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  الخجمة المررفيةالجهدة  قياس :لثالثاالمحهر 
  تمهيج

تعج جؾدة الخجمة السرخفية سلبحا تشافديا أصبحت السرارف تدتعسمو كؾسيمة لتسيدىا عؽ مشافدييا وكدب 
رضا وولاء عسلبئيا، ولمتأكج مؽ مجى نجاح أو فذل السرخف في تقجيؼ خجمات جيجة لمعسلبء لابج مؽ قياس جؾدة 

قياس مدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية عمى أىسية  أغمب الجراساتالخجمة السجركة مؽ قبل العسلبء، حيث أكجت 
  .في تحديؽ البخامج والخجمات التي يقجميا السرخف لعسلبئو الحالييؽ وجحب عسلبء ججد

I . المررفية لقياس جهدة الخجمةالهسائل التقليجية 
تعتبخ أدوات قياس جؾدة الخجمة السرخفية قابمة لمتظبيق في كل السجالات الخجمية سؾاء التي تتعامل مع 

 و يسكؽ التسييد بيؽ نؾعيؽ مؽ الأدوات ىسا:العسيل بذكل مباشخ أو غيخ مباشخ، 
جؾدة الخجمة  تعتسج الأساليب أو الؾسائل السباشخة لكياس :المررفية الهسائل المباشرة لقياس جهدة الخجمة. 1

عمى التؾجو مباشخة إلى العسلبء بسجسميؼ، أو عيشة مشيؼ لمتعخف عمى آرائيؼ الذخرية حؾل مجسؾعة مؽ البشؾد 
التي تتعمق بجؾدة الخجمة السقجمة مؽ قبل السرخف، ويسكؽ حرخ أدوات السباشخة لكياس جؾدة الخجمة السرخفية 

  بسا يأتي:
لؾسيمة مؽ وسائل الكياس" تؤخح عيشة محجدة تسثل جسيع أفخاد وبسؾجب ىحه ا :الاستقراءمناهج  .1-1

، الاستقراءاختيار ىحه العيشة إما بظخيقة عذؾائية وإما بظخيقة فئؾية حيث تؾزع عمى أفخادىا استسارة  السجتسع، ويتؼ
معجة بظخيقة  الأسئمةلمسؾضؾع السخاد معخفة أداء ىحه الفئة فيو، وتكؾن ىحه  الأسئمةعؽ مجسؾعة مؽ  وىي عبارة
وتحميل السعمؾمات  الإجاباتعشيا، ومؽ ثؼ تقؾم أجيدة متخررة بتبؾيب  الإجابةيديل عمى أفخادىا  معيشة حتى

 .الشتائج وتفديخىا لمحرؾل عمى
نفديا عسمية قياس مدتؾى جؾدة  الإدارةعمى أن تتؾلى  الأسمؾبويعتسج ىحا  :الذخرية الملاحظة. 1-2
، بالعسالالسباشخ  والاحتكاكالسختمفة في ميجان العسل،  الإدارية للئجخاءاتالسباشخة  السلبحغةبظخيقة  خجماتيا،

 .ردود أفعاليؼ وأداء مقجمي الخجمات في أثشاء عسميؼوملبحغة 
الخأي الفخدي العسيق وطخيقة  الاستقراءويجخل في إطاره طخيقة السقابمة الذخرية  :المدح العام. 1-3
 الجساعية السشاقذة

ىشاك الكثيخ مؽ الؾسائل والظخق التقميجية  :ة المررفيةالهسائل الغير المباشرة لقياس لجهدة الخجم .2
 :بيشياخاصة مؽ  السدتخجمة في الكياس غيخ السباشخ لجؾدة الخجمات عامة والسرخفية



 الدنة الثانية ماستر التدهيق المررفي                د/ بالعبيجي عايجة عبير           إدارة جهدة الخجمات المررفية محاضرات

2 
 

تتسثل الذكاوى في تؾقعات العسلبء التي لؼ يتؼ إشباعيا  :Complaints)) عجد الذكاوى  سمقيا. 2-1
والإفراح عشيا مؽ طخفيؼ يسشح لمبشػ فخصة ججيج في تعجيل نؾعية الخجمات السقجمة وذلػ بجؾدة عالية تمبي 

 وقج أثبتت بعض الجراسات أن العسلبء المحيؽ تؼ الاستجابة لذكؾاىؼ يقؾمؾن بإعادة ،حاجة العسلبء أو تفؾق تؾقعاتيؼ
 .شخاء الخجمات السقجمة ويربحؾن أكثخا ولاء لمبشػ مسا كانؾا عميو

وىؾ أكثخ السقاييذ استخجاما لكياس اتجاىات الدبائؽ نحؾ جؾدة الخجمات السقجمة  :مقياس الرضا .2-2
وخاصة بعج حرؾليؼ عمى ىحه الخجمات عؽ طخيق تؾجيو الأسئمة التي تكذف لمسؤسدات الخجمية طبيعة شعؾر 

لمجؾدة  ةاستخاتيجيكسا يسكؽ ىحه السؤسدات مؽ تبشي  بيا،نحؾ الخجمة السقجمة ليؼ وجؾانب القؾة والزعف الدبائؽ 
 .تتلبءم مع احتياجات الدبائؽ وتحقق ليؼ الخضا نحؾ ما يقجم ليؼ مؽ خجمات

السشغسة تتسحؾر الفكخة الأساسية ليحا السكياس حؾل الكيسة السقجمة لمعسيل مؽ طخف : القيمة سمقيا .2-3
)السرخف(، فيؾ يخكد عمى السشفعة الخاصة بالخجمات السجركة وذلػ مؽ جانبيؽ الأول الدبؾن والثاني التكمفة 

ىي التي تحجد الكيسة، فكمسا ازدادت مدتؾيات ، لغخض الحرؾل عمى تمػ الخجمات، فالعلبقة بيؽ السشفعة والدعخ
 قبؾليؼمشو تدداد الكيسة السقجمة لمعسلبء ومؽ ثؼ يديج السشفعة لمخجمات السجركة، انخفض سعخ الحرؾل عمييا و 

عمى طمب الخجمات والعكذ صحيح. إن تؾفخ ىحا السكياس في السؤسدات الخجمية وخرؾصا السرارف يجفعيا 
 .إلى تخكيد جيؾدىا لتقجيؼ خجمات متسيدة لعسلبئيا وبأقل تكمفة مسكشة

 وىشاك وسائل أخخى: 
 ؛والذكاوى  الاقتخاحاتصشاديق  -
  ؛السباشخ بقدؼ الذكاوى  الاترال -
 ؛السباشخ بالسدؤوليؽ الاترال -
 .السختمفة مثل بخامج البث السباشخ الإعلبموسائل  -

II .المررفية ةنماذج قياس جهدة الخجم 
بذكل أساسي عمى مجسؾعة مؽ السؤشخات  نساذج تعتسجلغخض تقييؼ جؾدة الخجمات تؾصل الباحثؾن إلى 

    :أو التعجيل وذلػ بحدب نؾع الخجمةالتقييسية قابمة لمتكيف 
 Parasuraman , Berry et)يشدب ىحا السكياس  :Servqual)) (The Gaps Model) نمهذج الفجهات .1

Zeithaml)  نسؾذجيؼ  مؽ ترسيؼ 8811سشة في المحيؽ تسكشؾا( الذييخServqual) ،يعتسج عمى تؾقعات  وىؾ
ومؽ ثؼ تحجيج الفجؾة أو التظابق بيؽ  ،إدراكيؼ لسدتؾى أداء الخجمة السقجمة بالفعل لسدتؾى جؾدة الخجمة، و العسلبء

الخسدة لجؾدة الخجمة وىي الجؾانب السادية السمسؾسة،  الأبعاد، وذلػ باستخجام الإدراكىحه التؾقعات وبيؽ 
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، عبارة 22ويتكؾن ىحا السكياس مؽ مجسؾعتيؽ، كل مجسؾعة تزؼ  ؛، والتعاطفوالأمان، والاستجابة، والاعتسادية
أيؽ تيجف السجسؾعة الأولى إلى: قياس تؾقعات العسلبء لمخجمة السقجمة مؽ طخف السؤسدة، أما الثانية فتيجف 

مان مكياس لكخت ذي فكمييسا يدتخج ،إلى: قياس اتجاىات العسلبء للؤداء الفعمي لمخجمات التي تقجميا السؤسدة
)السؾافق بذجة(، وبظخح الفخق بيؽ الإجابات يتؼ تحجيج الفجؾة  7)الغيخ مؾافق بذجة( إلى  1الدبع نقاط الستجرج مؽ 

 للؤبعاد الخسذ مؽ الشسؾذج. ويسكؽ التعبيخ عشو بالسعادلة التالية: 
 

 
 :تدبب عجم الشجاح في تقجيؼ الخجمة بالجؾدة السظمؾبة بخسذ فجؾات ىيوقج حجد الشسؾذج الفجؾات التي 

تؾقعات الجؾدة بسشغؾر  تخى السشغسة نجج أن إدارة  :البنكإدارة فجهة بين تهقعات العميل وإدراك  .1-1
التي  ن السعمؾماتلأ، وكيفية حكؼ العسيل عمى مكؾنات الخجمة، العسلبءوبجقة رغبات  تجرك دائساصحيح، فقج 

مجيخو السرارف أن  يكؾن صحيحة، فقج يعتقج مثالن تفديخىا لأ لدؾق وأنساط الظمب غيخ صحيحة، أولجييؼ عؽ ا
ل تشؾع الخجمات السقجمة، بيشسا قج يكؾن الؾقت السدتغخق في لبالبعض يحكسؾن عمى جؾدة خجمة السرخف مؽ خ

 .أىسية مؽ وجية نغخ العسيل الأكثختقجيؼ الخجمة ىؾ 
وىحه تعشي أن مؾاصفات الجؾدة وتحجيج درجة دقة مهاصفات الجهدة:  البنكفجهة بين إدراك إدارة  .1-2

تتظابق مع تؾقعات السشغسة، وقج يعدى الدبب في ذلػ إلى عجم قجرة السشغسة عمى وضع مدتؾيات واضحة 
تختقي لسدتؾيات لكشيا لمجؾدة، أو إلى أخظاء في إجخاءات التخظيط، أو قج تكؾن مدتؾيات الجؾدة واضحة و 

السدتيجفيؽ، فسثال قج تخغب إحجى السؤسدات السرخفية تقميل فتخة انتغار العسيل لمحرؾل عمى  العسلبءتؾقعات 
  .لحلػ اللبزمة الإمكانيةالخجمة ولكؽ ليذ لجييا 

لتي تؤثخ : حيث إن ىشالػ كثيخا مؽ العؾامل اوالتدليم الفعلي للخجمةمهاصفات جهدة الخجمة فجهة  .1-3
في أداء الخجمة، مشيا أن تكؾن السؾاصفات معقجة ججا وغيخ مخنة، أو أن يكؾن العاممؾن غيخ مقتشعيؽ بالسؾاصفات 

الخجمة، أو جؾدة  أداءيكؾن لجييؼ الحافد الكافي  ألاالسظمؾبة، أو غيخ مجربيؽ برؾرة كافية عمى أداء الخجمة، أو 
ؾى جؾدة الخجمة السؤدية ويؤدي إلى انحجارىا عؽ السدتؾى السخغؾب أنغسة تذغيل سيئة. فيحا كمو يؤثخ في مدت

  .والسحجد مدبقا
وىحا يعشي أن الجعؾى أو الؾعؾد السعظاة مؽ : الخجمة المروجة والخجمة الفعلي  فجهة بين أداء .1-4

الفعمي لمخجمة، وقج يخجع الدبب في ذلػ إلى عجم التشديق  الأداءتتظابق مع  التخويجي الاترالأنذظة  خلبل

الأداء –جهدة الخجمة = التهقعات   
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عشيا  الإعلبنضعفو بيؽ العسميات والتدؾيق الخارجي في السشغسة، ومؽ أمثمة ذلػ قيام العسيل بظمب خجمة تؼ أو 
 الإعلبنتتظابق مع تيا ومؾاصفاتيا لبشج حرؾلو عمى ىحه الخجمة أن تفريمدبقا مؽ قبل السرخف ليتفاجأ ع

  .سخوج قبل السرخفال
مؽ قبل  وىحا يعشي أن الخجمة السجركة :و الخجمة المجركة من العملاء الخجمة المتهقعة فجهة بين .1-5

مؽ فجؾة في آن  مع الخجمة الفعمية، وقج يكؾن ذلػ لحجوث أكثخ تتظابق لا العسلبء لسدتؾى الأداء الفعمي لمخجمة
أن الخجمة الستؾقعة لا تتظابق مع الخجمة الفعمية، فيي تسثل السحرمة الشيائية لجسيع  ىحه الفجؾةتؾضح  ،واحج

جسيع  ولدج ىحه الفجؾة يجب سج ،الفجؾات الدابقة وأنو عمى أساسيا يتؼ الحكؼ عمى جؾدة أداء السؤسدة ككل
في إحجاث قرؾر في الفجؾات الأربع سابقة الحكخ، لأن وجؾد أي فجؾة سمبية مؽ الفجؾات الأربع سؾف تدبب 

الخجمات السقجمة بالفعل لمعسلبء، ومشو سيتؼ خمق فخوقات سمبية بيؽ إدراكاتيؼ لمخجمات الفعمية السقجمة ليؼ وبيؽ 
 .تؾقعاتيؼ

المحيؽ قجما نسؾذجاً  وقج انتقج ىحا الشسؾذج مؽ قبل العجيج مؽ الباحثيؽ وفي مقجمتيؼ كل مؽ تايمؾر وكخونيؽ
وكحلػ العسميات الحدابية السعقجة ندبياً ، تقادات تتسحؾر حؾل الجدء الخاص بالتؾقعاتآخخ وقج كانت معغؼ الان

 .البداطة، وصعؾبة التظبيق في الحياة العسمية ومؽ ثؼ عجم ،الحي يتزسشيا الكياس في عل ذلػ الشسؾذج
 نغخا للبنتقادات التي وجيت لسكياس: (SERVPERF)مجخل الاتجاه( )الفعلي للخجمة الأداءنمهذج . 2

(SERVPERF)  ركدت بعض الجراسات الأخخى عمى استخجام نسؾذج الأداء الفعمي(SERVPERF)  الحي يقؾم عمى
 الأداء الفعمي لمخجمة السقجمة باعتبار أن جؾدة الخجمة يسكؽ الحكؼ عمييا بذكل مباشخ مؽ خلبل اتجاىات العسلبء

 ويتؼ التعبيخ عؽ ذلػ بالسعادلة التالية: 

 

 Taylor) تايمؾر وكخونيؽ لكياس جؾدة الخجمات، كل مؽ (Servperf)ومؽ الباحثيؽ الدباقيؽ في تبشي نسؾذج 

& Cronin ) بحيث شككت دراستيؼ في صلبحية نسؾذج ، 8882سشة((Servqual  لمحكؼ عمى جؾدة الخجمات وذلػ
نغخا لأنو يحتؾي عمى عسميات حدابية معقجة إضافة إلى صعؾبة تعخيف تؾقعات العسلبء وقياسيا في الؾاقع 

 الحي اعتبخوه أبدط وأسيل في التظبيق.  (Servperf)العمسي. عكذ نسؾذج 
)الأداء فقط( أنو أفزل  (Servperf)إلى أن مكياس  في سشة (Taylor & Cronin) تايمؾر وكخونيؽتؾصل كل مؽ   

لأن ىحا الشسؾذج يدتبعج فكخة الفجؾات مؽ الأداء والتؾقعات، ويقؾم فقط عمى الأداء لكياس الجؾدة. وليحا  ،الشساذج
أوصى الباحثان باستخجام ىحا الشسؾذج في العجيج مؽ السجالات وذلػ نغخا لتسيده بالديؾلة في التظبيق والبداطة في 

 جهدة الخجمة = الأداء
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تفاع درجة السرجاقية والؾاقعية فيو لأنو يدتبعج عسميات الظخح بيؽ تؾقعات العسيل وإدراكو لسدتؾى الكياس، وار 
 جؾدة الخجمة السقجمة لو.

مؽ الانتقادات  (Servperf)لؼ يدمؼ أيزا نسؾذج الأداء الفعمي  ،Servqual))كسا ىؾ الحال لشسؾذج الفجؾات 
في قياسو لتؾقعات العسلبء لسدتؾى جؾدة الخجمات السخغؾب الحرؾل عمييا وقرؾر مشيجية الكياس والظخق 

 الإحرائية السدتخجمة لمتحقق مؽ ثباتو ومرجاقيتو.

نسؾذج الأداء الفعمي  و Servqual))الفجؾات  كل مؽ مدايا وعيؾب لشسؾذجيؾضح وفيسا يمي ججول 
(Servperf): 

 (Servperf)نمهذج الأداء الفعلي  و Servqual))الفجهات  مزايا وعيهب لنمهذج(: 01الججول رقم )

 (Servperf)نمهذج الأداء الفعلي  Servqual))الفجهات نمهذج  المزايا و العيهب

 المزايا

عسؾمية مجالات التظبيق عمى مختمف  - 
 الذخكات الخجمية.

 درجة عالية مؽ الثبات والرلبحية. -
 القبؾل والتأييج مؽ قبل الباحثيؽ. -
القجرة عمى تفديخ العلبقة ما بيؽ جؾدة  -

 الخجمة ورضا العسلبء بذكل كسي.
 القجرة عمى تعسيؼ نتائج الخضا. -

 يؾلو استخجامو وبداطتو.س -
مشيجية الكياس والظخق السدتخجمة  -

 لمتحقق مؽ ثباتو ومرجاقيتو.
 22إلى  44 يقمل أبعاد الجؾدة مؽ -

 فقخة.

 العيهب

تعقيج العسميات الإحرائية التي يشظؾي -   
 عمييا.

 ضعف قجرتو التشبؤية.- 
تفاوت مقجرتو عمى تفديخ الاختلبفات -  

 في مكؾنات الجؾدة مؽ صشاعة إلى أخخى.

محجودية قيسة الشاتج السدتخمرة -  
 نغخا لتجاىمو قياس التؾقعات.

حجوث تجاىل التعخف عمى أسباب -  
 الفجؾات وطخق التغمب عمييا.

 

ورغؼ الانتقادات التي وجيت لكل نسؾذج إلا أن الشتائج تذيخ إلى تأييجىسا معا، ولكؽ لا يدال الججال قائؼ بيؽ 
 .أنرار الشسؾذجيؽ

عيخت فكخة تقجيؼ خجمات ذات جؾدة عالية عبخ مؾاقع : E-Servqual)) ةنمهذج جهدة الخجمة الالكتروني. 3
، مؽ خلبل مشاقذة وتأطيخ الأبعاد التي (Zeithaml ,Parasuraman,Malhotra,2002)شبكة الانتخنت في دراسة 

وكسا بيشت الجراسات الدابقة عسؾما أن ىحه الأخيخة ىي بشاء  يدتخجميا السدتيمكيؽ لتقييؼ جؾدة الخجمة الالكتخونية،
متعجد الأبعاد بالخغؼ مؽ أن مزسؾنيا يختمف عبخ الجراسات، وكسا قج أعيخت جيؾد الكياس السبحولة أن السقارنة 
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ؽ جؾدة الخجمة التقميجية بأن بعض أبعاد جؾدة الخجمة الالكتخونية مذابية لجؾدة الخجمة التقميجية وبعزيا بيشيا وبي
، ىحا ما أدى ع شبكة الأنتخنتالآخخ ججيج كميا، أو تكؾن فييا مجسؾعات ججيجة مؽ الدسات الفخيجة في سياق مؾاق

ل لكياس جؾدة الخجمات الالكتخونية أيؽ أصبح يعخف إلى الاعتساد عمى ىحا الشسؾذج بعج أن تؼ تظؾيخه ليربح قاب
 و يدتعسل في تجارة التجدئة الإلكتخونية.  E-Servqual)) شسؾذجب

 حدب  (Electronic Banking  Services Quality)ومؽ خلبل دراسة جؾدة الخجمة السرخفية الالكتخونية 
 تؼ استشتاج أربعة أبعاد أساسية:  ،تؾقعات الدبائؽ وإدراكيؼ الفعمي لسدتؾى أداء الخجمة السقجمة

ىي التؾافق في قجرة مؾقع البشػ لتكؾن الخجمة بديظة وسيمة : (Ease Of Use)سههلة الاستخجام . 3-1
وتعشي سيؾلة استخجام مؾقع البشػ عمى الانتخنت مؽ حيث البحث والتعامل، أيؽ تتعمق سيؾلة استخجام ، الاستخجام

السؾقع بتشغيؼ وليكمة السحتؾى عمى الانتخنت بحيث تجعل مشو سيل الستابعة مع أقل جيج، وىحا ما يجعل مؽ 
 ضاىؼ. الدبائؽ يدتخجمؾن الخجمات السرخفية عبخ الأنتخنت بفعالية وكفاءة تحقق ر 

ويتسثل في رغبة الكثيخ مؽ السشتفعيؽ بالحرؾل عمى خجمات سخيعة : (Save of time)تهفير الهقت . 3-2
ومخيحة، فيؾ يعج أحج العؾامل الخئيدية والفعالة التي تؤثخ عمى الخجمات السرخفية الالكتخونية و ميدة  لجؾدة 

 ت السرخفية الالكتخونية.الخجمة السقجمة لمدبؾن مؽ ناحية تفزيمو لاستخجامو لمخجما
السحافغة عمى معمؾمات الدبائؽ في خجمات البشؾك، وعجم إساءة استخجام  :(Privacy) الدرية. 3-3

السعمؾمات الذخرية أو الدساح للآخخيؽ بالاطلبع عمييا، وتؾفيخ الحساية اللبزمة لمسعمؾمات الستعمقة بالتعاملبت 
 السرخفية بيؽ العسيل والبشػ. 

خورة ضوأن ىشاك  بأنيا الجرجة التي عشجىا يجرك العسيل أن معمؾماتو الذخرية محسية،أيزا وتعخف الدخية 
الإلكتخونية، لأن الدخية والخرؾصية  لاستخجام بخمجيات خاصة لمحفاظ عمى سخية وخرؾصية التعاملبت التجارية

التدؾق عبخ الإنتخنت، خاصة وأن عسمية التبادل لفكخة  تعج مؽ التحجيات التي تعؾق وتؤثخ عمى تقبل بعض الدبائؽ
البيانات مؽ الدبائؽ مثل الاسؼ، والجشدية، والعشؾان وطخيقة الدجاد،  الإلكتخوني تحتاج إلى الحرؾل عمى بعض

  .وغيخىا
: إدراك العسيل مؽ أن معمؾماتو السرخفية مؤمشة، وبأنو لا أحج يسكشو الؾصؾل (Security) الأمان. 3-4

، أي يتعمق بسجى السقجمة ومؽ يقجميا ويدتخجم كسؤشخ يعبخ عؽ درجة الذعؾر بالأمان والثقة في تو.إلى حداب
  .مؽ مقجميا أو كلبىسادة أو السخاطخ السجركة لشتائج تمقي الخجمة مؽ ىحه السؤسـ

الخظخ أو الذػ أو  الخظأمؽ قبل بأن الخجمة السقجمة لمعسلبء تخمؾا مؽ  الاطسئشانالأمان بأنو أيزا ويعخف 
 .الشفدي والسادي الاطسئشانشاملب 


