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  :ملخص
كأسلوب لقياس رضا   ،)ذKano model(تبيان أهمية رضا العميل في الخدمة العمومية، وتقديم نموذج كانو جاء هذا البحث ل
نطلاقا من عينة من وجهة نظر المواطنين، لابلدية بوقطبمها دالتي تق العمومية صنيف وتقدير أهمية الخدماتتالعملاء، ومعالجة 

لكتروني، وتحليل النتائج ʪستخدام إلاستعانة ʪستبيان وʪالبلدية بصفتهم زʪئن الخدمة العمومية،  من مواطن 115مكونة من 
لحسابمعامل SPSSم برʭمج ااستخدتم كما   ،Excelبعض المقاييس الإحصائية كالتوزيع التكراري، المنوال ʪلاعتماد على برʭمج 

لتصنيف وقياس درجة الأهمية لبعض الخدمات التي تقدمها بلدية بوقطب من تحديد ا إلىتوصلنا من خلال الدراسة .ألفا كرومباخ
المتطلبات التي يجب وجودها، مع اختلاف في درجة  ضمنKanoأغلبها صنف حسب نموذج  إنوجهة نظر مواطنيها، حيث 

 النموذج،لمعرفة تصنيفومن خلالها كل الهيئات التي تقدم الخدمة العمومية استخدام هذا  فإنه ϵمكان بلدية بوقطب الأهمية وʪلتالي
  .والاستشرافللتقييم  النتائج كمرجعوأهمية خدماēا لدى العميل، واستخدام هذه 

  Kanoخدمة عمومية، رضا زبون، نموذج :الكلمات المفتاحية
 JEL :M1, L15, C2تصنيف 

Abstract:  
This study aimed to demonstrate the importance of customer satisfaction in public services 
and introduce the Kano model as a method for measuring customer satisfaction. The research 
addressed whether the municipality of Bougtob could determine the classification and 
importance of the services it provides from the citizens’ perspective. To achieve this, a field 
study was conducted, applying the Kano model to a sample of 115 municipalcitizens. An 
electronic questionnaire was designed, and the results were analyzed using statistical 
measures such as frequency distribution. Excel was used, and SPSS was employed to compute 
the Crombach’s alpha coefficient.The study revealed the classification and importance of 
various services provided by the Bougtob municipality according to the Kano model. Most 
services were categorized as “must-have,” although there were variations in their perceived 
importance. Consequently, the Kano model can be utilized by the municipality and other 
public service entities to assess and improve their services based on customer feedback. These 
findings serve as a valuable reference for evaluation and strategic planning. 
Keys words:  public service, client satisfaction, Kano model 

M1 ; L15 ; C2: codesJEL classification   
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  :تمهيد

علاقـة منظمـة منتجة وزبون يتلقى الخدمة، ما نقل  إلىتطور مفهوم الخـدمـة العموميـة من كونـه مجرد إلزام للحكومـة اتجـاه المواطن، 
مراعاة جوانب جودة وظروف أدائهـا، وبـالحـديـث عن الخـدمـة العموميـة فـإن  إلىاهتمام المؤســــســــة العمومية من مجرد تقديم الخدمة 

بحكم جواريتهـا وقرđـا من المواطن ، لـذا فـإن قيـاس جودة  من طرف البلـديـات، ةقـدمالخدمات المأبرز أشــــــــــــــكـالهـا وأكثرهـا تعـدد 
تســــــتحق التفعيل والعمل عليها، كأداة المواطن الخـدمـات والتعرف على رأي متلقي الخدمات التي تقدمها البلدʮت وجهة نظر 

  .على اســــــــــــــتقرارهم الهـدف الرئيســــــــــــــي لهـا كمنظمة ظتقييم عمـل البلـديـات بـاعتبـار خـدمـة مواطني البلـديـة والحفـا إلىللوصــــــول 

عبر العصور، وبرزت أهميته أكثر في العصـــر الحديث كأحد مجالات  والخدماتولما كانت الجودة مطلبا للإنسان اقترن مع المنتجات 
تماما ʪلغا للجودة من خلال اعتبارها وظيفة مســـــــــــــتقلة تعنى ما جعل المناهج الإدارية الجديدة تولي اه المنظمات،المنافســـة بين 

 ورواد صينختʪرزلم رو رافق هذا الاهتمام جهود معتبرة من قبل الباحثين وظه .والرقابةعليهاϵدارēا تخطيطا وتنفيذا وقياســـــــــــــا للأداء 
دارة وظهرت عدة معايير وتصنيفات بشــــكل تطوري،  الإوجوران وغيرهم ، وتوالت نظرʮت  اأو يشــــيكإفي مجال الجودة على غرار 

برز هـذه المـداخـل قيـاس الجودة من وجهـة نظر الزبون ʪعتباره أت مـداخـل قيـاس جودة المنتجـات والخـدمـات، فكـان من دكمـا تعـد
الربحية أما المنظمات التي لا تســــــــــتهدف الارʪح كالمؤســــــــــســــــــــات العمومية  أســـاس الحصـــة الســـوقية ومورد المداخيل للمنظمات

في ذات  برزو .ســــــــــاس الذي وجدت من أجله واستمرارها مرهون بمواصلة تقديم منتوجاēا وخدماēا لهفهي ترى العميل على أنه الأ
ومن بين هذه الجهود ظهرت أعمال الياʪني نورʮكي كانو  الباحثين،ســـــــــــــتقطب جهود رضـا الزبون كمتغير قابل للقياس ا السياق

وفق قواعد أســســـها تصــنف  وتحليلهاالذي طرح نموذجا لقياس رضـــا العملاء عن الخدمات المقدمة لهم، ʪلاعتماد على جمع آرائهم 
ومما تميز به هذا النموذج قابليته للتطبيق على جميع المنظمات بكل  زبون،الالخدمات حســب درجة أهميتها بناء على تصــورات 

 .أشـــــــكالها
  :التاليلمعالجة ودراسة هذا الموضوع تبلورت لديناإشكالية البحث على النحو  :البحثإشكالية   . أ

  لعميل الخدمة العمومية؟قياس رضا كيف يمكن  
  :التاليةتساؤلات فرعية وفق الصيغ  إلىوللإجابة على هذه الإشكالية سنقوم بتجزئتها 

  ماهي أهم النماذج المستخدمة لقياس جودة الخدمة العمومية؟  -
  العمومية؟ما أهمية رضا الزبون في كمعيار لقياس الخدمة   -
 وكيف يمكن استخدامه لقياس رضا العملاء؟ KANOما هو نموذج   -
  :البحثفرضيات   . ب
لاتخاذ قرارات مستقبلية لقياس رضا المواطنين و كمرجع   KANOاستخدام نموذج  يمكن لإدارة بلدية بوقطب:لىو الأية ضالفر  -

ēئنها ممبنية على تصوراʪعتبارهم زʪ.  
 .لحاجيات العملاء KANOتتباين درجة أهمية وتصنيف الخدمات التي تقدمها البلدية وفق تصنيف كانو:الثانيةية ضالفر  -
  :هداف التاليةتحقيق الأ إلىنسعى من وراء هذا البحث : أهداف البحث  . ت
  .استخدام نموذج كانو لقياس رضا العملاء  -
  .عامةالاهتمام بصوت المواطن كشريك في صناعة القرار، ومتلقي الخدمة بصفة  -
  .داءلية تقييم ورقابة فعالة في يد مسيري الخدمة العمومية ومراقبي الأآوضع  -
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  :أهمية البحث  . ث
عملية لقياس هذه المتغيرات، واعتمادها   ومناهجأدوات  إلىوʪلتالي الحاجة  منظمة،العملاء في  ورضالا خلاف على أهمية الجودة 

وهنا تكمن أهمية بحثنا في تطبيق نموذج كانو من حيث قياس  قوية،كأرضية لبناء قرارات سليمة ورشيدة واحتلال مراكز تنافسية 
 أوكانت غائبة   إذاتوفيرها  أوتتطلب التحسين  هذه الخدمات كانت ومعرفةإذا، والمتطلباتوأهميتهارضا العميل عن الخدمات 

  .لها Ϧثيرا عكسيا على رضاه أوذا كان الزبون لا يولي لها اهتماما إالتخلي عنها بدافع تخفيض التكاليف 
  :تمت الدراسة الميدانية في إطار محدد: الدراسةحدود   . ج
  .البيضبولاية  الحدود الجغرافية لبلدية بوقطب: الحدود المكانية -
  2024/04/30إلى 2024/03/25 :يومتمثلت في مدة جمع البياʭت من : الحدود الزمنية  . ح
العلاقات بين  وتحليلتماشيا مع متطلبات الدراسة استعملنا المنهج الوصفي في الجانب النظري لفهم : منهجية الدراسة  . خ

راء المواطنين ومقابلة آإلىأما الدراسة الميدانية فتطلبت منا منهج دراسة حالة للوصول  الدراسة،المتغيرات المرتبطة بموضوع 
  .سةموظفي البلدية والملاحظة لتحديد الخدمات محل الدرا

 :تعريف الخدمات  .1
لا توضيح مفهوم الخدمات بصــــــفة عامة، من خلال عـدة تعريفـات قـدمهـا مفكرون و لأأو قبل الحديث عن الخدمة العمومية ســــــنح

عمل غير ملموس وغير مادي بحيث تشبع من  يرى أĔا الذي )ʪ)Balmerلمر  تعريف ونذكر منهاوهيئـات مهتمـة بـاĐـال 
على أĔا عبارة عن ) Gronroos(وعرفها ، )58، 2016إبراهيم (الصناعيالمستخدم  أوخلالها حاجات ورغبات المستهلك 

ــركات  تعتبر  أومؤســـســـات معنية بشـــكل عام بتقديم الخدمات  أوأشــــــــــياء مدركة ʪلحواس وقابلة للتبادل تقدمها شـ
فقد عرفها على أĔا منفعة يقدمها طرف ) Kotler & Armstrong(أما ،)65، 2008كورتل (نفســـهامؤســـســـات خدمية

تقديم هذه الخدمة يكون مرتبط  أون إنتاج أطرف آخر بحيث تكون أســــــــــاســــــــــا غير ملموســــــــــة ولا ينتج عنها أي تملك كما  إلىما 
من التعاريف السابقة نستخلص أن الخدمة هي نشاط اقتصادي يولد و .)121، 2016قندوز (غير مرتبط به أوبمنتج مادي 

بين عارضي الخدمات  وتداولاتملكها، ما يخلق طلبا  أومنفعة للمستهلك تشبع رغباته بحيث يدركها بحواسه ولا يمكنه لمسها 
  .ومستهلكيها

 :الخدمة العمومية .2
  :تعريف الخدمة العمومية. 1.3

 لعل أبرز شـــكل للخدمات غير الربحية يتجلى في صـــورة الخدمة العمومية والتي تكتســـي مكانة فريـدة من نوعهـا لـدى طرفي الخـدمـة
 اكونه رمزا لتواجد الدولة في حياة مواطنيها وتجســــــيد  إلىبـل يتعـدى ذلـك  ،وزبونأكثر من كوĔـا علاقـة تبـادل للمنـافع بين مورد 

بعض السـلع  إلىفراد ســــــؤولياēا في إرضــــــاء اĐتمع وتلبية حاجياته خاصـة الجماعية منها كما أĔا تعتبر ضـمان لوصـول جميع الألم
أĔا عمل رســمي صــادر عن  على يقصــــد ʪلخدمة العموميةفقد  وقد وردت تعريفات كثيرة للخدمة العمومية. والخدمات الضـرورية

وتم  .)222، 2018مصطفى (وغيرها ومراكز الشرطة، والمحاكم،البلديةمؤســســات الدولة ومختلف الوزارات والهيئات واĐالس 
تعريفها بشـــــــكل عام على أĔا الخدمات التي تقدمها الحكومة للمواطنين ضــمن نطاق ســـلطتها، إما بشـــكل مباشــر من خلال 

 ظضـــرورية لحفكما عرفها خبراء الإدارة على أĔا الحاجات ال،  )51، 2017لصلج (عن طريق تنظيم الخدمات أوالقطاع العام 
في منهج توفيرها على أن تكون مصـــــــلحة الغالبية من  والالتزامحياة الإنســـان وϦمين رفاهيته والتي يجب توفيرها لغالبية الشـــــــعب 

، )40، 2014رقاد (ســـاســـي لكل ســـياســـة في شـــؤون الخدمات đدف رفع مســـتوى المعيشـــة لدى المواطنيناĐتمع هي المحرك الأ
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زر آالســـلطة التي تقود ســــــــــــــيـادة، إĔـا تـ طالدولة ليســـت فق: " ضـــمن مفهوم الدولة كالتالي) chevalierJaques( وعرفها
الخـدمـةالعمومية كوظيفة يكون أداؤها مضــــــــــــــموʭ خـدمـات عموميـة منظمـة ومراقبـة من قبـل حـاكمين، ومن هنـا يظهر مفهوم 

وهي من . الاجتمــاعي طن Ϧدية هذهالوظيفــة أمر ضــــــــــــــروري لتحقيق وتنميــة الترابومضــــــــــــــبوطا ومراقبا من قبل الحاكمين، لأ
القيام به  تضمنفالخدمة العمومية كل نشاط ،)1971chevalier( طبيعــة لا تجعلهــا تتحقق كــاملــة إلابفضل تدخل قوة الحاكمين

فردية، ويعتبر  أوجماعيةة فاحتياجات مواطني الدولة بص إشباعأو تحقيق منافع  إلىلى و ات الممثلة للدولة يهدف ʪلدرجة الأئالهي
  .لرقابتها خاضععلى السلطة الحاكمة و  التزاما
بحكم طبيعــة العلاقــة الــدائمــة بين طرفي الخــدمــة العموميــة، كــان يجــب على الخــدمــات : خصائص الخدمة العمومية . 2.3

  .)2007براينيس (منهاطراف نذكر العلاقة بين هذه الأ ظن تتميز بخصائص تحفأالعموميــة 
  .السياسية والاجتماعية والاقتصادية ةʪلأهميما يتمحور مجال الخدمات العمومية حول القطاعات القاعدية والتي تتميز  عادة -أ

 طالخدمة العمومية في وضـعية احتكار السـوق، وذلك راجع لارتبا مغلب الهيئات التي تقدأغياب المنافسـة، حيث توجد  -ب
الناتج عن تدخل الدولة في السعر  طة من جهة، ومن ʭحية أخرى بســــــــبب عدم ربحية النشابعض هذه الخدمات بســــــــيادة الدول

  .تعميم الخدمة طوشرو 
تحقيق  إلىصــــــناعي، بقدر ما ēدف  أول حتى ولو كانت المؤســــــســــــة ذات طابع تجاري و لا يعتبر الربح المادي الهدف الأ -ت

  .اقتصادية كالاستقرار السياسي والاجتماعي غيرأرʪح 
التمكين وحرية مســيري مؤســســات الخدمات العمومية بســبب القيود التي تضــعها الســلطة العليا، ما يحد من هامش  ضــعف -ث

  . عدد الموظفين للدولة كتقليلحركة المسـيرين خاصـة عند تضـارب مبادراēم مع الهداف الاجتماعية 
  :ا يجب ان تخضع الخدمة العمومية في أغلب الحيان لثلاث قواعد مهمةأخير -ج
  .ضمان سير الخدمات دون انقطاع: اريةر الاستم  -
  .فراد بنفس القدر ونفس الجودة دون تمييز في حدود الاختصاصاة في تقديم الخدمة لجميع الأأو المســــــــــــ: العدالة  -
  تقديم الخدمات وفق رغبات اĐتمع: الملائمة  -
رقام المبيعات واكتساح أسواق السلع والخدمات، ألتحقيق أعلى satisfactionCustomerرضا العملاء  .3

تستهدف الشركات بشتى أنواعها أكبر عدد من العملاء وتسعى للمحافظة عليهم عن طريق كسب رضاهم وتعتمد عليهم 
  .خرينآلجلب عملاء 

مل، نتيجة لمقارنة وخيبة الأ طالإحبا أوالرضـــــــا ϥنه إحســـــــاس الفرد ʪلمتعة ) Kotler(عرف كوتلر :مفهوم رضا العملاء . 1.4
درجة إدراك العميـل " أن رضــــــــــــــا العميـل هو  Reed & Hallكمـا يرى ،  )42، 2017علي (العميلأداء الخدمة مع توقعات 

لى في و الخدمات التي تلبي احتياجاته ورغباته، وفى هذا الصــدد يرى الباحث أن الخطوة الأ أومدى فاعليـة المنظمـة فيتقديم المنتجات 
ا ضفر .)5، 2017علي (توقعـــاتــهتزيــد عن  أويـــل خــدمــات تحقق توقعـــات العم أوتحقيق البهجـــة للعميـــل هي توفير منتجـــات 

ب ويرجو قبل ذلك، غدراكه لتباين فعاليتها ومنفعتها عما كان ير إون بعد تلقيه للخدمة، و ببه الز  يشعرالعميل هو الإحساس الذي 
تقع دون ذلك فيشعر  أوتفوقها فيشعر ʪلابتهاج،  أو) الصفرمستور (توʯلرضا توقعاته فتكون عند مس ىو تفإما تدرك مس

  .ʪلاستياء
همية في البيئة الخارجية للمؤســـســـات أســـفرت العولمة الاقتصـــادية عن تغييرات ʪلغة الأ:رضا العميل كمدخل لقياس الجودة. 2.4

مواكبة التغيرات  إلىوالتشـــريعات الحكومية  ʪلضوابطالاســـواق العالمية وكذا الانتقال من الالتزام  إلىســـواق المحلية ʪنتقالها من الأ
خر عالميا، في ظل تطورتكنولوجيا الاتصــــــــــال التي تتيح له الاختيار العميل الذي صــــــار هو الآ إلىضــــــمن بيئة تنافســــــية للوصــــــول 
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نتجات والخدمات المتاحة، ما ترتب عنه انتقال مفهوم الجودة من المطابقة لمعايير تحددها مؤســــســــات المواصــــفات بين جميع الم
الذي أصــبح أصــل من أصــول المؤســســة ورضــاه . فلســــفة الجودة الشــاملة التي تضــع في اســتراتيجياēا اســتهداف الزبون إلىالعالمية 

ة ترى أن قياس ة يمثل ميزة تنافســـــية لبقاء المؤســـــســـــة واســـــتمرارها في الســـــوق، فالكثير من المؤســـــســـــات خاصــــة الخدميعن الجود
 لا تحصيل حاصلإالجودة يكون من خلال قياس ســـــــــلوك الزʪئن ʪعتباره رد فعل بعد تلقيهم للخدمات، وهذه السلوكيات ماهي 

  .الاستياء أولشعور العميل ʪلرضا 
  :تكمن أهمية رضا العملاء حسب طبيعة وهدف كل منظمة في:رضا العملاء أهمية  .3.4

تغذية عكسية قابلة  أوتكمن أهمية رضا العملاء من خلال اعتبار سلوكهم كرسالة : يبحفي حالة المنظمات ذات الطابع الر    . أ
، 2010كشيدة (التاليللقراءة والقياس موجهة للمؤسسة تعبر عن جودة الخدمات ونلخص هذه السلوكيات في الجدول 

43-44(:  
  الاستياء عن المنظمات الريحية أويبين سلوكيات العميل نتيجة الرضا  :1رقم دولالج

  )عدم الرضا(سلوكيات ʭجمة عن الاستياء   الرضا سلوكيات ʭجمة عن
  العزوف عن اقتناء الخدمة  تكرار الشراء

  الحديث بسلبية عن المؤسسة وخدماēا  الحديث الإيجابي عن الخدمة التي تلقاها
  المؤسسات المنافسة إلىالهروب   الولاء
  الشكوى  الثناء

  عــــــــدم الـــــــــرد
 .2010بحث كشيدة حبيبة، قياس رضا الزبون عن جودة المنتجات لتحقيق التميز التنافسي،  إلىاستنادا  باحثينعداد الإمن :المصدر

ن رضا العميل أساس رفع الحصة السوقية والتغلب على المنافسين كما يجعل الزبون وسيلة إشهار أمن خلال الجدول نستخلص 
النزيف في الحصة السوقية، الذي يجب  أوعدم رضاه له فعل ثقب التسرب  فعالة ومكسب معتبر لسمعة المنظمة وخدماēا، كما أن

  .المنافسين إلىاكتشافه عن طريق تحريض الزبون على الرد ومعالجته لوقف استنزاف الزʪئن وتحولهم 
يعتبر العميل في المنظمات غير الربحية خاصــة المؤســســات العمومية، أســاس وجودها، لذلك :ير الريحيةغفي حالة المنظمات    . ب

ن طبيعة الخدمات العمومية عادة ل حتى وإن كان لا يمثل مصــــــــــدر دخل مباشــــــــــر للمنظمة، ولأو رضــاءه هو الهدف الأإفإن 
بيئة تنافســـــــية، فإن ســـــــلوك المســـــــتهلك والذي نقصـــــــد به المواطن في حالة قل لا تقدم في على الأ أوما تكون احتكارية 

تستهدف الربح من  الخدمات التي تقدمها مؤســـــــــــســـــــــــات تمثل الدولة يختلف عن ســـــــــــلوك المســـــــــــتهلك اتجاه المؤسسات التي
  :لخيص هذه السلوكيات في الجدول التالياقتنائه لخدماēا ويمكن ت

  الاستياء عن المنظمات غير الريحية أويبين سلوكيات العميل نتيجة الرضا  :2 رقم دولالج
  )عدم الرضا(سلوكيات ʭجمة عن الاستياء   سلوكيات ʭجمة عن الرضا

  الحديث بسلبية عن المؤسسة وخدماēا  الحديث الإيجابي عن الخدمة التي تلقاها
  ى لإدارة المؤسسة تم للهيئات الأعلىأو كثرة الشك  ىأو انخفاض معدل الشك

  المنافسين والعزوف عن الهيئة المسيرة إلىالهروب   )اĐالس البلدية مثلا(الولاء السياسي وإعادة الانتخاب لهيئة تسيير المنظمة 
  .ارتفاع نسب التهرب الضريبي  .المواطنالوفاء ʪلالتزامات الجبائية نتيجة ارتفاع المعنوية الضريبة لدى 

  المظاهرات والاحتجاجات المتكررة  تحسين روح المواطنة، الاستقرار والسلم الاجتماعي
  .الربحيةالخدمات غير  فطبيعة وأهدا ومراعاةʪلاستناد الجدول السابق  باحثينعداد الإمن  :المصدر

 :قياس رضا العملاء .5.4
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وϦثيره على الحصص السوقية وكذا استقرار الهيئات العمومية، فإن المنظمات الراغبة في الاستمرارية ʪعتبار أهمية رضا العملاء 
عملية قياس . مقدار رضا عملائها عن الخدمات التي تقدمها لىوامتلاك القوة التنافسية مطالبة ϥن تكون على اطلاع مستمر ع

  : بعاد نلخصها فيما يليأرضا الزبون هذه تتضمن عدة 
  :)47، 2017علي (اجمالا تتمثل أبعاد رضا العملاء في:أبعاد رضا العملاء. 1.5.4

  .خلاق والمعاملة، تلبية الرغبات، الحضور الدائم عدم التمييز والالتزام ʪلمواعيدحسن الأ :مقدم الخدمة ظفبعد كفاءة المو  -
  .الخ..... وضوح الإجراءات وبساطتها، المدة المستغرقة  :بعد إجراء المعاملات -
  .الخ..... مكتب الاستقبال، لوحات التوجيه، قاعة الانتظار ومرآب السيارات  :بعد المحيط الذي تقدم فيه المعاملة -

ما من خلال تحليل الحصــــص الســــوقية بعد Ϧثرها بســــلوك إعادة يتم قياس رضــــا العملاء :ا العملاءضطرق قياس ر  2.5.4
، 2010كشيدة (ϩتيفيما  هايصخجراء بحوث الاســـتعلام المباشـــر من الزʪئن ويمكن تلإعن طريق  أوليها ســـابقا إالزʪئن المشـــار 

46(:  
عزوف الزʪئن فهي  أوالحصــة الســوقية للمنظمة عادة ســهلة القياس، وبما أĔا تعبر عن ســلوك شــراء  :قياس الحصة السوقية   . أ

 .تتأثر إيجاʪ وســلبا وفق علاقة طردية برضــاهم الزʪئن وهي بذلك مؤشر جيد لمقدار رضا العملاء عن الجودة
ملاء، وهو يعبر عن ســـــلوك ولاء الزبون للمنظمة مقدمة الخدمة خر مقياس جيد لرضـــــا العهو الآ :ونبمعدل الاحتفاظ ʪلز   . ب

 .المؤسسات المنافسة لىوفي حال استيائه فإنه يتحولإ
إذا كـان تطور عـدد العملاء يـأخـذ منحنى تصـــــــــــــــاعـديـا فهــذا معنــاه أن الزʪئن الجدد الوافدين أكثر من  :ئنʪتطور عدد الز    . ت

 .درين، وهو مؤشــــر جيد عن الرضــــا عن جودة الخدمة في المنظمةالزʪئن المغا
جه القصـــور أو تعبر الشـــكوى عن صـــوت الزبون المســـتاء من الخدمة، وهي وســـيلة فعالة للإدارة لمعرفة  :العملاء ىاو شكإدارة   . ث

تحســـين الجودة، على عكس العميل الذي لا يبدي والعجز في Ϧدية الخدمة، فالعميل الذي يســـجل شـــكواه يســـاهم في 
 .اســـتياءه وʪلتالي قد تخســـره المؤســـســـة بدل معالجة شكواه

وجد بديلا  أوما أن يكون فقد نتيجة عدم رضاه عن الجودة، إحوال غلب الأأالزبون المفقود في  :ئن المفقودينʪبحوث الز   . ج
تكاليفها، فالمنظمات التي تسعى لرضا عملائها مطالبة بتتبع نزيف  أوودة الخدمة مر بجأفضل لدى المنافسين سواء تعلق الأ

 .الزʪئن ومعرفة أسباب فقداĔم وانقطاعهم عن طلب الخدمات ومن ثم معالجة وتصحيح الاختلالات
 أوليه المنظمة لعب دور الزبون، سواء لدى المنظمة نفسها إالمتسوق الخفي هو شخص خبير توكل  :تقنية التسوق الخفي  . ح

لدى منظمة منافسة، ثم تسجيل كل الملاحظات والنقائص التي استخلصها بصفته عميل عاش تجربة اقتناء الخدمة كاملة، 
لزʪئن عن خير تقديم تقرير مفصل عن رضا اخرين يقتنون نفس الخدمات وفي الأآتفاعل فيها مع الموظفين واتصل بزʪئن 

 .الخدمات لإدارة المنظمة
يوجد عدد معتبر من الزʪئن لا يشتكون من عدم رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم، فيسلكون  :ونبا الز ضبحوث قياس ر   . خ

والاقتراحات تعتبر غير كافية للمنظمة وعديمة  ىاو الشكتغيير مورد الخدمة، لذلك فإن سجلات  أومباشرة سلوك العزوف 
ة مع هذا النوع من العملاء، والمطلوب هنا من المنظمة الاستقصاء عما يرضي الزبون قبل عزوفه ومعرفة ما الفعالية خاص

  .)سلوب الذي سنستخدمه في بحثناوهو الا(يرضيه من الخدمة وما لا يرضيه 
 :لقياس رضا الزبون modelKanoنموذج كانو .4
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أخذ موضوع رضا العملاء جانبا مهما من اهتمامات الباحثين في إدارة الجودة، وكانت الياʪن بيئة خصبة ʪمتياز للبحث في هذا 
هذا البلد، ساعد في ذلك طبيعة الانسان الياʪني المحب  وخدماتاĐال، محدثة معجزة في مجال الجودة ظهرت جلية على منتوجات 

جدد،  وروادا وظهور ʪحثين أو إيشيكيالأمريكليها جهود الباحثين وعلماء الجودة على غرار رائد الجودة ، ما جلب اوالاتقانللعمل 
من بين و وغيرهمServperfوServqualما ساهم في طرحوتطوير عدة نماذج لقياس الجودة من منطلق رضا الزبون على غرار نموذج

نموذجا لقياس رضا العميل  واجه  1984الذي طرح في سنة Kano (Noriaki(هؤلاء الرواد نجد عالم الجودة الياʪني نورʮكيكانو
الخدمة فقم في علاقة خطية أحادية البعد، أي   أوفيه الفكرة السائدة أنذاك والتي تحصر ارتباع رضا العملاء بمستوى أداء المنتوج 

جاء به نموذج كانو هو أن علاقة رضا الزبون  الخدمة زاد رضا العميل والعكس ʪلعكس، الجديد الذي أوكلما زاد أداء المنتج 
بمستوى أداء الخدمة قد تكون خطية في صفات أحادية البعد كما قد لا تكون خطية في بعض الصفات أين  يكون خم مستوى 

ل يتعلق بحاجيات العملاء حسب تصورهم لما يعود و السفل لذلك أضاف تصنيفان ، التصنيف الأ أوالرضا محدودا من العلى 
  :)59، 2017علي (لوēʮا وفق متطلبات الزبونأو الخدمة و التصنيف الثاني يتعلق بمستوʮت الجودة و  أوليهم من اقتناء المنتوج ع

  :العميلتصنيف كانو لحاجيات . 1.5
 :)Y.Shen 2021 ،4(سمات) 03(ثلاثة  إلىالعميل بناء على توقعاته  حاجيات) النموذجالأصلي(البداية قسم كانو في 

على مستوʮت إلىأداء من عدم الرضا وتمثل خدمات يتغير فيها مستوى الرضا خطيا تبعا لمستوى الأ :صفات أحادية البعد  . أ
ن الزبون في قمة إالرضا وفق ما كان سائدا، وكمثال على ذلك Ϩخذ الاقتصاد في معدل استهلاك الوقود في السيارة، حيث 

ن يصل في معدلات معينة إلىأكانت اقتصادية في الوقود ويتناقص رضاه كلما زاد معدل الاستهلاك إذا  السيارة الرضا في حالة 
 .م السيارةالاستياء من استخدا إلى

الخدمة، عدم الوفاء đا  أودنى من المتطلبات والتي يعتبرها الزبون أصلا في المنتج وتمثل الحد الأ :يجب وجودها صفات ضرورية  . ب
 .مرا عادʮ ولا يزيد من مستوʮت الرضا كخاصية الفرامل في السيارةأالاستياء وعدم الرضا، بينما الوفاء đا يعتبر  إلىيؤدي 

استيائه وعدم رضاه،  إلىوتمثل متطلبات لم يكن الزبون يتوقع أداءها، لذلك فإن عدم الوفاء đا لا يؤدي  :صفات جذابة  . ت
ن يرافق شراء السيارة قسيمة أمرا عادʪ ʮلنسبة له فيزيد من مستوʮت الرضا لديه ويشعر ʪلابتهاج، كأبينما الوفاء đا لا يعتبر 

  .Ϧمين شامل لفترة سنة على عاتق المورد أوصيانة 
ن إرضاء العميل يتحقق بتلبية رغباته ʪلتدريج أيرى كانو :تقسيم كانو لمستوʮت جودة الخدمة تبعا لمتطلبات العميل. 2.5

مستوʮت للجودة رتبها بشكل هرمي، يجب على إدارة الجودة تحقيقها ʪلترتيب ) 03(، لذلك وضع ثلاثة ةالأهميوحسب درجة 
  )5، 2021دويدار (القمةل في و المستوى الأ إلىمن المستوى الثالث في قاعدة الهرم وصولا 

وهي متطلبات يتوقع العميل وجودها على وجه البديهة في ) quality Basic(ساسية ويمثل الجودة الأ :لو الأ ىالمستو   . أ
 . وجودها في حين ينتبه ويستاء لغياđا ظالخدمة، لذلك فهو لا يلاح أوالمنتج 

المنتج إظهارها لرفع شعور الرضا لدى  أومورد الخدمة  لاو يحداء وهي متطلبات الجودة التي يمثل جودة الأ :الثاني ىالمستو    . ب
 .الزبون، بحيث يتناسب رضا الزبون طردي مع مستوى اشباع هذه المتطلبات

الخدمة، لذلك فهو  أوđاج الزبون وانبهاره، وهي متطلبات لا يتوقع العميل وجودها في المنتج إيمثل جودة  :الثالث ىالمستو   . ت
 .مستوى الانبهار إلىفي حالة وجودها وقد يصل ويزداد رضاه  ظغياđا بينما يلاح ظلا يلاح
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  يوضح هرم مستوʮت الجودة حسب كانو :1رقم لشكلا

  
   بلدية فيبحث تطبيقي –ن عن جودة الخدمات ئʪز لتحديد رضا ال Kanoرسالة ماجستير، تطبيق نموذج ،ديعداعلي حسين  :المصدر

  59، صفحة 2017، جامعة بغداد ،الدورة، مجلس كلية الإدارة والاقتصاد
ذات العــاملين  Herzbergلنظريــة هيرزبر ومحــاكــاةثراء إيعتبر نموذج كــانو :كانوالمرجعيات الفكرية المشاđة لأفكار   . 3.5

كانو مع هيرزبر في سـاسـية لمسـتوʮت الرضـا، مع مراعاة كانو لديناميكية احتياجات العميل وتغيرها، ويتفق  لتحــديــد الســــــــــــــمــاʫلأ
الفصـل بين مسـتوى الرضـا وعدم الرضـا، ويختلفان من حيث الفئة المسـتهدفة حيث أن نظرية هيرزبر كانت تســـــتهدف رضـــــا 

ـــــــــــا مولـدات الرضـــ أوالموظفين بينما كان يســـــتهدف كانو رضـــــا الزʪئن، والاختلاف الثاني هو أن نظرية هيرزبر طرحـت عوامـل 
عدم الرضــــــــــا، في حين أن   إلىضــــــــــعف أدائها يؤدي  أوالرضــــــــــا وغياđا  إلىعلى أن وجودهـا يؤدي  )التحفيزات وعوامـل النظـافـة(

 إلىعدم الرضـا  إلىتشـير  طكانو أبقى على تلك العوامل وأضـاف عاملا ʬلثا أحادي البعد يمثل علاقة خطية مسـتمرة تمتد من نقا
الرضــــــا ، وهو ما جعله أقرب للتطبيق على أرض الواقع لما يتميز به من التركيز وتعدد التصــــــنيفاتخاصـة بعد تطويره عن تعبر  طنقا

صور سلوك العميل لاقتناء المنتوج كما اعتمد كانو في ت)Y.Shen 2021 ،3(عند طرح تصـنيف الصـفات العكسـية والمحايدة
ليه من رغبات إن الشخص يقبل على سلوك ما بناء على تصوراته لما يصل إذ إ) Vroom(الخدمة على نظرية التوقع لفروم  أو

للحاجات،  نلمس من خلال تصنيف كانو لمستوʮت الجودة حسب متطلبات العميل محاكاة لهرم ماسلو ، كمانتيجة لهذا السلوك
الهرم، مع نفس الاختلاف دائما حيث أن كانو استهدف العملاء، بينما  إلىمن القاعدة  ةالأهميوالتدرج في تلبية المتطلبات حسب 

  .نسانية بصفة عامةماسلو كان يستهدف الإ
  :الدراسات السابقة .5
بحث تطبيقي في بلدية الدورة  –لتحديد رضا الزʪئن عن جودة الخدمات  Kanoعلي حسين عداي، تطبيق نموذج   . أ

)2017(:  
التي لها Ϧثير مباشر على رضا الزʪئنوتقييمهم للخدمة وكذلك قياس مستوى  ةالأهميتحديد المتطلبات ذات  إلىهدف هذا البحث 

جل وعوامل الجذب في الخدمات لأ تلوʮو الأتحديد  إلىعدم الرضا للزʪئن عن الخدمات التي تقدمها البلدية ʪلإضافة  أوالرضا 
 سكانعينة عشوائية من أجري هذا البحث على .تحسينها وتحديد المواصفات التي يرغب الزبون فيها في الخدمة والتي لا يرغب فيها

شرات الاحصائية والاستعانة والتحليل ʪستعمال مختلفالمؤ  الزʪئن،جمع أراء  استبانة لغرضتم تصميم و  بلدية الدورة العراقية،
أن نموذج كانو ساهم في تصنيف احتياجات الزʪئن من متطلبات رئيسية ثم أحادية البعد ثم  إلىخلصت الدراسة . Excelببرʭمج

  السمات التي طبق عليها الباحث نموذجكانو أون جميع الخدمات أغير ت، الدراسة مجالات متعددة من الخدماشملت .ذابةج
 عماننموذج كانو يقيس رضا الزبون أسمات جديدة لا تقدمها البلدية محل الدراسة، رغم  أوكانت موجودة فعلا ولم يقترح خدمات 

ن الاستبيان أكما . هو موجود وما يمكن أن يوجد مستقبلا وهو ما قد يكون مهما للمسيرين لاتخاذ القرارات في المستقبل
  .العميلتوب لاستبعاد كل أشكال التأثير على رأي الالكتروني قد يكون أفضل من المك
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 Shen, Y., Jithendran, K., Camilla , P., & Alastair, M. (2021). Perceived importance of and  . ب
satisfaction with marina attributes in sailing. Journal of Outdoor Recreation and Tourism 

تحديد العوامل المهمة لسياح الإبحار من أجل تجارب مرضية للوجهة البحرية في دولتي الدانمارك والمملكة  إلىهدفت الدراسة 
وفق تصور الزʪئن وكيفية زʮدة ) السياحة الشراعية( المتحدة، من خلال معالجة إشكالية تحديد أهمية الخصائص المرتبطة ʪلمارينا

 404السياحة الشراعية عبر العالم، من خلال اختيار عينة عشوائية منهم تقدر ب جراء الدراسة على مجتمع رواد إتم .رضاهم
سائح، تم استهدافهم عن طريق مجموعات التواصل الاجتماعي الخاصة đم، ʪستخدام الاستبيان الالكتروني، ثم تحليل البياʭت 

تصنيفها وفق نموذج   إلىسمة وتوصل  14باحث درس ال) ʪ)SPSSستخدام المقاييس الإحصائية ومعامل الثبات بواسطة برʭمج 
كانت الدراسة .كانو وقام بتقديم نظرة مستقبلية لاتخاذ القرارات للمنظمات ذات العلاقة بتقديم خدمات وتنظيم نشاطات المارينا

رافيا، فإن الزبون إذا ا جغتن تقاربإشاملة في جانبيها النظري والتطبيقي، غير اختيار العينة من وجهتين سياحيتين مختلفتين حتى و 
داء والرضا يختلف بين دولتي الذي استخدمه، وʪلطبع فإن مستوى الأ أوعدمه يكون من موقعه الحالي  أوأصدر حكما عن الرضا 

  .ن تدرس كل وجهة على حدىأفضل الدانمارك وإنجلترا وربما كان الأ

 Chen, M.-C., Chia, L., & Li, H. (2021, 08 16). Investigating pharmaceutical logistics  . ت
service quality with refined. Journal of Retailing and Consumer Services  

في رضا المؤسسات الطبية وتصورها حول الخدمات اللوجستية الصيدلانية في ʫيوان، من خلال معالجة  التحقيق إلىهدفت الدراسة 
 تنافسية، وتقديمتفهم حاجات العملاءبشكل أفضل للحصول على ميزات دوية أن كيف يمكن لشركات الأ  مفادها إشكالية

ʫيوان المؤسسات الصحية في دولة  عينة منجراء الدراسة على إتم ،خدمات Ϧخذ في الحسبان متطلبات الجودة وفق رأي العملاء
سة استشفائية، ʪستخدام مؤس 104ب  تزʪئن الخدمات اللوجستية الصيدلانية بواسطة نموذج كانو المكرر تقدر  بصفتهم

ن أإلىوتحليل البياʭت ʪستخدام المقاييس الإحصائية ومعامل الثبات الفا كرومباختوصلت الدراسة  كأداة لجمع البياʭت  الاستبيان
تختلف في تصورها لسمات الخدمات اللوجستية الصيدلانية، وأن فهم مقدم الخدمة  بطبيعتها،تلفة الخصائص مخالمؤسسات الصحية 

 النموذج،كانت الدراسة شاملة في جانبيها النظري في تقديم .السوقواقف عملائه اتجاه الخدمة المبتكرة يعزز مركزه التنافسي في لم
غير أن اختيار العينة من مؤسسات صحية مختلفة  القرارات،أرضية لاتخاذ  إلىوالتطبيقي في استخدامه سواء في السمات والوصول 

ن أي زبون يختلف ʪختلاف هذه العوامل لأ ايمكن تعميمه نتائجهداف ضمن عينة واحدة لايعطي والأ والطبيعةوالحجمالمناطق 
هداف التعليمية لا تتوافق في رؤيتها للخدمات اللوجستية مثل المستشفيات ذات الأ ستشفائيةالاهداف فالمستشفيات ذات الأ

  .والبحثيةمثلا
  :السابقة والدراساتدراستنا  والتباين بينيلي ملخص لوجه التشابه  فيما:سات السابقةمقارنة بين الدراسة الحالية والدرا   . ث
حول الإطار المفاهيمي للخدمة العمومية مع الدراسات السابقة دراستنا هذه  تاتفق: وع الخدمات العموميةضحول مو  .لاأو 

الخدمات العمومية  طقصورا في رب السابقة سجلنا في هذه الدراساتومميزاēا، وكذا ضرورة التزام الدولة đا اتجاه مواطنيها، غير أننا 
لا ومن حيث تقييم هذه الخدمة ʪعتباره مستقبلا لها ورأيه أو ʪلمواطن بصفتهزبوʭ من حيث مساهماته في تمويل الخدمة العمومية

، كما أن ودوره في تحسين هذه الخدمة' المواطن'صوت الزبون ، وهو ما ميز دراستنا من خلال معالجة عامل حاسم لتحسينها
  .طمجالات متعددة في الخدمة العمومية كالنظافة والصحة العمومية ورقمنة مجال التضامن و ēيئة المحي لتاو تندراستنا التطبيقية 

ʬفيما يخص أهمية  وأماالمفاهيمي  الإطارفيما يخص رضا الزبون اتفقنا في بحثنا مع الدراسات السابقة حول :العملاءا ضحول ر  .نيا
  .الربح تحقيق إلىēدف لا في المنظمات التي ةالأهميرضا العميل فتميزت دراستنا ϵبراز هذه 
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ʪستخدام  والتحليلتوافقنا مع الدراسات السابقة في طرق جمع البياʭت  كانو،في تطبيق نموذج  :كانوحول تطبيق نموذج   .ʬلثا
ما يسمح  واحدة،ختيار عينة عشوائية من مواطني بلدية أننا قمنا في هذه الدراسةʪ غيرومعاملالثبات،المؤشرات الإحصائية 

ما في التحليل فتميزت الدراسة في تحليل النتائج أقيد،بتجانس العينة حيث يتلقون نفس الخدمات واستقطاب كل الفئات دون 
  .عدلين منهالمنموذجين الصلي لكانو ووفق بتعدد أساليب تحليل البياʭت وفق النموذج الأ

  :مايليذا البحث اعتمادا على هتم إنجاز والأدوات الطريقة  .6
  :الدراسة وعينةمجتمع . 1.7

يتلقون  الذين عملاء البلديةمحل الدراسة بوقطب، بصفتهميتمثل مجتمع الدراسة في المواطنين الساكنين ببلدية  :مجتمع الدراسة.  أ
  .الأداءالاستياء عن مستوى  أوالخدمة العمومية ويبدون موقف الرضا 

على عينة عشوائية من المواطنين تقدر مائة الاستطلاعية الدراسة  هذه من بين اĐتمع سالف الذكر تمت :عينة الدراسة. ب
مواطنا، جمعنا آراءهم بخصوص مستوى أهمية الخدمات العمومية التي تقدم لهم من طرف بلدية بوقطب التي ) 115(وخمسة عشر 
  :))2011. 07. 02(الجزائر (لمحة موجزة عن الخدمات التي تقدمها فيما يليسنستعرض 

بلدية بوقطب بجمع النفاʮت الصلبة ونقلهاومعالجتها، صرف المياه المستعملة  تقوم :الثلوثمجال النظافة العمومية ومحارية  في -أ
  .الخ...ʮت جمع النفاʮت المنزلية، ونفاʮت الشوارع والفضاءات العموميةأو رصفة، وضع حومعالجتها، تنظيف الشوارع والأ

مراض من حيواʭت وحشرات، مراقبة توزيع واستعمال المياه الصالحة للشرب، مكافحة نواقلالأ :في مجال الصحة العمومية -ب
ي البلدية ومراقبة المواد الاستهلاكية عن سواق على مستو الماكن والمؤسسات المستقبلةللجمهور، تسيير الأداخل على صحة  ظالحفا

  .الخ...طريق لجان النظافة
والمحافظة عليها عن طريق التصليح  الحضرية،يقع على عاتق البلدية انجاز وصيانة الطرق  :ريةضمجال خدمات الطرق الح في -ج
 أوالوضع، إعادة تصليح  والأرصفة،معنوي يرخص له ϥشغال من شأĔا إحداث أضرار في الطرق  أوزام كل شخص طبيعي إلأو 

احتساب رسوم إعادة التصليح عند إصدار الرخصة، كما تقوم البلدية بتنظيم حركة المرور بوضع إشارات المرور والممهلات في 
  .وإزالة الممهلات العشوائية لها،ماكن المخصصة الأ
الجوارية ϵحصاء الفئات الهشة، وتقديم المساعدات المادية في تتكفل البلدية بصفتها : ينمأوالت الاجتماعيةمجال الحماية  في -د

 بين طالحالات الطبيعية وحالة الكوارث والمواسم الخاصة مثل شهر رمضان ومواسم الدخول المدرسي، كما قد يكون لها دور الوسي
عمومية والخاصة عن طريق استغلال وبين الهيئات المانحة للمساعدات مثل وزارة التضامن والمؤسسات الاقتصادية ال هذه الفئات

  .قواعد بياēʭا الخاصة ʪلفئات المحرومة
يقع على عاتق البلدية ēيئة الفضاءات العامة مثل الحدائق والشوارع والساحات   :المحيط وēيئةمجال التنظيم العمراني  في -ه

خرى تمنح البلدية رخص البناء أن جهة، ومن جهة العمومية هذا م والإضاءةالطفال  ولعبرضيات، التجهيز ʪلكراسي الأ طكتبلي
جهود الدولة لإزالة البناʮت  إطارمطابقتها تماشيا مع المخططات العمرانية، وتمنع البناء الفوضوي، وتعمل في  وتراقب

في الممرات  والأشخاصحاجزا لمنع سير المركبات أو ن يشكل عائقا ألمنظر المدينة، كما تمنع ما من شأنه  والمشوهةالقصديرية
  .العمومية

تقوم البلدية ϵنجاز مؤسسات التعليم الابتدائي طبقا : ة والشباب والثقافة والتسلية والسياحةضمجال التريية والرʮ في -و
للخريطة المدرسية الوطنية وضمان صيانتها، وكذا إنجاز وتسيير المطاعم المدرسية والسهر على ضمان توفير وسائل نقل التلاميذ 

المساهمة في إنجاز الهياكل القاعدية البلدية الجوارية الموجهة للنشاطات الرʮضية ،و مدارسهم إلىن يعانون صعوʪت في الوصول الذي
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ة والشباب والثقافة والتسلية التي يمكنها الاستفادة من المساهمة المالية للدولة، ودعم الهياكل والمنظمات التي تؤطر النشاطات الشبابي
  .السياحية والدينية ،قافيةالث،الرʮضية

  :الأدوات المستعملة في الدراسة. 2.7
مثلة في آراء وتقييم المواطنين لخدماʫلبلدية عن طريق استبيان المالبياʭت محل الدراسة إلىتم الوصول  :أدوات جمع البياʭت . أ

 لاو التدرائجة  )الفيسبوك(مجموعات عامة للتواصل الاجتماعي ثم طرح في ،google driveبرʭمج الكتروني، تم تصميمه في 
العمر، (أسئلة حول الشخص اĐيب ) 03( ثلاثل و بين مختلف الفئات من مواطني البلدية، تضمن استمارة الاستبيان في شقه الأ

سؤالا وظيفيا حول رأي ) 12(عشر سؤالا منها اثنا ) 24(أما الشق الثاني منها فتضمن أربعة وعشرين . )الجنس، المستوى التعليمي
حول رأيه في حالة عدم وفقا لنموذج كانو سؤالا المتبقية غير وظيفية ) 12(اĐيب في حالة توفر الخدمات المقترحة عليه، واثنا عشر 

والحماية  توفر نفس الخدمات التي أجاب عنها في السؤال الوظيفي، توزعت هذه الخدمات بين مجالات النظافة العمومية، التضامن
  .طالصحة العمومية، والتنظيم العمراني وēيئة المحي ظالاجتماعية، حف

  لة الاستبيان على مجالات خدمات البلديةئيوضح أس :3رقم دولالج
 مجال الخدمة عدد الأسئلة الوظيفية عدد الأسئلة غير الوظيفية

 النظافة العمومية 03 03
 خدمات الطرق 02 02
 التضامن 01 01
 الصحة العمومية 02 02
 التنظيم العمراني وēيئة المحيط 04 04
 اĐموع 12 12

  من إعداد الباحثين :المصدر
  .5إلى1كل سؤال وظيفي كان ام غير وظيفي تتم الإجابة عليه ϥحد الخيارات المقترحة وفق سلم ليكرت الخماسي من 

واستخدام بعض المؤشرات الإحصائية  SPSSوExcelببرʭمجيتطلبت منا الدراسة الاستعانة : الطرق الإحصائية المستعملة  . ث
استخدمنا  حصائي، كماالإتصنيف، المنوال  أوتكرار كل إجابة  دعلى غرار التوزيعات التكرارية، لوصف عينة الدراسة وعد

  .لفا كرومباخ لاختبار ثبات الاستبيانأمعامل 
منهامتصلة بصفات ديموغرافية ) 03(متغيرا، أربعة ) 15(اشتملت الدراسة الميدانية على ستة عشر  :متغيرات الدراسة . 3.7

ومن أجل .متغيرا تتمثل في الخدمات التي تقدمها بلدية بوقطب التي تم اختيارها محلا للدراسة) 12(فراد عينة البحث، واثنا عشر لا
توفر  أو، ولوجود 12ServإلىServ 01الترميز للخدمات محل الدراسة من تم SPSSو Excelسهولة التعامل معها في برامج 

بعد إجابة الزبون لكل خدمة فيرمز  اما النتيجة المحصل عليهأ،Negative1Servعدمها ب  أوولغياđا، Positive Servالخدمة
  :ل المواليلجدو كما يوضح ذلك ا  Clss1 Servب وتصنيف الخدمة  RsltServلها ب 
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  يوضح الرموز المتعلقة ʪلخدمات محل الدراسة: 4رقم الجدول
 نوعالخدمة رمزالخدمة خدمةمتوفرة متوفرةخدمةغير الخدمةنتيجةتصنيف تصنيفالخدمة

Serv Clss1 ServRslt1 ServNegative1 ServPositive01 Serv 01 مرورشاحنةالقمامة 
Serv Clss2 ServRslt2 ServNegative2 ServPositive02 Serv 02  تيهاو حجودوʮالنفا 
Serv Clss3 ServRslt3 ServNegative3 ServPositive03 Serv 03 الشوارعتنظيف 
Serv Clss4 ServRslt4 ServNegative4 ServPositive04 Serv 04 تصليحالطرق 
Serv Clss5 Serv Rslt5 Serv Negative5 Serv Positive05 Serv 05 هلاتوالمموضوالإشارات 
Serv Clss6 ServRslt6 ServNegative6 ServPositive06 Serv 06 المنصةالرقميةللتسجيل 
Serv Clss7 Serv Rslt7 Serv Negative7 Serv Positive07 Serv 07 دةالحشراتʪلمضرةإʫʭوالحيوا 

Serv Clss8 Serv Rslt8 Serv Negative8 Serv Positive08 Serv 08 هلاكيةالاستمراقبةالمواد 

Serv Clss9 ServRslt9 ServNegative9 ServPositive09 Serv 09 البناءبدونرخصةعمن 
Serv Clss10 Serv Rslt10 Serv Negative10 Serv Positive10 Serv 10 الأرصفةمنزالة الحواجز إ 
Serv Clss11 ServRslt11 ServNegative11 ServPositive11 Serv 11 لقديمةʫʮهدمالبنا 

Serv Clss12 Serv Rslt12 Serv Negative12 Serv Positive12 Serv 12 العموميةتصليحالإضاءة 

  من إعداد الباحثين :المصدر
  :وفق ما يلي 5ل رقم كما في الجدو الديموغرافية   متغيراتلتم تصنيف عينة الدراسة وفقا ل: وصف عينة الدراسة .4.7

  .الاʭث %23.48 بينما %76.52 أغلب أفراد العينة من جنس الذكور بنسبة :سمن حيث الجن -1
سنة  60 إلى41 ةمنئا الفه، تلت%78.26سنة بنسبة  40و 18أعمارهم بين حتاو تر أغلب أفراد العينة  :من حيث العمر -2

 %.21.74بنسبة 
ثم المستوى الثانوي بنسبة  %68.70 أن مستوى أغلبية أفراد العينة من الجامعيين بنسبة ظنلاح :من حيث المستور التعليمي -3

 %6.09واخيرا المتوسط بنسبة % 25.22
  ص عينة الدراسةئيوضح خصا 5رقم دول الج

 التصنیف المتغیر العدد النسبة
  ذكر 88 76.52%

 
 الجنس

 أنثى 27 23.48%
 المجموع 115 %100

  40إلى18من 90 78.26%
 60إلى40من 25 %21.74 السن

 المجموع 115 %100
 التعلیميالمستوى طمتوس 07 6.09%

  ثانوي 29 25.22%
  جامعي 79 68.70%

  المجموع 115 %100

  من إعداد الباحثين :المصدر
على جانب  طالضوء على بلديـة بوقطـب، وʪلضب طبعد التطـرق للإطــار النظري للــدراسـة تم تسليـ: الدراسة تحليل نتائج .7

صلنــا عليـها من فــئــة من المواطنين قاعـدة بيــاʭت إحصائية، تم تبويبها تحالخدمات التي تقدمها، حيث شكلت الردود التي 
  من خلالها النتائجوتحلــيلها واستخلاص 

قصد التحقق من صدق وثبات الاستبيان أجرينا عليه اختبارات الثبات ʪستعمال برʭمج :اختبارات الصدق والثبات 1.7
SPSS 0.6المقدربـ و المعدلالمقبول لإجراء الدراسة  زاو يتجالذي 0.717 يقدر بفكانمعامل ألفا كرومباخ الإجمالي  
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  لفاكرومباخللإستبيانأيوضح معامل  :6رقم الجدول
AlphadeCronbach Nombred'éléments 

.717 24 

  ʪSPSSلاعتماد على مخرجاتبرʭمج باحثينمن إعداد ال: المصدر
لوصف الخدمات حسب  االنموذج استعملنا رموز  وشرحعرض  طأجل تبسيمن :ترميز أصناف الخدمات وفق نموذج كانو .2.7

  :كالتاليل للتصنيف ʪللغة الإنجليزية  و تصنيف كانو من حيث أهميتها من وجهة رأي العميل ʪعتماد الحرف الأ
  نموذج كانو وفقالخدمات  فيشرح تصني :7رقم جدول 

  

 بلدية الدورة، مجلس  في لتحديد رضا الزʪئن عن جودة الخدمات، بحث تطبيقي Kanoعلي حسين عداي، رسالة ماجستير تطبيق نموذج  :المصدر
  67صفحة  ،2017،جامعة بغداد  والاقتصاد،كلية الإدارة 

  :كالآتي  مراحل إلىسنقسم العمل  همية حسب كانوالأ وقياسالنتيجة النهائية للتصنيف  إلىللوصول :تطبيق نموذج كانو.3.7
ʪستخدام الدالة  ، نجمعEXCELبعد تحميل أجوبة العملاء في جدول : الفردية استخراج التصنيفات:01المرحلة 

 إلى 1بين إجابتي كل عميل عن السؤال الوظيفي وغير الوظيفي لكل خدمة والتي ستكون على شكل أرقام من  ،ANDالنصية
࢖࢔حسب الترميز الذي اعتمدʭهلنحصل على قائمة بخمسة وعشرين إمكانية 5 = ૞૛ = ૛૞ نلخصها في الجدول الاتي:  

  تيبن ʪلتر ئʪز جاʪت المحتملة للالإ فيوضح تصني :8رقم جدول 

  من إعداد الباحثين :المصدر

 صفات الجودة الرمز
M Must-Be Attributes يجب أن تكون الصفات التي 
O One-Dimensional Attributes الصفات أحادية البعد 
A Attractive Attributes الصفات الجذابة 
I Indifferent Attributes  محايدة(الصفات غير المميزة( 

R Reverse Attributes الصفات العكسية 
Q Questionabel Results نتائج مشكوك فيها  

 إجابة السؤال غير الوظيفي  

جود
م و

عد
ني 

جب
يع

 

ب 
يج

جود
م و

عد
 

تم 
 أه

لا
جود

م و
لعد

جود 
م و

لعد
ض 

عتر
لا أ

 

ني 
جب

 يع
لا

جود
م و

عد
 

1 2 3 4 5 

في
وظي

ل ال
سؤا

ة ال
جاب

إ
 

 15 14 13 12 11  1 يعجبني وجود
 25 24 23 22 21 2 يجب وجود   
 35 34 33 32 31 3 وجودلاهتم لا 

 45 44 43 42 41 4 لا أعترض لوجود
 55 54 53 52 51 5 يعجبني وجود
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خدمة فإن التصنيف  12عميلا و 115لدينا عينة مكونة من  هأن وبماهذه الإمكانيات تعني تصنيف زبون واحد لخدمة واحدة، 
  ):مثال عن أجوبة ثلاثة زʪئن( الذي نتحصل عليه من أجوبة عينة الدراسة سيكون على الشكل التالي

  بتيʪلتر ن ئʪز ) 03( لاثيوضح شكل الاجاʪت المحتملة لث: 9رقم دولالج
 ServR

slt 
Serv
Rslt2 

Serv
Rslt3 

ServR
slt4 

Serv
Rslt5 

Serv
Rslt6 

ServR
slt7 

ServR
slt8 

ServR
slt9 

ServRslt
10 

ServRslt
11 

ServRslt
12 

 14 54 35 12 13 11 22 12 22 23 24 22 1زبون

 45 52 25 15 25 25 15 14 25 25 14 25 2زبون

 35 52 33 45 13 33 23 25 55 25 13 25 3زبون

  ʪEcxel Microsoftلاعتماد على مخرجاتبرʭمج باحثينمن إعداد ال :المصدر
) Q,M,A,I,R,O(إجابة كل زبون يقابلها تصنيف للخدمة في أحد التصنيفات الستة :تصنيف الخدمات حسب مبدأ كانو

معناه أن الزبون اختار الإجابة رقم ) 11(حصلنا على نتيجة  إذاوفق القاعدة التي جاء đا كانو لتصنيف الخدمات فمثلا 
وهو ما يقابله في . )1السؤال غير الوظيفي في(الخدمة يعجبني عدم أداء  )1ورقمالسؤال الوظيفي  في(الخدمة يعجبني أداء 1

تصنف كل إمكانية إجابة  على الجدول السابقجوبة، وبتطبيقها وهكذا لكل الأ) نتائج مشكوك فيها(Qالتصنيف نموذج كانو 
  :الموالي تصنيف معين كما في الجدول لىإ

  تصنيفات نموذج كانو إلىالمحتملة للأجوبة  ئجيشرح تحويل النتا:10رقم دولالج
  إجابةالسؤالغيرالوظيفيعنالخدمة

5 4 3 2 1  

ظيفي
الالو

لسؤ
جابةا

إ
 

O A A A Q 1 
M I I I R 2 
M I I I R 3 
M I I I R 4 
Q R R R R 5 

  Excel Microsoftجʪلاعتماد على مخرجات برʭم باحثينإعداد المن : المصدر
زʪئن الذين ) 03(فمثلاثلاثة  )خدمة 12( لجميع الخدمات )الدراسة عينة(الزʪئن بتطبيق هذه القاعدة نحصل على تصنيف كل 

للقيام 11كما فيالجدول  بعد تفكيك الرموز نحصل على تصنيفالخدمات حسب رأيهمكمثالو   10رقم  في الجدولتم جمع اجابتهم 
  11رقم الشرطية المتعددة كما يوضح الجدول ʪIFSلاستعانة بدالة  đECXELذه العملية استخدمنا برʭمج 

  يشرح الإجاʪت المحتملة لثلاث زʪئن حسب تصنيف كانو :11رقم الجدول 
 Serv 

Clss1 
Serv 

Clss2 
Serv 

Clss3 
Serv 

Clss4 
Serv 

Clss5 
Serv 

Clss6 
Serv 

Clss7 
Serv 

Clss8 
Serv 

Clss9 
Serv 

Clss10 
Serv 

Clss11 
Serv 

Clss12 
 I I I I A I Q A A M R A 1زبون
 M A M M A O M M O M R M 2زبون
 M A M Q M I I A M I R M 3زبون

  ʪEcxel Microsoftلاعتماد على مخرجاتبرʭمج باحثينمن إعداد ال: المصدر
لكل عناصر العينة بنفس  بعد تصنيف الإجاʪت فردʮ: والمنوال )جدول التوزيع التكراري(حساب التكرارات  :02المرحلة 

عن طريق  ECXELمرحلة عد التكرارات لكل تصنيف ضمن عينة البحث ʪستخدام برʭمج Ϧتي المنهجية المتبعة في المثال السابق
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حساب  ثم). النسب المئوية أوʪعتماد التكرار العددي (لنحصل على جدول توزيع تكراري ) COUNTIF(دالة العدالشرطية 
  النتائج التي تحصلنا عليها ملخصة في ،)MAX(بواسطة دالة  ECXELالمنوال دائما في 

  العدديʪعتماد التكرار  :12رقم الجدول
 M O A I R Q موعĐالحدمةتصنيف  المنوال ا 

Serv1 79 15 10 7 2 2 115 79 M 
Serv2 53 22 12 17 9 2 115 53 M 
Serv3 63 24 11 11 1 5 115 63 M 
Serv4 80 6 3 14 2 10 115 80 M 
Serv5 54 19 10 21 6 5 115 54 M 
Serv6 51 37 4 13 5 5 115 51 M 
Serv7 72 14 4 16 2 7 115 72 M 
Serv8 67 20 6 14 2 6 115 67 M 
Serv9 51 16 6 29 9 4 115 51 M 

Serv10 58 18 7 24 5 3 115 58 M 
Serv11 18 5 8 22 59 3 115 59 R 
Serv12 84 14 4 10 3 0 115 84 M 

  ʪExcel Microsoftلاعتماد على مخرجاتبرʭمج باحثينمن إعداد ال: المصدر
سلوبين أحدهما نوعي أيتم التصنيف النهائي للخدمات حسب نموذج كانو وفق : التصنيف النهائي للخدمات 03المرحلة 

مؤشرات كمية للرضا  ويعطيكمي يصنف الخدمات   خروالآ) Q,M,A,I,R,O(التصنيفات سابقة الذكر  إلىيصنف الخدمات 
  .عدم الرضا أو
كثر ʪعتبار التصنيف الأ)M,A,I,R,O(الخمسة عالأنوا إلىهذا النموذج بتصنيف الخدمات  النوعي يقومأسلوب التقييم  :لاأو 

كان   إذاالذي يعبر عن الإجاʪت المشكوك فيها والذي عادة لا يتكرر كثيرا ) Q(غالبا الصنف  )الاحصائيالمنوال (تكرارا
  :نموذجينسلوب نجد هذا الأ وفي. حكماالاستبيانم

كثر تكرارا وعليه وʪلنظر الخمسة الأ عالأنوا ينص على تصنيف الخدمة في أحد  :الأصليϥسلوب كانو  التصنيف   . أ
الخدمات التي يجب أن تكون وخدمة واحدة ) M(خدمة تصنف ضمن خانة الصنف ) 11(إحدىعشر ، فإن 10رقم الجدولإلى

تقابل هدم البناʮت القديمة بما فيها  والتيSERV11وهي))R) Reverse_Attributes(مصنفة في الخدمات العكسية 
  .للمدينةذات الرمزية التاريخية 

سلوب السابق على أساس أن المنوال لا يعتبر فاصلا في حالة انتقد الأ :ReienhartRihcterالتحليل وفق قاعدة    . ب
التي ) Q+I+R(الرضا و ʪعتبارها معبرة عن ) M+A+O(تقارب القيم، وجاء بقاعدة تقوم على حساب مجاميع التكرارات 

كثر تكرارا من بين الصفات الثلاث التي كان مجموعها أكبر كما في الجدول التالي، واعتماد الصفة الأ الرضا،تعبر عن عدم 
  13رقم  فيالجدوللتطبيق هذا السلوب سنقوم ϵضافة خانتين Đاميع التصنيفات المذكورة كما 

  Reienhart Richterق قاعدة فو  فيشرح التصني :13رقم دول الج
 M A O Q I R (M+A+O) (Q+I+R) تصنيفالخدمة 

Serv1 79 10 15 2 7 2 104 11 M 
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Serv2 53 12 22 2 17 9 87 28 M 
Serv3 63 11 24 5 11 1 98 17 M 
Serv4 80 3 6 10 14 2 89 26 M 
Serv5 54 10 19 5 21 6 83 32 M 
Serv6 51 4 37 5 13 5 92 23 M 
Serv7 72 4 14 7 16 2 90 25 M 
Serv8 67 6 20 6 14 2 93 22 M 
Serv9 51 6 16 4 29 9 73 42 M 

Serv10 58 7 18 3 24 5 83 32 M 
Serv11 18 8 5 3 22 59 31 84 R 
Serv12 84 4 14 0 10 3 102 13 M 

  ʪExcel Microsoftلاعتماد على مخرجاتبرʭمجباحثين من إعداد ال: المصدر
كبر في أحد عشر خدمة، ومن بينهذه التصنيفات الأ ت القيمةكان) M+A+O(القاعدة على دراستنا فإن اĐموع بتطبيق هذه 

وهي نفس نتيجة التحليل ) M(كثر تكرارا وʪلتالي صنفت جميع هذه الخدمات في الصنف الا ) M(الثلاثة اĐموعة كان التصنيف 
أكبر ) Q+I+R(كان فيها مجموع تكرار الصفات المعبرة عن عدم الرضا   Serv 11خدمة واحدة .صليϥسلوب كانو الأ

وهي نفس نتيجة التحليل  الخدمة،وهو التصنيف الموافق لهذه  Rمع أكبر تكرار للتصنيف  الرضا،منمجموع تكرار صفات 
  :لتاليالجدولا فيوالنسب  ʪلأعداد سلوب السابق، ويمكن تلخيص نتائج التصنيف النوعي للخدمات محل الدراسةʪلأ

  الخدمات المدروسة ʪستخدام أسلوب التقييم النوعي فيوضح تصني :41رقم دول الج
ة المتطلبات (R)المتطلباʫلعكسية اĐموع ضروري ل  تصنيفمتطلباʫلزʪئن (M)ا

 العدد 11 1 12
 النسبة 91.67% 8.33% 100%

  ʪExcel Microsoftلاعتماد على مخرجاتبرʭمج باحثينمن إعداد ال: المصدر
جدول التكرارات  إلىسلوب ϵضافة خانتينفي هذا الأ منقو ) Bergerأسلوب (التصنيف ʪستخدام الأسلوب الكمي  :ʬنيا

  :وفق المعادلتين التاليتينCSI" Satisfaction Customer Index"عدم الرضا  أولحساب مؤشر الرضا 

  ضاʛال ʛشʕمBetter Index=஺ାை
஺ାைାெାூ

 . 

 ضاʛم الʙع ʛشʕمWorse Index= − ைାெ
஺ାைାெାூ

. 

  13في الجدول رقم خدمة التي تقابل كل ) X,Y(وخانة أخرى لإحداثيي نقطة •  
النقاع المتحصل عليها حيث محور الفواصل يمثل مؤشر عدمالرضا، وعلى محور التراتيب قيمة  ϵسقاطBergerيتم رسم منحنى •  

وموقع النقطة هو مرجع  2رقم الدراسة الشكلمحل ) 12(كل نقطة فيه تمثل واحدة من الخدمات  لمؤشر الرضا لنحصل على منحنى
  .سلوبالأالتصنيف đذا 

  
  
  



 

 

 

 ولاية البيض نموذجا 

 

أربعة  إلى

أربعة  إلى

   
 

Serv 1   
Serv 2  
Serv 3  
Serv 4  
Serv 5  
Serv 6  
Serv 7  
Serv 8  
Serv 9  

Serv 10  
Serv 11  
Serv 12  

ولاية البيض نموذجا 

إلىن تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 

إلىالقيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 

M A  

79 10  

53 12  

63 11  

80 3 

54 10  

51 4  

72 4  

67 6  

51 6  

58 7  

18 8 

84 4  

ولاية البيض نموذجا  -بلدية بوقطب

  Bergerيوضح تحليل النتائج ʪستخدام أسلوب 

Excel Microsoft  
ن تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 

القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 

  

O Q  

15 2  

22 2 17 

24 5 11 

6 10 14 

19 5 21 

37 5 13 

14 7 16 

20 6 14 

16 4 29 

18 3 24 

5 3 22 

14 0 10 

بلدية بوقطب: Kanoقياس رضا زʪئن الخدمة العمومية ʪستخدام نموذج 

يوضح تحليل النتائج ʪستخدام أسلوب 

ʪExcel Microsoftلاعتماد على مخرجاتبرʭمج
ن تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة أالقيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن 

القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 

(  

  من اعداد الباحثين

I R 

7 2 

17 9 

11 1 

14 2 

21 6 

13 5 

16 2 

14 2 

29 9 

24 5 

22 59 

10 3 
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يوضح تحليل النتائج ʪستخدام أسلوب 
  

ʪلاعتماد على مخرجاتبرʭمج
القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن 

  :معين
القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 

 :معين

(O 

(M)متطلبات ضرورية يجب ان تكون 

من اعداد الباحثين :المصدر

-0.84 

-0.72 

-0.80 

-0.84 

-0.69 

-0.84 

-0.80 

-0.80 

-0.67  
-0.71 

-0.43 

-0.87 

قياس رضا زʪئن الخدمة العمومية ʪستخدام نموذج 

يوضح تحليل النتائج ʪستخدام أسلوب  :51

ʪلاعتماد على مخرجاتبرʭمج باحثينمن إعداد ال
القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن 

Berger  معينتصنيف
القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 

Berger  معينتصنيف

(Oمتطلبات أحادية البعد 
  (A)متطلبات جذابة 

متطلبات ضرورية يجب ان تكون 
 (I)متطلبات محايدة 

المصدر

−

0.84

0.72

0.80

0.84

0.69

0.84

0.80

0.80

0.67

0.71

0.43

0.87

قياس رضا زʪئن الخدمة العمومية ʪستخدام نموذج 

5رقم جدول 

من إعداد ال: المصدر
القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن 

Bergerكل جزء منها يقابله حسب 

القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 
Bergerكل جزء منها يقابله حسب 

متطلبات أحادية البعد : )أعلىيمين
متطلبات جذابة : )أعلىيسار

متطلبات ضرورية يجب ان تكون : )أسفليمين
متطلبات محايدة : )أسفليسار

قياس رضا زʪئن الخدمة العمومية ʪستخدام نموذج  لةأو مح:عنوان المقال

القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن 
كل جزء منها يقابله حسب 

القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة 
كل جزء منها يقابله حسب 

أعلىيمين(ل و الربع الأ
أعلىيسار(الربع الثاني 

أسفليمين(الربع الثالث 
أسفليسار(الربع الرابع 

 

0.23  
0.32  
0.33 

0.09  
0.27  
0.39  
0.16 

0.24 

0.22  
0.25  
0.25  
0.17  

عنوان المقال

القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن  حاو تتر 
كل جزء منها يقابله حسب   أجزاء،

القيمة المطلقة لهذين المؤشرين بين الصفر والواحد، وينقسم اĐال الذي يمكن ان تقع فيه النقطة الممثلة للخدمة  حاو تتر 
كل جزء منها يقابله حسب   أجزاء،

الربع الأ )1
الربع الثاني  )2
الربع الثالث  )3
الربع الرابع  )4

 
(X.Y)  

(-0.84, 0.23) 

(-0.72, 0.32) 

(-0.8, 0.33) 

(-0.84, 0.09) 

(-0.69, 0.27) 

(-0.84, 0.39) 

(-0.8, 0.16) 

(-0.8, 0.24) 

(-0.67, 0.22) 

(-0.71, 0.25) 

(-0.43, 0.25) 

(-0.87, 0.17) 

 
(X.Y)

0.84, 0.23)

0.72, 0.32)

0.8, 0.33)

0.84, 0.09)

0.69, 0.27)

0.84, 0.39)

0.8, 0.16)

0.8, 0.24)

0.67, 0.22)

0.71, 0.25)

0.43, 0.25)

0.87, 0.17)
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التصنيف، يعطي قيما لمؤشرات إلىسلوب الكمي هو أنه ʪلإضافة ما يميز الأ: )Bergerمنحنى (نتائج تطبيق الأسلوب الكمي 
 طالمتطلب وهنا تبرز ضرورة التمييز بين المؤشرات المرتفعة والمنخفضة نسبيا وليس فق أوالخدمة  ةلأهميعدم الرضا تبعا  أوالرضا 

 ساليب السابقة فيأنه وافق الأ ظ، نلاح) الخدمات التي تقدمها بلدية بوقطب(التصنيف، وبتطبيق هذا النموذج في دراستنا 
- بين   حاو وتتر خرى ، أما مؤشرات عدم الرضا فيها فكانت متباينة من خدمةلأ)M(تصنيفالخدمات الإحدى عشر في الصنف 

، 0.75لي مؤشر استياءمعتبر في بعض الخدمات بقيمة مطلقة أكثر من إما يعني أن غياب هذه الخدمات يؤدي  0.87-و0.67
ʪلخدمة تم تسجيله في وأعلى مؤشر لعدم الرضا في حال غياServ12ما يعني للبلدية  - 0.87ي خدمة الإضاءة العمومية بقيمة أ

  .Ĕا تقابلها مؤشرات رضا منخفضة في حال توفرهاأإذا غابت عنه هذه الخدمات رغم  )عدم الرضا(ستياءالاأʭلمواطن يكون شديد 
ʪلرغم من أĔا مصنفة في الصنف  0,75و 0.50بين بينما بعض الخدمات سجلنا فيها مؤشرات عدم الرضا أقل بقيمة مطلقة 

)M ( ان المواطن يستاء أما يعنيđقل منالخدمات السابقة، وأقل مؤشر سجل في أولكن بدرجة  ،لغياServ09  وهي خدمة منع
  .البناء بدون رخصة

الرابع من المنحنى وهو ما وقعت في الربعServ. 11سلوب الكمي في تصنيف خدمة واحدة الأ Bergerخالفت نتائج أسلوب 
الذي صنفت فيهباستعمال التصنيف النوعي، أما عن المؤشر فكان ) R(حيث لا يوجد تصنيف ) I(يوافق التصنيف المحايد 

سلوب أن المواطن لا يولي ذلك الاهتمام وهو أمر طبيعي لتصنيف محايد ما يعني حسب هذا الأ 0,50ضعيفا بقيمة مطلقة أقل من
  .القديمةهدم البناʮت المعتبر لخدمة 

  Bergerودرجة أهمية كل خدمة حسب أسلوب فتصني ئجيوضح نتا :61رقم جدول

   
WorseIndex 

  
Better Index  (X.Y)  تصنيف الخدمة الموضع في المنحنى 

Serv 1  -0.84 0.23 (-0.84, 0.23)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 2 -0.72 0.32 (-0.72, 0.32)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 3 0.80-  0.33 (-0.8, 0.33)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 4 -0.84 0.09 (-0.84, 0.09)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 5 -0.69 0.27 (-0.69, 0.27)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 6 -0.84 0.39 (-0.84, 0.39)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 7 -0.80 0.16 (-0.8, 0.16)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 8 -0.80 0.24 (-0.8, 0.24)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 9 -0.67 0.22 (-0.67, 0.22)  أسفليمين(الربع الثالث( M 

Serv 10 -0.71 0.25 (-0.71, 0.25)  أسفليمين(الربع الثالث( M 
Serv 11 -0.43 0.25 (-0.43, 0.25)  أسفليسار(الربع الرابع( I  
Serv 12 -0.87 0.17 (-0.87, 0.17)  أسفليمين(الربع الثالث( M 

  ʪEcxel Microsoftلاعتماد على مخرجاتبرʭمج باحثينمن إعداد ال: المصدر
على الخدمات التي تقدمها بلدية بوقطب وتصنيف  من خلال دراستنا الميدانية بتطبيق نموذج كانو:مخرجات تطبيق نموذج كانو

  :يما يلإلىخلصنا  والكميسلوبين النوعي لأأهميتها وفق ا
يجب وجودهما وغياđما ) M(الشوارع ضمن الصنف  وتنظيفخدمة مرور شاحنة القمامة يوميا  :في مجال النظافة العمومية  -1

يجب وجودهما ) ʮ)Mت القمامة أيضا ضمن الصنف أو بينما خدمة وضع ح. استياء كبير لمواطني بلدية بوقطب إلىيؤدي 
  .قلأاستياء لكن بدرجة  إلىوغياđا يؤدي 
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 إلىيجب وجودها وغياđا يؤدي ) M(خدمة تصليح الطرق الحضرية بعد كل اهتراء ضمن الصنف  :في مجال خدمات الطرق -2
 إلىيجب وجودهما وغياđا يؤدي ) M(مهلات أيضا ضمن الصنف خدمة وضع الإشارات والمأن ا كم. استياء كبير للمواطنين
  .قلأاستياء لكن بدرجة 

الخدمة المقترحة بخصوص وضع منصة رقمية للتسجيل في العمليات التضامنية حفاظا على السرية متطلب  :ينمأفي مجال الت -3
 .المواطنين عن خدمات البلديةيجب وجودها وعدم وجودها له أثر سلبي معتبر على رضا ) M(ضروري ضمن الصنف 

، ضمن ستهلاكيةالالجنةالنظافة للمواد  ومراقبةكلا من خدمتي إʪدة الحشرات والحيواʭت الضارة   :في مجال الصحة العمومية -4
 .استياء كبير للمواطنين إلىيجب وجودهما وغياđما يؤدي ) M(الصنف 

استياء  إلىيجب وجودها وغياđا يؤدي ) M(العمومية ضمن الصنف  ʭرةخدمة الإ :المحيط ئةفي مجال التنظيم العمراني وēي -5
يجب وجودهما وغياđا ) M(رصفة ضمن الصنف بينما خدمتي منع البناء بدون رخصة وإزالة الحواجز من الأ. كبير للمواطنين

 .قلأاستياء لكن بدرجة  إلىيؤدي 
سلوب الكمي أي أĔا محايدة وفق الأ) I(بما فيها ذات الرمزية التاريخية فهي ضمن الصنف  :أما خدمة هدم البناʮت القديمة -6

 إلىبمعنى أن وجودها يؤدي ) R(بينما في التحليل النوعي صنفت ذاتتأثير عكسي  .عدمهولا يهتم المواطن لوجودها من 
  .الرضا إلىالاستياء وغياđا يؤدي 

  :الحكم على فرضيات الدراسة كما يلي يمكنيدانية من خلال الدراسة الم:اختبار الفرضيات .8
كمرجع لاتخاذ قرارات مستقبلية مبنية على تصورات   KANOيمكن لإدارة بلدية بوقطب استخدام نموذج :لىو ضيةالأالفر 

همية المتوصل المواطنين، ʪعتبارهم زʪئنها ذلك أنه بعد تحليل النتائج أنه فعلا يمكن لمسيري البلدية اعتماد التصنيفات ودرجة الأ
ات والتنبؤ بمؤشرات استياء المواطنين كأرضية تبنى عليها القرارات المتعلقة بتوفير الخدمات والمتطلب  KANOليها بعد تطبيق نموذج إ

  .لعدم توفر هذه المتطلبات
لحاجيات العملاء، حيث  KANOتتباين درجة أهمية وتصنيف الخدمات التي تقدمها البلدية وفق تصنيف كانو :ضيةالثانيةالفر 

أخرى، اذ سجلنا أهمية كبيرة لبعض الخدمات كمرور  إلىتوافقت النتائج مع الفرضية فقم من حيث تباين درجة أهمية الرضامن خمة 
شاحنة القمامة، وجميع الخدمات المتعلقة ʪلصحة العمومية، وخدمة المنصة الرقمية للعمليات التضامنية و الإضاءة العمومية، بينما  

القمامة، أما فيما  ʮتو احهمية أقل فيبعض الخدمات كهدم البناʮت القديمة و منع البناء بدون رخصة ووضع كامت درجة الأ
، وخدمة واحدة فقم وهي هدم الناʮت )12(خدمة من بين ) 11(توزيع الخدمات ب) M(يخص التصنيف فقد اكتسح الصنف 

ʪعتماد أسلوب التحليل النوعي، نفس الخدمة صنفت ) R(القديمة بما فيها ذات الرمزية التاريخية للمدينة، فقد أخذت التصنيف
)I (عتماد الأʪوب الكميسل.  

ارات ر تعتمدها في اتحاذ القلية آ، حول إمكانية بلدية بوقطب استخدام نموذج كانو كلىو رضيةالأيمكننا الحكم بصدق الف وʪلتالي
الثانية فالحكم بصدقها كان نسبيا، حيث صدقت من حيث التباين الكمي لدرجة أهمية  ضيةبناءعلى تصور عملائها، أما الفر 

لبية ساحقة غالخدمات محل الدراسة، ولم تصدق من حيث التباين النوعي لتصنيف الخدمات، اذ اقتصر التصنيف على نوعين مع أ
  .لأحدهما

  :الخاتمة
كانت   اموإل المتقدمة على غرار الياʪن والولاʮت المتحدة، لم Ϧت هباء ليها الدو إن جودة المنتجات والخدمات التي وصلت إ     

إدارة المنظمات đذه الدول، عن طريق تطبيق نماذج مبتكرة برز فيها صوت العميل   إلىوليدة نقل نتائج جهود البحث العلمي 
إđاج العميل عن طريق معرفة  الصفات  إلىكمرجع وأرضية لاتخاذ القرارات،  وارتفع سقف أهداف المنظمات من مجرد الإرضاء  
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داء واستشرافية في المنظمات التي تقدم الخدمات الجذابة ، لاستخدامها كنقطة قوة تنافسية للمنظمات الربحية، وأداة رقابية على الأ
تقدمها حاليا من منظور العمومية كما في دراستنا الميدانية، حيث يمكن لإدارة بلدية بوقطب أن تتعرف على أهمية الخدمات التي 

عدم قبول الخدمات المقترحة  أوراءهم حول أهمية وتقبل آمطلبا، وتستشرف  أومؤثرا  أوذا كان التخلي عنها ممكنا إالمواطنين وما 
التي لا تقدمها، فعلى سبيل المثال هي حاليا تقدم الخدمات في مجال التضامن والحماية الاجتماعية عن طريق التسجيل الحضوري 

استياء المواطن، وأيضا  إلىثبتت الدراسة الميدانية التي قمنا đا أĔا ضرورية وغياđا يؤدي أللمعني ولا تستعمل المنصة الرقمية،وقد 
ي المواطن حتى قبل أهدم البناʮت القديمة له Ϧثر عكسي على رضا المواطن،وهذه المعطيات تعطي رؤية استشرافية للإدارة عن ر 

ما الخدمات التي تقدمها فيمكنها أن تحصل على تقييم أدائها من متلقي الخدمة، وتحليل دوافع الرضا والاستياء، تقديم الخدمة، أ
الشوارع أمر  وتنظيفاستياء المواطن الكبير لعدم مرور شاحنة القمامة ومن خلال الدراسة الميدانية والنتائج المتوصل إليها نلاحظ 

جمع القمامة فكان الاستياء بدرجة أقل، لكون بعض السكان ينفر منها بسبب  ʮتاو حطبيعي وواضح، أما بخصوص توفير 
  .انتشار الروائح وجلب الحشرات في محيطها

عادة ما يدفع رسوما مقابل  لأنهضرار التي تلحقها ʪلسيارات، وكذلك يستاء المواطن كثيرا من عدم تصليح الطرقات، بسبب الأ
حركة  وسلاسةبدرجة أقل لعدم وجود إشارات المرور بحكم حجم المدينة  ويستاءتصليحه، حفر الطريق مثلا على أساس إعادة 

đ يا استياءه لعدم وجودها ئاقترحتها الدراسة استحسنها المواطن مبدالتي  المنصة الرقمية للعمليات التضامنية أما بخصوص .االمرور
  .المحتاجيند يعزف عنها البعض من كرامته وق وتضعʪعتبار طرق التسجيل الحالية تكشف حاجته 
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