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 : ملخص

تهضٍ هظه الضعاؾت ئلى ئبغاػ أهم الىماطج االإهخمضة لُٓاؽ حىصة الخضماث، مو احغاء 

ت، وطلٚ مً زلاٛ صعاؾت نُىت مٙىهت  صعاؾت لىاْو اؾخسضام جلٚ الىماطج في البدىر الجؼاةغٍ

ت خىٛ حىصة الخضمت( مٓاٛ نلمي ميشىع في مسخلِ االإ61واخض وؾخين ) مً  . جللاث الجؼاةغٍ

" مً SERVPERFجىضلذ الضعاؾت ئلى هخاةج، مً بُنها أن همىطج ُْاؽ الأصاء الُهلي " 

ٖما أقهغث الضعاؾت  %،70أٖثر الىماطج اؾخسضاما في البدىر االإشٙلت للهُىت بيؿبت وضلذ ئلى 

ىر،  َيها حىاهب مً الٓطىع، ٖهضم جُُٓم الىمىطج ومضي ضلاخُخه، أن أيلب جلٚ البد

وأزؿاء في اؾخسضام الىمىطج ، واهؿلاْا مً أوحه الٓطىع االإ٘دشُت، جم جٓضًم بهؼ 

غ واؾخسضام هماطج  الاْتراخاث، ؾىاء في الشٔ االإنهجي بشٙل نام، أو في مؿألت ُُُٖت جؿىٍ

ت.  ؿانض هظا الهمل أي باخث ًغيب في جؿبُٔ هماطج ُْاؽ حىصة الخضماث في البِئت الجؼاةغٍ وَ

ت  .الجىصة في البِئت الجؼاةغٍ

 زضماث؛هماطج؛ حىصة؛ بدىر؛ الجؼاةغ  :يتفتتا المكلماث ال

Abstract:  

The aim of this work was to highlight the most common models used in 

assessing service quality, with a focus on its use in the context of Algerian 

research. Through a sample of 61 scientific research published in various Algerian 

journals, the study found that “SERVPERF” model was by far one of the most 

model used by researchers (70% of the total research).  
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However, a review of these works showed that most of them suffer from 

some shortcomings, such as the lack of assessing the validity and reliability of the 

model and errors in using the model. Based on the shortcomings observed the 

authors gave some methodological considerations, especially in terms of 

developing and using service quality models in Algerian environment. This work 

will assist any researcher try to adopt quality models in Algeria.  

Keywords: services; models ; quality; research ; Algeria. 

Jel Codes: L80 ؛   M31 
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 n.charef@univ-chlef.dzًميل: ، ال ص. شاعٍ هىعالضًً: المؤلف المسطل
 

  :ملدمت .1

هاث ػباةنها، لأن طلٚ ٌهخبر  حؿعى االإإؾؿاث الخضمُت ئلى جٓضًم زضماث في مؿخىي جىْ

ُاء لها، وبما أن للخضماث زطىضُت جميزها نً الؿلو، شغؽ أؾاس ي لبلىى  عغاهم وبٓائهم أوَ

بانخباعها طاث ؾبُهت يير ملمىؾت ومً الطهب الحُاف نلى احؿاّ مؿخىي جٓضًمها، َان 

 ُْاؽ حىصتها، زاضت مً وحهت هكغ الؼبىن، ٌهخبر شغؽ أؾاس ي لىجلاح االإإؾؿت الخضمُت.

خضمت مً ْبل الباخثين واالإماعؾين، مو بضاًت بضأ الاهخمام بمىغىم ُْاؽ حىصة ال    

الثماهِىاث مً الٓغن االإاض ي، بؿبب اعجباؾه الىزُٔ بخدُٓٔ عغا الؼبىن وولاةه 

"(Parasuraman ؛ "1988" وأزغون ؾىتCronin"و "Taylor ؛ "1992" ؾىتKang"و "James "

 ؛2009" ؾىت Khatib" و"Akroush(، وهجلاح االإإؾؿت في الؿىّ )"2004ؾىت 

"Sukanthasirikul"و "Trongpanich عيم طلٚ، َان ؾبُهت ومدخىي أبهاص حىصة 2013" ؾىت .)

(. ومً زلاٛ 2007" وآزغون ؾىت Sanchez Pérezالخضمت لا جؼاٛ مدل حضٛ بين الباخثين )"

، بأن 1985" وآزغون ؾىت Parasuramanمغاحهت الأصبُاث خىٛ حىصة الخضمت أْغ ٗل مً "

 جميز حىصة الخضماث نً حىصة الؿلو، وهي:هىإ زلازت ْػاًا 

 مً الطهب جُُٓم حىصة الخضمت مً ْبل االإؿتهلٚ مٓاعهت بجلىصة الؿلهت؛  

 هاث بالأصاء الُهلي للخضمت؛ اٗث حىصة الخضمت جخىلض مً مٓاعهت الخىْ   ئصعا

  جُُٓم الجىصة لا ًىطب َٓـ نلى مسغحاث الخضمت، بل ٌشمل أًػا جُُٓم الهملُت

 التي ًخم بها حؿلُم جلٚ الخضمت. 
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ُاؾها ًغحو ئلى ؾبُهت الخضمت التي     حؼء ٖبير مً ضهىبت حهغٍِ حىصة الخضمت وْ

جسخلِ نً الؿلهت، َالخضماث نباعة نً أصاء ًخميز بهضم االإلمىؾُت، نضم الخجلاوـ، وجلاػمُت 

، بأن 1984ؾىت  "Gronroos(. ٖما انخبر "1988" ؾىت Parasuramanالاهخاج والاؾتهلإ )"

غ همىطج لُٓاؽ  ً مهمين: ما الظي ًبدث نىه االإؿتهلٚ جؿىٍ ت أمغٍ حىصة الخضمت ًخؿلب مهغَ

؟؛ وما هي الجىاهب التي ٌؿعى ئلي جُُٓمها في نلاْخه مو مىعص الخضمت؟.  بالُهل في الؿىّ

هداوٛ في هظه الضعاؾت ئبغاػ أهم الىماطج االإهخمضة لُٓاؽ حىصة الخضمت، وئبغاػ أهم    

ت الاهخٓاصاث االإىحهت لٙل همىطج.  ئغاَت ئلى مغاحهت نُىت مً الأنماٛ البدثُت الجؼاةغٍ

ىٍ نلى أهم الىماطج االإؿخسضمت،  االإيشىعة، التي جىاولذ ُْاؽ حىصة الخضماث، ْطض الىْ

ُُُت جىقُُها مً ْبل الباخثين لخُُٓم حىصة الخضمت. ٖما ؾِخم في الأزير جٓضًم مجلمىنت  وٖ

الطلت. وحهخبر جلٚ الاْتراخاث مُُضة لأي باخث  مً الاْتراخاث بىاءا نلى مغاحهت الأصبُاث طاث

 في االإؿخٓبل ًغيب في الاهخمام بكاهغة حىصة الخضمت.

 ونلُه، َان اشٙالُت هظا البدث ًمً٘ ئًجلاػها نلى الىدى الآحي:

ما هي أهم الىماذج المظتخدمت للياض جىدة الخدمت؟ وما هى واكع اطتخدام جلك    

 يشىزة في المجلاث العلميت الجصائسيت؟ الىماذج في البحىث العلميت الم

 أهميت الدزاطت: 

حهخبر الضعاؾت الحالُت طاث أهمُت ٗىنها تهخم بهىطغ مدضص لىجلاح االإإؾؿاث     

الخضمُت واالإخمثل في الجىصة. َٓض هاٛ مىغىم حىصة الخضمت اهخمام الهضًض مً الباخثين 

ٓت ُْاؾها ئ لى ًىمىا هظا. ٖما أن االإهخم بؿُاّ االإماعؾين، ولا ػاٛ الجضٛ خىٛ أبهاص وؾغٍ

ت، ًلاخل وحىص نضة مداولاث لُٓاؽ حىصة الخضماث في ْؿاناث  الخضماث في البِئت الجؼاةغٍ

 زضمُت مسخلُت. 

ًمً٘ الإسغحاث هظه الضعاؾت أن جُُض الباخثين االإهخمين بجلىصة الخضمت، لاخخىائها نلى 

هامل مو هماطج ُْاؽ الجىصة وئؾٓاؾها الهضًض مً الاْتراخاث التي ؾدؿانضهم في ُُُٖت الخ

 نلى البِئت االإدلُت. 

 أهداف الدزاطت: 

 تهضٍ الضعاؾت الحالُت ئلى جدُٓٔ ما ًلي:



تقييم استخدام نماذج قياس جودة الخدمة في البحوث المنشورة في المجلات العلمية الجزائرية   
                         

79 

 

   مغاحهت مجلمىنت مً البدىر التي اهخمذ باؾخسضام هماطج ُْاؽ الجىصة بالبِئت

ت  ؛ الجؼاةغٍ

   البدىر ابغاػ أوحه الٓطىع في ُُُٖت اؾخسضام هماطج ُْاؽ حىصة الخضمت في

 ؛ االإضعوؾت

  غ واؾخسضام هماطج حىصة جٓضًم مجلمىنت مً الاْتراخاث االإىهجُت في ُُُٖت جؿىٍ

ت  .الخضمت لخدىاؾب مو زطىضُت البِئت الجؼاةغٍ

 الدزاطاث الظابلت: 

هىإ أنماٛ لا بأؽ بها جىاولذ مؿألت ُْاؽ الجىصة في ؾُاّ الخضماث، ؾىىعص َُما    

 طغ، نلى أن ًخم جىاولها بش يء مً الخُطُل لاخٓا: ًأحي أشهغها ناالإُا بشٙل مسخ

 " ٌهخبر نملGronroos مً أولى االإداولاث لاْتراح همىطج ًطِ حىصة 1984" ؾىت ،

الخضمت مً وحهت هكغ الؼباةً. خؿب الباخث َان الؼبىن لا يهخم َٓـ بما ًخدطل نلُه 

مً هكام ئهخاج الخضمت، بل يهخم أًػا بهملُت جٓضًم الخضمت في خض طاتها. الأمغ الظي حهله 

ة الخٓىُت، وآزغ بالجىصة الىقُُُت. ًٓترح همىطج مٙىن مً حؼةين: حؼء ؾماه بالجىص

  ئغاَت ئلى الطىعة التي ًخم بىاؤها نلى غىء الٓؿين الؿابٓين. 

  " جمثل حهىصParasuraman( مً بين أهم الأنماٛ لاْتراح 1988 ،1985" وآزغون )

ت، بأبهاص جٙىن ضالحت للاؾخسضام في ْؿاناث الخضماث  همىطج لجىصة الخضمت االإضعٖ

ت نباعة نً الُغّ بين  االإخىىنت. اعج٘ؼث أنماٛ هإلاء الباخثين نلى َ٘غة أن الجىصة االإضعٖ

و الؼبىن الحطىٛ نليها، وما جدطل نلُه بالُهل. ؾىع الىمىطج لِشمل في البضاًت  ما ًخىْ

ُت،  نلى نشغة أبهاص، لُخم في النهاًت جٓلُظ جلٚ الأبهاص ئلى زمؿت هي: الاؾخجلابت، االإىزىْ

"، وهى SERVQUALىؾُت. ؾمى الباخثين الىمىطج االإؿىع بازخطاع "الأمان، اللؿاَت، االإلم

 (.   SERV( وزضمت )QUALازخطاع لٙلمخين حىصة )

  " نلى غىء الاهخٓاصاث االإىحهت لىمىطجParasuraman 1985" وآزغون ؾىت ،

" Taylor" و"Croninوبالانخماص نلى هُـ الأبهاص الخمؿت للىمىطج الؿابٔ، اْترح ٗل مً "

" ٌهخمض نلى ُْاؽ الجىصة مغة واخضة َٓـ بضٛ مغجين، SERVPERF، همىطج "1992ؾىت 

وطلٚ بمداولت جُُٓم الأصاء الُهلي للخضمت مً وحهت هكغ الؼبىن. ناص هُـ الباخثين ؾىت 

ت همىطحهما االإٓترح نبر نضة ضىاناث زضمُت، وزلطا 1994 ، لُٓىما بخُُٓم مضي اؾخٓغاعٍ
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نبر الطىاناث االإسخلُت، خُث مً الأَػل حهضًل أبهاصه بأن أبهاص الىمىطج يير مؿخٓغة 

 للخدىاؾب مو زطىضُت ٗل ضىانت زضمُت. 

  " اْترحSabadie همىطج ًدىاؾب مو حىصة الخضمت الهمىمُت. ْام 2001" ؾىت ،

الباخث باغاَت ْؿم يهخم بخُُٓم الهضالت التي ٌشهغ بها الؼبىن نىض اؾتهلاٖه للخضمت، 

ت االإٓترخت مً ْبل حىبا ئلى حىب مو ْؿم ا لؼبىن الظي ًػم أبهاص حىصة الخضمت االإضعٖ

الباخثين الؿابٓين. مو طلٚ، الىمىطج اْترح لُدىاؾب مو البِئت الُغوؿُت، ولم ًً٘ هىإ 

 مداولاث لخؿبُٔ الىمىطج في بِئاث مًاًغة، الأمغ الظي ًدض مً ْابلُخه للخهمُم.  

  هت هماطج حىصة الخضمت وجُُٓم هٓاؽ هىإ الهضًض مً الضعاؾاث التي خاولذ مغاح

، التي خاوٛ َيها 2012" ؾىت Feiz" و"Baharunْىتها وغهُها، لهل مً أبغػها، صعاؾت "

الباخثين الخؿغّ ئلى أهم أعبهت هماطج مؿخسضمت مً ْبل الباخثين لخُُٓم حىصة الخضمت. 

" Parasuramanزلظ هاطًً الباخثين أهه نلى الغيم مً الاؾخسضام الىاؾو لىمىطج "

، ئلا أهه لا ٌهض الىمىطج الأشمل والطالح للخؿبُٔ نلى ؾُاْاث بُئُت 1985وآزغون ؾىت 

 مسخلُت. 

  " ًفي هُـ الؿُاّ، ْام ٗل مSeth همىطج  19، بمغاحهت 2004" وآزغون ؾىت

اؾخسضمذ لخُُٓم حىصة الخضمت ؾىاء في البِئت الخٓلُضًت أو الؤل٘تروهُت. جبرػ أهمُت هظا 

مداولت ئبغاػ الغوابـ الٙامىت بين هماطج الجىصة، خُث لاخل الباخثين بأن  الهمل في

اٗهذ حؿلؿلُت، َٙان ٗل نمل ًأزظ ملاخكاث وهٓاةظ الأنماٛ  الأنماٛ بجلىصة الخضمت 

      الؿابٓت، لهمل جدضًثاث نلى الىمىطج االإٓترح.   

 هيكل الدزاطت:

جم جٓؿُم الضعاؾت ئلى زلازت أحؼاء، ًدىاوٛ الجؼء الأوٛ نغغا لأهم الىماطج االإؿىعة     

ت  ناالإُا لُٓاؽ حىصة الخضماث، أما الجؼء الثاوي َسطظ لهغع نُىت البدىر الجؼاةغٍ

االإسخاعة ونغغا لىاْو جبجي هماطج ُْاؽ حىصة الخضمت في هظه البدىر. لُخؿغّ الجؼء الثالث 

ت االإضعوؾت، واؾخسلاص أهم الىٓاةظ التي عآَذ ئلى جدلُل وجٓ ُُم نُىت البدىر الجؼاةغٍ

 اؾخسضام هماطج ُْاؽ حىصة الخضماث َيها.

 :هماذج كياض جىدة الخدمت والاهتلاداث المىجهت لها .2
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حهغع الُٓغاث االإىالُت أهم الىماطج االإؿخسضمت لُٓاؽ حىصة الخضمت، االإىكىع الظي حهخمض    

 صاث االإىحهت لها.نلُه، والاهخٓا

 

 

 . همىذج الجىدة التلىيت والىظيفتيت:1.2

ُاؽ 1984" ؾىت  Gronroos ٌهخبر "       ، مً بين الباخثين الأواةل الظًً خاولىا جُؿير وْ

ص الباخث زلازت مٙىهاث لجىصة الخضمت: الجىصة الخٓىُت  مُهىم حىصة الخضمت. َٓض خضَّ

(Technical quality( الجىصة الىقُُُت ،)Functional quality( والطىعة ،)image .) 

  ئلى حىصة ما جدطل نلُه الؼبىن بالُهل، ٖىدُجلت لخُانله مو مىعص  الجىدة التلىيتحشير

 الخضمت، ٌهخبر مهم باليؿبت له ولخُُٓم حىصة الخضمت. 

  الُُُ٘ت التي جدطل بها الؼبىن نلى الجىصة الخٓىُت )أي نملُت  الجىدة الىظيفتيتحه٘ـ

ً هكغة نً الخضمت التي  الخُانل أو مٓابلت الخضمت(. ٌهخبر هظا االإٙىن أًػا مهما لخٙىٍ

 جدطل نليها االإؿتهلٚ.

  ٖىدُجلت لُُُ٘ت جطىع االإؿتهلٚ للمإؾؿت. خُث ًخم بىاءها أؾاؾًا بىاؾؿت  الصىزةحهخبر

اٗلخٓالُض، ٗل مً الجىصة الخ ٓىُت والجىصة الىقُُُت. ئغاَت ئلى نىامل أزغي زاعحُت 

اٗلانلان، الدؿهير، والهلاْاث الهامت.    ت؛ أو صازلُت   الؤًضًىلىحُا، اجطالاث الٙلمت االإىؿىْ

ن 1984" ؾىت Gronroosنلاوة نلى ما ؾبٔ، أْغ "      ِّ
، بأن الجىصة الىقُُُت حهخبر االإٙى 

عهت بالجىصة الخٓىُت؛ بِىما حهخمض ضىعة االإإؾؿت الخضمُت أٖثر نلى الأهم لجىصة الخضمت مٓا

ٔ الخٓلُضًت  ت مٓاعهت بأوشؿت الدؿىٍ الخُانلاث بين الباتو واالإشتري واجطالاث الٙلمت االإىؿىْ

"(Brogowicz 1990" وآزغون ؾىت    .) 

نضم " مجلمىنت مً الاهخٓاصاث مً أهمها: Gronroosعيم طلٚ، َٓض وحهذ لىمىطج "    

(؛ 2005" وآزغون ؾىت Sethجىغُده لُُُ٘ت ُْاؽ الجىصة الىقُُُت والجىصة الخٓىُت )"

ئغاَت ئلى ضهىبت ُْاؽ الجىصة الخٓىُت في بهؼ الخضماث مً ْبل االإؿتهلٚ. َٓض اْترح 

"Kang"و "James بأن ٗل أبهاص حىصة الخضمت االإٓترخت مً ْبل "2004" ؾىت ،Parasuraman" 

جِٓـ َٓـ البهض الىقُُي لجىصة الخضمت. أما نً الجىصة الخٓىُت  ،1988وآزغون ؾىت 

" َٓض أٖض الباخثين بأهه لم ًخىاحض أي صعاؾت جىضح ُُُٖت Gronroosاالإٓترخت مً ْبل "

 ُْاؾها.
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 ": SERVQUAL. همىذج "2.2

" مً أٖثر الىماطج شهغة واؾخسضاما لُٓاؽ حىصة الخضمت، SERVQUALٌهخبر همىطج "

" Teeroovengadum)" 1988و 1985"، وآزغون ؾىت Parasuramanْبل ٗل مً "االإؿىع مً 

 (. 2016وآزغون ؾىت 

يز، جىضل  بالإؾدىاص نلى الأصبُاث الؿابٓت والُٓام بالهضًض مً مٓابلاث مجلمىناث الترٖ

"Parasuraman ت مً ْبل االإؿتهل1985ٚ" وآزغون ؾىت جخىلض نً  ،، بأن حىصة الخضمت االإضعٖ

اٗجه ،ما ًجلب نلى االإإؾؿاث الخضمُت جٓضًمهمٓاعهت بين  لأصاء االإإؾؿاث االإىعصة  وئصعا

 للخضمت.

غ همىطج حىصة الخضمت اؾدىاصا ئلى 1985" وآزغون ؾىت Parasuramanْام  ، بخؿىٍ

 جدلُل زمؿت أهىام مً الُجلىاث، حاءث نلى الىدى الآحي:

هاث االإؿتهلٚ وئصعاالفتجىة الأولى هاث )نضم : جدضر هدُجلت الُغّ بين جىْ اٗث الؤصاعة لخلٚ الخىْ

هه االإؿتهلٚ(. ت بما ًخىْ  االإهغَ

هاث االإؿتهلٚ ومىاضُاث حىصة الخضمت الفتجىة الثاهيت اٗث الؤصاعة لخىْ : جدضر بين ئصعا

 )مهاًير حىصة زضمت يير ملاةمت(.

: جمثل الُغّ بين مىاضُاث حىصة الخضمت والخضمت االإٓضمت بالُهل )َجلىة أصاء الفتجىة الثالثت

 الخضمت(.

: جمثل الُغّ بين حؿلُم الخضمت واالإهلىماث االإٓضمت للمؿتهلٚ نبر الاجطالاث الفتجىة السابعت

ُٓت )مضي مؿابٓت الىنىص الإا هى مٓضم بالُهل(.  الدؿىٍ

اٗث االإؿتهلٚ للخضمت. حهخمض هظه الُجلىة نلى الفتجىة الخامظت هاث وئصعا : الُغّ بين جىْ

 بٓت الخاضت بمىعص الخضمت. حجم واججلاه الُجلىاث الأعبهت الؿا

( ٗىهه لم ًً٘ مدل أي ُْاؽ Gap modelمو طلٚ، َان ما ًىٓظ همىطج الُجلىاث )   

غ ؾغّ مىاؾبت للُٓاؽ الُجلىاث الخمـ بضْت؛ أو لُدظ ؾبُهت الهلاْت  بي ؾىاء لخؿىٍ ججلغٍ

ت )الُجلىة الخامؿت( ومدضصاتها )بُٓت الُجلىاث الأع  بهت االإىحىصة بين حىصة الخضمت االإضعٖ

الأزغي(. َهلى ؾبُل االإثاٛ، هل هىإ َجلىة أو أٖثر مً الُجلىاث الأعبهت أٖثر جأزيرا نلى حىصة 

الخضمت مٓاعهت بالبُٓت؟ هل جأزير الُجلىاث الأعبهت نلى حىصة الخضمت ًسخلِ بازخلاٍ هىم 

 (.1985" وآزغون ؾىت Parasuramanالطىانت؟ )"
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مً٘ ٖخابتها نلى جبها لىمىطج الُجلىاث، حهخبر حىصة الخضمت ص هاث، وٍ اٗث والخىْ الت للإصعا

 (: 2005" وآزغون ؾىت Sethالىدى الآحي )"

   ∑          
 
   ………(1) 

 خُث:

:     ؛jجبها للؿمت  i: ئصعإ الأصاء للمدُؼ    : ًمثل نضص الؿماث؛  : حىصة الخضمت؛   

و حىصة الخضمت للؿمت   . i ضلت باالإدُؼ التي حهخبر مهُاع طو  jجىْ

ع ٗل مً " ، 1988" وآزغون ؾىت Parasuramanبىاءا نلى همىطج الُجلىاث الؿابٔ ؾىَّ

" االإخٙىن في الأضل مً نشغة أبهاص، لُخم صمجلها في زمؿت أبهاص هي: SERVQUALهمىطج "

ُت ) (، الأمان Tangibles(، االإلمىؾُت )Responsiveness(، الاؾخجلابت )Reliabilityاالإىزىْ

(Assurance( اللؿاَت ،)Empathy ذ (. ٖما ججلضع الؤشاعة ئلى أن ئحمالي البىىص بالىمىطج نغَ

بىض ؾىت  21، لخبٓى في النهاًت 1988بىض ؾىت  22، ئلى 1985بىض ؾىت  97جٓلُطا بضوعها مً 

1994 "(Parasuraman 1994" وآزغون ؾىت.) 

 ".SERVQUAL: همىذج "01الشكل 

 محدداث )أبعاد( الجىدة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( 48، ص1985" وآخسون ، Parasuramanالمصدز: )

 

" أٖثر الىماطج اؾخسضاما في حشُ٘لت SERVQUALمً هاخُت الخؿبُٔ ٌهخبر همىطج "     

(. مو طلٚ، هىإ الهضًض مً الاهخٓاصاث 2004" ؾىت James" و"Kangواؾهت مً الخضماث )"

أصاء الخضمت االإؿلىبت المىثىكيت: 

ذ االإدضص.  وفي الىْ

مضي اؾخهضاص الاطتجابت: 

 االإىقِ لخضمت الؼبىن.

مٙان والأشُاء االإاصًت الملمىطيت: 

 التي جدُـ بخٓضًم الخضمت. 

ججلىب الخؿغ االإاصي واالإالي الأمان: 

 الظي ْض ًخهغع له الؼبىن.

الاخترام والأصب في اللطافت: 

ن.الخهامل مو الؼبى   

الخدمت 

 المتىكعت

 الخدمت المدزكت

 جىدة الخدمت المدزكت 
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اٗلؿبُهت مخهضصة الأبهاص للأصاة، التي أنخبرها بهؼ  وحهذ لهظا الىمىطج مً ْبل الباخثين: 

ت اعجباؾها الشضًض  الباخثين يير مدٓٓت، لأن الهضًض مً بىىص الىمىطج أقهغث في أبدار مخُغْ

ذ. مما ٌهجي َشل " في SERVQUALالأبهاص الخمؿت لىمىطج " بأبهاص مسخلُت في هُـ الىْ

حشُ٘ل مُٓاؽ لجىصة الخضمت، بؿبب الؤعجباؽ َُما بُنها، مما ٌشير ئلى أن همىطج 

"SERVQUAL"( أخاصي البهض بضٛ مخهضص الأبهاص "Babakus"و "Boller 1992" ؾىت.)  

 ": SERVPERF. همىذج الأداء الفتعلي "3.2

، ُُُٖت ُْاؽ حىصة 1992" ؾىت Taylor" و"Croninمً بين الأؾئلت التي خاوٛ ٗل مً "

الخضمت، ونلاْت هظه الأزيرة بٙل مً الغغا وهىاًا الشغاء. أزبذ الباخثين أن أَػل أصاة لُٓاؽ 

". أقهغث SERVPERFالجىصة جخمثل في ُْاؽ الأصاء الُهلي مً زلاٛ همىطج أؾلٔ نلُه حؿمُت "

بُت أن ُْاؽ حىصة الخض مت بىاؾؿت الأصاء الُهلي، أَػل ب٘ثير مً هخاةج الضعاؾت الخجلغٍ

، مً هىاحي نضة 1988" وآزغون ؾىت Parasuraman" االإٓترح مً ْبل "SERVQUALهمىطج "

 أهمها:

 .ٚاالإؿتهل ِ  ُْاؽ حىصة الخضمت شبُه بُٓاؽ مىْ

 " نضص بىىص أْل لىمىطجSERVPERF( "22  .لأن الُٓاؽ ًخم مغة واخضة َٓـ ،)بىضا 

 " ُؿغ همىطج ًُSERVPERF .جباًً أٖبر في حىصة الخضمت مٓاعهت بىمىطج الُجلىاث " 

هاث، وبضون أوػان  اٗث َٓـ بضون جىْ ونلُه، َان حىصة الخضمت ًخم ُْاؾها بىاؾؿت الؤصعا

ٔ االإهاصلت االإىالُت )"Importance weightsللأهمُت )  (:920، ص 2005وآزغون ؾىت  " Seth( وَ

    ∑    
 
   ………(2) 

 خُث:

 .jجبها للؿمت  i: ئصعإ الأصاء للمدُؼ    : ًمثل نضص الؿماث؛  : حىصة الخضمت؛   

 

 : الىمىذج المسكب لجىدة الخدمت.  4.2

ب لجىصة الخضمت )     ع الىمىطج االإغٖ ِّ
ى 
ُ
( مً Synthesised model of service qualityؾ

" SERVQUALهمىطجي ". بالاؾدىاص ئلى 1990" وآزغون ؾىت Brogowiczْبل ٗل مً "

"  انخبر هإلاء الباخثين أن َجلىة حىصة الخضمت ْض جدشٙل ختى وئن لم ًجلغب SERVPERFو"

ت،  ٔ اجطالاث الٙلمت االإىؿىْ ا الخضمت، ل٘ىه ًمخلٚ مهلىماث خىلها نً ؾغٍ ًُ االإؿتهلٚ َهل
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ٓي. لهظا َدؿب " ج الاجطاٛ الدؿىٍ ؾىت " وآزغون Brogowiczالؤنلان، وييرها مً نىاضغ مؼٍ

اٗث الؼبىن االإدخملت 1990 ، أي همىطج لجىصة الخضمت نلُه أن ٌشمل ُْاؽ الُجلىة بين ئصعا

اٗث الؼبىن الُهلُت لجىصة الخضمت بهض ججلغبتها.  لجىصة الخضمت االإٓضمت وئصعا

، هىإ الهضًض مً الهىامل التي جإزغ نلى 1984" ؾىت Gronroosمثل همىطج "     

هاث حىصة الخضمت، م ت، مؿخىي جىْ اٗلثٓاَت، اجطالاث الٙلمت االإىؿىْ نها ما هى زاعجي 

ٔ الخٓلُضًت )ئنلان،  شمل أوشؿت الدؿىٍ الحاحاث الشخطُت للمؿتهلٚ، ومنها ما هى صازلي وَ

شٙل الهىامل الضازلُت والخاعحُت ضىعة االإإؾؿت، 
ُ
نلاْاث نامت، جغوٍج مبُهاث، ...الخ(. ح

لها لها جأزير نلى مؿخىي الجىصة الخٓىُت  والىقُُُت. وٗ

ٖما صمج هظا الىمىطج لجىصة الخضمت ئؾاع ئصاعة الأنماٛ الخٓلُضي الظي ًبضأ بخدضًض     

 ٔ ابت نلى اؾتراجُجلُاث الدؿىٍ الؤصاعة الإهمت وأهضاٍ االإإؾؿت، وغو زؿت، الخىُُظ والغْ

ٓي، حىب ت أًػا جدضًض ومً زم جىُُظ مىاضُاث الهغع الدؿىٍ ا الخضمي. مً بين االإهام الؤصاعٍ

ُٓت الأزغي. جلٚ االإهام جخؿلب  الحطىٛ نلى مهلىماث ئلى حىب مو بُٓت الأوشؿت الدؿىٍ

. بضون جلٚ االإهلىماث والخًظًت االإغجضة ًطبذ مً الطهب نلى االإؿإولين وحًظًت ن٘ؿُت

 باالإإؾؿت عضض َجلىاث حىصة الخضمت، وبالخالي مداولت الخٓلُل منها أو ججلىبها.

 :العمىميت. همىذج جىدة الخدمت 5.2

، بأن نلى هماطج حىصة الخضمت أن جأزظ بهين الانخباع (Sabadie, 2003)انخبر      

زطىضُت الخضماث الهمىمُت، بانخباع مؿخسضم جلٚ الخضماث نباعة نً ػبىن ومىاؾً )الظي 

ذ. اؾدىاصا ئلى َ٘غة  ًُٓم الخضمت بىاءا نلى خاحاجه الشخطُت ومباصب الهضالت( في هُـ الىْ

ٔ الخضماث، اْترح " الهضالت ت في أنماٛ حؿىٍ " Sabadieفي الهلىم الؤحخمانُت والجىصة االإضعٖ

( بىاءا نلى Public Service Quality، همىطج شامل لجىصة الخضمت الهمىمُت )2003ؾىت 

مغاحهت الأصبُاث، والُٓام ببدث ُُٖي جىاوٛ نُىت مً ػباةً ومىقُي ضىضوّ الخسطُطاث 

 ٚ الىمىطج الأبهاص االإىالُت:الهاةلُت بُغوؿا. غم طل

  بىض مىػنت نلى الأبهاص االإىالُت: 17: ًػم همىذج الصبىن 

 ( االإلمىؾُتTangibles اٗالإهضاث، الأحهؼة (: جُُٓم حمُو الجىاهب الخاضت بُػاء الخضمت 

 وهىضام االإىقُين؛

 ( ُت ذFiabilityاالإىزىْ  (: مضي جٓضًم الخضمت ٖما جم الىنض بها، بضون أزؿاء وفي الىْ

 االإدضص؛
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 ( الهلاْاثRelations مضي الاهخمام الُغصي والاؾخمام للؼبىن، ُٖاءة ولؿاَت :)

 االإىقُين، وئعاصة االإىقِ للهمل لُاةضة الؼبىن؛

 ( ٛئمٙاهُت الىضىAccessibility ًِٓـ مضي الؿهىلت والؿغنت التي جخميز بها نملُت :)

 جٓضًم الخضمت.

 ( الىمىذج اللاهىويLegal model) بىض مىػنت نلى الأبهاص الخالُت: 15: ًػم 

 ( الشُاَُتTransparency خٔ االإىاؾً في الحطىٛ نلى االإهلىماث خىٛ الخضمت :)

 الهمىمُت بشٙل نام، والخضمت االإؿلىبت بشٙل زاص؛

 ( ئصاعة الشٙاويComplaints management ير ئحغاءاث زاضت حؿمذ (: مضي جىَ

 هالجت الجاصة لخلٚ الشٙاوي؛للمىاؾً بخٓضًم الشٙاوي، بالإغاَت ئلى االإ

 ( ت (: الأزظ بهين الانخباع آعاء االإىاؾىين واْتراخاتهم في جطمُم Participationاالإشاعٖ

 وجٓضًم نغع الخضمت الهمىمُت؛

 ( االإؿاواة في االإهاملتEqual treatment أي الخهامل مو االإىاؾىين في وغهُاث ممازلت :)

ٓت.   بىُـ الؿغٍ

بأن أبهاص وضُايت بىىص حىصة الخضمت ًيبغي أن جأزظ بهين بشٙل نام، ًمً٘ الٓىٛ 

 الؤنخباع البِئت التي ًخم جؿبُٓها َيها وهىم الخضمت االإؿتهضَت.

 جبجي هماذج كياض جىدة الخدمت في عيىت البحىث الجصائسيت المدزوطتواكع   .3

ت التي جىاولذ ُْاؽ حىصة الخضمت،     اهخمذ الضعاؾت الحالُت بالبدىر الهلمُت الجؼاةغٍ

ت. ازخُاع الأنماٛ جم مً  ت، والتي ؾبٓذ في البِئت الجؼاةغٍ واالإيشىعة في االإجللاث الهلمُت الجؼاةغٍ

ت )  (، مً زلاٛ اؾخسضام ٗلماث مُخاخُت باللًاثasjpزلاٛ أعغُت االإجللاث الهلمُت الجؼاةغٍ

يز خطغا نلى  غوؿُت( جخػمً حىصة الخضمت. ومً زلاٛ الترٖ ت، وَ الثلار )نغبُت، اهجلليزً

ت، والهلىم الاْخطاصًت، أَػذ  االإجللاث الهلمُت االإخسططت في ئصاعة الأنماٛ، الهلىم الخجلاعٍ

ع بـ  ِّ
مٓاٛ  46مٓاٛ نلمي. أصث نملُت الًغبلت ئلى خظٍ  107هخاةج البدث ئلى ئحمالي بدىر ْض 

 مٓاٛ ضالح للخدلُل، مبرعاث الحظٍ نضًضة  أهمها: 61وجغٕ 

 .اٗن مجلغص جدلُل هكغي بي بل   البدث لم ًً٘ ججلغٍ

 .ت  البِئت االإضعوؾت لم جً٘ حؼاةغٍ
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  نضم الانخماص نلى أي همىطج مً هماطج ُْاؽ حىصة الخضمت االإهغوَت وطاث الطلت

 باالإىغىم.

 .ُْاؽ حىصة الخضمت الؤل٘تروهُت ولِؿذ الخٓلُضًت 

الجضاوٛ والأشٙاٛ االإىالُت حهؿي بهؼ االإهلىماث نً نُىت االإٓالاث االإهخمضة في الضعاؾت،    

الؿُاّ البُئي الظي شمله البدث، هماطج حىصة الخضمت االإهخمضة، وبهؼ الجىاهب االإىهجُت 

 والشٙلُت لُُُ٘ت جىقُِ جلٚ الىماطج في البدىر االإشٙلت للهُىت.

  ظب طىت اليشس : جىشيع عيىت البحىث 01الجدول 

 الظىت التكساز اليظبت

1.6 1 2009 

1.6 1 2012 

3.3 2 2013 

13.1 8 2014 

14.8 9 2015 

4.9 3 2016 

23.0 14 2017 

16.4 10 2018 

21.3 13 2019 

 المجمىع 61 100
 

 . مً ئنضاص الباخثين بىاءا نلى البدىر االإشٙلت للهُىت المصدز:

 
م )      % 60.7َيؿبت ( أن أيلب الضعاؾاث االإهخمضة بالهُىت خضًثت، 1ًىضح الجضوٛ عْ

. ٖما ًبين الجضوٛ أنلاه بأن هماطج حىصة الخضمت لم 2019و 2017جم احغاءها بين ؾىتي منها 

ًخم اؾخسضامها ئلا خضًثا، َلى خؿبىا الُاضل بين قهىع أوٛ همىطج لُٓاؽ حىصة الخضمت ؾىت 

"( وأوٛ اؾخسضام لىمىطج حىصة زضمت بالجؼاةغ، لىحضها َجلىة ػمىُت Gronroos" )همىطج 1984

جٓضع بغبو ْغن. ْض ًُؿغ طلٚ ئلى خاحؼ اللًت الظي ٌهاوي مىه الباخث الجؼاةغي، زاضت وأن 

 جغحمت أنماٛ الجىصة ئلى الهغبُت لم جً٘ مخاخت ئلا في الؿىىاث الٓلُلت االإاغُت.

مجلاٛ الضعاؾت االإُضاهُت( التي جم َُه جؿبُٔ هماطج حىصة أما نً الؿُاّ البُئي )    

 الخضمت بالهُىت االإضعوؾت، َُهغغه الجضوٛ االإىالي:
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 :جىشيع عيىت البحىث  ظب الظياق البيئي الري جم فيه جىظيف هماذج جىدة الخدمت.02الجدول 

 الىمىذج التكساز اليظبت

ُت 21 34.4  الخضمت االإطغَ

 زضمت الخأمُىاث 5 8.2

زضماث الاجطالاث الؿلُ٘ت  10 16.4

 واللاؾلُ٘ت

ضًت 2 3.3  الخضمت البرً

 الخضماث الصحُت 12 19.7

 زضمت مطالح الػغاةب 1 1.6

 الخضمت االإ٘خبُت بالجامهت 1 1.6

 زضمت الؤصاعاث الهمىمُت 2 3.3

 زضمت ئصاعة االإسلُاث 1 1.6

 الخضمت الؿُاخُت 6 9.8

 المجمىع 61 100

 مً ئنضاص الباخثين بىاءا نلى البدىر االإشٙلت للهُىت.  :المصدز

 

م )     بين الجضوٛ عْ ( بأن هماطج ُْاؽ حىصة الخضمت، جم جؿبُٓها في ؾُاْاث بُئُت 2ًُ

ُت، الصحُت، والاجطالاث، بيؿبت َاْذ  يز نلى  الخضماث االإطغَ مخىىنت، لً٘ االإلاخل الترٖ

ض ًٙىن ؾبب طل70ٚ ئلى الدؿهُلاث التي جلٓاها الباخثين للهمل  % لخلٚ الخضماث مجلخمهت. وْ

في جلٚ الطىاناث، بانخباع أن أيلبها ًدبو الٓؿام الهام. ٖما ًمً٘ جُؿير طلٚ ب٘ثرة الضعاؾاث 

بُت التي جىاولذ جلٚ الخضماث في أصبُاث حىصة الخضمت، مما ٌؿهل نلى الباخث حشُ٘ل  الخجلغٍ

 ت مشابهت.  الؤؾاع الىكغي وجُهُل مخًيراث الضعاؾت في بِئ

م )ًىضح       هماطج حىصة الخضمت االإؿخسضمت في نُىت البدىر ُْض ( 3الجضوٛ عْ

" في أيلب SERVPERFالضعاؾت. ومً زلاٛ الجضوٛ هلاخل بأن الباخث الجؼاةغي ًسخاع همىطج "

غ نليها هظا الىمىطج، ومنها ؾهىلت  الأخُان لُٓاؽ حىصة الخضمت، هكغا للمؼاًا الهضًضة التي ًخىَ

لت البىىص التي ًدخىيها مٓاعهت بالىماطج الأزغي. مو طلٚ، َان بهؼ الباخثين  اؾخسضامه وْ
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ٓىا في ازخُاع الىمىطج الأوؿب للبِئت االإؿخسضمت،  ين وَ اٗنخماص همىطج حىصة الخضماث الجؼاةغٍ

الظي ٌهخبر ملاةما لُٓاؽ حىصة الخضمت الهمىمُت. مو طلٚ، َان انخباعاث ازخُاع الهمىمُت 

طج الُٓاؽ ًيبغي أن لا حهخمض َٓـ نلى ؾهىلت الاؾخسضام، بل نلى مضي ملاةمتها للبِئت همى 

 (.  2001وآزغون ؾىت  Athanassopoulusاالإؿتهضَت وزطىضُت الخضمت مدل الخُُٓم )

 جىشيع عيىت البحىث  ظب همىذج جىدة الخدمت المظتخدم  :03 الجدول 

 الىمىذج التكساز اليظبت

 "GRONROOSهمىطج " 1 1.6

 "PSQهمىطج " 2 3.3

 "SERVPERFهمىطج " 43 70.5

 "SERVQUALهمىطج " 15 24.6

 المجمىع 61 100

 مً ئنضاص الباخثين بىاءا نلى البدىر ُْض الضعاؾت.  :المصدز 

   

أما بسطىص حجم الهُىت االإهخمض في نُىت البدىر مدل الضعاؾت، َٓض جم ملاخكت ما 

 ًلي: 

 19( 300% مً الضعاؾاث االإؿتهضَت انخمضث نلى حجم نُىت ملاةم  .)َأٖثر 

 73 ( ْض لا ًطلح لخؿبُٔ 300و 30% مً الأنماٛ انخمضث نلى حجم نُىت مخىؾـ )بين

ُت  بهؼ الازخباعاث الاخطاةُت )ٖخدلُل الاهدضاع الخؿي االإخهضص أو ختى ازخباع مىزىْ

 وضضّ الأصاة(. 

 8اٗن حجم اله ( ولا ًطلح لخُُٓم 30ُىت بها غهُِ حضا )أْل مً % مً الضعاؾاث 

همىطج حىصة الخضمت، زاضت ئطا أزظها بهين الانخباع ئصزاٛ مخًيراث أزغي بالضعاؾت 

ٖغغا أو ولاء الؼبىن مثلا. ْض ًُؿغ ضًغ حجم الهُىت في جلٚ الأنماٛ باؾتهضاٍ االإىقُين 

 بضٛ الؼباةً لخُُٓم الجىصة.

لاخل بأن    ُُ أما نً ُُُٖت اؾخسضام هماطج ُْاؽ حىصة الخضمت بالهُىت االإضعوؾت، َ

 أيلبها ْام باحغاء حهضًلاث نليها، ٖما ًكهغ في الشٙل االإىالي:
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 : هىع التعدًلاث التي جم إجساؤها على هماذج كياض جىدة الخدمت بالعيىت.02الشكل 

 
 البدىر بالهُىت االإضعوؾت.مً ئنضاص الباخثين بىاءا نلى  :المصدز

 

م ) صعاؾت( مً البدىر  61مً بين  50% )82( هلاخل بأن ْغابت 2مً زلاٛ الشٙل عْ

االإشٙلت للهُىت، جم َيها ئحغاء حهضًلاث نلى همىطج حىصة الخضمت االإهخمض ْبل اؾخسضامها. 

جم ٌهخبر هظا الأمغ غغوعي زاضت نىضما وهلم بأن هماطج ُْاؽ حىصة الخضمت في الأضل 

غها لخخلاءم مو البِئت الًغبُت، وفي ضىاناث زضمُت مدضصة. وبالخالي، اؾخسضامها في البِئت  جؿىٍ

ت لا ًيبغي أن ًمغ بضون نمل حهضًل نليها. َدؿب ) وآزغون ؾىت  Athanassopoulusالجؼاةغٍ

(، نلى هماطج جُُٓم حىصة الخضمت االإهخمضة أن جأزظ بهين الانخباع ٗل مً زطىضُت 2001

 انت والضولت التي جخم َيها الضعاؾت. الطى

  :عيىت البحىث الجصائسيت المدزوطت جحليل وجلييم .4

مغاحهت وجدلُل البدىر االإشٙلت لهُىت الضعاؾت، أَػذ ئلى وحىص حملت مً االإلاخكاث ًمً٘ 

 نغغها نلى الىدى الآحي:

: هىإ هٓاةظ في االإىهجُت لىخكذ في الهضًض مً البدىر . على مظتىي التصميم البحثي1.4

 مدل االإغاحهت، ومنها:  
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  أيلب البدىر مدل الضعاؾت لم ًخم َيها الخؿغّ ئلى الؤؾاع الىكغي، أو مغاحهت الأصبُاث

غ الهلاْاث بين االإخًي ُُُت جُهُل جلٚ االإخًيراثخىٛ االإىغىم لخبرً   ؛راث وٖ

 

  ٓىا في جُهُل مخًيراث جبهاث نضم الاهخمام بالإؾاع الىكغي، حهل بهؼ الباخثين لم ًىَ

 الضعاؾت، 

  ،الاٖخُاء َٓـ بهغع الىخاةج في ٖثير مً الأخُان صون ئنؿاء جُؿيراث لها مً الىاْو

َمثلا الإاطا حاء بهض االإلمىؾُت أولا مً خُث الأهمُت اليؿبُت مٓاعهت بالأبهاص الأزغي 

ت ؾبُهت الخضمت االإضعوؾت، َالخضماث التي لجىصة  الخضمت. ًٓخط ي الخُؿير هىا مهغَ

لت مً الؼمً )زضماث َىضُْت، مضًىت ألهاب(،  جخؿلب مً االإؿتهلٚ االإٙىر َيها لُترة ؾىٍ

جٙىن لبِئت الخضمت َيها أو الجىاهب االإلمىؾت أهمُت بالًت لخُُٓم مؿخىاها 

(WakefieldوBlodgett  1996ؾىت.) 

 ـ الىخاةج االإخىضل ئليها في الهضًض مً البدىر بيخاةج صعاؾاث ؾابٓت بهضٍ نضم عب

االإٓاعهت وجىغُذ أؾباب الىضىٛ ئلي جلٚ الىخاةج. َهلى ؾبُل االإثاٛ، وحىص أزغ غهُِ 

ُؿغ باخخماٛ وحىص أزغ وؾُـ الإخًير الغغا، اؾدىاصا  ًُ لجىصة الخضمت نلى ولاء الؼبىن ْض 

 (.2010" وآزغون ؾىت Khengغ مثلا لهمل "ئلى هخاةج صعاؾاث ؾابٓت )أهك

  ت للىخاةج االإخىضل ئليها، مما ًٓلل مً أهمُت نضم اهخمام الباخثين بهغع الخأزيراث الؤصاعٍ

 جلٚ الأنماٛ. 

: مً أهم االإلاخكاث ًمً٘ طٖغ . على مظتىي اطتخدام همىذج كياض جىدة الخدمت2.4

 الآحي:

  لم ًخم َيها جُُٓم مضي ضلاخُت همىطج % مً البدىر التي جمذ مغاحهتها، 77خىالي

حىصة الخضمت االإخبجى، مما ًجلهل البُاهاث والىخاةج االإخىضل ئليها مشٙىٕ في صحتها. 

باؾخثىاء خؿاب ُْمت ألُا ٖغوهبار لخُُٓم الاحؿاّ الضازلي للىمىطج، والظي ٌهخبر يير 

 ؛اٗفي للح٘م نلى الىمىطج وأبهاصه

 ضًت، جم َُه هىإ بدث واخض َٓـ مً الهُىت االإ ضعوؾت، جىاوٛ ُْاؽ حىصة الخضمت البرً

ت. انخمض َيها الباخث نلى االإىهجُت الهلمُت  غ همىطج ًطلح للخؿبُٔ في البِئت الجؼاةغٍ جؿىٍ

لازخُاع أبهاص الىمىطج، ومً زم جىُٓتها مً زلاٛ الخدُ٘م، الازخباع الأولي، ازخباع 
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ُت، الطضّ والخدلُل الهاملي. أَػذ نملُت ً همىطج  االإىزىْ جُُٓم الىمىطج ئلى جٙىٍ

ٛ ٌشمل أعبهت أبهاص هي: الأمً، االإلمىؾُت، نملُت الخضمت، واللؿاَت.   مُهضَّ

  ٌ61بدث مً بين  14ئحمالي البدىر التي جم َيها جُُٓم َهلي لىمىطج حىصة الخضمت، بل 

ٍض %(، ْض ًٙىن ؾبب طلٚ أن الهضًض مً ئحغاءاث الخُُٓم جخؿلب االإؼ 22.95)أي بيؿبت 

اٗلازخباع الأولي للىمىطج، أو ضهىبت ئًجلاص زبراء  خُُٓٓين بامٙانهم مً الخٙلُت والجهض 

 ؛حهضًل الىمىطج

  ٓت اؾخسضام الىمىطج، مما ٌهجي وحىص هىإ نضص مً البدىر بالهُىت جم َيها حهضًل ؾغٍ

زلل في َهم ئحغاءاث ُْاؽ حىصة الخضمت. شملذ هظه الخهضًلاث: ئما ُْاؽ حىصة 

غ؛ انخماص همىطج "الخضمت  " SERVQUALمً وحهت هكغ االإىقِ بضٛ الؼبىن صون جبرً

هاث؛ جبجي همىطج  اٗث َٓـ صون الخىْ ٖىمىطج للضعاؾت مو الاْخطاع نلى ُْاؽ الؤصعا

"Gronroos لً٘ مو ُْاؽ الجىصة الىقُُُت صون الجىصة الخٓىُت؛ جضازل بين البىىص التي "

 ؛ أبهاص حىصة الخضمتجِٓـ 

 ين في الهُىت االإضعوؾت لم ًٓىمىا بخدلُل شامل لبُاهاث الجىصة عيم بهؼ الباخث

ججلمُهها، ٖخُُٓم َجلىة حىصة الخضمت نلى مؿخىي الأبهاص َٓـ صون الخؿغّ ئلى 

(؛ نضم جدضًض 2009" وآزغون ؾىت Jabraeilyالُجلىاث باليؿبت للبىىص )أهكغ ئلى نمل "

االإؿتهلٚ؛ أو الاْخطاع َٓـ في  الأهمُت اليؿبُت لأبهاص حىصة الخضمت مً وحهت هكغ 

الخدلُل نلى الضعحت الٙلُت الإخًير حىصة الخضمت صون جُُٓم حىصة الخضمت نلى مؿخىي 

 الأبهاص أو البىىص.

 :خاجمت . 5

حاءث هظه الضعاؾت لدؿلـ الػىء نلى ُُُٖت اؾخسضام الباخث الجؼاةغي لىماطج       

ت. بهض مغاحهت  بدث ميشىع نلى أعغُت االإجلالاث  61ُْاؽ حىصة الخضمت في البِئت الجؼاةغٍ

ت، جبين بأن أيلبها ٌهاوي مً حىاهب ْطىع لها ضلت ئما بالجاهب االإنهجي بشٙل  الهلمُت الجؼاةغٍ

غ الهلاْت بين االإخًيراث االإضعوؾت، ونضم نام، ٖهضم الا  غ الؤؾاع الىكغي، نضم جبرً هخمام بخؿىٍ

اؾٓاؽ هخاةج الضعاؾت نلى هخاةج صعاؾاث ؾابٓت؛ أو بُُُ٘ت جبجي هماطج الجىصة بشٙل زاص، 

مثل الخهضًل الًير مبرع لىمىطج االإهخمض، ونضم جىُٓت وجُُٓم الىمىطج لٙي ًدىاؾب مو الٓؿام 

 تهضٍ.      الخضمي االإؿ
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بىاءا نلى ما جم ملاخكخه مً االإهم جٓضًم بهؼ الاْتراخاث الإؿانضة الباخث االإهخم    

ت مؿخٓبلا. ًمً٘ جٓؿُم الاْتراخاث ئلى ْؿمين:   بُٓاؽ حىصة الخضمت بالبِئت الجؼاةغٍ

 أولا:  اكترا اث لها علاكت بالمىهجيت: 

 بالهُىت ما ًلي:مً بين أهم الاْتراخاث بىاءا نلى مغاحهت البدىر 

  نىض ازخُاع أي مىغىم أو ئشٙالُت ًيبغي أن ًخم الخؿغّ في الهمل بضاًت ئلى الؤؾاع الىكغي

(. هظا الأزير ٌهخبر االإبرع الظي ٌؿدىض ئلُه 2010ؾىت  Malhotraواالإىغىعي للضعاؾت )

 الباخث أمام الٓاعب أو االإىاْش للهمل. ٖما ٌؿهل الؤؾاع الىكغي نلى الباخث ازخُاع 

االإخًيراث طاث الطلت باالإىغىم، الهلاْت بين جلٚ االإخًيراث، بالإغاَت ئلى ُُُٖت ُْاؽ جلٚ 

 االإخًيراث.

  .برع حمُو االإغاخل التي ْام باهجلاػها لُطل الى الشٙل النهاتي لبدثه برػ وٍُ ًُ نلى الباخث أن 

ٓت ججلمُو البُاهاث، والأصواث الا  خطاةُت اٗلحضًث نً الخطمُم البدثي الظي ازخاعه، ؾغٍ

ُُُت جُؿير الىخاةج االإخىضل ئليها.   االإىاؾبت االإؿخسضمت لخدلُل جلٚ البُاهاث، وٖ

   .ًيبغي للباخث أن ًبرع الهلاْاث بين مخًيراث الضعاؾت مً زلاٛ الأصبُاث طاث الطلت

 َالهضًض مً الكىاهغ ْض لا ًٙىن مً االإىؿٓي عبؿها مو بهؼ، أو عبؿها بهلاْت مباشغة. 

 ُُٓغ وج بي، ومٓاعهت الأنماٛ في بِئاث جؿىٍ اث ًخم مً زلاٛ جغاٖم الضلُل الخجلغٍ م الىكغٍ

مخىىنت. لظا نلى الباخث أن ٌهغع هخاةجله باالإٓاعهت مو هخاةج صعاؾاث ؾابٓت، لُ٘دشِ 

 مؿخىي الخىأَ أو الخهاعع واْتراح أؾباب طلٚ.

 : بيئت الجصائسيتثاهيا: اكترا اث لها علاكت باطتخدام هماذج كياض جىدة الخدمت في ال

و مً مؿخىي الأنماٛ      مً بين الاْتراخاث لخدؿين نملُت جىقُِ هماطج ُْاؽ الجىصة والغَ

ت ما ًلي:  البدثُت في البِئت الجؼاةغٍ

  ازخُاع االإىكىع االإىاؾب لخهغٍِ حىصة الخضمت مً زلاٛ جبجي ئؾاع نضم الخأُٖض

(Disconfirmation paradigm( أو ئؾاع الأصاء َٓـ ،)Performance paradigm نلى ،)

 ؾبُل االإثاٛ. 

  غ الىمىطج ختى ًٙىن ضالحا للطىانت الخضمُت االإضعوؾت وفي بهضها جأحي نملُت جؿىٍ

ت. جبضأ هظه االإغخلت في الًالب باْتراح حمُو الؿماث التي جميز الخضمت مدل  البِئت الجؼاةغٍ

ازل مٙان جٓضًم الخضمت، الضعاؾت )مهاملت االإىقُين، ُٖاءاتهم، الألىان والضًٙىع ص

لت للًاًت،  الاهخمام الشخص ي باالإؿتهلٚ، ...الخ(. جٙىن ْاةمت الؿماث في هظه االإغخلت ؾىٍ
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خُث ًخم الحطىٛ نليها مً زلاٛ مغاحهت الأصبُاث طاث الطلت، نمل احخماناث مو 

 ؛ و الضعاًت بالطىانت مدل الضعاؾتزبراء طو 

  غ الىمىطج ًيبغي أن ًأزظ بهين الانخباع ؾلم الُٓاؽ االإؿخسضم هل وؿخسضم ؾلم جؿىٍ

لُ٘غث طو زمـ صعحاث. أم الأَػل ؾبو صعحاث؟ أم حؿو صعحاث )ٖما َهل 

"Parasuraman في آزغ حهضًل لهم لىمىطج "1992" وآزغون ؾىت ،SERVQUAL؟)" 

  جخمثل الخؿىة االإىالُت في جىُٓت الىمىطج وجدضًض أبهاصه الٙامىت. جخؿلب هظه االإغخلت

ع الىمىطج االإٓترح في الخؿىة الؿابٓت نلى نُىت ٖبيرة وؿبُا مً االإؿتهل٘ين، لُخم نغ 

الاؾخهاهت بهضها بمجلمىنت مً الأصواث )احؿاّ صازلي، جدلُل ناملي، ...الخ( لخىُٓت 

 وجىُٓذ الىمىطج االإٓترح. 

  ،ًيخج نً الخؿىة الؿابٓت همىطج ًخػمً نضص مً الأبهاص الٙامىت مو نضص بىىص أْل

لح للانخماص ٖأصاة لخجلمُو البُاهاث في البِئت مدل الضعاؾت. في الًالب ًٙىن الىمىطج ضا

ت وفي ْؿام زضمي مدضص.   ٛ بما أهه ازخبر في بِئت حؼاةغٍ  االإخىضل ئلُه مُهضَّ
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