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  : ملخص
رغم اتسام ا�قتصاديات الحديثة بھيمنة 
قطاع الخدمات، � يزال ھذا ا�خير 

مجال متأخرا عن القطاع الصناعي في 
العشريتين خ*ل . الجودةقياس مراقبة و

توالت ا�بحاث من أجل ا�خيرتين 
فاھيمي وتطوير طرق تحديد إطار م
ھو ھدف ھذا البحث  .عملية للقياس

استعراض أھم نتائج النقاش الدائر حول 
الموضوع ولفت ا�نتباه إلى ضرورة 
القياس كشرط أساسي لتحسين جودة 

  .الخدمات

Résumé: 
 Malgré la domination du secteur 
tertiaire dans les économies 
contemporaines, ce dernier  accuse un 
important retard dans le domaine du 
contrôle et de la mesure de la qualité par 
rapport au secteur industriel. Durant les 
deux dernières décennies, les recherches 
se sont multipliées pour définir un cadre 
conceptuel et développer des méthodes 
opérationnelles de mesure. L’objectif de 
cette recherche est d’exposer 
l’aboutissement des principaux résultats 
autour de ce thème et d’attirer des 
discussions sur le sujet et d’attirer 
l’attention sur l’importance de la mesure 
comme condition nécessaire pour 
l’amélioration de la qualité de service. 

  مقدمة  

الحديث عن جودة الخدمة يعني الحديث عن نوعية حياتنا نفسھا؛ فھو يعني الصحة، التعليم، 

لكن تقييم ، � تنال رضانا في كثير من ا�حيانخدمات . البريد، ا�تصال وغيرھا ،ا�من

التساؤل . iما على القياس الموضوعي الدقيقوتحسين الجودة � ينبني على ا�نطباع العام وإن

الخدمات للقياس الموضوعي الدقيق ؟ جودة خضع نكيف يمكن أن  :الذي يفرض نفسه ھو

  ھي بطبيعتھا غير منتظمة ؟  -على خ*ف المنتج المادي-فالخدمة 

 من جھة أخرى، � يمتلك القطاع الخدمي نفس تجربة القطاع الصناعي في قياس الجودة؛ فبينما

تمتد التجربة الصناعية في  ،iiتعود النھضة السريعة عالميا للقطاع الخدمي إلى بداية السبعينيات

ھذا التأخر عوامل يغذي . iiiقديما، على ا�قل إلى المدرسة التايلورية راقبة وقياس الجودةم

 مثل المحامون، الوكا�ت(أخرى منھا أن كثيرا من الخدمات تؤديھا مؤسسات صغيرة أو أفراد 

  .، � تتحمل تكلفة استخدام أساليب متطورة لقياس الجودة...)العقارية، تجار التجزئة 

الكتابات حول التسويق الخدمي وعدم تأييد رجال اGدارة العليا في العالم العربي، تعد قلة 

، من أسباب ومظاھر تأخر القطاع الخدمي في قياس ivللمفاھيم التسويقية، حسب بعض الدارسين
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في عدد من قطاعات الخدمات العمومية  لمنافسةأو ضعف اغياب فض* عن ذلك، فإن . الجودة

عمل على للبسبب ا�حتكار، كالصحة، البريد، التعليم، وغيرھا تؤدي إلى غياب حافز أساسي 

  . الجودةتحسين 

صعوبة التحكم في جودة الخدمة تعود أيضا إلى ت*زم إنتاج الخدمة مع استھ*كھا، ما يعني 

النتيجة . ء وسيلة مھمة متوفرة للمؤسسات اGنتاجية لمواجھة تذبذب الطلب وھي التخزينإلغا

الحتمية للتباين الكبير في كثافة الطلب على الخدمات وعشوائيته ھو التأرجح بين حالتي العجز 

  .عن مسايرة الطلب ومن ثم تكون ظواھر ا�نتظار، وحالة شغور مراكز الخدمة أحيانا أخرى

حاول الباحثون إرساء إطار نظري تبنا عليه  ة ا�ھتمام بجودة الخدمة في الثمانينات،منذ بداي

رغم ما كرس لھا  -عندھا برزت أسئلة � تزال . طرق عملية للتحكم في جودة الخدمة وقياسھا

ما ھي الخدمة وجودة الخدمة، وما : تستحث البحث من أجل إجابات أكثر إقناعا -من دراسات 

  . وكيف يمكن قياسھا؟ اGجابة على ھذين السؤالين ھي محاور ھذا البحث ھي مكوناتھا؟

 جودة الخدمةالخدمة ومفھوم .   أو�

  مفھوم الخدمة .1

الكبير للخدمات يصعب تنوع مع ال، فمفھوم بدقة وشمولية ليس با�مر اليسيرتعريف ھذا ال

ذلك أن عالم . ةديالما اتتشملھا جميعا وتميزھا بوضوح عن المنتجمشتركة تحديد خصائص 

تصحب أو تتطلب الخدمات من  الخدمات والمنتجات المادية ھما عالمان متداخ*ن، فكثير

عريفات الت. ات ما بعد البيع وغيرھاخدمتلحق بھا العديد من المنتجات المادية ومكونات مادية 

  .متجانسة تصنيفھا في مجموعاتمتعددة ولكن يمكن الخدمة المقدمة لمفھوم 

أن الكتابات التي تعرضت لتعريف الخدمة ركزت على ث*ث مداخل  vد فريد الصحنيرى محم

أي تعريف الخدمة بتعريف طبيعة نشاط الخدمات : أو� مدخل التعريف التوضيحي: أساسية

فتعرف بأنھا " العروض التسويقية"دون التعرف على خصائصھا التي تميزھا عن باقي 

ما ينقص ھذا ". قدم للبيع أو تكون مصاحبة للسلع الماديةا�نشطة والمنافع واGشباع التي ت"

التعريف ھو التحديد والتفصيل، فھو تعريف يصعب أن يستنتج منه أو يبنى عليه فھم حقيقي 

  .لطبيعة الخدمة أو خصائصھا
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المدخل الثاني ھو مدخل التعريف بالخصائص ويركز على تحديد خصائص الخدمة التي تميزھا 

ينص تعريف كوتلر مث* على أن الخدمة ھي أي فعل أو أداء يقدمه طرف . عن السلع المادية

لطرف آخر على أن يكون بالضرورة غير ملموس و� ينتج عنه ملكية لشيء مع كونه قد 

من أبرز الكتاب الذين تبنوا ھذا المدخل أيضا الث*ثي . viيرتبط أو � باستخدام سلعة مادية

(BZP) باراسورامون، زيثامل وبيريvii )Parasuraman ,Zeithaml & ,Berry(  حيث

  :viiiركزوا على الخصائص التالية

فعلى عكس المنتج  .أساس الخصائص ا�خرى؛ وھي الطبيعة غير المادية للخدمة -

المادي � يمكن لمس الخدمة وإن ارتبطت بمنتج مادي ملموس، و� يمكن توقع جودة 

  . الخدمة مسبقا

جودتھا، فتقديم الخدمة � يعني نقل شيء إلى وفي  ixدور الزبون في تلقي الخدمة -

  . ملكية الزبون وإنما تغيير في حالته

ت*زم إنتاج الخدمة مع استھ*كھا، فإذا كانت السلع تنتج أو� ثم تباع ثم تستھلك،  -

  .  فالخدمات تباع أو� ثم تنتج وتستھلك في وقت معا

م القابلية Gنتاج خدمات تباين جودة الخدمة أو عدم نمطية الخدمة، ويقصد بھا عد -

خدمة  :بنفس الجودة خاصة عندما تعتمد الخدمة بدرجة كبيرة على العامل اGنساني

الفحص الطبي أو المطاعم أو صيانة السيارة تختلف بحسب الخدمة المقدمة، بحسب 

  .المستھلك وحتى بدون تغير أحدھما تتغير الخدمة من وقت Oخر

  . م قابلية الخدمة للتخزينا�ستھ*ك اOني للخدمة، أي عد -

منطلق ھذا التعريف ھو ب* شك منطلق تسويقي، حيث أراد أنصاره مراعاة خصوصيات 

ھذا التعريف يرون أن ھذه  ومنتقد. الخدمة في مجال التسويق وتمييزھا عن المنتج المادي

نمطية الخصائص تفتقد للعمومية، فھناك الكثير من الخدمات التي تتمتع بدرجة كبيرة من ال

خاصة تلك المرتبطة باستخدام تكنولوجيات عالية، كما أن ھذه ا�خيرة ليست بالضرورة فورية 

  . ا�ستھ*ك كما ھو الحال بالنسبة Gنتاج البرامج للحاسوب أو اGنتاج اGع*مي المشابه

أيضا  ھنا. أما المدخل الثالث فھو مدخل التعريف بالقائمة، أي بتحديد قائمة با�نشطة الخدمية

يصعب إيجاد قائمة جامعة مانعة �نشطة الخدمات، ما يدفع أحيانا إلى العملية العكسية، أي 
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قسم العالم ا�سترالي  1940منذ . تحديد قائمة النشاطات غير الخدمية لتمييز النشاطات الخدمية

القطاع ا�ول : النشاط ا�قتصادي إلى ث*ثة قطاعات )Colin Klarc(كولين ك*رك 

(secteur primaire)  زراعة، بترول (يشمل النشاطات التي تتعلق بإنتاج المواد ا�ولية

يتضمن النشاطات الصناعية المتعلقة بتحويل  (secteur secondaire) ؛ القطاع الثاني)ومناجم

المواد ا�ولية Gنتاج سلع موجھة ل*ستھ*ك النھائي أو Gعادة التصنيع؛ والقطاع الثالث 

(secteur tertiaire)  يضم كل النشاطات التي � تنتمي إلى أي من القطاعين السابقين، أي تلك

النشاطات المتعلقة بتوفير السلع غير المادية لPفراد أو للمنضمات والمؤسسات مثل البيع 

بالتجزئة وبالجملة، البريد وا�تصا�ت، النقل، اGع*م، السياحة، العروض الفنية، الصحة، 

إلى ھذه النشاطات يجب أن نضيف تلك ا�نشطة غير . xك واGيجار، إلخالتأمين، البنو

وأنشطة ... القضاء، الشرطة، الجيش، الحماية المدنية، : ا�قتصادية كاGدارة بمكوناتھا

  . المنظمات غير الربحية

  :xiأوروبيا تقسم أنشطة الخدمات كما يلي

  ويد بالماء الكھرباء والغاز، الخدمات العمومية وتشمل البريد، الصحة، التعليم والتز −

  ... اGدارة وتشمل القضاء، ا�من، الجيش والحماية المدنية −

  ...المھن الحرة كالمحامين، المحاسبين، الموثقين  −

  ...مقدمو الخدمات الخواص كشركات السياحة، النقل، التأمين، البنوك −

  أي الفنادق، المطاعم والمقاھي، (Horeca)خدمات اGطعام واGيواء  −

  .تجارة التجزئة والجملة −

؛ ويقصد بھا تلك ا�نشطة (activités marchandes)كما تقسم الخدمات إلى أنشطة سوقية 

ا�نشطة وتضم وأنشطة غير سوقية؛ ... الخاضعة �قتصاد السوق مثل السياحة، النقل والبنوك

ا�نشطة  البعض يضيف قسما ثالثا ھو. التي � تخضع �قتصاد السوق مثل القضاء وا�من

نصف السوقية أو المختلطة؛ وھي تلك ا�نشطة التي تخضع جزئيا فقط �قتصاد السوق، مثل 

في ا�نشطة المختلطة، يبقى القطاع  .الخدمات العمومية كالتزويد بالماء والغاز والكھرباء

عن  لكن في منآ" با�ستغ*ل"خاضعا لرقابة الدولة وتحكمھا مع تكفل مؤسسات خاصة 

، وفي حا�ت أخرى تكون الدولة مالكة ومسيرة في الوقت نفسه لجزء كبير من المنافسة
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المؤسسات المشتغلة في القطاع مع السماح بوجود مؤسسات خاصة ذات طابع تجاري مثل 

  . قطاعي التعليم والصحة

  مفھوم جودة الخدمة .2

نSا ھنSا سSردھا ، و� يھمxiiمحاو�ت تعريف الجودة عموما وجودة الخدمة بالSذات كثيSرة ومتباينSة

تعريفات أن ال xiiiد الفتاحفريد عبيرى . وإنما تلخيص محتواھا وتصنيفھا في مجموعات متجانسة

 يا�ولSSى ركSSزت علSSى الجانSSب الSSوظيف الفئSSة. يمكSSن تقسSSيمھا إلSSى ث*ثSSة أقسSSامالمتداولSSة للجSSودة 

تخدام، أمSا ل*سS *ءمتSهموبحيث تعرف بأنھا قدرة المنتج أو الخدمة على تأدية وضيفته  للخدمة،

الفئSSة الثانيSSة فركSSزت علSSى الجانSSب التقنSSي بحيSSث تعSSرف الجSSودة بأنھSSا مطابقSSة المنSSتج لتصSSميمه 

ومواصفاته، أما الفئة الثالثة فركزت على جانب التسويق؛ حيث عرفت الجودة بأنھا القدرة علSى 

يSرى أن ف xivحسن الصرنأما . تلبية حاجة الزبون ونيل رضاه من خ*ل مطابقة المنتج لتوقعاته

تعريف الجودة يختلف حسب الخلفية التي ينطلق منھا الكاتSب، فمSنھم مSن ينظSر إلSى الجSودة مSن 

ينظر إليھا من زاوية عملية اGنتSاج أو تقSديم الخدمSة  نم مومنھ )product led(زاوية السلعة 

)process led( د  نم مومنھSرض والتزويSينظر من زاوية الع)supplay led( نھSن ومSم م

. )customer led(ينظر من زاوية الزبSون م من ومنھ )value led(من زاوية القيمة ينظر 

من بين ھذه التعريفات نجد أن التعريف الSذي يسSتند إلSى وجھSة نظSر الزبSون ھSو ا�كثSر قبSو�، 

  .في الخدمة يشعر بھا الزبون )superiority(حيث تعرف جودة الخدمة بأنھا درجة من التميز 

ي البعد التسويقي مع توجه اGدارة الحديثة إلى إعطاء ا�ولوية Gرضاء ينسجم التعريف ذ

يطرح مسألة حدود مفھومين متقاربين الزبون كنتيجة �حتدام المنافسة، غير أنه من جھة أخرى 

من الدراسات التي تھدف إلى قياس الجودة تنتقد بأنھا في كثير . لكن مختلفين؛ الجودة والرضا

شعور لدى الزبون بتفوق السلعة بأنھا الجودة تعريف . لزبون وليس الجودةا الحقيقة تقيس رضا

وحي أن الرضا سابق للجودة وسبب لھا بينما الصحيح أن الجودة ھي المسبب للرضا وليس ي

ا�ساسي،  كجواب على ھذا ا�عتراض يمكن القول أن الجودة تقاس بالرضا �نه ھدفھا. العكس

الفكر حسب  حديد المسار الذي يجب أن تتبعه جھود الجودةفي ت يفيدربط الجودة بالرضا وبأن 

غير أن قياس شيء . التسويقي الحديث الذي يدعو إلى ربط كل مراحل عمل المؤسسة بالزبون
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الكثير من تبقى بين المقاس والمقاس به، لذلك  بشيء آخر يتضمن حتما مخاطر عدم التطابق

  .xvالفائدة أو القيمة التي يجنيھا المستخدمتأكد أنھا تنآ عن ھذا الجدل والخدمة تعريفات جودة 

  ؟ أو نماذج قياس جودة الخدمةنقيس كيف.  نياثا

وجود جوانب غير كمية في خصائص المنتج يصSعب عمليSة قيSاس الجSودة، ويكSون ا�مSر أكثSر 

ن لSذلك فSإ. تعقيدا عندما يتعلق ا�مر بمنتج غير مادي أصS*، أي عنSدما يتعلSق ا�مSر بالخSدمات

. xviشركات الخدمات كثيرا ما تجد صعوبة في فھم تجاوب الزبون مع الخدمة وكيفيSة تقييمSه لھSا

) بيSري، زايثامSSل وباراسSSورامون( BZPالشSSھير للث*ثSSي  ServqualفيمSا يلSSي عSSرض لنمSوذج 

الذي يستخدم لقياس جودة الخدمة من وجھة نظر الزبون، وھو نموذج على كثرة اسSتخدامه لقSي 

نقد حول نقائص وجب إبرازھا، خاصة أن عددا من باحثينا يھمل اGشارة إليھSا عنSد الكثير من ال

كSرونين ل ServperfنمSوذج كما سنذكر باختصار بعض البدائل الممكنSة مثSل . استخدام النموذج

  . ونموذج قرونروز وتايلور

 ا�نتقادات الموجھة إليهو Servqualنموذج  .1

رة المستھلك للخدمة وأھمية دوره وتجاوبه في تحديد الفكرة ا�ساسية للنموذج ھي أھمية نظ

جودتھا، وأن الخدمة يجب أن توفر للمستھلك ما يتوقعه ھو، ومن ثم فتقييم الجودة ينبغي أن 

فالشركة التي تتمكن من فھم كيف يقيم الزبائن الخدمة ھي التي . ينبني على شعور الزبون نفسه

بالتحديد ھذا يعني . للحصول على رضاھم ووفائھميمكنھا أن توجه جھودھا با�تجاه الصحيح 

الفرق أو الفجوة بين ا�داء الفعلي للخدمة حسب إدراك الزبون وبين ما درجة واتجاه قياس 

يتوقع الحصول عليه تبعا لحاجاته، تجاربه السابقة، ما يسمعه من تجارب اOخرين، باGضافة 

  . إلى الترويج

 xviiأخرىأربع فجوات ضرورة قياس يرى أصحاب النموذج ة باGضافة إلى ھذه الفجوة ا�ساسي

  :ھي

  الفرق بين توقعات الزبون وبين إدراك اGدارة لھذه التوقعات، -

  الفرق الناشئ عند ترجمة اGدارة للتوقعات المدركة للزبون إلى معايير للجودة، -

  الفرق بين المعايير المحددة للجودة وبين ا�داء الفعلي، -

  .لفعلي وبين مستوى الجودة المعلن عنه أو المروجالفرق بين ا�داء ا -
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سؤا� يجاب عنھا بع*مSة علSى من اثنين وعشرين قياس من خ*ل استجواب يتضمن قائمة اليتم 

تSم تلخيصSھا فيمSا بعSد فSي خمسSة  عشSرة أبعSادقائمة ا�سئلة تتمحور حول . سلم متعدد الدرجات

  :xviiiھياستقر العمل عليھا وأبعاد أو مكونات للجودة 

وتخSص ا�جھSزة المسSتخدمة، المبSاني،  )tangibles(الجوانب المادية فSي الخدمSة  -

  .المكاتب والخدمات المساندة

  .أي توفير الخدمة في الوقت والوفاء با�لتزامات: )reliability(ا�عتمادية  -

لطلبSSات الزبSSون، والتعامSSل الفعSSال معSSه  )responsiveness(سSSرعة ا�سSSتجابة  -

  .بادرة لخدمته والترحيب باستفساراتهبرحابة صدر مع الم

أي قSSدرة المؤسسSSة علSSى اGيحSSاء لمتلقSSي الخدمSSة با�مSSان : )assurance(ا�مSSان  -

  .والثقة بأن معاملته خالية من ا�خطاء

  . وإشعاره بأنه محل اھتمام وحرص )empathy(التعاطف مع الزبون  -

  : xixأربعة محاورأن نجملھا في  اا�نتقادات التي وجھت للنموذج يمكن ابتداء

  وثباتھا،  )أو المكونات(انتقادات متعلقة باختيار ا�بعاد  -

  انتقادات متعلقة بالصعوبات العملية عند استخدام المقياس، -

   انتقادات متعلقة باستخدام الفجوة بين نتائج إجابات مؤشرين لقياس مؤشر ثالث، -

  . انتقادات متعلقة بغموض مفھوم التوقعات -

راسات التي أجريت في صناعات خدمية مختلفة عدم ثبSات ا�بعSاد الخمسSة أظھرت كثير من الد

أحSSد . للمقيSSاس مSSن قطSSاع OخSSر، رغSSم أن النمSSوذج صSSمم ليكSSون عامSSا لكSSل قطاعSSات الخSSدمات

ا�سباب ھو بالتأكيد التباين الكبير في الصناعات الخدمية، خاصة في ما يتعلق بدرجSة اعتمادھSا 

أيضSSا لتركيSSزه عنSSد تحديSSد مضSSامين ا�سSSئلة  Servqualذج نمSSوانتقSSد  .علSSى الجانSSب المSSادي

المتفرعSة عSن ا�بعSSاد الخمسSة علSSى الجوانSب النفسSية وا�جتماعيSSة فSي الخدمSSة، أي علSى كيفيSSة 

المعاملSة الحسSنة للطبيSب � تغنSي عSن (تقديم الخدمة، على حساب مضمون وقيمة الخدمة نفسھا 

يھمSل بعSدا مھمSا ھSو الصSورة التSي تبنيھSا  Servqualن مقيSاس كSذلك أيSرى الSبعض .). كفاءته

المؤسسة لنفسھا من خ*ل سلوك مسؤول وأخ*قي تجSاه المجتمSع ومعاملSة عادلSة تجSاه الزبSون، 

فممSا يرضSي  ؛xxا�مريكيSة للجSودة الشSاملة (Baldrige)أشSارت إلSى ذلSك جمعيSة بالSدريج كما 
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الزبون أن يرى أن المؤسسة تھتم للزبون الصغير كما للكبير وأن جSودة الخدمSة � تعنSي السSعر 

  .الباھظ

مثSSل النظافSSة  -أن الشSSروط ا�ساسSSية للخدمSSة  xxiباGضSSافة إلSSى مSSا سSSبق، يSSرى ليزلSSي شSSيبارت

ر أن لھا أثرا سلبيا � تزيد عند توفرھا من تقييم الزبون للخدمة �نه يعتبرھا بديھية، غي -وا�من

لخصوصSSية تSSأثير ھSSذا المكSSون يمكSSن أن نطلSSق عليSSه مكSSون . شSSديدا علSSى رضSSاه عنSSد غيابھSSا

يكتسب ھذا المكون أھمية كبيSرة فSي بلSداننا الناميSة حيSث � تSزال النقSائص . ال*جودة أو الرداءة

أجرتھSا شSركة يظھر ھذا مث* في الدراسSة التSي . في الجودة تمس الجوانب ا�ساسية في الخدمة

بريSSد الجزائSSر علSSى خSSدماتھا، حيSSث تبSSين أن عSSدد الشSSكاوى المرتبطSSة بمضSSمون الخدمSSة مثSSل 

تعط*ت المطارف، عدم تSوفر السSيولة أو سSوء توزيSع البريSد أكبSر مSن عSدد الشSكاوى المتعلقSة 

  . xxiiبمعاملة ا�عوان

فقSSد وجSSد ، ServqualمSSن جھSSة أخSSرى واجھSSت البSSاحثين صSSعوبات عمليSSة عنSSد تطبيSSق نمSSوذج 

 xxiiiالزبSائن يميلSون عنSد اسSتجوابھم إلSى رفSع توقعSاتھم بشSأن جSودة الخدمSةبعض الدارسSين أن 

وإعطSSاء تقيSSيم متSSدني لPSSداء الفعلSSي، مSSا يSSؤدي إلSSى انحSSراف فSSي النتSSائج ويSSؤثر علSSى مصSSداقية 

بعض الدراسات أظھرت مي* آخر لSدى المسSتجوبين يتمثSل فSي تكSرار نفSس الع*مSات . المقياس

يعاب أيضا على المقياس أنSه � يميSز  .جودة المدركة من اGجابات حول الجودة المتوقعةحول ال

بين الزبائن الطارئين والزبائن الدائمين، فھؤ�ء يميلSون مSع الوقSت إلSى تعSديل توقعSاتھم للخدمSة 

  . xxivمتأثرين بإدراكھم لواقع ھذه ا�خيرة

تخدامه مفھSوم الفجSوة، أي اسSتخدام س�SمقيSاس ال مآخذ عSدة علSى xxvالكتابعدد من أبرز كذلك 

طريSق طSرح نتSائج عSن ) مسSتوى الجSودة(لقياس مؤشر ثالSث ) التوقعات واGدراكات(مؤشرين 

أھSم ). الخدمSة المتوقعSة -الخدمSة المدركSة = مسSتوى الجSودة (إجابات أحدھما من نتSائج اOخSر 

فقSد أكSد عSدد مSن . (validity)وصدقيته  (reliability)ھذه المآخذ تلك المتعلقة بثبات المقياس 

ثبSSات � يناسSSب فSSي الحقيقSSة اللقيSSاس  ServqualالكتSSاب أن مؤشSSر كرونبSSاخ ألفSSا المسSSتخدم فSSي 

ا�ستجوابات التي تقيس الفجوة، إذ ھو يضخم ثبات المقياس عندما تكون نتائج المؤشرين شSديدة 

  . xxviا�رتباط



  بوعبد االله صالح. ا                                     أدواتمفاهيم و: قياس جودة الخدمة

 02/2009:العدد                                      89ا�قتصادية والتسيير والعلوم التجارية     وم لمجلة الع
 

 

رتبSاط بSين التوقSع واGدراك علSى بتSأثير ا�أصSحاب النمSوذج اعتSرف  1991مقالة لھم سنة في 

غيSSر أنھSSم أكSSدوا علSSى أھميSSة اسSSتخدام مفھSSوم الفجSSوة لمعرفSSة مSSا إذا كSSان تSSدني  ،ثبSSات المقيSSاس

أكثر . مستوى الجودة مث* من فترة �خرى يعود إلى تدني الخدمة أم إلى ارتفاع توقعات الزبائن

مسSتوى أدنSى  ؛ئن إلSى مسSتويينفيما بعد أن تقسم توقعSات الزبSا xxviiبراسورامانمن ذلك اقترح 

بھSذا تكSون . ھو الحد ا�دنى الذي يقبله الزبون، ومستوى أعلى ھو الذي يتوقSع أن يحصSل عليSه

 )service adequacy(الجSودة المناسSSبة : الفجSوة الخامسSة مؤشSرا علSى نSSوعين مSن الجSودة

 service)اليSSة وتقSSاس بمقارنSSة المسSSتوى الفعلSSي بالمسSSتوى الSSذي يقبلSSه الزبSSون، والجSSودة الع

superiority(  ةSSاس بالمقارنSSعوتقSSتوى المتوقSSذا . بالمسSSوم ھSSوض مفھSSي غمSSد يجلSSديل قSSالتع

يتطلSب اGجابSة علSى ث*ثSة أسSئلة عSن كSل بنSد مSن أكثSر صSعوبة إذ تطبيقه يجعل التوقعات لكنه 

  . بنود المقياس

  نماذج بديلة .2

أن  معيارا لقياس الجSودة، مؤكSدين أبرز من انتقد اتخاذ التوقعاتھما  xxviiiكرونين وتايلورلعلى 

Servqual  ةSي الحقيقSةيقيس فSودة الخدمSاس جSدل قيSون بSا الزبSن . رضSان عSان يختلفSالمفھوم

فSي  .بعضھما، فالجودة معرفية وتتسم بقدر من الثبات أما الرضا فوجداني وھو عارض ومتقلSب

، يقSوم علSى قيSاس  ServperfاقتSرح الكاتبSان نموذجSا بSدي*، أسSمياه  1994xxixمقالة لھما سنة 

. الجودة استنادا إلSى إدراك الزبSون لPSداء الفعلSي ولSيس إلSى الفجSوة بSين اGدراكSات والتوقعSات

يلقSى النمSSوذج الجديSSد حاليSSا رواجSSا لسSSھولته ومصSداقيته التSSي تأكSSدت عنSSد اختبSSاره فSSي مجSSا�ت 

الSذي  Servqualذج ٍمختلفة من قطاع الخدمات، لكنه بالتأكيد أقل غنى من حيث النتائج من نمSو

  . كل من نظرة العميل واGدارةيعطي صورة أشمل عن 

بحSث فيھSا الجانSب  ،1993سSنة  xxxسSة ميدانيSة إحصSائيةفSي درا (Teas)تيز توصل من جھته 

إلSSSى اقتSSSراح القيSSSاس علSSSى أسSSSاس ا�داء المقSSSاس ،  ServqualالنظSSSري والعملSSSي مSSSن نمSSSوذج 

(evaluated performance) ارSSSيوا�داء المعي (normative performance) يSSSوھ ،

  .طريقة أخرى لتجنب المفھوم المعقد للتوقعات

من حيث مكونات الجودة، فالبديل ا�برز للنموذج الك*سيكي ذي ا�بعاد الخمسة ھSو مSا اقترحSه 

المكSون : حيSث كتSب أن لجSودة الخدمSة مكSونين اثنSين 1983منSذ سSنة  (Grönroos)قرونروز 
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الكيفيSSة التSSي تقSSدم بھSSا  أيالخدمSSة مSSن فائSSدة للزبSSون، والمكSSون الSSوظيفي، التقنSSي، أي مSSا تقدمSSه 

� يختلSSف عSSن الرؤيSSة الكاتSSب أمSSا مSSن حيSSث طريقSSة القيSSاس ف .أو معاملSSة مقSSدم الخدمSSةالخدمSSة 

. xxxiمقارنSSة أداء الخدمSSة فSSي ھSSذين المجSSالين بتوقعSSات الزبSSائنيSSتم القيSSاس بالتقليديSSة إذ يSSرى أن 

قابليSSة أكبSSر تميSSز ببتبسSSيطه �بعSSاد الجSSودة و، 1984xxxiiطSSرح سSSنة  النمSSوذج الكامSSل لقرونSSروز

مضSمون (؛ فتقسSيم أسSئلة ا�سSتجواب إلSى مجمSوعتين بسSھولتهالخSدمات وتطبيقه على مختلSف ل

بعSاد ذي ا� ServqualيقلSل مSن الغمSوض وا�رتيSاب المSرتبط بنمSوذج ) الخدمة وكيفية تقديمھا

  . الخمسة

بعدا ثالثا لھذا النموذج ھSو المحSيط المSادي للخدمSة،  xxxiiiونآخراقترح ماك دوجال و 1994في 

إضSSافة مكونSSات فرعيSSة أو مسSSتويات لھSSذه  (Dabholkar & al. 1996)ار كSSدابول واقتSSرح 

) مسSتويات(بSإدراج ث*ثSة مكونSات فرعيSة  xxxiv(Brady, 1997) وھو مSا أكSده بSرادي ،ا�بعاد

ة الخدمSة حسSب ھSذا النمSوذج كمSا وبھSذا أصSبحت مكونSات جSود تحت كل من ا�بعاد ا�ساسSية،

  : يلي

  زمن ا�نتظار، الجوانب المادية والتكافؤ،: القيمة المستفادة  −

  ا�ستقبال، السلوك والخبرة،  :جودة المعاملة −

 .حالة ا�جواء، التصميم والعوامل ا�جتماعية :جودة المحيط المادي −

تبSين أن لSه قSدرة  2001سنة  xxxvفي دراسة اختبرت ھذا النموذج في قطاع المصارف الخاصة

 . Servqualتفسيرية أكبر من نموذج 
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  الخ'صة

أھمية قياس جودة الخدمSة تSأتي مSن أھميSة الخSدمات فSي حياتنSا، ولكونھSا تخSص قطاعSا لSه دور 

كمSا أن القيSاس ھSو خطSوة ضSرورية فSي أي عمليSة جSادة وعلميSة . متزايد في ا�قتصاد الوطني

  . للتحكم في الجودة وتحسينھا

راجعة ا�دبيات يظھر اتفاقا على قياس جودة الخدمة من وجھة نظر العميل، ويبقى النقاش ھل م

إلSى اOن، أھSم  ServqualيعتبSر نمSوذج  .يتم ذلك بالمقارنة مSع توقعاتSه أو بSدون ھSذه المقارنSة

لقيSاس جSودة الخSدمات، مSن خS*ل مقيSاس موجSه �ستقصSاء عمليSة علمية ومحاولة لبناء طريقة 

Sرة كSدارةنظGء وا*Sن العمSى . ل مSاده علSاس، واعتمSا المقيSي تبناھSودة التSات الجSر أن مكونSغي

دفعSت أصSحاب المقيSاس مفھوم الفجوة بين التوقعات واGدراكSات، كSان مصSدر انتقSادات عديSدة 

إلى إدخال تعدي*ت عليه GزالSة الغمSوض عSن مفھSوم التوقعSات، كمSا دفعSت غيSرھم إلSى إيجSاد 

  . لھم منه وتحاول تجاوز نقائصهنماذج مشابھة تست

، الSذي يتفSادى سSلبيات مفھSوم الفجSوة ServperfأكثSر البSدائل المطروحSة اسSتخداما ھSو نمSوذج 

لكSن ھSذا البSديل . باعتماد القياس انط*قا من اGدراك للجودة الفعليSة دون المقارنSة مSع التوقعSات

البعض يرى أن . مكونات الجودةوإن حل مشكلة صدقية المقياس فھو � يجيب على مسألة ثبات 

الحل قد يكون في العSودة إلSى نمSوذج قرونSروز ذي البعSدين مSع تطSويره، حتSى يحSيط بالطبيعSة 

نجSد ھSذا فSي الكتابSات المتSأخرة، كمSا فSي نمSوذج بSرادي، . المعقدة والذاتية لمفھوم جودة الخدمة

ى صيغة محددة وضSيقة يصSعب لكن التعدي*ت المدرجة تعني إضافة أبعاد جديدة، ما يعود بنا إل

   .تعميمھا على مختلف الخدمات

علSى جميSع  يظھر من مختلف الدراسات أنه من الصSعب تعمSيم مجموعSة موحSدة مSن المكونSات

نماذج المتخصصة في خدمات معينSة والتSي تSوالى ظھورھSا الخدمات، لذلك قد يكون الحل في ال

   .تدريجيا

، Servperfو Servqualة أبحاث اسSتخدمت نمSوذجي في ب*دنا وفي البلدان العربية برزت عد

النقSائص التSي النمSاذج الك*سSيكية إلSى ھSذه ضرورة ا�نتباه عند تطبيSق  تجدر اGشارة ھنا إلىو

سSواء تلSك النمSاذج الخاصSة  ،البدائل المطروحSةنبغي ا�ھتمام بكما ي العديدة،ا�نتقادات أبرزتھا 

  .برزت في أواخر التسعينيات بقطاعات معينة أو النماذج العامة التي
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باGضSSافة إلSSى القيSSاس عSSن طريSSق استقصSSاء الزبSSون، يبقSSى مSSن الضSSروري القيSSاس بنSSاءا علSSى 

مثل مSدة ا�نتظSار، مSدة الخدمSة، سSرعة معالجSة الشSكاوي، تحددھا المؤسسة معايير موضوعية 

لSSيص الخطSSاء فSSي ھSSذا المجSSال يبSSرز نظSSام ا�نحرافSSات السSSتة، كاسSSتراتيجية حديثSSة لتق .وغيرھSSا

ھSذا النظSSام الSذي انتشSSر . والتلSف، تعتمSد علSSى القيSاس الSSدقيق لمحSددات الجSSودة وحجSم ا�خطSSاء

استخدامه في الصناعة في البلدان المتقدمة أخذ يعرف طريقه إلSى قطSاع الخSدمات، لكSن تطبيقSه 

ن التفكير غير أن ھذا � يمنع م. يتطلب وفرة ودقة في البيانات وھو ما ينقص مؤسساتنا الخدمية

في التطبيق الجزئي للنظام إي في المجا�ت التSي تتSوفر فيھSا اGمكانيSة لتطبيقSه مSن حيSث وفSرة 

 .   البيانات والكفاءات ال*زمة
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