل ة لامش ة لامرحةليلمعا له لالقرار، لاليلمزلنظرية احية ف

لالقرارلامتعددلاهداف لالميةلامساعدةلعىلاخا ي لواساليبلامثوليةليلالطر ل.أ ساليبلالتج
ة ةلمش عددةللامعايرلمنلأ جللتوضيحلأ ميهاليلمعا الالقسملامفاهملال ساس يةللامتعلقةلبنظريةلالقرارلم ليله لنقد

ي ل لالتج لالطر لبع يار لوعر دامالاخ لل.امتعددةلامعايرلاكرلاس ت
ل14-3الشللرمل) جراءا يارلطريقةلامثوليةلالراضية(لاإ للخ

امرج لمنلاعدادلالباح

                                                 
24

 J. Joseph Cronin et Steven A. Taylor  op cit p64 



جلالنوعيةلوالميةللتحسنلجودةلاخدمةخلللثاالفصللالل الا   

 

98 

 

 ل

 

 

 

 

 

 

 

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

لامثولية ا لالراضيةل  الطر

ليهللقملامعايرل
 ؟روفةلمس بقامع

ثولية  فلسفةلاريتوللل
ل للال م لمنلا  فلسفةلاقرا

 فلسفةلاش با فلسفةلامثولية

لغرلموعةلمنلامعل طيا
 مس يطرة

 امثوليةلامتعددةلاهداف

ل للال م ل ا للال م  ا

ي  مدخللامعيارلال
ةلالوسطية  الر

 compromise) )ل

programming 

ل للال م  ا

لامرحة و لطريقةلاج

ل للال م  ا

ةلاهدافل لبر

 قيودلεطريقةل

؟ وليةلالفروقا  س ياسةلم

لالهدف؟س ياسةل  اش با

؟ وليةلالفروقا  س ياسةلم

 نعم

 نعم
 نعم

 نعم

 ل

 ل

 ل
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رار
لالق
ضية
 و

لصاحبلالقرار
 )مساعدةلعىلالقرار(

 )
ة
ش م

القرار(ل
 

 القرار

جةلاخيارا  م

 

ي   التج

 

ل دا   اس ت

 

ةل هي
 وضعيةلالقرار

ساعدةلعىللالقرارلامتعددلامعايرل-2 2 1 لال ساس يةللل لخلامتطلبا
[Guitouni 1998] رارية(لوغرلخطية،لل ررةل)الت لالقرارلامتعددلامعايرلهولعبارةلعنللليةلم للليةلاخا للأ  ير

لرئيس ية ل:اليلتتأ لفلمنلمسةلخطوا
ة(لالقرارل-1 ةلوضعيةل)مش لهي
لللوهةلنظر ل-2 لعىلمس تو جةلال فضليا لية( لصياغةلوم لا جةلال فضليا ل)م
يةجل -3 لال لالعاقةلالتفضيا ا لواحدلأ ولأ كرل نشاءلنظا ليةلمنلاجللاإ لا لالتفضيا لي له
ي  -4 الالتج له دا ل.اس ت
ل 25التوصيال-5

لالقرار15-3الشللرمل) ل(لخمثيلللليةلدملاخا
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

ي لامتعددةلامعايرلليةلالتل  ج

 الطريقةلامتعددةلامعاير

ة ة)لوضعيةلهي جة (لالقرارمش ليةلال فضليالم ي  ا ليةلالتفضيالج دا ا ي لاس ت  لالتوصيا التج
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لامرفيةخل-2 3 لاساليبلالميةليلقياسلجودةلاخدما
ل

لل-2 3 1 ل لام ل لا لاى لالتشابه لحسب لالرتيب  Technique for Order by)لTOPSISطريقة

Similarity to Ideal Solution [Hwang et Yoon, 1981]ل(ل
 

لالطريقةلل رةلال ساس يةلله زلعىالف يليقرلترت للا يارلا ل)أ فضللعىلمي لامعاير(،ل اخ للامثا أ كرلمنلا
للال سوءل)أ سوءلعىلمي لامعاير( لعنلا عدلقدرلاما ل 26ويب

لخا -1 لخطوةلاوىلخلتوحيدلاداءلعىلالنحولالتا

   ⟦           √∑ [      ]     ⟧                 
          

لاميةلالنس يبيةلبللعنرل -2 لجداءلاداءلاموحدلمعاما                                            اخطوةلالثانيةلخلحسا

  

ل -3 لل  اخطوةلالثالثةلخلحديدلالهدفلامثا  {                                 }      والهدفلالغرلامثا

 ;         {    }   {              }  {               }    {                                 } 

 ;         {    }   {              }  {               } 

لامسافةلاقليديةلبنلالهدفنل -4  خل  ولل  اخطوةلالرابعةلخلحسا

                                                 
26

 Jeong-hwa AN ;Le choi  d’un s st e de transport dura le ; Th se de doctorat de l’Universit  Paris-Est ; 
avril 2011 ;p57 
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    √∑                               

    √∑                               

لخ -5 لمنلالهدفلامثا لمعامللاقرا             ;                اخطوةلاخامسةلحسا

              

للقمل -6 ل 27ل   اخطوةلالسادسةلترتيبلتنا
يارل لامؤسسةلتفضللامعايرلالتاليةلليلاخ ل،لمديريةله لعنلامناوةليلالصناعةلللحدلامنتوجا لمؤسسةلتبح ا م
 وكيللامناوةلخ

لامثولية معامللامية يارل اجا  معيارلاخ
 (c1)اعاديةل تعظم 45%

عظمت 35% ايل   (c2)القدرةلعىلالمويللا

فةلعقدلامناوة تدنية 20%  ل(c3) ت
 

ل لالتاليةل4مديريةلامؤسسةلتلق لخلعرو

ايل (c1)اعاديةللامناو لا لالمويل لعى القدرة
(c2) 

فةلعقدلامناوة  (c3) ت

A1 78% 94% 10 000 $ 

A2 82% 86% 15 000 $ 

A3 80% 75% 22 000 $ 

A4 88% 90% 25 000 $ 

ل

ل ليلالتا لمصفوفةلامعطيا

                                                 
27

 Abdelkader Hammami ; op cit ;p72 ;73 
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  [         
                

                    ] 

لتوحيدلاداءاخطوةلاوىل -1
لخل لمصفوفةلاداءلاموحدلالتا و                         √         لف

   [                             
                             

                        ] 

لاميةلالنس يبيةلبللعنر لجداءلاداءلاموحدلمعاما                                             اخطوةلالثانيةلخلحسا

   [                                  
                                  

                        ] 

لاخطوةلالثالثةلخلحديدلالهد لل  فلامثا    والهدفلغرلامثا

لتعظملتدنيةللللللللللتعظملللل       ل

                                                    ل

لامسافةلاقليديةلبنلالهدفنلاخل-4                                                    √             ولل  طوةلالرابعةلخلحسا
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                                             √                                                                                         

لخلل-5 لمنلالهدفلامثا لمعامللاقرا اخطوةلاخامسةلحسا  

                                                   ل                              

للقمل -6                     اخطوةلالسادسةلترتيبلتنا

للTOPSISسبلطريقةل لمديريةلامؤسسةلسوفلختارلامناو   A1فا

 (لخAnalytic Hierarchy Process [Saaty 1980])لAHPطريقةلالتحليللالهريل -2 3 2

لل سلالتفاعللبنلالعنارلا لتع ةلالقرارليلشللهيللهريلحي تلفةلطريقةلالتحليللالهريلتمثلليلتقدملمش
لامقارنةلالثنائيا ة،لوتقو ش للل

لال ولوية ا ل   28للعنارلالهرمية،لوأ خرالاإىلحديدلترفا

 للالهدف،ل و لي ةليلتسلسللهريلمنلالعنارلامرابطةل،يلمةلالهر اخطوةلاوىلخلجزيءلامش
الالهدف لامس ل له ،لجدلالعنارلاليلتسهمليلحقي لأ دا ليا ويلمس توا لال خرلمثللالع  تو

 لهريل لهريلالنس بةللعنرلمنلمس تو لثنائيةلللعنارلمنلللمس تو لمقارا اخطوةلالثانيةلخلالقيا
لل لامصفوفةلبتحويللالقرارا لعىلقمله صو لامقارا لويملا لاخطوةلتتيحلبناءلمصفوفا أ عى له

ىلقملعدديةلوفقاللسملل لقاعدةلالتبادلية )سملمقارنلSaatyاإ  ةلثناي(،لم لاحرا

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
لرمل) دو  saatyسملل(4-3ا

لالتفسرلمفهوهالدرجةلامية
لالعنرينليسامنلجديةليلطبيعةلامشللاميةلمتساويةلللعنرينل1
لغرللاميةلضعيفةللعنرلالنس بةللعنرلأ خرل3 لتفضللبطريقة لالشخصية لوالتقديرا التجربة

لأ خرجديةلعنرلعنل
ددةللعنرلالنس بةللعنرلل5 اميةلقويةلاول

لأ خر
لبطريقةل لتفضل لالشخصية لوالتقديرا التجربة

لجديةلعنرلعنلأ خر
بتةللعنرلالنس بةللعنرلأ خرلى ليللاميةلم لمس يطرة لاميته لو لالتفضيل لقوي العنر

لالتطبي
للعنرلالنس للاميةلمطلقةللعنرلالنس بةللعنرلأ خرل9 لالتفضيل ليلدلئل للعنرلأ خر بة

ل لمقنعةلقدرلاما
جاورينلي،2،4،6 لتسويةلاوريةلبنلتقديرينلقملوس يطيةلبنلتقديرينلم
ل L. G. Vargas, T. L. Saaty (1991) – Prediction, projection and forecasting امرج لخ

عنرلجبلاجراءلل nماحظةلخلللل
لمقارنةلثنائية ل        

 لامقارنة اخطوةلالث ليلمصفوفا لللقملالقصو لالقطرلامواف  الثةلخلحديدلال ميةلالنسبيةلللعواملليلحسا

 لالتقديرا  اخطوةلالرابعةلخلمراجعةلتناس

ل لمعامللالتناس لحسا               ICنقو

صفوفةلامقرنةلالثنائيةلولل    اينل للل لالعنارلامقارنة لعددلnمثللالقمةلالقصو
ل لالتناس لنس بة  لللللللللللللللللللللRCحسب

ل     جملACIاين لا لنفس لمن لللتقديرا لالعشوائية لمصفوفة لمن لعليه لامتحصل لامتوس لالتناس لمعامل للللللللللللللللل هو              

لجملامصفوفةل1ل2ل3ل4ل5ل6ل7ل8ل9ل10
لل0.00ل0.00ل0.58ل0.90ل1.12ل1.24ل1.32ل1.41ل1.45ل1.49 تناس

 ACIالعشواي
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لامتوسل لرمل)(لمعامللالتناس دو ل29ا

 لاداءلالنس يلللللليةل (   )   اخطوةلاخامسةلخلحسا  ∑                
                          ∑  (   )     

     
لالهريلل    اينل يلل eiاصفةلمرتبطةلالعنرلل(   )  ولل   هولعددلالعنارليلامس تو

ل   30لkامس تو

 (خلroy 1978)ل electre 3طريقةل -2 3 3

ةلالرتيب رلالثالثةلتق لمنلمش ل وجلمنل .(Pɣ) طريقةلاإ ويعودلأ صلهاليلطاب لامضببليلالعاقةلالرتيبل،للل
ليةلالل لبتحديدلدرجةلمصداقيةلالرتيبل(ai , ak)ع لمالبنللS(ai , ak)لنقو لادرجةلتراو ونشرلأ يضالقوةلل1ول 0ه

لالرتيبل ةلجدا لakعىللaiتناس  يله

ليلحاةلمنل و لن نلأ  لم لامعايرلحي لش به لاس تغا لوالثا لمنلخا لعنلال و رلالثال لال ختلفلأ سلو
،لويفض ددل لالافر ليتنلمنلمعيارل للع افا لللضعفلأ ولرامةلالتفضيللعندلمقارنةلاخ

رلل- لطريقةلال لخل3خطوا

لبتخصي للj للللمعيارلنقو سلاميةلامعيار ل π و الاخرلكبرللالع له لولالا

ل- لدلئللانسجا لاخطوةلاوىلخلحسا

                                                 
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 



جلالنوعيةلوالميةللتحسنلجودةلاخدمةخلللثاالفصللالل الا   

 

106 

 

         ∑   
                             

 {  
  
{  
لل3 1 2 عتبة الميز                                                                                                                                                                         لعد لدلئل لحسا لخ لالثانية اخطوة

ل)بللمعيارل(لخ لالتطاب

     {  
  { لل                                                                                                                                           

عيارلل  اي ل31لjيلعتبةلالفيطوللل

لخداخطوةلالثالثةلحديدلل– لامصداقيةلللرتيبا لرجا

         {                                                                                                             ∏                                                                                                         
ل لالرتيبلقمهالتنميلاىلاجا حللنالبتحديدلعاقا لاخطوةلتس ل       لللثنائيةلل[0,1]ه

لنتاجلالرتيبلخاخطوةلالرابعةلخلل- لاس تغا

ل ليا لتمثلليلحديدترتيبلللع لاخطوة ك،لمنالوه لب للالركزلللقيا لادلةلدرجةلامصداقيةلونقو عىلمس تو
ينلالرتيبنللنتحصللعىلترتيبلهاي  لبتقاط له لنتحصللعىلترتيبنلملنقو لحي لبرتيبلتصاعديلوتنا

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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ة لخاتـ
ل

لالقريل لهلأ ار لللواحدلمها لو يهلموعةلمنلا لف لمديرلالبن ةلالصعبةلأ ما للامه يارلا بةلولامس تقبليةليعترلاخ
لمدخلل لاس تعانة لأ يضا نه لال هدافلوم لوترتيبلأ ولوا ليتيحلهلوض  لما لال و لهولهدفه لالزبو لأ  ويعرفلجيدا

لامتعددةلامعاير لحقلالقرارا نةلاعتبارهالأ سلو لام لافضللاخلو ل يقد
تلفلانل لالإحصائيةلعنل لامعطيا للعىلدقةلولوضو لشللاخدمةلاليلويتوقفلفعاليةلا لالزائنلمنلحي تظارا
لاخدمةلس تلق لرضالالزائنل  لبدللمنلاخدمةلالسابقةلوهلله و لس ت

ل النظراللضي هالتظهرلمس تقبالوه لحهالول للللتتضحلوق لا لبع لمزاالوعيو ليعرفلأ  عىلصاحبلالقرارلأ 
لجديدةلداخليةلأ ول مانيةلظهورلمعطيال ،لولاإ لامتا الالوق لالقرارلماليؤديلاإىلفشلله لسرلم خارجيةلقدلتعر

ل ل لا
لتدوينل كل كلولك لتطلبلال مرل لللتدخللاإ لالتنفي نلتس مرلمتابعة يارلول لامرحةلمجردلاخ وللتتوقفله

لالنامةلعنلردودلفعللالزائن ل لتلفلاماحظا
جل جلالشائعةلاس تل servqualيعترلمو لوامنطقيليلمنلالا لتعاملهالالبس ي ليلتقيملجودةلاخدمةلمنلخا دا

اؤليلمالخ لشللاخدمةل لالع لوتوقعا لمقارنةلادراا لمنلخا لالقوةلوالضعفليلجودةلاخدما تشخي لنقا
لالتقبيمل ائهالمنلخا ل لد لالرضالواش با يةلمعرفةلمد ادوريلاممثلليلامقدمةلوتعترلاداةلايضاللادارةلالبن

ل  لولمقابا ملامارسلمنلطرفلالزائنليلشللاس تبياا لالتح
لالنوعيةللبعادلجودةلاخدمةل،لوعىل لبعنلاعتبارلالتقيا لوترتيهاليتطلبلاساليبلاخ سنلللفجوا لالتقيملا ا

الاساسل ل م  التشابه النظا افضلية تقنيةه  م  التعامل ي الرئيس ية التقنيا من واحدة يو ، امضببةل امثا ا

ل من اقر امسافة من ل  أ للبشللاعتبار بنظر اخ اها=امعاير امتعدد القرار اخا مشال  اجاي امثا ا

ل من ابعد وامسافة نامل مقيا النس ي تقارهم جو وفقا افضليةلنظا ويرتب السلي، امثا ا  تساعدلساف

ي التقنية ، حليل امشال، لتنظم قرارال م دوللالسلو  عقانيها، منطقيها، بسبب واس  بشل التقنية ه تس ت

سابية وبساطها  .ا

يار تقيم ال ي بنجا التقنية ه طبق اماي، العقد ي ، بن امقارنة ،وردينام واخ يار الرا لالب اخ
غربن،ل امضيف يار اخطر، تقيم ل ، موق  اخ يار امرف ة التشغيل، نظا اخ يار ، اخارجية ماالرل مش  ال سلحة، اخ

  ال داء تقيم
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لمقدمةل
لتوفرلللتجارةلالري لالمولم للللل لالبنو رونية،اصبح ل نلاماليةلاخدماللتقدملفعاةلقنوالالإ لم رةلحي لامبت

اء صولللع جراءلاخدمالعىلا تلفةل،منللامعامالاماليةلواإ للبدأ لا لعرلامرفيةلاخدماليلاستارلهةلأ خر
لللتعزيز ةلتنافس يةلتواجهلوالموليلظللالتنافس يةلالقدرةلالتوجهلحولالزبو رية،لبي ولج لال عاللقطالامفيدلمنلوس ي

يةلامعاماليلقدمالاميلالزائنلعل لالبن ل عرلالقنوا
اءلوولهملمنلهةلأ خرلرضالالقرارلمنلهةلوتعزيزلصن ليلهامالدوراللعبلاخدمةلجودةلأ لامعروفلمنللللل لالع

كلينبغي دمالومنلاجلل اءلمنللامرفيةللل لالع لقمةلمزةلد لخل لعىلامعايرلاخدميةلاليلمنلشاهالا ارتا
ددا ل لاس تعرا للخا ودة كلاس تلا لليملبعدل لاس تبيا لمنلخا اء لامعايرعىلالع ودةللا ل امة ا

  اخدمة

لامالية ي رراالق اخا موضو حتل      اها هناك ا ا امتقدمة،لادو معظم ي الرئيي اها امؤسسا

ا حثنا ومها .امعاير امتعدد ررلالق اخا اساليب تطوير ي ملحو ي ه لعىل تقيم يلعى يركز ا لاخدمة جودة
لبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرة لالفجوا ل م  التشابه النظا افضلية تقنية تقدم  مس تو امضببةللامثا ا

FTOPSISلالوطنية تتعر قد حي،ل لوخاصةلالبنو  يل امتوقعة ارا ي اخفا اى او مالية خسائر اإى البنو

ل اعاد عد او التجاو ي الضعفلنتيجة نشاطها ل التوجهلحولالزبو لالرورية وامعلوما البياا توفر منلخا
تلفة الإدارية امس توا تساعد الي لامقدمة عى والس يطرة امتابعة ي ا ل .جودةلاخدما
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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لادراسة -1  : م لوما
زائري الوطي البن يعتر ، بعد نشأ  الي البنو أ م من ا لخت لالقيا لويلبن فهو اس تقا  مختلف القيا

ليا زائري نظرا ،لاخارج ي أ و اداخل ي سواء التجارية الع ك الوطي ا اميته ووزنه ي القطاع لقد م اختيار الب
 امصري .

زائريلبعدلاس تقا -1 1 لالبنيلا  خلالنظا

زائرلمكلل لا لأ صبح نهلاب للل جنيلوقاملعىلمبارةلبعدلاس تقا لالعرينلبنالول ياليتجاو نظامالبن
صادلالليرا  لأ ساسلاق

لجدلخ لالتغرا ابعةلنشاطهلومنلأ مله الالهيلليلم ةله لمنله لعدةلمشاللصعب لوهنا
  ىلفرنسال لونقلهالاإ لالبنو لقضائيةلتمثلليلتغيرلمقرا لتغرا
 داريةلتمل جرائيةلواإ لاإ ل تغرا لامؤهةللتس يرلالبنو  ثلليلجرةلالإطارا

  رين لم لمنلهاجرلمنلامع بلالودائ لولجرةلال موا لماليةلتمثلليل  تغرا

  ديدةلللجزائرلحولامبدأ لاشراي لا ليلالتوها صاديةلمثل لس ياس يةلاق 1تغرا

 

لهولتأ ممل لاما لمنلال هدافلال ساس يةلللجزائرليلاميدا لبنيلوطيلاإ لالبنيلال جنيلوتأ سيسلنظا الالنظا ه
لالتوجهل ا له لودل لالرؤا له لاليلكرس لال س با لومن لالوطنية لالتمية لبمويل لادوةلويضطل  لعليه تس يطر
لالوطنيةل لامؤسسا للفائدة لاستار للليا لبمويل لالقيا لال جنبية لالبنو لرف لهو لكبر لبقدر لفيه وسام

لاإل صارها لومويللواق لجيدة لمالية لماءة لاليلتمت  ؤسسا للل لاس تغا لكبرلعىلتفضيللمويلللليا ىلحد
ل لالبنو لعاجزالعنلالتحمليله لامركزيلجدلنفسهليلغالبلال حيا لالتجارةلاخارجية،لمالجعللالبن لليا

صادلالوطيل  لبمويللاق لزاهالالقيا واإ
2

 

نلتقس ملامراحلل ىلوم زائريلاإ لالبنيلا لمللالقواننلاليلل6اليلمرلهالالنظا مراحللواليلتصادفليلنفسلالوق
زائري لامريلا ليلبنيةلالنظا ليلتغرا نلتلخيصهليلمالييل سام ل3خلم

لرمل) دو زائري1-4ا لامريلا ل(لتطورلالنظا
ل ل1962من اإىلل
ل1966

 ىلجانبلتأ ل صدارلاإ لاإ  سيسلاخزينةلالعامةتأ سيسلبن

 هي ةلوطنيةللهالغطاءل صدارلادينارلكع  اإ

 زائريلللتميةل لا يا1963الصندو لالوطيللادخارلواح  ل1964،لالصندو

 لامرفية لتأ مملامنشأ 
ل اىلل1966من
ل0ى19

 زائري لالوطيلا نشاءلالبن لبمويللالتجارةلوالصناعةلاإ تهلالقيا  ه

 لالشعيل نشاءلالقر زائري اإ لاخاريلا زائريلولالبن لا
ل اىلل0ى19من
ليى19

ومية لالع ةلتس يرلامؤسسا لمه يفلالبنو لت
ططةلمركزا  هالالوحيدةلمويللامشاري لا ىلأ ةللسحبلالنقودله لاإ لالبنو لحول

                                                 
طبوعا الجامعي  1 يوا ال ا في اقتصا البنو ، القز وني ،  199145محاض  
2 ، طبوعا الجامعي يوا ال ، تقنيا البنو ،  171، 1002الطاه لط  
3 Le secteur banquier Algérien ,Amour benhalia ,edition dahleb, 2001 ,p5 
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ل اىلليى19من
ل2ي19

ططةلللقطا لا لللخزينةلالعامةليلمويللاستارا لاجا فسا لالعالاإ
ل لاما ط زائريل4ي19-0ي19ا لالنقديلا لملمسلالنظا

اىلل2ي19من
ل6ي19

لية لالتميةلا لالفاحةلوالتميةلالريفيةلولبن نلبن لتأ سيسلبن
ية،ل لالبن لتنظملالرو عادة لهملاإ لال و لأ عدا، لقد لأ ساس يا لفسجللاثنا لالتريعا ويلميدا

لوالقرووال خرلحددلالقواننلالعام لالبنو لةلامتعلقةلبأ سلو
لليي19ابتداءالمنل لالنقدلوالقرل1990أ فريللل14الصادرليلل10-90قانو لوامتعل

لقاعدةل دخا لتعديلليقيلبرورةلاإ دخا زائرل51/49اإ ليلا لاخاصةلاليلتنش لالنس بةلللبنو
زائريةلل2003لس نةلل11صدورلامرلرمل لا لالبنو فاسلبع لوفضاحلاخلفية بعدلاإ

لمنلاعدادلالباحلامرج ل
زائري -1 2 لالوطيلا لخلالبن

ل زائريلتبعالمرسو لالوطيلا للي0الصادرليلل155-66تأ سسلالبن لل13وأ سسليلل19664جوا برأ سلل1966جوا
للخل لمليارلدينارلوجاءلليحلل ليبل لما

 لالعقاريلللجزائرلولتونسل   ل1966جويليةلل3يللCFATالقر

 لالوطيلللتجارةلوالصناعةل   لي196جانفيلل1يلل BNCFالبن

 لالصناعيلوالتجاريل   لى196جويليةلل01يلل CFCالقر

 لاريسلوهولنداليل لل01بن   لي196جوا

كرلقدل لالسابقةلا للالبنو زائرلامس تقةلوجدرلاشارةلأ  لالتجاريةلاليلملتأ سيسهاليلا لالبنو وهوليعترلأ و
ليل زائريل اند لالوطيلا  البن

لالوظيفيل لاشرايليلالزراعةلونظراللتعار لجاريلدمللليةلالتحو ضافةللواجبهلكبن لاإ لمنلالبن لامطلو وا
ليل لمنلطرفلالسلطا لغاءها لاإ لم لالزراعية لامرفية للي196بنلامؤسسا ليلاميدا لوحد لالبن ا وبقيله

ليل لمالييلخالزراعيل وتمثللوظائفلالبن
  ل لالقصرلولامتوس لالئا لخطةلادوةليلموضو لتنفي
  نتاج لالإ اتيالم لامسامةليلالرقابةلعىلوحدا لامسرل لالزراعيلللقطا  منحلالئا

  لالعامةلواخاصةل لامنشأ  لالبن لالصناعيليقر  يلاميدا

 لالتجاريةليل لخصملاورا لالبن ليقو لاسا لالتشييدل يلاميدا  ميدا

  لال جنبيةل لعددلمنلالبنو  يلالتجارةلاخارجيةلنسجللمسامتهليلرأ سلما

لالفايليل زائريللمويهلللقطا لالوطيلا الل2ي19لقدلفقدلالبن لالفاحةلوالتميةلالريفيةل وه لبن للصا
لالوطنيةل  لالرا لكالأ نهلبن لللودائ لولاستارا لأ صبحلكبن و لي

دمةليلادراسة -2 لاحصائيةلوالراضيةلامس ت  خلادوا

 

                                                 
4 AMMOUR BENHALIMA  ، ك جع سبق  57م  
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ل) -2 2  (لخلLikertمقياسلليار

لال مريي) لالنفس لعام لام لعى لمي ي ل)ا ر للي لمقياس ليلlikert rensisيطب لللحم لواس  لنطا لعى )
لالطاب لالنوعيلحي ا ل لاللمنلخالهاللاس تبياا نلللشخ لامس تجو افهلاتفاقهلعنلدرجةلرتعبم ل 5لاولاخ

ل لمناس بةلللتحليللاحصاي لالرميةوهولطريقةللقياسلالبياا و للاعطاهالقملرميةلحىلت ال داهاليلا يملاس ت
لاولتعابرلولح يلاولتفسرا لاجابةلرأ يل و لبرأ يلأ ولتوق لأ ولتقيملولعندماليت لتتعل لفهالالبياا و ملاليلت

 .معنلرملاولقمةللهالليسلاجهادية

عددةليلالغالبلثاثةلاولخاس يةلاولس بعة  لم يارا لعبارةلعنلاخ ر لولمقياسللي
لوخاصةل يليمزلالتصا ويلوا لالف لالقياسلأ نهلمنلالنو ا نليل لأ غلبلالباح أ مالالنس بةللتصنيفلامقياسلفيعتر

ل لم  لالتعامل لويم لواحد لبعد لي لالفقرا ي  لج ليم لفال كرلعندما لاخيارا لخ لعدد لما لوأ ما لللبعد، ية لال ادرجة
درجةلمنلال قللاىلال كر  لأ حدلعرلخيارا لم ل،لم لامانيةلالبدءلبثاثةلوانهاءل داما لهولامقياسلاما  اس ت

ل لاجا لففيلدراسا لمنلالقياسل، لحسبلالغر ر ليلمقياسللي لاخيارا ية لواقل–وختلفلتس رحهلكالبنا
لال صل ر ايد،غرل-لي ، لماما ،مواف خمواف د لعىلشلل تس ت ليملصياغةلالفقرا لماما ،لحي لولغرلمواف مواف

لعلها  لدرجةلموافقةلامبحو لمشاعرليملالتعبرلعهالمنلخا

لالتل دا لاس ت خلمد لالتا لهدفهالمعرفةلالواق لكاليلامثا و لاليلي ديثةليلالتدريس،لأ ماليلحاةلادراسا قنيةلا
حققةلبدرجةل وسطة،لم حققةلبدرجةلم حققةلبدرجةلكبرةل،لم لخم لامقياس،لم تلفةلخيارا ل يا لمس دا فيملاس ت

ل 6منخفضة

لوحسبل عمدلعىلنوعيةلال س ئةلأ ولالفرضيا ل،لف دمةليلحليللالبياا لال ساليبلاحصائيةلامس ت امالفاليتعل
نخلاساليبلاحصائيةلالوصفيةلوال ساليبلاحصائيةللمهجيةلالبح لتقسملاىلقس دمة،لويلبشللعا امس ت

سايل لا لالركزلعىلأ ملاساليبلالوصفيةلويلخلامتوس الامقا لواحرافلامعياري لاس تدلليةلوسيمليله
ل)الفالل-2 2 لاس تبيا لوثبا ل(لخكرولنبامقياسلصد

لم ل للوقدلاإ لفاليتصللالبياا لأ منلوش لوديهلمشاعرلعد لالباح لير لحمللأ  لاس تبيا لعنلطري البياا
يلتقديرها  لال مرليق لوأ  لاليلمع لأ خطاءليلالبياا لهنا لأ  لياح

لتقل لامس تجيبلي ليبال لفقد لاس تجابة، لأ خطاء لوتس  لال خطاء، لمن لمعينة لأ ما لوتقدير ليصعبلضب ديرلوقد
لالتعلم،لوادخلل لفهالاجاعيالمس تو لاخصائ لامرغو

لاستبانةلل بارلصد لاخ ليقو لأ  ،ليس تدعيلالباح لبصد لعنلالفقرةلأ ولالسؤا لاجيبلقدلأ جا ولالتأ كدلمنلأ 
لوثباهال 
 ليلامرل لاس تبيا لعىلنفسلالنتاجلعندلماليتطب صو لوا لاإىلاتسا خليشرلالثبا لالثبا ةلالثانية لأ يلأ 

لاستبانةلعىلنفسلالعينةليلنفسلالظروف لومنلامبنلامقاييسلالشائعةل الأ عيدلتطبي يعطيلالنتاجلنفسهالاإ
لجدلمعامللالفالكونبا  دا  اس ت

                                                 
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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 ل دمةليلالبح لأ يلقدرةلاداةلامس ت ليلاس ئةلاس تبيا لهولرملومقياسليقيسلدرجةلالثبا معامللالفالكرونبا
لس نحصللعىل ننا لال داةل)استبانة(ليلظروفلماثةلفاإ لتطبي عادة لاإ عىلعىلقياسلامقصودلمنلقياسهلأ يلا

اجا  ل 7نفسلالنتاجلأ ولاس تن

لبنل) لتراو لاليلتساويل1-0قمةلمعامللكرونبا بوةلةلمقل%لعىلاقللقم60(لوتعترلقمةلمعامللالفالكرونبا
لدرجةللللحملعىلاداةلالبح اد لقمةلامعاملللال اد ليلنتاجهاللال نلالوثو لووانهلم لالثبا ولاس تبيا

لبنلاس ئةلاس تبيا ل الثبا
لبنل)لوتعتر لى 0-6 0قمةلالفالكرونبا التعد ل ل8تعترلجيدةلي 0(لمقبوةلوا

مانية ادراسا أ ظهر وقدلللل دا اإ بارا اس ت ا نخفضةمل ثبا معاما ا اخ  نريد كنا اإ

ا وخاصة موعا دراسةلللل ننا ، كبرة أ عداد ا موعا ان اإ بارا اإى حتاج ول  ا اخ

ا واح مرتف  ثبالللل ل  أ  نريد كنا اإ  اعتبارا تدفعنا وقد ٠ ال فراد عن ها موثو نتيجة نس ت

ل لليةلللل فة م دا اإى امادية الت بار اس ت  ٠ ثباا ل أ قل اخ

نلللل ا مرتفعا ل الثبا معامل ويعد فأ كرلى 0 هو امناسب الثبا معامل أ  القو وم ل اإ اللي 0بل وسطالا فاكرل،وم
ل كلى 0-6 0ا لالقللمنل الا ل ل9ومنحفظالا
 للقياسهلأ يليقيسلفعالالوظيفةلالي الصد بارلمالوضع لتقيسلأ س ئةلاستبانةلأ ولاخ لخلببساطةلهولأ 

بارل يلأ عدلمنلأ جللقياسه،فلولوض لاخ انبلا يليقيسلا لهولا بارلالصاد لانهليقيسها،لفالخ يفر
لنتيجةلالقياسلهولقياسل لالقدرة،لفلولان ليقيسله لالقرارلجبلأ  منلأ جللقياسلقدرةلامديرلعىلاخا

ليتصفلالصد  نلأ  بارلهنالللم لفالخ  القدرةلعىلالتفوي

 وذلك من خال حساب معامات اارتباط بن كل فقرة من لاستبانةساق الداخلي حساب اات :
اات  ويفاذا كان معامل اارتباط قوى  ،والدرجة الكلية للمجال نفسه ااستبانةفقرات  احصائياً  ومع

 .10دل على صدق ااتساق الداخلي لاستبانة

لل-2.1 لامضبباسلو لخلامنط
ل رلمنلادراسا اليةليلال لا ساا لا رلالقيا لاس تجابةلالعوامللللقياسلكوهالمعايرلنوعيةلاينليتع عتلهالمشللعد

ل د الاساسلاس ت لالضبايلوعىله للقيقةادمي لامشاللاليلتوجدلفهالامعرفةلغرلللامنط ،لم لمراعاةلعد
لتقريبا11اليقن ليلمي لاجال ليطب نلأ  لغرلدقيقة اليلتتسملمتغل لوم غرا لنوعيةلاولم لرا

(ل ورلالبحـ لهول ا لالقرار)وه لصن  ا يل لهولف لما ليةلمها لالع لامضببليلالعديدلمنلالتطبيقا لامنط د يس ت
ل و لالس يطرةلوالتحملوغالبالمالي ا لالطبيةلوغرها,لومهالمالهوليل صادلواجال لواق دارةلال لـا دامهاإ يللاس ت

ية  لال وتوماتي ديثةلوالغسال لا لوالس يارا لال  نـسا دارةلامرورلوأ هزةلالـتحملالإ لالصناعيةلوالتقنيةلواإ ويعدللال
ىلادقـةليلطريقةلتقديرهال قرلاإ لالغامضةلوتكلاليلتف ةلامعلوما لمعا لل نهليقو اا ليلالبح ـال لج ضببل لام امنط

                                                 
ي ، ا  7 تب انجلو مص سي ، م ق، التقويم الن ، أمال صا ا   1917119بو حطب ،سيد ع
ق ه  8 ل ر سي ،عايد ن ين في التحليل اإحصائي ااختيار والت س ليل الباح تب عين ش  111  1002،م
د أبو هاشم حسن  9 سيالسيد مح وا القيا في البحو الن ي ا ومت صائص السي لك سعو  ،ال بي ،جامع ال ورا كلي الت بوي ،من والت

1002  10 
10

www.ckfu.org/vb/attachment.php?attachmentid...d... 
11Bouchon-Meunier Bernadette ,La logique floue (Presses Universitaires de France, 2007),p3 



دالراب لخالفصللال   FTOPSISقياسلجودةلاخدمةلاس ت

 

113 
 

كلكوهالطبيعيةللفضالعن لومالجعلهالك اجلالتقرييلسهةلجدا  لامفـاهملالراضـيةلامتعلقـةلالس تن انهلسهللالفهـملل
لالرا ا لامعا لالطبيعيةلوليسلعنلطري لامعقدة ضيةليعرلعهـالاللغـا

لامضببلخل-2 3 1 لامنط
لغرل لاو لغرلمؤكد لهو لما نلصياغة لخكيفلم لالتا لالسؤا رلمضببلاينليطر للتف لنتيجة لامضببلهو لامنط ا
ل دا لامضببةلتشرلاىلخلهللمنلال فضللاس ت وعا ةلمعرفيةلمنلقبللمؤسيلنظريةلاج لمش موضوعيل؟اينلتطر

جل سلبعدلواس لمو نليع جلغاممؤكدلول سلعنلالواق لأ ولمو ل؟الواق لافضللليع
المحلالفصللبنلالصحيحلول لالا لدقي و للنلي لامنط لتعتقدلا واضعةلنسبيا كلثقافةلمنطقيةلم لعنل اجاب

ل12ل،لبنلاموافقةلوالرف   اخاطئ
لامضببلخ (1  تعريفلامنط

ادة يل لمنلقبـلللطف ليلالس تينا يلملتطوير لامضببلا لامنط ل ,اإ لوال حا ىلتوفرلادوا هدفلاإ
لاليلتق لبنل) قيقةلامطلقةلوالنفيلامطل لالقملالوسط لبنلا لحسا حللطر مثلل( ل0,1الراضيةلاليلتس

ل لامنط لمـ  لنفسه لالوق لي يلختلفلويتشابه لالاس ييلوا لامنط لمن لراقية ضببلموعة لام امنط
لالتشابهلي البوليا  لامضببليلحاةلوتمنلأ وجه لامنط للليا لمنلخا لبوليا ـاجلمنط لن لاس تعادة

لالقمة) لامضببة ضوية لالع لدوا ااةل0,1حديدلميـ  لامضببلعىل لامنط حرلبقدرة لف افا لأ مالاخ ,)
باينـةلللحقيقـة  لم يليعمـدلعل لدرجـا رلالإنسا لا لالتف

لاخ لحال الامنط لحايله لا لدقيقةلمنلبياا للإجادلحلو اول لمقرونـةلا نـسا لالإ للـد لالقرارا ا
ل للنظا لليقا لوفها  لواسعا  يليتطلبلاستيعاا  لالاس ييلا نلامنط لم لوعىلالنقي لتقريبية لاو غرلدقيقة

لنفـسه  لالروريةلوحديدلالقملالعدديةلللنظا لعنلتعينلامعادل لادراسةلفضا  للموضو لامنط و الي وهـ
ل وعا لاليلجريلعىلاج ليا ليعيلالع لكا له, دادا  لام لويعتر لالقم عدد لم لامنط لأ نوا حد امضببلاإ
دمةل لوامفاهملامس ت لمنلامباد هالوطبيعـةلالضبابيةلاموجودةلفيه,لويعدلنظاما  امضببةلوكيفيةلتفسرهالوتنفي

اجلالتقرييلفض لاس تن ر يلط اجلادقيف لاس تن ل 13ا لعنلطر
لامضببةل (2 وعا  les ensempbles flous خلfuzzy setsاج

لامضببة وعا ننال fuzzy sets هدفلاج الم وعةلوه عطاءلدرجةلاناءلاىلعضويةللللعنرليلاج اىلاإ
وعةلالشامةل وعةلامضببةلاهالموعةلجزئيةلمنلاج نلللعلx تعريـفلاج ناءال،م لمنميةلاإ و لت لأ  نارلفها

رةلامغلقة] نلالف لاعدادلحقيقيةلتقـ لضـ و لعلهالدرجةلالعضويةلواليلت ناهاليطل لدرجةلاإ [ل0,1جزئيا،لوأ 
لدرجةلالعضويةل الان لدرجةلالعضويةلل0فا الان وعـةلواإ لالعنرللينميلال لاج لالعنرلل1فا لأ  المعنا فه

لاىلاج لينمي لاموثوقية لوبدرجة لحالـةل100وعة ي لف ـم لتع لأ  ن لاداةلم له لاإ لاما  ناؤ لاإ و %لأ يلي
ضويةللللعنر لبتعيـنلدرجـةلالع لـ ضببةلو لام وعا لل xل اج وعةلامضببةلمنلامد منلعنارلاج

لالعضوية لويعرلعنلدرجة وعة لالعضويةل      امعنلللعنارليلاج لبداة لادالـة لتس 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  
 

نا هندو  13 ل االبس،رنا وليد ب ع اف اانتاجي ل ج ال بب لن نطق ال اقي للعلو ااحصائيتطبيق ال جل الع  122 1009-12،ال
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degré d’appartenanceومثللدرجةلالعضويةلالعنرل x وعةلامضببة ل A اىلاج لاخ نلأ  واليلمنلام
رةل] لال يخ ] 0,1أ يةلقمةليلالف لومثللعادةلالشللالعا

ل
 Uموعة جزئية من  Aفضاء و Uليكن 

   [   ]             ∀ A مضببةالدالة العضوية للمجموعة ا      اذا كانت 

تمي ا اج xفان           اذا كانت   %20موعة امضببة بدرجة انتماء ي

 . قيقية ي القيمة ا  درجة اانتماء 
 . ددة او معرفة بدالة العضوية موعة مضببة   14كل 
طق امضبب : (2  العمليات ي ام

  زئية :لتكن موعة جزئية  A،اجموعة امضببة  Xموعتن مضببتن ي   Bو Aاجموعة ا تسمى 
تواة ي  Bي   B                ∀x  Xأقل من درجة انتماء Aاذا كان درجة انتماء  Bاو 

  اد :لتكن اد اجموعة امضببة  Xموعتن مضببتن ي   Bو Aاا و  Bواجموعة امضببة  A،ا
 بدالة العضوية التالية : Xموعة مضببة ي 

        ∀x  X                                                            
  
 : لتكن  التقاطعA وB   موعتن مضببتن يX ،اجموعة امضببة  تقاطعA  واجموعة امضببةB 

موعة مضببة ي   :15بدالة العضوية التالية  Xو 

        ∀x  X                                                              
 والعدد امضبب : دوال العضوية (5

 و عدد حسب على اساس الدالة العضوية امثلثية  الي تاخذ الشكل التا  : 16العدد امضبب امثلثي : و

 
 
 

                                                 
ى  14 ين عبداه مصط بب،م نطق ال اف وال يقتا ونت ال راس مقارن ط اقي للعلو ااحصائي،في التنب للسلسل الزمني  جل الع -14ال

1009 152 
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 
 

 حرف)ال العدد امضبب  (nombre flou trapézoïdalاتج عن الدالة العضوية ذات الشبه ام

 

       {  
                                                          

ل
ل

لل
ل
 

موذج امضبب (4 اء ال  : مراحل ب

موذج امضبب عبارة عن نظاما من خال  Output وامخرجات Input يوضح العاقة بـن امدخات ل
موذج  موعة من القواعد اء ال  : كاآي من ثاث خطوات رئيسية مكن توضـيحها امضبب، ويقـع عادة ب

 
 
 
 

                a                   b                    c 

      

1 

0 

        a               b                  c               d  

      

1 

0 
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موذج امضبب 1-5الشكل رقم ) ا ال  ( مراحل ب

 
 
 

 امرحلة ااو

 
 
 
 
 
 
 

 امرحلة الثانية

 
 
 
 
 
 

 امرحلة الثالثة

 
 
 

 امرحةلاوىلالتضبيبلLa fuzzificationخل 

لخطوةليلبناء لاخطوةلاو جلامضبلتعدله لبتحويللامدخا Fuzzy Model بالمو لتقو  الواحةلحيـ

Crisp Inputs ضببة لم لمدخا لالعضوية Fuzzy Inputs اى لدوا لطري  Membership عن

Functions لامثلثية لمها تلفة ل لاشال لاخ لوالي لالواحة ـدخا رفل Triangles لل لامنح لشـبه ،
Trapezoidal لالاوس ية ، Gaussai... ،ل لبنلالصفرلال صورة ل ضويها لقـملع و لوتعدلوت والواحدل،

جل و ـةلمعانيـةلالم وةلماف لاخط  .احصائيالهـ

 ل اجلامضبب)للl’Implicationامرحةلالثانيةلانس يا لالقواعدلامضببةلأ ولاس تن  (ختطبي

لمضببةل غرا لعىلم لمضببة لقاعدة لتطب لعندما ل لومنس باها لامضببة لعىلامتغرا لامضببة لالقواعد نطب
ل لدرجا كورةلليلحاصلها تنسا لام ىلامنس با لالقاعدةلاإ كورليلرو لام لعضويةلامنس با

Crisp input 

 مدخا امضبب

Fuzzyfication 

 التضبيب

Fuzzy input 

 مدخا مضبب 

Propagation 

(Rule evaluation) 

Fuzzy output 

جا مضبب  مخ

Defuzzyfication 

ال التضبيب  ا

Crisp output 

جا ا مضبب  مخ
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 لخ لالقواعد وعةللخل لج لاس تجابة لجبلحدوثه لأ يلفعللضب للتحديد للقواعدللغوية لامضببليس تع امعا
لمودهالمنللل اجلامضببل،ليقملللقاعدةلمدخا لالقواعدليس لاس تن ليةلمعطاةلكقملمدخا لتطبي

ال االتضبيب م لاسرلالس يارةلبرعةللا لالضوءلامرلللوان  فرمةلقويةلنتيجةا

 للخ لمقابةلتضبيبللحديدلقملحةلالرو للس تعا للمضببةلمعطاةلحددلدرجةلحةلللر لقملمدخا
ىلقمةلالعضوية(لعدد)منل   اإ

 لاحدلالعوامللامساةلل)اجادلشدةلللقاعدةلامةللاجادلقوةلاولشدةلالقواعدخ عامللل(لومهالخلt-normاس تعا
ريل، لا  عامللال صغر،لالر

 امرحةلالثالثةلالاتضبيبلللDefuzzificationخل 

ىلقمللمضببة لاإ خرجا لامضببةللل لامتغرا اصةلمنسا لالعضويةلا لدرجا 17لحو

ل.
جلواداةلادراسةلخ -3 يارلمو لاخ  مررا

جل-3 1 1ل لخلservqualلحليللادراسةلمو
جل عدي لل-– SERVQUAL مو لالفناد للامستشفيا لم لاخدمية ليلامؤسسا دا جلالشائعةلاس ت منلالا

لوادارا امعالوالبنو لوا با لهولقياسلمس توالوام اء غرضهالاسا دما تقيملالع  من هم امقدمة لل

ودة  حي لا
يارال لاىلخويعودلاخ جلاخر لالا جللدو الالمو لله

  يلل لقمةلديلالع لخل تلفلالعوامللاليلمنلشاهالا لل جلسهللولمنطقيليش لمو
  يل زلعىلتقيملالع يليعطينالواق لحقيقيليرت لمدخللالفجوةلا ودةلمنلخا نلمنلقياسلا  الم

 لدرجةل اءلمنلخا لالع نلمنلالتعرفلعىلانطباعا  الرضال الم

  لالواس ل لالفار ا س يةلبدقةلانطاقالمنلالفجوةل نلمنلالتغديةلالع  الم

 دمة معن مس تو من امس هك يتوقعه بيا التباين، مد عى التعرفل  حصللعليه ما وبن ه، امقدمة لل

 فعا 

 سل للservqualيع لم  يللمقارنة لالع لد لالتجربة يليعمدلservperfواقعية يل تقيم عى ا  امبار الع

 اخدمة  تقدم ل سلو

لالسابقةلخل-3 1 2 لوادراسا لالبحو
ن، د انتبا اخدمة جودة قضاا أ ار اهم الباح  أ مية حقي نتباالاه نع تونل الوق من طوية لفرا وأ م

،اخ أ  االع االقط ي يك ا سواء اخدي للقطا مزايدة  .الرح حقي اى هدف ل الي امنظالي وحى ا

لا وماما دمة جودة على يقو لتركز اهن ا السلعة جودة عى الركز ا م  لكذ ي اأساسية امشكلة ولكن ،ا

دمة جودة قياس كيفية ي  كانت ديد ا ا و ل 18. سيةالرئي أبعاد
دول حسب السابقة، وادراسا البحو موضو نتناول ل:التا ا

                                                 
17 Barnabas Bede, Mathematics of Fuzzy Sets and Fuzzy Logic, Springer 2013,p16 ,19 ,24 

د الجزائ  18 اء مح دما الصحي ،ص جلد  قيا وتقييم جو ال ،ال اري  11، 1011، 7، ااصدار  5،مجل الدراسا اا
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لرمل) دو لالسابقةل2-4ا جل(لادراسا  servqualلمو

ة اسم الباحث اسم الدراسة الرقم تائج الس  ال
 ا ي servqual مقياس تطبي قابليه 01

ل. اخدما
Bakakus and 

Bollerل
 ي امقياس تطبي قابلية دراسةل1992

دما واس  ا لمامةل لل وأ ظهر
 جوة أ ها عى اخدمة جودة لتطبي امقياس

لامقياس خصائ  ي دد هو كالماما
لدراسة من الزبو ح 01  اخدمة جودة خا

صادلي امري يلالقطا  الناشئ، اق

ل.الركية امصارف يلطبق

Yavas, Bilgin 

and shemwllل
 عى اخدمة جودة تأ ثر حقيقة اى توصللى199

لولالشاوي  وغر والزا رضالالزبو

ل.ك
 جودةلاخدمةلامدركة بن العاقة تفسر 02

دا ورضالالزبو جلالفجوا اس ت  من مو

لالتطبي  منلامصارف عدد عى خا

ل.ال رد التجاريةلالعامة

 من موعة لقرا ادراسة توصلل2002لومود العا

ة ل.الفجوا ال ساليبلمعا

جلالفجوة 05 يلقياسلجودةللتطويرلنو
لالعامي لامرفيةلاىلامس تو لاخدما

لرعدلحسن لل2004لالر لادراسةلادراجلاس با لعنله نت
ليلالفجوا لالفروقا

ل 04 لامرفيةليلالبنو دما قياسلجودةلا
لغزة لالعامةليلقطا

رلفارسل ابولمع
لمود

لامهالل2005 اجلموعةلمنلاماحظا اس تن
جودةلاخدمةللبعدليلاعاديةلك م

ودةلوالرضالل لوعاقةلطرديةلبنلا
لامرفيةليل 02 لجودةلاخدما قياسلمس تو

لالعامةليلالمن لالبنو
لاسنل القد

لريف
لجودةلاخدمةلل2010 لمس تو تقيمللاءلالبنو

لاخدمةلامقدمةلامتوقع لةلاعىلمنلمس تو
لبنودل اءلحو افلالع لقياسلل22اخ

ل ونةللابعادلمس تو جودةلاخدمةلام
ودةلاخدمة لامسةل

،ل كر ل زائري،للمرج لس ب ل29امرج لصفاءلمدلا

ل 07 لامرفيةلح قياسلوتقيملجودةلاخدما
اس تطاعيليلمرفلالوراءللاستارل

ل والمويل

ل اسعدلغبي
صفاءل  ، اخفاي

زائري ل مدلهاديلا

ولل2012 لبعدلامل لادراسةلاىلا س يةلتوصل
لام لجوةلمنلا لابعادلاليلخلق
19رلالزائنوهةلنظ

 

ل
لامرفيةليلالعرا 01 لادراسةلاىلاورةلاس تعانةلل2013لجاملمدلحسنلقياسلجودةلاخدما توصل

لالتسويقيةل ال ساليبلوالتوها

                                                 
د ها الجزائاسعد غ  19 اء مح اجي ،  ص اري،بيش ال اقي للعلو اا جل الع جلد،ال  1011، 21ااصدار 8 :ال

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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ديثةليلالتعامللم لالزائنل)بعدل ا
ل20اس تجابةل(

ودةليل 09 لامرفيةلأ ميةلقياسلا اخدما
لحاةلدراس يةليلأ حدلامصارفلال هلية

لطالـبل  سـا اإ
ي اب ل ا

لل2015 لادراسةلاىلاورةلاها توصل
ائنه ل21بزادةلالثقةلبنلامرفلو

 
دمة قد عرفت عدة مرا اقض بن حيستخلص ما سبق ان جودة ا اء الفكري ابتداءا من مدخل الت ل من الب

م ي خلق الفجوةادراكات امستهلكن و توقعاهم  على مستوى كل وقياسها  من خال ادراج العوامل الي تسا
ا اسلوب القياس و اقراح ااساليب الرياضية وااحصائية الي من  اميل اكثرواقراح اسباب الفجوات م بعد 

ا الفكري الثاي كان يعتقد ان ا موذج اكثر دقة ومائمة ،اما اا ي اداة للتعبر شاها ان تطفي على ال ودة 
دول التا : وضحه ي ا دمة س سي مستوى ا  عن امدى ا

دول رقم ) دمة 3-5ا ماذج امقرحة لقياس جودة ا  ( ال
ة امؤلف رقم موذج الس صائص الرئيسية ال  التطبيق ا
01 Gronroos 1915  ودة رياضي غر ذجمو  قتتعل وظيفةي  ا

ي  نتيجة/حصيلة بالتوقعات،و

 .يذ اعانطب / ورلتص

 تلف على قيطب

دمات أنواع  ا

01 Parasuraman,
et. al. 

1914
-
1911 

SERVQUAL 
Qi = Pi – Ei 

د و  11يستخدم امقياس   4ب
 ابعاد

 تلف على قيطب

دمات أنواع  ا

02 Cronin and 
Taylor 

1991 SERVPERF 
Qi = Pi 

 للجودة أبعاد 4 امقياس يستخدم

 لقب من حددت
Parasuraman,et. al 

 تلف على قيطب

دمات أنواع  ا

جع   Cauchick Miguel , P. A. and Salomi, G. E ,2004,"A review of models for ال
assessing service quality", producao, Vol. 14, No. 1, P. 12) 

جللةقيالطرل -1.2 دمةليلمو  : servqualالراضيةلامس ت
ل لليعدلاسلو للام لالقرارلاليللساليبل لحدلاأ للTOPSISالرتيبلحسبلالتشابهلاىلا تساعدلعىلاخا

لقرارللعندلل ملا عددلامعايرلاخا لهيلول (،MCDM)لتعرضهلمشاللمعقدةلوم عىلموعةللال سلولاطب
نوعةلمنل عايرلوالبدائللادراسام حلادراسةلالشامةلوغرلامتحزةللل لاىلفل،كوهالتس لالبح ا هدفله

ل لاخدمةابرا لجودة لعىلمس تو ة لامه لتوظيفلالفجوا ن لوكيفلم ل TOPSIS اسلو، لتقيم جملي

                                                 
20

د حسين   ي، جاسم مح ار وااقتصا للدراسا ااقتصا جلد مجل كلي اا  1012 1ااصدار  215،ال
ي،ي إسـا طالب الجاب   21   1014 52،ااصدار مجل كلي بغدا للعلو ااقتصا

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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دمةلامنلخلالفجوا لامعايرلامس ت لاخدمةلحديد ليلتقيملجودة لالزبو لعلها ز ل22لواليليرت ومنلمل،
يةلالتدخللهدفلتصحيحل لليتس ىللادارةلالبن س يةترتيبلالفجوا يةلع ل اداءلخدماهالبتغ

لهدفلالبح لحقي ودةلاخدمةلعىللولغر لالزائنل لامضببلللتعبرلالصحيحلعنلتقيا ملاعادلامنط
جل لللبندللبعادلامسةللمو ل لservqualمس تو

لالسابقةلخل-3 2 1 لادراسا
لامضببليل لامنط دا لنوعيةلاس ت لواليلتمزلمعطيا لاخدما لخاصةليلميدا لادراسا لقدلتعدد
لالناجةلعنل لاساليبلاليلهدفلاىلترتيبلالفجوا لتطبي ليتس ىلمنلخالها لاىلارقا حويللمعطياها

دو لبعضهاليلا لبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلنس تعر خلالفروقا  التا

ل
دو جل4-4رمل)لا دمةلعىلمو  SERVQUAL(لاساليبلامس ت

جلالس نةلامؤلفلرم لالتطبيلالرتيبلاسلولالمو
 Anjaliل01

Awasthiل
لجودةلخدمةلالنقل SERVQUAL fuzzy TOPSISل2011

 Yuan-Hoل02
Chenل

لجودةلمواق لانرن SERVQUAL fuzzy TOPSISل1011

ليل Fuzzy AHPلSERVQUALلToni Lupo 2013ل03 لالعا لالتعلم خدمة
لامدارسلالعليا

 ,Ru.Liuaل04
Lixin Cuia 

ساي SERVQUALل2014 لا لطريقةلامتوس
لامضبب لامنط دا  اس ت

/امراقبةل لالتوثي لخدمة جودة
لالصناعي ليلاميدا

 ,Stefanoل05
N.M 

ساي SERVQUALل2015 لا لطريقةلامتوس
لامضبب لامنط دا  اس ت

لجودةلاخدمةليلالفناد

 Kazemل06
Zare 

لخ SERVQUAL fuzzy TOPSISل2015 لجودة الموينلدمة
هراء لال

ل  امرج لخمنلاعدادلالباح

ل لاسلو لي لواممثة لالبح للداة يارا لاخ لالبدائلل TOPSISويرج  لمس تو لعى لاداءها للفضلية نظرا
لامقارنةل للمنلخا  AHP م لاسلووامتغرا لغرلامثا لواجا لامثا  the Analytical) مدخللاجا

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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لادراسةل -4 للامضببةلط للام  خFTOPSISحسبلطريقةلالتشابهلحولا

لادراسةلل3-4الشللرمل)ل ط ل(ل
 

 

 

 

 

 

 

 

ل
ل

 

لخلادراسة      -5
لالشخصيةلخل-5 1 لامعلوما لعر

ي لموعةل زائري،لوعليهلفقدلملتو لالوطيلا اىلالتعرفلعىلكيفيةلقياسلجودةلاخدمةلامرفيةلامقدمةليلالبن
ل لاس تبياا ي له زائريل،لوهدفلتو لالوطيلا اءلامتعاملنلم لالبن لعىلموعةلمنلالع منلاس تبياا

لمنلقب لفعليا لامقدمة لامرفية لاخدمة لادراسةلملتبيللقياسلجودة لل غرا زائريل،لوحقيقا لالوطيلا للالبن
جل الاساسلملتقس ملاس تبيانةلاىللservqualمو للقياسلجودةلاخدمةللوعىله ل3وابعادلاربعةلوعرو

ودةلاخدمةلامالالشطرلالثا لخص للقياسلجودةل للقياسلأ ميةلللبعدل لالشطرلاو دا لملاس ت لحي أ قسا
لمنلاستبانةلقياسلجودةلاخدمةلامتوقعةلمنلقبللالفل اء،ليلحنلملالقسملالثال عليةلاولامدركة،لمنلقبللالع

اء  لالع
لاس تبيانةل ن ي،لومدةلل4يلالبدايةلتض لالعل نس،لامس تو لالعامةللعينةلادراسةليلخلا لالبياا أ س ئةلحو

ةلادخللالشهري  ،لولف  التعامللم لالبن

ل)لففدل ر لمقياسللي دا لاس ت لوملترجيحللLikert sclesملقياسلعنارلللسؤا لمنلمسلدرجا و (لام
لالتا دو لا  : للمهالبدرجةلتعرلعنلقوهالوف

دول رقم ) ودة4-5ا  ( مستويات العددية لتقييم ا
 1 2 4 7 9 

 ذات ليست امية كل بعد
 ماما امية

 ذات ليست
 امية

 غر او ايد
 متأكد

 امية ذات  امية ذات
 قصوى

دمة  جودة ا
 امدركة وامتوقعة

 غر او متوسطة سيئة جدا سيئة
 متأكد

 جدا جيدة جيدة

servqual جلل مو  

امدركةاخدمةل  

 اخدمةلامنتظرةل

ل  اميةلللالفقرا

ل امنط
 امضبب

ل الفجوة امنط
 امضبب

TOPSIS 

ترتيبل
 الفجوا
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لاس تبيانة -1.4 لوحليللمعطيا رلالفرضيالعر  خلواخ

ل لالعينة لافراد لعدد لبطريقةل150بل يارم زائريلملاخ لالوطيلا لالبن للليللمنلامتعاملنلم  لويلاوقا عشوائية
لمهال لاسرد لل130تلفة،لحي لل20اس تبيانةلورفض لنس تعر لهالحي لتوافرلللامعلوما للعد اس تبيانةلنظرا
لخ لاموا دو لخصائصهاليلا

لرمل) دو لالشخصيةلل6-4ا اءلحسبلامواصفا راريللع ي لالت ل(لالتو
لالشخصيةل رار امعلوما  النس بةلامئوية الت

نس  ا
 %49,23 64 انى

 %50,77 66 كر

ي لالعل  امس تو

 %5,38 7 أ قللمنلالثانوي

 %8,46 11 شهادةلتطبيقية

 %13,85 18 جامعي

لعليا  %72,31 94 دراسا

 مدةلالتعامللم لالبن

 %7,69 10 أ قللمنلس نة

 %27,69 36 س نوال3بنلس نةلو

 %39,23 51 س نوال10ولل3بنل

 %25,38 33 س نوال10أ كرلمنل

 ادخللالشهري

 %17,69 23 دجل15000اقللمنل

ل30000ول15000بنل
 دج

22 16,92% 

ل60000ول30000بنل
 دج

30 23,08% 

 %42,31 55 دجل60000أ كرلمنل

 
لماليعطيلليا نةلبنلالعنرلالنسويلوالرجا لالشحصيةلاننالوفقنالاىلحدلماليلاموا لامواصفا لمنلجدو ح

ل ويلادراسا اءل لنس بةلالع يلجدلا لالعل لامس تو المنلهةلامالمنلحي حزله الجنس يالغرلم راسةلتوا ل
ةلال مايلاسات ل ر اللت لالغالبيةلوه لدها اجلحليللالعليالان لمالععنالعىلالتفائللبن جابةلعىلاس تبيا

ل لالنسبلان لالتعامللجدلا لمدة لعىلمس تو لاما ليلاجابة للوجودلعنرلالعقانيةلولاتسا اس تبيا
قاربةليلمالخ ل)بنلمدةلس نةلو لولمدةلأ كرلمنلل3م لل10س نوا لحصل ل(لبيالبنلمدةللولس نوا س نوا



دالراب لخالفصللال   FTOPSISقياسلجودةلاخدمةلاس ت

 

123 
 

لاخدمةللهؤلءلعىلاكرلنس ب ةلمنلجار سلعىلاس تفا الماليع نلوه لببعيدةلعنلامدتنلالسابق نلليس ةلول
اءلدهملدخلل لاغلبيةلالع لادخللالشهريلا ملالصائبلعىلاخدمةلامقدمةللونسجللعىلمس تو اءليلا الع

يلومنل60اكرلمنل لالعل المنلهةليؤكدللنالفقرةلامس تو ةلاكرللالفلدينارلوه ليتيحللهؤلءلاس تفا هةلاخر
لالعىلخدمةلالرواتب  لالتفا لدو دما للل لامرفيةلوليفيداليلدراستنالعىلالتقييملالعا لمنلاخدما

لخل-5 2 1 لالتاكدلمنلحةلامعطيا
اللبعاد اداخي واتسا ادراسة مقاييس ثبا من التحق لغر لعىل لاليلمع لالوطيلامعلوما ئنلالبن

زائريل بار م فقد ،ا كلخلس برمالارتبا معاملبطريقةلالتجزئةلالنصفيةلوللكرونباللمعامل اخ ليوحل لالتا دو لوا
لرمل) دو ل)لاميةلللفقرةلمنلابعادل(لاستبانة ثبا(للىل-4ا

ل

 الفقرة البعد

ل ليس
ل ا
 اميةلماما

ل ليس
ل ا
 امية

ايدلاول
غرل
أ كد  م

ل ا
 امية

ل ا
اميةل
 قصو

و  اج
ل امتوس
سايل  ا

الفال
 كرونبا

 
س 

و
لل

 ا
صا

وا
ال

 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
] بيةلومظھرلاما وسةل(ل]جا  130 6 80 7 27 10 امل

5,69 0,974 

لأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةل يةل)لامواصفا البن
رفلافيةل)اماكنل وسةل(ل]القدرةلاس تعابيةللل امل
])    ، ،لمراح  130 20 55 6 36 13 للجلوس،لماتبللاس تقبا

5,51 0,973 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
،ل ييفلالهواء،لوال ا لحديثةل)ت وسةل(ل]توافرلمعدا امل

 130 14 74 8 19 15 وغرها([لمصعد،ل

5,82 0,973 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
وسةل(ل] للامل لوقو للبشللحيحلدو لتع امعدا

]  130 45 38 16 16 15 ال عطا

6,26 0,973 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
]) وسةل(ل]أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهاد  130 24 78 4 16 8 امل

6,45 0,973 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل وسةل(ل]مزلالعاملنلوأ اق امل

 130 40 55 10 22 3 ،الزي،النظافةليلاللباس([

6,65 0,973 

لأ ميةل يةل)لامواصفا العوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
وسةل(ل] ليسهللللتعامل[لامل ي لوالتنظملاداخيلللبن  130 43 52 7 18 10 التو

6,54 0,974 

ي  0,942 6,13 ال
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 الفقرة البعد

ل ليس
ل ا
 اميةلماما

ل ليس
ل ا
 امية

ايدلاول
غرل
أ كد  م

ل ا
 امية

ل ا
اميةل
 قصو

و  اج
ل امتوس
سايل  ا

الفال
 كرونبا

اي
عت

اا
و 

 ا
وقي

وث
ال

 

لالوفاءلالزاماتهليل اموثوقيةلاولاعادية(ل]هملالبن
لامرفية[ لبتقدملاخدما ددةلفاليتعل  130 49 48 28 0 5 مواعيدهالا

7,09 0,973 

يةل )اموثوقيةلاولأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لاخدمةلبشلليملاعادلعليه[ لالبن  130 51 45 26 8 0 اعادية(ل]يقد

7,14 0,973 

لدقيقةلل لامرفلبسجا فا )اموثوقيةلاولاعادية(ل]اح
ل لالزبو ،لمعلوما لالزبو ا ك([ل)امواعيد،ل  130 49 39 35 7 0 ومالاإىل

7,00 0,975 

يةل)اموثوقيةلاولأ ميةلالعواملل اليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لمرة[ دمةلمنلأ و  130 65 24 20 12 9 اعادية(ل]تأ ديةلامرفللل

6,91 0,973 

يةل)اموثوقيةلاول أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لل داءلاخدمة[ لالوق  130 56 36 20 18 0 اعادية(ل]الزا

7,00 0,974 

ي   0,910 7,03 ال

 

 الفقرة البعد

ل ليس
ل ا
 اميةلماما

ل ليس
ل ا
 امية

ايدلاول
غرل
أ كد  م

ل ا
 امية

ل ا
اميةل
 قصو

و  اج
ل امتوس
سايل  ا

الفال
 كرونبا

ا
ال

 

(ل يةل)الضا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لامهنية،للغةل]معرفةلاموظفنلعنلاخدمةلاليل تريدها)القدرا

لوامساعدة [ ،لاخ(،لوتوفرلامعلوما لالتصا  130 49 38 19 24 0 أ جنبية،لقدرا

6,72 0,974 

(ل يةل)الضا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
افل لايلاخ )للتاح لامقدمةلتتسملالتسا ]اخدما

لمقدمةللزائنلأ خرين([  130 60 33 22 12 3 عنلخدما

7,08 0,973 

(ل يةل)الضا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
رلعنلالتأ خر[  130 50 37 28 5 10 ]امرفليس م لللشاويلويعت

6,72 0,972 

(ل يةل)الضا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
اطرة لأ ولا لم لامرفلمنلالش  130 66 30 15 16 3 [لأ ولالريبةل]خلولامعاما

7,15 0,973 

ي   0,933 6,92 ال
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 الفقرة البعد

ل ليس
ل ا
 اميةلماما

ل ليس
ل ا
 امية

ايدلاول
غرل
أ كد  م

ل ا
 امية

ل ا
اميةل
 قصو

و  اج
ل امتوس
سايل  ا

الفال
 كرونبا

 
ف

اط
لتع

ا
 

يةل)ل التعاطف(لأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لبشعورل يلجعلملحسو لفرديلا ]اموظفنلدهملاها

 130 38 54 26 8 4 [لخا

6,75 0,973 

يةل)لالتعاطف(ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ددةلللزائن[ لا ياجا لاح و  130 55 49 18 8 0 ]اموظفنلبفه

7,32 0,973 

يةل)لالتعاطف(للأ ميةلالعوامللاليلتؤثرلي جودةلاخدمةلالبن
ل لاخاصةل)الرتيبا ياجا ويلاح ]امرفليس تجيبل

عوقن([ مةلامقدمةللل  130 60 34 31 0 5 الا

7,22 0,973 

يةل)لالتعاطف(ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى ل ]تقدملمصلحةلالع

ل ل([وق  130 42 62 15 0 11 الع

6,91 0,974 

ي   0,899 7,05 ال

 

 الفقرة البعد

ل ليس
ل ا
 اميةلماما

ل ليس
ل ا
 امية

ايدلاول
غرل
أ كد  م

ل ا
 امية

ل ا
اميةل
 قصو

و  اج
ل امتوس
سايل  ا

الفال
 كرونبا

جاب
ست

اا
 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
للللمامة[لاس تجابة(ل]امرفل  130 49 54 19 8 0 يوفرلساعا

7,22 0,973 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لاإىلامرفل)النقلل،لمنطقةل اس تجابة(ل]سهوةلالوصو

،لاخ([  130 52 59 19 0 0 مواقفلالس يارا

7,51 0,974 

يةل)للأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودة اخدمةلالبن
لعنلامرفلسهةل لعىلمعلوما صو اس تجابة(ل]ا
،لومال لالهاتف،لوالإنرن لعنلطري ىلامعلوما لاإ )الوصو

]) لاجا ك،لعاما ىل  130 60 45 17 3 5 اإ

7,34 0,974 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ل سا،لمشالليل24سا/24)اس تجابة(ل]أ هزةلالرفلال 
 130 73 21 19 14 3 الس يوة([

7,26 0,973 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
] لم لالبن  130 56 44 22 8 0 اس تجابة(ل]خدمةلالتصا

7,28 0,973 

يل  0,908 7,32 ال
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يلاشارلاىلاميةلللفقرة لوا لاس تبيا لمنلخال لهولاكبلرلمنللياح لمعامللالفالكرونبا للي 0ا عىلللالفقرا
ل لامس تجوبنلحولبع يلخ لبعدلالتعاطفلمس نالميو لنسجللاقللمعامللا المنلهةلومنلهةلاخلر ه

ل لاس ئةل اجاا لبيالمس نالاكرلنس بةليلبعدلاس تجابةلنظراللوضو الش ئلطبيعيلغندلانسا لوه
ل لا لعقانيةلوبشللعا نلاعتبارهالاجاا ص للميةلابعادليلجودةلاخدمةلم لا ليلاس تبيا لاجاا اتسا

عد ليلخ للعنلوتب لالتا دو  : علها امتحصل القمالتحزل امالا
 
 
 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 

لاستنادلاىل لspss v20امرج لخلمنلاعدادلالباح
لاداةلخل-5 2 2 لصد

لللفقرةلل ودةلبصفةلعامةلعىلمس تو للتقيملا ليلاس تبيا لتساؤ لمنالبطر لاس تبيا لمعرفةلصد  والبعدبغر

ي د ادراسةل، اور من ه تنميلا ا واس ت ل ك من التحق وم س برما ارتبا معامل الغر له لرب منلخا
ودةلاخدمةل)بنلما اءل لالع لللفقرةلم لجودةلاخدمةلالفعليةلاوللالعاقةلبنلتقيا لمنتظر(لعىلمس تو لومالا قد

لخ لالتا دو كليلا لامدركةلملم لجودةلاخدمةلامرجوةلاولامنتظرةلوتظهرلنتاجل
لرمل) دو ودة تقيم(للي-4ا ية ا دما ال لامرفية لل

رارللبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلالتقيمل لالنس بةلالت
لمالتوقعته  %06,92 9 تفو

 %05,38 7 قريبةلجدالعنلمالتوقعته

 %42,31 55 قريبةلعنلمالتوقعته

 %36,92 48 بعيدةلعنلمالتوقعته

 %08,46 11 بعيدةلجدالعنلمالتوقعته

ل و  100%ل130لاج
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دو أ ظهرها الي النتاج فا عا وبشل جاي انطبا اإى يشر أ عا ا ودة عن فامرللائن قبل من اإ ية ا  ال

دما زائري قدهاي الي لل لالوطيلا لاخدمةلامدركةلقريبةلجدالعنلماليتوقعونهل حي البن لا لمعظملالزائنلتر ا
لاخدمةلامدركةلبعيدةلعنلماليتوقعونهل لا ودة فا ايلشللاخدمةلويلهاليلاغلبيةليرو ية ا  جيدة بن تق  ال

ل ةومقبو
جل ليلمو لامس تقةلوامتغرلالتاب لواليلتصا بارلجبلمعرفةلامتغرا لامعادةليلمنللservqualولجراءلاخ حي

∑  الشللخ لخلل                    لحي
Qل(خلمسللجودةلاخدمةلqualite de service  )  ل

Wiلل لاولاميةلالفقرا ا لخلمثللاو
Spiل(خلاخدمةلامدركةلservice perçuل)ل
Saiلل(خاخدمةلامنتظرةلservice attenduل)ل

لرمل) دو ل)اخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرة(9-4ا لارتبا ل(لمعاما
ل(لservice attenduاخدمةلامنتظرةل)لل(لservice perçuاخدمةلامدركةل)لالبعدلالرم

ل ارتبا
لس برما

ل ارتبا
لبرسو

للدلةلاحصائية ارتبا
لس برما

ل ارتبا
لبرسو

لدلةلاحصائية

وسةللل01 لامل -ي23 0ل04 0ل05 0ل239 0 256 0 امواصفا 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 الضال03  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 

لوالتعاطفلواس تجابةلمنلخ وسةلولالضا لامل لامواصفا ليلمالخ لاخدمةلامدركةلا دو لا اموثوقيةلا
لموجبللاواعاديةل لدلةلاحصائيةلوارتبا لا لولفر لمعامللبرسو يةلعىلمس تو ودةلال للوا عىلمس تو

جل لابعادلامسةللمو لا لنس تن ا(لل0.05  داةلاحصائيالعند)ليللservqualمعامللس برما  أ  يعي وه

بار ي  اخ ن اداخي، اتسا صد من مرتفعة بدلل يمت  فقراتهل ج ل اه الوثو وم
لاكرلمنل لارتبا ا لللابعادليلمالخ لاخدمةلامدركةل ودةللل0ومالا لعىلوجودلعاقةلبنلابعادلوا اليد ه

يةلومنلهنالنؤ ل"لالدلالفرضيةكال لا وللاليلتقو وانبلاماديةلامل لاس تجابةلمس لل،ةلستؤثرلا ل،ليةلداعال،لتو
ل لال ما لالتعاطفملل،مس تو جابيةل،لس تو لجودةمللعىبصورةلاإ ل" لفرلاخدمةلامرفيةلامقدمةليلاملس تو

بارلالفرضيةلاوىل" لاخ للوبغر لفروقا اءلملهنا لجودةلاخس لبنلماليتوقعهلالع فلرلمقدمةلمنلقبللامةلادمتو
لوبنلادراا ودةلشاداءلالفعيللتكلاخدمةلبلهملمس تو لولللبعدلمنلابعادلا يلل"لعا لا لالتا دو منالاعدادلا

الاميةللللفقرةلمنلابعادلجودةلاخدمةلحسبلاليبنل لاموجودةلبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلوك فروقا
ل لservqualمقياسل

ل
ل
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لرمل) دو ل(لالفجوةلحسبلللفقرةل10ل-4ا

  
 ال مية ابعاد

اخدمةلجودةل
 امدركة

جودةلاخدمةل
 امنتظرة

 الفجوة

 
س 

و
لل

 ا
صا

وا
ال

 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
] بيةلومظھرلاما وسةل(ل]جا  امل

5,69 5,37 6,55 
-1,18 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
وسةل(ل رفلافيةل)اماكنلللجلوس،لامل ]القدرةلاس تعابيةللل

])    ، ،لمراح  ماتبللاس تقبا
5,51 5,35 6,51 

-1,15 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
،ل ييفلالهواء،لوال ا لحديثةل)ت وسةل(ل]توافرلمعدا امل

 وغرها([لمصعد،ل
5,82 5,94 6,40 

-0,46 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
وسةل(ل] [لامل لال عطا لوقو للبشللحيحلدو لتع  امعدا

6,26 5,72 6,77 
-1,05 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
]) وسةل(ل]أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهاد  امل

6,45 6,48 7,17 
-0,69 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل وسةل(ل]مزلالعاملنلوأ اق امل

 ،الزي،النظافةليلاللباس([
6,65 5,54 6,71 

-1,17 

ل يةل)لامواصفا أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
وسةل(ل] ي للامل ليسهللللتعامل[التو  والتنظملاداخيلللبن

6,54 5,62 6,71 
-1,09 

اي
عت

اا
و 

 ا
وقي

وث
ال

 

يةل)اموثوقيةلاول أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ددةلفال لالوفاءلالزاماتهليلمواعيدهالا اعادية(ل]هملالبن

لامرفية[ لبتقدملاخدما  يتعل
7,09 5,43 7,26 

-1,83 

يةل)اموثوقيةلاول أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لاخدمةلبشلليملاعادلعليه[ لالبن  اعادية(ل]يقد

7,14 6,03 7,00 
-0,97 

يةل)اموثوقيةلاول أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لدقيقةل لامرفلبسجا فا لاعادية(ل]اح ا )امواعيد،ل

ل لالزبو ،لمعلوما ك([لالزبو ىل  ومالاإ
7,00 5,62 7,25 

-1,63 

يةل)اموثوقيةلاول أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لمرة[ دمةلمنلأ و  اعادية(ل]تأ ديةلامرفللل

6,91 5,22 7,18 
-1,97 

يةل )اموثوقيةلاولأ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لل داءلاخدمة[ لالوق  اعادية(ل]الزا

7,00 5,14 7,06 
-1,92 

ل

  
 ال مية ابعاد

جودةلاخدمةل
 امدركة

جودةلاخدمةل
 امنتظرة

 الفجوة

ا
ال

 

يةل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
(ل]معرفةلاموظفنلعنلاخدمةلاليل )الضا

ل ،لتريدها)القدرا لالتصا امهنية،للغةلأ جنبية،لقدرا
لوامساعدة [  اخ(،لوتوفرلامعلوما

6,72 5,05 7,35 -2,31 

 

 

يةل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ل )للتاح لامقدمةلتتسملالتسا (ل]اخدما  6,91 4,86 7,08)الضا

-2,05 
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لمقدمةللزائنلأ خرين([ افلعنلخدما  ايلاخ

يةل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
رلعنل (ل]امرفليس م لللشاويلويعت )الضا

 التأ خر[
6,72 6,29 7,57 

-1,28 

يةل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لأ ول لم لامرفلمنلالش (ل]خلولامعاما )الضا

اطرةلأ ولالريبة  [لا
7,15 6,08 7,05 

-0,97 

 
ف

اط
لتع

ا
 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
يلجعلمل لفرديلا التعاطف(ل]اموظفنلدهملاها

لبشعورلخا  [لحسو
6,75 5,58 6,98 

-1,40 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ددةل لا ياجا لاح و التعاطف(ل]اموظفنلبفه

 للزائن[
7,32 4,83 6,63 

-1,80 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ل ياجا ويلاح التعاطف(ل]امرفليس تجيبل

عوقن([ مةلامقدمةللل لالا  اخاصةل)الرتيبا
7,22 4,35 6,37 

-2,02 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
اءل )امرفليواصللالتعاطف(ل]تقدملمصلحةلالع
ل([ لالع  لهلمعملولولانهى لوق

6,91 6,25 7,22 

-0,97 

جاب
ست

اا
 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
للللمامة[لاس تجابة(ل]امرفل  يوفرلساعا

7,22 5,62 6,97 
-1,35 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لاإىلامرفل)النقلل،لاس تجابة(ل ]سهوةلالوصو

،لاخ([  منطقةلمواقفلالس يارا
7,51 4,91 6,97 

-2,06 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
لعنلامرفلسهةل لعىلمعلوما صو اس تجابة(ل]ا
،ل لالهاتف،لوالإنرن لعنلطري ىلامعلوما لاإ )الوصو

ل ك،لعاما ([ومالاإىل  اجا

7,34 5,02 6,88 

-1,86 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
ل اس تجابة(ل]أ هزةلالرفلال 

 سا،لمشالليلالس يوة([24سا/24)
7,26 5,09 6,74 

-1,65 

يةل)ل أ ميةلالعوامللاليلتؤثرليلجودةلاخدمةلالبن
] لم لالبن  اس تجابة(ل]خدمةلالتصا

7,28 6,22 6,72 
-0,51 

لاليلخ لمنالبرتيبلالفجوا دو الا لوانطاقالمنله
ل
ل
ل
ل
ل
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لرمل) دو ل(لالفجوةلحسبلللبعد11-4ا
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 الضال02

 1,55- 6,80 5,25 7,05 التعاطفلل03

 1,49- 6,86 5,37 7,32 اس تجابةل04

وسةللل05 لامل  0,97- 6,69 5,72 6,13 امواصفا

لاميةلللبعدل  وسةلم لمراعا وانبلامل لا لبيالاقلهالان لبعدلاموثوقيةلاولاعاديةلشللاكرلالفجوا لا لنس تن
بارل ل)اخ بارلالفروقا لملاخ بارلادلةلاحصائيةلللفروقا لاخ دمةلامدركةللTوبغر للل (لاموجودةلبنلامتوسطا
لخ لالتا دو لللبعدلنلخ لنتاجهاليلا لواخدمةلامنتظرةلعىلمس تو

ل
لرمل) دو بارلالفرضيةلاوىلل12-4ا ل(لاخ

لالرم
ل

لالبعد
لبنلالبعدين لادلةلاحصائية Tقمةل ارتبا

وسةللل01 لامل -ل530 6 9ى3 0 امواصفا  0 000 
-ل69ي 11 503 0 اموثوقيةلاولاعاديةل02  0 000 
-ل40ي 11 343 0 الضال03  0 000 
-ل0ى6 9 315 0 التعاطفلل04  0 000 
-ل146 11 6ي3 0 اس تجابةل05  0 000 

يل -ل99ى 12 424 0 ال  0 000 
ل لاخدما اليفرلا لامتوقعةلواخدمةلالفعليةلوه لموجبلبنلاخدما لارتبا لتظهرلا و لمالتوحليلا منلخا

لامقدمةلفعليالاماليلمالخ لقمةل هالاقللمنلاخدما ليلمعظ       جدهاللهالبدلةلاحصائيةلاقللمنلTامقدمةلان

الما(ل0.05  )ل لالفرضيةليلوه لل"لاوىس تدعيلقبو لفروقا اءلملهنا لجودةلاخس لبنلماليتوقعهلالع ةلدمتو
لفلوبنلادراارلمقدمةلمنلقبللاما ودةلشاداءلالفعيللتكلاخدمةلبلهملمس تو لولللبعدلمنلابعادلا ل" لعا

لل-5 3 لاس تعا لخلfuzzyTopsisترتيبلالفجوا
للقدلملتبيل للطريقةلالرتيبلحسبلالتشابهلاىلا لحسبلاميةلهدفلتسهيلللام امضببةللرتيبلالفجوا

ودةل اءلمسامةليلرف لا لالع نلمنلتوقعا لمالم لوجعلهالاقر ةللصاحبلالقرارلعىلالتدخلللتصحيحلالفجوا امه
ل(لملل–والتحملفهالبطريقةلدوريةلتقيمل لالزبو لالرضال)خدمةلمنتظرةلحسبلتفضيا الالخ لعياتصحيحلوه رلارتا

دمةلامقدمةلمنلخ لخلل لالشللالتا للا
ل
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س ية يةلللع لتغ

             a                     b                       c 

للاخدمةلجودة(لالتحمليلل5-4الشللرمل)
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

لاىلاعدادلمضببةلخل-5 3 1 للامرحةلاوىلحويللامعطيا ل(01)املح
لاداةلالعضويةلامثلثيةلمنلالشلل دا لاللغويةلاعدادلمضببةلاس ت لامضببلللتعبرلعنلامتغرا ملاعادلطريقةلامنط

لخل ل(01ل)املحالتا
ل(لاداةلالعضويةلامثاثيةلل-4الشللرمل)

      {                                          

 

ل
ل

لل
ل

ل دو لاللغويةلفهىيلموحةليلا لايلخامالفالخ لامنس با
لرمل) دو لالغويةلوداةلالعضويةل(13ل-4ا لامنس با

لاللغوية  داةلالعضوية امنس با
ةلجدا  (2 1 0) سي
ة  (3 2 4) سي
وسطة  (4 5 6) م
 (6.7.8) جيدة

 (8.9.9) جيدةلجدا

ل مقد
 اخدمة

يل  الع

وسةلل لامل  امواصفا

 اعاديةاموثوقيةلاول

 الضا

 التعاطفل

 اس تجابة

لتقيم
FTopsis

لخدمةلمنتظرة لقدمةخدمةلم

servqualل

ودة لا

1 
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 اداةلالعضويةلحسبلللمنسبللغوي (ل6-4الشللرمل)
 

 

للللل

للللل

 

 لل{              }  عددلاجيبنليلادراسةللjدينال

 ل{              }  فقرة(للللل25)معيارلmلبتقيملقام

ل لالفقرا له ا لاميةلاولاو  (i=1,2,….,m)حيلل    وان

لامضببامرحةلالثانيةلل-5 3 2 نط للل لخلوض لالرو ل(02)لاملح

I  لخ رجا لوا يارلامدخا  اخ

 3لاخدمةلامدركة)ل ل25فقرة(للواخدمةلامنتظرةل)ل25مدخا لالفقرا  فقرة(لوو

 لخلواحدل)الفجوةلبنلاخدمةلامدركةلواخدمةلامنتظرةلحسبلالشللالتا  Q=Pi-Viل رجا

II  لخل دخا  لللالفقرال[9-0ل]سملالتقيمللل

III  ) ل)الفقرا لالعضويةلامثلثيةللللامدخا  ادوا

IV  نلتلل لخالقواعدلخلم لالتا دو لخيصهاليلا

لرمل) دو لامضببل14-4ا دمةليلامنط ل(لالقواعدلامس ت

 الفجوةل

giل
القاعدةل
لالثالثة

 خدمةلمنتظرة

SViل
القاعدةل
لالثانية

 خدمةلمدركة

SPi 

لالقاعدةلاوى

لل(10 9 ي)ل  تطاب
doncل

ل

ةلجدال ل (2 1 0)سي

et 

 

ةلجدا لسي
ل

ل(2 1 0)

ل

si 

 

ةلل(ي ى 6)لجدالقريبة  (3 2 4)سي
لل(6 5 4)لقريبة وس  (4 5 6)م

0                        1                           3                         5                         7                  9            
             

ةلجداداللللللللللللجيدةللللللللللللجيدةلج ةلللللللللللللسي وسطةلللللللللللللللسي للللللللللللللللللللللللللللللللم

1 

ل  م
1 

ل  م
2 

ل  م
4 

ل  م
5 

ل  م
3 
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ا  و (6.7.8)جيدةللوس تل(4 3 2بعيدةل)  ا

 (8.9.9)جيدةلجدالل(2 1 0بعيدةلجدال)
لل(12 11 10)ل  فوت

doncل
ل

لوس ت

ةلجدال ل (2 1 0)سي

et 

 

 و

ة لسي
ل

(4 2 3) 

ل

si 

 

ا  ا

ةلل(10 9 ي)ل  تطاب  (3 2 4)سي
لل(ي ى 6)لجدالقريبة وس  (4 5 6)م
 (6.7.8)جيدةلل(6 5 4)لقريبة

 (8.9.9)جيدةلجدالل(4 3 2بعيدةل)
لجدات لل(13 13 12) فو

doncل
ل

لوس ت

ةلجدال ل (2 1 0)سي

et 

 

 و

ايد لاول وس لم
ل

(6 5 4) 

ل

si 

 

ا  ا

ةلل(12 11 10)ل  فوت  (3 2 4)سي
لل(10 9 ي)ل  تطاب وس  (4 5 6)م
 (6.7.8)جيدةلل(ي ى 6)لجدالقريبة

 (8.9.9)جيدةلجدالل(6 5 4)لقريبة
لجدات لل(13 13 12) فو

doncل
ل

لوس ت

ةلجدال ل (2 1 0)سي

et 

 

 و

ل
لجيدة

(6.7.8) 

ل

si 

 

ا  ا

لجدات ةلل(13 13 12) فو  (3 2 4)سي
لل(12 11 10)ل  فوت وس  (4 5 6)م

 (6.7.8)جيدةلل(10 9 ي)ل  تطاب

 (8.9.9)جيدةلجدالل(ي ى 6)لجدالقريبة
لجدا ل (13 13 12) تفو

doncل
ل

لوس ت

ةلجدال ل (2 1 0)سي

et 

 

 و

لجيدةلجدا
ل

(8.9.9) 

ل

si 

 

ا  ا

لجدا ةل (13 13 12) تفو  (3 2 4)سي
لجدا ل (13 13 12) تفو وس  (4 5 6)م

 (6.7.8)جيدةلل(12 11 10)ل  فوت

 (8.9.9)جيدةلجدالل(10 9 ي)ل  تطاب
لالعضويةلخل-5 3 3 ي لادوا لامرحةلالثالثةلج

ثية حيث الدالة العضوية امثل                  من الشكل  الفجوات وكان(ل130اننالدينالموعةلمنلاجيبن)
i  و   120ا  1تاخذ قيم منj  ذ  14ا  1تاخذ قيم من مع بن  و : الفجواتفيكون ا للكل فقرة  

∑            {   }      ل                         {   }                    24 

ي لحسبل ليبنلحصيةلالتج لالتا دو لللبعدلوللفقرةلخوا

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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لرمل) دو لحسبلللفقرةلل15-4ا ي لالفجوا ل(لج

 5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا
ي   13 7,953 1 13 8,354 4 13 7,846 2 12 7,815 2 13 8,308 4 ج

 13 13 13 12 13 القصو

 1 4 2 2 4 ادنيا

 10لالفجوة 9لالفجوة يلالفجوة ىلالفجوة 6لالفجوة الفجوا

ي   12 8,031 4 12 7,169 1 13 7,908 1 13 7,738 4 12 8,308 4 ج

 12 12 13 13 12 القصو

 4 1 1 4 4 ادنيا

 15لالفجوة 14لالفجوة 13لالفجوة 12لالفجوة 11لالفجوة الفجوا

ي   12 6,954 1 12 6,692 2 13 7,538 2 12 7,031 2 13 7,369 2 ج

 12 12 13 12 13 القصو

 1 2 2 2 2 ادنيا

 20لالفجوة 19لالفجوة ي1لالفجوة ى1لالفجوة 16لالفجوة الفجوا

ي   12 6,985 1 12 7,2 1 12 7,6 2 12 8,031 1 12 7,723 2 ج

 12 12 12 12 12 القصو

 1 1 2 1 2 ادنيا

 25لالفجوة 24لالفجوة 23لالفجوة 22لالفجوة 21لالفجوة الفجوا

ي   12 7,369 2 12 7,277 2 12 7,031 2 12 7,646 2 12 8,031 1 ج

 12 12 12 12 12 القصو

 2 2 2 2 1 ادنيا

ل لاستنادالاىلالقواعدلامقرحةلسابقامنلاعدادلالباح

لختوحيدلاداءللرابعةامرحةلالل-5 3 4

لامثوليةل)تعظملاولتدنية(للخليملتوحيدلاداء ل25حسبلاجا

عةلمنلالشلل لاج للالفجوا الان لقملمنللjوللللل             ا لل1اخ ل25ا

   (                 ) 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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لمثلل لمصفوفةلاداءلاموحدلل   حي

جلمنلالشلل لدينالالمو ∑  ومالا ل                 

ل

Qودةخلل لا
Wiلخاميةلالفقرال
Spiخلجودةلاخدمةلامدركةللla qualite de servive perçuل

SVi خلجودةلاخدمةلامنتظرةلاةولامرجوةللla qualite de service voulu 

لصاحبلالقرارليريدلتطا لالتدنيةلل لامثوليةلم لمراعاةلاجا نلتوحيدلاداءلحسبلاجا لاخدمةلامدركةلم لاخدمةلم ب
لخنتظرةلوالتاامل لالتوحيدلالشللالتا و لومنهلي (             )                                                                                                   للهولبصددلتدنيةلالفجوا                   

ل
لرمل) دو لالتدنيةل15-4ا ل(لاداءلاموحدلحسبلاجا

 5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا
ي   13 7,95385 1 13 8,354 4 13 7,846 2 12 7,815 2 13 8,308 4 التج

 13 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

 10الفجوةل 9الفجوةل يالفجوةل ىالفجوةل 6الفجوةل الفجوا

ي   12 8,03077 4 12 7,169 1 13 7,908 1 13 7,738 4 12 8,308 4 التج

 12 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

 15الفجوةل 14الفجوةل 13الفجوةل 12الفجوةل 11الفجوةل الفجوا

ي   12 6,95385 1 12 6,692 2 13 7,538 2 12 7,031 2 13 7,369 2 التج

 12 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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 20الفجوةل 19الفجوةل ي1الفجوةل ى1الفجوةل 16الفجوةل الفجوا

ي   12 6,98462 1 12 7,2 1 12 7,6 2 12 8,031 1 12 7,723 2 التج

 12 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

 25الفجوةل 24الفجوةل 23الفجوةل 22الفجوةل 21الفجوةل الفجوا

ي   12 7,36923 2 12 7,277 2 12 7,031 2 12 7,646 2 12 8,031 1 التج

 12 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
لخخللامرحةلاخامسة-5 3 5 لتوحيدلاداءليلاميةلالفجوا لا

لامرحةليم له للمنلخا لاميةلللفقرةلالفجوا كلبر لاداةلالعضويةلامثلثية(لو ا ل) ادراجلاميةلالفقرا
خ لالشللالتا لاموحدةلاداءلوف

لخلاميةليلمنلالشل -1 ي لاميةلالفقرا                  {   }                        ∑            {  }                       ل ج
    

لخ -2 لاموحدةلاداءلحسبلالشللالتا لاميةلالفجوا  26          ا
   (        )    (        )    (                 ) 

ل لل   حي                                                        (                 )                            ليلاميةلاداءلاموحدلللفجوا
ل

دول  (لاميةلاداءلاموحدلللفجواى1ل-4ل)ا

 5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا
ي   13 7,95 1 13 8,35 4 13 7,85 2 12 7,82 2 13 8,31 4 التج

 13 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

 0,81 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

 10الفجوةل 9الفجوةل يالفجوةل ىالفجوةل 6الفجوةل الفجوا

ي   12 8,03 4 12 7,17 1 13 7,91 1 13 7,74 4 12 8,31 4 التج

 12 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

 3,49 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

 15الفجوةل 14الفجوةل 13الفجوةل 12الفجوةل 11الفجوةل الفجوا

ي   12 6,95 1 12 6,69 2 13 7,54 2 12 7,03 2 13 7,37 2 التج

 12 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

 0,97 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

 20الفجوةل 19الفجوةل ي1الفجوةل ى1الفجوةل 16الفجوةل الفجوا

ي   12 6,98 1 12 7,2 1 12 7,6 2 12 8,03 1 12 7,72 2 التج

 12 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

 0,99 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

 25الفجوةل 24الفجوةل 23الفجوةل 22الفجوةل 21الفجوةل الفجوا

ي   12 7,37 2 12 7,28 2 12 7,03 2 12 7,65 2 12 8,03 1 التج

 12 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

 2 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
لاموحدةلاداءلسادسةامرحةلاللل-5 3 6 لامثاليةللاميةلالفجوا لو لغرلامثاليةلوا لو لامسافةلبنلا لخلحسا

لغرلامثاليةل-1 لو لخل   لللفجوالحديدلا لالشللالتا                                                                          لاليلاخ

لغرلامثاليةحديدلل-2للللل لو لخل   لللفجوالا لالشللالتا                                                                                   لاليلاخ

ل -3 لغرلامثاليةلللفجوا لو لوا لامسافةلبنلاميةلاداءلاموحدلللفجوا                                      √                                                √        لسا
ل) للغرلامثا عدلعنلا  249 2(ل0الفجوةلاوىلتب

لل -4 لغرلامثاليةلللفجوا لو لوا لامسافةلبنلاميةلاداءلاموحدلللفجوا                                               √                                               √        حسا
ل) للامثا عدلعنلا الي59 1(لىى 2الفجوةلاوىلتب للغرلم لمقارنةلم لا للامثا  فهىيلقريبةلاكرلمنلا

ل
لرمل) دو لغرلامثاليةي1ل-4ا لو لامثىلوا لو ل(لامسافةلبنلا

 5الفجوةل 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

 0,81 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

لغرلامثالية لو  0,615388992 2,356380892 1,171114854 1,188352637 2,249466519 ا

للامثالية لو  0,472855612 1,736026259 0,857695142 0,867601966 1,598900741 ا

 10الفجوةل 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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 3,49 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

لغرلامثالية لو  1,034399978 0,73549813 0,65413977 2,522641315 2,532455988 ا

للامثالية لو  0,903090953 0,925761328 0,531118108 1,982861376 1,851125784 ا

 15الفجوةل 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

 0,97 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

لغرلامثالية لو  0,706453494 1,496994979 0,423456247 0,404690777 1,345586146 ا

للامثالية لو  0,572054193 1,271631002 0,376605626 0,288719362 1,118759382 ا

 20الفجوةل 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

 0,99 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

لغرلامثالية لو  0,716611205 0,722675139 0,379664851 0,650582958 1,376237429 ا

للامثالية لو  0,587426461 0,596615737 0,291725151 0,488383339 1,088792578 ا

 25الفجوةل 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

 2 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

لغرلامثالية لو  0,398152157 1,441423435 1,48411258 1,468002542 0,726760524 ا

للامثالية لو  0,28903726 1,187278977 1,252059482 1,861556778 0,961920648 ا

لمنلاعدادلالباح
ل

                                                                         خل   امثالالهدفلمنلاقرالمعامللحسالامرحةلالسابعةلخل-5 3 ى

لل4ي5 0ثشرلالقمةل للغرلامثا عدلعنلا لل%4 ي5اهالتب ل)وتقر ل للامثا ل% 6 41(ل4ي5 0-1منلا
ل ا ل لايلسوفلنركزلعىلالفجوا للغرلامثا لاكرلمنلا لاليلتقر لعنلالفجوا لالبح لل CCس نحاو يقر

ل.منلالصفرل
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لرمل)ا لخ19ل-4دو للامثا لمنلا ل(لمعامللاقرا
 5الفجوةل 4الفجوةل 3الفجوةل 2الفجوةل 1الفجوةل الفجوا

لغرلامثالية لو  0,615388992 2,356380892 1,171114854 1,188352637 2,249466519 ا

للامثالية لو  0,472855612 1,736026259 0,857695142 0,867601966 1,598900741 ا

 0,56548775 0,575793367 0,577242253 0,57800529 0,584524908 معامللاقرا

 10الفجوةل 9الفجوةل يالفجوةل ىالفجوةل 6الفجوةل الفجوا

لغرلامثالية لو  1,034399978 0,73549813 0,65413977 2,522641315 2,532455988 ا

للامثالية لو  0,903090953 0,925761328 0,531118108 1,982861376 1,851125784 ا

 0,533886359 0,442735255 0,551896581 0,559902299 0,57771387 معامللاقرا

 15الفجوةل 14الفجوةل 13الفجوةل 12الفجوةل 11الفجوةل الفجوا

لغرلامثالية لو  0,706453494 1,496994979 0,423456247 0,404690777 1,345586146 ا

للامثالية لو  0,572054193 1,271631002 0,376605626 0,288719362 1,118759382 ا

 0,552561006 0,540699607 0,529279374 0,583623968 0,546021705 معامللاقرا

 20الفجوةل 19الفجوةل ي1الفجوةل ى1الفجوةل 16الفجوةل الفجوا

لغرلامثالية لو  0,716611205 0,722675139 0,379664851 0,650582958 1,376237429 ا

للامثالية لو  0,587426461 0,596615737 0,291725151 0,488383339 1,088792578 ا

 0,549532597 0,547775439 0,565490773 0,571204749 0,558304534 معامللاقرا

 25الفجوةل 24الفجوةل 23الفجوةل 22الفجوةل 21الفجوةل الفجوا

لغرلامثالية لو  0,398152157 1,441423435 1,48411258 1,468002542 0,726760524 ا

للامثالية لو  0,28903726 1,187278977 1,252059482 1,861556778 0,961920648 ا

 0,579392155 0,548340287 0,542404698 0,440899951 0,430371663 معامللاقرا

ل
لخل-3 3 ى لامرحةلالسابعةلخلترتيبلمعامللاقرا

للللللللللللللللترتيبلتصاعديلخلمنلاكرلجوةلاىلاصغرلجوة لمعامللاقرا
لخلمنلاصغرلجوةلاىلاكرلجوة للللللللللللللللترتيبلتنا لمعامللاقرا
لا لعنلالفقرا الماليس تدعيلالبح له لعنلتدنيةلالفجوا لاىلاقلل مااننالنبح لاكرلالفجوا لليلش

لرمل)ل دو ل20ل-4ا ل(لترتيبلالفجوا
جواالف  

 
منللمعامللاقرا

للغرلامثا  ا

 الفقرا
 

 ابعاد

للللمامةلامرفل 0,43037166 21 الفجوةلل  اس تجابة يوفرلساعا

ىلامرفل)النقلل،لمنطقةل 0,44089995 22 الفجوةلل لاإ ،لاخ(سهوةلالوصو  اس تجابة مواقفلالس يارا

لاخدمةلبشلليملاعادلعليه 0,44273526 9 الفجوةلل لالبن  اموثوقيةلاولاعادية يقد

ل 0,52927937 13 الفجوةلل لامهنية،للغةلأ جنبية،لقدرا معرفةلاموظفنلعنلاخدمةلاليلتريدها)القدرا  الضا
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ل ،لاخ(،لوتوفرلامعلوما  وامساعدة التصا

 10 الفجوةلل
0,53388636 

ل ،لمعلوما لالزبو ا لدقيقةل)امواعيد،ل لامرفلبسجا فا اح
ل ك(لالزبو  اموثوقيةلاولاعادية ومالاإىل

 14 الفجوةلل
0,54069961 

لمقدمةل افلعنلخدما لايلاخ )للتاح لامقدمةلتتسملالتسا اخدما
 الضا لزائنلأ خرين(

 23 الفجوةلل
0,5424047 

ل لعنلطري ىلامعلوما لاإ لعنلامرفلسهةل)الوصو لعىلمعلوما صو ا
) لاجا ك،لعاما ،لومالاإىل نرن  اس تجابة الهاتف،لوالإ

لمرة 0,5460217 11 الفجوةلل دمةلمنلأ و  اموثوقيةلاولاعادية تأ ديةلامرفللل

 0,54777544 19 الفجوةلل

مةلامقدمةلامرفل لالا لاخاصةل)الرتيبا ياجا ويلاح يس تجيبل
عوقن(  التعاطفل لل

ل) 0,54834029 24 الفجوةلل  اس تجابة سا،لمشالليلالس يوة(24سا/24أ هزةلالرفلال 

ل( 0,5495326 20 الفجوةلل لالع اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى لوق  التعاطفل تقدملمصلحةلالع

لامرفية 0,55189658 8 الفجوةلل لبتقدملاخدما ددةلفاليتعل لالوفاءلالزاماتهليلمواعيدهالا  اموثوقيةلاولاعادية هملالبن

رلعنلالتأ خر 0,55256101 15 الفجوةلل  الضا امرفليس م لللشاويلويعت

لم لامرفلمنلالش 0,55830453 16 الفجوةلل اطرةلأ ولالريبةلخلولامعاما  الضا لأ ولا

ليسهللللتعاملل 0,5599023 7 الفجوةلل ي لوالتنظملاداخيلللبن وسةلل التو لامل  امواصفا

( 0,56548775 5 الفجوةلل وسةلل أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهاد لامل  امواصفا

ددةل 0,56549077 18 الفجوةلل لا ياجا لاح و  التعاطفل للزائناموظفنلبفه

لبشعورلخا 0,57120475 17 الفجوةلل يلجعلملحسو لفرديلا  التعاطفل لاموظفنلدهملاها

 4 الفجوةلل
لال عطال 0,57579337 لوقو للبشللحيحلدو لتع وسةلل امعدا لامل  امواصفا

،ل 0,57724225 3 الفجوةلل ييفلالهواء،لوال ا لحديثةل)ت وسةلل وغرها(لمصعد،لتوافرلمعدا لامل  امواصفا

ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل،الزي،النظافةليلاللباس( 0,57771387 6 الفجوةلل وسةلل مزلالعاملنلوأ اق لامل  امواصفا

 0,57800529 2 الفجوةلل

،ل رفلافيةل)اماكنلللجلوس،لماتبللاس تقبا القدرةلاس تعابيةللل
)    ، وسةلل مراح لامل  امواصفا

لم لالبن 0,57939215 25 الفجوةلل  اس تجابة خدمةلالتصا

 12 الفجوةلل
لل داءلاخدمة 0,58362397 لالوق  اموثوقيةلاولاعادية الزا

بيةلومظھرلاما 0,58452491 1 الفجوةلل وسةلل جا لامل  امواصفا

 

 حليللوتفسرلالنتاجلخل– 5 4

لاىل نلتقس ملالفجوا لم لالساب دو لا لخل3منلخا لجوا لاقسا
 لاصغرلمنل للل5 0جوا للام للاصغرلمنلاقراهالمنلا للغرلام لاليلاقراهالمنلا  ويلالفجوا

لويلخ
ل
ل
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لرمل) دو رجةلاولالسلبية21ل-4ا لا ل(لالفجوا
 الفقرا

 

 ابعاد

لللللامرفل  اس تجابة مامةيوفرلساعا

،لاخ( ىلامرفل)النقلل،لمنطقةلمواقفلالس يارا لاإ  اس تجابة سهوةلالوصو

لاخدمةلبشلليملاعادلعليه لالبن  اموثوقيةلاولاعادية يقد

لجدلفقرتن لوهالخلاموثوقيةلاولاعاديةلبعدلل(1/5)وفقرةللبعدلاس تجابةل(2/5)حي
 "للامرفلل للللمامة"لخ لعىلالساعةليوفرلساعا لابوابهلاكرا ليغل لالبن كلاىلا لالسببليل يرج 

لمنلللهملعىلالساعةلل30 15 لينهو ائنلالبن لش بهلل00 16منلهةلواغلبل لغيا ليمنلهةلوك لا
لاستياءلكبرلعندلهؤلءلالزائنل الاساسلهنا ،لوعىله لمنلالرافلال  لعىلاموا صو امانيةلا

لللعىلاوقا   لاليليوفرهالامرفلاوقا

 لاخ("ل، ىلامرفل)النقلل،لمنطقةلمواقفلالس يارا لاإ لامدينةل"لسهوةلالوصو ليلوس نظراللموق لالبن
ص رلش بهلمس تحيللا لوتع لمنله لعىلموقفلللس يارةلجعللمنلالزائنليس تاؤو  الفقرةل و

 لالفقرةلخاصةل له ءلحو ل لالزائنلانطبا لاخدمةلبشلليملاعادلعليهل"خلتبادرلد لالبن ل"يقد وا
ي ليملاعادلعليهليلا لملترتقيلاىلمس تو هالبنو لاماءللءرااةلاليوميةل)خلي لالفواترلال لالغا انرن

ليالهاتفل    (له ليلالمالجعللالزبو   حياتهلاليوميةفقدلحسلاعادلعىلالبن

 لاكرلمنلج للل5 0وا للام للاكرلمنلاقراهالمنلا للغرلام لاليلاقراهالمنلا  ويلالفجوا

ل ليقللاقراهالمنلا نلجوا نلتقس مهالاىلقس لعنللغرلوم للل56 0امثا للاقراهالمنلا ليتعد وجوا
لغرل ل 56 0امثا

 لعنل للامثا ليقللاقراهالمنلا  لويلالرتيبلخل56 0جوا

لش بهلعاجزلعنلتقيمها  لالفقرا ليله لالزبو لبتوسطهالالفجوةلايلا لالفقرا لتتصفله
لرمل)لللللل دو لامتوسطة22ل-4ا  (لالفجوا

،لمعرفةل لالتصا لامهنية،للغةلأ جنبية،لقدرا اموظفنلعنلاخدمةلاليلتريدها)القدرا
لوامساعدة   الضا اخ(،لوتوفرلامعلوما

ل لالزبو ،لمعلوما لالزبو ا لدقيقةل)امواعيد،ل لامرفلبسجا فا ومالاإىللاح
 اموثوقيةلاولاعادية ك(

)لل لتتسملالتسا لامقدمة للزائنلاخدما لمقدمة افلعنلخدما لايلاخ تاح
 الضا أ خرين(

لالهاتف،ل لعنلطري ىلامعلوما لاإ لعنلامرفلسهةل)الوصو لعىلمعلوما صو ا
) لاجا ك،لعاما ،لومالاإىل  اس تجابة والإنرن

لمرة دمةلمنلأ و  اموثوقيةلاولاعادية تأ ديةلامرفللل

ويل عوقن(امرفليس تجيبل مةلامقدمةللل لالا لاخاصةل)الرتيبا ياجا  التعاطفل اح
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ل)  اس تجابة سا،لمشالليلالس يوة(24سا/24أ هزةلالرفلال 

ل( لالع اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى لوق  التعاطفل تقدملمصلحةلالع

ددةلفال لالوفاءلالزاماتهليلمواعيدهالا لامرفيةهملالبن لبتقدملاخدما  اموثوقيةلاولاعادية يتعل

رلعنلالتأ خر  الضا امرفليس م لللشاويلويعت

اطرةلأ ولالريبة لأ ولا لم لامرفلمنلالش  الضا لخلولامعاما

ليسهللللتعاملل ي لوالتنظملاداخيلللبن وسةلل التو لامل  امواصفا

للبعدلل3جدلل ل2/5(لوفقرتنللبعدلاس تجابةل)3/5اموثوقيةلاولاعاديةل)فقرا للبعدلالضا لفقرا (لولثا
وسةل 2/4(لوفقرتنللبعدلالتعاطفل)3/4) لامل ل(لوفقرةللبعدلامواصفا

ل لفقرة ةلمنلالفجوا لالف لامهنية،للغةلأ جنبية،ل"يتصدرله لاموظفنلعنلاخدمةلاليلتريدها)القدرا معرفة
لال نلقدرا لعندلالزائنلوم لالفقرةلملحصللعىلالرضالالتا لوامساعدة"له ،لاخ(،لوتوفرلامعلوما تصا

لالروتينيةلبنلالزائنلومقديلاخدمةل  تصال لهنيةلنظراللاإ لماحظةلأ يلقدرا لتفسرهالبعد
ل" لمبارة لالفقرة له لبعد لاليأ ي ا ل ل)امواعيد، لدقيقة لبسجا لامرف فا لاح لمعلوما ، لزبو

ل للالزبو لمنله كلليتحق لاخدمةلوهولايضالمليطلبل كلعندلمقد ل لملياح ك("لفالزبو ومالاإىل
لالفقرةلجيدال  لتقيمله لمليس تطي لالزبو لالفقرةلوالتا

لكب لمقدمةللزائنلأ خرين(ل"لالزبو افلعنلخدما لايلاخ )للتاح لامقدمةلتتسملالتسا ايل"اخدما
ليلامعامةل  لالتقضيا لالزائنلملحسلبوجودلبع

ىل لاإ لوما ، لالهاتف،لوالإنرن لعنلطري ىلامعلوما لاإ لعنلامرفلسهةل)الوصو لعىلمعلوما صو "ا
ل لمنلاورةللعاما لهنا لمليرولا لامدينةلوالتا لاغلبلالزائنليقطنو لا ("لنر لاجا ك،لعاما

لاولغر كل التجا لل
لالرواتبلويلروتينيةل  لامطلوبةلخ لخدما لمرة"لاغلبلاخدما دمةلمنلأ و ل"تأ ديةلامرفللل

عوقن(" مةلامقدمةللل لالا لاخاصةل)الرتيبا ياجا ويلاح لل"امرفليس تجيبل لاقار فو غالبالماليت
ناءلاخدمة  لمنلضؤؤلعندلاق لهنا لاخاصةلبطلبلاخدمةللصلحهملوالتايلملياحظوالا ياجا لويلاح

ل) لالرفلال  لاقلل24سا/24"أ هزة لوالتا لالرافلا سا،لمشالليلالس يوة("لتعامللضعيفلم 
لجزلعن لوللليوجدلمشلليلالس يوةلوالتا لماحظةلاداءل لاعطا

ليقفلل لالبن ل("لكالارالسابقالا لالع اءل)امرفليواصلللهلمعملولولانهى لوق "لتقدملمصلحةلالع
لعندل للعندلل30 15ابوا حلهملبتققملل00 16وينهىيلمنلالع ونواليلوض ليس لاغلبلالزائنللنلي والتا
لالفقرة  له

رلع لالفقرةل "امرفليس م لللشاويلويعت لالاسلطفيفلللرضالحوله لنلالتأ خر"هنا
ل لاحساسلش بهلا اطرةلأ ولالريبة"لطبعالهنا لأ ولا لم لامرفلمنلالش لالوطيل"خلولامعاما لالبن كو

لوالريبةل  زائريلخلوالمنلالش لا
لنوعالمالعنلالل ليسهللللتعامل"لاغلبلالزائنلرضو ي لوالتنظملاداخيلللبن ل "التو لتنظملاداخيلللبن

 لعنل للغرلامثا لاقراهالمنلا ليتعد  ويلالرتيبلخلل56 0جوا

لش بهلقادر لالفقرا ليله لالزبو لا لالفقرا لايلخلتتصفله دو لعنلتقيمهانعرضهاليلا
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لرمل)ل دو لاجابيةل23-4ا ل(لالفجوا
) وسةلل أ جواءلامرفل)لمرحلونظيفلوهاد لامل  امواصفا

ددةلللزائن لا ياجا لاح و  التعاطفل اموظفنلبفه

لبشعورلخا يلجعلملحسو لفرديلا  التعاطفل لاموظفنلدهملاها

لال عطال لوقو للبشللحيحلدو لتع وسةلل امعدا لامل  امواصفا

،لمصعد،ل ييفلالهواء،لوال ا لحديثةل)ت وسةلل وغرها(لتوافرلمعدا لامل  امواصفا

ھمل)لحسنلامظهر،لاللباسل،الزي،النظافةليلاللباس( وسةلل مزلالعاملنلوأ اق لامل  امواصفا

،ل للاس تقبا لماتب لللجلوس، ل)اماكن لافية رف للل لاس تعابية القدرة
)    ، وسةلل مراح لامل  امواصفا

لم لالبن  اس تجابة خدمةلالتصا

لل داءلاخدمة لالوق  اموثوقيةلاولاعادية الزا

بيةلومظھرلاما وسةلل جا لامل  امواصفا

وثوقيةلو لفقرتنلللتعاطفلوفقرةللاس تجابةلوفقرةللل دو الا وسةل ل5جدليله لامل واصفا للل  فقرا

وسةلوه لامل ليلاليلتنميلاىلبعدلامواصفا لاغلبلالفجوا لا نلالزائنلمنلتقيمهالناح سلم اليع
وسةلوفقرتنللبندلالتعاطفل" سللنظراللطبيعهالامل الماليع ددةلللزائن"لوه لا ياجا لاح و اموظفنلبفه

لاثناءلاخدمةل لاليليقضها لامبارلم لمقديلاخدمةلأ يليلاللحظا امالفالخ ل"لاموظفنلدهملالتصا
يلجع لفرديلا لبطريقةلالتعامللمعهل لواخرالفالاها "لهولايضالاحساسلالزبو لبشعورلخا لملحسو

ل "لان بيةلومظھرلاما لل داءلاخدمة"لو"لجا لالوق ل"لول"لالزا لم لالبن خ لفقرةل"خدمةلالتصا
ل  للامثا لمنلا لاليلتقر لاكرلالفجوا
لترتيبلالفجواةلحسبلابعادلالتا لخلوالتا

لرمل) دو لحسبلابعادلل24-4ا ل(لترتيبلالفجوا
لل لمنلا معامللاقرا

ل لغرلام
لمنللابعاد لاقرا لحسب الرتيب

ل للغرلام لا
للل0,543231042 ل1لالضا
ل2 اموثوقيةلاولاعاديةللل6ي3ى0,54609
ل3 اس تجابةللل22يي0,55029
ل4لالتعاطفللل0,555503523
وسةللل9062ى36ى0,5 لامل ل5 امواصفا

لنوعالمالمرضيةللزائنهل لخدما زائريليقد لالوطيلا ل بصفةلعامةلالبن
لللجودةلهول للغرللامثا لمنلا للاقرا لمع لفا لاما ل]ل549 0وحسبلمقياسلليار [لل9-0يلاجا

ل) لامنسبلاللغويل(ل6 5 4تنميلاىلاداةلامثلثيةل)ل5(لتساويلتقريبالل9لxل549 0يعاد وسطةل ا لم
زائريل  لالوطيلا ائنلالبن وسطةلمنلمنظورل الجودةلاخدمةلليلم لا

ل
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لخامةل
زائريل ا جد الفجوا لرتيب التصنيف ومؤر النس ي التقار حسا خا ومن لالوطيلا لاىلحدل البن مليوف

لممزةل لاجنبيةلواخاصةلكبرليلتقدملخدما ادلللبنو  من موعة اى التوصل م الهاية وي .م لالتنافسلا

اجا  ي امعاير امتعدد رراالق اخا تقنيا تطبي ي االإسل بيها، من اموضو جوانب تلف والتوصيا اس تن

ضافة دمةلامدركةجودةلاخ تقيم لالفجوا ي االإسل اى اإ لعى مديرلالبن مساعدة الباح قبل من امقرحة تدار
فوء رراالق اخا ي ال زائريل  عى فعالية اكر س يطرةبلول ضب للية اى س يؤدي ا لالوطيلا  جودةلاخدمةلللبن

نلاجالهال لم لوالتوصيا كلادرجنالموعةلمنلاقراحا ل ليلمالييلخولسبيللحقي
للوتقدملاخدمةلخاصةليلامساءل - لمداومةلللع لامطلوبةخصي لاوقا حلللزائنلاقنءلاخدما   ماليس

لللتوقفلالس يارا  - لمساحا لوتتوفرلعا لسهةلالوصو ليلمناط و زائريلت لالوطيلا لللبن حلوال  ف

لالشخيل - سا  للزبو ادراجلخدمةلتسديدلالفواترلانطاقالمنلا

وينية  - لالت لادورا يهملمنلكسبلثقةلالزائنلمنلخا  رف لاداءلمقديلاخدمةللم

لادارةلامرفلايفاءلبوعودها  -  ادةلاها

لعنلالزائنلوحالهملبشلللمس مرل  - لبتدوينلامعلوما  اها

لالعاملنلعىلمساعدةلالزائن  -  ادةلالرغبةلد

لالتفاعللبنلالعام - ي لبنلالطرفنل لنلتع لالفهملامشر  والزائنلمنلخا

لجزءالمنلاخدمةلامقدمةل  - لالعاملنليلامرفللهملمثلو  اها

لانهليلجولعاطفيل  - لوالتحاورلحىلحسلالزبو  غرسلقملالتسامحل،لالتقبلل،لالتجديدلوابتارلوالتفاو

لال - لم لخصوصيا لامعايرلاليلتا لفارقالومسزةليلامنافسةل اها لخل نلا  زائنلواليلم

ل ا - افظة عى امرف ادارة تع الين، عى ا ل الزائنلا فة ل .رضام كسب عى والع افظة ت  عى ا

ا الزبو بو من اقل ي ا حافظة جديد، كسبل  الزبو شعور يزداد خالها من ا .أ طو لفرة عليه ولل

ل جا الولء  جدد  ائن وكسب ه الروج امرفلفيع

لنظرلالزائنللارتقاءل - لوها ديثةليلالتعامللم لالزائنلاليلتتطلبلاخ لا اس تعانةلالساليبلوالتوها
لامقدمة   اخدما

لامنظمللراحةلالزائنل - لواما ديثةلواا وسةلامبا لا وانبلامل لا لقمةلاها يلهلاثرلكبرليلخل ا
ل  دمةلمنلنظرلالزبو  لل

ل - لخصوصيا لم  ليتاء لما لاخرا لنقلله لامانية لمن لوالتحق لوالعربية لالعامية لالتجار لمن ة اس تفا
زائريل  لا لالزبو
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   اخامةلالعامة

صادل ىلاق لالناميةلاليلتريدلارتقاءلاإ لامتطورةلولمسع لالتميةليلادو لادو لمركزلاها لاخدما لقدلأ صبحلقطا
صاداهالوللتس توعبلامزيدلمنلمناصبلالشغلل  لتس يطرلعىلجللاق لالصناعا لالزراعةلولبع لان لامتطورلبعدلأ 

ل له لاهاما وه لف لوأ  صاديةلخاصة لال هدافلاق لوالركزلعىلتميتهلهدفلحقي لاخدما ىلقطا لاإ ادو
ل ا ل لاخدميةليلالبنو لامؤسسا صادلوللعللأ مله ساسليلاق لالطاب للا ا لاخدميةليل معظملامؤسسا

لخدمة تلفلاستارا يعهالعىل عادةلتو لواإ لادو لادورلاممزليلتعبئةلامدخرا صاديةلله لاق لللس ياسا
تلفلامتعاملنل ةلالنقديةلبنل لال لوتباد هودلعىلتطويرلالهيللامريلهدفلتسهيللانتقا لمعظملا لقدلتركز

صادينل  لاق
لفعاليةلأ كر لقصدلاكتسا عطاءلاس تقاليةلأ كرلوحريةليلالتعامللللبنو ىلاإ لالتمويلاإ زائرليلمسارها ليلتسع لا

صاديةل  لتعاملهاللوتمنلدورهاليلالتميةلاق
لمل ائنلالبن لولعللأ كرلنس بةلمنل زائرلمنحرةلعىلخدمةلالرواتبلولخدمةلالقرو يةليلا لالبن وتعدلاخدما

للطلبلمس تحقاهملواليلتمثلليلال جورل  ىلالبن لاإ ينليلجؤو لوا لاموظفو
ليلت لبنلالبنو لالتنافسلجار زائريةلاإ لا لللبنو لاقوسلاخطر ليقر لما ا لتنافس يةلوه لوبأ سعار لممزة قدملخدما

لمال لملترضيهلحاليا لاإ لوولء نلوفاء لتض لأ  لامتناميةلللزائنلوكيفللها ليواكبلالطلبا لملتظهرلجاو خاصةلوأ ها
لال جنبيةللتشغهلوتس يطر لللبنو لولمهدلاما لوالبن لجوةلبنلالزبو زائرل لس ير ليلا لاما العىلسو الفشي لشي

لطاليل لبأ حا صارلاهاها زائريةلواق لا ليلالبنو سراجيةلالتوجهلحولالزبو لوجودلاإ ىلعد لاإ يعودلالسببليلرأ ينا
ل نلليسليلالبن لدخللطاليلخدمةلالرواتبلس يؤديلهملاإىلادخارلول لارتفا لأ  ،لونس لال عا لوأ را القرو

يل لهمل ا لمليبديلأ يلاها
لعىلحسبلتطلعاتهل لهولطرفلفهالوتن لالزبو ىلفلسفةلاخدمةلوا لاإ قرو لمعظملمقديلاخدمةليف ولعىلماليبدولأ 
سل المالانع له لمنلهةلأ خر لالقرارا ىلال ساليبلالميةليلاخا قارلمس ئولولالإدارةلاإ المنلهةلواف وانتظاراتهله

ةلاخد لمةلأ وللملعىلتقدملاخدمةلانيال لسلبالعىلأ نظ
لتقبلل لمد تلفلللياهالمقر لعىل لوالتصا ةلالإعا للأ نظ دخا لادوليةلواإ للامواصفا لعىلالع لتأ هيللالبنو اإ
ل لاخدما لالتأ قملبنله يةلخل لالبن ليلادارة لمعارفلوهارا لوجود لمد ا لوك ديدة لا لاخدما الزائنلله

مانياهالاماليةل ا لديدةلواإ
لاليلخرجلهالمنلحثنالامتواض ليليلرأ ينالال يلخ لفالتوصيا

لأ وللوأ كرلالزائنل  - لاها
يةل  - يةلوفلسفةلاخدمةلالبن لالبن لالسراجيا تلفلالعاملنليلالبن وينل  ت

ل  - لالقرارا يفيةليلاخا للمختلفلال ساليبلالميةلوال  الع

جلالفجوة  - لابعادلامسةللمو لجودةلاخدمةلمنلخا  اها
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لاللغةلالعربيةلقامةلامراج 

I  ب  خلال

ديدة،  1 امعةلا ،لدارلا ،لنبيللمدلمر ليا نتاجلوالع سراجيةلالإ ل2002اإ
ي ل  2 ،لدارلصفاءلللنرلوالتو ماء اجلو لا ىلامس هكل،د لطار لاإ لمنلامنت لى199التسوي
لدارلوائللللنرل  3 سييلمؤيدلعبدلالرحا لحسنلا لفا دارةلالبنو ل2000اإ
،لدارلقباءل  4 هرلاب لوالعاملنل،د  ل2001كيفلتقملأ داءلالرا
لللطباعةلوالنرل،لالقاهرةل  5 لامرفيةل،لالطبعةلال وىل،لالبيا لاخدما لبديرل،لتسوي دادل،لعو د لا

لل 1999،
ة ، حسن رعد ، الر  6 ودة انظ ، الرضا سلسة ، ا علوما ل ، اوى الطبعة ، للنر الرضا دار لل دمش

ل2000
ي ، للنر حامد دار ،"امري التسوي"، تيسر العجارمةل  ى ، والتو ل2005 ،.ال رد عا
امعيةل،لحلبل،ل  ي لا بلوامطبوعا لامريل،لمديريةلال ل،لالتسوي ل2005د لكنجول،لكنجول،لوأ خرو
لعىل  9 ودةلالشامةلتطبيقا دارةلا لالصحيأ بنلسعيد،لخادلبنلسعدلعبدلالعزيزل"اإ الطبعةلال وى،ل- "القطا

،ل لى199الرا
ي ل  10 يةلادوليةلللنرلوالتو ي لوادارلالعل لامري،دارلوائللللنرلوالتو يةلللتسوي لالعل معالايلاصو

ل ل2002عا
سراتيجي،لم ،لحليي،لدارلامناجل  11 لامريلمدخللاإ ،التسوي يدع ،لمودلجام،لويوسف،لندينهلعا الص

ل2005عا ،ل
امعيةل  12 لا لامطبوعا ل،لالقزلو ل،لديوا صادلالبنو ليلاق ل1992ااا
امعية،  13 لا لامطبوعا ل،لديوا لالبنو ،لتقنيا ل2003الطاهرللطر
بةلاجلولمريةل،ل  14 ،لالتقوملالنفيل،لم لصاد ،لأ ما لىي19ابولحطبل،س يدلعا
نليلالتحليلل  15 له،لدليللالباح بةلعنلمسلعايدةلخةلر يارلوالتفسر،م  2006الإحصايلاخ

لالساب لعر،لينايرد  16 ةلجامعةلال قى،لاج ،ل براهملسلا  2013 لمدلاإ

ةلالغري وولء اخدمة جودة بن وس ي متغر الزبو اخفاي،رضا جبوري حا  ى1 ، صاديةللالزبو لاق للعلو
ل  2012ل25اصدارلليوادارية،

ل  ي1 ،لقاملايفلعلوا ل،عا "ل،الرو ودةلالشامةليلاخدما  2006،لادارةلا
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II  خلاجا 

a. لالعا للقطا لورا مانيةلتطبيقهاليلمؤسسا ودةلالشامةلواإ دارةلا يلامهوريةللميالعيل،لاإ
ل صادية،لاج لاق ةلجامعيةل،لسلسةلالعلو 2000للل2،لالعددلل22العربيةلالسوريةخل  

،لامدلنبيل  2 ودةلفرحا دارةلا لاإ لالرائدةليلتطبي لالس بعةلللرا ل2009،"الشامةل،"امباد
لالإداريةل،  3 لأ يلهانز،لسلسةللبحو دارةلال داءلماريو ليي19اإ
ل  4 صادية،لاج لاق ية،لسلسةلالعلو لالعل لوالبحو راسا للل2000،ل2،لالعددلل22ةلجامعيةلترينلل
5  ، زائري،عيلغبا لادارية صفاءلمدلهاديلا ل2000س نةلل32،لاصدارللي،اجاجةلالعراقيةلللعلو
، ي اسراتيجي التخطي عباس،اثر ر وحسن، حسن عباس جواد،  6 ، أ هل ة رضالالزبو  البي

ل كرباء، ،3 العدد ل2006العرا
ل2012لس نةل 34 109 العدد الرافدين الزائن،لتمية رضا ي اخدما جودة معاير تأ ثر  ى
ر  ي صاديةل عقيل مع لاق ةلالغريلللعلو لامرفيةل، لواسراس يجيا عبيدل،العاقةللنلرضالالزبو

ل ل2009ل2وادارية،اج
"لجامعةلالتحدي،ل  9 لالتسوي ،لبشرلعباس،ل"مباد لي199العا
وين،قياسع  10 ل رضا ارلعبدلال مرل لادارية،اج ةلادراسا ، للتحسنلجودةلامنت ل5العددلل3الزبو

ل2009
صاديةل،ل  11 لاق ةلليةلبغدادلللعلو ،ل لالزبو دارةلعاقا ياةليلاإ لا لمد خلودلعاملواس،لقمةلالزبو

ل2010ل23اصدارل
للفؤادلموديلالعطار،جودةلاخدمةلواثرهالي  12 ةلجامعةلكرباءلاج ، لرضالالزبو ل2015ل1العددلل3حقي
ل  13 ةلالغريلللعلو ، لبنلجودةلاخدمةلوولءلالزبو لمتغرلوس ي لجبوريلاخفاي،لرضالالزبو حا

ل صاديةلواداريةل،اج ل2012لياق
ةلجامعةلدمش رضا تعزيز ي امنت ضا خدمة سامرلامصطف ل،لأ ثر  14 اء،ل صاديةلالع لاق لللعلو

ل ل2013ل-العددلال ول-ل29والقانونيةل،لاج
ل  15 صاديةل،لاج لاداريةلواق لللعلو ري ةلت ل، ل2013،لي2العددلل9مدللي
ةلتميةلالرافدينلالعددل  16 لامقارنةلامرجعية، دا ودةلاس ت لا بوري،بناءلبي لل95ميرلابراهملامدلا ل31اج

2009 

وينلقياسلرضاعارل  ى1 جلانو عبدال مرل لمو د لاس ت ل) (Kano’s model) الزبو لاداريةلاج (ل3دراسا
ل2009جانفيلل5العددل

ل،  ي1 لأ حسو لاميا وينحا لع ،عارلعبدلال مرل ملي امعيليلا ،حسنلجودةلاخدمةليلالتعلملا
لمودجل دا وفةللQFDاس ت لال ل122009 :اصدار ل1ل: اجللةلمركزلدراسا

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
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لالقياسليل  19 ومريةللدوا لالس يدلمدلأ بولهاملحسن،اخصائ لالس ي لالنفس يةلوالربويةل،منشورا البحو
ل2006ليةلالربيةل،جامعةلامكلسعودل

لامضببليلالتنبؤلللسلسةلالزمنيةلدراسةلمقارنة،اجةل  20 الونرسلامضافةلوامنط ينةلعبداهلمصطف ،طريق م
لاحصائية ل2009-15العراقيةلللعلو

زائري،  21 للصفاءلمدلا لقياسلوتقيملجودةلاخدما لادارية،اج ةلادراسا لى،لاصدارلل4الصحيةل،
ل2011،
زائري،  22 لاخفايل،للصفاءلمدلهاديلا لاداريةاسعدلغبي ،ل32اصدار 8 :اج،اجةلالعراقيةلللعلو

ل2012
ة  23 للجاملمدلحسنل، صادية،اج لاق راسا صادلل ل2013لياصدارلل314ليةلادارةلواق
صادية،اصدارل  24 لاق ةلليةلبغدادلللعلو ايل، لطالبلا سـا  2015ل43اإ

III  خلاطروحا 

لالفاحةلوالتميةلالريفية،لاطروحةل  1 ىلبن وميةلم لالإشارةلاإ لامرفيةلالع ليلامؤسسا لتطبي لالتسوي أ فا
،لساهللس يديلمد للل2004ادكتورا

دمةل  2 لالتسويقيةللل ودةلورضالامس هكلوأ ثرهاليلحديدلاسراتيجيا ادة،لا ،لتيسرلمدل العفيشا
ل،جامعةلاموصلل دارةلال عا لفلسفةليلاإ لامرفيةل،أ طروحةلدكتوارا ليلمؤسسا تحليللال داءليلاخدما

عدا كرلاماجس تر،لمنلاإ لل2003دلبوشعورلرضيةلالريدل،لم
،ل  3 لرضالامر السامراي،لحفصةلعطالهلحسن،ل"امزجلالتسويقيلوجودةلاخدمةلالصعبةلوأ ثرهاليلحقي

وميةلاخاصةليلمدينةلبغداد"،لماجس تر،لليةلالإدارةل لا دراسةلعىلموعةلمنلامستشفيا
صاد/جامعةلبغداد،ل  2002واق
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3 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

4 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

5 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

6 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

7 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

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

9 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

10 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

11 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

12 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

13 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

14 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

15 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

16 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

17 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

18 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

19 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

20 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

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

22 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

23 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

24 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

25 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

26 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

27 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

28 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

29 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

30 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

31 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

32 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

33 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

34 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

impo22 impo23 impo24 impo25impo16 impo17 impo18 impo19 impo20 impo21impo10 impo11 impo12 impo13 impo14 impo15impo1 impo2 impo3 impo4 impo5 impo6 impo7 impo8 impo9
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N° impo22 impo23 impo24 impo25impo16 impo17 impo18 impo19 impo20 impo21impo10 impo11 impo12 impo13 impo14 impo15impo1 impo2 impo3 impo4 impo5 impo6 impo7 impo8 impo9

اميةلللبعدل
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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
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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
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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
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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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وسةاس تجابة لامل امواصفا اموثوقيةلاولاعادية الضا التعاطف

ل ل2املح لحسبلالرو لثيةلاخر لاىلداةلعضويةلم ل(لانتسا2مرحةلل)لانتسا
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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

ودةل لادارةلا ادةلالعلتعترلوظيفةا لالزائنلوكسبلرضاملو فا ودةلئاحيويةللاح ل،غالبالماليصعبلتقيملا لاعا لمنظا دا
ل جلالفجوة زلعىلمو لهجنليرت لمه لس نقد ا له ل،يلحثنا ودة لا لبقياسلمعطيا حللنا لتوفرلتدابرلتس لservqualبسببلعد

للامضبةل للام لحسبلالتشابهلحولا للFuzzy Topsisوطريقةلافضليةلالنظا لامه و لامقرلتقيملجودةلاخدمةلامرفية،ليت
لامشاركنليلمنل جلالفجوةل،تقيا للتقيملجودةلاخدمةلعىلاساسلابعادلمو نلاعدادلاس تبيا ل،لاخطوةلاوىلتتض لخطوا ثا

ل لان لاللاس تبيا ليلامرحة ل، لاخدمة لجودة لوفقرا لابعاد لعن لها لعروا لعنلصفا لعبارة لامعطيا دا لاس ت لم لبأ سلوثانية
Fuzzy Topsisل،يلامرحةلاخرةلللإجادل لاصغرلقمةليلهدفلالبح لاليللها ل،الفقرا يملحليللاداءلاموحدللللالفقرا

لللليةلصن لالقرار ابعادلعىلتأ ثرالنتاجللتقيمللومناقشة
لالميةل  ليلظللنق لامعلوما لو لامتب لهوليلامانيةلتطبيقهلولقدرتهلعىلتوفرلا لاميةلاسلو

زائريل لالوطيلا للتقيملجودةلاخدمةلامرفيةليلالبن لطب الاسلو ل لBNAه
جلالفجوةل احيةلخلجودةلاخدمةلامرفيةل،لمو لامف ا لامضببل،للservqualال  Topsis،لامنط

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 
 


