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 المستخلص:
لبلدية ايهدف البحث الى معرفة المتطلبات التي تلعب دوراً اساسياً في تقييم الزبائن للخدمات       

 ، فضلًا عن تحديد مستوى الرضا او الاستياء في الخدمات المقدمة منقبل بلدية الدورة منالمقدمة 
 بالرضا لشعورا فيهم تولد التي الزبائن نظر وجهة من الكبرى الأهمية ذات المتطلبات على التركيز أجل

  .المواطنين خدمة اجل من عليها بالتركيز البلدية الدوائر يساعد مما والسعادة
 خدماتال في الزبائن اراء على التعرف في الدورة بلدية قيام وقد جاءت مشكلة البحث في عدم    

 ؟هتوقعات تفوق خدمات هنالك أم ؟الحاجات تلك يلبي خدمات من مقدم ما هل تحديد اجل من المقدمة
 حاجةب الدورة بلدية المقدمة وهل الخدمات عن رضاه لكسب الوصول يمكن كيف راضي غير كان وان
 ؟تطويرها على والعمل خدماتها تصنيف الى
( محلة سكنية 51طُبق البحث ضمن نطاق بلدية الدورة وتم اختيار عينة قصدية ممثلة بـ )كما     

( محلات لكل مركز بلدي من المراكز الخمس 0( محلة لأغراض هذا البحث وبواقع )03من مجموع )
استبانة صالحة للتحليل ولأجل  580ستبانة تم استرداد ا 053التابعة لبلدية الدورة حيث تم توزيع 

، فضلًا Kanoالذي طوره العالم الياباني نورياكي  Kanoتمد نموذج الحصول على البيانات فقد اعُ 
عن معلومات أخرى تم الحصول عليها من خلال المقابلات مع الملاكات العاملة في بلدية الدورة 

ــوالمعايشة الميدانية للباحث في  في الاستبانة  (03)المحلات السكنية اذ تم توزيع متطلبات الزبائن ال
 الطرق، خدمات المجاري، خدمات الماء، خدمات النظافة، خدمات) محاور للخدمة وهي 8على 
 .(عامة خدمات الحدائق، خدمات البيئة، خدمات البناء، خدمات
 تصنيف المتطلبات الزبائن الى ثلاثوخلص البحث الى جملة استنتاجات كان ابرزها انحصار      

( كلًا حسب نوع الخدمة البلدية ولم يتم الكشف عن A( وجذابة)O( أحادية البعد)Mمجموعات أساسية)
واظهرت النتائج بأن كما  (،Qفيها ) مشكوك ( او متطلباتR( او عكسية)Iمتطلبات غير مميزة)

للأغراض التجارية والشخصية( حصل على اعلى المتطلب )ملاءمة الأرصفة للمشاة وعدم استغلالها 
قيمة لمؤشر معامل الرضا تجاه البلدية في حالة الوفاء به، وان بالمتطلب )الحد من استغلال الأراضي 

 معامل عدم لمؤشر قيمة اعلى على الزراعية للأغراض السكنية واتخاذ الإجراءات بحقهم( حصل
 اءً كبيراً وعدم رضا المواطنين تجاه الدائرة البلديةعدم الوفاء به و سيعمل استي الرضا في حالة

 نقاط نم بالاستفادة البلدية الدائرة قيام كما اختتم البحث بمجموعة من التوصيات اهمها ضرورة     
 الضعف نقاط يزوتعز  رضاهم من تزيد والتي الرضا مؤشر في الواردة المواطنين بمتطلبات المتمثلة القوة

 عدم حالة في استيائهم من تزيد والتي الرضا عدم مؤشر في الواردة المواطنين بمتطلبات المتمثلة
لها كذلك ان متطلبات المواطنين في الحصول على الخدمات الأساسية المتعلقة بتجهيز  الاستجابة

المياه الصالحة للشرب ضمن المواصفات وتوافر حاويات للنفايات فضلاً عن الاهتمام بصيانة الشوارع 
ا، يجب ان تقدم بجودة عالية لأهمية هذه الخدمات في حياة المواطن وان توفرها سيشكل واكسائه

مصدر رضا لديه وان المواطن لا يحصل حاليا على مثل هذه الخدمات بشكل كافٍ وجودة مرضية، 
ة لإيصال يد طرق سريعة وحديثواوصى البحث بضرورة ايلاء الاهتمام الكافي من دائرة بلدية الدورة تحد

ومقترحات المواطنين مع زيادة التوعية البلدية في الاعلام ومواقع التواصل الاجتماعي، وايلاء  كاوىش
الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية، كذلك تدريب الملاكات البلدية ومضاعفة الجهود من اجل تقديم 

 الخدمات التي ترضي المواطنين. 
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شهدت العديد من مدن العالم نمواً سكانياً وعمرانياً واقتصادياً أثر في زيادة الطلب على الخدمات     
حتية ان للخدمة البلدية دور متميز في إنشاء البنية الت إذالبلدية لتلبي احتياجات ورغبات مواطنيها، 

بتقديم خدماتها والإشراف على كل ما  الدوائر البلديةتقوم و الأساس للمدن المتقدمة،  صميموالت
يتصل بالتخطيط العمراني للمدن وتطويرها  وتوفير التجهيزات الأساس وصيانتها والإسهام بإشباع 

على و حاجات ورغبات المواطنين من خدمات البنية التحتية ومشاريع الاستثمار وأعمال تنظيمية 
، فالبلدية هي الخلية الأساس والقاعدة في هرم الدولة، والتي الخطط المعدة لهذا الغرض  وفق

 .في حياة المواطن أسندت إليها جملة من الصلاحيات والاختصاصات ذات الأهمية البالغة

الاهتمام  أصبح الدول، جميع في عاماً  مطلباً  أصبح عنها ورضاه الخدمة متلقي رأي ولأن    
 التحسين بأهمية العام القطاع مؤسسات من إدراكاً  الخدمات بصورة عامة وجودة نوعية على منصباً 

الخدمة لذا فأن على المنظمات الخدمية ان تبحث عن الطرق  تقديم مجال في والتطوير المستمرين
 والوسائل لتطوير وتحسين الخدمة المقدمة التي تتلاءم وتوقعات ورغبات المواطنين وتلبي حاجاتهم

 ، الخدمة الجيدة من وجهة نظر المواطنين هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم واحتياجاتهم، ف
لذلك على البلدية ان تحرص على تلبية هذه التوقعات وما يفوق توقعات الزبون وان تتعرف على 
المتطلبات التي يلجأ اليها المواطنين للحكم على رضاهم او عدم رضاهم عن جودة الخدمة المقدمة 
إليهم وعلى إمكانية تلبية هذه التوقعات بناء على ذلك يتطلب من البلدية ان تحقق أهدافها وفق 
اعلى المستويات من الأداء والتميز من اجل تحقيق رضا الزبائن، ذلك لان الزبون يشكلون محور 

 اته،ومعرفة متطلب الزبون أهمية رضا تدرك البلدية  المؤسسات وهذا ما جعل،  عمل هذه المنظمة
ويمثل ذلك البلدية المقدمة  قياس رضا الزبائن عن الخدمة تحديد و كيفية البحث عن مما ادى الى
 .هدف البحث 

المهمة في سماع صوت الزبائن النماذج أحد  لقياس رضا الزبائن kanoنموذج  دلذا يع      
من اجل تمييز وترتيب المتطلبات التي لها التأثير الأقوى  Kanoوتصنيف متطلباتهم الى صفات 

تميز كما ي، في رضاهم واعطائها الأولوية عند تقديم الخدمات التي من شأنها ان تحقق رضاهم
لتحديد رضا  kanoلتطبيق نموذج  هذا البحث ولة تطبيقه والتعامل به، لذا جاءهذا النموذج بسه
 وهي من البلديات المهمة التابعة لأمانة بغداد في بلدية الدورة خدمات المقدمةالالزبائن عن جودة 

 المقدمة  
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 لها يالت الأهمية ذات المتطلبات معرفةلالدائرة البلدية في مساعدة  Kanoتطبيق نموذج  يهدفاذ 
مكانية المقدمة للخدمة تقييمهم وفي الزبائن رضا على مباشر تأثير  والسمات الخصائص تحديد وا 
 رضا يقتحقو  الزبون في تؤثر أن يمكن التي الخدمات تقديم أولويات ومعرفة الخدمات تلك في

هم التي تسبب عدم الرضا عن خدمات السلبيات ومعالجة الإيجابيات تعزيز المستفيدين ومحاولة
 ديدوتح خدمات من تقدمه ما جودة قياس في الادارات رؤساء تساعد المعلومات من قاعدة وتوفير
 .والتطوير التحسين اولويات لمعرفة الخدمات من الى تؤدي التي المتطلبات اهم
السابقة،  الدراساتبعض الاول منهجية البحث و تناول الفصل سيتكون البحث من أربعة فصول    

الاول  ، يتناول المبحثثلاثة مباحثالجانب النظري للبحث وضمن فيتعلق بأما الفصل الثاني 
 ،Kanoنموذج المبحث الثالث  وتناولجودة الخدمة، أما المبحث الثاني فيتضمن رضا الزبائن، 

 ،لبحثتطبيق ا ومكان (ونتائجها )تحليل بيانات البحثيستعرض الجانب العملي اما الفصل الثالث ف
 التوصيات.فقد خصص للاستنتاجات و وأخيراً الفصل الرابع 
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لبحـــــــــــــث المنهجـــــــــــــي ل الجانــــــــــــبســـــــــــــتعرض يالأول  يتكــــــــــــون الفصـــــــــــــل مــــــــــــن مبحثـــــــــــــين     

ـــــــــــــاً علـــــــــــــى مشـــــــــــــكلتها فـــــــــــــي ايضـــــــــــــاحات فكريـــــــــــــة وأهـــــــــــــدافها  بحـــــــــــــثلتســـــــــــــاؤلات ال محتوي

ــــــــة البحــــــــث، وأهــــــــموعــــــــرض وأهميتهــــــــا،  عــــــــن  فضــــــــلاً  الإحصــــــــائية،الوســــــــائل  مجتمــــــــع وعين

 مــــــــــــوجزاً  الثــــــــــــاني عرضــــــــــــاً  ويتضــــــــــــمن المبحــــــــــــث وســــــــــــائل جمــــــــــــع البيانــــــــــــات والمعلومــــــــــــات

التـــــــــي تمكـــــــــن الباحـــــــــث مـــــــــن الاطـــــــــلاع  )العربيـــــــــة والأجنبيـــــــــة( الســـــــــابقة دراســـــــــاتالض لـــــــــبع

عكســــــــــت نتــــــــــاج المفكــــــــــرين التــــــــــي  لاتجاهــــــــــاتوا تبــــــــــاين الأفكــــــــــارمــــــــــن  للإفــــــــــادة، عليهــــــــــا

 .والباحثين

 

 

 

 

 

 

 
 

 الأول    الفصل
 منهجية البحث وبعض الدراسات السابقة   

 تمهيد:
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   البحث اولًا: مشكلة

 في التعرف على اراء الزبائن في الخدمات بلدية الدورةتكمن المشكلة البحثية في عدم قيام     
من اجل تحديد هل ما مقدم من خدمات يلبي تلك الحاجات أم هنالك خدمات تفوق توقعاته المقدمة 

هنا يمكن  وان كان غير راضي كيف يمكن الوصول لكسب رضاه عن الخدمات المقدمة، ومن
 تساؤلات بحثية وكما موضح على النحو الاتي:إثارة عدة 

 للزبائن؟هل بلدية الدورة بحاجة الى معرفة مستوى خدماتها المقدمة  -1
 ؟وترضيهالزبون  فيها يرغب التيالخدمات  نوع هيما -2
 ؟هل بلدية الدورة بحاجة الى تصنيف خدماتها والعمل على تطويرها -6
هناك معرفة وهل  لمنطقة الدورة ةالبلديعدم رضاه عن خدمات الزبون او  رضا ما مدى -3

( O)أحادية البعد( )والأداء ( M)متطلبات الزبون الأساسية لدائرة بلدية الدورة عن نوع 
 دقيق؟بشكل  (A) والجذابة

 ؟خدمات المقدمة لهبالومعرفته مدى وعي الزبون ما  -3
 بما يتوافق مع حاجات الزبون؟ KANOما تصنيف متطلبات الخدمات حسب نموذج  -2
 الأخرى في محافظة بغداد؟هل بلدية الدورة تسعى للتنافس مع باقي البلديات  -2
 هل بلدية الدورة تسعى لتطبيق نظم إدارة الجودة وهي بحاجة لقياس مدى رضا زبائنها؟ -1

 البحث ثانياً: أهمية

 :تكمن أهمية البحث من الاتي   

 اليومية للمواطنين.تزايد اهمية قطاع الخدمات العام وحيوية دوره في الحياة  -5
الدراسات التي تتناول بشكل علمي وميداني تقييم المواطنين لجودة ما تقدمه لهم  قلة -0

المؤسسات الخدمية في العراق ومدى رضاهم عن تلك الخدمات فضلا عن ادراكاتهم 
 وتوقعاتهم بخصوص ذلك.

 المبحث الأول  
 منهجية البحث
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ية عمن حيث قياس مدى الرضا عن نو ارتباط البحث بجانب مهم يتعلق بالمواطنين  -0
لان رضاهم يمثل أحد اهم به وباحتياجاته  مالخدمات المقدمة وشعور المواطن بالاهتما

 ومنها امانة بغداد  يسة لعمل الدوائر الخدميةالموجهات الرئ
دماتها خمستوى تحسين وتطوير في منطقة الدورة ل ةالبلدي ادارة تقديم منهج علمي الى -4

 ورغباتهم وتطلعاتهم. بصفة مستمرة بما يتناسب مع حاجات الزبائن

 البحث ثالثاً: أهداف

 :يهدف البحث الى      

 همقييمفي تو  لها تأثير مباشر على رضا الزبائنذات الأهمية التي  المتطلباتمعرفة  .5
مكانية تحديد الخصائص والسمات في تلك الخدمات.ل  لخدمة المقدمة وا 
 .دورةدائرة بلدية الللزبائن عن الخدمات التي تقدمها  او عدم الرضامستوى الرضا  قياس .0
معرفة عوامل الجذب في الخدمات لأجل تحسينها مع تحديد المواصفات التي يرغب فيها  .0

 الزبون في الخدمة والتي لا يرغب بها.
التي يمكن أن تؤثر في الزبون ومحاولة تعزيز الإيجابيات  أولويات تقديم الخدمات تحديد .4

لبيات وتوفير قاعدة من المعلومات تساعد رؤساء الادارات في قياس جودة ومعالجة الس
التي تؤدي الى تحقيق رضا المستفيدين من  المتطلباتما تقدمه من خدمات وتحديد اهم 

 الخدمات لمعرفة اولويات التحسين والتطوير.
 وأداء (M) أساسية متطلبات الى اتصنيفه ثم ومن الزبائن لمتطلبات الدقيق التحديد .1

 ىلع التركيز أجلمن  ،Kanoنموذج  مباستخدا( A) جذابةو ( O)) البعد حادية)ا
 بالرضا الشعور مهفي تولد التي الزبائن نظر ةهوج من الكبرى ميةهالأ ذات باتلالمتط

 ة مما يساعد الدوائر البلدية بالتركيز عليها من اجل خدمة المواطنين.والسعاد
ذا لالخدمات البلدية وتحديد أهميتها بالنسبة للزبائن في تصنيف  Kanoسيسهم نموذج  .6

وضع الحلول المناسبة لتأمين الخدمات بصورة جيدة عن طريق رسم الخطط سيمكن من 
 التي تساعد في تحسين جودة الخدماتللجهات ذات العلاقة داخل بلدية الدورة والسياسات 
 المقدمة.
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 : حدود البحثرابعاً 
 بلدية الدورة التابعة لأمانة بغداد ضمن حدود تطبيق هذا البحثتم  المكانية:الحدود  -1
جراء أمضاها الباحثتمثل الحدود الزمانية المدة التي  الحدود الزمنية: -0  في جمع البيانات وا 

 وللمدة من البحثالمقابلات والمشاهدات اللازمة لدعم الجانب النظري والعملي من 
 .0352/ 5/8ولغاية  5/50/0356
 أساليب جمع البيانات والمعلومات  سادساً:

ي على ما متوفر ف بحثتم الاعتماد في كتابة الجانب النظري من ال لقد: الجانب النظري .1
المكتبات من كتب ومصادر ودوريات عربية وأجنبية وما تضمنته كذلك من رسائل وأطاريح 

مية ات العلبالمعلوم البحثإمداد  الانترنيت فيجامعية فضلا عن الاعتماد على شبكة 
 .ضمن جانبها النظري البحثوالحديثة عن متغيرات 

م تفي البحث من اجل الحصول على المعلومات والبيانات المطلوبة  :الجانب العملي .0
 الآتية: طرائقالاعتماد على مجموعة من ال

مختلف  في بلدية الدورةالعاملة في  كاتالملاالعديد من المقابلات مع  أجراء-5
 .(0وكما مبين في الملحق رقم ) المستوياتوعلى جميع  الاقسام

المعايشة الميدانية للباحث داخل البلدية، فضلا عن المجالس البلدية التابعة لمنطقة -0
لتحديد احتياجاتهم  Kanoلبناء وتعزيز نموذج  لصوت الزبائن الدورة للاستماع

 ومتطلباتهم الخاصة بالخدمة البلدية التي تقدم للمواطنين.
عدد و  وترقيمها بالمحلات السكنيةعلى المعلومات والبيانات الخاصة  الحصول-0

 .بلدية الدورة والمجالس البلديةمن السكان 
الجوانب التحليلية لموضوع البحث استخدم الباحث  الاستبانة: لمعالجةتصميم -4

كأداة للبحث، إذ تم بنائها طبقاً للنموذج الذي استخدمه مبتكر هذا ( 1الاستبانة )ملحق
والذي يختلف بدرجة كبيرة عن باقي الاستبانات  Kanoالنموذج وهو نورياكي 

 Microsoft Excelقام الباحث وبالاستعانة ببرنامج  أذالمستخدمة في معظم الأبحاث 
يها من عل نات المتحصلفي التعامل مع البيا أسلوب التحليل الاحصائيبتصميم 
 03، تضمنت الاستبانة (1)ملحقوكما مبين في  بالنموذج اعلاه ةالخاصالاستبانة 

وج يستفسر الز  إذسؤالًا يتكون كل سؤال من هذه الأسئلة من زوجين من الأسئلة ، 
الأول عن مستوى شعور الزبون بالرضا حيال وجود خدمة معينة ويسمى بالسؤال 

 بينما يستفسر الزوج الثاني عن مستوى شعور (Functional questionالوظيفي)
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بالرضا حيال عدم وجود خدمة معينة ويسمى بالسؤال غير الزبون 
 (.Dysfunctional questionالوظيفي)

 على رتج في أسئلة الاستبانة البلدية بالخدمة الخاصة ورغباتهم الزبائن متطلبات تحديد ان    
اعتمد  قدو  الاستبانة، تصميم في والاساس انطلاق نقطة المتطلبات تلك تعد إذ متعددة مراحل عدة

 لمعلنةا الزبائن رغبات تمثل التي المتطلبات هذه على للحصول الأساليب من مجموعة الباحث
  -: وكمايلي ودقيق واضح بشكل معلنة وغير

 بنموذج الخاصـــــــة الســـــــابقة الدراســـــــات على الاطلاع خلال من-: الأولى المرحلة
Kano بدراسة جاء ما وخصوصا البلدية الخدمات عن (Radfar et al,2014 )تم 
 وتم متطلب 03 وبعدد أولية وبصورة البلدية الخدمات للمتطلبات العام الإطار تحديد
 .العراقية البيئة على المتطلبات هذه تكييف
 بالمجالس الميدانية المعايشـــــــة خلال من الزبائن راي اســـــــتطلاع-: الثانية المرحلة
 حصـــــولال تم التي المتطلبات عرضـــــت فقد البحث، عينة الســـــكنية والاحياء البلدية
 تطلباتالم هذه تأثير ونســـب رأيهم لمعرفة المواطنين على الأولى المرحلة من عليها

 ذهه في لاحقا الاخرى، ورغباتهم متطلباتهم عن المواطنين ســـــــؤال الى بالإضـــــــافة
 .المرحلتين تضم متطلبات تشكيل تم المرحلة
 جراءا خلال من الدورة بلدية في المتقدمة الملاكات اراء اســـتطلاع-: الثالثة المرحلة

 في تتشـــــــــــكل التي المتطلبات نوع ربط كيفية على بدقة للتعرف معهم المقابلات
 من العــديــد واعطيــت المقــدمــة، البلــديــة الخــدمــات مع وعلاقتهــا الثــانيــة المرحلــة

 لىع المتطلبات تلك توزيع اقترحوا ان أذ المتطلبات تلك على الفنية الملاحظات
 .الزبون بمتطلبات والمرتبطة البلدية تقدمها التي الخدمات محاور

 وفق على فهاوتصــني وتجميعها الأفكار تنظيم تم والتنقيح المناقشــات وبعد تقدم ما على وبناءً     
 في وحاوضــ أكثر بطريقة الزبون صــوت وتحليل فهم في مخطط اعداد ثم ومن ببعضــها علاقاتها
 .متطلباته تقسيم
في استبانة نموذج  للزبائن( 03)الــ المتطلبات لتضم الخدمات تمثل محاور ثمان حددت وعليه    

KANO البناء، خدمات الطرق، خدمات المجاري، خدمات الماء، خدمات النظافة، خدمات) وهي 
 (.5-5) الشكل في موضح وكما( عامة خدمات الحدائق، خدمات البيئة، خدمات
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متطلبات الزبائن عن الخدمة المقدمة من قبل البلدية 

خدمات 
عامة

المساهمة في 
دعم انشاء مراكز 

اب ترفيهية للشب
بالتنسيق مع 
الجهات ذات 

العلاقة

إمكانية توفير
تطبيق خاص 
بالبلدية على 

أجهزة الموبايل 
والأجهزة 

اللوحية تمكن 
المواطن من 
تحديد مكان 
المخالفات في 

الحي عن طريق 
GPS 

و توجه البلدية نح
ة تبني المسؤولي
الاجتماعية 

كالمشاركة في 
حملات التبرع او 
إقامة مهرجانات 
لدعم المؤسسات 

الخيرية

خدمات 
الحدائق

تطوير الحدائق
والمتنزهات 

العامة 
والاشراف 

عليها بواسطة
مراقبين لجعل
تلك الحدائق 
ملائمة للعوائل
والاسر في 
.اغلب الأوقات

تزويد الحدائق
والمتنزهات 
العامة بألعاب 

للأطفال 
وممرات خاصة 

لذوي 
الاحتياجات 
الخاصة مع 
ر إمكانية توفي

شاشات عرض 
وخدمة 
.هاالانترنيت في

خدمات 
بيئية

قيام البلدية 
بط وفقاً للضوا
ظيم البيئية بتن

عمل المحال 
التجارية، 
الأسواق، 
المطاعم 
والافران 

والاشراف على
مطروحات 

.المجازر

مكافحة 
الحشرات، 
القوارض، 
الحيوانات 
السائبة 
والآفات 
الزراعية 

بالتنسيق مع
الجهات ذات 

العلاقة 

خدمات 
البناء

ة تقليل ومعالج
التلوث 

ج البصري النات
عن عدم انتظام 

الواجهات 
للمباني 

الحد من استغلال
الأراضي 
الزراعية 
للأغراض 

السكنية واتخاذ
الإجراءات 

.بحقهم

سرعة انجاز 
وإصدار رخص 
اجازات البناء 
وفق الطرق 

.الحديثة

خدمات 
الطرق

صيانة تبليط
الشوارع 
واكسائها 

والحفاظ على 
.نظافتها

ملائمة 
الأرصفة 

للمشاة وعدم 
استغلالها 
للأغراض 
التجارية 
.والشخصية

ر انشاء جسور عبو
للمشاة والدراجات 
على الخط السريع
او قرب الجامعات 

كذلك توفير 
الإشارات المرورية

والعلامات 
الاسترشادية 

بأسماء الطرق 
والاحياء

خدمات 
المجاري

سلامة ونظافة 
شبكات 

تصريف مياه 
الامطار 
وشبكات 
تصريف 

المجاري في  
الحي

استجابة 
العاملين في 

انة البلدية لصي
شبكة المجاري
وسحب مياه 
الامطار في 
.فصل الشتاء

خدمات 
الماء

تجهيز مياه 
الاسالة في 
الحي ضمن 
المواصفات 

توافر.المحلية

استجابة 
العاملين في 

انة البلدية لصي
اعطال 

وكسورات 
شبكة مياه 

.الاسالة

ت توفير تسهيلا
لتسديد أجور 
م الجباية او رسو
الاشتراكات 
الجديدة عن 
طريق تقسيط 
ام المبالغ واستخد

طرق التحويل 
.المالي الحديث

خدمات 
النظافة

قيام البلدية
بتوعية 
وتجهيز 

المواطنين 
بحاويات 

واكياس لفرز
وفصل 
النفايات 
المنزلية 

لاستخدامها 
في التدوير 

لاحقا

توافر حاوية 
ة نفايات قريب
من منزلك 
ل وتفرغ بشك
ل منتظم من قب

العاملين في 
البلدية

 الخاصة بالخدمة البلديةط يوضح متطلبات الزبائن ( مخط1-1شكل )                                       

 المصدر: اعداد الباحث
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 صدق وثبات أداة البحثاً: بعسا
للتأكد من ثبات وصدق عبارات الاستبانة قام الباحث بعرض أداة البحث )الاستبانة( على     

( تم بعدها القيام بالتعديلات اللازمة وفقاً 0في )الملحق  المحكمين الواردة أسماؤهم السادة
 اللملاحظات والاقتراحات بما يضمن صلاحية المقياس فنياً ولغوياً، وأصبحت الاستبانة بصورته

( ولإيجاد معامل الثبات قام الباحث بحساب معامل ثبات الفا 5النهائية كما موضح في )الملحق 
وظيفية بلغ معامل الثبات للأسئلة ال أذكرونباخ للعينة لشقي الأسئلة الوظيفية وغير الوظيفية، 

 وتعد هذه قيمة عالية لمعامل الثبات. %10وكان معامل الثبات للأسئلة غير وظيفية  13.5%

 اً: مجتمع وعينة البحثتاسع
 لدورة "دائرة بلدية ا-بغدادالذين يتم تقديم خدمات " امانة اشـــتمل مجتمع البحث على الزبائن      

لكون أن و  ت الســــكنية الواقعة ضــــمن الرقعة الجغرافية لدائرة بلدية الدورة،بالمحلا لمناطق ســـكناهم
( مراكز بلدية وبعدد ســـكان اجمالي 3( محلة ســكنية كبيرة مقســمة على )51بلدية الدورة تابع لها )

كـان لابد من اختيار جزء من  2( كم35( نســـــــــــــمـة وبمســـــــــــــاحـة تقـدر بحوالي )311.111يقـارب )
( محلة سكنية 51لكبر المساحة وقد تم اختيار عينة عشوائية متمثلة ب) ةالمنطقة المخدومة للبلدي

وتم اختيــــار ( محلات لكـــل مركز بلـــدي 0محلـــة لأغراض هـــذا البحـــث بواقع ) 03من مجموع 
-814-864-808-800-804-808-806-804-800-803-834)قصـــــــــــــدية محلات
( وجاء اختيار هذه 1-1( والتي تضــم الاحياء الموضـــحة في الجدول )846-814-848-840
 -من المحلات للأسباب الآتية: القصدية العينة 

ي على حياه المواطنين سبب وولد قلة ف هان للوضع الأمني الذي تمر به بغداد وانعكاسات -1
تفاعلهم مع أمور الاستبيان المعدة من قبل طلاب البحث او شركات مخصصة لهذا 

المحلات السكنية التي تم اختيارها تعد من المناطق المستقرة امنياً إذ تم  الغرض اذ ان
 توزيع واستلام الاستبانات بالتنسيق والتعاون مع مختاري المحلات والمجالس البلدية.

تلاف يتمتع السكان بالاخ إذتمتاز المحلات السكنية المختارة بتنوع على جميع الأصعدة  -2
تم  ذإاسي والمعاشي فمنهم أساتذة وكفاءات ومعلمين ومهندسين وأطباء في تحصيلهم الدر 

توزيع لهم احياء في مدينة الدورة مثل حي الكفاءات، حي المعلمين، حي الصحة، حي 
 الشرطة...الخ 

شملت  ذإتمت مراعاة الكثافة السكانية واستعمالات الأرض المختلفة في المحلات المختارة  -5
 شعبية ومتوسطة والأخرى مناطق تسوق تجاري وعمارات سكنية. مناطق ذات كثافة عالية
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وجود ت الباحث فضلا عن الاسباب أعلاه تم اختيار هذه المحلات من خلال مشاهدا -7
 اختلاف وتباين في مستوى تقديم الخدمة البلدية بين محلة وأخرى ضمن عينة المحلات.

 

 في كل محلة مختارة ضمن عينة البحث. يبالتقريالسكان  د( عد5-5)الجدول 
 A بييرقتال السكانعدد  رقم المحلة اسم الحي ت

 10,950 804 حي المهدية الأولى 1

 12,750 820 حي المهدية الثانية 2

 15,350 822 سوق الاثوريين 3

 28,301 824 حي الوادي 4

 25,000 826 حي الطعمة 5

 20,304 838 حي أبو طيارة 6

 22,142 834 الميكانيكحي  7

 19,580 832 06شارع  8

 23,178 828 حي الصحة 9

 21,780 864 عرب جبور 10

 22,510 854 جزء من أبو دشير 11

 9,751 846 حي اسيا 12

 17,645 854 حي المخابرات 13

 5,640 848 حي الكفاءات 14

 17,650 842 حي الجمعية 15

 272,531 المجموع

 (9/2/2017مقابلة مع رئيس القسم في )المصدر: دائرة بلدية الدورة، قسم التخطيط والمتابعة  
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( بعد استشارة مختصين في الاحصاء ووفقاً للقانون الآتي        nوقد تم تحديد حجم العينة )
    -(:531: 5181لمرزؤك، ا)الناصر و 

 

 560 (n)اذ بلغ حجم العينة 
Nنسمة 020.105لوحدات المجتمع والبالغ  التقريبي : تمثل العدد الكلي  . 
r: (%53)نسبة الخطأ 

: Z(5.08وتساوي ) القيمة الجدولية الى التوزيع الطبيعي القياسي هي 
ذ تم الكل محلة فعلًا ( كيفية استخراج عدد الاستبانات الموزعة والمستلمة 0-5ويوضح الجدول )
وضرب  Nالخمسة عشر محلة  سكانعلى عدد  Aكل محلة  سكانبتقسيم عدد  Bاستخراج النسبة 

لاستخراج عدد الاستبانات التي يتطلب توزيعها لكل محلة وتم زيادة  nهذه النسبة بحجم العينة 
 العدد لكي تؤخذ بنظر الاعتبار التالف منها: 

 محلة لكل فعلا تلمةوالمس الموزعة الاستبانات عدد (0-5)الجدول 
 (A) لسكانعدد ا رقم المحلة اسم الحي ت

نسبة        

B=(A/N) 

عدد 
الاستبانة 

B*163)) 

عدد 
الاستبانة 

 الموزعة

عدد 
الاستبانة 

 المستلمة

 7 10 7 0.04018 10,950 804 حي المهدية الأولى 1

 9 10 8 0.04678 12,750 820 حي المهدية الثانية 2

 8 10 9 0.05632 15,350 822 سوق الاثوريين 3

 18 20 17 0.10385 28,301 824 حي الوادي 4

 20 20 15 0.09173 25,000 826 حي الطعمة 5

 13 15 12 0.07450 20,304 838 حي أبو طيارة 6

 11 15 13 0.08125 22,142 834 حي الميكانيك 7

 12 15 12 0.07185 19,580 832 06شارع  8

 15 15 14 0.08505 23,178 828 حي الصحة 9

 15 15 13 0.07992 21,780 864 عرب جبور 10

 13 15 13 0.08260 22,510 854 جزء من أبو دشير 11

 8 10 6 0.03578 9,751 846 حي اسيا 12

 14 15 11 0.06474 17,645 854 حي المخابرات 13

 7 10 3 0.02069 5,640 848 حي الكفاءات 14

 12 15 11 0.06476 17,650 842 حي الجمعية 15

 272,531 1 163 210 182(N) المجموع

 المصدر: من اعداد الباحث.

2(Z) 

2)(r 2(Z) + (1/N) 

n= .... (1) 
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( أعلاه وزعت على خمسة عشر 0-5( استبانة كما موضح في الجدول )053تم توزيع )     
( استبانة صالحة أي كانت 580تالفة و) ا( منه6( استبانة )588محلة سكنية تم استرداد )
 (.%82)الاستجابة بنسبة تقارب 

 عاشراً: وصف عينة البحث

على ( يوضح وصف لهذه العينة 0-5والجدول ) البحثمن مجتمع  قصديةتم اختيار عينة     
 الاتي: الترتيب وفق

 .وصف عينة البحث( 0-5الجدول رقم )

 التكرارنسبة  التكرارات الفقرات المتغيرات

 الجنس
 %62 113 ذكر

 %38 69 انثى

 الحالة الزوجية

 %25 46 أعزب

 %72 131 متزوج

 %0 0 مطلق 

 %3 5 أرمل

 العمر

 %22 40 سنة 60-20من 

 %31 56 سنة 30-61من

 %28 51 سنة 30-31من 

 %17 31 سنة 20-31من 

 %2 4 سنة 21أكبر من 

 التحصيل الدراسي

 %1 2 امي

 %3 5 ابتدائية

 %9 16 اعدادية

 %21 38 دبلوم فني

 %52 95 بكالوريوس

 %5 9 دبلوم عالي

 %7 13 ماجستير

 %2 4 دكتوراه

 جهة العمل

 %56 102 قطاع عام

 %30 55 قطاع خاص

 %14 25 قطاع مختلط

 المصدر: من اعداد الباحث.
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ان غالبية افراد  اعلاه (0-5الجدول ): اوضحت النتائج الاحصائية الواردة في الجنس -أ
وكما في  (%08فئة الاناث بنسبة ) ( ثم%60) مبلغت نسبته إذالذكور هم من  العينة
 .(0-5)الشكل 

 
 (0-5شكل )ال

  ة توزيع افراد العينة حسب الجنس نسب
 المصدر: اعداد الباحث

المتزوجين وبنسبة من ( ان اغلب افراد العينة 0-5الجدول ) : يظهرالحالة الزوجية -ب
( والشكل %0( واخيراً فئة الارمل بنسبة )%01( ثم تليها فئة العزاب بنسبة )20%)
 ( يبين تمثيل افراد العينة حسب الحالة الزوجية.5-0)

 
 (0-5شكل )ال

 ة توزيع افراد العينة حسب الحالة الزوجيةنسب
 المصدر: اعداد الباحث

62%

38%

0%

10%

20%

30%

40%
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100%

ذكور اناث

72%

25%

3%

المتزوجون

العزاب

ارمل

source site: mtwersd.com



                                                                                                              منهجية البحث                                                                              الأول    / المبحث  الفصل الاول   

   24 
 

افراد العينة تقع اعمارهم ضمن الفئة العمرية ( ان اغلب 0-5الجدول ) : يظهرالعمر -ت
( سنة بنسبة 13-45تليها الفئة العمرية )( %05اذ بلغت نسبتها ) سنة (05-43)
( سنة 63-15( اما الفئة العمرية )%00بنسبة ) ( سنة03-03( ثم الفئة )08%)

الاقل اذ كانت النسبة سنة ( 65أكبر من الفئة العمرية )( واخيراً %52كانت نسبتها )
 ( يبين تمثيل افراد العينة حسب الفئات العمرية.4-5والشكل ) (%0بلغت )

 
 (4-5شكل )ال  
  ة توزيع افراد العينة حسب العمر نسب

 المصدر: اعداد الباحث
( الى ان معظم 0-5: تشير النتائج الاحصائية الواردة في الجدول )التحصيل الدراسي -ث

تليها حملة  (،%10اذ بلغت نسبتها ) بكالوريوسشهادة افراد العينة هم من حملة 
الابتدائية( -( ثم حملة الشهادات الأخرى )الإعدادية%05شهادة الدبلوم الفني بنسبة )

دكتوراه( كانت -ماجستير-( اما حملة الشهادات العليا )دبلوم عالي%0-%9بنسبة )
ذ اللأشخاص الاميين كانت النسبة الاقل ( على التوالي ثم %0-%2-%1نسبتهم )
 ( يبين تمثيل توزيع افراد العينة حسب التحصيل الدراسي.1-5والشكل ) (%5بلغت )

. 

22%

31%

28%

17%

2%

سنة20-30

سنة31-40

سنة41-50

سنة51-60

سنة61اكبر من 
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 (1-5شكل )ال
 نسبة توزيع افراد العينة حسب التحصيل الدراسي

 المصدر: اعداد الباحث
 يعملون( من افراد العينة %16( ان نسبة )0-5تشير نتائج الجدول ): جهة العمل -ج

( %54اما اقل نسبة فبلغت ) (%03ثم يليه القطاع الخاص بنسبة ) العامالقطاع في 
( يبين تمثيل توزيع افراد العينة 6-5والشكل )يعملون في القطاع المختلط، للذين 

 حسب جهة العمل.

 
 (1-5شكل )ال

  ة توزيع افراد العينة حسب جهة العملنسب
ثالمصدر: اعداد الباح

53%

21%

9%

7%

5% 2%
3%

1%
بكلوريوس

دبلوم فني

اعدادية 

ماجستير

دبلوم عالي

دكتوراه

ابتدائية 

امي

56%30%

14%

القطاع العام

القطاع الخاص

القطاع المختلط
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 التتبع اليها من خلاليتناول هذا المبحث عرض لبعض الدراسات السابقة والتي تم التوصل      
 إطارٍ  في تتحدث وكانت هذه الدراســـات الإنترنت وشـــبكةمجلات والبحوث الدورية ال في والبحث
  .البحث هذا مجال من متقاربٍ 
 عربية ال دراساتالبعض أولا: 

  9662زوين،  -5

 9616 الطائي والعبادي، -3

 عنوان
 .Kanoدور جودة المنتج في ابهاج الزبون باستخدام نموذج  الدراسة

 استطلاعية الدراسة نوع

تهدف الدراسة الى تحليل العوامل السيكولوجية للزبائن الخارجين، بيان  الدراسة هدف
كذلك بيان ابهاج  الإمكانكيفية المحافظة على التعامل مع الزبون قدر 

عنوان 

 الدراسة

 لتحسينKano (Kano’s model ) أنموذج باستخدام الزبون رضا قياس

 ليةالرجا الألبسة شركة زبائن من عينة لاراء استطلاعية دراسة المنتج جودة

 النجف في/الجاهزة

 استطلاعية تحليلية الدراسة نوع

 الدراسة هدف

تهدف الدراسة الى معرفة والبحث عن المتطلبات التي يرغب فيها الزبون في 

منتوج الشركة قيد الدراسة التي تولد الشعور بالرضا كذلك بناء مقياس لرضا 

جودة المنتج على وفق المتطلبات التي يفرزها نموذج  بخصوصالزبون 

Kano سة على وجه لمنظمات العراقية عموما والشركة قيد الدراالذي يلائم ا

 الخصوص 

اهم نتائج 

 الدراسة

 

 

 

كونه نموذجاً حركياً متكاملا  المنتج جودة تحسـين عملية Kanoساعد نموذج 

في قياس رضا الزبون بناءً على المتحقق من متـطلبات المنتج وانعكـاساته 

على مستويات الجودة، كذلك أظهرت الدراسة بعض متطلبات الأداء التي 

وبالرغم من ان مستوى  جذابةالزبون وبعض المتطلبات التؤثر في رضا 

الرضا العام كان "زبون راضي" الا انه لم يكن كافي لتحقيق تلك المتطلبات 

التي تجعل سمات وخواص المنتج قيد الدراسة ترتقي الى مستوى جودة 

 الابهار.

   الثانيالمبحث  
 الدراسات السابقةبعض  
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 مع تحديد المواصفاتالزبون عن طريق تقديم له منتجات ذات جودة عالية 
 بها. يرغب لا والتي المنتج في الزبون فيها يرغب التي

اهم نتائج 
 الدراسة

ان الجودة العالية نسبيا ستحقق الرضا العالي لدى الزبائن والعكس صحيح. 
ات و تلك وان المنظموبالتالي تحقيق الموقع الريادي والمتميز لهذه المنظمة ا

 ستؤدي الى رضا الزبون.  Kanoالتي تهتم بالجودة باستخدام نموذج 

 9619لزلزلة،  -4

 الأجنبية دراساتبعض الثانياً: 

Lee, Y. C et al.,2006 -1 

عنوان 
 الدراسة

Using Kano’s Model to Evaluate Employee Satisfaction –
as Applied for Taiwanese High-Tech Industry 

دراسة تطبيقية في مجال  في تقييم الرضا الوظيفي Kanoاستخدام نموذج 
  الصناعة الفائقة في تايوان

 .دراسة تطبيقية الدراسة نوع

 الدراسة هدف

لتقييم وتصنيف العوامل التي تؤدي  Kanoتهدف الدراسة الى تطبيق نموذج 
الى الرضا الوظيفي في صناعات التكنلوجيا الفائقة وذلك في منطقة هينشو 

  الصناعية القائمة على العلوم في تايوان

 
اهم نتائج 
 الدراسة

ان  متطلب التي تم عرضها على الموظفين 03بينت نتائج تحليل الدراسة لـ 
ثلاثة عشر منها تنتمي الى المتطلبات الأداء وستة منها تنتمي الى المتطلبات 
الجذابة وسبعة منها تنتمي الى المتطلبات الأساسية وأربعة تنتمي الى 
المتطلبات الحيادية وخلصت الدراسة الى انه في حال تغير اهداف البحث فأن 

 متطلبات الجذابة الىالنتائج سوف تتغير كما ان مرور الوقت قد يحول ال
متطلبات أساسية، وان الأجيال المختلفة من الموظفين تعطي اوزان مختلفة من 

 الرضا عن الاحتياجات نفسها.

 عنوان الدراسة
دراسة تطبيقية على مراكز  Kanoنموذج  على وفقجودة الخدمات 

 الرعاية الصحية بدولة الكويت

 الوصفي التحليلي  الدراسة نوع

 الدراسة هدف
في قياس مدى  Kanoتهدف الدراسة الى التعرف على إمكانية تطبيق نموذج 

 تحقيق جودة الخدمات المقدمة في المراكز الصحية. 

اهم نتائج 

 الدراسة

يتحقق زيادة في جودة  Kanoنموذج  ستعماللقد وجد الباحث انه عند ا

الخدمات وذلك عن طريق تحديد متطلبات المرضى او المراجعين وتصنيفها 

وقد استنتج الباحث انه في  رئيسةالى صفات جذابة وصفات أداء وصفات 

 حال قامت المراكز الطبية بتلبية جميع متطلبات المرضى سيزداد رضاهم.
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2- Mikulic,2007 

عنوان 
 الدراسة

The Kano Model – A Review of its Application in 
Marketing Research from 1984 to 2006 

Kanoاستعراض تطبيق نموذج   1294في أبحاث التسويق بين سنة  
9660غاية عام ل  

 استطلاعية تحليلية. الدراسة نوع

 الدراسة هدف

والتطبيقات السابقة التي  Kanoتهدف الدراسة الى عرض دراسات نموذج 
، وقد هدف 0336الى  5184استندت الى هذا النموذج في الفترة ما بين سنة 

الباحث أيضا من ذلك الى تزويد الباحثين في مجال التسويق بدليل مرجعي 
فيما يتعلق بهذا المجال، كما هدف الباحث من خلال تحليل الدراسات السابقة 

 Kanoتحديد العوامل المختلفة لنموذج الى تقييم المنهجية المتبعة ل

اهم نتائج 
 الدراسة

توصل الباحث الى وجود حالة قلق كبير بين المفكرين والباحثين من وجود 
أدوات قياس شعبية او تقنيات قياس غير دقيقة  استعمالاثار مضللة ناتجة من 

نية القياس رضا الزبائن مثل أداة تحليل أهمية الأداء التي لا تنظر الى إمك
وجود لأثار غير خطية وغير متكافئة مع رضا الزبائن، كما توصل الباحث 
الى الحاجة الى عمل المزيد من الأبحاث العلمية لحل مشكلة تقييم عناصر 

 الزبائن والتقنيات، وزيادة نطاق أدوات قياس رضا Kanoالجودة في نموذج 
 التي تعتمد على وجود علاقات تماثل فقط او علاقات خطية.

 

4- Yang et al.,2010 

عنوان 
 الدراسة

Integrating kano model into customer-oriented 
reputation model in higher education.  

Kanoتكامل نموذج  في نموذج التوجه نحو سمعة الزبون في التعليم  
  العالي 

 قسم الهندسة الصناعية في جامعة جكارتا، إندونيسيا   في دراسة حالة الدراسة نوع

 هدف الدراسة

وتوجه  Kanoالهدف من هذه الدراسة هو تطوير نموذج متكامل بين نموذج 
يستخدم للحصول على صفات دقيقة لجودة الخدمات التي تعزز من  إذالزبون 

ذا النموذج ه كما يفيد المبحوثة،رضا الزبائن ورفع من مكانة المؤسسة التعليمية 
 في تقييم أداء المؤسسة التعليمية.

اهم نتائج 
 الدراسة

أظهرت نتائج الدراسة موثوقية عالية للنموذج وان الأولوية الأولى للمؤسسة 
المبحوثة يجب ان تكون لتطوير الخدمات حيثما كان ضروريا. وتمكن المؤسسة 

لنتائج الأكثر أهمية وأضافت االتعليمية من اتخاذ قرارات لتحديد أولويات الخدمة 
 هذا النموذج في قطاعات مختلفة  عمالالى إمكانية است
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3- Rashid et al.,2010 

 عنوان الدراسة

Kano Model Based Computer System For Respondents 
Determination: Customer Needs Analysis For Product 
Development Aspects ، 

في تحديد المستجيبين:  Kanoتصميم نظام حاسوبي على أساس نموذج 
 تحليل احتياجات الزبون في تطوير المنتج.

 شركة لصناعة الدراجات الهوائية في اليابان في دراسة تطبيقية نوع الدراسة

 هدف الدراسة

تهدف هذه الدراسة الى تحديد تطوير نظام محاكاة مصمم على وفق برنامج 
لمعرفة اقل عدد ممكن  Kanoالاكسل يحاكي إجابات الزبائن على وفق نموذج 

من الزبائن اللازمين لتحديد خصائص المنتج إذا كانت أساسية او أداء او 
صورة أكثر ب السلعصفات جذابة، ومناقشة كيفية دمج النظام في عملية تطوير 

 واقعية.

اهم نتائج 
 الدراسة

في  المنتجفريق تطوير  Kanoساعد تطبيق نظام المحاكاة على وفق نموذج 
د من خلال تحدي المنتجالتعرف على كيفية دمج النظام في عملية تطوير 

ونها صفة ك المنتجالسابق لعدد الزبائن الذي ينبغي ان يسأل لتحديد صفات 
 أساسية او أداء او جذابة او عكسية او محايدة.

5- Bilgili et al.,2011 

 عنوان الدراسة

Kano Model Application In New Product Development 
And Customer Satisfaction (Adaptation Of Traditional Art 
Of Tile Making To Jewelries) 

في تطوير المنتج الجديد ورضا الزبائن )استعمال الفن  Kanoتطبيق نموذج 
 .التقليدي لصنع الحلي من القرميد(

  مدينة ايرزوروم التركية  في دراسة تطبيقية نوع الدراسة

 هدف الدراسة
لتطوير  Kanoنموذج  تعمالهدف الدراسة في تصنيف توقعات الزبون باس

منتوج جديد وتحقيق رضا الزبون ومتطلبات السوق للوصول الى نمو وتطوير 
 في قطاع المجوهرات.

اهم نتائج 
 الدراسة

توصل الباحث الى ان تكييف الفن التقليدي لتصنيع المجوهرات من القرميد 
يعد فرصة هامة لأنه يؤثر ايجابياً في توقعات ومستويات مثيرة في رضا 

ان تولد الأرباح للشركة مع تحقيق الميزة  السلعالزبائن، كما تستطيع هذه 
 التنافسية لها. 
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6- Zaribaf.,2012 

عنوان 
 الدراسة

Identification and Prioritization of Effective Services 

Factors Offered by University for Students’ satisfaction 

وترتيب عوامل الخدمات المقدمة من قبل الجامعات لتحقيق رضا تحديد 
 طلابها

 جامعة ازاد الإسلامية في إيرانفي  دراسة حالة الدراسة نوع

 هدف الدراسة

تهدف هذه الدراسة الى تحديد عوامل الخدمة الفعالة المقدمة من جامعة ازاد 
الإسلامية في إيران فرع فيروزكة على رضا الطلاب ومن ثم تصنيف هذه 
العوامل او المتطلبات وبعدها يتم تحديد الأولويات للعوامل قيد الدراسة 

عامل او  02تم التركيز في هذه الدراسة على  Kanoبالاعتماد على نموذج 
 متطلب فعال يؤثر في رضا الطلاب

اهم نتائج 
 الدراسة

توصل الدراسة الى وجود أربعة عوامل فقط تصنف ضمن المتطلبات الجذابة 
عاملا  55عاملا تصنف ضمن متطلبات الأداء و 50عاملا و 02من أصل 

ن لباحث بترتيب كل صنف متصنف ضمن المتطلبات الأساسية ومن ثم قام ا
 هذه الأصناف حسب اولويتها في رضا الطلاب.

 

7- Ho et al.,2013 

 عنوان الدراسة

Integration Of Kano’s Model And Seroquel For 
Enhancing Standard Hotel Customer Satisfaction 

 لتعـزيز رضا الزبائن عن الفنادق وجودة الخدمة Kanoتكامل نـموذج 
 يارية(ـاـلقياسية )المع

 مجموعة فنادق قياسية في تايوان في دراسـة تطبيقية نوع الدراسة

 هدف الدراسة
هدف الدراسة هو اقتراح منهجية جديدة لتحليل القرار من خلال تكامل نموذج 

Kano  في تحديد الخصائص  قيد البحثوجودة الخدمة لمساعدة المنظمات
 الأساسية لجودة الخدمة التي تسهم في تعزيز رضا الزبائن.

اهم نتائج 
 الدراسة

وجودة الخدمة في  Kanoتوصلت الدراسة الى ان هنالك فاعلية تكامل نموذج 
تحقيق فهم متعمق لخصائص جودة الخدمة الأساسية وتصور الزبائن ورغباتهم 

لمنظمات في تحديد أولويات تحسين وتوقعاتهم ورضاهم، كذلك مساعدة ا
مستوى جودة خدمة الفنادق مما يسهم في تعزيز رضا الزبائن وتحقيق ميزة 

 تنافسية. 
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8- BARZOKI et al.,2014 

 عنوان الدراسة

Identifying Attractive Behaviors of Managers Based on 
Kano Model in Isfahan Province Gas Company 

في شركة غاز  Kanoتحديد السلوكيات الجذابة للمديرين بناء على نموذج 
 أصفهان

 شركة غاز أصفهان، إيران في دراسة حالة نوع الدراسة

 هدف الدراسة
هذه الدراسة تهدف الى اقتراح نموذج لتحليل وتصنيف احتياجات العاملين من 
خلال دراسة سلوكيات المدراء التي تؤثر في تحفيزهم وادائهم من خلال تطبيق 

 لهذا الغرض  Kanoواختبار نموذج 

ما توصلت 
 اليه الدراسة

يمكنه تحديد خمسة أنواع من  Kanoنموذج  عمالتوصلت الدراسة ان است
سلوكيات المديرين التي يمكن ان تؤثر في تحفيز الموظفين وهي )الأساسية، 

حالة من السلوكيات  58، المحايد، السلوك العكسي( وان هنالك جذابةالأداء، ال
صنفت ضـمن الفئة الجذابة التي يمكن ان تؤثر في تحفيز العاملين وزيادة 

 الاصغاء الفعال للعاملين وتشجيعهم)فاء بها ومنها مستوى رضاهم إذا تم الو 
تحفيز الموظفين وتشجيعهم على المشاركـة في صنع بالاهتمام  المناقشة، على
لاء خلق شعور الانتماء والو  ،والاصغاء لجميع الآراء المعـارضة واحترامها القرار
 (.عاملين نحو المنظمةلدى ال

 

1- Radfar et al.,2014 

عنوان 
 الدراسة

Understanding Customer Requirements through 
Quantitative Analysis of Services Attributes Based on 
Kano’s Model: A Case study of Tabriz’s Municipalities 
فهم متطلبات الزبائن من خلال التحليل الكمي لخصائص الخدمات بناء على 

 : دراسة حالة في بلدية تبريزKanoنموذج 
 دراسة حالة الدراسة نوع

 الدراسة هدف

في تشخيص وتحديد معايير فاعلة على رضا المواطنين  هدف هذا الدراسةت
من المرافق البلدية في مدينة تبريز في إيران، ومدى القدرة على فهم وتحري 

في المناطق الواقعة لحدود بلدية المدينة وأهمية متطلبات  جودة الخدمة
جودة الخدمات المقدمة والمحاولة في  بخصوص توقعاتهمالمواطنين لتحديد 

معرفة خصائص الخدمة التي يتطلع اليها المواطنين التي يمكن أن تساعد في 
 التخطيط الاستراتيجي لتحقيق رضا عالي للمواطنين من قبل البلدية المبحوثة.

 تما توصل
 اليه الدراسة

ث صفات الى ان هنالك ثلا بينت استنتاجات هذه الدراسة بحسب تحليل النتائج
من المتطلبات  1كانت  أذوهي )أساسية، أداء، جذابة(  03ــظهرت للمتطلبات ال

 0متطلبات هي صفات أداء وان  8ات أساسية وان فذات ص 03من اصل 
م المواطنين لديه ان اغلب إذمن المتطلبات المتبقية كانت صفاتها جذابة 

تركزت  إذ must-beمطالب واحتياج عالية جدا لجودة المتطلبات الاساسية 
 معظم الخدمات التي يحتاجها المواطن في هذا البعد 
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ـــــي  البحـــــث الحـــــاليعـــــد يُ       ـــــي اعتمـــــدت كأرضـــــية معلوماتيـــــة ف امتـــــداداً للدراســـــات الســـــابقة الت
ـــــيمنهجهـــــا وتوجهاتهـــــا النظريـــــة  منهـــــا القطـــــاع الفنـــــدقي الصـــــحي، التعليمـــــي،  عـــــدةقطاعـــــات  ف

رضــــــا  وتحديــــــدلدراســــــة  Kano موضــــــوع تطبيــــــق نمـــــوذجهــــــذا البحـــــث  يتنــــــاول، إذ الصـــــناعي
ــــ ــــي البحــــث الحــــالي والــــذي يعــــد متغيــــر رئــــيس  Kanoفنمــــوذج ن عــــن جــــودة الخــــدمات ائالزب ف

مكمـــــل لمـــــا تـــــم عرضـــــه فـــــي  جـــــاء هـــــذا البحـــــث، لـــــذا ات البلديـــــة(يركـــــز علـــــى  قطـــــاع )الخـــــدم
 أذالبلديــــــة  وهـــــو قطــــــاع الخـــــدمات اخــــــرالدراســـــات الســـــابقة ولكــــــن ســـــوف تطبــــــق فـــــي مجـــــال 

فـــي الجانــــب العملــــي  Kanoاختلفـــت هــــذه الدراســـة عــــن الدراســـات الســــابقة فــــي تناولهـــا نمــــوذج 
ــــي إمــــا أهــــم نقــــاط الإفــــادة  أولهمــــا نــــوعي والأخــــر كمــــيمــــن منظــــورين  مــــن الدراســــات الســــابقة ف

 فهي:الجانب النظري والعملي 

التعرف على بعض المصادر والمراجع التي لم يتسنى للباحث الاطلاع عليها سابقاً والإفادة  -1
 منها في موضوع البحث الحالي.

 .ياً حال بحثال هاتي تناولالمتغيرات ال بلورت الدراسات السابقة بشكل واضح أهمية -9
( Mehdi et al.,2012( و )2010)الطائي والعبادي،(، 2009)زوين،تمثل هذه الدراسات  -3

، لبحثباعلى الانطلاق منها لتأطير المتغيرات ذات العلاقة البحث تراكماً معرفياً ساعدت 
ي فهم فالذي شكلت الجانب الاساسي والإفادة منها في وضع بعض فقرات )الجانب النظري( 

 .متغيرات رضا الزبون بشكل كبير
على فهم وتصور ابعاد ( Yu-Cheng et al.,2009)و( Ho et al.,2013ساعدت دراسة ) -4

 وربطه في سمات جودة الخدمات التي سيتم تصنيفها. Kanoنموذج 
( Radfar et al.,2014دراسة ) سيما، لبحثالعملي ل جانبالاسهام في بناء بعض أركان ال -5

 .الاستبانةبكونها ناقشت جودة الخدمات البلدية وسيتم الاستفادة من الاسئلة المعروضة فيها 

 .ثالثا: جوانب الإفادة من الدراسات السابقة
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 تمهيد:

 للعــــــاملين ورضــــــاهم عنهــــــا تحــــــديا البلديــــــة المقدمــــــة للمــــــواطنين الخــــــدمات جــــــودة تعـــــد         
ــــــي الــــــتحكم لمــــــواجهتهم صــــــعوبة الخــــــدمي، هــــــذا القطــــــاع فــــــي  كــــــون الخــــــدمات، هــــــذه جــــــودة ف

ـــــر الخدمـــــة ـــــل مـــــن بهـــــا التحســـــس يمكـــــن ولا ملموســـــة المقدمـــــة غي ـــــائن قب وسيتضـــــمن هـــــذا  الزب
          -الفقرات ادناه وكما يلي:  على وفق وجودتها البلدية مفهوم الخدمة المبحث

 الخدمة. فهوماولًا: م

 .البلدية الخدمة ثانياً: مفهوم

 .البلدية الخدمات ثالثاً: أهمية

 رابعاً: خصاص الخدمات.

 جودة الخدمة البلدية. خامساً:

 سادسا: ابعاد جودة الخدمة.

 سابعاً: قياس جودة الخدمات.

 

 

 

 

 

 المبحث الأول
 الخدمة وجودة الخدمة البلدية
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  الخدمة فهومماولًا: 

ساعد اتساع قطاع الخدمات وزيادة الاختصاصات في مـجالاته وتعاظم الاستثمارات فيه الى       
ظهور منافسين جدد على الصعيد المحلي والوطـني والدولي متحدين المفاهيم والممارسات التقليدية 
 تفي إدارته، واصبحت الخدمات مجال المنافسة الرئيس والاكثر أهمية، وظهر لأول مرة ان الخدما

كانت بعيدة عن الاهتمام وان كفاءتها التي كانت في منأى عن اي قياس وتقدير بحاجه الى وقفة 
لت كما تحو  ،الموارد فيها عمالجدية ومن اجل البحث عن وسائل التي تساعد على ترشيد است

شيدة مما  يتطلب ان تدار بطريقة ر   ،الخدمات الى اختصاصات علمية وتتمتع بخبرات فنية عالية
 ( .002: 0353صحيحة )نجم ، و 

كان من أبرز ملامح العقود الثلاثة الماضية من القرن الماضي هو النمو الهائل في  لذا      
القطاع الخدمي، مما أدى الى ظهور خدمات جديدة بصورة مستمرة تختلف عن الخدمات التقليدية 

 قطاع (، إذ أصبح26: 0338ورحومي،وتغطي جانبا كبيرا من متطلبات الحياة اليومية )البكري 
(. وهذا 535، 0350،وعبود من الاقسام المهمة والاساسية للتوظيف في العالم )حسين الخدمات

 في الوظائف في مجال الخدمات نسبة إذ تصل (Payne , 1996 & Mc Donald)أكده  ما
 ،%20 إلى تصل كندا في النسبة هذه إن نرى حين في ،%23 من أكثر واستراليا إلى بريطانيا

 إجمالي من % 20 من أكثر الخدمات مجال في القوى العاملة نسبة فأن المتحدة الولايات في أما
،  0332،  والعبادلة عاشور) الأخرى الاقتصادية القطاعات جميع على بذلك متفوقة العمل قوة

530.) 

اة إلا إن تطور الحيلارتباطه بالسلع المادية، واضح  غير طويلاً  الخدمة زمناً  وظل مفهوم       
سبب ب مع صعوبة وصفها ، الخدمات وزيادة الإنفاق عليهاأنواع وزيادة  الإقبال على مختلف 

د اختلفت وقلها، أدى كل ذلك إلى الاهتمام بمفهومها وظهور عدد من التعاريف طبيعتها المعنوية 
بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو ، خدمةالكتاب وتعددت في تحديد مفهوم ال وجهات نظر

مثل بينما ت كشراء سيارة والتي غالباً ما تباع مع حزمة من الخدمات، جزئي مع السلعة المادية 
كالمعلومات الارشادية الموجودة على خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملية تسويق السلع المباعة 

واع من الخدمات تقدم مباشرة من دون اشتراط وهناك أن العلب الخاصة بحفظ المواد الغذائية،
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ة ( هذه المزايا المتعدد ، الخدمات البلدية ارتباطها بسلعة ما مثل ) الخدمات الصحية ، التامين
 ( .17: 2006) فرحان ،  عدةمفهوم الخدمة لتفسيرات  وضعت

أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر  هي نشاط ان الخدمة( Kotlerرأى )قد و       
 مرتبطا بمنتجفتقديم الخدمة قد يكون او لا يكون  ما،من دون أن ينتج عن ذلك ملكية شيء 

 (,Kotler (2000:42مادي
يتفاعل الزبائن بشكل مختلف مع الخدمة نفسها كما ان الزبون نفسه قد يتفاعل بشكل وقد       

 (.Saver,2008:255ظروف مختلفة ) مختلف مع الخدمة نفسها في
وهذا ما اكده أيضا رأي العلاق إلى انه يصعب إعطاء مفهوم واضح للخدمة، لصعوبة حصر 

 (.325: 2009 ،الخصائص والسلوكيات ذات الصلة المباشرة بالخدمة )العلاق
 International Standard( ISO) الأيزو للمقاييس الدولية المنظمةوقد عرفت        

Organization    وفق مواصفة على(ISO 8402)  عن تنشئنتيجة "الخدمة على انها 
 لحاجات للاستجابة للمورد الداخلية النشاطات ومن والزبون، المورد بين التعامل في النشاطات
 (.46: 0351)العبيدي،  "الزبون ورغبات

 ولا هي كذلك إلى حد كبير أوعرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمات "منتجات غير ملموسة و 
ا فإذا كانت بشكل كامل غير ملموسة فانه يتم تبادله، يتم نقلها أو خزنها كذلك هي تفنى بسرعة

 (.60: 0356،الشبلاوي) "المستعملمباشرة من المنتج إلى 

 عدةر وجهات نظالخدمة فهناك مصطلح على تعريف  واضح فانه لا يوجد اتفاق تقدم ولما       

 في اراء الباحثين وكما موضحةوفيما يلي عرض لبعض  ولكنها تعطي مفهوما متقاربا مختلفةو 

 (:5-0)الجدول 
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  ( اراء بعض الباحثين لمفهوم مصطلح الخدمة5-0)جدول ال
 التعريف  الكاتب والسنة  ت

1 (Johnston & Clark, 
2005: 10) 

مجموعة من النتائج والتجارب المسلمة والمستلمة مباشرة 
للزبون لذلك يحكم الزبائن على الخدمة من خلال 

 التجارب والنتائج التي يحصلون عليها.

 (10: 0336المحياوي، ) 6
تفاعل اجتماعي بين مجهزين الخدمة والمتلقي الزبون، 

 تحقيق المنفعة لكليهماهذا التفاعل يهدف الى 

 (581: 0336،سميرواخرون) 2

مجموعة من الفعاليات والانشطة غير الملموسة التي 
تهدف الى اشباع حاجات ورغبات المستهلك يقابله دفع 
مبلغ مخصص من المال بحيث لا تقترن هذه الخدمات 

 ببيع سلع أخرى.

: 0336ناصر وترجمان،) 8
51) 

اشياء مدركة بالحس هذه الاشياء قابلة للتبادل ولا يمكن 
نقلها تقدم من قبل شركات او منظمات مختصة بشكل 

 الخدمات وتعد نفسها منظمات خدمية.عام بتقديم 

 (510 :0336الطائي وآخرون،) 1
 

المخرجات الضرورية لمنظمة او شركات تستهدف تقديم 
 ائن(.المستفيدون )الزبمنافع غير محسوسة يتطلع إليها 

ككاندا امبولي واخرون، ) 53
2007  :43) 

عمليات لأنشطة وتدخلات واحداث اجتماعية وانجازات، 
يكون التركيز فيها على عملية صنع الخدمة الموجهة 

 بين الزبون ومقدم الخدمة.

55 
: 0338البكري والرحومي ،)

22) 

ت وفي الوق اليات اقتصادية تعمل على توليد قيمة ،
نفسه تقدم منفعة للمستهلكين ، وذلك بحسب الوقت 

 والمكان الذي يحددهما ويرغب فيها طالب الخدمة  

: 2009الطائي والعلاق ، ) 50
34 –39) 

نشاطات أو فعاليات غير ملموسة تلبي الرغبات 
والحاجات للزبائن والتي ليست بالضرورة ان تكون 

إنتاج الخدمة قد مرتبطة ببيع سلع او خدمات أخرى ف
يتطلب أو لا يتطلب سلع ملموسة، لذا تكون السلع 
الملموسة بحاجة لمثل تلك الخدمة فليس هناك تغيير 

 لملكيتها.
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 (35: 2009ايفان ودين ، ) 54
ي انها إ –إي اداء أولي أو لا ينتج منتجا طبيعيا مباشرا 

الجزء غير السلعي للنشاط الجاري بين المشتري )الزبون( 
 والبائع )المجهز( وقد تكون بسيطة أو معقدة.

 (435: 0331الزعبي ، ) 51

نشاطات غير ملموسة تقدم منافع مباشرة للمستهلك 
جهد أو طاقة بشرية أو آلية  عمال)الزبون( نتيجة لاست

كما انها انشطة تكون محددة تمثل الهدف الاساس 
لعملية معينة تم تصميمها وتقديمها لإشباع حاجات 

 .ورغبات الزبون

 (216: 0350عبد القادر،) 56

منتجات غير ملموسة أو على الأقل هي كذلك إلى حد 
كبير، فإذا كانت بشكل كامل غير ملموسة فانه يتم 
تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستهلك ولا يتم نقلها أو 
خزنها وهي تفنى بسرعة فسلع الخدمات يصعب في 
الغالب تحديدها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي 

 يتم شراؤها واستهلاكها.

 18): 0350مصلح،) 52

عمل ينجز من اجل غرض معين وقد يكون هذا العمل 
 أو حل مشكلة فنية في الإنتاجاستشارة طبية أو محاضرة 

أو عملًا محاسبياً أو صيانة الخ، لذا فالخدمة نشاط 
معنوي أو سلعة متغايرة وغير نمطية في الغالب، لأنها 
تنتج وتستهلك في الوقت نفسه وتتطلب تفاعلا واتصالاً 
بالزبون وان ملكيتها لا تتنقل ولا يمكن إعادة بيعها ولا 

 مة يمكن إن ينقل أو يصدر.تخزن ولكن نظام تقديم الخد

 
58 

: 0351الربيعاوي واخرون،)
556) 

هي عملة تحدث بين المشتري )الزبون( والبائع )المجهز( 
وطرف ثالث ينتج عنها قيمة مضافة لكافة أطراف 
العملية سواء كانت صفقة واحدة او علاقة تعاقدية طويلة 

 الاجل.

 الواردة في الجدول.اعداد الباحث بالاستناد الى المصادر المصدر: 
 

ــــك عناصــــر           ــــاب نجــــد هنال ــــاحثين والكت مــــن خــــلال التعــــاريف أعــــلاه ووجهــــات نظــــر الب
ــــي انجــــاز الخدمــــة تشــــكل مــــا يســــمى )مثلــــث الخدمــــة( وكمــــا موضــــح فــــي  ــــاهيم تســــاعد ف او مف
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(، وتمكــــن مــــن تزويــــد الادارة العليــــا فــــي الشــــركات او المنظمــــات بطريقــــة تفكيــــر 5-0الشــــكل )
مــــــا يتعلــــــق بعمليــــــات صــــــناعة الخدمــــــة  بخصـــــوصواضـــــحة ودقيقــــــة لتشــــــكيل رؤيــــــة واضــــــحة 
 (: 14-10: 0336المحياوي ، )وتقديمها، وكما موضح على النحو الآتي 

 . المساعدة في تصميم انظمة الخدمات.5
 الادارة العليا في عدم الوقوع في الكثير من المشاكل التي تواجه انتاج الخدمة.. توجه 0
  .جيدة للزبونالغير دمة تحديد اسباب تقديم الخدمات . من فوائد مثلث الخ0
 

 
 

 .( مفهوم مثلث الخدمة5-0شكل )ال
دار الشروق للنشر  ادارة الجودة في الخدمات،(، 0336) قاسم نايف علوان ،المصدر: المحياوي

 .  14والتوزيع، ص: 
 

منظمات  يقوم بتقديمهغير ملموس او نشاط ما تقدم يعرف الباحث الخدمة بأنها أداء مو      
تهم وحاجاتهم تحقيق رغبا ولا يمكن بيعها ويهدف إلىولا ينتج عنه تملك الزبائن المستفيدين إلى 

 مع الزبائن.  واتصالاً  وتتطلب تفاعلا
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 ثانياً: مفهوم الخدمة البلدية

يمكن فهم تطور الخدمة البلدية من خلال تتبع التطور التاريخي والإنســاني للمدينة وذلك من      
خلال العلاقـات الوثيقـة بين الخـدمـات المقـدمـة للمجتمع والبيئـة المكـانيـة التي تحتوي هذا المجتمع 

التي  ةوهي المدينة، فقد حرص الإنســــان منذ أقدم العصــــور على توفير الخدمات الضـــــرورية للبيئ
يعيش فيهــا، وقــد نشـــــــــــــأت المــدن وتطورت من خلال توفير هــذه الخــدمــات، كتوفير المــاء والأمن 

 والدفاع، وكذلك توفير بعض الخدمات الإدارية.

ومع تطور التجمعات البشرية حرص الإنسان على تطوير بيئته، فعمل على تحديد حجم     
ذي يتلاءم مع حجمها، وتنظيم استعمالات مدينته، وتوفير السلع والخدمات الضرورية بالقدر ال

الأرض فيها، فتطورت وسائل النقل، والطرق، وأنظمة الشوارع، وتوفير المرافق الخدمية فقد ازداد 
حجم الخدمات مع زيادة مستوى التحضر بشكل كبير، فقد ارتبط مستوى الخدمات بشكل مباشر 

 هي القادرة على تقديم أكبر تنوع من الخدماتمع سمعة الدولة الاقتصادية والعلمية، فالدولة اليوم 
 (58: 0350العامة لمواطنيها في آن واحد )علي، 

 وتقع القرىو  المدن وتنظيم بتخطيط بتقديم الخدمات العامة تعنى البلدية المؤسسات فأصبحت     
 المتابعةو  الإشراف عمليات وجميع للسكان والتحتية العامة الفوقية الخدمات تقديم مسؤولية عليها
 النفايات عورف الماء والمجاري والطرق كخدمات للمدينة والتخطيطية البلدية النواحي من العديد على

 (56: 0350)الميالي،  .العمراني والتخطيط الهندسية والأشغال البيئة وحماية التنظيف ومشاريع

شرافيةوالدائرة ا     للمجتمع بتوفير  يشي أفضل، هدفها تحقيق مستوى معلبلدية هي دائرة تنفيذية وا 
 لسنة( 561) رقم البلديات إدارة الخدمات اللازمة وبصورة عادلة من دون تمييز وقد عرّف قانون

البلدية بأنها مؤسسة محلية لها شخصية معنوية تقوم بالأعمال والخدمات العامة المنصوص  5164
عليها في هذا القانون أو قانون آخر" وقد حدد الغاية من تلك المؤسسة بالقيام بواجبات الخدمات 

 (05: 0338العامة على أحسن وجه في منطقة معينة ومحددة )محمود،

 (46 :0356بالآتي: )الموسوي والشبلاوي، تجباوبصورة عامة تتمثل هذه الوا

 خدمات النظافة للشوارع والاحياء السكنية  -5
 فتح وتبليط الارصفة والطرق وانشاء الجسور وتأثيث الشوارع.  -0
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 اعمال هندسة المرور والاشارات الارشادية. -0
او  نيةسك او تجارية كانت سواء استعمالاتها بمختلف الاراضي قطع وتوزيع تخصيص -4

 صناعية.
 انشاء المتنزهات والحدائق العامة والتشجير. -1

 

ومما تقدم يمكن القول ان الخدمة البلدية تتمثل بجميع الخدمات المقدمة من قبل الدوائر البلدية    
للمواطنين من نظافة وتبليط وانشاء الطرق وتجميل المدينة وبما يحقق رضا المواطن من هذه 

 الخدمات.
 

 :البلدية اتالخدم ثالثاً: أهمية
تظهر أهمية الخدمات في حياة السكان عن طريق جاذبية المدن والمراكز الحضرية للسكان،  

في التخفيف من شروط الحياة الصعبة ورفع مستوى حياة السكان في  اً مهم اً وان للخدمات دور 
الطيف المناطق الحضرية ومحيطها، ويمكن إبراز أهمية الخدمات البلدية بما يأتي: )

 (.582: 0350،)الخطيب ( 06: 0331وآخرون،

يحتاج الإنسان إلى الخدمات البلدية بصورة أساسية باعتباره المستهلك لتلك الخدمات  .5
المراكز و  المدن في خاصة وشروط حياتهم، معيشتهم تحسين على قدرتها وتكمن في
 وتقدم المجتمع. رقي على الأساسية المؤشرات وهي من الحضرية

 الإبداع فعن مجالات إلى الإنسان ينصرف الجانب النفسي، ولكي تساعد الخدمات .0
طريقها يستطيع الفرد الارتقاء بمستواه العلمي والحضاري نحو الأفضل، إذ يستفاد 

 المستهلك من الخدمات في تنمية قدراته وطاقاته الإبداعية.
البشرية  تيسهم قطاع الخدمات في تنمية الجوانب الحضرية والمدنية في حياة المستقرا .0

على درجة الخصوص، إذ ان ارتكاز المستقرات الحضرية على بنية خدمية متينة 
يساعد على اتساع الأنشطة والوظائف والعلاقات الإقليمية، كما ويسهم في تدعيم 

 النهضة العمرانية فيها.
توافر الخدمات سيعمل على زيادة أوقات الفراغ لدى الناس لأنها توفر لهم الوقت ان  .4

ن بعض Kanoرهم من أعمال كثيرة وتحر  ا يقومون بها بدون هذه الخدمات وا 
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 يجوز لا إذ الزمن، واحترام الخدمات عصر هو العصر هذا المنظمات تشير الى ان
ن عليها، ومحاولة الحصول الخدمة متابعة في وتضييع وقته الإنسان إشغال  ما الخدمةوا 
 والجهد. الوقت واقل الكلف بأقل الإنسان تصل أن يجب التي هي

الحياة  والتعقيد في وتعاظم المشاكل التحضر،بسبب التطورات الكبيرة في مستوى  .1
يتطلب توافرها لإشباع الحاجات الحياتية و صارت الخدمات منافع أساسية  المدنية،
 للأفراد.

 رابعاً: خصائص الخدمات البلدية.
 الاهتمامف تلعب دوراً هاماً في حياة المجتمعات، إذسماتها و  خصائصها من الخدمة أهمية تنتج     

 تأجيل أو يرتأخ يتم فقد السلع، من الاستفادة عن يختلف وقتها في الخدمة تقديم من الاستفادةب
 بوقت رنتقت لاً والتي اجمالا البلدية الخدمة مع يكون أن يمكن لا ذلك ولكن السلعة من الاستفادة
 تميزت رئيسة خصائص على والباحثون الكتاب ويتفق معظم  (.58 ،0332ومحمد ، محمد) محدد
 (Mokhlis,2011: 125)وهي: الخدمة بها

 (ملموسةالغير )الخدمة  -5
 الخدمةالزبائن المستفيدين من  على المستحيل من فإنه ملموسة غير الخدمات لكون نظراً 

شرائها،  أو استخدامها قبل بالخدمة الإحساس أو التجريب أو كالتذوق المادي، الإحساس
 وتوضح ،والخدمات المادية السلع بين تفرق التي الخواص أهم من للمس القابلية تعتبرو 

 على القدرة المشتري تفقد الخاصية وهذه مادي كيان لها ليس الخدمة أن الخاصية هذه
 إلى اللاملموسية مفهوم تقسيم ويمكن ،تقييم على بناء وأحكام إصدار قرار
 (:85: 0350)الخفاجي،

 .الأمن خدمات مثل الكاملة الملموسية بعدم تتسم خدمات -
 .التنظيف خدمات مثل الملموس للشيء مضافة قيمة تمنح خدمات -
 .التجزئة محلات خدمات مثل وسةلم منتجات توفر خدمات -

 

 (الانفصال التلازمية )عدم  -0
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 السلعةعن ة لا يمكن فصل الخدماي  والاستهلاك الإنتاج عملية تلازم التلازمية تعني
 الاتصال على تقديمها في تعتمد وأنها الوقت نفس في وتستهلك، الذي يعمل على بيعها

 .والزبون اتالخدم مقدم بين الشخصي
 التنوع -0

أيجاد التوافق والتنسيق بين خدمة  على القدرةالى صعوبة وعدم  الخاصية هذه تشير
 مقدم بين التفاعل درجة حسب لأخر زبون من الخدمة تقديم طريقة تختلف إذ ،وأخرى
 لظروف ووفقا الخدمات مقدمي وسلوك وكفاءة تقديمها، وزمان ومكان والزبون، الخدمة
 .معينة

  )النفاذ(التلاشي -4
لا يمكن الاحتفاظ بالخدمة لوقت معين  لذا للتخزين قابلة غير طبيعة ذات الخدمة تعد

تج فهي تن اتالخدم امعينة، أملمدة لأن الأخير يمكن خزنه  السلعةالحال في  مثلما هو
      المالية.وتستهلك باستثناء بعض الخدمات 

 خامساً: جودة الخدمات البلدية.
 والسلع، للخدمات الجودة مفهوم تحديد في والباحثين للكتاب نظر متعددة وجهات ظهرت      
أشكال مختلفة من أجل بكلمة الجودة  مفردة استعملت إذ منها كل خصائص اختلاف نتيجة وذلك

قترن توجهة نظر الزبون  لها فمنتعريف واضح ومحدد  ولا يوجد مختلفةالتعبير عن وجهات نظر 
قترن تفأنها ومن وجهة نظر مقدم الخدمة  سعرها،كلمة الجودة بقيمة الخدمة أو بفائدتها أو حتى 
 (.015: 0338في مطابقة الخدمة للمواصفات المحددة )زمزير،

 ودرجة الشيء طبيعةوتشير الى  (Qualitas)  اللاتينية الكلمة إلى الجودة مفهوم يرجع      
 بعد مفهومها تغير حديثاً فقد أما والإتقان، الدقة تعني قديماً  وكانت الشخص طبيعة ، اوالصلابة
 لمفهوم أصبح إذ المنافسة، حده وارتفاع الكبرى، والشركات الصناعية الثورة الإدارة، علم تطور
 (.56: 0336الدراركة، (ومتشعبة جديدة أبعاد الجودة
( EOQCالجودة ) لضبط الأوروبية ( والمنظمةASQSالجودة ) لضبط الأمريكية الجمعية أما      
 أو قدرة الخدمة في تؤثر قد التي والخصائص للسمات الكلي المجموع" :بأنها الجودة عرفت فقد

 (.552: 0331)زيدان، "للزبائن معينة حاجات تلبية على السلعة
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مجموعة "( بأنها ISO 9000:2000وعرفتهـا المنظمة الدولية للمواصـــــــــــــفات القياســـــــــــــية )      
 والتي تجعله الشــخص،الســمات المميزة للخدمات أو النشــاط أو الاداء او العملية أو المؤســســة أو 

وعليه  "تقبليتها في المســــــأو انه قادر على تلب للزبون،قادراً على تلبية الحاجات المتوقعة والمعلنة 
لتحقيق  املاءمتهــفــأن الجودة تمثــل مجموعــة الصـــــــــــــفــات والخواص للخــدمــات والتي تحــدد مــدى 

 .(060 :0350 النسور،الغرض الذي انتجت من أجله بهدف تلبية رغبات الزبون المتوقعة )

ن التناقض بين توقعات المستفيدي )حالة بأنهان و الباحثاما بخصوص جودة الخدمة فيراها       
والرغبات  تفوق التوقعات فعلا(تم الحصول عليها  )التيفإذا كانت الجودة المدركة  إدراكاتهم(وبين 

 إما إذا كان أداء الخدمة اقل من التوقعاتبها، على الخدمة وسعداء  فسيكونون المستفيدين راضين
 (.247 :2009 والعلاق،الطائي فان المستفيدين سيكونون غير راضين عن الخدمة )

 ،الزبائن خداماتواست عمالاتلاست الخدمة مواءمة أنها على الخدمة جودة كما يرى البعض       
 رغباتهم وتلبية إشباع طريق عن زبائنوال للمستفيدين الخدمة تحققها أن يمكن التي درجة الرضا وهي
 (.6: 0350)سلمان، حاجاتهمو 

 تلبية خلال من زبائنال خدمةالمتحققة من  الرضا درجة الخدمة على انها جودة عرفوت      
 الطائي) للخدمة وأدراك الزبائن توقعات بين الانسجام درجة هي أو ورغباتهم،وتوقعاتهم  حاجاتهم
 .(01: 0338،  وقدادة
 بالخدماتالخاصة  الثلاثة الأبعاد خلال من الخدمة جودة تعريف الى البعضيذهب  كما      

 -: (402: 0331)الضمور،"

 .محددة لمشكلة والتكنولوجيا العلم تطبيق في يتمثل التقني البعد -5
 ذلك وتمثل الزبون إلى الجودة نقل عملية فيها تتم يتمثل في الطريقة لتي الوظيفي البعد  -0

 .الخدمة يستخدم الذي والزبون )المجهز( الخدمة مقدم بين والاجتماعي النفسي بالتفاعل
 .الخدمة فيه تقدم وتحدث الذي المكان وهي المادية الإمكانيات  -0

 رادوبالأف والخدمات المادية السلعب متصلة ديناميكية حالة بأنهاجودة الخدمة  فيتعر و      
 .(531، 0354،عبود)التوقعات  مع الحالة هذه تتوافق بحيث المحيطة والبيئة والعمليات
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 التكنولوجية طرائقال أحدث وفق الخدمات أحسن تقديم هي فنية نظر وجهة من وتعرف      
 (.2، 0350، )جوان هي: رئيسة مبادئ ثلاث ويحكم ذلك العلمية،

 ونوعيتها. العملية الخبرة 
 تقديم الخدمة في للعاملين والحرص الاهتمام. 
 المهني. التعامل سلوكيات 

 

أن جودة الخدمة تتوقف  نستدلفإننا  لجودة الخدمات التعريفاتما سبق من من خلال       
 لزبائناوما يحصل عليه فعليا، فتوقعات  الزبائنبين ما يرغب فيها  الانسجامبالأساس على مدى 

نجازه فإنه حتما ستكون هناك جودة و تقديمه بمع ما يقوم مقدمي الخدمة  توافقتللخدمة إذا   دمةخا 
( 0-0بينهما والشكل )تؤدي إلى حصول الرضا لكلا الطرفين وكذا استمرار الاتصال والعلاقة 

 .يوضح مفهوم جودة الخدمة

 

 

 .الخدمة جودة مفهوم (0-0الشكل )

دور اتفاقيات تحرير تجارة الخدمات الدولية )الجاتس( في ( 0331، سامي احمد محمد )مرادالمصدر: 
 .568، الطبعة الأولى، المكتب العربي للمعارف، القاهرة، ص رفع كفاءة الخدمات المصرفية

توقعات 

 الزبون للخدمة

الزبون للأداء  ادراكات

 الفعلي

توقعات الزبون 

مستوى الجودة  للخدمة

 "الفجوة"
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 سادساً: ابعاد جودة الخدمة:

 المتعلقة معلوماتال تنظيم كيفية الى الزبون ينظر خلالها من التي الأسسد بعاالا تمثل      
 تنظيم إلى الافراد أو للأشياء الأحداث أو هإدراك عند الفرد يميل ، لذاعقولهم في الخدمة بجودة

، معينة  مجموعات في يقوم بتنظيمها هفإن بعضها عن منفصلة أشياء عدة الفرد أدرك فإذا ادراكاته،
 ويتم متكاملا   نظام   منها بحيث يتكون ببعضهاادراكها  يتم التي الأشياء ربط إلى الفرد يميل أي

 التي الدارسة تناولت فقد الأبعاد هذه تحديد سياق وفي معينة ودلالات معاني خلال من تفسيره
 ويقصد الخدمة، جودة تعريف في النتائج والعمليات أهمية 5180سنة (Lewis & Boom)بها  قام

 تقديم إجراءات بها فيقصد أما العمليات ا،همن المتحصلة النفعية والقيم الخدمة جوهر بالنتائج
 البعد، أحادي مفهوماً  ليست الخدمةان  5114عام  ((Greenrooms بين  كما ،للزبون الخدمة
 ناكه أن ميز حيث الداعمة لها، والخدمات الخدمة بجوهر تتصل متعددة أبعاداً  يتضمن وانما
 قبل من سيتم استلامه بما قلتتع والتي) التقنية (الفنية الجودة :وهي الخدمة، لجودة أبعاد ثلاثة
 أي الخدمة للزبون بها تؤدى التي الطريقة وهي :الوظيفية والجودة الخدمة بجوهر والمتمثل الزبون
 عن الزبون إدراكات فيه تصب أساسي كبعد المؤسسات الخدمية وصورة الخدمة، تقديم أسلوب

 (.04: 0356)حمود،  الخدمة لجودة الكلي تقييمه ىلع ينعكس بما الأبعاد السابقة

نه ا (Lovelock,1996:465) و(  Parasuraman, et al,1985:4) الكاتبانشار أ كما     
 التي المشكلات من العديد هناك أن اوجد الخدمة بجودة المتعلقة الأبحاث على الدى اطلاعهم

 اKano الباحثين أن هؤلاء مابرأيه والسبب الخدمة، جودة وقياس تفسير الباحثين في تواجه
 التي الأبعاد إيجاد محاولة علىوا عمل لذلك الخدمة جودة نظرتهم إلى في واحداً  بعداً  يستعملون

 وبحسب Parasuraman 1985 دراسة وجدت حيث الخدمة، جودة يدرك الزبون خلالها من
 جودة تقييم في متشابهة أبعاداستعملوا  الزبائن (Focus group) المبحوث التركيز مجموعات
 (Responsiveness) الاستجابة(Reliability) الاعتمادية :هي الخدمة،
 الاتصال (Courtesy ) ، المجاملة (Access) الوصول ، (Competence)القدرة

(Communication) ، المصداقية (Credibility) ، الأمان او الموثوقية (Security) تقيم 
وكما موضح في  (Tangibles) الملموسية ، (Understanding The Customers) الزبائن
 -الاتي: الجدول
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 ( ابعاد الجودة0-0جدول )
 التعريف البعد

. الاعتمادية 5
Reliability 

وتعني ينبغي على المنظمة ان  والاعتماديةتشتمل على محتوى الاداء 
 تؤدي خدماتها بصورة صحيحة منذ البداية

او  . الأمان0
 Security الموثوقية

 التحرر من المخاطر والمجازفة او الخوف والتردد.

. المصداقية 0
Credibility الخدمة والأمانة والسمعة. زودوتتمثل بدرجة الثقة بم 

. سهولة الوصول 4
Accessibility  بالزبائن.الوصول السهل وكذلك سهولة الاتصال 

. الاتصالات 1
Communications  والاستماع لهالمحافظة على الزبون بالطريقة واللغة التي يفهمها. 

. درجة تفهم مقدم 6
زبون للخدمة ال

Understanding 
Customer 

 الزبون.بذل المزيد من الجهد لتفهم حاجات 

. الملموسية 2
Tangibility  للخدمة.تشمل الوظائف والمعطيات المادية 

اللياقة والاهلية . 8

Competence  الخدمة لأداءامتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة. 

. الاستجابة 1
Responsiveness 

رغبة العاملين واستعدادهم في تقديم الخدمة اذ تشتمل على زمن اداء 
 .الخدمة

. اللباقة والكياسة 53
Courtesy 

 . العناية ، والاهتمام والاحترام الشفافية

التسويق الداخلي وجودة الخدمة وتأثيرهما في ( 2013حسن، حوراء ثامر مهدي ) :المصدر

 جامعة ،رسالة ماجستير غير منشورة مقدمة الى كلية الإدارة والاقتصاد، تحقيق رضا الزبون

 .32ص كربلاء

 & Babakus( و )Zeithaml & Bither,1996:122أجراها ) أخرى دراسات وفي
Boller,1992:253) ةخمس إلى لجودة الخدمة السابقة العشرة الأبعاد تم تقليل وتوحيد معايير 

 :  افي ضوئها ومنه يقيم الزبون جودة الخدمة أبعاد
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 الأجهزة والمرافق والإفراد والأشياء الملموسة.  .5
 الاعتمادية في التعامل.  .0
 سرعة الاستجابة.  .0
 الثقة في التعامل.  .4
 الاهتمام.   .1

أدناه عرض موجز لهذه الابعاد الخمسة )الاعتمادية، الاستجابة، الموثوقية، الملموسية، 
 التعاطف(: 

 

 تاالمنظمة او المؤسسة من وجهة نظر الزبائن على تقديم الخدمالاعتمادية: تعبر عن قدرة  -5
 ايفاء كذلك تعبر عن مدىورغباته ترضي طموحه  ،في الوقت الذي يطلبها الزبون وبدقة

 خمسة متغيرات تقيس وفاء المنظمة هذا البعد يضمن، و ائالمنظمة بالتزاماتها تجاه الزب
على تحري  والتزامهاحل مشكلاتهم، على  اوحرصهبالتزاماتها التي وعدت بها المستفيدين 

الصحة والدقة في أداء الخدمة، والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقديم 
الخدمة فيه للمستفيدين، وأخيرا احتفاظها بسجلات دقيقة عن محتوياتها وخدماتها 

 (.03-01: 0355)قدورة،
 بشكل زبائنلل الخدمة لتقديم القابلية على الخدمة مقدم بقدرة ويرتبط هذا البعدالاستجابة:  -0

 شعور جانب إلى ،الزبون إليها يحتاج الذي في الوقت الخدمة تقديم على واستطاعته دائم
 مثل لذلك، جاهزيته ومدى للزبونالخدمة  تقديم عند الحماسو  السعادةب اتالخدم مقدم
 (.20: 0332)بوعنان، الزبائن خدمة في اً وراغب اً ومستعد جاهزا يكون الذي المطعم عامل

: في المنظمة مثل ةالى التسهيلات المادية المتاحة للخدمالبعد هذا يشير الملموسية:  -0
ض مزودي الخدمات، وأدوات، ووسائل الاتصال معهم في كثير و وعر الأليات المعدات، 

 المتصلةمن خلال الصفات الشكلية  اتعلى جودة الخدم ائنمن الحالات يحكم الزب
ر الداخلي والمظه اتفي تقديم الخدم المستعملةخدمة مثل تسهيلات الدفع والتكنلوجيا بال

 (.14: 0356)امين، ائنجو مريح للزب لتوفيروالتصميم الداخلي والخارجي للمنظمة 
بالثقة ائن الزب واللطافة والتعامل معالمنظمة بالصدق  افراد تصرف تشير الىالموثوقية:  -4

شعاره بالأمان، زبون يدركها اليرغبها و هذا البعد ذا أهمية واضحة للخدمات التي يكون  وا 
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غبة مقدم ر  والتي تمثلالتبادلية الناجحة  الارتباطاتفي  هام وأساسيلان الثقة هي عنصر 
ه او مرافق معينة ليضع الزبون ثقت ةمعين ةتجاري مبادلةفي  واستعداده لاعتمادهاالخدمة 
 (.530،  0350وعبود ،  )حسينالمنظمة  موظفي بكافةالكاملة 

ة وقدرة العنايو بانه الاهتمام و الرعاية الشخصي بالزبائن، و الاهتمام  يتضمنالتعاطف:   -1
ير ما المستهلك وتوفورغبات الجهود لفهم حاجات  وزيادةعلى توجيه الانتباه  المؤسسة
على  صر والحبشكل خاص،  والعناية بهبالمستفيد  الرعايةدرجة  فضلًا عن انهيطلبه، 

ويوضح الشكل  (03-51: 0351إنسانية راقية )النعيمات، طرائقب لمشاكله إيجاد حلول
 .( ابعاد جودة الخدمة الخمسة0-4)

 الخدمة: جودة سابعاً: قياس

 نم العديد خلال من اً كبير  جدلاً  الاخيرة السنوات في الخدمات جـودة قياس عملية واجهت     
 لقياسل المناسب النموذج عن البحث بهدف ذلك الصدد، هذا في المتخصصة والدراسات البحوث

 يسالمقاي على حدث الذي الهائل للتطور، وان الخدمة جودة عن المعبرة والعناصر ابعاد خلال من
 في ةغاي الخدمات قطاع في الجودة قياس عملية زالت فما السلع جودة قياس مجال في المستخدمة
 قد التي يعتهاطب في النمطية بسبب وذلك الانتاجية الصناعية الشركات في شائع هو بما الصعوبة

 (.12-16: 0336،المحياوي:)ومنها الحالات بعض في تعزز
 .العامة الخدمات خاصةبو  الخدمات ســوق في التنافس مستوى في نقص -5
ي ف تحديدها يمكن التي النظر وجهات تعدد إلى يعود الخدمات جـودة قياس صعوبة -0

 :هما سببين
 .الخدمات جودة على الحكم في طريقتهم وتفاوت للزبائن الإدراكي الاختلاف -أ
 صعوبة من ثمو  الإدارة أو الزبون نظر وجهة من يختلف الخدمات جودة قياس درجة إن -ب

 .الخدمة جودة لقياس موحد مفهوم إلى التوصل
 قعلى وف وليس به تؤدى الذي المنهج وفقا يتم الخدمات جودة على الحكم عملية -0

 .ومكوناتها بالخدمة تتعلق معايير
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 لدقيقةا المعلومات توفير على ومقدرته الزبون مشاركة درجة عـلى الخدمة تتوقف جودة -4
 اءالوف ومحاولة زبون كل ورغبات احتياجات تحديد على الخدمة مقدمي تساعد التي
 .ذلك دون يحول قد الزبائن بعض وعي عدم ولكن بها

 على عميمهاوت الخدمة جودة لقياس ثابتة معايير وضع للباحثين يمكن لا بأنه سبق، مما ويتضح
 القطاعات من قطاع كل يقوم أن إلى ماسة وحاجة ضرورة هناك أن بل الخدمية، المنظمات جميع

 طة،المحي الظروف ضوء في المقدمة الخدمات جودة لقياس المناسبة المقاييس بتطوير الخدمية
 مؤسسةوال الخدمة ومقدم الزبون أهداف بين التوازن من نوع تحقيق المقاييس هذه تشمل أن على

 بعض لىع تطبيقها يمكن مشتركة معايير وجود من يمنع لا ذلك أن إلا نفسه، الوقت في الخدمية
 .(46: 0350القادر، عبد) المتشابهة أو المتماثلة الخدمية المنظمات

: الزبــــــــــون منظـــــــــور مـــــــــن الخــــــــــدمات جـــــــــودة قيـــــــــاس مــــــــــداخل اســـــــــتعراض يلـــــــــي وفيمـــــــــا     
 .(18-12: 0336المحياوي،)

 .الشكاوى عدد مقياس -1
 يعبر اماه مقياسا تمثل معينة زمنية مدة خلال للمنظمة الزبائن بها يتقدم التي الشكاوى عدد     
 إدراكهم مع يتلاءم لا خدمات مـن لهم يقدم ما أو المستـوى دون تقدم التي الخدمات ان على

 من خدميةال المنظمات يمكن المقياس وهذا عليه، الحصول يريدون الذي والمستوى لها وتوقعاتهم
 ماتخد من تقدمه ما جودة مستوى وتحسين المشاكلات حدوث لتجنب المناسبة الإجراءات اتخاذ

 .لزبائنها
 .(SERVQUAL) الفجوة مقياس -2
 لمستوى الزبائن توقعات إلى المدخل هذا ويستند( Servqual) ب النموذج هذا يسمى      

 التوقعات هذه بين ةالفجو  تحديد ثم ومن بالفعل المقدمة الخدمة أداء لمستوى واستيعابهم الخدمات
 ومن سابقا، إليها المشار الخدمة جودة لمظاهر الممثلة ةالخمس الابعاد باستعمال وذلك والادراكات

 وبين ئنللزبا فعلا المقدمة الخدمات مستوى بين التطابق مدى يقاس الخدمة جودة مستوى فإن هنا
 الزبائن توقعاتب والتنبؤ والتحليل الدراسة تعني الخدمات جودة فإن من ثمو  بشأنها الزبائن يتوقعه ما

 (.41: 0350مزيان: )يلي كما عنها التعبير ويمكن مستمر بشكل إليها الارتقاء ومحاولة
 الادراك – = التوقعاتالخدمة جودة

 (SERVPERF)الفعلي الأداء نموذج -6
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 نموذج إلى 5110 عام الباحثين توصل إلى SERVQUAL لنموذج الموجهة الانتقادات أدت
 للخدمة الفعلي الأداء   تقييم على يعتمد إذSERVPERF ب يعرف الخدمة جودة لقياس جديد

 كنويم الزبائن، اتجاهات خلال من مباشرة عليها الحكم يمكن الخدمة جودة أن باعتبار المقدمة
 :الاتية بالمعادلة ذلك عن التعبير

 .الفعلي الأداء=  الخدمة جودة
 نم منظمةال من فعلياً  المقدمة الخدمة جودة بتقييم للزبون يسمح للخدمة والحالي الفعلي فالأداء
 اتجاه الزبائن لاتجاهات مباشر مقياس هوSERVPERF التوقعات، فمقياس لقياس الحاجة دون
 ةالخدم جودة لمستوى تقييمه في الجودة أبعاد علىSERVPERFأسلوب يعتمد الخدمة، كما جودة
 SERVQUAL مقارنة الاستخدام وسهولة بالبساطة، يتميز أنه المقياس هذا أصحاب يرى كما
 القوة مجالات عن الكشف في الإدارة مساعدة عن يعجز أنه إلا أكثر، وواقعية بمصداقية يمتاز كما

 ن الخدمة،م الزبون إدراكات فقط وليست متعددة بجوانب تتعلق والتي المقدمة الخدمة في والضعف
 نتيجة أثيرت التي المشاكل بعض على تغلب قد SERVPERF نموذج أن بالذكر والجدير

 (.80: 0355بوسطة،) SERVQUALأسلوبستعمال لا
 .     (Value)القيمة مقياس -3
 مستويات ازدادت فكلما القيمة، يحدد الذي والسعر المنفعة بين العلاقة على المقياس هذا يقوم     
 ومن زبائنلل المقدمة القيمة تزداد وبالتالي عليها الحصول سعر انخفض المدركة، للخدمة المنفعة

 الخدمية تالمؤسسا في المقياس هذا فتوفر صحيح، والعكس الخدمات، طلب على إقبالهم يكثر ثم
 (.84: 0350عتيق،) ممكنة تكلفة بأقل لزبائنها متميزة خدمة لتقديم جهودها تركيز إلى يدفعها
 .(kano)نموذج  الـرضـا مقياس -3
 اصةٍ خبو  المقدمة الخدمات جودة نحو الزبائن توجهات لقياس استخداما المقاييس أكثر وهو     
 شعور يعةطب الخدمة لمنظمات تبين التي الأسئلة توجيه خلال من الخدمات هذه على حصولهم بعد

 وبشكل ها،ب والضعف القوة جوانب تبين كذلك الاستياء او بالرضا لهم المقدمة الخدمة نحو الزبائن
 الرضا لهم وتحقق الزبائن، احتياجات مع تتلاءم للجودة استراتيجية تبني من المنظمات هذه يمكن
 عن الزبائن رضا يقيس والذي Kano نموذج بحثنا في وسنستخدم خدمات، من لهم يقدم ما نحو
 .الخدمة جودة
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 تمهيد:

ــــــــوم المنظمــــــــات تتنــــــــافس          مــــــــن ممكــــــــن عــــــــدد أكبــــــــر علــــــــى الحصــــــــول اجــــــــل مــــــــن الي

ـــــــــــائن ويعـــــــــــد الرضـــــــــــا عـــــــــــن بتقـــــــــــديمها،  تخـــــــــــتص التـــــــــــي الخـــــــــــدمات عـــــــــــن الراضـــــــــــين الزب

لقيــــــــــاس جـــــــــــودة  اً اساســـــــــــي الخــــــــــدمات المقدمــــــــــة مـــــــــــن قبــــــــــل المنظمـــــــــــات الخدميــــــــــة عــــــــــاملاً 

ــــــــي دراســــــــة ســــــــلوك الز  ــــــــا ف ــــــــل مركــــــــزا محوري بــــــــون خــــــــدماتها المقدمــــــــة، وأصــــــــبح الرضــــــــا يحت

ــــــــــــــــى متطلبــــــــــــــــات ورغبــــــــــــــــاتهم ووضــــــــــــــــع الخطــــــــــــــــط التطويريــــــــــــــــة  همبهــــــــــــــــدف التعــــــــــــــــرف عل

 يتضمن هذا المبحث الفقرات الاتية:و  المقدمة،والاستراتيجيات للخدمات 

 اولًا: مفهوم رضا الزبائن.

 ثانياً: أهمية رضا الزبون.

 ثالثاً: ابعاد رضا الزبون.                             

 الزبون.رابعاً: خصائص رضا 

 قياس رضا الزبون.خامساً: 

 سادساً: تحديات التي تواجه رضا الزبون.

 سابعاً: علاقة جودة الخدمة برضا الزبون.

 

 

 ثانيالمبحث ال
 رضا الزبون
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    اولًا: مفهوم رضا الزبائن 

 مختلف يوالخدمية ف التسويقية للأنشطة التخطيط عملية في الاساس العامل الزبون رضا يعد      
 كونه دالة عن فضلا برضا الزبون، الكبير الباحثين يهتمون الاهتمامالناجحة، ما جعل  المنظمات

من  حالة في يكون الزبون فأن التوقعات عن الأداء ضعف حالة ففي المتوقع والمدرك، الأداء على
 حالة يوف المستقبل في المنظمة مع التعامل وسوف يترك السرور عدم الأمل أو وخيبة ستياءلاا

 سيبقى انهف الأداء للتوقعات تفوق حالة في أما والرضا، بالراحة سيشعر فأنه الأداء للتوقعات تماثل
 (.Kotler, 2001:36) للمنظمة ومواليا مرتبطا

وقـــــد أورد العديـــــد مـــــن الكتـــــاب والبـــــاحثين مفـــــاهيم متباينـــــة لرضـــــا الزبـــــون وكمـــــا موضـــــح فـــــي 
 ( حسب تسلسلها الزمني:0-0الجدول )

 .الباحثين والكتاببعض مفهوم رضا الزبون حسب اراء ( 0-0الجدول )
 المفهوم الباحث ت

 (500: 0334الزيوانيي،) 1

الرضا حالة معبرة عن جميع الاوجه لا يعني 
قناعة الزبون بجانب واحد وانما يكون في جميع 
الجوانب التي يمكن قياسها وتحليلها لإيجاد مستوى 

دم او عالرضا المطلوب وان انخفاض رضا الزبون 
تناميه بمعدل ما يقدمه المنافسون انما ينعكس 

 على اداء المنظمة.

ناتج التقييم الذي يقوم به الزبون لعملية تبادل  (015: 0331العجارمة، ) 2
 معينة.

6 
(Kotler and Keller,2006: 144) 

 
شعور بالسعادة أو خيبة الأمل بسبب مقارنة أداء 

 الخدمة مع توقعات الزبائن.

3 (Baines et.al,2008: 700) 
النتيجة الطبيعية الناشئة عن تكوين الثقة المتبادلة 
والالتزامات المتطورة بين جانبين الزبون والمنظمة 

 والذي يعد مهماً جداً للمنظمة.

 (1: 0338،المعتاز واخرون) 3

مقدمة له ال السلعردود الفعل الايجابية للزبون نحو 
سواء من ناحية ويكون رضاه من جوانب مختلفة 

سعرها او خصائصها او وفرتها او جودتها او 
 المعلومات المتوفرة عنها او نحو ذلك.
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2 (Ambroz&Praprotnik,2008:163) 
قدرة المنظمة على جذب الزبائن والاحتفاظ بهم، 

 وتحسين العلاقة مع الزبائن مع مرور الوقت.

2 (Solomon&Marshall;2009:162) 
والاتصالات والتسويق لمنتج خليط من المعلومات 

 او خدمة تفوق توقع الزبائن.

1 Walker,2010: 26))  المعرفة او الأدراك الذي يتمتع بها الزبائن والتوقع
 والخدمات. للسلعوالاداء والتقييم 

0 (Marshall&Johnston,2010:316) 
او الخدمة الذي يحقق رضا الزبائن  السلعةتقييم 

 وولائهم للمنظمة.

10 Palumbo&Greena,2010: 146))  مفهوم معقد لا يمكن قياسه مباشرة لأنه لا يرتبط
 ة.بالبناء العقلي للزبون ورغباته وتوجيهاته النفسي

11 Fusser,2011: 11))  حد الاقتناع او الاشباع الذي يتوقف عنده الزبائن
 او الخدمة. للسلعةعن البحث عن بدائل 

12 Levens,2012: 71)) 
الزبائن مع المنظمة والتفاعل مع المنتج تواصل 

 او الخدمة المقدمة.

16 (Khan,2013: 12) 
مجموعة الخصائص أو السمات التي تستطيع 
تحقيق رغبات وحاجات الزبون ويتم تقديمها 

 بطريقة أفضل من المنافسين.
13 (Abbas,2013: 183) .حالة فاعلة تمثل ردود فعل الزبون العاطفية 

13 (Akbar,2014: 9) 
حالة عاطفية إيجابية ذهنية ناتجة عن تقييم جميع 

 جوانب العمل مع الطرف الأخر.
 المصدر: اعداد الباحث بالاستناد الى المصادر الواردة في الجدول.

 :أهمها بخصائص تشترك ( أعلاه نجد انها0-0) الجدول في الواردة خلال المفاهيم من      

 فعل عاطفية او معرفية وارتياح وردة المشاعر عن هو عبارة الزبون رضا ان -5 
 منتج او خدمة. عمالالزبون نتيجة است على يظهر ايجابي

 الخدمية.لأداء وعمل المنظمات  متواصلهو عملية تقييم  -0 
بين نة المقار المتاحة أي أنه عملية  طرائقال حسنبأ وحاجات الزبون رغبات تلبية -0 

 الزبون. هوما يتوقعالخدمات المقدمة 
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المهمة في قياس جودة الخدمات  والمعايير أحد المقاييس واطنينرضا الم ديع -4 
 .Kanoنموذج  استعمالبلدية وهو أساس بحثنا هذا عن طريق ال

 يعد الرضا نقطة جوهرية لنجاح المنظمات واستمرارها  -1 

 تغيير ايب بسرعة لمسه لإمكانية ذلك مستقر غير مفهوم الزبون رضا ان ويتضح مما سبق     
 تأثيراتل رؤية لديه تكون ان يتطلب الخدمة مقدم ان كما الخدمة تقديم عمليات في يطرا قد سلبي
-0) لشكلا في اليها المشار المراحل على وفق الزبون رضا متابعة يجب لذا تقديمها، بعد الخدمة

  -:(: 030 0332، والجبوري البرزنجي)التالي  النحو وعلى( 1
 .الزبونورغبات  حاجات فهم-أ
 الزبائن. لمتابعة ملاحظات العكسية التغذية تنشيط-ب
 الزبون. رضا لقياس متواصل قياس برنامج انشاء-ج

 يف حاجاته تحقق خلال من للزبون الرضا حالة بالتالي الثلاث المراحل تحقق هذه         
 .له المقدمة الخدمات

 الخدمات. عن تقديم الزبون مراحل متابعة رضا( 0-0) الشكل
 .550، صالعبيكان الدجاني، مكتبة هشام تعريب ،الذكي المدير دليل (0334)غاتو، ريكس، : المصدر

رضا وال وتوقعات الزبون الخدمة او السلعة اداء بين علاقة هنالك بانكما ويرى البعض         
 أن ، أيالمدرك والأداء التوقعات من نسبية لمستويات دالة الزبون ويرى ان رضا لديه، المتحقق

 .(403: 0330، الضمور)الاشباع  من حالات ثلاث لديه الفرد

 .الرضا بعدم يشعر فسوف توقعاته مستوى إلى النتائج تصل لم إذا -أ
 .بالرضا يشعر فسوف توقعاته مع النتائج تساوت إذا -ب
 .عالٍ وسرور برضا يشعر سوف فانه توقعاته النتائج تجاوزت إذا -ت
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 الرضا المتوقع والمتحقق.حالات  (4-0الجدول )

 
Source: Kotler,Philip & Armstong,gary, "Marketing an introduction 
"prentice hall ,2005:17. 

 :(08: 0350بلحسن،)هما  نوعين إلى الزبائن تصنيف تم ولقد     

 لعاملينا الأشخاص مهو  ،المنظمة في الموظفين الداخلي بالزبون ويقصد: نيالداخلي الزبائن. 5
 عم تتلاءم جودة ذات الإعمال لإنجاز البعض بعضهم مع يتعاملون الذين الأقسام جميع في

 .الغير ومتطلبات متهمتطلبا

 شكل في اونهويتلق المنظمة تنتجها التي الخدمة مع يتعاملون الذين مين: وهيالخارج الزبائن. 0
 .النهائية المخرجات

 همتطلبات وتنوع الزبون رضا بين علاقة وجود الى Kanoاستنادا الى نموذج البعض  وخلص      
تأثيرهما  اينلتب وذلك الحاجات والتوقعات والرغبات الى الزبائن متطلبات تصنف ان وعلى المنظمة

 تبدأ ذا المتطلبات والاحتياجات تلك تلبية في تتدرج ان المنظمة على ويجب الزبائن، رضا في
 مستوى لىاع الى وصولا المتطلبات بقية تضيف ثم ومن اغفالها، يمكن لا التي بالأساسية منها

 بات الىالمتطل هذه صنف لذلك المبهجة او الجذابة المتطلبات تلبية من تتمكن الرضا عندما من
 -: (534: 0338الطائي،)هي  مجموعات ثثلا

 وعند عدم هاتوافر  لحتمية وذلك الزبون عنها هذه المتطلبات لا يعبر الأساسية: المتطلبات -5
 الرضا والسخط. بعدم الزبون شعور الى تؤدي فأنها المتطلبات هذه تلبية

source site: mtwersd.com



                 الثاني                                                                   رضا الزبون    / المبحث  الفصل الثاني
 

46 
 

متطلبات الأداء: هي المجموعة التي يطلبها الزبون ويعبر عنها بصراحة، وهنالك علاقة   -0
رضا او الخدمة ومستوى ال السلعةتناسب طردي بين الزبون وتلبية هذه المتطلبات في 

 لديه.
المتطلبات الجذابة: هي متطلبات لا يتوقعها الزبون لذلك فانه لا يعبر عنها وتوفرها يجعل  -0

 الزبائن مسرورين وغيابها لا يشعرهم بعدم الرضا.
 خرجي السلعة الخدمات او شراء تلقيه عند الزبون الباحث ان يرى عرضه تم ما خلال ومن    

 :الاتيتين النتيجتين بإحدى

 الخدمة عن او للمنتج والسمات الفعلية الخصائص زادت إذا بالرضا واحساسه ايجابية قيمة 
 .معها تطابقت او توقعاته

 و الخدمة ا السلعةوسمات  لخصائص توقعاته زادت إذا الرضا بعدم واحساسه سلبية قيمة
 .له الفعلية الخصائص عن

   ثانياً: اهمية رضا الزبائن  

لذا جاءت من هنا أهمية رضا وهو محور عملياتها يعد رضا الزبون من ركائز بقاء المنظمات     
 (:535-533: 0350الزبون ويمكن تلخيص هذه الأهمية بما يلي )مزيان، 

رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المنظمة سيجعل من قراره بالعودة إليها ان  -5
 . اً مما يولد زبائن جدد يكون سريعا وسيتحدث إلى الآخرين

رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المنظمة سيقلل من احتمال توجه الزبائن  -0
 إلى منظمات أخرى أو منافسة.

إن المنظمة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين  -0
 فيما يخص منافسة السعرية. سيما

 إن المنظمة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية.  -4
يمثل رضا الزبون تغذية عكسية للمنظمة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود المنظمة  -1

 إلى تطوير خدمات المقدمة إلى المستهلك.
اعد ن أن رضا الزبون يسعً لجودة الخدمة المقدمة هذا فضلا اً جيد اً يعد رضا الزبون مقياس -6

 المنظمة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءات وتحسينها نحو الأفضل.
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 :الاتي خلال من

 لغاء بها المعمول السياسات تقديم  .رضاه في تؤثر التي تلك وا 
 ضوء يف وطموحاته الزبون رغبات لخدمة وتسخيرها التنظيمية الموارد لتخطيط دليلا يعد 

 .عكسية تغذية تعد التي أرائه
  الكشف عن مستوى أداء العاملين في المنظمة ومدى حاجتهم إلى البرامج التدريبية مستقبلا 

 

يمكـــــن تحديــــــد أهميـــــة رضــــــا الزبــــــون مـــــن خــــــلال العديــــــد مـــــن المحــــــاور والاتجاهــــــات و         
ـــــــف الأطـــــــراف المقدمـــــــة والمســـــــتفيدة مـــــــن  ومـــــــن هـــــــذه المحـــــــاور  الخدمـــــــة،التـــــــي تتنـــــــاول مختل

 : (Kotler& et al, 2000:22) والاتجاهات

المنظمات التي تسعى للوصول الى تقديم منتجات تتناسب مع توقعات الزبائن، يجب  ان -5
 لسلعةاعليها القيام برسم الاستراتيجيات والسياسات الإيجابية الهادفة للوصول الى جودة 

 او الخدمية.
او الخدمات المميزة والمقدمة للزبائن تعد من اهم متطلبات استمرار العلاقة بين  السلعة -0

 المنظمة الخدمية او الإنتاجية وزبائنها.
على  ًالزبائن هم من يعظمون القيمة، والذين هم يبنون التوقع في اذهانهم، ويعملون اعتمادا -0

 ذلك التوقع.

   ثالثاً: أبعاد رضا الزبائن  

 (Athanassopoulos et al., 2001: 688) مايأتيب الزبون رضا دأبعا تتمثل    

 يف اخلاق العاملين حُسن تعاملهم ويتضمن: في المنظمة ولطف العاملين كفاءة بُعد 
 تنفيذهمو  أعمالهم، رأس على دائماً  وحضورهم احتياجاتهم، المراجعين، وتلبية مع تعاملهم

 المعاملات. لإكمال المحددة بالمواعيد تمييز وتقيدهم دونمن  المعاملات
 يرتأخ دون محدد وقت في المعاملات إتمام انجاز ويتضمن: المعاملات سير اجراءات بُعد 

 .الروتين عن وبعدها وبساطتها ووضوح الإجراءات
 لوحاتال ملائمة الجمهور، خدمات مكتب فاعلية: ويتضمن الدائرة من المقدّمة الخدمات بُعد 

 نتظارا وقاعات الصحيّة، المرافق والأقسام، توفّر المديريات مواقع على الدالة الإرشادية
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 ة بسيرالخاصّ  والوثائق النماذج تواجد سيارات، مواقف وثائق توفر تصوير وخدمة مناسبة
 الدائرة. مع الهاتفي طريقة الاتصال وكذلك فاعلية دائماً، المعاملة

  رابعاً: خصائص رضا الزبائن
-2الشكل ) في الموضحة الثلاث الخصائص خلال من رضا الزبون طبيعة على التعرف يمكن 

3). 

 ( يبين خصائص رضا الزبون4-0) الشكل 

: دراسة الزبائنآثر محددات جودة الخدمات على رضا  (0350) القادر،عبد ، مزيانالمصدر: 
ة رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادي ،الفلاحيحالة في الصندوق الوطني للتعاون 

 .بلقايدابي بكر التسيير والعلوم التجارية، جامعة و 

 -يلي:  بما زبونال رضا خصائص تتمثل إذ   

 الذاتي الرضا: 
 جهة من للزبون الشخصية ومستوى طبيعة نأساسي بعنصرين هنا الزبون رضا يرتبط

 تيال الوحيدة النظرة هي الزبون فنظرة أخرى، جهة من المقدمة للخدمات الذاتي والإدراك
 الخدمة جودو  على يحكم لا فالزبون الرضا موضوع يخص فيما الاعتبار، بعين أخذها يمكن
 ، الخدمة من يتوقعه ما خلال من الخدمة جودة على يحكم فهو ، وموضوعية بواقعية
 آخر نزبو  يراها المنافسة الخدمات من احسن بانها المقدمة الخدمة بأن يرى الذي فالزبون
 نظرةال من الانتقال أهمية تظهر هنا من السوق في الموجودة الخدمات من جودة اقل  بأنها

 لىع تعتمد التي الخارجية النظرة إلى( المطابقة -الجودة) على ترتكز التي الداخلية
 دةمحد ومعايير مواصفات على وفق خدمات تقدم لا أن يجب فالمنظمة( الرضا -الجودة)
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نما  للرضا ةالذاتي الخاصية ، إذ ينتج عن الزبون ويحتاجه يتوقعه ما على وفق تنتج وا 
 دمةللخ المعنوية العناصر جعل أي الخدمية، بالأنشطة خاصة مادية عناصر وجود ضرورة
 الزبون لدى الحقيقي الرضا إظهار أجل من ادراكية، الخدمة وجود ونجعل ملموسة،

 (.01: 0350خنفر،)
 نسبي:ال الرضا 

نما مطلقة بحالة هنا يرتبط الرضا لا  خصائص توىمس على الحكم يختلف إذ نسبي بتقدير وا 
 نظره وجهة خلال من بالمقارنة يقوم زبون كل لأن لآخر، زبون من المقدمة الخدمات
 ففي توقع،ال مستويات حسب يتغير أنه إلا ذاتي الرضا أن من فبالرغم حاجاته، وطبيعته

 حولها ارأيهم يكون أن يمكن الشروط نفس في الخدمة نفس يستعملان زبونين وجود حالة
 بأنه الن يفسر ما وهذا مختلفة، الخدمة هذه نحو الأساسية توقعاتهما لأنً تماما مختلف
 حسن،الأ تكون أن ليس فالمهم كبيرة، بمعدلات تباع التي هي الأحسن الخدمات ليست
 أفضل شكلب نفهم أن يمكن هنا من الزبائن، توقعات معً اتوافق الأكثر تكون أن يجب ولكن
نما لسوقيةا القطاعات تحديد بهدف فليس التسويق، مجال في السوق لتقسيم المهم الدور  وا 
 هذه مع تتوافق خدمات تقديم أجل من للزبائن المتجانسة التوقعات لتحديد

 (.551: 0332بوعنان،)التوقعات
 تطوري:ال الرضا 

 ئقطرا تحسين أو جديدة، خدمات لظهور نتيجة الزمن مرور مع الزبون توقعات تتطور
 لمستوى الزبون إدراك فإن كذلك المنظمات، بين المنافسة زيادة بسبب وذلك الخدمات تقديم

 تصاديةوالاق والتكنولوجية الاجتماعية للمتغيرات تبعاً  يتطور أن يمكن المقدمة الخدمات
 ويأخذ مراً،مست يكون أن يجب الزبون رضا قياس فإن لذلك الزبون، ذلك بيئة في الحاصلة
 ماتالخد جودة على الزبون نظرة على تؤثر أن يمكن التي التغيرات جميع بالاعتبار
 (.44: 0356 حمود)رضاه  على يؤثر بما المقدمة،

  الزبون. رضا خامساً: قياس

 لأنه الاعمال لمنظمات بالنسبة المهمة ومن الامور المنظمة اصول أحد الزبون رضا يعد       
ذلديمومتها واستمرارها و  الاساس المحور تقليدها،   يمكنلا تنافسية ميزة يملك لمن فيها البقاء أصبح ا 
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 الرضا قبتحقي لا تكتفي ان المنظمات على الضروري من أصبح الجديدة التغييرات ظل لذا وفي
 زبائنها،  رضا لقياس طرائقال مختلف استعمالوب جاهدة تسعى ان عليها بل للزبائن

 رضا مدى لىع للوقوف المنظمات بها تقوم التي الجهود" بانه الزبون رضا وتم تعريف قياس      
 تصبح يثبح والبرمجية اللازمة المنظمية التعديلات اجراء بهدف خدمات من لهم تقدمه عما الزبائن
 (.05: 0350بلحسن،)تخدمهم"  التي المجتمع افراد وتطلعات لاحتياجات استجابة أكثر

 يقتحق في الراغبة المنظمات كل تحتاج لذا كبيرة ان لرضا الزبون اهمية اخرونويرى       
 تحقيقل الاهمية المواضيع بالغة من الزبون رضا قياسه، إذ يعد السوق في والنمو الاستمرارية

 لزبونا رضا قياس اهمية تبرز لذاالانترنت،  عبر او التقليدية سواء الاعمال من اي في النجاح
  -: (81-84: 0350، الخفاجي)الاتي  خلال من
 الزبون. رضا مدى تحديد مدى على للوقوف -أ
 اهدافها. تحقيق عدم اسباب تحديد المنظمات في يساعد -ب
 المقدمة. الخدمة من استفادت قد المستهدفة الفئة ان هل معرفة -ت
 مراجعة. الى يحتاج ام الزبون رضا يحقق المتبع الادارة نمط كان إذا معرفة -ث
 لتشمل مةالمنظ تقدمها التي والخدمات الانشطة نطاق توسيع امكانية على المشرفين يساعد -ج

 اخرى. متجمعات
 المنظمة. تقدمها سوف التي والخدمات نفسها الانشطة في الاخطاء تكرار تجنب -ح

لزبائن ل المتزايد الرضا ان إذ المنظمة، اهداف تحقيق في فاعلة يعد اداة الزبون رضا ولكون    
 من العديدتعود ب الزبائن رضا قياس من المتحققة والنتائج وعدد زبائنها ارباحها زيادة الى يؤدي

 (.555: 0350أهمها )رضا، للمنظمة الإيجابية الاهداف

 هم واحتياجات الزبائن توقعات وتحديد الزبائن سلوك فهم على الاعمال منظمات يساعد
 ورغباتهم.

 وبين للزبون المقدمة الخدمة او السلعة جودة تصورات في الممكنة الاختلافات عن الكشف 
 المنظمة. ادارة نظر وجهة

 تضع ان تجارية منظمة اي تستطيع وبذلك السوق، الموثوقة عن للمعلومات مصدرا يعد 
 لذلك. وفقا المستقبلية خططها
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 سواق المحتملة.الأ في المنافسة الفرص وتحديد منافسيها بين للمنظمة الحالي الموقف تقييم 

 يه الزبون رضا لقياس اساليب اربعةتحديد  بخصوصمجموعة من الباحثين  اتفق وقد    
(Kotler, 2000: 43،) ،(012-016: 0350( )شيت،66-61: 0351)حسن: 

  والمقترحات: الشكاوى نظام-5

  لتحقق يد،والمستف المنظمات بين التعامل  لتعزيز المنظمة بها تقوم ترتيبات مجموعة وهي 
 فتحها عن وشكاويهم فضلاً  مقترحاتهم لمساع زبائنها على الامر تسهيل بغية الزبائن لدى الرضا

 الاتصال مهمة هيللتس للزبائن وتخصيصها الإلكتروني والبريد الإنترنت شبكة على الويب صفحات
 يحبون وما ما واليثبت لضيوفها المنظماتبعض  تقدمها التي الاستمارات او بينهما ، الاتجاه ثنائي

 ذهه الانترنت، اذ ان شبكة على تضعها التي المقترحات او الشكاوى صناديق يكرهون، او
 لحل السريع الرد من تمكنها الجيدة الافكار من بالعديد للمنظمات المتدفقة المرتدة المعلومات
 المشكلات.

  الزبون: رضا مسوحات- 0

 مه ويتماستخدا الى المنظمات سعت لذلك الزبائن، رضا لقياس دوري مسح على الاسلوب هذا يقوم
 تبانةاس بإرسال وذلك مرات(، أربع أو )مرتين واخرى مدة بين دورية اجراء مسوحات طريق عن ذلك

 عن ضاهمر  مدى عن لاستجوابهم الحاليين، الزبائن من عشوائية لعينة هاتفية او اجراء اتصالات
خدمة، ال على للحصول تكرارهم مدى لقياس أخرى، إضافية أسئلة عن فضلاً  عدمه، من خدماتها

 طبيقت في صعوبة فيلاحظ فاعلة، الأخرى هي الاتصالات نظم كانت إذا فاعلاً  النظام يكون اذ
 لتكنولوجياا فيها تستخدم ولا مستمرة وغير متقطعة الاتصالات أنظمة تكون عندما سيما هذا النظام
 الحديثة لأنظمةا من وغيرها الإلكتروني والبريد الإنترنت اليوم تمتلك المنظمات كل فليس. الحديثة

 و الاهتمامه الصعوبة لتقليل الحديث التوجه ولكن النظام، تطبيق صعوبة بدوره هذا يعكس إذ
 .ومناسب فاعل معلومات نظام ضمن الإلكترونية الاتصال بأنظمة

  الخفي: التسوق-0 

رين المشت دور افراد يتقمصون توظيف الى المنظمات بعض تلجا الزبون رضا لقياس 
 تمارس التي وخدمات سلع في وضعف قوة نقاط من يجدونه ما على تقاريرهم ويعدون المحتملين
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 زيارةب الأقسام القيام مدراء على أيضاً  ويتوجب المنافسة، المنظمات في الخدمة أداء عملية في
 الخدمات بأنفسهم هناك ويختبرون أحد لا يعرفهم بحيث لآخر وقت من المنظمة مواقع إلى ميدانية
 في الزبائن عم العاملين تعامل كيفية على للاطلاع المنظمة، لتلك زبائن بوصفهم يتلقونها التي
 زبائن همبوصف المنافسة المنظمات في الخدمة تقديم مواقع الذهاب الى عن فضلاً  الخدمات، تقديم

 عملية يف منها يستفاد ذهنية صورة زبائنها وكسب مع المنظمات تلك تعامل مدى على للتعرف
 النظام هذا الأداء، إن من متنوعة أخرى وحالات صور على والتعرف المقدمة الخدمات تنشيط
 ةإدار  تستخدمهم الذين الأشخاص فهؤلاء وجودتها، المقدمة الخدمات طبيعة معرفة في مجدي
عطاء منافسة، أخرى بمنظمات أدائها مقارنة يقيمون الذين هم المنظمة  عن واضحة صورة وا 
 الحلول ضعوو  فيها الإدارة للنظر إلى وتقديمها الاداء إيجابيات وسلبيات وتحديد المقدمة، الخدمات

 . لها والمعالجات

  :الزبائن المفقودين تحليل-4

 عن قفواتو  الذين بالزبائن واتصالات مقابلات لإجراء المنظمات تسعى الاسلوب هذا وفق 
 لا يكفي وقد ذلك، حصول سبب لمعرفة اخرى خدمة مقدم تحولوا الى الذين او الخدمات شراء
 اسباب لىع للوقوف   معها التعامل تركوا الذين الزبائن لهؤلاء الزبائن مع بمقابلات القيام مجرد
 هذه تزايدت ما فإذا ، الزبائن خسارة معدلات إلى دوما تنظر  المنظمات ان يفترض وبهذا ، ذلك

 نظمةمُ  ةبدراس المنظمات قيام زبائنها، إن إرضاء في المنظمة تلك فشل على دليل فهذا المعدلات
 في  هاموقع ومعرفة سابقة لسنوات المقدمة الخدمات مع ومقارنتها ، دقيقة معلومات على ومستندة
 ار،باستمر  الزبون بآراء والأخذ ، المقدمة الخدمة جودة في الحاصل التطور ومدى ، الخدمات سوق
 على الأمر ركت إذا أما لزبائنها، اكتساباً  واكثر سوقها في ثباتاً  اكثر المنظمة إدارة  يجعل ذلك كل
 .السوق من وتخرج تخسر ثم ومن تباعا زبائنها المنظمة فستفقد عليه هو ما
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 الزبون. رضا سادساً: تحديات

 -(: 81: 0350بالآتي )الخفاجي،  التحديات تتمثل

 وخارجيا: داخليا للجودة النظرة -أ
 د إنتاجيةوموار  هندسية تقنيات من المنظمات تمتلكه ما على اً مبني سبق فيما الجودة مقياس كان

 بعض الدارسات قدمت حين في للمنتج او الخدمة، جودة تعد توفرها مدى وعلى بشرية وموارد
 الزبون من والمبنية للجودة الخارجية النظرة تطوير اجل من السلعوالمتعلقة بمن البيانات  الكثير

 .إلى الزبون
 الخدمة: جودة -ب
جودة  عن مسؤولاً  الزبون ولا يكون المقدمة الخدمة أو السلعة جودة مراقبة بعملية ماتالمنظ تقوم

 والوسائل الإجراءات تتخذ أن عليها لذلك الخدمة، هذه العمليات ويقتصر دوره فقط بالحصول على
 إلى ناعالإق تقدم أن عليها فيها خلل حدوث حالة المطلوب، وفي بالشكل الخدمة لتقديم الفاعلة
 .الحالة عن والتخفيف الحاصل للخل الزبون

 :الربح تحقق الجودة-ج
 والربح، ةالجود بين علاقة وجود لها تأكد المنظمات، الدراسات والتقارير في من إجراء الكثير بعد

 إلى: تؤدي للمنظمات التنافسية للميزة اً تعد مصدر  فالجودة
 .الولاء درجة زيادة -
 .الزبون إرضاء -
 والطويل. المتوسط المدى على المنظمة ربحية زيادة -

 سابعاً: علاقة جودة الخدمة برضا الزبون.

ان العلاقة التي تقول بان" الرضا يؤدي الى الجودة "خاطئة، والصحيح هو ان " الجودة تؤدي    
الى الرضا " والدليل على ذلك ان المنظمات التي تقوم بالاهتمام باحتياجات زبائنها تضمن 
رضاهم ،لذا اصبح رضا الزبون هدفا رئيسا من اهداف الجودة على اعتبار ان الجودة تهدف 

رتقاء بمستوى الخدمة لتحقيق رضا الزبائن ، إذ اصبحت المنظمات الناجحة هي التي الى الا
تأخذ بآراء الزبائن في عملياتها وخدماتها المقدمة لهم ،حتى ان العديد من المنظمات شاركت 
زبائنها في تصميم خدماتها وفي تطويرها وتحسينها، وفي عمليات التقييم المستمرة لها ،وذلك 
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الزبائن واقتراحاتهم والتعامل معهم وبذل الجهد الممكن  ديد اجراءات واضحة لشكاوىخلال تح من
لتوفير الخدمات لكل شخص بما في ذلك ذوي الاحتياجات الخاصة )لكل زبون معاملة خاصة 

(، كل هذا من اجل رضا الزبون عن جودة الخدمة تمنحه الشعور بانه الزبون الوحيد للمنظمةبه و 
المنظمة وان الرضى بالنسبة لها هو مقابلة حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن المقدمة من قبل 

سواء كانت هذه الرغبات او الحاجات والتوقعات قد تم الافصاح عنها ام لا، وان تتبع المنظمة 
وملاحظات  ئن من اجل الحصول على اراء وشكاوىاو اكثر في قياس رضا الزبا ًاسلوبا

ون المنظمة في طريقها نحو تحقيق المزيد من الرضا من خلال ومقترحات الزبون ، وبذلك تك
()بلحسن 21: 0351الاستجابة للتوقعات و الرغبات والاستماع للملاحظات والشكاوي )العبيدي،

 ،0350 :42.) 
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 تمهيد:

معرفة احتياجات وتوقعات الزبائن ب التي تهتممن مقاييس إدارة الجودة  Kanoيعد نموذج        
وترتيب اولياتهم من اجل تحسين وتطوير الخدمات المقدمة ويرمي هذا النموذج الى سماع صوت 

 .Kanoنموذج الزبائن والتعرف على رغباتهم وتصنيفها الى صفات 

أهمية كبيرة لإدارة هذه  وانَ إدراك احتياجات الزبائن ومتطلباتهم من الخدمات المقدمة ذ        
ستعمال االاحتياجات، لذا من المهم الاستماع الى اراء الزبائن لفهم وتلبية تلك المتطلبات من خلال 

 ويتضمن هذا المبحث الفقرات الاتية: ،يفها وتحديد الأساسي والمهم منهالتصن Kanoنموذج 

 .Kano نشأة ومفهوم نموذجاولًا: 

 دة متطلبات الزبائن.لإدارة جو  Kanoثانياً: هرم 

                              Kanoنموذج  على وفقثالثاً: تصنيف متطلبات الزبون 

 .Kanoرابعاً: كيفية تطبيق نموذج 

 .Kanoخامساً: مزايا وسلبيات نموذج 

 . Kanoسادساً: اهم التحسينات التي أضيفت لنموذج 

 لرواد التميز. Kanoسابعاً: ميدالية 

 

 

 

 

 المبحث الثالث  
 Kanoنموذج  
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   Kanoأة ومفهوم نموذجنشاولًا: 

ائن عن تحسين رضا الزب فضلاً  ،والخدمات السلعهو عبارة عن نظرية لتطوير  Kanoنموذج      
وفريق عمل من ثلاث علماء  Kanoهذا النموذج قام بوضعه العالم الياباني نورياكي 

 Attractive qualityدراسة ) على وفق( على   ( N.Seraku , F.Takahahi , S.Tsujiهم
& must -be quality  5184( والمنشورة في مجلة المجتمع الياباني للرقابة على الجودة عام 

او الخدمات  السلعيوضح متطلبات الزبائن لجودة  Kanoوجاء في الدراسة مخطط نموذج 
(Colean, 2015: 1 ،53: 0331( )زوين.) 

تتلمذ على  أذواحداً من التسعة المعلمين في مجال الإدارة  Kanoيعد العالم الياباني نورياكي     
كأستاذ جامعي في اليابان  Kanoيد استاذه ايشيكاوا وهو أحد رواد الجودة أيضا، يعمل نورياكي 

 & Colean, 2015: 1( )Goddard)5112وحصل على جائزة ديمنك الفردية في عام 
others, 2014: 3( )Gregorio,2008: 24.) 

ــــاكي يعــــ     ــــارزين فــــي عــــالم الجــــودة فهــــو كمــــا هــــو  Kanoد البروفســــور نوري مــــن المفكــــرين الب
افـــــــاق )الجــــــودة الجذابــــــة( ومراقبـــــــة الجــــــودة )مجلــــــة  Kanoمعــــــروف واضــــــع مفــــــاهيم نمـــــــوذج 

 (.43: 0351الجودة ،
هو أحد النماذج التي توضح رضا الزبائن وتوضح الحالات المختلفة والأمور  Kanoان نموذج     

 (415: 0355المختلفة التي تؤثر على رضا الزبائن )البرواري وباشيوة، 
تقييم رضا الزبائن للسمات والخصائص المحددة في الخدمات  Kanoوالهدف من نموذج      

مكانية تحديد و  السلعو  ا تمييز الخصائص التي لديها تأثير كبير في رضالتي تقدمها المنظمة وا 
كون الزبائن لديهم حاجات  VOCالى أهمية دراسة صوت الزبون  Kanoالزبون إذ اشار نورياكي 

 :Gupta & Srivastava, 2011: 102( )Goddard & others, 2014خفية غير مرئية )
3.) 

قيـــــق فهــــــم أفضـــــل لكيفيــــــة )الجــــــودة الجذابـــــة( هــــــو لتح Kanoالغايـــــة مـــــن نظريــــــة نمـــــوذج     
ـــــر  ـــــائن وتقيـــــيم وأدراك صـــــفات الجـــــودة كمـــــا تهـــــتم بالصـــــفات التـــــي تكـــــون أكث تطـــــور رضـــــا الزب
أهميـــة للزبـــائن مـــن اجـــل تحســـينها فضـــلًا عــــن بيـــان مـــدى الاخـــتلاف فـــي درجـــة رضـــا الزبــــون 

(Paraschivescu & Cotîrlet,2012: 117.) 
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الى ان  رية الخاصة برضا الزبائن والتي تشيالفكرة الكلاسيك Kanoواجه البروفسور نورياكي      
او الخدمة، وهذا يعني أيضا انه كلما كان الأداء  السلعةالزبائن يتناسب فقط مع طريقة عمل  ارض

او الخدمات أصبح الزبون أكثر رضا، أي الأكثر هو الأفضل  السلعةأفضل لكل صـفة من صفات 
(More is betterوالعكس بالعكس، فعوضاً عن ذل ) ك تمسك نورياكيKano  بان الأداء لصفات

والخدمات من وجهة نظر الزبون ليست متساوية، إذ ان بعض الصفات تحقق  السلعوخصائص 
 (.Gregorio, 2008: 24مستويات عالية من الرضا للزبائن أكثر من غيرها )

ـــــاتهم  Kanoيعـــــد نمـــــوذج       ـــــات الزبـــــائن ورغب مـــــن الأدوات المهمـــــة لفهـــــم احتياجـــــات ومتطلب
ـــــة  ـــــة لتصـــــنيف المتطلبـــــات المختلف وتأثيرهـــــا فـــــي رضـــــاهم وتســـــتخدم علـــــى نطـــــاق كوســـــيلة فاعل
ــــــق رضــــــاهم واحتياجــــــاتهم  ــــــدرتها علــــــى تحقي ــــــات ومــــــدى ق ــــــائن لفهــــــم طبيعــــــة تلــــــك المتطلب للزب

(Ting, 2008: 5( )pourhasomi et al, 2013:849 .) 

، يمكن Kanoنموذج  استعمالكما انه وسيلة جيدة للتحقيق في خصائص متطلبات الزبائن ب      
 للباحث أن يوضح متطلبات الزبائن التي من الصعب ان ترى من خلال تصنيفها إلى عدد قليل

البياني، ان الافتراض الأساسي  Kanoمن مجموعات وتحديد موقع كل متطلبات على مخطط 
 او الخدمة حتى السلعةأن رضا الزبائن لا يتناسب دائما مع كيفية عمل  وه Kanoوراء نموذج 

رورة لا يؤدي بالض السلعةلو كانت جميع المواصفات مطبقة بشكل كامل وارتفاع جودة الخدمة او 
 (.Bilgilia et al, 2011: 831أو الخدمات ) السلعةإلى رضا أعلى لجميع سمات 

او الخدمة المقدمة من اجل تحديد نقاط  السلعةييم جودة لتق Kanoوقد تم تصميم نموذج      
 Yeboahاو الخدمة ورضا الزبائن ) السلعةالضعف ومعالجة الأساليب المستعملة في قياس جودة 

et al,2014: 149.) 

وتشير النظرة السائدة في الماضي الى العلاقة بين تحقيق متطلبات الزبون ورضا الزبون     
( احادي البعد وهي علاقة خطية أي كلما زاد مستوى تلبية One Dimensionalبمصطلح )

بمعنى اخر ان الافتراض السابق ( Ting, 2008: 5احتياجات الزبون زاد رضاه والعكس صحيح )
 (510: 0355ورضا الزبون )الاخضر، السلعةكان يقول بأن هناك علاقة خـطية بين مستوى اداء 
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بانتقاد هذا التفكير في تحقيق رضا الزبون لذلك قام بإضافة صفتين  Kanoقام العالم نورياكي      
تكون هذه  إذ( Attractive( والصفات الجذابة )Must beهما صفة يجب ان تكون )الاساسية( )

الصفات غير خطية فضلًا عن العلاقة الخطية أعلاه جميعها تستخدم لقياس ومعرفة الاحتياجات 
 (.Shahin et al,2013: 342-343)المختلفة للزبائن وتصنيفها 

ونماذج الجودة الأخرى الواسعة الانتشار في ان نموذج  Kanoيتحدد الاختلاف بين نموذج      
Kano  رضا و  السلعيقوم على افتراض وجود علاقات غير خطية وغير متماثلة بين مستوى أداء

بات الزبون( الزبائن بشكل عام وهذا الامر يعكس لنا مدى تعقيد التفضيلات )رغ
(Rashid,2010: 7482.) 

أثيرهم وكيف هو ت السلعةالأولى في نموذجه هي استقصاء اراء الزبائن عن صفات  الخطوة أن     
ر وكيفية تأثرهم تجاه توفر او عدم توف السلعةتجاه وجود او عدم وجود تلك الصفة في الخدمة او 

 (.  Matzler, 1998:27 () Sauerwein, 1996: 313) السلعةتلك الصفة في الخدمة او 

يتميــــــز بجزئـــــــه الكمــــــي والـــــــذي يقــــــيس رضـــــــا الزبــــــائن عـــــــن  Kanoان اســــــتبيان نمـــــــوذج      
ــــي بنــــاء اطــــار متماســــك لــــدعم القــــرارات  ــــق معلومــــات المســــتقاة مــــن الزبــــائن واســــتخدامها ف طري

ــــــين مجــــــال الزبــــــون  الســــــلعةودعــــــم جــــــودة  ــــــاعلات ب ــــــدرس التف ــــــه ي او الخدمــــــة فضــــــلًا عــــــن ان
 (. Xu et al,2009:87او الخدمة ) السلعةو 

كيـف يراهــا  حيــث مــن وأهميتهــا السـلعة الخدمـة أو صـفات Kano نمـوذج ويصـنف    
 (.00: 0338الزبون وكيف تؤثر في رضاه )درويش، 

 جودة متطلبات الزبائن.                                 دارةلإ Kanoثانياً: هرم 

يعد من غير الممكن تحقيق هدف الوصول الى اعلى جودة والحصول على الرضا التام للزبائن     
ما قدمه العالم نورياكي  على وفقمتدرجة  هرمية يتحقق بمستوياتأن دفعة واحدة، الا انه يمكن 

Kano ( على1-0كما مبين بالشكل ) أوضح الإنسانية فقد الحاجات ماسلو لتدرج هرم غرار 
Kano هرمية للمتطلبات على المنظمة التدرج  مستويات أو درجات ثلاث من يتكون الهرم هذا أن

او  السلعةي المتطلبات الأساسية الواجب توفرها فبالقاعدة  التي هي في تلبية تلك المتطلبات فتبدأ 
الخدمة وصولا الى قمة الهرم عندما تتمكن من ادراج خصائص لم يتصورها الزبائن مما يعظم 
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(، والمنظمات التي تريد تطبيق 10: 0331( )الرشدي،16: 0355ادتهم وابهاجهم )بوسطة، سع
فلسفة ومنهجية صحيحة لإدارة الجودة عليها ان تحقق ثلاث مستويات او درجات هرمية وكما 

 ( :82: 0332موضح على النحو الآتي )حبشي، 

 المزايا التي يجب ان تتوافر من  الأدنى الحد الجودة من المستوى هذا المستوى الأول: يمثل
او الخدمة، وعادة ما تكون هذه المزايا معروفة مسبقا لدى الزبائن وهو متأكد  السلعةفي 

 الحصول عليها.
 .المستوى الثاني: يشمل مزايا المستوى الأول ولكن بمستوى جودة اعلى من المستوى الأول 
  ها الجودة، لم يكن الزبائن يتوقعونالمستوى الثالث: ويشمل هذا المستوى على جوانب من

 فهي لا تحقق الرضا فقط بل تشعره بالسعادة والسرور كونها فاقت توقعاتهم.

 
 

( 0331) المالك عبد عادل وكوريل، حكمت رامي والحديثي، إبراهيم إسماعيل القزاز، المصدر:
six sigma  لنشر ل المسيرة، الطبعة الأولى، دار إدارة الجودة الشاملةفي وأساليب حديثة أخرى
 . 014ص والتوزيع عمان

من منطلق الإدارة الشاملة للجودة يعني ادخال البهجة  kano الهرم، أكدمن خلال هذا      
 .من مزايا في السلعة او الخدمة( الى نفوس الزبون بتحقيق مالم يكن يتوقعه Delightوالسرور )

( للإدارة الشاملة Noriaki Kanoهرم نورياكي كانو )( 1-0شكل )ال
 (.TQMللجودة)
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                                       .Kanoوفق نموذج على ثالثاً: تصنيف متطلبات الزبون 
منتـــوج او خدمـــة  رضـــا الزبـــون الاعتبـــار الأكثـــر أهميـــة فـــي تطـــوير أو تصـــميم أيّ  يعـــد     

ويلعـــــب دور اساســــــي فـــــي نجــــــاح اي عمــــــل لـــــذا فــــــان الاحتفــــــاظ بالزبـــــائن الحــــــاليين الراضــــــين 
يمكـــــن ان يجلـــــب زبـــــائن محتملـــــين ويزيـــــد العوائـــــد النهائيـــــة التـــــي تمثـــــل الهـــــدف النهــــــائي لأي 
خطـــة عمــــل وللتوجــــه صــــوب رضــــا الزبــــون لابـــد مــــن الاخــــذ بنظــــر الاعتبــــار صــــوتهم فالزبــــائن 

النجـــــاح فــــي اي عمـــــل، والســــؤال الان هـــــو كيــــف يمكـــــن لأي منظمـــــة ان  الراضــــين هـــــم مفتــــاح
ـــــة والمســـــتقبلية المعلنـــــة والضـــــمنية ضـــــمن  ـــــات الزبـــــون الحالي او  الســـــلعةتـــــدمج حاجـــــات ومتطلب

ــــي  Kanoالخدمــــة؟ يعــــد نمــــوذج  ــــون كمــــا ف ــــق المرتبطــــة برضــــا الزب ( 6-0شــــكل )الأحــــد الطرائ
ـــــر رضـــــا عنـــــدما تنجـــــز المتطلبـــــات الضـــــمنية بينمـــــا  ـــــى ان الزبـــــائن يكونـــــون أكث الـــــذي يشـــــير ال

، ومـــن الواضــــح ان رضــــا الســــلعةيـــزداد مســــتوى الاســــتياء إذا لـــم تنجــــز المتطلبــــات المعلنـــة فــــي 
ــــدة )المكتشــــفة ــــي المتطلبــــات الجدي ــــة مســــتمرة كمــــا ف ــــون عملي ــــيالزب ــــأتي مــــن الاســــتخدام  (، الت ت

 (.(Shil et al,2010: 114 متطلبات معلنة فيما بعد المتكرر التي ستكون

ـــــــاكي         ـــــــز العـــــــالم نوري ـــــــات  Kanoيُمي ـــــــواع رئيســـــــة لمتطلب ـــــــلاث ان ـــــــين ث ـــــــي نموذجـــــــه ب ف
ـــــي  الســـــلعة او الخدمـــــة التـــــي تـــــؤثر فـــــي رضـــــا الزبـــــائن بطرائـــــق مختلفـــــة،  وهـــــي المتطلبـــــات الت

ــــــات )) ــــــاتً )الأحاديــــــة البعــــــديجــــــب ان تكــــــون( ، والمتطلب  Kano( ان نمــــــوذج ذابــــــةج( والمتطلب
يتكـــون مــــن محــــورين أساســــيين همــــا المحــــور الافقــــي ويشــــير الــــى إلــــى مســــتوى الأداء الــــوظيفي 
ـــــــى الاداء المـــــــنخفض  ـــــــون المحـــــــددة ويتـــــــدرج مـــــــن الاداء العـــــــالي ال لمتطلبـــــــات و خـــــــواص الزب
ــــى مســــتوى رضــــا الزبــــون او عــــدم رضــــاه مــــع مســــتوى الاداء  بينمــــا يشــــير المحــــور العمــــودي ال

صـــــائص للزبــــــائن فــــــي ثلاثـــــة منحنيــــــات توضــــــح العلاقــــــات المتحقـــــقً وتظهــــــر المتطلبــــــات والخ
 (.00: 0356المختلفة بين رضا الزبائن ومستوى انجاز المتطلبات )الجاف، 

ــــة الــــى  ــــزمن اذ تتحــــول الخــــواص الجذاب ــــر هــــذه المتطلبــــات و الخــــواص بمــــرور ال تتغي
ـــــود الزبـــــون  ـــــى اساســـــية اي ان تعً ـــــة البعـــــد تتحـــــول ال ـــــة البعـــــد والخـــــواص احادي خـــــواص احادي

يجعـــــــل وجــــــود الخصــــــائص الجذابـــــــة مهــــــم جــــــدا لـــــــذا يتطلــــــب ذلــــــك التغييـــــــر  الســــــلعةلــــــى ع
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ــــون و الــــذي يســــاعد  الســــلعةالمســــتمر بتصــــميم  ــــى رضــــا الزب ــــود ال  الســــلعةاو الخدمــــة الــــذي يق
 (.Pham, 2015:49( )40: 0354او الخدمة على البقاء )الساعدي، 

( لتحسين QFD( وأداة )Kanoتكامل نموذج)( 0356الجاف، نادية عبد الله محمد )المصدر: 
دارسة حالة في شركة الصناعات الإلكترونية/ منتوج الحاسوب المحمول  المنتججودة تصميم 

، رسالة مقدمة الى الكلية التقنية الادارية/ بغداد للحصول على الماجستير التقني في )القيثارة(
 .04الجودة الشاملة ص تقنيات ادارة 

 

ـــــــى نمـــــــوذج         ـــــــات الزبـــــــائن اســـــــتناداً ال ـــــــى الاحتياجـــــــات المعلنـــــــة  Kanoوتقســـــــم متطلب ال
(Spoken) ( ـــــــــة ـــــــــر معلن ـــــــــتج او unspokenوغي ـــــــــدم فيهـــــــــا المن ـــــــــة يق (، الاحتياجـــــــــات المعلن

ــــــــــــــة البعــــــــــــــد ) ــــــــــــــات أحادي ــــــــــــــائن متطلب -Oneالخــــــــــــــدمات بشــــــــــــــكل عــــــــــــــادي مرضــــــــــــــي للزب
Dimensional ـــــة ـــــر معلن ـــــة تنقســـــم الـــــى احتياجـــــات غي (، فـــــي حـــــين الاحتياجـــــات الغيـــــر معلن

ــــــر المعلنــــــة أساســــــية يقابلهــــــا فــــــي نمــــــوذج  ــــــرة واحتياجــــــات غي  جذابــــــةالمتطلبــــــات ال Kanoمثي
(Attractive( والمتطلبات الأساسية )Must-be( )Boonsener, 2011: 13.) 

 ( نموذج كانو لمتطلبات رضا الزبون 6-0شكل )
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متطلبات الزبائن من حيث تأثيرها على رضاهم الى ثلاث مجموعات  Kanoيقسم نموذج      
-410: 0355( )البـرواري و باشيوة، 546: 0353وكما موضح على النحو الاتي: )الطـائي، 

410( )Ting, 2008:6-7 ،85: 0334( )جودة ، 551-554: 0350( )عتيق( )Shahin 
et al ,2013: 343 ،20: 0356()حمود، 01-04 :0356()الجـاف،500: 0354( )حلوز )

(, 2016:37 Rui  &Pheng( )Paraschivescu & Cotîrlet,2012: 118.) 

 (Must-Be Requirementsالمتطـلبات الأسـاسية )يجب ان تكون( ) -5
 تلبيــة هــذه عــدم حــال وفــي المقدمــة، الخدمــة فــي توافرهــا الواجــب الخصــائص      

 يزيـد لـن ذلـك فـإن تلبيتهـا حـال فـي انـه كمـا تمامـا راضـين غيـر الزبـائن سـيكون الخصـائص
 اسـتياء أسـباب إزالـة مجـرد الأساسـية هـو المتطلبـات تـوفير فـإن وبالتـالي .الزبـائن مـن رضـا
وتمثـل هــذه المتطلبــات معــايير أساســية  وحتميـة، الميــزات الزاميــة هــذه يــرى الزبــائن الزبـائن،
لأيمـــــن الســـــفلي مـــــن نمـــــوذج او الخدمـــــة التـــــي يطلبهـــــا الزبـــــائن ويمثلهـــــا المنحنـــــي ا الســـــلعةفـــــي 

Kano ( ــــــــوافر فــــــــي 8-0المبــــــــين فــــــــي الشــــــــكل ــــــــات يجــــــــب ان تت او  الســــــــلعة( وهــــــــذه المتطلب
الخدمـــــــة وتتصـــــــف بكونهـــــــا )بديهيـــــــة، ضـــــــمنية، واضـــــــحة، ليســـــــت خاصـــــــة(، وان وجودهـــــــا لا 

ــــي ان الزبــــون فــــي حالــــة رضــــا تــــام عــــن  او الخدمــــة اذ تعــــد متطلبــــات مُســــلم بهــــا،  الســــلعةيعن
 وتنافسية للمنظمة. كما تعد عوامل حاسمة

 (One-Dimensional Requirementsمتطلبات الأداء )أحـادية البعد( ) -0
 يتناسـب الزبـائن رضـا مسـتوى فـإن واحـد باتجـاه هـي والتـي الأداء لمتطلبـات وفقـا      

 عاليـة المتطلبـات هـذه تلبيـة درجـة كانـت هـذه المتطلبـات، فكلمـا تلبيـة درجـة طرديـاً مـع
صـراحة  الزبـائن يطلبهـا المتطلبـات بـالعكس، وهـذه والعكـس عـالي الرضـا مسـتوى كـان كلمـا

وتتميـــــز بكونهـــــا )معبـــــر عنهـــــا، فنيـــــة، محـــــددة، قابلـــــة للقيـــــاس( وتظهـــــر فـــــي النمـــــوذج بشـــــكل 
ـــــاء بهـــــا، يتناســـــب مســـــتوى رضـــــا  قطـــــري )مائـــــل( ويمكـــــن التعـــــرف عليهـــــا بســـــهولة ويتوقـــــع الوف

ــــا ــــات احتي ــــه تلــــك المتطلب ــــق في ــــك الاحتياجــــات الزبــــان مــــع المــــدى الــــذي تتحق جهم فــــاذا تمــــت تل
ذا لم تلبى فسيكونون غير راضين.  سيكونون راضين وا 
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 (Attractive Requirementsالمتطلبات الجذابة )المثيرة( ) -0
 علــى الزبــائن رضــا فـي الاكبـر التـأثير لهـا التـي او الخدمـة السـلعة معـايير تمثـل     

 الزبــون، تســبب تجــذب عنهــا، معبــر غيــر (بكونهــا وتتميــز منتــوج او خدمــة معينــة،
نمــوذج  مــن العلــوي الجانــب الأيســر فــي ، ويمثلهــا المنحنــي) للزبــون الابتهــاج، مصــممة

Kano، وجودهــا  لا يفكـر فــي لأنـه يتوقعهـا ولا يطلبهـا الزبــون غالبـاً  لا المتطلبـات هـذه
 الاثـارة تســبب ان شــأنها مـن التــي الجديــدة والابـداعات فهـي تمثــل القـدرات والابتكــارات

 ان تحقيـق الزبـائن، توقعـات تتجـاوز ودائمـاً  متفوقـة قيمـة أنهـا علـى إليهـا للزبـائن وينظـر
 لا تحقيقهـا عـدم ان كمـا للمنظمـة وولائـه الزبـون رضـا الـى زيـادة يـؤدي المتطلبـات هـذه

 الرضا. بعد يشعره

 الشـكل بهـذا الخدمـة لمتطلبـات Kano نمـوذج تصـنيف مـن المنظمـة إدارة وتسـتفيد    
 فيمـا أولوياتهـا ترتيـب علـى الإدارة يسـاعد التصـنيف أن ذلـك أهمهـا، نـواحي عـدة مـن

 والمتطلبــات الأداء متطلبـات لتطـوير الإدارة جهودهـا توجــه اذ الخدمـة، بتطـوير يتعلـق
 الأخيـرة هــذه إذا كانـت الأساسـية المتطلبــات تطـوير نحــو توجيههــا مـن بــدلا جذابـةال

العديـد  فهنـاك الزبـائن عـن المعلومـات جمـع حيـث مـن للزبـائن أمـا مرضـية بدرجـة موجـودة
ـــة مثـــل منهـــا : 0354( )حلـــوز، 551: 0350والاســـتبانة )عتيـــق،  والملاحظـــة المقابل
504.) 

 .Kanoرابعاً: كيفية تطبيق نموذج 
أحــــد ابســــط الطرائــــق للحصــــول علــــى اراء الزبــــائن ويــــتم إدارة وتحليــــل  Kanoيعــــد نمــــوذج     

 (: 01: 0356النموذج في ثلاث خطوات وهي )الجاف، 

 .الخدمةالخطوة الأولى: تحديد متطلبات الزبون الى صفات جودة 

علــــــى وجــــــود علاقــــــة تكامليــــــة بــــــين متطلبــــــات رضــــــا الزبــــــون  Kanoيركــــــز نمــــــوذج          
ــــــات أساســــــية مــــــن  إذاو الخدمــــــة  الســــــلعةومســــــتويات جــــــودة  ــــــى ثــــــلاث فئ يركــــــز النمــــــوذج عل

متطلبـــــات الزبـــــائن لهـــــا الأثـــــر الأكبـــــر وهـــــي كمـــــا تـــــم ذكرهـــــا ســـــابقا )يجـــــب ان تكـــــون، أحاديـــــة 
وزمـــــــلاءه بتقـــــــديم  Kano( لقـــــــد قـــــــام العـــــــالم نوريـــــــاكي 50: 0331البعـــــــد، جذابـــــــة( )زويـــــــن، 

ــــــة ــــــات الزبــــــائن المختلف ــــــر تفصــــــيلا مــــــن منطلــــــق ان متطلب يمكــــــن تصــــــنيفها عــــــن  تصــــــنيفا أكث
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علـــــــى نحـــــــو فاعــــــل مـــــــن ســـــــت مجـــــــاميع لصـــــــفات الجـــــــودة  Kanoطريــــــق اســـــــتخدام نمـــــــوذج 
 (.2-0( كما في الشكل )(Ting, 2008: 18المرتبطة بالزبون 

Source: Rui, Zhu , (2013) A Patient-Oriented Approach To Facilities Management 
In Singapore’s Hospitals, Master's Thesis Of Science (Building), Department Of 
Building , National University Of Singapore, , P (39).  

 (1-0ويمكننا بيان وتوضيح صفات الجودة الست كما مبين في الجدول )

  Kano( صفات جودة الخدمة على وفق نموذج 2-0شكل )
 

 الزمن

 الزمن
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 Kanoنموذج  على وفق( صفات الجودة الست 1-0جدول )

 : اعداد الباحث استناداً الى:المصدر 

Source: Lilja, johan. (2010) The Realization of Attractive Quality Conceptual and 
practical perspectives within the TQM system. Thesis submitted to gain the degree 
of "Doctor of Technology", Mid Sweden University.  

 

 

 (Define) تعريفها (Quality Attributesصفة الجودة )

 صفات الجودة التي يجب ان تكون
Must-be quality Attributes 

تشـــــــــير لعناصـــــــــر الجودة المتوقعة من قبل الزبائن 
ي ولكنها تؤدويكون الوفاء بها من الأمور المســـلمة 

 عندما لا يتم الوفاء بها. إلى عدم الرضا
 صفات الجودة احادية البعد )الاداء(

One-dimensional quality Attributes 
عناصر الجودة التي تؤدي إلى الارتياح عند الوفاء 

 بها وعدم الرضا عندما لا يتم الوفاء بها
 )المثيرة( جذابةصفات الجودة ال

Attractive quality Attributes 
 هجةالبعناصـــــــــر الجودة التي عند الوفاء بها توفر 

 الرضا بعد يشعره لا تحقيقها عدم ان كما

 )محايدة،لامبالاة( مميزةالصفات الجودة غير 
Indifferent quality Attributes 

عنــاصـــــــــــــر الجودة التي لا تؤدي إلى الارتيــاح ولا 
الرضــــــــــا بغض النظر عما إذا كانت يتم الوفاء بها 

 أم لا

 الجودة العكسيةصفات 
Attributes Reverse quality 

يؤدي الى عدم رضا  السلعةوجود هذه الصفات في 
ا يؤدي الى رضا الزبون، وهي على هالزبون وغياب

العكس تماماً من صفات الجودة ذات البعد الواحد، 
 منتجات يفضلون الزبائن بعضمثال ذلك 

 الاخر بعضهم يفضل حيف في الفائقة التكنلوجيا
 وسيكونون غير للمنتوج، الأساسي الأنموذج
 الصفات من العديد لديه السلعة نكا إذا راضين

 .الإضافية

 نتائج مشكوك فيها
Questionable Results 

تظهر هذه النتائج نظرا الى عدم فهم او سوء تفسير 
 Kanoالاجابات عن الاسئلة الخاصة باستبانة 

نتيجة حدوث التناقض والشك في اجابات الزبائن 
لأنها عادة  Kano)لا تظهر هذه النتائج في نموذج 

 تكون نسبتها قليلة ولا تؤثر في بقية الصفات(
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 .Kanoالخطوة الثانية: اعداد بيانات نموذج 

، يتم انشاء Kanoبعد معرفة وتصنيف المتطلبات الخاصة بالزبون من وجهة نظر نموذج       
او  السلعةالبيانات من خلال طرح زوج من الاسئلة )سؤال وظيفي وسؤال غير وظيفي( تخص 

الخدمة المقدمة التي تمكن الزبائن المستفيدين الاجابة على هذا الزوج من الاسئلة في واحد من 
شكل ( السؤال الأول )ال6-0الاختيارات الخمسة لكل جزء من السؤال كما مبين في الجدول )

الشكل او الخدمة لديه هذه الميزة، والثاني ) السلعةالوظيفي للسؤال( يتعلق برد فعل الزبون إذا كان 
 ,Gupta & Srivastavaملك هذه الميزة )تالسلعة لا غير الوظيفي للسؤال( يتعلق رد فعله إذا كان 

2011: 103( )Galievičiūtė,2011: 19 )kazemi et al,2013: 13).) 

 Kanoنموذج  على وفق( الاسئلة الزوجية 2-2جدول )

 

 Source :Hao, s., Le, m.(2010) " Building Attractive Quality of Career Service in Library 
& Learning Resources of University of Borås Based on Kano theory" Thesis submitted 
to gain the degree of "master of Industrial Engineering- Quality and Environmental 
Management", University of Borås p(11). 

 

 الخطوة الثالثة: تحليل البيانات وتحديد نوع صفات جودة الخدمة.

بعد إجابة الزبائن على الأسئلة الوظيفية وغير الوظيفية من قبل الزبائن ومن خلال الجمع بين 
(، يتم 2-0جدول ) Kano (Kano evaluation table)الجوابين ومقاطعتهما في جدول تقييم 

عندها ليمكن من تصنيف متطلبات الزبائن في واحدة من صفات الجودة الست  تحليل البيانات
سية ، صفة عك(محايدةغير مميزة )الوارد ذكرها سابقا وهي )يجب ان تكون، أحادية البعد، جذابة، 

 (.kazemi, 2013: 14)فيها( ومشكوك 

 شكل السؤال الوظيفي
 

ما رأيك إذا كان المتطلب )س( موجود في 
 او الخدمة؟  السلعة

 يعجبني وجود هذا المتطلب في الخدمة. -1

 يجب وجود هذا المتطلب في الخدمة. -2

 انا محايد. -5

 انا لا اعارض وجود هذا المتطلب في الخدمة. -7

 هذا المتطلب في الخدمة.لا يعجبني وجود  -3

 شكل السؤال غير الوظيفي
 

ما رأيك إذا كان المتطلب )س( غير موجود 
 او الخدمة؟ السلعةفي 

 يعجبني عدم وجود هذا المتطلب في الخدمة. -1

 يجب عدم وجود هذا المتطلب في الخدمة. -2

 انا محايد. -5

 انا لا اعارض في عدم وجود هذا المتطلب في الخدمة. -7

 وجود هذا المتطلب في الخدمة.لا يعجبني عدم  -3
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Source:.Radfar,f.,omidvari,m.,Haleh,h.(2014)Understanding,Customer.Requiremnt
s through Quantitative Analysis of Services Attributes Based on Kano’s Model: 
A Case study of Tabriz’s Municipalities" International Journal of Scientific 
Management and Development", Vol.2 (9), p(443). 

( رمـــــــــوز صـــــــــفات الجـــــــــودة الســـــــــت الـــــــــواردة فـــــــــي جـــــــــدول 8-0ويوضـــــــــح الجـــــــــدول ادنـــــــــاه )
  Kano (Kano evaluation table)تقييم 

 

 : اعداد الباحث أستناد اً الى:  المصدر

Gupta, parul & Srivastava, R. K, (2011) Customer Satisfaction for Designing 
Attractive Qualities of Healthcare Service in India using Kano Model and Quality 
Function Deployment, MIT International Journal of Mechanical Engineering, Vol.(1), 
No.(2), , P(105).  

 
 

 الوظيفيالسؤال غير  
 

 متطلبات الزبون
 يعجبني .1 يجب ان .2 محايد .3 لا اعارض .4 لا يعجبني .5

O  A  A  A  Q  0- يعجبني 

ل 
ؤا

س
ال

ي
يف

ظ
لو

ا
 

M  I  I  I  R  7- يجب ان 

M  I  I  I  R  3- محايد 

M  I  I  I  R  4- لا اعارض 

Q  R  R  R  R  5- لا يعجبني 

 صـفاتً الجــودةً  الرمز
 تً 

M Must-Be Attributes 1 الصفات يجب ان تكون 

O One-Dimensional Attributes 2 الصفات أحادية البعد 

A Attractive Attributes 3 جذابةالصفات ال 

I Indifferent Attributes  4 )محايدة( المميزةغير الصفات 

R Reverse Attributes 5 الصفات العكسية 

Q Questionable Results 6 نتائج مشكوك فيها 

 (3-2جدول )

 .صفات الجودة الست مع رموزها في جدول تقييم كانو

 (4-2جدول )

 لتصنيف متطلبات الزبائن (Kano evaluation table)جدول تقييم كانو 
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يعجبني( وأجاب على السؤال -5عن السؤال الوظيفي باختياره ) فاذا اجاب الزبون على سبيل المثال
لا اعارض( وبجمع الجوابين )الوظيفي وغير الوظيفي( في جدول تقييم -1غير الوظيفي باختياره )

(Kano evaluation table)  ومن خلال التقاطع بين الصف والعمود يمكن إيجاد صفة الجودة
 ´Attractive Attributes (Mikulicلب جذاب من وجهة نظر الزبائن وهي صفة او متط

&,Prebezˇac0355 :48 (.   8-0يمكن توضيح ذلك من خلال شكل )( و 

0-8 
 الزبائن لتصنيف kano مقياس عمل طريقة
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ــــــ      ــــــذي أجــــــاب عــــــن  Kanoـيعطــــــي جــــــدول التقيــــــيم ل ــــــرأي زبــــــون واحــــــد ال تصــــــنيفا تبعــــــاً ل
الســـــؤالين الــــــوظيفي وغيـــــر الــــــوظيفي، الا انــــــه يوجـــــد هنالــــــك خطــــــوة إضـــــافية مهمــــــة الا وهــــــيَ 
يجــــب اخــــذ أجوبــــة جميــــع الافــــراد المســــتجوبين ويؤخــــذ رأي الأغلبيــــة مــــن اجــــل وضــــع تصــــنيف 

ى ذلــــــك ، مثــــــال علـــــKanoـمناســـــب للحاجـــــة )الســــــلعة /الخدمـــــة( حســـــب النمــــــوذج الأصـــــلي لـــــ
ـــــــراد هـــــــو ان تصـــــــنيف الجـــــــودة مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــرهم كانـــــــت أساســـــــية  %13جـــــــواب  مـــــــن الاف

Must-Be Attributes الاخـــــــرين موزعــــــة علـــــــى بــــــاقي التصـــــــنيفات فتصـــــــنف  %53و
-518: 0355متطلبــــات الزبــــائن فــــي هــــذه الحالـــــة ضــــمن المتطلبــــات الأساســــية )الأخضـــــر: 

511.) 

ة )حركية( في كون ما سيبهر الزبون اليوم من وجب ان نعلم ان صفات الجودة تكون ديناميكي    
مستوى خدمة سوف يتم توقعه غدا أي ان الصفات )الجذابة( ستتحول الى )أحادية البعد( والصفات 

 (50: 0331)أحادية البعد( تتحول الى )يجب ان تكون( )زوين، 

 .Kanoخامساً: مزايا وسلبيات نموذج 

 ,Gregorioبما يلي ) Kano: يمكننا تحديد إيجابيات ومنافع نموذج Kanoنموذج  مزايا .1

2008: 44-45( )Shahin et al, 2013: 344( )Samuel, 2015: 24:) 

ويمكن تحديد السمات  .السلععلى فهم أعمق لمتطلبات الخدمة و  Kanoيساعد نموذج  -أ
 .التي تؤثر بشدة على رضا الزبائن وتعمل المنظمة على تلبيتها

في حالة حدوث قصور في بعض من سمات المنتج أو الخدمة لأسباب مالية أو تقنية لا  -ب
 Kanoتستطيع المنظمة تقديمها بنفس الوقت، فإن المنظمة يمكن أن تعود إلى خصائص 

 لتحديد السمة التي لها تأثير أكبر على رضا الزبائن 
 للمنتجات والخدمات، توجد ضغوط متزايدة في عالمنا اليوم من أجل التحسين المستمر -ت

لى سمات للحصول ع السلعةتتحرك المنظمات استراتيجيا نحو التصميم المبتكر للخدمة و 
قادر على تحديد سمات جذابة من شأنها أن توجد أكبر رضا  Kanoجديدة، نموذج 

 .للزبائن
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وعمليات اخرى من شأنها  طرائقلرضا الزبائن مع  Kanoنموذج  عمالبالإمكان است -ث
ومن الشروط  QFDاو الخدمة وتحقيق رضا الزبائن كما هو الحال مع اداة  السلعةتحسين 

الاساسية لهذه العملية يجب تحديد احتياجات الزبائن ومعرفتها ومن ثم تصنيفها وهذا 
لتحديد أهمية  Kanoويستخدم نموذج  QFDالتصنيف يعد من الشروط السابقة في أداة 

 زبائن وبالتالي فانه يوجد الشرط الأساسي لنشاطاتالفردية لضمان رضا ال السلعةصفات 
 .السلعالعملية الموجهة لتحسين 

 السلعةو  .اكتشاف وتلبية الاحتياجات الجذابة ينشئ مجموعة واسعة من الاحتمالات للتمايز -ج
/ الخدمة الذي يفي فقط بالاحتياجات التي يجب أن تكون أحادية البعد ينظر إليها على 

 . لي قابلة للتبادلأنها متوسطة وبالتا
كقاعدة عامة تختلف المتطلبات )الجذابة( و )احادية البعد( و)يجب ان تكون( في توقعات  -ح

الفائدة لفئات الزبائن المختلفة، من هذا المنطلق يمكن بلورة حلول ملائمة مصممة خصيصاً 
للزبائن لحل مشكلات خاصة والتي تضمن مستوى أمثل من الرضا لفئات مختلفة من 

 الزبائن

فــــــي المنظمـــــة بمــــــا يلــــــي  Kanoوبشـــــكل مختصــــــر يمكـــــن تحديــــــد منـــــافع تطبيــــــق نمـــــوذج     
 (:0356:00)الجاف، 

 ومتطلباتهم الزبائن احتياجات تحديد 
 التـي الجـودة صـفات علـى التركيـز طريـق عـن السـلعة لجـودة المسـتمر التحسـين 

 .الزبائن تبهج
 السلع تصميم كفاءة زيادة. 
 الزبون نظر وجهة من وفق أهميتها على السلعة متطلبات تصنيف وتحليل 
 الزبائن رضا عدم رضا او تحديد 
 المستقبل في للمنظمات النجاح تحقيق وضمان الزبائن رضا تحسين 
: 0355عدد من المساوئ وهي )الأخضر، Kano: لنموذج Kanoسلبيات نموذج  .0

033 ) 

source site: mtwersd.com



                   Kanoنموذج                                                                   الثالث  / المبحث  الفصل الثاني
 

72 
 

راي الزبائن كل على حدا لكن تصنيف المتطلبات ينتج من  Kanoيأخذ نموذج  -أ
التصويت الكلي لمجموع المجيبين على الأسئلة وبذلك فانه سيهمش راي بعض الزبائن 

 ولا تؤخذ آرائهم بعين الاعتبار.
، تصنيف كل Kanoالحدود المتعلقة بتصنيف الحاجات والمتطلبات: الأصلية لنموذج  -ب

المستجيبين، تبدو هذه الطريقة كافية في حالة كان هناك حاجة على أساس رأي أغلبية 
توافق واضح في طريقة التفكير للزبائن بحيث تكون هناك إجابة واحدة مهيمنة على 
سائر الإجابات، إلا انها تكون أقل وضوحا بكثير في حالة كان هناك توزيع متقارب 

تمثل المحايدة،  % 04تمثل المتطلبات الأساسية،  %01للأجوبة على سبيل المثال )
العكسية( في هذه الحالة تصنيف المتطلبات يكون أقل وضوحاً،  %04، جذابةال %02

 .Kanoوهي تعد من نقاط الضعف في نموذج 

 . Kanoسادساً: اهم التحسينات التي أضيفت لنموذج 
ر يلقد وضع العديد من الكتاب والباحثين في علم الجودة بعض لمساتهم للمساهمة في تطو     

لمعالجة بعض الأخطاء الذي قد يقع به النموذج عند تطبيق استبيانه )الأخضر،  Kanoنموذج 
0355 :035-030( )Arefi,2012: 349( )Radfar et al:2014: 443.) 

من خلال ترتيب المتطلبات  طرائقمن ابسط ال Kanoتعد الطريقة التقليدية في تحليل نموذج       
 %40بحسب الأكثر تكرار )المنوال الإحصائي( ولذلك فانه إذا حصل متطلب ما على نسبة 

  (A)بتصنيف متطلب اساسي % 08وحصل نفس المتطلب على   (M)بتصنيف متطلب اساسي
( كونه حصل على أكثر تكرار، M، فهذا يعني ان المتطلب يصنف على أنه متطلب اساسي )

الطريقة تقوم بتصنيف المتطلبات على أساس راي أغلبية الزبائن، تبدو هذه الطريقة كافية في  وهذه
حالة كان هناك توافق واضح في طريقة التفكير للزبائن بحيث تكون هناك إجابة واحدة مهيمنة 
، ةعلى سائر الإجابات، إلا أنها تكون أقل وضوحاً بكثير في حال كان هنالك توزيع متقارب للأجوب

متطلب جذاب،  %02متطلب محايد،  %04تمثل متطلب أساسي،  %01على سبيل المثال )
متطلب مشكوك بها( وفي هذه الحالة يكون تصنيف المتطلبات بهذا الأسلوب يكون اقل  04%

 وضوحا وقد يكون مضللًا بعض الشيء.

source site: mtwersd.com



                   Kanoنموذج                                                                   الثالث  / المبحث  الفصل الثاني
 

71 
 

عدة تجارب على بعد دراسة أفكار ونظريات وقيامه ب Richter Reinhartلذا قام الكاتب      
:" إذا كان مجموع )صفات الأداء + الصفات الجاذب + الصفات الاتيةالنموذج خرج بالقاعدة 

الأساسية( < )محايد +عكسي + مشكوك فيه( إذن تصنيف المتطلبات يكون هو العنصر الأكبر 
ذا كان العكس فإن التصنيف يكون أكبر عنصر ي ف في المجموعة )الأداء، الجاذب، الأساسي(، وا 

 المجموعة )محايد، عكسي، مشكوك فيه(".

ون من جدول )تصنيفات متطلبات الزب الاتيةعلى سبيل المثال في حالة ما حصلنا على النتائج 
اذا سيكون   Kano :)M=18 ,O=18 ,A=19 ,R=2 ,Q=3 ,I=20الى صفا 

(M+O+A=67)<  (Q+I+R=25 و منه فإن التصنيف يكون للعنصر الأكبر في المجموعة )
( اذا هو من المتطلبات الجذابة 51) A( = M+O+Aإذا سيكون لدينا: )

[.Max(A,P,B)=A(19) إلا أن هذه الطريقة هي الأخرى تهمش بعض الأجوبة و لا تأخذها  ]
 .Kanoبعين الاعتبار مثلما هو الحال في النسخة الأصلية لنموذج 

تواصل مع طريقة معالجة أجوبة ( وزملاؤه أسلوباً يمثل Berger et al,1993لاحقا طور )    
 جميع الأجوبة المتحصل استعمال، وهو عبارة عن مؤشر يعكس لنا رضا الزبون بKanoاستبيان 

ويتمثل المؤشر في حساب  Customer Satisfaction Index "CSIعليها في كل فئة، ويرمز"
الزبائن( وهو يقيس الرضا عندما  )معامل رضا Better Indexمعاملين، المعامل الأول يسمى 

 او الخدمة للمتطلبات، بحيث:           السلعةستجيب ت

𝐵𝑒𝑡𝑡𝑒𝑟 𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥 =
A+O

A+O+M+I
……………………. (2) 

معامل يقيس عدم الرضا عندما  )معامل عدم رضا الزبون( وهو Worse Indexاما معامل الثاني 
 .مسبوق بإشارة سالبةويكون ستجيب المنتج او الخدمة للمتطلبات لا ت

𝑊𝑜𝑟𝑠𝑒 𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥 = −
O+M

A+O+M+I
……………………. (0) 

 حيث ان:
 (M): الصفات يجب ان تكون                                              
 (O): الصفات أحادية البعد                                                 
جذابةالصفات ال                                                        :(A) 

 :(I)            )محايدة( مميزةالصفات غير 
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ذا كانت قيمة المتطلب تقترب من الصفر، فإن  قيمة أفضل وأسوأ معامل هي بين صفر وواحد وا 
كلما كانت القيمة الأفضل أقرب إلى القيمة الموجبة و ،  هذا العنصر له مستوى منخفض من التأثير

في حين كلما كانت القيمة الأسوأ للمتطلب  فان هذا المتطلب قد أثر ايجابياً على رضا الزبائن، 
استناداً إلى  أقرب إلى واحد، فإن الدلالة تشير إلى أن هذا المتطلب يقلل من عدم رضا الزبائن

عناصر التي يمكن أن تؤثر على رضا الزبائن وبالتالي، فإن هذين المؤشرين، يمكننا أن نجد ال
المتطلبات ذات القيم المطلقة أعلى تظهر تأثيرات أكبر، وهي تلك التي ينبغي أن نولي اهتماما 

لى أي مدى يمكن  بها، ولذلك، يمكننا أن نفهم كيف يمكن للمتطلبات أن يؤثر على رضا الزبائن وا 
 من الرضا ويمنع انخفاض استياء الزبون.  للتركيز على كل متطلب أن يزيد

 لرواد التميز.  Kanoسابعاً: ميدالية 

ــــــة        ــــــي ســــــنة  Kanoأسســــــت ميدالي ــــــز ف ــــــين جامعــــــة  0353لــــــرواد التمي بجهــــــد مشــــــترك ب
حمـــــدان بـــــن محمـــــد الذكيـــــة / دبـــــي والمركـــــز الأوربـــــي لأفضـــــل المؤسســـــات الإداريـــــة لتشـــــجيع 
ــــى موصــــلة القيــــام بالعمــــل بمفــــاهيم الجــــودة  نطــــاق عمــــل الجــــودة مــــن مختلــــف ارجــــاء العــــالم عل

ــــي المؤسســــا ــــامج تحســــين الجــــودة ف ــــذ الســــلس لبرن ــــز ودعــــم التنفي ــــي ينتمــــون اليهــــا، والتمي ت والت
ــــا  Kanoتحمــــل الجــــائزة اســــم البروفســــور نوريــــاكي  كأحــــد ابــــرز علمــــاء الجــــودة والــــذي يعــــد قطب

ـــــديرا  ـــــي مجـــــال الجـــــودة وتق ـــــه ف ـــــدؤوب الـــــذي بذل مـــــن اقطـــــاب البحـــــث العلمـــــي تكريمـــــا للجهـــــد ال
لمســــاهمته المميــــزة فــــي تكمــــين إجــــراءات الجــــودة فــــي القطــــاعين العــــام والخــــاص فــــي مختلــــف 

  (www.emaratalyoum,2010).العالم على مدى سنواتانحاء 

ـــــــذ      ـــــــر، دعـــــــم تنفي ـــــــة التفكي ـــــــز بأنهـــــــا )تغييـــــــر طريق اذ تحـــــــدد الجـــــــائزة مواصـــــــفات رواد التمي
ـــــادة المشـــــاريع، حصـــــد  ـــــة والرســـــالة والقـــــيم، قي ـــــة المؤسســـــة، تضـــــخيم الرؤي الجـــــودة، تحـــــوير ثقاف

 .(www.hbmsu, 2010)ثمار التميز والحفاظ على التميز ونقل المعرفة( 
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 الدورة. مدينةاولًا: موقع 

بغداد تطلُّ على الشاطئ الغربي للعاصمة  الغربي جنوب تقع فيالدورة منطقة واسعة تعد     
لدجلة، تحيط بها منطقة ذات بساتين نخيل كثيفة، توجد فيها العديد من الأحياء والمجمعات السكنية 

 نسمة. (133,333)ما يقارب  يبلغ عدد سكانها الحالي والتجارية المهمة،

الكثير من المؤسسات المهمة والحيوية من أهمها: مصفاة نفط الدورة،  في هذه المنطقةيوجد     
مكتبة و  الدورة، محطة الدورة لتصفية المياه محطة توليد كهرباء الدورة، سايلومعمل غاز الصمود، 

 الدورة، فضلًا عن الكثير من المؤسسات التعليمية والجامعات الاهلية.
ورد هذا  ،نهر دجلة الذي يدور حولها من ثلاث جهاتجاءت تسمية الدورة نسبة إلى دورة     

يجاور الدورة من الغرب حي السيدية ومن ،  الاسم لأول مرة في مطلع القرن التاسع عشر ميلادي
الرشيد، أما من الشمال والشرق فتطل على نهر دجله ملتفا من تلك الجهة، انقسمت  ةالجنوب ناحي

ر خلالها إلى شطرين حي الميكانيك، حي آسيا، حي الدورة خلال تشيد الخط السريع الذي يم
دونم، المرادية، الدوانم، هور رجب، عرب جبور، البوعيثة،  1الصحة، حي الكفاءات، أبو دشير،  

من جهة  والجهة الأخرى حي الوادي، حي المعلمين، حي الاثوريين، حي الجمعية،  الكرطان،
كان الشعبي، المهدية الأولى، المهدية الثانية، شارع الطعمة، الشرطة الأولى، الشرطة الثانية، الإس

أبو الطيارة و مصفى الدورة وهو أشهر ما يميّز الدورة مصفاها والذي كان احد أسباب توسع 
يقع  ،المنطقة وازدهارها وتنامي مناطقها وأسواقها وبالأخص سوق الاثوريين الشهير وسط الدورة

 013ة لمدينة بغداد بالقرب من نهر دجلة وبمساحة تقارب مصفى الدورة في الجهة الجنوبية الشرقي
يحده من الشمال ومن الغرب نهر دجلة ومن الشرق الخط السريع ومن ، 5110سنة  أنشأهكتارا 

وهو يسد  5111المصفى مطلع الخمسينات  الشركة، تأسسالجنوب دورا" للموظفين العاملين في 
الطاقة و  لنفطية ويغذي كهرباء الدورة بالكازاويلحاجة المناطق الوسطى من القطر بالمشتقات ا

 .يومبرميل/ 23333لمصفى الدورة  الانتاجية

 المبحث الأول
 يتهاوبلدنبذة تعريفية عن مدينة الدورة  
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 http://ghanim-anaz.blogspot.com/2013/01المصدر: 

ومن شواخص منطقة الدورة "سايلو الدورة"، والذي يقوم باستلام الحبوب المحلية منها والمستوردة  
 ثم يقوم بخلط هذه الحبوب وتوزيعها على المطاحن المختلقة في بغداد  طن ومن ألف 81وبطاقة 

 
 http://aynaliraqnews.com/index.php?aa=news&id22=29961المصدر: 

وكان عدد الوحدات العاملة في  5118المحطة الحرارية سنة  الدورة تأسستكذلك محطة كهرباء 
وتم إضافة لاحقا عدة وحدات  وحدة،كاواط لكل ( مي03( بطاقة إنتاجية تبلغ )4بداية التشغيل )

 غازية لرفع الطاقة الإنتاجية لتوليد الكهرباء.

 
http://biladnews.net/permalink/3287.htmlالمصدر: 
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 : نبذة تاريخية عن تأسيس امانة بغدادثانياً 

 بغداد ولاية باشا مدحت تولي وعند ،5868 عام العثماني العهد إلى البلدية تأسيس رجعي     
 نايةب وشيد مدنها، أهم في بلدية دوائر بإنشاء وشرع البلدية بالشؤون اهتم 5820-5861عام

 ،(خالشي باب) الرصافة جانب في أخرى بلدية أنشئت 5828 عام وخلال بغداد، بلدية لدوائر خاصة
 وعين م،5821 عام الثلاث الدوائر مجالس لعضوية انتخابات وجرت الكرخ، جانب في ثالثة وبلدية
 لديات،الب قانون صدور هو آنذاك بغداد بلدية تاريخ في الأحداث أهم ومن منهما واحدة لكل رئيس

 تشرين/51 في القانون هذا وصدر وتشكيلاتها البلديات واجبات فيه العثمانية الحكومة عينت إذ
 عن قسم كل يقل لا أقسام بضعة إلى الكبرى المدن في البلديات تقسيم على ونص ،5822/الأول

 .50-1 بين الأعضاء عدد ويتراوح سنوات أربع على العضوية مدة تزيد وألا نسمة، ألف( 43)

 الوطني الحكم وتأسيس العثمانية الدولة سقوطو  5152 عام لبغداد البريطاني الاحتلال وبعد     
 ني،البريطا الاحتلال سلطات بهم استعانت العراق إلى والموظفين الضباط وعودة ،5105 عام
 مامالاهت من لابد فكان الاحتلال، بعد للخدمات الحاجة في التوسع عن فضلاً  البلدية لإدارة

في  لداخليةا وزارة ارتأتفي بغداد،  رئيسةوقسمت البلديات الى ثلاث بلديات  ،(بغداد) بالعاصمة
ا ويديرهالعاصمة  أمانة تدعى واحدة مؤسسة في الثلاث الدوائر هذه تجمع أن 5100 عام حينها

 امين العاصمة.
(http://almadasupplements.com/news.php?action=view&id=6741#sthash.MytaCuyN.dpbs) 

وبموجبه تم إلغاء قانون البلديات  ،م 5105لعام  84ر قانون إدارة البلدية رقم صد هابعد     
وزارة لقد كان ارتباط أمانة العاصمة ب ،العثماني السابق وجميع الأنظمة والتعليمات الصادرة بموجبه

م  5163لعام  41وبعد صدور نظام وزارة البلديات رقم  5118تموز  54الداخلية حتى قيام ثورة 
بديوان  تقوالتحارتباطها من وزارة البلديات فك  لك. بعد ذإحدى الدوائر التابعة لهذه الوزارة اعدت
وتم في ذات الوقت تخويل أمين العاصمة الصلاحيات الممنوحة للوزير بموجب  ،الجمهوريةرئاسة 

تم تغيير تسمية  ،م 5182المعدل وفي عام  5164لعام  13أحكام قانون السلطة التنفيذية رقم 
لغاء محافظة بغداد وجعلها مدينة بغداد بعد أن تم تعديل أمانة العاصمة إلى أمانة بغداد كذلك تم إ

ارتباط الوحدات الإدارية التابعة لها ووضعت حدود جديدة لمدينة بغداد وأعيد ارتباط الأمانة بمجلس 
 .(551 :0350السعدي ) الوزراء وهو الحال القائم حاليا
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 الأقسام الرئيسة لأمانة بغداداً: ثالث
الأعلى للأمانة يتولى توجيه دوائرها والتنسيق بينها والتخطيط  المسؤولامين بغداد يعد      

يعاون أمين بغداد في أداء مهامه عدد من  لنشاطاتها وتصدر باسمه القرارات والبيانات والأوامر
عن أداء الدوائر والأقسام المرتبطة بهم أيضا وكلاء أمانة بغداد وعددهم ثلاثة ويكونون مسؤولين 

( وله تخويل أي 0-0بغداد في الشكل ) لأمانةباتها وكما مبين في الهيكل التنظيمي مهامها وواج
  .منهم والمدراء العامين بعضا من صلاحياته

 وكيل أمانة بغداد للشؤون الفنية. .5
 وكيل أمانة بغداد للشؤون الإدارية. .0
 وكيل أمانة بغداد للشؤون البلدية. .0

 رابعاً: دائرة بلدية الدورة
ترتبط وذلك من انشطارها عن بلدية الرشيد،  0334تم تشكيل دائرة بلدية الدورة مطلع عام     
التخطيط والرقابة عليها و  الإشرافتولى ي وبمكتب الوكيل البلدي، إذ بأمانة بغدادالبلدية  الدائرة

وتكون حدود صلاحياتها لممارسة مهامها واختصاصاتها ضمن  تنفيذ مشاريعهالنشاطها ومتابعة 
في الجزء  ةالدور تقع بلدية  غداد.ـترقيم الحديث لمدينة بال حدود القطاع المخصص لها بموجب نظام

وهي تمثل بداية لدخول بغداد من محافظات الجنوبي الغربي من الحدود الادارية لمدينة بغداد 
 (.5-0موضحة في الشكل ) العراق الجنوبية والوسطى وكما

 
 (0-3) الشكل

 الدورة بلدية لدائرة الادارية الحدود
  التخطيط عام مدير مع مقابلة) والبحوث الدراسات قسم-والمتابعة التخطيط دائرة- بغداد أمانة: المصدر

 (01/2/7102 في والمتابعة
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 (9-3الشكل )
 الرقعة الجغرافية للدوائر البلديةحدود مدينة بغداد و 

 المصدر

  
 (7-3الشكل )

 الهيكل التنظيمي لأمانة بغداد
المعلومات الجغرافية )مقابلة مع مدير عام دائرة التصاميم  قسم-التصاميم دائرة-بغدادالمصدر: أمانة 

 (01/2/7102)في

 

source site: mtwersd.com



                 تطبيق نموذج كانو                                                           الثاني    / المبحث  الفصل الثالث
 

79 

 

 
  

 قسم التخطيط والمتابعة -المصدر: من اعداد الباحث استنادا الى البيانات المزودة من بلدية الدورة   
     

فـــــــــي بغـــــــــداد  اً ( حيـــــــــ504أحيـــــــــاء مـــــــــن مجمـــــــــوع ) (1)ويبلـــــــــغ عـــــــــدد أحيائهـــــــــا حـــــــــوالي     
ــــــــغ  ،(%4وتشــــــــكل نســــــــبة ) مــــــــن أصــــــــل  ةكــــــــز بلديــــــــامر  (1)وان عــــــــدد مراكزهــــــــا البلديــــــــة تبل

( مــــــــــن مجمـــــــــــوع %1وتشــــــــــغل نســـــــــــبة )كافـــــــــــة ( مركــــــــــز بلــــــــــدي البلـــــــــــديات الاخــــــــــرى 530)
ــــــــة ــــــــي بلديــــــــة  .المراكــــــــز البلدي ــــــــدورةويبلــــــــغ عــــــــدد المحــــــــلات ف محلــــــــة ســــــــكنية تبــــــــدأ  (03) ال

مـــــــــــن مجمـــــــــــوع المحـــــــــــلات الكلـــــــــــي  الزوجيـــــــــــة (864)( وتنتهـــــــــــي بالمحلـــــــــــة 830)بالمحلـــــــــــة 
ـــــــــة بغـــــــــداد والبالغـــــــــة ) ( تقريبـــــــــا وتبلـــــــــغ %6)والي نســـــــــبتها حـــــــــ وتشـــــــــغل، محلـــــــــة( 136لمدين

ســــــــــكنية مـــــــــــن  وحــــــــــدة( 533333)حـــــــــــوالي  الــــــــــدورةعــــــــــدد الــــــــــدور الســــــــــكنية فـــــــــــي بلديــــــــــة 
الإداريــــــــــــة ( دار ســـــــــــكنية فـــــــــــي مدينـــــــــــة بغـــــــــــداد ضـــــــــــمن حـــــــــــدودها 5,550,630مجمـــــــــــوع )

 .(%1)وتشغل نسبتها حوالي 

مساحة مدينة 
الدورة

10%

مساحة الحدود 
الإدارية لامانة 

بغداد
90%

عدد السكان لمدينة 

الدورة

8%

عدد السكان 
لمدينة بغداد

92%

 (5-5شكل )ال

 مساحة وسكان مدينة الدورة بالنسبة الى مدينة بغداد 
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 قسم-من بلدية الدورة التي تم الحصول عليهاالمصدر: من اعداد الباحث استنادا الى البيانات    
 التخطيط والمتابعة.

عدد احياء 
مدينة الدورة

4%

عدد الاحياء 
الكلي لمدينة 

بغداد
96%

عدد المحلات 
السكنية لمدينة

الدورة
8%

عدد المحلات 
نة السكنية لمدي

بغداد
92%

عدد الدور 
السكنية لمدينة

الدورة
9%

عدد الدور 
ي السكنية الكل

لمدينة بغداد
91%

عدد المراكز 
البلدية لمدينة 

الدورة
5%

عدد المراكز 
ة البلدية لمدين

بغداد
95%

 (7-5شكل )ال

عدد الاحياء، المحلات السكنية، عدد الدور، عدد المراكز البلدية لمدينة الدورة بالنسبة الى مدينة 

 بغداد 
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ـــــــعيوضـــــــح  (5-0) جـــــــدولوال    ـــــــى المحـــــــلات توزي ـــــــاء عل ـــــــي الســـــــكنية الاحي ـــــــة ف ـــــــدورة  بلدي ال
 ( يوضح المراكز البلدية وارقام المحلات التابعة لها:0-0) والجدول

 ( 1-3الجدول )
 الدورة بلدية في الاحياء السكنية على المحلات توزيع

 المحلات السكنية  الحي السكنيأسم  ت

 856-854-850-853-838-836-834-830 حي الجزيرة 5

 803-858 حي الجزائر 0

 806-804-800-803-806-804-800 حي الحضر  0

 846-840-843-808 حي الخورنق 4

 864-860-863-818-816-814-810-813-848-808 حي زبيدة 1

مقابلة مع مدير عام )قســــــم الدراســــــات والبحوث -دائرة التخطيط والمتابعة-المصــــــدر: أمانة بغداد 
 (  16/7/9617التخطيط والمتابعة في 

 ( 9-3الجدول )
 لها التابعة المحلات وارقام البلدية المراكز

 عددها المحلات السكنية  المركز البلديأسم  ت

 6 800-803-858-838-836-834-830 حي المهدي 5

-808-843-806-804-856-854-850-853 مركز المصافي 0
840 

1 

 6 864-846-806-804-800-803 مركز الميكانيك 0

 0 863-848-808 مركز الصحة 4

 1 818-816-814-810-813 مركز ابودشير 1

مقابلة مع مدير عام )قســــــم الدراســــــات والبحوث -دائرة التخطيط والمتابعة-المصــــــدر: أمانة بغداد 
 (  16/7/9617التخطيط والمتابعة في 
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 دائرة بلدية الدورةاقسام ومهام اً: خامس

ليها التي تتولى الاشراف والرقابة عيكون ارتباط دائرة بلدية الدورة بشكل مباشر بأمانة بغداد    
 ن حدود صلاحياتها لممارسة مهامهاوتكو لأعمالها والتخطيط لنشاطها ومتابعة التنفيذ 

مدينة ل الحديث المعمول بهترقيم ال واختصاصاتها ضمن حدود القطاع المخصص لها بموجب نظام
وصيانة  هاوتجميع نفايات الاحياءتنفيذ الخدمات الخاصة بنظافة الدورة بدائرة بلدية  قومتو اد، بغد

الطرق والمباني وشبكات الماء والمجاري ومعالجة التخسفات ومنح اجازات ورخص البناء 
ادات الامانة اير  واستعمالات الارض والبناء ورصد المخالفات البلدية ومحاسبة المخالفين وتحصيل

ظهار الجانب الجمالي لقاطع الدورة وتقوم بالمحافظة على  المجاري والمتنزهات ومحطات ضخ وا 
ضمان ل كافة التنسيق مع دوائر الامانة والجهات ذات العلاقة ، فضلاً عنتطبيق المخطط الأساس

لأقسام تتكون الدائرة البلدية من اخدمة للصالح العام و  تنفيذ الخدمات البلدية المطلوبة للمواطنين
 -الأتية :

  قسم التخطيط والمتابعة 
 قسم صيانة الماء 
  قسم الاليات 
  قسم المتنزهات والتشجير 
  قسم النظافة ومعالجة النفايات 
  قسم صيانة المجاري 
  قسم صيانة الطرق 
   قسم اجازات البناء والرخص 
 قسم الشؤون الادارية والمالية  

 .لدائرة بلدية الدورة( الهيكل التنظيمي 1-0ويوضح والشكل )
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 (5-3) شكل
 الهيكل التنظيمي لبلدية الدورة

المعلومات الجغرافية، )مقابلة مع مدير عام دائرة بلدية  قسم-الدورةبلدية  دائرة-بغدادالمصدر: أمانة 
 (2/7/9617الدورة في 
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لتحديد متطلبات الزبائن المســتفيدين من الخدمة المقدمة  Kanoيضــم هذا المبحث تطبيق نموذج 
التي تم  Kanoمن قبـل بلـديـة الـدورة، ومن ثم تحليـل وتصـــــــــــــنيف هـذه المتطلبـات الى صـــــــــــــفات 
ليتم تحديد  Kanoتوضـيحها سابقا في الجانب النظري من هذا البحث من خلال استخدام نموذج 

 رضاهم واستيائهم عن تلك الخدمات. 

   اولًا: تحــــديــــد متطلبــــات الزبــــائن لجودة الخــــدمــــات البلــــديــــة المقــــدمــــة لهم في                                                      
 Kanoنموذج 

ة جــــرت علـــى عــــدوالتـــي تحديـــد متطلبــــات الزبـــائن ورغبــــاتهم الخاصـــة بالخدمـــة البلديــــة  بعـــد    
إذ تعــــد تلـــك المتطلبــــات نقطــــة انطــــلاق والاســــاس فــــي ( 5-5كمــــا فــــي الشــــكل )مراحـــل متعــــددة 

ـــــل و تصـــــميم الاســـــتبانة،  ـــــة بشـــــكل واضـــــح تمث ـــــر معلن ـــــة وغي ـــــات الزبـــــائن المعلن ـــــات رغب المتطلب
فـــــي  ( للزبـــــائن03ودقيــــق عليـــــه حـــــددت ثمــــان محـــــاور تمثـــــل الخــــدمات لتضـــــم المتطلبـــــات الــــــ)

)خـــــدمات النظافـــــة، خـــــدمات المـــــاء، خـــــدمات المجـــــاري، خــــــدمات  وهـــــي (5)ملحـــــق الاســـــتبانة
تضــــمن كـــــل  أذالطــــرق، خــــدمات البنـــــاء، خــــدمات البيئــــة، خـــــدمات الحــــدائق، خــــدمات عامـــــة( 

منهـــــا يتضـــــمن شـــــقين مـــــن الأســـــئلة محـــــور مـــــن المحـــــاور الثمانيـــــة عـــــدة أســـــئلة وكـــــل ســـــؤال 
 -: مايأتيوك )سؤال وظيفي( و)سؤال غير الوظيفي(

 :الأسئلة الوظيفية
 أسئلة. 0خدمات النظافة                          تضم  -5
 أسئلة.      0خدمات الماء                            تضم  -0
 أسئلة. 0خدمات المجاري                         تضم  -0
 أسئلة. 4خدمات الطرق                           تضم  -4
 أسئلة. 0تضم   خدمات البناء                           -1
 أسئلة. 0خدمات بيئية                            تضم  -6
 أسئلة. 0تضم                          خدمات الحدائق -2
 أسئلة. 0تضم                             خدمات عامة -8

   الثانيالمبحث  
 Kanoتطبيق نموذج  
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 الوظيفية: غير الأسئلة
 أسئلة. 0خدمات النظافة                          تضم  -5
 أسئلة.      0خدمات الماء                            تضم  -0
 أسئلة. 0خدمات المجاري                         تضم  -0
 أسئلة. 4خدمات الطرق                           تضم  -4
 أسئلة. 0خدمات البناء                            تضم  -1
 أسئلة. 0ضم خدمات بيئية                            ت -6
 أسئلة. 0خدمات الحدائق                         تضم  -2
 أسئلة. 0خدمات عامة                            تضم  -8

 Kanoمعالجة نموذج  على وفقتحليل وتصنيف متطلبات الزبون  -ثانياً:

من ضتتضمن الخطوات الأولى التي قام بها الباحث بعد تفريغ الاستبانات معالجة البيانات       
من خلال تصنيف متطلبات الزبون الى ( 1المصفوفات الخاصة بالنموذج الوادة في الملحق )

)من استمارة  Kanoعن نموذج  580والبالغ حجمها استناداً الى إجابة عينة البحث  Kanoصفات 
( والتي تتكون من استبانتين تمثل الأولى 5)تبانة الخاصة بأستطلاع اراء الزبائن( ملحق الاس

 (.6-0الأسئلة الوظيفية وتمثل الثانية الأسئلة غير الوظيفية وكماتم ذكره في جدول)

ـــــه الســـــكنية      ـــــة البحـــــث كـــــلًا حســـــب محلت ـــــى عين ـــــع اســـــتمارة الاســـــتبانة بجزئيهـــــا عل تـــــم توزي
ــــي الجــــدول) ــــة البحــــث 03( وتضــــمن كــــل جــــزء )0-5وكمــــا ورد ف ــــم اخــــذ راي عين ــــاً إذ ت ( متطلب

ـــــي حـــــال  الزبـــــائن ـــــوظيفي( وف ـــــوفر ضـــــمن الخدمـــــة المقدمـــــة )الســـــؤال ال ـــــب مت ـــــي حـــــال المتطل ف
ــــر الــــوظيفي( وتمــــت  ــــة )الســــؤال غي ــــدم ضــــمن الخدمــــة البلدي ــــر موجــــود ولايق كــــون المتطلــــب غي

ــــة عليهــــا  ــــين )1) علــــى وفــــقالإجاب نــــي تقــــديم هــــذا المتطلــــب فــــي يعجب -5( خيــــارات تتــــراوح ب
لايعجبنــــــي تقـــــديم هــــــذا المتطلــــــب فـــــي الخدمــــــة البلديــــــة(. للاســــــئلة  -1الخدمـــــة البلديــــــة ، .....

ــــة ) ــــب فــــي الخدمــــة البلديــــة، ...... -5الوظيفي لايعجبنــــي  -1يعجبنــــي عــــدم تقــــديم هــــذا المتطل
 عدم وجود هذا المتطلب في الخدمة البلدية.( للاسئلة غير الوظيفية.
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 580على المحلات الخمسة عشر السكنية وتم استعادة  053عدد الاستمارات الموزعة كانت      
 (.0-5وكما مبين في الجدول ) %82كانت نسبة الاستجابة  إذاستبانة 

ي أواستناداً الى ر  البحثى وفق الترقيم الموجود امام اجابة جميع الزبائن عينة لعوتم 
د عينة امن افر  (%83)كان جواب  إذاسبيل المثال  )فعلى الزبون متطلباتصنفت جميع  الأغلبية
الاخرى موزعة على بقية الصفات  (%05) و)جذابة( و صفة ذبات الزبون لعن أحد متط البحث

ب لتطعندئذ يصنف م (اه، العكسية، المحايدة والصفات المشكوك فيأحادية البعديجب ان تكون، )
  . (أُحادية البعد)الزبون ضمن الصفات 

د اعلى وفق اجابة أحد افر  Kanoيل استبيان لية تحلستعرض الباحث عميتقدم،  على ما ًءاوبنا    
  : Kanoبات الزبون الى صفات ل، لتصنيف متطالبحث على متطلبات خدمات النظافةعينة 

 توافر حاوية نفايات قريبة من منزلك وتفرغ  للمتطلب الأول من )خدمات النظافة( بالنسبة(
 يجب-0)كانت اجابة الزبون عن السؤال الوظيفي بشكل منتظم من قبل العاملين في البلدية( 

بخصوص اما ( 0-0وتقديم هذا المتطلب في الخدمة البلدية( وكما مبين بالجدول ) وجود
ذا المتطلب في الخدمة البلدية( لا يعجبني عدم تقديم ه-1) هالسؤال غير الوظيفي فكانت اجابت

ب الى الصفة لصُنف المتط Kano (0-2)وبناءً على جدول تقييم ( 4-0وكما مبين بالجدول )
 . يجب ان تكون

 اويات )قيام البلدية بتوعية وتجهيز المواطنين بح للمتطلب الثاني من )خدمات النظافة( بالنسبة
لزبون عن كانت اجابة اا في التدوير لاحقا.( واكياس لفرز وفصل النفايات المنزلية لاستخدامه

-0يعجبني تقديم هذا المتطلب في الخدمة البلدية( وكما مبين بالجدول )-5)السؤال الوظيفي 
لا اعارض بعدم تقديم هذا المتطلب -4ه )السؤال غير الوظيفي فكانت اجابتبخصوص اما ( 0

صُنف  Kano (0-2)لى جدول تقييم وبناءً ع( 4-0في الخدمة البلدية( وكما مبين بالجدول )
  .الجذابةب الى الصفة لالمتط
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للأسئلة الوظيفية عن  Kanoنموذج  استبانة على وفق(إجابة احد افراد العينة 0-0جدول )
 في بلدية الدورة. خدمات النظافة

 المصدر: اعداد الباحث
للأسئلة  غير الوظيفية عن  Kanoنموذج  استبانة على وفق(إجابة احد افراد العينة 4-0جدول )

 بلدية الدورة. فيخدمات النظافة

قم
لر

ا
 

 
 الخدمات

يعجبني -0
عدم تقديم 

هذا 
المتطلب 

في الخدمة 
 البلدية

يجب -7
عدم تقديم 

هذا 
المتطلب 

في الخدمة 
 البلدية

غير -3
مهتم بعدم 
تقديم هذا 

المتطلب في 
الخدمة 
 البلدية

لا -4
اعارض 

بعدم تقديم 
هذا 

المتطلب في 
الخدمة 
 البلدية

لا -5
يعجبني 

عدم تقديم 
هذا 

المتطلب 
في الخدمة 

 البلدية

0 
 
 

فة
ظا

لن
 ا
ت

ما
خد

 

عدم توافر حاوية 
نفايات قريبة من 
منزلك ولا تفرغ 

النفايات بشكل منتظم 
من قبل العاملين في 

 البلدية.

    

√ 

2 

عدم قيام البلدية 
بتوعية وتجهيز 

المواطنين بحاويات 
واكياس لفرز وفصل 

النفايات المنزلية 
لاستخدامها في 

 لاحقا.التدوير 

   

√ 

 

 المصدر: اعداد الباحث
d  

، Kanoنمـــــوذج  اســـــتبانة( عمليـــــة تحليـــــل صـــــوت الزبـــــون علـــــى وفـــــق 6-0ويوضـــــح الشـــــكل )
وهكــــذا يســـــتمر العمـــــل بالطريقــــة نفســـــها بالنســـــبة لبقيــــة متطلبـــــات الزبـــــون ولجميــــع افـــــراد عينـــــة 

 البحث.

قم
لر

ا
 

 
 الخدمات

يعجبني -0
تقديم هذا 

المتطلب في 
الخدمة 
 البلدية

يجب -7
تقديم هذا 
 المتطلب

في الخدمة 
 البلدية

غير مهتم -3
بتقديم هذا 

المتطلب في 
الخدمة 
 البلدية

لا -4
اعارض 

بتقديم هذا 
المتطلب في 

الخدمة 
 البلدية

لا -5
يعجبني 
تقديم هذا 

المتطلب في 
الخدمة 
 البلدية

1 

فة
ظا

لن
 ا
ت

ما
خد

 

توافر حاوية نفايات 
قريبة من منزلك 

وتفرغ بشكل منتظم 
من قبل العاملين في 

 .البلدية

 √    

2 

قيام البلدية بتوعية 
وتجهيز المواطنين 
بحاويات واكياس 

لفرز وفصل النفايات 
المنزلية لاستخدامها 

 .في التدوير لاحقا

√     
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(3-6) 

 استبانة نموذج كانو
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 ( الى ما يأتي: 6-0)تشير الرموز الواردة في الشكل 
 

 

 

 

 

 

ـــــات ومعرفـــــة  Kanoوتحليلهـــــا وفـــــق نمـــــوذج تفريـــــغ الاســـــتبانات انتهـــــاء بعـــــد      تصـــــنيف متطلب
ـــــى  Kanoالزبـــــون الـــــى صـــــفات  ـــــربط المباشـــــر و مزاوجـــــة ماجـــــاء أعـــــلاه مـــــن خـــــلال بنـــــاءً عل ال

 Kanoاســـــتجاباتهم عـــــن الســـــؤال الـــــوظيفي والســـــؤال غيـــــر الـــــوظيفي اســـــتناداً الـــــى جـــــدول تقيـــــيم 
ــــى صــــفات 2-0جــــدول ) ونســــبها ســــيقوم الباحــــث بمعالجــــة النتــــائج  Kano( وبعــــد الحصــــول عل

ــــة علــــى تســــاؤلات البحــــث وهــــي  طــــريقتين لأســــتعماومقارنتهــــا ب داريــــة مــــن اجــــل الإجاب ــــة وا  علمي
:- 

 .(المنوال الاحصائي) أستعمالأسلوب التقيم النوعي ب -5
ـــــيم الكمـــــي -0 قـــــيم )لحســـــاب  Kanoخـــــاص بنمـــــوذج وهـــــو أســـــلوب رياضـــــي ال أســـــلوب التق

 .(مؤشر الرضا وقيم مؤشر عدم الرضا

 معالجة البيانات. -ثالثاً:

 .(المنوال الاحصائي) أستعمالالتقيم النوعي بأسلوب  -اولًا:   

ــــة تفريــــغ البيانــــات فــــي جــــدول تقيــــيم       وبالاعتمــــاد علــــى رأي  Kanoبعــــد الانتهــــاء مــــن عملي
المنـــــوال الاحصــــائي نحصـــــل علـــــى  أســــتعمالاغلبيــــة الإجابـــــات لعينــــة الزبـــــائن )المواطنـــــون( وب

ــــون الــــى صــــفات  ــــى وفــــق Kanoتصــــنيف متطلبــــات الزب اعلــــى تكــــرار للصــــفة وكمــــا موضــــح  عل
 (.6-0( و )1-0في الجدولين )

 

Must-Be Attributes                  الصفات يجب ان تكون :(M) 
   One-Dimensional Attributes          الصفات أحادية البعد :(O) 
 Attractive Attributes                         جذابةالصفات ال  :(A) 

 :Indifferent Attributes     (I))محايدة(  مميزةالصفات غير 
 Reverse Attributes                         الصفات العكسية :(R) 
 Questionable Results                    نتائج مشكوك فيها :(Q) 
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 ( 1-0)   جدولال
 وتصنيفها حسب المنوال الاحصائي انةنتائج الاستب

رقم 
متطلبات 

في  الزبون
 الاستبانة

 Kanoصفات نموذج 

 A التصنيف المجموع
صفات 
 جذابة

M 
صفات 
 اساسية

O 
صفات 
 أحادية
 البعد

R 
صفات 
 عكسية

Q 
صفات 
مشكو

فيها ك  

I 
صفات 
غير 
 مميزة

ت 
ما

خد

فة
ظا

لن
 M 182 11 0 0 54 94 23 1 ا

2 88 31 56 0 0 7 182 A 

ء
ما

 ال
ت

ما
خد

 3 29 119 34 0 0 0 182 M 

4 36 43 98 0 2 3 182 O 

5 57 41 68 0 1 15 182 O 

ت 
ما

خد

ي
ار

ج
لم

 M 182 6 0 0 51 99 26 6 ا

7 14 78 89 0 0 1 182 O 

ق
طر

 ال
ت

ما
خد

 8 28 83 65 0 0 6 182 M 

9 42 30 108 0 1 1 182 O 

10 61 26 81 0 0 14 182 O 

ء
نا
لب
 ا
ت

ما
خد

 11 28 46 103 0 1 4 182 O 

12 9 142 28 0 1 2 182 M 

13 56 72 46 0 0 8 182 M 

ت 
ما

خد

ية
يئ
 M 182 4 0 0 37 85 56 14 ب

15 47 46 72 0 2 15 182 O 

ت 
ما

خد

ق
ائ
حد

 O 182 2 0 0 97 70 13 16 ال

17 86 50 35 0 2 9 182 A 

مة
عا

ت 
ما

خد
 18 94 27 43 0 1 17 182 A 

19 117 32 28 0 1 4 182 A 

20 89 40 42 0 1 10 182 A 

 المصدر: اعداد الباحث
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 ( 6-0 جدول )ال
 وتصنيفها حسب المنوال الاحصائي الاستبانةنتائج ية لئو النسبة المجدول 

رقم 
متطلبات 

في  الزبون
 الاستبانة

  Kano صفات نموذج

 A المتطلب المجموع
صفات 
 جذابة

M 
صفات 
 اساسية

O 
صفات 
 أحادية
 البعد

R 
صفات 
 عكسية

Q 
صفات 
مشكوك 

 فيها

I 
صفات 
غير 
 مميزة

ت 
ما

خد

فة
ظا

لن
 M %100 %6 %0 %0 %30 %52 %13 1 ا

2 48% 17% 31% 0% 0% 4% 100% A 

ء
ما

 ال
ت

ما
خد

 3 16% 65% 19% 0% 0% 0% 100% M 

4 20% 24% 54% 0% 1% 2% 100% O 

5 31% 23% 37% 0% 1% 8% 100% O 

ت 
ما

خد

ي
ار

ج
لم

 M %100 %3 %0 %0 %28 %54 %14 6 ا

7 8% 43% 49% 0% 0% 1% 100% O 

ق
طر

 ال
ت

ما
خد

 8 15% 46% 36% 0% 0% 3% 100% M 

9 23% 16% 59% 0% 1% 1% 100% O 

10 34% 14% 45% 0% 0% 8% 100% O 

ء
نا
لب
 ا
ت

ما
خد

 11 15% 25% 57% 0% 1% 2% 100% O 

12 5% 78% 15% 0% 1% 1% 100% M 

13 31% 40% 25% 0% 0% 4% 100% M 

ت 
ما

خد

ية
يئ
 M %100 %2 %0 %0 %20 %47 %31 14 ب

15 26% 25% 40% 0% 1% 8% 100% O 

ت 
ما

خد

ق
ائ
حد

 O %100 %1 %0 %0 %53 %38 %7 16 ال

17 47% 27% 19% 0% 1% 5% 100% A 

مة
عا

ت 
ما

خد
 18 52% 15% 24% 0% 1% 9% 100% A 

19 64% 18% 15% 0% 1% 2% 100% A 

20 49% 22% 23% 0% 1% 5% 100% A 

 المصدر: اعداد الباحث 
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ان اغلبية الزبائن قد عبروا عن وجود ثلاث متطلبات فقط ( 6-0( و )1-0)ن يوضح الجدولا     
( M)والمتطلبات الأساسية )يجب ان تكون( ( O)تتمحور حول متطلبات الأداء )أحادية البعد( 

لم يتم  إذ(عدد ونسب كل من هذه المتطلبات 2-0جدول )الويوضح ( A)والمتطلبات الجذابة 
 .غير مميزةتصنيف أي متطلب على انها متطلبات 

 (2-0جدول )ال
 تصنيف متطلبات الزبائن   

 متطلبات جذابة

A 
 (البعد الواحد ذات)متطلبات الأداء 

O 
 الأساسية متطلباتال

M 
تصنيف 
 المتطلبات

 العدد 7 8 5

 النسبة 35% 40% 25%

 

   
 (4-5شكل )ال

 نسب تصنيف متطلبات الزبائن )المواطنون(
 المصدر: اعداد الباحث  

       

متطلبات
أساسية

35%

متطلبات الأداء
40%

ةمتطلبات جذاب
25%
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ــــين أســــاس الاســــتجابة الأكثــــر تكــــراراً قــــد يعطــــي صــــورة  ىان التصــــنيف بهــــذه الطريقــــة علــــ وتب
للـــة فـــي بعـــض الأحيـــان وخصوصـــاً فـــي حـــال تقـــارب بعـــض قـــيم المنـــوال، ظمغيـــر واضـــحة و 

ـــــى  ـــــر لهـــــذا الســـــبب وللمحافظـــــة عل ـــــاني اكب ـــــم إيجـــــاد ث ـــــر مـــــن المعلومـــــات ت عـــــدم ضـــــياع الكثي
لاختيــــار التصــــنيف الـــذي يمكــــن ان يكــــون ذلـــك تكـــرار وثالــــث اكبــــر تكـــرار لمتطلبــــات الزبــــائن و 
ـــــــأثير علـــــــى رضـــــــا المـــــــواطنين  ـــــــه اكثـــــــر ت ( 6-0و)( 1-0تـــــــم إعـــــــادة ترتيـــــــب الجـــــــدول ) أذل

صــفات  ≤صــفات جذابــة ≤)صــفات غيــر مميــزة M ≥ O ≥  A ≥ Iبأســتخدام الترتيــب التــالي :
ـــــة البعـــــد ان هـــــذا الاجـــــراء  ، (8-0كمـــــا هـــــو موضـــــح فـــــي الجـــــدول ) (صـــــفات اساســـــية ≤أحادي

ــــا  يقلــــل مــــن ضــــياع الكثيــــر مــــن اراء الزبــــائن ولكــــن لايــــزال يوجــــد هنالــــك التبــــاس فــــي حــــال اردن
 ان نرتب هذه الاحتياجات والمتطلبات حسب أولوياتها عند الزبائن.

ــــــال لانجــــــد      ــــــى ســــــبيل المث ــــــائن الحصــــــر ان متطلبــــــات ا عل ــــــم )لزب ــــــي الجــــــدول 0و 5رق ( ف
ـــــي 0-8) ـــــدوا اكثـــــر وضـــــوحاً ف ( تبـــــدو لنـــــا ان لهـــــا نفـــــس الأولويـــــة ولكـــــن الحقيقـــــة مختلفـــــة، وتب

)صـــــفات  (M،O،A)الأكثـــــر تكـــــراراً  الزبـــــائنمتطلبـــــات اكبـــــر تكـــــرار لحـــــال تـــــم إضـــــافة نســـــبة 
ــــــة(  ــــــي الجــــــدولأساسية،صــــــفات أحاديــــــة البعــــــد، صــــــفات جذاب يمكــــــن  إذ (1-0) كمــــــا مبــــــين ف

 استخدام هذه النسبة في المقارنة بين أولوية المتطلبات المتقارنة.
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 (8-0جدول )ال
 حسب المنوال الاحصائيالأكثر استجابة  Kanoلصفات  متطلبات الزبائن تصنيف

في  رقم متطلبات الزبون
 الاستبانة

التكرار الأكثر 
 استجابة

ثاني تكرار 
 استجابة

 ثالث تكرار
 استجابة

ت 
ما

خد

فة
ظا

لن
 M O A 1 ا

2 A O M 

ء
ما

 ال
ت

ما
خد

 3 M O A 

4 O M A 

5 O A M 

ت 
ما

خد

ي
ار

ج
لم

 M O A 6 ا

7 O M A 

ق
طر

 ال
ت

ما
خد

 8 M O A 

9 O A M 

10 O A M 

ء
نا
لب
 ا
ت

ما
خد

 11 O M A 

12 M O A 

13 M A O 

ت 
ما

خد

ية
يئ
 M A O 14 ب

15 O A M 

ت 
ما

خد

ق
ائ
حد

 O M A 16 ال

17 A M A 

مة
عا

ت 
ما

خد
 18 A O M 

19 A M O 

20 A O M 

 المصدر: اعداد الباحث 
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 (1-0جدول )ال
 حسب المنوال الاحصائيالأكثر نسب استجابة  Kanoلصفات  متطلبات الزبائن تصنيف  

رقم متطلبات 
في  الزبون

 الاستبانة

التكرار الأكثر 
 استجابة

 الأكثرنسبة 
 تكرار

ثاني تكرار 
 استجابة

ثالث تكرار 
 استجابة

ن 
بو

لز
 ا
ت

با
طل

مت
ف 

ني
ص

ت
ية

س
سا

لأ
ا

 
ب 

س
ح

ى
عل

لأ
ا

 
ار

كر
 ت

بة
س

ن
 

12 M 78% O A 

3 M 65% O A 

6 M 54% O A 

1 M 52% O A 

14 M 47% A O 

8 M 46% O A 

13 M 40% A O 

ت 
با
طل

مت
ف 

ني
ص

ت
ء
دا
لأ
ا

 
ب 

س
ح

ى
عل

لأ
ا

 
ار

كر
 ت
بة

س
ن

 9 O 59% A M 

11 O 57% M A 

4 O %45  M A 

16 O 53% M A 

7 O 54% M A 

10 O 54% A M 

15 O 54% A M 

5 O 33% A M 

ن 
بو

لز
 ا
ت

با
طل

مت
ف 

ني
ص

ت

ب 
س

ح
ة 

اب
جذ

ال
ى
عل

لأ
ا

 
ة 

سب
ن

ار
كر

 ت

19 A %45  M O 

18 A 52% O M 

20 A 49% O M 

2 A 48% O M 

17 A 47% M O 

 المصدر: اعداد الباحث 

 

source site: mtwersd.com



                 تطبيق نموذج كانو                                                           الثاني    / المبحث  الفصل الثالث
 

96 

 

 أسلوب التقيم الكمي -ثانياً:

لمعرفــــة صـــــفات كمــــا جــــاء فــــي الفقــــرة اولًا  Kanoبعــــد اســــتعمال أســــلوب التقيــــيم النــــوعي ل     
Kano  ــــي البحــــث ممــــا ــــة عــــن اراء كــــل المشــــمولين ف ــــات المــــواطنين لايعكــــس كــــل الحقيق لمتطلب

يقلــــل مـــــن درجــــة مصـــــداقيتها لــــذا لابـــــد مـــــن اعتمــــاد اســـــلوب آخــــر فـــــي عمليــــة التقيـــــيم  ولهـــــذا 
التـــي تــــم تطويرهـــا فـــي التعامــــل مـــع اســــتجابات  طرائــــقال احـــدى الالســـبب قـــام الباحــــث باســـتعم

 -وكما يلي: (Berger et al,1993:17) من قبل شركة أدوات انالوج Kanoنموذج 

يــــتم احتســــاب قيمــــة كــــل مــــن مؤشــــر عــــدم الرضــــا ومؤشــــر الرضــــا لكــــل متطلــــب مـــــن  -5
متطلبــــات المــــواطنين إذ يـــــدل مؤشــــر عــــدم الرضـــــا علــــى مقــــدار الانخفـــــاض فــــي عـــــدم 

المــــواطنين فــــي حــــال عــــدم تلبيــــة متطلــــب معــــين او عــــدم وجــــود خدمــــة معينــــة،  رضــــا
امـــــا مؤشـــــر الرضــــــا فأنـــــه يعبـــــر عــــــن مســـــتوى زيـــــادة الرضــــــا لـــــدى المـــــواطنين لتلبيــــــة 
ـــى كـــل متطلـــب مـــن  ـــاجهم وتـــوفير الخـــدمات لهـــم مقـــدار نســـبة تـــأثير المؤشـــرين عل احتي

بعــــــض أنــــــواع هــــــذا الأســــــلوب اولًا علــــــى حســــــاب متوســــــط متطلبــــــات الزبــــــائن ويســــــتند 
  -:الاتيتينالمعادلتين  أستعمالالمتطلبات مع الحفاظ على خصائص التصنيف ب

 0....(A+M+O+I) ÷( o+A= )مؤشر زيادة رضا الزبائن )الافضل(  -

 0....(.A+M+O+I) ÷( M+o)مؤشر عدم رضا الزبائن )الاسوء( =  -
 ان:حيث 

يجب ان تكونالصفات                                                 :(M) 
 (O): الصفات أحادية البعد                                                 
جذابةالصفات ال                                                        :(A) 

 :(I)            )محايدة( مميزةالصفات غير 

ـــــائج كمـــــا هـــــو لـــــذا وبعـــــد  ـــــت النت ـــــي الجـــــدول )حســـــاب المؤشـــــرين كان ـــــذي 53-0موضـــــح ف ( ال
  الزبائن.يعكس تصنيف المتطلبات مع الحفاظ على اغلبية اراء 
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 (53-0جدول )
 قيم مؤشر الرضا وقيم مؤشر عدم الرضا لمتطلبات الزبائن 

رقم 
متطلبات 
 الزبون

في 
 الاستبانة

 Kanoصفات نموذج 

ع
مو

ج
لم

ا
ضا  

 ر
مل

عا
م

ن
ائ
زب

ال
 

ن 
صا

نق
ل 

ام
مع

ن
ائ
زب

 ال
ضا

ر
 

ق 
فر

ال
ن 

بي ن
لي
ام

مع
ال

 

A 

صفات 

 جذابة

M 

صفات 

 اساسية

O 

صفات 

 أحادية

 البعد

R 

صفات 

 عكسية

Q 

صفات 

 عكسية

I 

صفات 

غير 

 مميزة

فة
ظا

لن
ت ا

ما
خد

 

1 23 94 54 0 0 11 182 0.42 -0.81 -0.39 

2 88 31 56 0 0 7 182 0.79 -0.48 0.31 

اء
لم

ت ا
ما

خد
 3 29 119 34 0 0 0 182 0.35 -0.84 -0.49 

4 36 43 98 0 2 3 182 0.74 -0.78 -0.04 

5 57 41 68 0 1 15 182 0.69 -0.60 0.09 

ي
ار

ج
لم

ت ا
ما

خد
 

6 26 99 51 0 0 6 182 0.42 -0.82 -0.40 

7 14 78 89 0 0 1 182 0.57 -0.92 -0.35 

ق
طر

 ال
ت

ما
خد

 8 28 83 65 0 0 6 182 0.51 -0.81 -0.30 

9 42 30 108 0 1 1 182 0.83 -0.76 0.07 

10 61 26 81 0 0 14 182 0.78 -0.59 0.19 

اء
بن
 ال

ت
ما

خد
 11 28 46 103 0 1 4 182 0.72 -0.82 -0.10 

12 9 142 28 0 1 2 182 0.20 -0.94 -0.73 

13 56 72 46 0 0 8 182 0.56 -0.65 -0.09 

ية
يئ
 ب
ت

ما
خد

 

14 56 85 37 0 0 4 182 0.51 -0.67 -0.16 

15 47 46 72 0 2 15 182 0.66 -0.66 0.01 

ق
ائ
حد

 ال
ت

ما
خد

 

16 13 70 97 0 0 2 182 0.60 -0.92 -0.31 

17 86 50 35 0 2 9 182 0.67 -0.47 0.20 

مة
عا

ت 
ما

خد
 18 94 27 43 0 1 17 182 0.76 -0.39 0.37 

19 117 32 28 0 1 4 182 0.80 -0.33 0.47 

20 89 40 42 0 1 10 182 0.72 -0.45 0.27 

 المصدر: اعداد الباحث
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بعد استخراج قيم مؤشر الرضا وقيم مؤشر عدم الرضا يتم تمثيل هذين المؤشرين في ازواج  -2
نقاط )قيم مؤشر الرضا، قيم مؤشر عدم الرضا( تمثل احداهم المحور السيني )الاسوء( 

حقا لاوالأخر المحور الصادي )الافضل( لكل متطلب من متطلبات الزبائن ويمكن تمثيلها 
( ويتم تسقيط ازواج النقاط لكل متطلب داخل الشكل 8-0بالرسم البياني كما في الشكل )

يتكون الشكل من محورين المحور الافقي يمثل مستوى الوفاء فيتم تمثيله من  إذأعلاه 
( والمستوى العمودي يمثل مستوى الرضا فيتم تمثيله من 5،3نقطة الأصل الى النقطة )

( كما ان الإشارة السالبة تم تجاهلها في الشكل، ويتم 3،5لنقطة )نقطة الأصل الى ا
 03تصنيف متطلبات الزبائن استناداً الى موقع تسقيط النقطة داخل الشكل فاذا كان لدينا 

                                      استجابة وتم تصنيفها جميعها الى صفات جذابة كلها أي اصبح متطلب

 (3-5)  شكل

 قيم مؤشر معامل الرضا وعدم الرضااستناداً الى  Kanoف استجابات نموذج تصني
Source:Berger, C., Blauth, R., Boger, D., Bolster, C., Burchill, G., 
DuMouchel, W., & Timko, M. (1993). Kano’s methods for understanding 
customer-defined quality. Center for quality management journal, 2(4), 
p18. 
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( 3+3اما الاسوء = )  5(=3+3+3+03)÷(3+03جذاب، بالتالي تكون قيمة الأفضل = )     
( ويكون هذا الموقع في اعلى 5،3وبالتالي يكون احداثيات هذه النقطة ) 3( =03+3+3+3) ÷

يوصـــــــــــف المتطلب الذي يقع في هذا الزاوية على انها  إذ( 8-0الزاوية اليســـــــــــرى في الشـــــــــــكل )
( 8-0متطلبات جذابة وقد تم تحديد مواقع بعض النقاط للمتطلبات في زوايا مختلة من الشــــــــكل )

 ( 55-0إذ تم وصف هذا النقاط في الجدول )
 ( 11-5) جدول 

 وصف النقاط المتمثلة في الشكل الخاص بقيم مؤشر معامل الرضا وعدم الرضا

 ( Berger,1993:18المصدر : من اعداد الباحث بتصرف )

ــــــاء الجــــــدول ســــــيتملــــــذا  ــــــى اعتمــــــاداً ( 50-0) بن ــــــد توصــــــيف بعــــــد( 53-0)الجــــــدول عل  وتحدي
ــــيم)نقــــاط ــــه( الرضــــا عــــدم مؤشــــر الرضــــا، عــــدم مؤشــــر ق -0) والجــــدول( 8-0) للشــــكل تبعــــا في
 الـــــــى اســــــتناداً  Kano نمــــــوذج صـــــــفات الــــــى واقــــــرب ادق بشـــــــكل المتطلبــــــات ســــــتحدد اذ( 55

 .الكمي التقييم
 

 الاستجابة عتوزي
  النقاط زوج

مؤشر عدم الرضا، )
 (مؤشر الرضا

 الشكل في النقطة موقع
 مثال (3-01)

 جذابة صفات اليسرى الزاوي اعلى (1،1) (A) جذابة متطلبات جميعها
 البعد أحادية متطلبات جميعها

 البعد أحادية صفات اليمنى الزاوية اعلى (1،1) (O)( اداء)

( A) جذابة متطلبات نصفها
 أحادية متطلبات ونصفها

 (O( )اداء)البعد
 أ نقطة العلوية الحافة منتصف (1.3،1)

 أساسية صفات السفلى اليمنى الزاوية (1،1) (M) أساسية متطلبات جميعها
( M) أساسية متطلبات نصفها

 أحادية متطلبات ونصفها
 (O( )اداء)البعد

 
 ج نقطة اليمنى الحافة منتصف (1،1.3)

 الاصل نقطة ىالسفل اليسرى الزاوية (1،1) (I) مميزة غير متطلبات جميعها
( I) مميزة غير متطلبات نصفها

 (A) جذابة متطلبات ونصفها
 ح نقطة السفلى الحافة وسط (1.3،1)

 متطلبات بين بالتساوي موزعة
 د نقطة اليسرى الحافة وسط (1،1.3) (Aجذابة )و( I) مميزة غير

 متطلبات بين بالتساوي متوزعة
( M) والاساسية( A) الجذابة

 وغير( O)البعد واحادية
 (I)المميزة

 هـ نقطة الشكل وسط (1.3،1.3)

( A) جذابة متطلبات نصفها
 (M) أساسية متطلبات ونصفها

 الشكل وسط (1.3،1.3)
 هـ نقطة

 

 المتطلبات بين بالتساوي موزعة
( O) البعد واحادية( A) الجذابة

 (M)والاساسية
(1.64،1.64) 

 بين المسافة وسط
( A) الجذابة المتطلبات
 وأقرب( M) والاساسية

 (O)البعد أحادية الى

 
 و نقطة
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 (50-0جدول )
 للتقييم الكمي (55-0( و)53-0للجدول )استناداً متطلبات الزبائن إعادة تصنيف لصفات و 

رقم متطلبات 
في  الزبون

 الاستبانة

 Kanoصفات نموذج 

ع
مو

ج
لم

ا
ضا  

 ر
مل

عا
م

ن
ائ
زب

ال
 

ن 
صا

نق
ل 

ام
مع

ن
ائ
زب

 ال
ضا

ر
 

ف 
ني
ص

ت
K

a
n

o
 

A 

صفات 

 جذابة

M 

صفات 
 اساسية

O 

صفات 

 أحادية

 البعد

R 

صفات 

 عكسية

Q 

صفات 

 عكسية

I 

صفات 

غير 

 مميزة

ت 
ما

خد

فة
ظا

لن
 متطلب أساسي(M) 0.81- 0.42 182 11 0 0 54 94 23 1 ا

2 88 31 56 0 0 7 182 0.79 -0.48 (A)متطلب جذاب 

ء
ما

 ال
ت

ما
خد

 3 29 119 34 0 0 0 182 0.35 -0.84 (M)متطلب أساسي 

4 36 43 98 0 2 3 182 0.74 -0.78 (O)متطلب الأداء 

5 57 41 68 0 1 15 182 0.96 -0.60 (A)متطلب جذاب 

ت 
ما

خد

ي
ار

ج
لم

 ا

6 26 99 51 0 0 6 182 0.42 -0.82 (M)متطلب أساسي 

7 14 78 89 0 0 1 182 0.57 -0.92 (O)متطلب الأداء 

ق
طر

 ال
ت

ما
خد

 

8 28 83 65 0 0 6 182 0.51 -0.81 (M)متطلب أساسي 

9 42 30 108 0 1 1 182 0.83 -0.76 (O)متطلب الأداء 

10 61 26 81 0 0 14 182 0.78 -0.89 (O)متطلب الأداء 

ء
نا
لب
 ا
ت

ما
خد

 

11 28 46 103 0 1 4 182 0.72 -0.82 (O) الأداءمتطلب   

12 9 142 28 0 1 2 182 0.20 -0.94 (M)متطلب أساسي 

13 56 72 46 0 0 8 182 0.56 -0.65 (M)متطلب أساسي 

ية
يئ
 ب

ت
ما

خد
 

14 56 85 37 0 0 4 182 0.51 -0.67 
(O،M،A) متطلب

بين خليط   

15 47 46 72 0 2 15 182 0.66 -0.66 
(O،M،A) متطلب

بين خليط   

ت 
ما

خد

ق
ائ
حد

 متطلب بين(O،M) 0.92- 0.60 182 2 0 0 97 70 13 16 ال

17 86 50 35 0 2 9 182 0.67 -0.47 (O)متطلب الأداء 

مة
عا

ت 
ما

خد
 18 94 27 43 0 1 17 182 0.76 -0.39 (A)متطلب جذاب 

19 117 32 28 0 1 4 182 0.80 -0.33 (A)متطلب جذاب 

20 89 40 42 0 1 10 182 0.72 -0.45 (A)متطلب جذاب 

 .المصدر: اعداد الباحث
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بعد الخطوتين أعلاه يمكن تمثل العلاقة بين رضا وعدم رضا الزبائن والاستجابة والوفاء  -0
المتحققة ضمن  Kanoبمتطلبات الزبائن بواسطة رسم منحنيات لجميع فئات صفات 

إذ يتم ذلك من خلال ايجاد معادلات ( 53-0( و)1-0في الجدول )متطلبات الزبائن 
ويمكن تمثيلها بصورة عامة   Kanoرياضية لكل صفة متحققة من 

 -(:Ting,2008:52)مايأتيب
)4)….(, a, b iy (= f  iS 

 الدرجة المتحققة من رضا الزبائن لمتطلباتهم. -: siحيث        
           yi:- ( 5الى  3مستوى الوفاء بمتطلبات الزبائن وتتراوح بين  ) 

a,b         :-  المتغيرات المتحصلة من مختلف فئاتKano. 
  )صفات اومتطلبات الأداء )أحادية البعدOne-dimensional Atribute 

مثل ممنحنى العلاقة  يكونفيما يتعلق بمنحني صفات او متطلبات ذات البعد الواحد، 
يمكن و تكون متطلبات الزبائن فيه بشكل نقاط يوصل بينها بخط مستقيم  ،مستقيمبخط 

 -عنه بالمعادلة: التعبير 
)5…(= a y + b iS 

 ميل الخط المستقيم  -: 1aحيث ان          
         1   b :- قيمة مؤشر عدم الرضا عندما قيمة الوفاء بالمتطلبات يساوي صفر 
( بالمعادلة Ds، 3( و )Cs، 5نستبدل نقاط مؤشر الرضا ومؤشر عدم الرضا بنقاط )        

  -: مايأتي( لتصبح ك1رقم )
a = CS − DS, bi = DS…(6) 

 مؤشر الرضا -:CSحيث ان          
DS                      :- الرضا عدم مؤشر 

 -: مايأتية لمنحني صفات الأداء كعليه تصبح المعادلة الرئيس        
)7DS ) y + DS…( −= (CS  iS 

  صفات اومتطلبات جذابةAttractive Atribute 
 -يتم رسم منحني الصفات او المتطلبات الجذابة بواسطة دالة اسية وكما يلي: 

)8+ b2…(y e 2= aiS 
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 يمثل ميل المنحني -:2aحيث ان          
 2                   b:-  يمثل المستوى العمودي لعلاقة المنحني في مخططKano 
( تصبح قيم 8في المعادلة رقم ) DSومعامل عدم الرضا  CSوبتعويض معامل الرضا          

2               a 2وb   :(... 9)  -كالاتي𝑏2 =
𝑪𝑺𝒊− 𝒆𝑫𝑺𝒊

𝒆−𝟏      𝑎2 =
𝑪𝑺𝒊−𝑫𝑺𝒊

𝒆−𝟏     
 -: مايأتية لمنحني صفات الجذابة كعليه تصبح المعادلة الرئيس      

 

𝑆𝑖 =
𝑪𝑺𝒊 −  𝑫𝑺𝒊

𝒆−𝟏
𝒆𝒚𝒊 −

𝑪𝑺𝒊 − 𝒆𝑫𝑺𝒊

𝒆−𝟏
… . (𝟏𝟎) 

  صفات اومتطلبات اساسيةMust-be Atribute 
 -يتم رسم منحني الصفات او المتطلبات الاساسية بواسطة دالة اسية وكما يلي:   

)                              11….(3b )+yi −e(− 3a=  iS 

 يمثل ميل المنحني -:3aحيث ان          
 3                   b:-  يمثل المستوى العمودي لعلاقة المنحني في مخططKano 
( بالمعادلة Ds، 3( و )Cs، 5وبتعويض نقاط مؤشر الرضا ومؤشر عدم الرضا بنقاط )      

𝑏3(... 12)  -كالاتي:  3bو 3a  ( لتصبح11رقم ) =
𝒆(𝑪𝑺𝒊− 𝒆𝑫𝑺𝒊)

𝒆−𝟏      𝑎3 =

𝒆(𝑪𝑺𝒊−𝑫𝑺𝒊)

𝒆−𝟏     
 -: مايأتية لمنحني صفات الأداء كعليه تصبح المعادلة الرئيس

𝑆𝑖 =
𝒆(𝑪𝑺𝒊 −  𝑫𝑺𝒊)

𝒆−𝟏
𝒆−𝒚𝒊 +

𝒆(𝑪𝑺𝒊 − 𝑫𝑺𝒊)

𝒆−𝟏
… . (𝟏𝟑) 

( إذ يتضمن هذا الجدول اختصار 50-0الجدول )( في 50الى  1)جمع المعادلات من  يمكن     
 .Kanoكلا حسب تصنيف الصفة او متطلب  a ,b, f(y),siلطريقة كيفية احتساب قيم المتغيرات 

ـــــــات       يجـــــــاد معـــــــادلات المنحني ـــــــيم المتغيـــــــرات أعـــــــلاه وا  ـــــــام الباحـــــــث باســـــــتخراج ق بعـــــــدها ق
ـــــــم التعـــــــويض بالمعـــــــادلات ورســـــــم المن50-0والموضـــــــحة بالجـــــــدول ) ـــــــات ( وت  وباســـــــتخدامحني

ـــــامج بـــــة( فـــــي اذبـــــات )الأساســـــية، الأداء، الجلصـــــفات المتطل Microsoft Excel  الــــــ برن
 (.55-0(، )53-0(، )1-0الاشكال )
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 (  15-5) جدول

 (A، جذابةO،أحادية البعد)الاداء(Mوصف متغيرات ومعادلات منحنيات المتطلبات )الأساسية 

Source: Ting, Wang, (2008) Quality Function Deployment Optimization with Kano’s Model, Master's Thesis of Philosophy, 
Hong Kong Polytechnic University, p55. 

 صفات جذابة

 صفات أحادية البعد

 صفات اساسية
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في  رقم متطلبات الزبون

 الاستبانة

 Kano نموذج صفات

ع
مو

ج
لم

 ا

CS 

مؤشر 

 الرضا

DS 

مؤشر 

عدم 

 الرضا

a 

رمتغي  

b 

 متغير
f(y) Si=af(y)+b A 

 جذابة

M 
 اساسية

O 
 أحادية
 البعد

R 
 عكسية

Q 
صفات 

 مشكوك بها

I 
غير 
ةمميز  

ت 
ما

خد
فة

ظا
لن
e 1.136- 1.946 0.81- 0.42 182 11 0 0 54 94 23 1 ا

- y Si=1.946 e- y +1.946 

2 88 31 56 0 0 7 182 0.79 -0.48 0.739 -1.219 e
  y Si=0.739e- y -1.219 

اء
لم

ت ا
ما

خد
 

3 29 119 34 0 0 0 182 0.35 -0.84 1.883 1.043 e 
- y Si= 1.883 e- y +1.043 

4 36 43 98 0 2 3 182 0.74 -0.78 1.520 -0.780 y Si=1.520 y - 0.780 

5 57 41 68 0 1 15 182 0.69 -0.6 1.290 -0.600 y Si=1.290 y - 0.60 

ت 
ما

خد
ي

ار
ج
لم

 ا

6 26 99 51 0 0 6 182 0.42 -0.82 1.962 1.142 e 
- y Si=1.962 e- y +1.142 

7 14 78 89 0 0 1 182 0.57 -0.92 1.490 -0.920 y Si=1.490 y - 0.920 

ت 
ما

خد
ق

طر
 ال

8 28 83 65 0 0 6 182 0.51 -0.81 2.088 1.278 e 
- y Si=2.088 e- y +1.278 

9 42 30 108 0 1 1 182 0.83 -0.76 1.590 -0.760 y Si=1.590 y - 0.760 

10 61 26 81 0 0 14 182 0.78 -0.59 1.370 -0.590 y Si=1.370 y - 0.590 

اء
بن
 ال

ت
ما

خد
 

11 28 46 103 0 1 4 182 0.72 -0.82 1.540 -0.820 y Si=1.540 y - 0.820 

12 9 142 28 0 1 2 182 0.2 -0.94 1.803 0.863 e 
- y Si=1.803 e- y +0.863 

13 56 72 46 0 0 8 182 0.56 -0.65 1.914 1.264 e 
- y Si=1.914 e- y +1.264 

ت 
ما

خد
ية

يئ
 e 1.197 1.867 0.67- 0.51 182 4 0 0 37 85 56 14 ب

- y Si=1.867 e- y +1.197 

15 47 46 72 0 2 15 182 0.66 -0.66 1.320 -0.660 y Si=1.320 y - 0.660 

ت 
ما

خد
ق

دائ
ح
 y Si=1.520 y - 0.920 0.920- 1.520 0.92- 0.6 182 2 0 0 97 70 13 16 ال

17 86 50 35 0 2 9 182 0.67 -0.47 0.663 -1.133 e
  y Si=0.663e- y -1.133 

مة
عا

ت 
ما

خد
 

18 94 27 43 0 1 17 182 0.76 -0.39 0.669 -1.059 e
  y Si=0.669e- y -1.059 

19 117 32 28 0 1 4 182 0.8 -0.33 0.658 -0.988 e
  y Si=0.658e- y -0.988 

20 89 40 42 0 1 10 182 0.72 -0.45 0.681 -1.131 e
  y Si=0.681e- y -1.131 

 (  9جدول )نتائج 

 إيجاد معادلات رسم منحنيات متطلبات كانو

 

 (14-3)جدول 
 Kanoإيجاد معادلات منحنيات صفات ومتطلبات نموذج 

 اعداد الباحث المصدر:
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 (9-5شكل )  
 رسم منحنيات المتطلبات الأساسية 

 
 اعداد الباحث-المصدر: 

 
 ( 11-5شكل )

 رسم منحنيات متطلبات الاداء
 .اعداد الباحث المصدر:

 

-1

-0.8

-0.6

-0.4

-0.2

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

CS

DS

1خدمات النظافة المتطلب رقم 
3خدمات الماء المتطلب رقم 
6خدمات المجاري المتطلب رقم 
8خدمات الطرق المتطلب رقم 

12خدمات البناء المتطلب رقم 
13خدمات البناء المتطلب رقم 

-1

-0.8

-0.6

-0.4

-0.2

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

CS

DS

4خدمات الماء المتطلب رقم  5خدمات الماء المتطلب رقم 

7خدمات المجاري المتطلب رقم  9خدمات الطرق المتطلب رقم 

10خدمات الطرق المتطلب رقم  11خدمات البناء المتطلب رقم 

15خدمات البيئة المتطلبات رقم  16خدمات الحدائق المتطلب رقم 
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 (11-5شكل )
 الجذابةرسم منحنيات المتطلبات 

 .المصدر: اعداد الباحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-1

-0.8

-0.6

-0.4

-0.2

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

CS

DS

2خدمات النظافة المتطلب رقم 

17خدمات الحدائق المتطلب رقم 

18خدمات عامة المتطلب رقم 

19خدمات عامة المتطلب رقم 

20خدمات عامة المتطلب رقم 
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 .Kanoعرض النتائج المتعلقة بنموذج -رابعاً: 

 (،8-0) (،6-0) (،1-0اســـــتناداً الــــــى النتــــــائج التــــــي تــــــم التوصــــــل اليهــــــا فــــــي الجــــــداول )    
ثــــــلاث أصـــــــناف مختلفـــــــة حســـــــب المنـــــــوال  الزبـــــــائن الـــــــى( صــــــنف الباحـــــــث متطلبـــــــات 0-1)

الاحصــــائي، ســـــبعة متطلبـــــات او صــــفات أساســـــية، وثمـــــان متطلبــــات او صـــــفات أداء وخمســـــة 
 (.51-0متطلبات او صفات جودة كما مبين بالجدول )

 (51-0)جدول 
 (1-0بالاعتماد على جدول )نتائج تصنيف متطلبات الزبائن 

 في الاستبانة ارقام المتطلبات
عدد 

 المتطلبات
 نوع المتطلبات

1-3-4-8-11-13-15 3 
 الأساسية متطلبات

M)) 

5-4-3-4-14-11-14-14 8 
    متطلبات الأداء

 (البعد الواحد ذات)

(O) 

1-13-18-14-14 5 
 متطلبات جذابة

 A)) 

 اعداد الباحث المصدر:
 

 
 

 (12-5شكل )

 (1-0على جدول ) بالاعتمادالزبائن  متطلبات نتائج تصنيف
 .المصدر: اعداد الباحث

7

8

5

ة ساسي أ ات  ب ل ط ت م ء ا لأد ا ات  ب ل ط ت م ة ب ا جذ ات  ب ل ط ت م
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في الخدمة البلدية استناداً لقيم مؤشر زيادة الرضا وقيم  صنف الباحث رغبات الزبائن كما     
( ومنحنيات متطلبات )الأداء، 50-0مؤشر عدم الرضا الى خمسة أصناف حسب الجدول )

 .لاثة(بات خليط بين المتطلبات الثالأساسية، جذابة، متطلبات خليط بين الأساسية والأداء ومتطل

 (56-0جدول )  
لى بالاعتماد ع قيم مؤشر الرضا ومؤشر عدم الرضاحسب تصنيف متطلبات الزبائن نتائج 

 (50-0جدول )
 نوع المتطلبات عدد المتطلبات في الاستبانة ارقام المتطلبات

1-3-4-8-11-13 4 
 الأساسية متطلبات

M)) 

5-3-4-14-11-13 6 
    الأداء متطلبات

 (البعد الواحد ذات)
(O) 

1-4-18-14-14 5 
 متطلبات جذابة

 A)) 

15-14 2 
متطلبات خليط بين 
 المتطلبات الثلاثة

(M+O+A) 

14 1 

متطلبات خليط بين 
احادية و الأساسية
 (الأداءالبعد )

(M+O) 

 .اعداد الباحث المصدر:
 

 
 (50-0) شكل

 جدول لىع بالاعتماد مؤشر الرضا ومؤشر عدم الرضتصنيف متطلبات الزبائن حسب قيم نتائج 
(0-50) 

 .المصدر: اعداد الباحث

6 6

5

2

1

ة  سي سا أ ت  ا ب ل ط ت م ء ا د لأ ا ت  ا ب ل ط ت م ة ب ا ذ ج ت  ا ب ل ط ت م ن  ي ب ط  ي ل خ ت  ا ب ل ط ت م
ة لاث ث ل ا ت  ا ب ل ط ت م ل ا

ي ب ط  ي ل خ ت  ا ب ل ط ت م ل ن ا
ء  ا د لا ا و ة  سي لأسا ا
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حسب الطريقتين التي  (25-0الموضحة في الجدول )بة و تطلبات الزبائن الجذاكما رتب الباحث م
سابقا في تصنيف رغبات الزبائن في الخدمة البلدية الى صفات ومتطلبات  استخدمها الباحث

Kano. 

 (52-0جدول )
  (.50-0( و)1-0( بالاعتماد على الجدول )A)ترتيب نتائج المتطلبات الجذابة 

 الترتيب تنازلياً  المنوال قيم مؤشر الرضا وقيم مؤشر عدم الرضا

14 14  1 

18 18 2 

14 20 3 

1 2 4 

4 17 5 

 .المصدر: اعداد الباحث

حسب الطريقتين  (58-0الجدول )الموضحة في و  لاساسيةمتطلبات الزبائن  ا بترتيب الباحث وقام 
 .Kanoاستعمالها سابقا في تصنيف رغبات الزبائن في الخدمة البلدية الى صفات ومتطلبات التي 

 (58-0جدول )
 (50-0( و)1-0( بالاعتماد على الجدول )Mالأساسية)ترتيب نتائج المتطلبات 

 الترتيب تنازلياً  المنوال قيم مؤشر الرضا وقيم مؤشر عدم الرضا

11 11 1 

3 3 2 

4 6 3 

1 1 4 

8 14 5 

13 8 6 

 7 13 )خليط بين المتطلبات الثلاثة(15

 المصدر: اعداد الباحث
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حسب الطريقتين  (15-0الموضحة في الجدول )زبائن  و الأداء للمتطلبات  بترتيب الباحث كذلك قام
سابقا في تصنيف رغبات الزبائن في الخدمة البلدية الى صفات ومتطلبات  التي استخدمها الباحث

Kano. 

 (51-0جدول )
   ( 50-0( و)1-0( بالاعتماد على الجدول )O)الأداء( ) احادية البعدترتيب نتائج متطلبات 

 الترتيب تنازلياً  المنوال عدم الرضاقيم مؤشر الرضا و

4 4 1 

11 11 2 

5 4 3 

13 16 4 

3 7 5 

14 10 6 

 7 15 )خليط بين المتطلبات الثلاثة(15

 5 8 (O، M)خليط بين المتطلبات 14

 المصدر: اعداد الباحث

الطريقتين عمال عند است الزبائنوقد وجد تقارب كبير في تصنيف المتطلبات التي تؤثر على رضا  
كما موضحة في  Kanoفي تصنيف رغبات الزبائن في الخدمة البلدية الى صفات ومتطلبات 

كما ان هنالك تقارب كبير الى حد ما عند ترتيب هذه المتطلبات  (،56-0(، )51-0)الجدولين 
 (.51-0( و )58-0( و)52-0)باستعمال نفس الطريقتين وكما هو موضح في الجداول

لذا تم ترتيب أولوية المتطلبات في كل صنف او صفة على حدة وذلك بسبب اختلاف تأثير    
بالرضا او قدرته على منع الشعور بعدم الرضا ثم  ذه المتطلبات على شعور الزبائنه كل من

ف رغبات المستعملة سابقا في تصنيالطريقتين تجميع التصنيف مع الترتيب ونوع الخدمة حسب 
-0كما موضحة في الجدولين النهائيين ) Kanoالزبائن في الخدمة البلدية الى صفات ومتطلبات 

 (.05-0( و)03
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 (03-0جدول )
حسب طريقة التقييم النوعي  Kanoنتائج الترتيب النهائي لمتطلبات الزبائن وفقا لتصنيف 

 (.1-0بالاعتماد على الجدول ) )المنوال الاحصائي(
 الرقم

تصنيف 
Kano 

نوع 
 الخدمات

 وصف المتطلب

07 

M
 

ية
س

سا
 ا
ت

فا
ص

و 
 ا
ت

با
طل

مت
 

خدمات 

 البناء
واتخاذ  السكنية للأغراضالزراعية  الاراضياستغلال الحد من 

 .الإجراءات بحقهم

3 
خدمات 

 الماء
 المحلية. في الحي ضمن المواصفات تجهيز مياه الاسالة

6 
خدمات 

 المجاري
سلامة ونظافة شبكات تصريف مياه الامطار وشبكات تصريف المجاري 

 في الحي.

0 
خدمات 

 نظافةال

من قبل  قريبة من منزلك وتفرغ بشكل منتظم نفايات فر حاويةاتو

 .العاملين في البلدية

04 
خدمات 

 بيئية

قيام البلدية وفقاً للضوابط البيئية بتنظيم عمل المحال التجارية، 

 الأسواق، المطاعم والافران والاشراف على مطروحات المجازر.

8 
خدمات 

 الطرق
 .نظافتهااكسائها والحفاظ على تبليط الشوارع و صيانة

03 
خدمات 

 البناء
 .وفق الطرق الحديثة رخص اجازات البناء وإصدارسرعة انجاز 

9 

O
 

ت 
فا

ص
و 

 ا
ت

با
طل

مت
ء
دا
لا
ا

 
خدمات 

 الطرق
ملائمة الأرصفة للمشاة وعدم استغلالها للأغراض التجارية 

 والشخصية.

00 
خدمات 

 البناء
 الواجهات للمبانيالتلوث البصري الناتج عن عدم انتظام تقليل ومعالجة 

 .والاشراف على لوحات الإعلانات التجارية

4 
خدمات 

 الماء

لصيانة اعطال وكسورات شبكة مياه  في البلدية استجابة العاملين

 .الاسالة

06 
خدمات 

 الحدائق

تطوير الحدائق والمتنزهات العامة والاشراف عليها بواسطة مراقبين 

 والاسر في اغلب الأوقات.لجعل تلك الحدائق ملائمة للعوائل 

2 
خدمات 

 المجاري
وسحب مياه  صيانة شبكة المجاريفي البلدية لاستجابة العاملين 

 .الامطار في فصل الشتاء

01 
خدمات 

 الطرق

انشاء جسور عبور للمشاة والدراجات على الخط السريع او قرب 
الجامعات وإمكانية جعلها بسلالم كهربائية متحركة كذلك توفير 

 الإشارات المرورية والعلامات الاسترشادية بأسماء الطرق والاحياء

05 
خدمات 

 بيئية

 والآفات الزراعية ، الحيوانات السائبةالقوارضمكافحة الحشرات، 

 .بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة

5 
خدمات 

 الماء
توافر تسهيلات لتسديد أجور الجباية او رسوم الاشتراكات الجديدة عن 

 تقسيط المبالغ واستخدام طرق التحويل المالي الحديث.طريق 
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 الرقم
تصنيف 
Kano 

نوع 
 الخدمات

 وصف المتطلب

09 

A
 

ت 
فا

ص
و 

 ا
ت

با
طل

مت
بة

ذا
ج

 

خدمات 

 عامة

إمكانية توفير تطبيق خاص بالبلدية على أجهزة الموبايل والأجهزة 
اللوحية تمكن المواطن من تحديد مكان المخالفات في الحي عن طريق 

GPS  والتقاط صور لها وارسالها بواسطة التطبيق ليتم معالجتها لاحقا

من قبل البلدية مع توفير بوابة الكترونية في هذا التطبيق لاستلام 
 وإنجاز المعاملات الكترونياً.

08 
خدمات 

 عامة

المساهمة في دعم انشاء مراكز ترفيهية للشباب بالتنسيق مع الجهات 
مسابح، صالات العاب قوى ومقاهي ذات العلاقة تتضمن ملاعب، 

 وبأجور اشتراك مناسبة.

71 
خدمات 

 عامة

كالمشاركة في حملات  الاجتماعية ةتوجه البلدية نحو تبني المسؤولي

مهرجانات لدعم المؤسسات الخيرية والمساهمة في  إقامةاو  التبرع
من خلال والاستدامة حملات التوعية في مجال حماية البيئة والترشيد 

وسائل الاعلام ومواقع التواصل طلبة رياض الأطفال والمدارس و

 الاجتماعي.

7 
خدمات 

 نظافةال

قيام البلدية بتوعية وتجهيز المواطنين بحاويات واكياس لفرز وفصل 

 .النفايات المنزلية لاستخدامها في التدوير لاحقا

02 
خدمات 

 الحدائق
 

للأطفال وممرات خاصة لذوي تزويد الحدائق والمتنزهات العامة بألعاب 
الاحتياجات الخاصة مع إمكانية توفير شاشات عرض وخدمة الانترنيت 

 فيها.

 المصدر: اعداد الباحث

 

 (05-0جدول )
حسب طريقة التقييم الكمي )قيم  Kanoنتائج الترتيب النهائي لمتطلبات الزبائن وفقا لتصنيف 

 (.50-0الجدول )بالاعتماد على  مؤشر الرضا ومؤشر عدم الرضا(

 الرقم
تصنيف 
Kano 

نوع 
 الخدمات

 وصف المتطلب

07 

M
 

ية
س

سا
 ا
ت

فا
ص

و 
 ا
ت

با
طل

مت
 

خدمات 

 البناء

واتخاذ  السكنية للأغراضالزراعية  الاراضياستغلال الحد من 

 .الإجراءات بحقهم

3 
خدمات 

 الماء
 المحلية. في الحي ضمن المواصفات تجهيز مياه الاسالة

6 
خدمات 

 المجاري
سلامة ونظافة شبكات تصريف مياه الامطار وشبكات تصريف 

 المجاري في الحي.

0 
خدمات 

 نظافةال

 من قبل قريبة من منزلك وتفرغ بشكل منتظم نفايات فر حاويةاتو
 .العاملين في البلدية

8 
خدمات 

 الطرق
 .اكسائها والحفاظ على نظافتهاتبليط الشوارع و صيانة

03 
خدمات 

 البناء
 .وفق الطرق الحديثة رخص اجازات البناء وإصدارسرعة انجاز 
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 الرقم
تصنيف 
Kano 

نوع 
 الخدمات

 وصف المتطلب

9 

O
 

ت 
فا

ص
و 

 ا
ت

با
طل

مت
ء(

دا
لأ
)ا
د 

بع
 ال

ية
اد

ح
أ

 

خدمات 

 الطرق
ملائمة الأرصفة للمشاة وعدم استغلالها للأغراض التجارية 

 والشخصية.

00 
خدمات 

 البناء
التلوث البصري الناتج عن عدم انتظام الواجهات تقليل ومعالجة 
 .والاشراف على لوحات الإعلانات التجارية للمباني

4 
خدمات 

 الماء
لصيانة اعطال وكسورات شبكة مياه  في البلدية استجابة العاملين

 .الاسالة

2 
خدمات 

 المجاري
وسحب مياه  صيانة شبكة المجاريفي البلدية لاستجابة العاملين 

 .الامطار في فصل الشتاء

01 
خدمات 

 الطرق

جسور عبور للمشاة والدراجات على الخط السريع او قرب انشاء 
الجامعات وإمكانية جعلها بسلالم كهربائية متحركة كذلك توفير 

الإشارات المرورية والعلامات الاسترشادية بأسماء الطرق والاحياء 

 توافر

02 
خدمات 

 الحدائق
 

تزويد الحدائق والمتنزهات العامة بألعاب للأطفال وممرات خاصة 
لذوي الاحتياجات الخاصة مع إمكانية توفير شاشات عرض وخدمة 

 الانترنيت فيها.

06 

متطلبات 

خليط بين 

(O+M) 

خدمات 

 الحدائق
تطوير الحدائق والمتنزهات العامة والاشراف عليها بواسطة مراقبين 

 لجعل تلك الحدائق ملائمة للعوائل والاسر في اغلب الأوقات.

09 
A

 

ت 
فا

ص
و 

 ا
ت

با
طل

مت
بة

ذا
ج

 

خدمات 

 عامة

إمكانية توفير تطبيق خاص بالبلدية على أجهزة الموبايل والأجهزة 

اللوحية تمكن المواطن من تحديد مكان المخالفات في الحي عن طريق 
GPS  والتقاط صور لها وارسالها بواسطة التطبيق ليتم معالجتها

 قلاحقا من قبل البلدية مع توفير بوابة الكترونية في هذا التطبي
 لاستلام وإنجاز المعاملات الكترونياً.

08 
خدمات 

 عامة

المساهمة في دعم انشاء مراكز ترفيهية للشباب بالتنسيق مع الجهات 
ذات العلاقة تتضمن ملاعب، مسابح، صالات العاب قوى ومقاهي 

 وبأجور اشتراك مناسبة.

5 
خدمات 

 الماء
الجديدة عن  تسهيلات لتسديد أجور الجباية او رسوم الاشتراكات

 طريق تقسيط المبالغ واستخدام طرق التحويل المالي الحديث.

7 
خدمات 

 نظافةال

قيام البلدية بتوعية وتجهيز المواطنين بحاويات واكياس لفرز وفصل 

 .النفايات المنزلية لاستخدامها في التدوير لاحقا

71 
خدمات 

 عامة

كالمشاركة في حملات  الاجتماعية ةتوجه البلدية نحو تبني المسؤولي

مهرجانات لدعم المؤسسات الخيرية والمساهمة في  إقامةاو  التبرع
ل من خلاوالاستدامة حملات التوعية في مجال حماية البيئة والترشيد 

وسائل الاعلام ومواقع التواصل طلبة رياض الأطفال والمدارس و

 الاجتماعي.

متطلبات  04

خليط بين 

(O+A+M) 

خدمات 

 بيئية

البلدية وفقاً للضوابط البيئية بتنظيم عمل المحال التجارية،  قيام

 الأسواق، المطاعم والافران والاشراف على مطروحات المجازر.

05 
خدمات 

 بيئية

مكافحة الحشرات، القوارض، الحيوانات السائبة والآفات الزراعية 

 بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة.

 المصدر: اعداد الباحث
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 Kanoنتائج نموذج تحليل -خامساً: 
تطــــابق كبيــــر فــــي النتــــائج المتحصـــل عليهــــا مــــن تصــــنيف والترتيــــب النهــــائي لوجــــود  نظـــراً      

ــــــــي الجــــــــدولين ) ــــــــائن الموضــــــــحة ف  اســــــــتعمال( مــــــــن خــــــــلال 05-0(، )03-0لمتطلبــــــــات الزب
ـــــيم مؤشـــــر عـــــدم الرضـــــا )النوعي(المنـــــوال الاحصـــــائي ـــــيم مؤشـــــر الرضـــــا وق ، )الكمي(وأســـــلوب ق

ـــــاني  ـــــى النتـــــائج المتحصـــــل عليهـــــا مـــــن الأســـــلوب الث ـــــي النهايـــــة عل غيـــــر ان الباحـــــث اعتمـــــد ف
ــــر مــــن  ــــوال تفاديــــا لوجــــود أكث ــــى المن كونهــــا معتمــــدة احصــــائيا أكثــــر مــــن الأســــلوب المعتمــــد عل
ــــي الحــــالات التــــي يكــــون عنــــدها التصــــنيف المختــــار بحســــب  ــــائج وخصوصــــا ف ــــوال فــــي النت من

أســـلوب قـــيم مؤشـــر الرضــــا  يعـــدكثيـــر مـــن البيانـــات. كمـــا و المنـــوال مضـــللا وذلـــك لأنـــه يلغـــي ال
وقـــيم مؤشـــر عـــدم الرضــــا أكثـــر دقـــة كونــــه يقـــوم بأخـــذ جميـــع أنــــواع تصـــنيف المتطلبـــات بعــــين 
ـــــد رضـــــاهم او  ـــــي تحدي ـــــات كـــــذلك ف ـــــد أصـــــناف المتطلب ـــــي تحدي ـــــة ف ـــــر دق ـــــار ويكـــــون أكث الاعتب

 استيائهم عن جودة متطلب الخدمة.

 -( وكما يلي: 05-0جدول )نتائج تحليل 

 ( Mاولًا: تحليل المتطلبات الأساسية)
( الحد من استغلال الاراضي الزراعية للأغراض السكنيةتشير النتائج الى تصنيف متطلبات )

ريف سلامة ونظافة شبكات تص( و)تجهيز مياه الاسالة في الحي ضمن المواصفات المحلية) و
توافر حاوية نفايات قريبة من منزلك ) ( ومياه الامطار وشبكات تصريف المجاري في الحي
يئية بتنظيم قيام البلدية وفقاً للضوابط الب) ( ووتفرغ بشكل منتظم من قبل العاملين في البلدية

 ( وعمل المحال التجارية، الأسواق، المطاعم والافران والاشراف على مطروحات المجازر
صدار رخص اجو)( صيانة تبليط الشوارع واكسائها والحفاظ على نظافتها) ازات سرعة انجاز وا 

-Mustعلى انها متطلبات او صفات أساسية )يجب ان تكون(  .(البناء وفق الطرق الحديثة
be Atribute) وينبغي على البلدية الاستجابة بتوفير هذه المتطلبات من الخدمات وتقديمها )
ة ، كون عدم تلبية هذه المتطلبات بمواصفات عاليكي تحافظ على رضا الزبائنبجودة عالية ل

ان وجود هذه المتطلبات لا يزيد من مستوى الرضا  إذسيؤدي الى استياء كبير لدى الزبائن، 
لدى المواطنين، غير انه في حال وجود أي نقص بهذه المتطلبات سيؤدي الى زيادة مستوى 

 عدم الرضا.
 (Oاً: تحليل المتطلبات أحادية البعد )ثاني

 و (ملائمة الأرصفة للمشاة وعدم استغلالها للأغراض التجارية والشخصيةلمتطلبات )ان ا
تقليل ومعالجة التلوث البصري الناتج عن عدم انتظام الواجهات للمباني والاشراف على )
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استجابة العاملين في البلدية لصيانة اعطال وكسورات شبكة ( و)لوحات الإعلانات التجارية
استجابة العاملين في البلدية لصيانة شبكة المجاري وسحب مياه الامطار في ( و)الاسالةمياه 

انشاء جسور عبور للمشاة والدراجات على الخط السريع او قرب الجامعات ) ( وفصل الشتاء
مكانية جعلها بسلالم كهربائية متحركة كذلك توفير الإشارات المرورية والعلامات الاسترشادية  وا 

تزويد الحدائق والمتنزهات العامة بألعاب للأطفال وممرات خاصة ) ( والطرق والاحياءبأسماء 
فقد  (،لذوي الاحتياجات الخاصة مع إمكانية توفير شاشات عرض وخدمة الانترنيت فيها

 One-dimensionalصنفت الى صفات او متطلبات الأداء )أحادية البعد( )
Atributeت قد يطلبها الزبون مباشرة ويعبر عنها بشكل (، ان هذه المتطلبات من الخدما

صريح وتساعد في منع عدم الرضا لديه فكلما زاد اهتمام البلدية بتوفير هذه المتطلبات وبجودة 
عالية ازداد رضا الزبون عن البلدية وبالعكس من ذلك اذا لم توافر البلدية هذه الصفات 

 ط وعدم الرضا عن عمل البلدية.وبالجودة التي يطلبها الزبون ستسبب التذمر والسخ
 (.O)( واحادية البعدMالأساسية )المشتركة بين اً: تحليل المتطلبات ثالث

تطوير الحدائق والمتنزهات العامة والاشراف عليها بواسطة مراقبين لجعل لقد صنف المتطلب )
 ( على انها متطلب يجمع صفاتتلك الحدائق ملائمة للعوائل والاسر في اغلب الأوقات

المتطلبات )الأساسية والأداء( معا سويا أي انه في حال غياب هذا المتطلب وعدم اهتمام 
البلدية بتنفيذه سيسبب استياء كبير وعدم رضا لدى المواطنين، وفي حال تم الاهتمام بهذا 

 المتطلب وتوفيره ضمن الخدمات المقدمة في البلدية سيحقق رضا وبهجة لدى المواطنين.
 (A) الجذابةالمتطلبات  اً: تحليلرابع

إمكانية توفير تطبيق خاص بالبلدية على أجهزة الموبايل والأجهزة تم تصنيف المتطلبات ) 
والتقاط صور  GPSاللوحية تمكن المواطن من تحديد مكان المخالفات في الحي عن طريق 

لها وارسالها بواسطة التطبيق ليتم معالجتها لاحقا من قبل البلدية مع توفير بوابة الكترونية 
نجاز المعاملات الكترونياً  يهية المساهمة في دعم انشاء مراكز ترف، في هذا التطبيق لاستلام وا 

وى اب قللشباب بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة تتضمن ملاعب، مسابح، صالات الع
توافر تسهيلات لتسديد أجور الجباية او رسوم الاشتراكات ، ومقاهي وبأجور اشتراك مناسبة

دية بتوعية قيام البل، الجديدة عن طريق تقسيط المبالغ واستخدام طرق التحويل المالي الحديث
 وتجهيز المواطنين بحاويات واكياس لفرز وفصل النفايات المنزلية لاستخدامها في التدوير

توجه البلدية نحو تبني المسؤولية الاجتماعية كالمشاركة في حملات التبرع او إقامة ، لاحقا
مهرجانات لدعم المؤسسات الخيرية والمساهمة في حملات التوعية في مجال حماية البيئة 
والترشيد والاستدامة من خلال طلبة رياض الأطفال والمدارس ووسائل الاعلام ومواقع التواصل 

( ان Attractive Atribute(، فقد صنفت الى صفات او متطلبات جذابة )اعيالاجتم
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ة يساعد راستوفير هذه الصفات والمتطلبات ضمن الخدمات المقدمة من قبل البلدية قيد الد
واسعادهم كون الزبون لا يتوقع توافرها ضمن الخدمات المقدمة ولم  في زيادة رضا الزبائن

غياب هذه الصفات او المتطلبات لا يؤدي الى استياء وخط يعبر عنها بشكل صريح، مع ان 
 الزبائن.

 .(Aالجذابة )و  (O)( واحادية البعدMالأساسية )المشتركة بين اً: تحليل المتطلبات خامس
، قيام البلدية وفقاً للضوابط البيئية بتنظيم عمل المحال التجارية، الأسواقتصنيف المتطلبين )

مكافحة الحشرات، القوارض، ( و)على مطروحات المجازر المطاعم والافران والاشراف
لبات ( على انها متطالحيوانات السائبة والآفات الزراعية بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة

  يتوقعلاوالجذابة( معا سويا أي قد  احادية البعدتجمع صفات المتطلبات الثلاثة )الأساسية و 
 وعند توافرهما يزداد رضا الزبون عن ضمن الخدمات المقدمة هذين المتطلبين توافرالزبون 

البلدية وبالعكس ستسبب التذمر والسخط وعدم الرضا عن عمل البلدية في حال عدم تلبية 
تلك المتطلبات وان تلك المتطلبات تنتقل بين المتطلبات الثلاثة نتيجة عدم تطبيق او تباين 

ة لأخرى او لظهور طارئ كالحشرات والقوارض...الخ في عمل البلدية للضوابط البيئية من محل
أي ان تحديد هذين المتطلبين لاحد الصفات الثلاثة بصورة دقيقة سيتوقف على حجم تأثير 

 هذين المتطلبين على المواطنين ومدى استجابة البلدية لهذه المتطلبات.
او  يدة)محا غير مميزة ان نتائج البحث لم تكشف عن وجود أي من الصفات او المتطلبات سادساً:

 Reverseاو الصفات او المتطلبات المعكوسة ) (Indifferent Attributes) (المتشابهة
Attributes او المشكوك في امرها )(Questionable Results.) 

يسهم في تصنيف متطلبات الزبون الى ثلاثة  Kanoمما تقدم نلاحظ ان تطبيق نموذج : سابعاً 
على وفق اراء عينة البحث وهي صفات او متطلبات )أساسية والأداء  رئيسةصفات ومتطلبات 

وجذابة( تتفرع منها ثلاث متطلبات الأول يربط بين صفات )الأساسية والأداء( والاثنان 
ة )أساسية والأداء وجذابة( ولم تظهر صفات او يربطان بين الصفات الثلاث الرئيسالاخران 
)المتطلبات المعكوسة( و)الصفات او متطلبات  ،او المتشابهة( )محايدة مميزةغير متطلبات 

 المشكوك في امرها(.
ه استنادا الى اراء لكل متطلب من خدمات البلدية ومعرفة تصنيف Kanoبعد تحديد صفات  ثامناً:

، كذلك يمكن ان نبين تأثير قيم مؤشر الرضا ومؤشر عدم الرضا على متطلبات عينة الزبائن
البلدية بصورة مباشرة في حال توفر هذه الخدمة او في حال عدم توفرها استنادا الى الخدمات 

 :مايأتيوك (56-0شكل )ال
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 (17-5) شكل

 قيم مؤشر معامل الرضا وعدم الرضا للخدمات البلدية

 .المصدر: اعداد الباحث
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 -التحليل: 
 ( ن من قبل العاملي توافر حاوية نفايات قريبة من منزلك وتفرغ بشكل منتظم( )1الفقرة

ان في حال عدم تلبية هذا المتطلب او  الى اراء عينة الزبائن استناداً ( نرى في البلدية
تلبية وفي حال تمت ال ًالقصور وعدم جودة تقديم هذه الخدمة سيؤدي الى استياء كبير جدا

لب طلهذا المتطلب سنجد ان الرضا العام لدى المواطنين قليل وهذا ما يفسر بتصنيف المت
 انه من المتطلبات او الصفات الأساسية. 

 ( قيام البلدية بتوعية وتجهيز المواطنين بحاويات واكياس لفرز وفصل النفايات ( )9الفقرة
ي حال ان ف الى اراء عينة الزبائن ً( نرى استناداالمنزلية لاستخدامها في التدوير لاحقا

 لي لدى المواطنين وان عدم تلبيةعمل البلدية على هذه الخدمة وتقديمها سيحقق رضا عا
هذا المتطلب او القصور وعدم تقديم هذه الخدمة سيؤدي الى عدم رضا قليل وهذا ما يفسر 

 بتصنيف المتطلب انه من المتطلبات او الصفات الجذابة. 
 ( نرى استناداالمحلية المواصفات ضمن الحي في الاسالة مياه تجهيز( )3الفقرة )ً لى ا

اراء عينة الزبائن ان في حال عدم تلبية هذا المتطلب وعدم تقديم هذه الخدمة بجودة عالية 
وفي حال تمت التلبية لهذا المتطلب سنجد ان الرضا العام  ًسيؤدي الى استياء كبير جدا

المتحقق لدى المواطنين قليل وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من المتطلبات او 
 سية.الصفات الأسا

 ( الةالاس مياه شبكة وكسورات اعطال لصيانة البلدية في العاملين استجابة( )4الفقرة )
انه في حال عملت الملاكات البلدية على الاستجابة  الى اراء عينة الزبائن ًنرى استنادا

صلاح الأعطال بشكل سريع ومهني سيحقق رضا عالي جدا لدى  ًالسريعة لهذا المتطلب وا 
المواطنين وان عدم تلبية هذا المتطلب او القصور وعدم الاهتمام بصيانة واجراء الأعطال 

وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من  ًلشبكة الماء سيؤدي الى استياء كبير جدا
 المتطلبات او صفات الاداء. 

 ( طريق عن الجديدة الاشتراكات رسوم او الجباية أجور لتسديد تسهيلات توافر( )5الفقرة 
لال النظر الى اراء عينة ( ومن خالحديث المالي التحويل طرق واستخدام المبالغ تقسيط
انه في حال عملت الملاكات البلدية على تقديم التسهيلات اللازمة لأجراء تسديد  الزبائن

أجور الجباية فان رضا المواطنين عن هذا المتطلب سيكون عالي المتطلب وعدم الاهتمام 
بهذا المتطلب سيؤدي الى استياء وتذمر عالي وهذا ما يجعل المتطلب ضمن متطلبات او 

 صفات الاداء.
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 ( يف المجاري تصريف وشبكات الامطار مياه تصريف شبكات ونظافة سلامة( )0الفقرة 
ان في حال عدم الاهتمام بتلبية هذا المتطلب  ( نرى من خلال اراء عينة الزبائنالحي

وعدم تقديم هذه الخدمة بجودة عالية سيؤدي الى استياء عالي وفي حال تمت التلبية لهذا 
المتطلب والاهتمام به من قبل البلدية سنجد ان الرضا العام المتحقق لدى المواطنين قليل 

 فات الاساسية.وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من متطلبات او الص
 ( ارالامط مياه وسحب المجاري شبكة لصيانة البلدية في العاملين استجابة( )7الفقرة 

 انه في حال قيام الملاكات خلال اراء عينة البحث من الزبائن( نرى من الشتاء فصل في
صلاح شبكات المجاري وسحب مياه الامطار  البلدية بالاستجابة السريعة لهذا المتطلب وا 
بشكل سريع بل وحتى اجراء حملات قبل موسم الامطار سيؤدي ذلك الى رضا عالي جدا 
لدى المواطنين وان عدم تلبية هذا المتطلب او القصور وعدم الاهتمام بسحب المياه واجراء 

الرفع سيؤدي الى رضا متوسط وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب صيانة دورية لمحطات 
 انه من متطلبات او صفات الاداء.

 ( نرى من خلال اراءنظافتها على والحفاظ واكسائها الشوارع تبليط صيانة( )9الفقرة ) 
ان في حال عدم تلبية هذا المتطلب وعدم صيانة تبليط الشوارع بجودة عالية  عينة الزبائن

ت وفي حال تم ًواكساء الشوارع غير المعبدة هذه الخدمة ستؤدي الى استياء كبير جدا
التلبية لهذا المتطلب سنجد ان الرضا العام المتحقق لدى المواطنين سيكون متوسط وهذا 

 طلبات او الصفات الأساسية.ما يجعل تصنيف المتطلب من المت
 ( والشخصية التجارية للأغراض استغلالها وعدم للمشاة الأرصفة ملائمة( )2الفقرة)  نرى

وانين البلدية بتطبيق الق انه في حال قيام الملاكات خلال اراء عينة البحث من الزبائنمن 
ومحاسبة المتجاوزين على الأرصفة سواء من أصحاب المحلات او الباعة المتجولين او 
حتى أصحاب الدور السكنية سيؤدي ذلك الى رضا عالي جدا لدى المواطنين وان عدم 

المخالفين سيؤدي الى رضا متوسط  تلبية هذا المتطلب او القصور وعدم الاهتمام بردع
 ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من متطلبات او صفات الاداء.وهذا 

 ( الجامعات قرب او السريع الخط على والدراجات للمشاة عبور جسور انشاء( )16الفقرة 
مكانية  العلاماتو  المرورية الإشارات توفير عن ًفضلا متحركة كهربائية بسلالم جعلها وا 

نه ا خلال اراء عينة البحث من الزبائن( نرى من والاحياء الطرق بأسماء الاسترشادية
بأنشاء جسور للمشاة وخصوصا على الخط السريع للدورة البلدية  الملاكاتفي حال قيام 

 ًاو قرب الجامعات وتوفير الإشارات والعلامات الضرورية سيؤدي الى رضا كبير جدا
اء الاستجابة للأهالي بأنشوان عدم تلبية هذا المتطلب او القصور وعدم  لدى المواطنين
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رضا متوسط وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من عدم سيؤدي الى تلك الجسور 
 متطلبات او صفات الاداء.

 ( يللمبان الواجهات انتظام عدم عن الناتج البصري التلوث ومعالجة تقليل( )11الفقرة 
 عينة البحث من الزبائنخلال اراء ( نرى من التجارية الإعلانات لوحات على والاشراف

سة بمتابعة التلوث البصري وانتظام واجهات المباني الرئيالبلدية  الملاكاتانه في حال قيام 
والتقليل من الاختلاف وتحرير المخالفات بحق المقصرين سيؤدي الى رضا كبير لدى 

 دمعسيؤدي الى في هذا المتطلب وان عدم تلبية هذا المتطلب او القصور  المواطنين
 وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من متطلبات او صفات الاداء. كبيررضا 

 ( الإجراءات واتخاذ السكنية للأغراض الزراعية الأراضي استغلال من الحد( )19الفقرة 
تطبيق بقيام البلدية عدم انه في حال  خلال اراء عينة البحث من الزبائننرى من ( بحقهم

استغلال الأراضي الزراعية والالتزام بالمخطط الأساس وتغير القوانين وعدم الحد من 
طلب وان تلبية هذا المت استعمالات الأرض سيؤدي الى عدم رضا كبير جدا لدى المواطنين

وهذا ما يفسر  قليلرضا  سيؤدي الىالاستجابة في المحافظة على جنس الأرض و 
 .الاساسيةبتصنيف المتطلب انه من متطلبات او صفات 

 صدار انجاز سرعة( )13رة )الفق ( نرى من الحديثة الطرق وفق البناء اجازات رخص وا 
تخراج بتسهيل إجراءات اسانه في حال عدم قيام البلدية  خلال اراء عينة البحث من الزبائن

لدى المواطنين وان تلبية هذا المتطلب  متوسطسيؤدي الى عدم رضا  رخص البناء
اصدار رخص البناء بالسرعة الممكنة وتسهيل إجراءات الحصول عليها والاستجابة في 

وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من متطلبات او صفات  متوسطسيؤدي الى رضا 
 .داءالا

  ( 14الفقرة) جارية،الت المحال عمل بتنظيم البيئية للضوابط وفقاً  البلدية قيام) (15) و 
 الحشرات، )مكافحةو (المجازر مطروحات على والاشراف والافران المطاعم الأسواق،
على  العلاقة( ذات الجهات مع بالتنسيق الزراعية والآفات السائبة الحيوانات القوارض،
ان مستوى الرضا عن هذه المتطلبات  خلال اراء عينة البحث من الزبائننرى من التوالي 

في حال الوفاء بهذه المتطلبات سيكون متوسط كذلك عدم الرضا وعدم الوفاء بهذه 
المتطلبات سيسبب استياء متوسط وهذين المتطلبين احدهما يعتمد على مدى تطبيق 

ذلك ك الضوابط البيئية من قبل البلدية للارتقاء ببيئة الاحياء السكنية ومحاسبة المخالفين
المتطلب الاخر يكون هذا المتطلب بمثابة اختبار لقدرات البلدية بالتنسيق مع الدوائر 
الأخرى عند حدوث أزمات او تفشي نوع معين من الحشرات او الصراصر او ظهور 

او صفات  من متطلبات ماانه ين علىوهذا ما يفسر بتصنيف المتطلبالكلاب السائبة. الخ 
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ة فهي متطلبات تنتقل بين الأساسية عندما تظهر الحاجة الملحة خليط بين الصفات الثلاث
 ا وبين متطلبات الاداء والجذابة في توفيره

 ( 10الفقرة) (جعلل مراقبين بواسطة عليها والاشراف العامة والمتنزهات الحدائق تطوير 
 ائنالزب( نرى من خلال اراء عينة الأوقات اغلب في والاسر للعوائل ملائمة الحدائق تلك

ان في حال عدم تلبية هذا المتطلب وعدم الاهتمام بالحدائق والمتنزهات وجعل مراقبين 
على هذه الحدائق للاهتمام بها وحمايتها وعدم جعلها للعوائل، هذه الخدمة ستؤدي الى 

وفي حال تمت التلبية لهذا المتطلب سنجد ان الرضا العام المتحقق لدى  ًاستياء كبير جدا
المواطنين سيكون فوق المتوسط وهذا ما يجعل تصنيف المتطلب خليط بين المتطلبات او 

 الصفات الأساسية والاداء.
  ( لذوي خاصة وممرات للأطفال بألعاب العامة والمتنزهات الحدائق تزويد( )17الفقرة 

ن ( نرى مفيها الانترنيت وخدمة عرض شاشات توفير إمكانية مع الخاصة الاحتياجات
ان في حال تلبية هذا المتطلب والاهتمام بالحدائق والمتنزهات  خلال اراء عينة الزبائن

اصة توفير ممرات خ عن ًفضلاوتوفيرها بالألعاب وشاشات العرض وخدمات الانترنيت 
لذوي الاحتياجات الخاصة، هذه الخدمة ستؤدي الى رضا كبير وفي حال لم تلبي البلدية 
لهذا المتطلب سنجد ان عدم الرضا لدى المواطنين سيكون قليل وهذا ما يجعل تصنيف 

 المتطلب من المتطلبات او صفات والاداء.
  ( للوحيةا والأجهزة الموبايل أجهزة على بالبلدية خاص تطبيق توفير إمكانية( )19الفقرة 

 والتقاط GPS خاصية طريق عن الحي في المخالفات مكان تحديد من المواطن تمكن
 بوابة وفيرت مع البلدية قبل من لاحقا معالجتها ليتم التطبيق بواسطة وارسالها لها صور

نجاز لاستلام التطبيق هذا في الكترونية اراء  استنادا الىى ( نر الكترونياً  المعاملات وا 
ان في حال عمل البلدية على هذه الخدمة وتقديمها سيحقق رضا كبير لدى  عينة الزبائن

المواطنين وان عدم تلبية هذا المتطلب وعدم تقديم هذه الخدمة سيؤدي الى عدم رضا قليل 
 وهذا ما يفسر بتصنيف المتطلب انه من المتطلبات او الصفات الجذابة. 

 ( ذات تالجها مع بالتنسيق للشباب ترفيهية مراكز انشاء دعم في مساهمةال( )12الفقرة 
 (مناسبة اشتراك وبأجور ومقاهي قوى العاب صالات مسابح، ملاعب، تتضمن العلاقة

ان في حال عملت البلدية على هذه الخدمة والمساهمة  ى استنادا الى اراء عينة الزبائننر 
باب وان الش ًفيها مع جهات استثمارية سيحقق رضا كبير جدا لدى المواطنين وخصوصا

عدم تلبية هذا المتطلب وعدم تقديم هذه الخدمة سيؤدي الى استياء قليل وهذا ما يفسر 
   تصنيف المتطلب على انه من المتطلبات او الصفات الجذابة.
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 ( لتبرعا حملات في كالمشاركة الاجتماعية المسؤولية تبني نحو البلدية توجه( )96الفقرة 
 مجال في التوعية حملات في والمساهمة الخيرية المؤسسات لدعم مهرجانات إقامة او

 ووسائل والمدارس الأطفال رياض طلبة خلال من والاستدامة والترشيد البيئة حماية
ملت ان في حال ع الى اراء عينة الزبائن ً( نرى استناداالاجتماعي التواصل ومواقع الاعلام

البلدية على هذه الخدمة والمساهمة في إقامة مهرجانات وحملات مدرسية وحملات تبرع 
ان  لدى المواطنين و ًكذلك التوعية لحماية البيئة سيحقق هذا المتطلب  رضا كبير جدا

عدم تلبية هذا المتطلب وعدم تقديم هذه الخدمة سيؤدي الى استياء قليل وهذا ما يفسر 
 تصنيف المتطلب انه من المتطلبات او الصفات الجذابة.

دم عبعد معرفة تأثير كل متطلب من متطلبات الخدمات البلدية في حال تقديمه او       
الرضا وقيم مؤشر عدم الرضا، لذا سنقوم بترتيب المتطلبات من  الى قيم مؤشر ًاستناداتقديمه 

( وهذا 00-0أكثر المتطلبات رضا الى اقلها رضا أي بشكل تنازلي وكما مبين في الجدول )
 يساعد الدائرة البلدية في معرفة ترتيب تأثير رضا الخدمات لدى المواطنين.
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 (00-0جدول )ال
 نتائج ترتيب المتطلبات اعتماداً على قيم مؤشر الرضا بصورة تنازلياً 

 الرقم
نوع 
 الخدمات

 وصف المتطلب
 ترتيب قيم مؤشر الرضا تنازلياً 

9 
خدمات 

 البناء

ملائمة الأرصفة للمشاة وعدم 
استغلالها للأغراض التجارية 

 والشخصية.

 

 

09 
خدمات 

 عامة

إمكانية توفير تطبيق خاص بالبلدية 

على أجهزة الموبايل والأجهزة 
اللوحية تمكن المواطن من تحديد 

مكان المخالفات في الحي عن طريق 

GPS  والتقاط صور لها وارسالها

بواسطة التطبيق ليتم معالجتها لاحقا 

من قبل البلدية مع توفير بوابة 
الكترونية في هذا التطبيق لاستلام 

 المعاملات الكترونياً.وإنجاز 

 

7 
خدمات 

 النظافة

قيام البلدية بتوعية وتجهيز 
المواطنين بحاويات واكياس لفرز 

وفصل النفايات المنزلية لاستخدامها 
 في التدوير لاحقا.

 

01 
خدمات 

 الطرق

انشاء جسور عبور للمشاة 
والدراجات على الخط السريع او قرب 

الجامعات وإمكانية جعلها بسلالم 

كهربائية متحركة كذلك توفير 
الإشارات المرورية والعلامات 

الاسترشادية بأسماء الطرق والاحياء 

 توافر

 

08 
خدمات 

 عامة

المساهمة في دعم انشاء مراكز 

ترفيهية للشباب بالتنسيق مع الجهات 
ذات العلاقة تتضمن ملاعب، مسابح، 
صالات العاب قوى ومقاهي وبأجور 

 اشتراك مناسبة.

 

4 
خدمات 

 الماء
استجابة العاملين في البلدية لصيانة 
 اعطال وكسورات شبكة مياه الاسالة.

 

00 
خدمات 

 البناء

تقليل ومعالجة التلوث البصري الناتج 
عن عدم انتظام الواجهات للمباني 

والاشراف على لوحات الإعلانات 
 التجارية.

 

71 
خدمات 

 عامة

توجه البلدية نحو تبني المسؤولية 
الاجتماعية كالمشاركة في حملات 
التبرع او إقامة مهرجانات لدعم 

المؤسسات الخيرية والمساهمة في 
حملات التوعية في مجال حماية 

البيئة والترشيد والاستدامة من خلال 
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 المصدر: اعداد الباحث
  قام الباحث بترتيب المتطلبات من الأكثر عدم رضا الى الاقل استياء وبشكل كذلك

( وهذا يساعد الدائرة البلدية في معرفة ترتيب 00-0تنازلي وكما مبين في الجدول )
تأثير الخدمات التي تسبب استياء في حال عدم تقديمها للمواطنين او حصول تذبذب 

 في جودة الخدمات المقدمة.

طلبة رياض الأطفال والمدارس 

ووسائل الاعلام ومواقع التواصل 
 الاجتماعي.

5 
خدمات 

 الماء

تسهيلات لتسديد أجور الجباية او 
رسوم الاشتراكات الجديدة عن طريق 

تقسيط المبالغ واستخدام طرق 

 التحويل المالي الحديث.

 

02 
خدمات 

 الحدائق
 

تزويد الحدائق والمتنزهات العامة 

بألعاب للأطفال وممرات خاصة لذوي 
الاحتياجات الخاصة مع إمكانية توفير 

وخدمة الانترنيت  شاشات عرض

 فيها.

 

05 
خدمات 

 بيئية

مكافحة الحشرات، القوارض، 
الحيوانات السائبة والآفات الزراعية 

 بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة.

 

06 
خدمات 

 الحدائق

تطوير الحدائق والمتنزهات العامة 
والاشراف عليها بواسطة مراقبين 

لجعل تلك الحدائق ملائمة للعوائل 
 اغلب الأوقات. والاسر في

 

2 
خدمات 

 المجاري

استجابة العاملين في البلدية لصيانة 
شبكة المجاري وسحب مياه الامطار 

 في فصل الشتاء.

 

03 
خدمات 

 البناء
سرعة انجاز وإصدار رخص اجازات 

 البناء وفق الطرق الحديثة.

 

8 
خدمات 

 الطرق
صيانة تبليط الشوارع واكسائها 

 والحفاظ على نظافتها.

 

04 
خدمات 

 البيئية

قيام البلدية وفقاً للضوابط البيئية 

بتنظيم عمل المحال التجارية، 
الأسواق، المطاعم والافران 

 والاشراف على مطروحات المجازر.

 

0 
خدمات 

 النظافة

توافر حاوية نفايات قريبة من منزلك 
وتفرغ بشكل منتظم من قبل العاملين 

 في البلدية.

 

6 
خدمات 

 المجاري

سلامة ونظافة شبكات تصريف مياه 

الامطار وشبكات تصريف المجاري 
 في الحي.

 

3 
خدمات 

 الماء
تجهيز مياه الاسالة في الحي ضمن 

 المواصفات المحلية.

 

07 
خدمات 

 البناء

الحد من استغلال الاراضي الزراعية 
للأغراض السكنية واتخاذ الإجراءات 

 بحقهم.

 

source site: mtwersd.com



                 تطبيق نموذج كانو                                                           الثاني    / المبحث  الفصل الثالث
 

215 
 

 (00-0جدول )ال
 الرضا بصورة تنازلياً عدم نتائج ترتيب المتطلبات اعتماداً على قيم مؤشر 

 الرقم
نوع 

 الخدمات
 ترتيب قيم مؤشر عدم الرضا تنازلياً  وصف المتطلب

07 
خدمات 

 البناء

الحد من استغلال الاراضي الزراعية 
السكنية واتخاذ الإجراءات  للأغراض

 بحقهم.

 

2 
خدمات 

 المجاري

العاملين في البلدية لصيانة استجابة 
شبكة المجاري وسحب مياه الامطار في 

  فصل الشتاء.

06 
خدمات 

 الحدائق

تطوير الحدائق والمتنزهات العامة 

والاشراف عليها بواسطة مراقبين لجعل 
تلك الحدائق ملائمة للعوائل والاسر في 

 اغلب الأوقات.

 

3 
خدمات 

 الماء

ضمن تجهيز مياه الاسالة في الحي 

 المواصفات المحلية.
 

6 
خدمات 

 المجاري

سلامة ونظافة شبكات تصريف مياه 

الامطار وشبكات تصريف المجاري في 
 الحي.

 

00 
خدمات 

 البناء

تقليل ومعالجة التلوث البصري الناتج 
عن عدم انتظام الواجهات للمباني 

والاشراف على لوحات الإعلانات 
 التجارية.

 

0 
خدمات 

 النظافة

توافر حاوية نفايات قريبة من منزلك 
وتفرغ بشكل منتظم من قبل العاملين في 

 البلدية.

 

8 
خدمات 

 الطرق
صيانة تبليط الشوارع واكسائها والحفاظ 

 على نظافتها.
 

4 
خدمات 

 الماء

استجابة العاملين في البلدية لصيانة 

 اعطال وكسورات شبكة مياه الاسالة.
 

9 
خدمات 

 الطرق
الأرصفة للمشاة وعدم استغلالها ملائمة 

 للأغراض التجارية والشخصية.
 

04 
خدمات 

 بيئية

قيام البلدية وفقاً للضوابط البيئية بتنظيم 
عمل المحال التجارية، الأسواق، المطاعم 

والافران والاشراف على مطروحات 
 المجازر.

 

05 
خدمات 

 بيئية

مكافحة الحشرات، القوارض، الحيوانات 
والآفات الزراعية بالتنسيق مع السائبة 

 الجهات ذات العلاقة.

 

03 
خدمات 

 البناء

رخص اجازات  وإصدارسرعة انجاز 

 البناء وفق الطرق الحديثة.
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 المصدر: اعداد الباحث.

 

 

5 
خدمات 

 الماء

تسهيلات لتسديد أجور الجباية او رسوم 

الاشتراكات الجديدة عن طريق تقسيط 
المبالغ واستخدام طرق التحويل المالي 

 الحديث.

 

01 
خدمات 

 الطرق

انشاء جسور عبور للمشاة والدراجات 
على الخط السريع او قرب الجامعات 

وإمكانية جعلها بسلالم كهربائية متحركة 
كذلك توفير الإشارات المرورية 

والعلامات الاسترشادية بأسماء الطرق 

 والاحياء توافر

 

7 
خدمات 

 النظافة

قيام البلدية بتوعية وتجهيز المواطنين 

بحاويات واكياس لفرز وفصل النفايات 
 المنزلية لاستخدامها في التدوير لاحقا.

 

02 
خدمات 

 الحدائق
 

تزويد الحدائق والمتنزهات العامة بألعاب 
للأطفال وممرات خاصة لذوي 

الاحتياجات الخاصة مع إمكانية توفير 
 شاشات عرض وخدمة الانترنيت فيها.

 

71 
خدمات 

 عامة

 ةنحو تبني المسؤوليتوجه البلدية 
الاجتماعية كالمشاركة في حملات التبرع 

مهرجانات لدعم المؤسسات  إقامةاو 

الخيرية والمساهمة في حملات التوعية 
في مجال حماية البيئة والترشيد 

والاستدامة من خلال طلبة رياض الأطفال 

والمدارس ووسائل الاعلام ومواقع 
 التواصل الاجتماعي.

 

08 
خدمات 

 عامة

المساهمة في دعم انشاء مراكز ترفيهية 
للشباب بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة 
تتضمن ملاعب، مسابح، صالات العاب 

 قوى ومقاهي وبأجور اشتراك مناسبة.

 

09 
خدمات 

 عامة

إمكانية توفير تطبيق خاص بالبلدية على 
أجهزة الموبايل والأجهزة اللوحية تمكن 

المواطن من تحديد مكان المخالفات في 
والتقاط صور لها  GPSالحي عن طريق 

وارسالها بواسطة التطبيق ليتم معالجتها 
لاحقا من قبل البلدية مع توفير بوابة 
الكترونية في هذا التطبيق لاستلام 

 المعاملات الكترونياً.وإنجاز 
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   

 

            اتـــتوصيــات والـــاجــالاستنت

 بحثــا الــل اليهـــالتي توص
   

 

  الاستنتاجات الاول:المبحث          

 التوصيات الثاني:المبحث       
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  تمهيد:

ـــــــــــــــاول المبحـــــــــــــــث الأول عـــــــــــــــرض       يتضـــــــــــــــمن هـــــــــــــــذا الفصـــــــــــــــل مبحثـــــــــــــــين، يتن

الاســـــــــــــتنتاجات النظريـــــــــــــة والتطبيقـــــــــــــات التـــــــــــــي توصـــــــــــــل اليهـــــــــــــا الباحـــــــــــــث، امـــــــــــــا 

ــــــــــــي تســــــــــــهم فــــــــــــي  المبحــــــــــــث الثــــــــــــاني فيعــــــــــــرض مجموعــــــــــــة مــــــــــــن التوصــــــــــــيات الت

 نتائج التي اظهرها البحث. التطوير وتعزيز عملية الاستفادة من 

 هما:يتكون الفصل من مبحثين اساسين 

 المبحث الأول: الاستنتاجات.

 المبحث الثاني: التوصيات.

       

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات
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 .اليها البحث التي توصللمبحث اهم الاستنتاجات يتضمن هذا ا     

( (Mاساسيةمتطلبات الى  الزبائن احتياجاتفي تصنيف  Kanoساهم اعتماد نموذج  .1
مشترك بين الأساس  5ومتطلب  6)اداء( وبعدد (Oحادية البعد)وامتطلبات  6وبعدد 

خليط  0متطلبات ومتطلبات بعدد  1وبعدد ( A)وجذابة  ( ومتطلباتM+Oواحادية البعد )
 (.M+A+Oبين )

لى تليها بالدرجة الأو  (لأداءأحادية البعد )ا تركزت اعلب المتطلبات للزبائن حول المتطلبات .2
عالٍ  وبمستوىالخدمات يؤشر ضرورة قيام البلدية بتقديم هذه مما المتطلبات الأساس 

 ق الرضا للمواطنين.يتحقل
 ةللحد من استغلال الاراضي الزراعي البلديةبمطالبته المتطلب  النتائج حصولأظهرت  .6

على اعلى قيمة لمؤشر عدم الرضا تجاه البلدية مما يعني وجود  والحفاظ على الممتلكات،
 للحد من هذه الظاهرة.داء البلدية خلل في ا

دم معالجة ظاهرة التجاوز وعالى ضرورة توجه البلدية على أظهرت النتائج اجماع الزبائن  .3
تجارية والشخصية، مما جعل هذا المتطلب يحصل على اعلى قيمة استغلالها للأغراض ال

 لمؤشر الرضا تجاه الدائرة البلدية في حالة تطبيق الإجراءات القانونية بحق المخالفين.
انحصر تصنيف المتطلبات الاساسية للزبائن على رغبة المواطن في الحصول على  .3

المواصفات وتوافر حاويات  الخدمات المتعلقة بتجهيز المياه الصالحة للشرب ضمن
للنفايات فضلاً عن الاهتمام بصيانة الشوارع واكسائها، مما يؤشر اهمية هذه الخدمات في 

ى يا علان توفرها سيشكل مصدر رضا لديه وان المواطن لا يحصل حال ،حياة المواطن
 .مثل هذه الخدمات بشكل كافٍ 

لمياه للصيانة المتعلقة بشبكات ا لمتطلبات الاداء كالاستجابة الزبائنلوحظ ان تصنيف  .2
والصرف الصحي، فضلًا عن تسديد اجور الجباية ومكافحة القوارض والحشرات، مما 

 المبحث الثاني
 الاستنتاجات

source site: mtwersd.com



                 الاستنتاجات                                                                         الاول  / المبحث  الفصل الرابع
 

219 

 

بضرورة وجود متابعة أكبر لعمليات الصيانة وتسهيل اجراءات العمل  الزبائنيؤشر وعي 
 في الدوائر البلدية.

اشرت النتائج عدم وجود آلية لتنظيم عمل المحال والمطاعم الموجودة ضمن نطاق بلدية  .2
 في وجود تجاوزات من اصحابها. سهم أالدورة مما 

هم عدم الالتزام بالمعايير والضوابط المتعلقة في منح اجازات البناء الى وجود تلوث سأ .1
على وضح اللوحات  بصري نتيجة عدم انتظام واجهات المباني وعدم وجود اشراف

 الاعلانية.
اتضح عدم وجود خطة مدروسة وواضحة لمكافحة الحشرات والقوارض، فضلا عن عدم  .0

 الاهتمام بتطوير المتنزهات والحدائق العامة.
تخلص منها ال طرائقفي توفير خدمات تتعلق بتدوير النفايات و  الزبائنهنالك رغبة من  .10

 هذه المنطقة. الساكنين في الزبائنوهذا مؤشر على وعي 
لعاب للأطفال ضمن الحدائق العامة، فضلا ألب المحلات في بلدية الدورة الى افتقار اغ .11

 عن عدم وجود مراكز ترفيهية تقوم البلدية بأنشائها.
عة هم في سر مع الدوائر البلدية مما يس الزبائنعدم اعتماد وسائل حديثة في تواصل  .12

 ن في تلك المنطقة.و كنالتي يتعرض لها الساالاخبار عن المشاكل 
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يتضـــــــــمن هـــــــــذا المبحـــــــــث عرضــــــــــاً لاهـــــــــم التوصـــــــــيات التــــــــــي توصـــــــــل اليهـــــــــا الباحــــــــــث     

فـــــــي ضـــــــوء الاســـــــتنتاجات التـــــــي وضـــــــعت والتـــــــي نأمـــــــل ان تكـــــــون موضـــــــع اهتمـــــــام بلديـــــــة 

ــــــــدورة والاســــــــتفادة منهــــــــا مســــــــتقبلًا فــــــــي تقــــــــد  يم خدمــــــــة ذات جــــــــودة لتحقيــــــــق رضــــــــا عــــــــالٍ ال

 للمواطنين.

تقديم خدماتها وتحديد في  Kanoتحليل نموذج يمكن لدائرة بلدية الدورة الاستفادة من نتائج  .1
 .لزبائناوبحسب حاجة  تقديم الخدماتوآلية لخطط  نوعية خدماتها كذلك في وضع برامجها

احادية و ضرورة ايلاء الاهتمام الكافي من قبل دائرة بلدية الدورة بتوفير الخدمات الاساسية  .2
 بةجذامن اجل تقديم الخدمات ال وبجودة عالية ومضاعفة الجهود زبائنللالبعد )الاداء( 

 .  والتنوع في خدماتها تجاه الدائرة البلدية الزبائنالتي تزيد من رضا 
لابد من وضع آلية ملائمة لتنفيذ اعمال الصيانة لما يتعلق بشبكات مياه الشرب والصرف  .6

اي اعطال تحصل نتيجة عدم اجراء الصيانة الدورية لها  يؤدي الى تلافيالصحي مما 
والتنسيق المشترك بينهم والمجالس البلدية مع توفير البلدية سيارات السحب والصاروخية 

 خلال موسم الامطار.
ضرورة تفعيل اجراءات رقابية حازمة وتفعيل دور الجهات المسؤولة عن حماية الممتلكات  .3

 بالأملاك بدون وجه حق. من المتجاوزين ومنع التلاعب
ضرورة فرض عقوبات مناسبة على اصحاب المطاعم والمحال التجارية في حال مخالفتهم  .3

 الشروط المتعلقة بعمل هذه المحلات وان هذه المخالفة سوف تعرضهم للمسائلة القانونية.
وجود حاجة ملحة الى تفعيل المسؤولية الاجتماعية للجهات المسؤولة عن منح اجازات  .2

الاجراءات السليمة وبما لا يضر التصميم الأساسي للمدينة  على وفقلبناء وان يتم ذلك ا
 مع الحفاظ على هويتها.

 المبحث الثاني
 التوصيات
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ضمن الرقعة الجغرافية لبلدية الدورة لابد من  الزبائنمن اجل الحفاظ على صحة وسلامة  .2
 وضع خطط لمكافحة الحشرات والقوارض والاهتمام بزراعة المساحات الخضراء.

فاظ على هم في الحير النفايات والتخلص منها مما يسحديثة في تدو  طرائقن اعتماد لابد م .1
 بيئة نظيفة وصحية.

ضرورة الاهتمام بتوفير وسائل الترفيه للأطفال من العاب ومتنزهات وبما يتناسب واعداد  .0
 الساكنين في تلك المناطق.

ل البلدية من اجل الحصو مع الدوائر  الزبائنتواصل  طرائقلابد من اجراء تغيير شامل ل .10
من خلال  نالزبائعلى المعلومات بالسرعة المطلوبة فضلاً عن الاستجابة السريعة لشكاوى 

 اعتماد نظام تكنلوجي متقدم.
الواردة  زبائنالضرورة اهتمام الدائرة البلدية بالاستفادة من نقاط القوة المتمثلة بمتطلبات  .11

 لزبائنافي مؤشر الرضا والتي تزيد من رضاهم وتعزيز نقاط الضعف المتمثلة بمتطلبات 
 الواردة في مؤشر عدم الرضا والتي تزيد من استيائهم في حالة عدم الاستجابة لها. 

توجيه اهتمام الإدارة العليا في الدائرة البلدية لتطوير مهارات الملاكات بأدوات الجودة  .12
، لزبائناطويرها وكيفية الاستفادة منها في تحسين تقديم الخدمات وتحقيق متطلبات واهمية ت

لذا ينبغي على الإدارة اعتماد برامج تدريبية متطورة لغرض رفع أداء العاملين وذلك بالتنسيق 
 مع معهد التدريب المهني. 

لباحثين باضرورة استحداث الدائرة البلدية قسم الجودة ضمن الهيكل التنظيمي، ورفده  .16
والمتخصصين من حملة الشهادات العليا، من اجل نشر المفاهيم والاسس المعرفية لإدارة 

 الجودة لاستكمال النقص المعرفي لدى العاملين في هذا الجانب.
 يماستفعيل سبل التعاون ما بين الجامعات العراقية وامانة بغداد والدوائر البلدية التابعة لها  .13

اجل إيجاد الحلول المفيدة والمناسبة للمشكلات التي تعانيها الدوائر في البحث العلمي من 
يجاد سبل تحسينها وتطويرها مستقبلًا.  البلدية وا 

source site: mtwersd.com



                                                                     المصادر  
 

231 

 

 

 

 مصادر والمراجع العربية.

 اولًا: القران الكريم.

 ثانياً: الكتب العربية.
إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة ( 2011البرواري، نزار عبد المجيد وباشيوة، لحسن عبد الله ) -1

 .مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان ، الطبعة الأولى،مفاهيم واسس وتطبيقات
دار اثراء للنشر  الاولى،الطبعة  ،الماليةتسويق الخدمات  (2001، احمد )ورحوميثامر  البكري، -2

 عمان. ،والتوزيع

 .دار صفاء للنشر والتوزيع ،الزبائن وخدمة الشاملة الجودة ادارة (2002) مأمون الدراركة، -6

 عمان

( 2013عمار عبد الحسين ) والعنبكي،الربيعاوي، سعدون حمود وعباس، حسين وليد حسين  -3

 .عمان والتوزيع،دار غيداء للنشر  الاولى،الطبعة  ،التسويقية الامدادات سلسلة

دار اليازوري العلمية  استراتيجي،( إدارة التسويق منظور تطبيقي 2000)علي فلاح  الزعبي، -3

 للنشر والتوزيع، عمان.

  والتوزيع،  دار وائل للنشر  الاولى، ، الطبعةالخدماتتسويق ( 2002)هاني حامد  الضمور، -2

 .عمان

اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  ، دارالشاملةالجودة  ادارة( 2001وقدادة، عيسى) الطائي رعد -2

 عمان.

العلمية  الأسس (،2002إيهاب علي) ،والقرم بشير ،والعلاق محمود ،والصميدعي حميد الطائي، -1

 مان.ع دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، ،مدخل شامل-للتسويق الحديث

دار اليازوري العلمية للنشر  ،الخدمةإدارة عمليات (، 2000) والعلاق، بشيرحميد  الطائي، -0

 عمان. والتوزيع،

دار اليازوري العلمية  ربية،الطبعة الع ،الخدمات تسويق( 2000بشير) ،حميد والعلاق الطائي، -10

 عمان. للنشر والتوزيع،

خدمات المدن دراسة ( 2000الطيف، بشير إبراهيم وعبد علي، محسن والجميلي، رياض كاظم ) -11

 ، المؤسسة الحديثة للكتاب، طرابلس. في الجغرافية التنموية

 عمان.، والتوزيع، دار الحامد للنشر المصرفي التسويق (2003)العجارمة، تيسير  -12

 ، الطبعة العربية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان.ثقافة الخدمة( 2000العلاق، بشير ) -16

 six( 2000) المالك عبد عادل كوريل،و حكمت رامي الحديثي،و إبراهيم إسماعيل القزاز، -13

sigma للنشر المسيرة دار الأولى، الطبعة ،الشاملة الجودة إدارة في أخرى حديثة وأساليب 

 . والتوزيع عمان

 المصادر
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دار  ،وتطبيقاتادارة الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات ( 2002) نايفقاسم  المحياوي، -13

 عمان. والتوزيع،الشروق للنشر 

، وزارة التعليم العالي العينات( 1010، عصرية ردام )والمرزوكالناصر، عبد المجيد حمزة  -12

 والترجمة والتوزيع بغداد.جامعة بغداد، بيت الحكمة للنشر  والبحث العلمي،

صفاء للنشر  وكمي، داراستراتيجيات التسويق مدخل نظري ( 2012اياد عبد الفتاح )ر، النسو -12

 عمان. ،والتوزيع

، )تعريب والاستراتيجيةالإدارة والتنظيم -الجدوى الشاملة( 2000جيمس) ودين، جيمس ايفان، -11

 .للنشر، الرياضالمريخ  (، دارسرور علي أبراهيم

، الطبعة الأولى، دار وائل إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات( 2003محفوظ احمد)جودة  -10

 للنشر والتوزيع، عمان. 

 عمان. والتوزيع،دار زهران للنشر  ،والعملياتادارة الانتاج ( 2001) منعمزمزير،  -20

 للنشر دار المناهج ،العمل ومداخل الفلسفة: الشاملة الجودة إدارة. (2000)سلمان  زيدان، -21

 عمان .والتوزيع

 .الرياض ،العبيكانتعريب هشام الدجاني مكتبة  ،الذكيالمدير  دليل (2004) غاتو، ريكس -22

)تعريب ، الفراغجودة الخدمة والضيافة والسياحة ووقت  إدارة( 2002جاي)ككاندا، امبولي  -26

 .للنشر الرياضالمريخ  (، دارسرور علي إبراهيم

(، )تعريب سرور علي إبراهيم، التسويقأساسيات  (2000جاري) ،كوتلر، فيليب وارمسترونج -23

 .للنشر الرياضالمريخ  دار

 في( الجاتس) الدولية الخدمات تجارة تحرير اتفاقيات دور( 2003) محمد احمد سامي مراد، -23

 .القاهرة للمعارف، العربي المكتب الأولى، الطبعة ،المصرفية الخدمات كفاءة رفع

منشورات جامعة  الاولى،الطبعة  ،الخدماتتسويق ( 2002غياث ) وترجمان، محمود ناصر، -22

 دمشق.

دار صفاء  الاولى،الطبعة  الانترنيت،(، إدارة الجودة الشاملة في عصر 2010) نجم،نجم، عبود  -22

 الاردن. والتوزيع،للنشر 

 ثالثاً: المجلات والبحوث الدورية.
 الزبون رضا لقياس نموذج اعتماد(، 2002)حميد والجبوري، سالم حسن كمال البرزنجي، امال -1

 .216-102، (23) والاقتصاد، العدد الادارة مجلة ،العراقية الفنادق في

 في العاملة الإسلامية المصارف خدمات جودة مستوى قياس( 2002) فضل فتحي أيمن الخالدي، -2

 .ينفلسط غزة، الإسلامية الجامعة التجارة، كلية الأعمال، إدارة قسم منشور، غير بحث ،فلسطين

 الخدمات على وإثر اختلالها الارض استعمالات معايير( 2012) الكريم عبد مطر ماجد الخطيب، -6

 لعددا والدولية، العربية للدراسات المستنصرية مجلة ،أنموذجا العزيزية وبلدية مدينة البلدية:

(32)،122-203 

 الزبون وولاء الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون رضا( 2012) جبوري حاكم الخفاجي، -3

مجلد والإدارية، ال الاقتصادية للعلوم الغري مجلة ،النجف فرع/الأهلي بابل مصرف في حالة دراسة

 .113-26(،23)العدد (1)
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 الزبون ابهاج في المنتج جودة دور( 2010) فوزي هاشم حجيم والعبادي، يوسف الطائي، -3

 ،(13)العدد (6) المجلد والإدارية، الاقتصادية للعلوم الغزي مجلة ،Kano نموذج باستخدام

136-123. 

 رضا (2001)حاسن بن فوزان والجابري، عبد الله بن محمد، صالح والعميري بن احسان، المعتاز -2

 لأبحاث الشريفين الحرمين خادم معهد ،ومتطلباته المركزية المنطقة خارج السكن عن الحجاج

 .السعودية العربية المملكة القرى ام الحج، جامعة

 تطوير استراتيجية( 2012) عاكول مزهر عباس والشبلاوي، هاشم قاسم صبيحة الموسوي، -2
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-230(،61) عدد (،1) مجلد الادارية، للعلوم العراقية المجلة، كربلاء/  العام الحسين مستشفى

221. 

 تفضيل درجة في الخدمة جودة ابعاد تأثير( 2016) محمد سالم وعبود، فاضل، هالة حسين، -0

-02(،1) العدد (،3) المجلد المستهلك، وحماية السوق لبحوث العراقية المجلة، للشراء المستهلك

113. 

 ،والتطبيق( النظرية بين)التميز  ونماذج الجودة ادارة( 2002) الفتوح ابو الكريم عبد درويش، -10

 .الشارقة شرطة بحوث مركز

 Kano (Kano’s أنموذج باستخدام الزبون رضا قياس( 2000)الأمير عبد عمار زوين، -11

model )اليةالرج الألبسة شركة زبائن من عينة لاراء استطلاعية دراسة المنتج جودة لتحسين 

 .02-20 (،3) ( العدد6) المجلد إدارية، دراسات مجلة النجف، في/الجاهزة

 بغزة الأقصى جامعة طلبة يدركها كما الجامعية الخدمات جودة مستوى( 2016)محمد سلمان، -12

 (، العدد12)المجلد  فلسطين،( الإنسانية العلوم سلسلة) الأقصى مجلة ،الخدمة جودة لمقياس طبقا

(1،)1-30.  

 التجارية البنوك في المصرفية الخدمات جودة( 2002، )شاري وربحي، والشريف، احمد، سمير -16

 (.3)العدد افريقيا، شمال اقتصادية مجلة ،عنها العملاء رضا ومدى الغربية الضفة في العاملة

 ءلآرا تحليلية دراسة الزبون رضا في وأثرها التسعيرية السياسات( 2013) بدر نضال شيت، -13

 .(12) العدد ،(2) المجلد إدارية، دراسات مجلة ،الصناعية المنظمات بعض مديري من عينة

 في التعليمية الخدمات جودة قياس( 2002) عثمان طلال والعبادلة، حسين يوسف عاشور، -13

المجلد ، الاقصى جامعة مجلة ،بغزة الاسلامية الجامعة في MBA برنامج حالة-العليا الدراسات

 .30-1(،1) العدد (،11)

 حالة) الصحية الخدمات جودة تفعيل في المستمر التحسين دور (2012)القادر، ديون عبد -12

 .223-213(،11) ، مجلة الباحث، العددبورقلة بوضياف محمد الاستشفائية المؤسسة

 باستخدام الزبائن نظر وجهة من المصرفية الخدمة جودة ابعاد قياس( 2013) محمد سالم عبود، -12

 .122-10(، 1)العدد (،2)مجلد وحماية المستهلك، السوق لبحوث العراقية المجلة، الفجوات مدخل

 (.21( مجلة دورية تصدر عن المجلس السعودي للجودة العدد )2013مجلة افاق الجودة ) -11
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 الخدمة جودة برنامج تطبيق في المؤثرة العوامل (2002) يونس ومحمد، نبال يونس نوال محمد، -10

 وثبح ، مجلةوالاهلية الحكومية المستشفيات من عينة في مقارنة استطلاعية دراسة الصحية

 .30-10(،20) العدد مستقبلية،

 المستشفيات في والمرضى العاملين نظر وجهة من الخدمات جودة قياس (2012)مصلح، عطية -20

 .31-12(،22والدراسات، العدد ) للأبحاث المفتوحة القدس جامعة ، مجلةقلقيلية مدينة في العامة

 رابعاً: الرسائل والاطاريح الجامعية.
مؤسسة  حالة دراسة-تنافسية ميزة المؤسسة اكتساب في الابداع دور( 2011خراز ) الاخضر، -1

EGTT ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ، رسالة نموذجا) سعيدة (ربي حمام مركب

 .تلمسان –التسيير والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد 

( لتحسين جودة تصميم QFD( وأداة )Kanoتكامل نموذج)( 2012الجاف، نادية عبد الله محمد )  -2

 ،رة(المنتوج دارسة حالة في شركة الصناعات الإلكترونية/ منتوج الحاسوب المحمول )القيثا

رسالة ماجستير غير منشورة مقدمة الى الكلية التقنية الادارية/ بغداد للحصول على الماجستير 

 التقني في تقنيات ادارة الجودة الشاملة.

استخدام إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستوى جودة الخدمة ( 2000الرشدي، احمد عبد الله ) -6

فرع إدارة  –ستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، رسالة ماجالتعليمية في الجامعات اليمنية

 الاعمال، جامعة الجزائر.

دراسة تطبيقية على مراكز  Kanoجودة الخدمات وفق نموذج ( 2012الزلزلة، محمد يوسف ) -3

 .إدارة الاعمال، الجامعة الخليجية، رسالة ماجستير مقدمة الى قسم الرعاية الصحية بدولة الكويت

انعكاسات التجارة الالكترونية على الاداء التسويقي للمنظمات ( 2003الزيواني، عواطف يونس ) -3

 ، رسالة دكتوراه مقدمة الى كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل.الخدمية

استعمال اداة نشر وظيفة الجودة في تطوير تصميم المنتوج ( 2013الساعدي، عبير اسعد داود )  -2

سالة ، رنتوج الزاهي في الشركة العامة لصناعة الزيوت النباتية مصنع المأمونبالتطبيق على م

 ماجستير غير منشورة مقدمة الى كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد. 

تحليل العوامل المؤثرة في توزيع الخدمات البلدية وجودتها بحث ( 2012السعدي، زينب شمران ) -2

دبلوم عالي إدارة البلديات معادل للماجستير مقدمة الى قسم ، رسالة استطلاعي في بلدية الرشيد

 إدارة الاعمال، جامعة بغداد.

استراتيجية تطوير الموارد البشرية وانعكاسها على ( 2012الشبلاوي، عباس مزهر عاكول ) -1

، رسالة دبلوم عالي جودة الخدمات البلدية / دراسة حالة في الدوائر البلية في كربلاء المقدسة

 غداد.جامعة ب ،ل للماجستير في إدارة البلديات غير منشورة مقدمة الى كلية الإدارة والاقتصادمعاد

( Servqualتقييم جودة خدمات البلديات باستخدام )( 2013العبيدي، لمى شهاب احمد ) -0

، رسالة دبلوم عالي معادل للماجستير وانعكاساتها في رضا الزبون/ بحث تطبيقي في أمانة بغداد

 إدارة البلديات غير منشورة مقدمة الى كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد.في 

رسالة ماجستير غير  التباين المكاني لخدمات بلدية الشعلة،( 2012الميالي، اسيل مهدي مالك ) -10

 منشورة مقدمة الى كلية التربية )ابن رشد(، جامعة بغداد.

source site: mtwersd.com



                                                                                         المصادر
 

236 

 

–خدمات الصحية في تحسين صورة المنظمة إثر جودة ال( 2013النعيمات، جواد سامي محمد ) -11

، رسالة ماجستير مقدمة الى كلية الاعمال، دراسة ميدانية في قطاع المستشفيات الخاصة في عمان

 .الأوسطجامعة الشرق 

اخلاقيات العمل الطبية في إطار سلوك المواطنة التنظيمية لتحقيق ( 2012امين، روزا محمد ) -12

 ، رسالةيلية في مستشفى )شار( في محافظة السليمانيةدراسة تحل–جودة الخدمة الصحية 
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 البلدية للدوائر الجغرافية والرقعة بغداد مدينة حدود  (6الملحق ) 

 

  

 الاستبانة  (0الملحق )

 المحكمين الخبراء الأساتذة بأسماء قائمة (7الملحق )

جدول بالمقابلات التي اجراها الباحث مع السيدات  (3الملحق )

والسادة مسؤولي امانة بغداد، بلدية الدورة والمجالس 

 البلدية                                              

 كتاب تسهيل المهمة (4الملحق )

المصفوفات الخاصة بطريقة معالجة وحساب عينة  (5الملحق )

 Kanoالبحث وفق نموذج 

 لاحقالم
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 (0)ملحق   

 الاستبانة بصورتها النهائية بعد تعديل السادة المحكمين

 

 

 

 
 م/ استبانة

 تحية طيبة

لتحديد رضـــــا  Kanoنضـــــع بين ايديكم اســـــتبانة البحث الموســـــوم )تطبيق نموذج 
الزبـائن عن جودة الخــدمـات المقـدمــة بحـث تطبيقي في بلـديـة الـدورة( والـذي يروم 
الباحث من خلاله الحصـــــــول على درجة الدبلوم العالي المعادل للماجســــــــتير في 

( امام درجة التفضـــــــيل الذي يعبر عن √  ادارة البلديات. يرجى وضـــــــع علامة )
دل على شــــخصــــيتكم ، ان الاســــتبانة رأيكم ولا داعي لذكر الاســــم أو أي شــــيء ي

 مكرسة اصلًا لأغراض البحث العلمي.

ان الباحث وهو يوجه اليكم بشـكره سلفاً فهو يعرب عن استعداده للإجابة عن أي 
 تساؤل أو استفسار يتعلق بالاستبانة.

 مع التقدير

 
 المشرف

 د. نادية لطفي عبد الوهاب 

 جامعة بغداد/ كلية الادارة والاقتصاد

 الباحث 

 علي حسين عداي

 جامعة بغداد/ كلية الادارة والاقتصاد

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة بغداد

 كلية الادارة والاقتصاد

 قسم ادارة الاعمال

 دبلوم عالي ادارة بلديات
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 القسم الاول

 على الاجابة المناسبة: ـ√   الرجاء وضع أشاره 

  الزقاق  *المحلة:

 

 

 سنة51-41اكثر من   سنة 41 -31اكثر من   سنة31ـ71   العمر  

 

 سنة 61اكثر من   سنة  61- 51اكثر من  

  

 انثى  ذكر  الجنس:

 

 ارمل  مطلق  متزوج  أعزب  الحالة لاجتماعية

 

 دبلوم فني  اعدادية  ابتدائية  امي  التحصيل الدراسي

 

 دكتوراه  ماجستير  دبلوم عالي  بكالوريوس 

 

 قطاع مختلط  قطاع خاص  قطاع عام  جهة العمل:
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 الثانيالقسم 

 ضمن الخدمات المقدمة من قبل البلدية؟موجودة : ما رأيك إذا كان هذا المتطلب السؤال الأول

 يعجبني وجود هذا المتطلب ضمن الخدمة المقدمة من قبل البلدية. -1

 وتقديم هذا المتطلب ضمن الخدمة المقدمة من قبل البلدية.يجب وجود  -2

 انا محايد )غير مهتم إذا كانت هذه المتطلب ضمن الخدمة التي تقدم من البلدية ام لا(. -5
 انا لا اعارض وجود وتقديم هذا المتطلب ضمن الخدمة المقدمة من قبل البلدية. -7

 دمة من قبل البلدية.لا يعجبني وجود وتقديم هذه المتطلب ضمن الخدمة المق -3

قم
لر

ا
 

 

 الخدمات

0-

يعجبني 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

يجب -7

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

غير -3

مهتم 

بتقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -4

اعارض 

بتقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -5

يعجبني 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

ة الخدم

 البلدية

1 

فة
ظا

لن
 ا
ت

ما
خد

 

توافر حاوية نفايات قريبة من 

منزلك وتفرغ بشكل منتظم من 
 قبل العاملين في البلدية.

     

2 

قيام البلدية بتوعية وتجهيز 
المواطنين بحاويات واكياس 
لفرز وفصل النفايات المنزلية 

 لاستخدامها في التدوير لاحقا.

     

5 
ء
ما

 ال
ت

ما
خد

 
الاسالة في الحي تجهيز مياه 

 ضمن المواصفات المحلية.
     

7 
استجابة العاملين في البلدية 

لصيانة اعطال وكسورات شبكة 

 مياه الاسالة.

     

3 

توافر تسهيلات لتسديد أجور 

الجباية او رسوم الاشتراكات 
الجديدة عن طريق تقسيط 

المبالغ واستخدام طرق التحويل 

 المالي الحديث.

     

6 

ي
ار

ج
لم

 ا
ت

ما
خد

 

سلامة ونظافة شبكات تصريف 

مياه الامطار وشبكات تصريف 
 المجاري في الحي.

     

4 
استجابة العاملين في البلدية 

لصيانة شبكة المجاري وسحب 
 مياه الامطار في فصل الشتاء.

     

3 

ق
طر

 ال
ت

ما
خد

 

صيانة تبليط الشوارع واكسائها 

 والحفاظ على نظافتها.
     

9 
ملائمة الأرصفة للمشاة وعدم 
استغلالها للأغراض التجارية 

 والشخصية.

     

11 
انشاء جسور عبور للمشاة 

والدراجات على الخط السريع او 
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قرب الجامعات وإمكانية جعلها 

بسلالم كهربائية متحركة كذلك 
توفير الإشارات المرورية 

والعلامات الاسترشادية بأسماء 

 الطرق والاحياء

11 

ء
نا
لب
 ا
ت

ما
خد

 

تقليل ومعالجة التلوث البصري 

الناتج عن عدم انتظام الواجهات 
للمباني والاشراف على لوحات 

 الإعلانات التجارية.

     

12 
 الأراضيالحد من استغلال 

السكنية  للأغراضالزراعية 

 واتخاذ الإجراءات بحقهم.

     

15 
رخص  وإصدارسرعة انجاز 

اجازات البناء وفق الطرق 
 الحديثة.

     

17 

ية
يئ
 ب

ت
ما

خد
 

قيام البلدية وفقاً للضوابط 
البيئية بتنظيم عمل المحال 

التجارية، الأسواق، المطاعم 
والافران والاشراف على 

 مطروحات المجازر.

     

13 

مكافحة الحشرات، القوارض، 
الحيوانات السائبة والآفات 

مع الجهات  الزراعية بالتنسيق
 ذات العلاقة.

     

16 

ق
ائ
حد

 ال
ت

ما
خد

 

تطوير الحدائق والمتنزهات 
العامة والاشراف عليها بواسطة 

مراقبين لجعل تلك الحدائق 

ملائمة للعوائل والاسر في اغلب 
 الأوقات.

     

14 

تزويد الحدائق والمتنزهات 
العامة بألعاب للأطفال وممرات 

خاصة لذوي الاحتياجات 

مع إمكانية توفير  الخاصة
شاشات عرض وخدمة 

 الانترنيت فيها.

     

13 

مة
عا

ت 
ما

خد
 

المساهمة في دعم انشاء مراكز 
ترفيهية للشباب بالتنسيق مع 

الجهات ذات العلاقة تتضمن 
ملاعب، مسابح، صالات العاب 
قوى ومقاهي وبأجور اشتراك 

 مناسبة.

     

19 

إمكانية توفير تطبيق خاص 

بالبلدية على أجهزة الموبايل 
والأجهزة اللوحية تمكن 
المواطن من تحديد مكان 

المخالفات في الحي عن طريق 
GPS  والتقاط صور لها

وارسالها بواسطة التطبيق ليتم 
معالجتها لاحقا من قبل البلدية 
مع توفير بوابة الكترونية في 
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المقدمة من قبل ضننننننمن الخدمات غير موجودة : ما رأيك إذا كان هذه المتطلب السؤؤؤؤؤؤؤال الثاني

 البلدية؟

 يعجبني عدم وجود هذا المتطلب ضمن الخدمة المقدمة من قبل البلدية. -1
 يجب عدم وجود وتقديم هذا المتطلب ضمن الخدمة البلدية. -2

 انا محايد )غير مهتم اذا كان هذا المتطلب لا يقدم ضمن الخدمات البلدية ام لا(. -5

 الخدمة البلدية.انا لا اعارض في عدم وجود هذا المتطلب ضمن  -7

 لا يعجبني عدم وجود وتقديم هذا المتطلب ضمن الخدمة البلدية. -3

قم
لر

ا
 

 

 الخدمات

0-

يعجبني 

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

يجب -7

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

غير -3

مهتم 

بعدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -4

اعارض 

بعدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -5

يعجبني 

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

1 

فة
ظا

لن
 ا
ت

ما
خد

 

عدم توافر حاوية نفايات قريبة 
من منزلك ولا تفرغ النفايات 
بشكل منتظم من قبل العاملين 

 في البلدية.

     

2 

عدم قيام البلدية بتوعية وتجهيز 

بحاويات واكياس المواطنين 
لفرز وفصل النفايات المنزلية 
 لاستخدامها في التدوير لاحقا.

     

ما 5
خد

ت  اء
لم

ا
 

لا تجهز مياه الاسالة في الحي 

 ضمن المواصفات المحلية.
     

هذا التطبيق لاستلام وإنجاز 

 المعاملات الكترونياً.

21 

توجه البلدية نحو تبني 
الاجتماعية  ةالمسؤولي

كالمشاركة في حملات التبرع او 
مهرجانات لدعم  إقامة

المؤسسات الخيرية والمساهمة 

في حملات التوعية في مجال 
حماية البيئة والترشيد 

والاستدامة من خلال طلبة 

رياض الأطفال والمدارس 
ووسائل الاعلام ومواقع 

 التواصل الاجتماعي.
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قم
لر

ا
 

 

 الخدمات

0-

يعجبني 

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

يجب -7

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

غير -3

مهتم 

بعدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -4

اعارض 

بعدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -5

يعجبني 

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

7 
عدم استجابة العاملين في 

البلدية لصيانة اعطال وكسورات 

 شبكة مياه الاسالة.

     

3 

لتسديد عدم توافر تسهيلات 

أجور الجباية او رسوم 
الاشتراكات الجديدة عن طريق 
تقسيط المبالغ واستخدام طرق 

 التحويل المالي الحديث.

     

6 

ي
ار

ج
لم

 ا
ت

ما
خد

 

عدم سلامة ونظافة شبكات 

تصريف مياه الامطار وشبكات 
 تصريف المجاري في الحي.

     

4 

عدم استجابة العاملين في 
المجاري البلدية لصيانة شبكة 

وسحب مياه الامطار في فصل 
 الشتاء.

     

3 
ق

طر
 ال

ت
ما

خد
 

عدم القيام بتبليط الشوارع 
 واكسائها والحفاظ على نظافتها.

     

9 
عدم ملائمة الأرصفة للمشاة 

واستغلالها للأغراض التجارية 

 والشخصية.

     

11 

عدم انشاء جسور عبور للمشاة 

والدراجات على الخط السريع او 
قرب الجامعات وعدم توفير 

الإشارات المرورية والعلامات 

الاسترشادية بأسماء الطرق 
 والاحياء

     

11 

ء
نا
لب
 ا
ت

ما
خد

 

عدم معالجة وتقليل التلوث 
البصري الناتج عن عدم انتظام 

الواجهات للمباني وانتشار 

اللوحات التجارية بشكل 
 عشوائي.

     

12 
الزراعية  الأراضياستغلال 
السكنية وعدم اتخاذ  للأغراض

 الإجراءات بحقهم.

     

15 
رخص  وإصدارالتلكؤ في انجاز 

 اجازات البناء.
     

ما 17
خد

ت  ية
يئ
ب

 

عدم قيام البلدية وفقاً للضوابط 
البيئية بتنظيم عمل المحال 
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قم
لر

ا
 

 

 الخدمات

0-

يعجبني 

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

يجب -7

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

غير -3

مهتم 

بعدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -4

اعارض 

بعدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

لا -5

يعجبني 

عدم 

تقديم 

هذا 

المتطلب 

في 

الخدمة 

 البلدية

التجارية، الأسواق، المطاعم 
والافران وعدم الاشراف على 

 مطروحات المجازر.

13 
عدم مكافحة الحشرات، 

القوارض، الحيوانات السائبة 
 والآفات الزراعية.

     

16 

ق
ائ
حد

 ال
ت

ما
خد

 

اهمال الحدائق والمتنزهات 
العامة وعدم الاشراف عليها 
بواسطة مراقبين لجعل تلك 

الحدائق ملائمة للعوائل والاسر 
 في اغلب الأوقات.

     

14 

افتقار الحدائق والمتنزهات 
بألعاب الأطفال وممرات العامة 

خاصة لذوي الاحتياجات 
الخاصة مع عدم إمكانية توفير 

شاشات للعرض وخدمة 

 الانترنيت فيها.

     

13 

مة
عا

ت 
ما

خد
 

عدم مساهمة البلدية بالتنسيق 

مع الجهات ذات العلاقة في دعم 
انشاء مراكز النشاطات 

الرياضية والثقافية والترفيهية 

 للشباب.

     

19 

إمكانية توفير تطبيق خاص عدم 

بالبلدية على أجهزة الموبايل 
والأجهزة اللوحية لتقديم 
الشكاوى على المخالفات 

الموجودة في الحي ومعرفة 
 الخدمات البلدية الأخرى.

     

21 

عؤؤؤدم توجؤؤؤه البلؤؤؤديؤؤؤة نحو تبني 
الاجؤؤتؤؤمؤؤؤؤاعؤؤيؤؤؤؤة  ةالؤؤمسؤؤؤؤؤؤؤؤؤولؤؤيؤؤؤؤ

كالمشؤؤاركة في حملات التبرع او 

مؤؤؤهؤؤؤرجؤؤؤؤانؤؤؤؤات لؤؤؤؤدعؤؤؤم  إقؤؤؤؤامؤؤؤؤة
المؤسؤؤؤؤؤؤؤسؤؤؤؤؤؤؤؤات الخيريؤؤة وعؤؤدم 
المسؤؤؤؤؤؤؤاهمؤة في حملات التوعية 

 في مجال حماية البيئة والترشيد.

     

 

 الباحث.مع فائق الشكر والتقدير لتعاونكم معنا...
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 (7ملحق)  

 المحكمين الخبراء الأساتذة بأسماء قائمة

 الموقع الحالي الخبير
 / جامعة بغدادالاعمال إدارة-والاقتصادكلية الإدارة  سعدون حمود جثير أ.د

 بغداد /الجامعة التقنية الوسطى-كلية التقنية الإدارية الخطيب كامل أ.د سمير

 / جامعة بغداد إدارة الاعمال-والاقتصادكلية الإدارة  غني دحام تناي أ.د

 /جامعة بغداد إدارة صناعية-والاقتصادكلية الإدارة  فضيلة سلمان أ.م.د

 / جامعة بغداد إدارة الاعمال-والاقتصادكلية الإدارة   ناظم جواد عبد سلمان أ.م.د

 / جامعة بغداد إدارة الاعمال-والاقتصادكلية الإدارة  عبد الرحيم سعيد سناء أ.م.د

 الجامعة التقنية الوسطى/معهد الإدارة الرصافة أ.م.د محمد الصميدعي

 / جامعة بغدادقسم الاحصاء-قتصادوالاكلية الإدارة  احمد ذياب احمد  أ.م.د

 قسم الاجتماع / جامعة بغداد-كلية الآداب أ.م.د رسول مطلق محمد

 / جامعة بغداد والاقتصاد إدارة صناعيةكلية الإدارة  م.د عفاف حسن هادي

 قسم الاجتماع / جامعة بغداد-كلية الآداب م.د هلال عبد السادة حيدر

 معاون مدير دائرة بلدية الدورة المهندسة بسعاد جاسم محمد

 رئيس قسم التخطيط والمتابعة في بلدية الدورة المهندسة سهام غماس 

 رئيس قسم النظافة/بلدية الدورة صلال خضير
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 (3)ملحق 

جدول بالمقابلات التي اجراها الباحث مع السيدات والسادة مسؤولي امانة بغداد، بلدية الدورة 

 البلدية.والمجالس 

 مدة المقابلة تاريخ المقابلة العنوان الوظيفي

 دقيقة 61 11/4/2114 مدير عام دائرة التصاميم في امانة بغداد

مدير عام دائرة التخطيط والمتابعة في امانة 

 بغداد
 دقيقة 73 11/4/2114

 دقيقة 61 9/4/2114 مدير بلدية الدورة

 دقيقة 71 9/4/2114 معاون مدير بلدية الدورة

 دقيقة 73 9/4/2114 رئيس قسم التخطيط والمتابعة /بلدية الدورة

 دقيقة 51 9/4/2114 رئيس قسم النظافة/بلدية الدورة

 دقيقة 71 23/4/2114 رئيس قسم الطرق/بلدية الدورة

 دقيقة 51 23/4/2114 رئيس قسم الاجازات/بلدية الدورة

 دقيقة 51 23/4/2114 رئيس قسم المجاري/بلدية الدورة

 دقيقة 51 23/4/2114 رئيس قسم الماء/بلدية الدورة

 دقيقة 71 9/4/2114 رئيس شعبة الوعي البيئي/ بلدية الدورة

 دقيقة 73 51/6/2114 رئيس المجلس البلدي

 دقيقة 51 51/6/2114 رئيس الخدمات في المجلس البلدي
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 ( كتاب تسهيل المهمة4ملحق )
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 Kano( المصفوفات الخاصة بطريقة معالجة عينة البحث وفق نموذج 5ملحق )
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  (6ملحق )  
 الرقعة الجغرافية للدوائر البلديةحدود مدينة بغداد و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المعلومات الجغرافية )مقابلة مع مدير عام دائرة التصاميم  قسم-التصاميم دائرة-بغدادالمصدر: أمانة 
(16/7/9617)في
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Abstract 
     The research aims to identify the requirements that play a key role in the evaluation 

of customers for municipal services provided by the Municipality of Dora, as well as 

determining the level of satisfaction or dissatisfaction in the services provided in order 

to focus on the requirements of great importance from the point of view of customers 

that generate a sense of satisfaction and happiness The municipal departments focus 

on them in order to serve the citizens. 

The problem of research was that the Municipality of Dora did not identify the opinions of 

customers in the services provided in order to determine whether the services provided meet 

these needs. Or are there services beyond his expectations? And if he is dissatisfied, how can 

he get to gain his satisfaction with the services provided and does the municipality need to 

classify its services and work on developing them?     The study was carried out within the 

Municipality of Dora.  

A representative sample was selected from (15) residential districts out of (30) locality for the 

purposes of this research and (3) shops for each of the five centers of Al Dora municipality, 

where 210 questionnaires were distributed, The Kano model, developed by the Japanese 

scientist Noriaki Kano, as well as other information obtained through interviews with the staff 

of the Dora Municipality and the field living of the researcher in the residential shops, was 

distributed as the requirements of the 20 customers were distributed in the questionnaire On 

8 service axes Cleaner, water services, sewer services, road services, construction services, 

environmental services, gardening services, public services). 
The research concluded with a number of conclusions, the most important of which was that 

the classification of customers' requirements was limited to three basic groups (M), one-

dimensional (O) and one attractive (A), depending on the type of municipal service. No 

undisclosed requirements (I) or reverse (R) (Q). The results also showed that the requirement 

(pedestrian adequacy and non-exploitation for commercial and personal purposes) obtained 

the highest value of the index of satisfaction coefficient towards the municipality in the case 

of fulfillment, and the requirement (limiting the use of agricultural land for residential 

purposes and taking action against them) The highest index value of the coefficient of 

dissatisfaction in case of non-fulfillment and will work And citizens' dissatisfaction with the 

municipal district     

 The study concluded with a set of recommendations, the most important of which is the need 

for the municipality to take advantage of the strengths of the citizens' requirements in the 

satisfaction index, which increase their satisfaction and strengthen the weaknesses of the 

requirements of citizens listed in the index of dissatisfaction, which increase their resentment 

in the case of non-response to them also the requirements of citizens To obtain basic services 

related to the supply of potable water within the specifications and the availability of 

containers of waste as well as attention to the maintenance of the streets and their parts, 

must provide high quality of the importance of these services in the life of the citizen and 

provide them will be a source of satisfaction The study recommended the need to give 

sufficient attention to the municipality of the session to identify quick and modern ways to 

communicate citizens' complaints and proposals with increased awareness of the municipality 

in the media and social networking sites, and to pay attention to social responsibility, as well 

as training Municipal authorities and redoubling efforts to provide services that satisfy 

citizens. 
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