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                                                        :
  

یختلف  قطاع الخدمات عن قطاع الصناعة 
بعدة أمور أساسیة ، و علیه فإن الحاجة 
ماسة للبحث في هدا القطاع للدخول في 

المحموم في مرحلة جدیدة من مراحل التنافس 
عصر العولمة، حیث تتلاشى الحدود وتفتح 
الأسواق  و یأتي مفهوم الجودة في مقدمة كل 

إن أدوات قیاس .الأفكار و الأعمال الحدیثة
الجودة مهمة جدا عندما تستخدم دوریا 
لمتابعة اتجاهات جودة الخدمة في المؤسسات  
ومنها تتعلم المؤسسة الخدمیة عن جودة 

غي عمله لتحسینها و ذلك الخدمة و ما ینب
من خلال تحلیل  شكاوي و اقتراحات العملاء، 
إن مشكلة الجودة الرئیسیة ناتجة عن التباین 
بین توقعات العملاء و أداء المؤسسة الخدمیة 

  .و خاصة المؤسسة المصرفیة 
 إدارة الجودة الشاملة، الجودة،: الكلمات الدالة

  .  المیزة التنافسیة المؤسسة الخدمیة،

 Abstract: 
 

The sector of public services said 
to be quiet different from the 
industrial one at different levels. It 
is, therefore, of crucial importance 
to investigate this area of interest 
in order to face the new phase of 
competition in the light of 
globalization where no clear 
borders are set and where also 
quality is at the front of interest. 
For the sake of controlling the 
quality of services presented, the 
instruments of measuring this 
quality seems to be primordial, 
this is to be realized through a 
field analysis of the employees’ 
difficulties and suggestions. 
Key-words: Quality, Quality 
total, public services, competition. 
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  :مقدمة
 ، منظمة   Internet عولمة الاقتصاد، انتشار تقنیة المعلومات(  إن التحدیات العالمیة المعاصرة

تفرض على المؤسسات الاقتصادیة انتهاج ) الخ...، اتفاقیة التجارة العالمیة ISOالمواصفات العالمیة 
الأسلوب العلمي الواعي في مواجهة هذه التحدیات واستثمار الطاقات الإنسانیة الفاعلة في ترصین 

  .الأداء الإنتاجي و التسویقي بمرونة أكثر كفاءة و فاعلیة
المؤسسات إلى تبني المفاهیم الإداریة و التي   العالمیة في تغییر دائم، مما دفعإن متطلبات الأسواق 

أهمها و التي أصبحت الآن و بفضل الكم الهائل من المعلومات و تقنیات  الشاملة  الجودة  تعتبر إدارة
ت بشكل و أن الإدارة العلمیة المعاصرة أسهم لاسیما  الاتصال سمة لمعطیات الفكر الإنساني  الحدیث،

مواجهة حدة المنافسة الحالیة ،  حیث تساهم  في    كبیر في تطویر بیئة المؤسسات الاقتصادیة ،
فالجودة تمثل أداة إستراتیجیة لأنها لم تعد مرتبطة بالمنتج فحسب بل أیضا ببیئته  و بكافة وظائف 

ى الجودة الشاملة المؤسسة،هنا تظهر لنا الأهمیة القصوى في الاقتصادیات المعاصرة للحصول عل
  .كعامل أساسي في تحقیق القدرة التنافسیة للمؤسسات الخدمیة و البقاء في المراتب الأولى

  :هدف الدراسة
تهدف الدراسة إلى تسلیط الضوء على الدور الحیوي الذي یلعبه تأسیس و تطبیق إدارة الجودة 

الخدمیة من خلال تحلیل القوى الشاملة كنظام تغییر توسعي یهدف إلى إدخال النجاحات للمؤسسة 
المسیطرة على المؤسسة و المسیرة لها، فضلا عن توضیح المتطلبات و آلیة العمل المطلوبة لإنشاء 
نظام جودة متكامل یحقق الأهداف و یحسن مستوى أداء المؤسسات متطلبات یمكن أن یتم اعتمادها 

   .مات الفكریة و العلمیة المعاصرةو الاستفادة منها من قبل المؤسسات و بما ینسجم و الإسها
  :تحاول هده الدراسة طرح الإشكالیة التالیة : إشكالیة الدراسة

  ؟كیف یمكن للمؤسسة الخدمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة لأجل تحقیق میزة تنافسیة 
  :محاور الدراسة

  .أسس إدارة الجودة الشاملة من المفهوم التقلیدي إلى المفهوم الحدیث: أولا
  .إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمیة: ثانیا
  .دور إدارة الجودة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة:ثالثا
  .أسس إدارة الجودة الشاملة من المفهوم التقلیدي إلى المفهوم الحدیث: أولا 

 :الإطار الفكري للجودة .1

  :مفهوم الجودة 1.1
 :التالیة التعاریف نذكر بینها من ومتعددة مختلفة تعار یف الجودة اتخذت
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     وبشكل      أداء العمل  الصحیح بأنها   فإنه عرف الجودة"   الفیدرالي الأمریكي معهد الجودة
في معرفة      Consommateurصحیح من المرة الأولى مع الاعتماد على تقییم المستهلك     

 .1"مدى تحسن الأداء
   ات القیاسیة فیما عرفت المنظمة الدولیة للمواصف«  ISO »   أنها الدرجة التي  تشبع " الجودة

فیها الحاجات والتوقعات الظاهریة و الضمنیة من خلال جملة الخصائص الرئیسیة المحددة مسبقا، 
 .2"و تؤكد المواصفة على ضرورة تحدید تلك الحاجات والتوقعات و كیفیة إشباعها

 أو  المنتج  وخصائص المزایا    من  مجموعة"    أنهاكما عرفتها الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة ب  
 .3"المستهلكین  حاجات تلبیة   على القادرة  الخدمة 

  و یعرفهاJ.JABLONSKI  )1991 ( بالمنتوج أو       عبارة عن الخصائص الخاص"على أنها
مفهوم التركیز على الزبون     الخدمة ، التي یدفع الزبون نقوده مقابل الحصول علیها، و بناء على 

التسلیم أو الحجم و التكلفة، درجة    یمكن أن تشمل الجودة على التشطیب النهائي أو وقت 
 .4"الاعتماد على المنتوج أو أي عوامل أخرى

  حسب(Bradley T.GALE) ا، سلاحًا منها تجعل والتي للجودة مستویات أربع  بین فمیز  استراتیجیً
  :5في والمتمثلة
 التصمیم في المحددة والمواصفات للخصائص المنتج جودة مطابقة أي :المطابقة جودة. 
 هذه تلبیة ومحاولة احتیاجاتهم وتفهم منهم، الاقتراب خلال من وذلك :العملاء إرضاء 

 .الاحتیاجات
 وتحلیل السوق دراسة خلال من وذلك :بالمنافسة الخاصة السوق قبل من المطلوبة القیمة 

 .متغیراته
 زبون /قیمة(العلاقة تحلیل و مؤشرات القیاس أدوات استعمال خلال من :للعمیل القیمة إدارة(. 

من خلال استعراض التعاریف السابقة، نلاحظ أنه على الرغم من المحاولات العدیدة التي بذلت في هذا 
المجال ،إلا أن الباحثین لم یتفقوا فیما بینهم على تعریف موحد لمفهوم الجودة، و یدور الخلاف حول 

                                                
   .28، ص2007، دار جریر للنشر ، عمان،  "إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدمي"مھدي السامرائي،  -  1

2-Site web : la qualité au cœur de toutes les attentions,http://www.achteur sinfo 
.com/index.html. 
3 -Carol,A.REEVES and David.A.Bedner, « defining quality alternatives and implications », 
Academy of management review, 1994,p 419-p420. 

  .194، ص1996،بمبك، مصر،  "تطبیق إدارة الجودة الشاملة " ،   يجوزیف جابلون سك- 4
5  - BRILMAN Jean, "Les meilleures pratiques du management: au coeur de la performance", 
les éditions D’organisations, 3ème édition, Paris, 2001, P 91. 
 



 خلوط عواطف. وأ عیسي نبویة. د                                   إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمیة  
 

 76    2014 دیسمبرمجلة الدراسات المالیة، المحاسبیة والإداریة       العدد الثاني 
 

یة إدراكه بواسطة ما إذا كانت الجودة مفهوما موضوعیا یوجد في المنتج ذاته بصرف النظر عن كیف
  .الزبون،إما أنه مفهوم شخصي یتحدد من خلال إدراك الفرد لكیفیة إشباع المنتج لحاجاته

  :أهمیة الجودة 2.1
لقد أصبح مفهوم الجودة ینظر إلیه في عالمنا المعاصر و بیئة الأعمال التنافسیة نظرة أشمل وأعمق 

دة إستراتیجیة تنافسیة وأساسا  لفلسفة من كونها وظیفة من وظائف إدارة الإنتاج، حیث أصبحت الجو 
شك أن تحقیق جودة الأداء هو حلم یراود جمیع المؤسسات، باعتبارها أداة و مما  6إداریة شاملة 

لبات مستوى ارتفاع ومع المنافسة، تزاید معفعالة لتطبیق التحسین المستمر   أدركت الزبائن، متطّ
ا الجودة من تجعل أن انهأن  بإمكا المؤسسات    .  7التنافسیة لقدرتها مصدرً

  :و یمكن أن نتناول هذه الأهمیة كما یلي  
  :سمعة المؤسسة )1

تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها و خدماتها، فإذا ما كانت منتجات المؤسسة 
ذات جودة منخفضة فیمكن تحسین هده الجودة لكي تحقق المؤسسة الشهرة و السمعة الواسعة 

 فعدم ،ها من التنافس مع المؤسسات الأخرى في الخدمات أو في أي قطاع تنتمي إلیهالتي تمكن
 التجاریة مشاركتها تخفیض   المنظمة،   سمعة تدمیر إلى یؤدي قد للجودة اللازم الاهتمام تخصیص

   8.منتجاتها مستوى على عملائها رضا وعدم  والعالمیة، المحلیة الأسواق في
 :للجودةالمسؤولیة القانونیة  )2

تزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر و الحكم في قضایا مؤسسات تقوم بتصمیم منتجات  أو 
تقدیم خدمات غیر جیدة في إنتاجها أو توزیعها، لذا فإن كل مؤسسة صناعیة أو خدمیة تكون 

 تصمیمكما أن سوء ،9مسؤولة قانونا عن كل ضرر یصیب الزبون من جراء استخدامه لهده المنتجات
المسائلة  في یتسبب  المنتجات،مما هذه لمستعملي   حوادث وقوع إلى یؤدي قد المنتجات تصنیع أو

                 .10المكابح   نظام تصنیع  أو تصمیم سوء بسبب سیارة حادث القانونیة للمؤسسة، كوقوع
 :المنافسة العالمیة )3

إن التغیرات السیاسیة و الاقتصادیة ستؤثر في كیفیة و توقیت تبادل المنتجات إلى درجة كبیرة في 
سوق دولي تنافسي، وفي عصر المعلومات و العولمة تكتسب الجودة أهمیة متمیزة إذ تسعى كل من 

تصاد المؤسسة و المجتمع على تحقیقها بهدف التمكن من تحقیق المنافسة العالمیة و تحسین الاق

                                                
  .366، ص2002الإسكندریة،  ،الدار الجامعیة،" إدارة الجودة الكلیة"،سونیا البكري- 6

7 - BERTRAND Thierry et autres, "Organisation et gestion de l'entreprise", Les éditions 
D'Organisations, 3ème édition, Paris, 1998, P 195. 

  .12، ص 2000القاھرة، للنشر، العربیة الكتب دار ،"الإنتاج في الجودة أساسیات" عمر، إسماعیل محمد- 8
  .31، ص 2005دار الثقافة ، الأردن،،"إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو''قاسم نایف علوان، - 9

  . 13 ، ص2000 القاھرة، للنشر، العربیة الكتب دار ،"الإنتاج في الجودة أساسیات" ،عمر إسماعیل محمد - 10
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 للأسواق المنظمة دخول دون یحول بالمنتجات الخاصة الجودة بمعاییر الالتزام فعدم،بشكل عام 

 من لجزء انهفقدا إلى یؤدي مما الأسواق، هذه في منافسیها مواجهة على قدرتها عدم العالمیة،وبالتالي
 11.معظمها السوقیة،ولربما حصتها

 :حمایة الزبون )4
ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في حمایة الزبون من الغش ن تطبیق الجودة في المؤسسة إ

عندما یكون مستوى الجودة منخفضا یؤدي إلى إحجام و  التجاري و یعزز الثقة في منتجات المؤسسة
الزبون عن طلب منتجات المؤسسة ، إذ أن عدم رضى الزبون هو فشل المنتوج الذي یقوم بشرائه، 

قف.ها الزبون منهمن القیام بالوظیفة التي یتوقع  الخدمة أو المنتج جودة مستوى على الشراء قرار یتوّ
 جیدة، جودة ذا یكون أن شرط ما منتج لقاء مرتفع لدفع ثمن مستعدًا یكون والذي للزبون، المقدمة
 : 12التالیین العنصرین خلال من للعملاء بالنسبة الجودة أهمیة وتتضح

 ذات بتسویقها تقوم و تقدمها التي المنتجات كانت إذا إلا تستمر أو تدوم أن صناعة لأي یمكن فلا
 .واحتیاجاتهم العملاء رغبات وترضي جیدة جودة

 الوفاء: 
ا موجود بزبون الاحتفاظ إن  جدید،فضمان زبون اكتساب من أقل مرات خمس یكّلف وفائه وضمان مسبقً

  .واحتیاجاتهم رغباتهم تلبي التي الخدمات و السلع تقدیم خلال من إلا یتحّقق لا الزبائن وفاء
 :التكالیف و حصة السوق )5
 

تنفیذ الجودة المطلوبة لجمیع عملیات و مراحل الإنتاج من شأنه أن یتیح الفرص لاكتشاف الأخطاء 
لتجنب كلفة إضافیة إضافة إلى الإستفادة القصوى من زمن الآلات عن طریق تقلیل الزمن العاطل 

ثل الجودة عن الناتجة الأرباح إن،التكلفة و زیادة ربح المؤسسةعن الإنتاج و بالتالي تخفیض   تمّ
 خلال من للمؤسسة السوقیة الحصة رفع في الجودة تساهم كما المنظمة، أعمال رقم من % 22نسبة
 زیادة إلى یؤدي للجودة الضعیف  ، كما أن المستوى13منتجاتها مستوى على العملاء رضا زیادة

 فقدان تكلفة إلى بالإضافة المرفوضات،التالف،والمعیب، زیادة خلال من وذلك المنظمة، تكالیف
 .14المنافسة المؤسسات منتجات إلى وانصرافهم العملاء

                                                
  .221، ص 1999 عمان، ،1 الطبعة للنشر، حامد دار ،"الأعمال لمنظمات الحدیثة الإدارة" علي، علي حسن  - 11

12 - http://www.Totalquality.dubaipolice.gov.ae/ara/ara_main.htm 
13 - DETRIE Philippe, "Conduire une démarche qualité", les éditions d'Organisations, Paris, 
2001., P35. 

 .13، ص2000القاھرة،  للنشر، العربیة الكتب ، دار"الإنتاج في الجودة أساسیات" ،عمر إسماعیل محمد - 14
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 :أهداف الجودة 3.1

  : یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمسة فئات هي 
 أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة و یتضمن الأسواق و البیئة و المجتمع. 
  وتتناول حاجات الزبائن و المنافسةأهداف المنتج. 
  أهداف العملیات و تتناول مقدرة العملیات و فاعلیتها و قابلیتها للضبط و

 .المراقبة

  أهداف الأداء الداخلي و تتناول مقدرة المؤسسة و فاعلیتها و مدى استجابتها
 .للتغیرات و محیط العمل

 و التحفیز و تطویر العاملین أهداف الأداء للعاملین و تتناول المهارات و القدرات . 
  
  یوضح أهداف الجودة) 01(و الشكل رقم 

  أهـداف الجـودة
  

  
  
  

  .207،ص2003، دار صفاء للنشر ، الأردن،"الإدارة الرائدة"محمد عبد الفتاح الصیرفي، :المصدر
  
  
  

 :دخل لإدارة الجودة الشاملةم .2

 أھداف الجودة

أھداف متعلقة بأداء 
 المنتج

أھداف متعلقة بالأداء 
 للعملیات

أھداف متعلقة بالأداء 
 الداخلي

 أھداف متعلقة بأداء العاملین

أھداف متعلقة بالأداء 
 الخارجي
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  :ماهیة إدارة الجودة الشاملة 1.2
یعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة، أحد المفاهیم الإداریة الحدیثة التي تقوم على مجموعة من الأفكار 

من هذه و المبادئ التي یمكن لأي مؤسسة أن تتبناها و ذلك من أجل تحقیق أفضل أداء ممكن  
  :التعاریف مایلي

 بها،كما فرد لكل فلسفة المؤسسة تعریف  تعني" انهبأ الشاملة الجودة إدارة " ویلیامز ریتشارد " یعرف إذ
 تحسین ذلك یشمل والتدریب، والتقنیات الأدوات دمج خلال من العمیل لرضاء دائم تحقیق على تعمل

  .15"الجودة عالیة منتجات إلى سیؤدي العملیات داخل المؤسسة مما في مستمر
مجموعة من المبادئ التوجیهیة فلسفة للإدارة تمثل " بأنها) jablonski(  "جابلونسكي"كما یعرفها 

 16"التي تسمح للفرد العامل أن یعمل بشكل أفضل
 المؤسسة بها تقوم جهود "انهبأ )Dubois( "  دببوا" و)    Kotler(   "كوتلر"كما یعرفها كل من 

  ."17والإجراءات والخدمات للمنتجات المستمر التحسین أجل من العام مستواها على
 مع الأولى الوهلة من صحیح نحو على الصحیح العمل تأدیة " أنها الفیدرالي الجودة معهد وحسب

  18"الأداء تحسین مدى معرفة في المستفید تقییم على الاعتماد
 :أهداف إدارة الجودة الشاملة 2.2

 
  :و یمكن تحدید أهم أهداف إدارة الجودة الشاملة وفق الأتي

  تكون أفضل ما یمكن بالنسبة یجب أن تمتاز جودة المنتجات بالاستقرار، و أن
 .للمؤسسة

 أن تمتلك المؤسسة أفضل القنوات لتوزیع منتجاتها بحیث تساهم بشكل سریع في 
 .تقدیم خدمات ما بعد البیع و بما یتلاءم مع احتیاجات المستهلك

   أن تمتاز المؤسسة بالمرونة الدائمة و التكیف مع زیادة القدرة على إجراء
في بیئة عملیات الإنتاج من حیث حجم و نوع المتطلبات ووفقا التعدیلات التي تحصل 

 .لاحتیاجات المستهلك

   السعي باستمرار إلى تخفیض تكالیف المنتج من خلال عملیات تحسین الجودة
 .وتخفیض العیوب في العملیات أو المنتجات التامة الصنع

  .إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمیة: ثانیا
                                                

  .05 ص ، 1999 السعودیة، جریر، مكتبة ترجمة ،"الشاملة الجودة إدارة أساسیات "ویلیامز، ریتشارد- 15
  .26،ص 1996، بمبك، مصر،"تطبیق إدارة الجودة الشاملة"،جوزیف جابلونسكي- 16

17 -Kotler et Dubois,"Marketing Management", paris: publi union,10éme édition,2000,page 90. 
 سبتمبر ، 74 العدد الإداري، مجلة ،"التطبیقات و المفاھیم :الشاملة الجودة إدارة" مسعد، فوزیة نبعة، أبو العزیز عبد- 18

  .70 ص ، 1998
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ة  .1 د میةمفهوم جو خد ل ا  :المؤسسة 

التقاء حاجات و متطلبات الزبائن  و تسلیمهم " جودة الخدمة على أنها   Dale, Barrieعرف 
مستوى مناسبا من الخدمة بناء على توقعاتهم التي تدل على رغباتهم و أمانیهم المتشكلة وفقا 

الشخصیة  و هي للتجربة الماضیة مع مقدم الخدمة و المزیج التسویقي  للخدمات و الاتصالات 
للخدمة الفعلیة  هبمثابة الحكم الشخصي للزبون و تنتج عن المقارنة بین توقعاته للخدمة مع إدراكا ت

  .19"المسلمة
الفعلي للخدمة  ءمعیار لدرجة تطابق الأدا" و تمیل غالبیة التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة على أنها

كما هو مبین "  ات و إدراكات الزبائن للأداء الفعلي لهامع توقعات الزبائن لها أي أنها الفرق بین توقع
  : في الشكل التالي
  .مفهوم جودة الخدمة): 02( الشكل رقم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  .377، البیان للطباعة و النشر، ص"الخدمات المصرفیةتسویق " عوض بدیر،:المصدر

 :أبعاد  جودة المؤسسة الخدمیة. 2
  :تتضمن جودة الخدمة مجموعة من الأبعاد و الخصائص التي میزها عن غیرها من السلع أهمها

و تعني الاتساق في الأداء و إنجاز الخدمة الموعودة بشكل دقیق    :الاعتمادیة )1
 م الأداء و إمكانیة الاعتماد على الخدمةیعتمد علیه، أي انسجا

یعبر هذا البعد عن القدرة على تلبیة الاحتیاجات الجدیدة أو الطارئة   :الاستجابة )2
للزبائن من خلال المرونة في إجراءات ووسائل تقدیم الخدمة، كما یعبر هدا البعد 

لتزام في في مساعدة العملاء و تقدیم خدمة سریعة لهم و إلى درجة السرعة و و الا 
  .تأدیة الخدمة

                                                
  .198، ص2008،دار الوراق، الأردن،"عولمة جودة الخدمة المصرفیة"رعد حسن الصرن، - 19

 جودة الخدمة
 

 
 ءإدراكات الزبون للأدا

 الفعلي
 

 
 مستوى الجودة

 

 
توقعات الزبون 

 للخدمة
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یعبر هذا البعد عن درجة ثقة العمیل في المؤسسة و هو یعكس  :   المصداقیة )3
على الوفاء بتقدیم الخدمات في المواعید المحددة  ةإلىحد كبیر مدى قدرة المؤسس

للعملاء و بدرجة عالیة من الدقة  و من المتوقع أن یفضل العمیل التعامل بصفة 
دائمة مع المؤسسات التي تتبع تعلیمات محددة و دقیقة  أو المؤسسات التي تكون 

 .20فیها تلك التعلیمات واضحة و مفهومة للعمیل نفسه
تعكس مستوى الكفاءة التي یتمتع به  القائمون  على تقدیم الخدمة و   :الكفاءة)4

من حیث المهارات و القدرات التحلیلیة و الإستنتاجیة  و المعارف التي تمكنهم  من 
أداء مهامهم بشكل أمثل و و في حالة التعامل مع مقدم خدمة ما لأول مرة فإن 

العملیة أو عضویة جمعیات معینة المستفید غالبا ما یلجأ إلى معاییر مثل الكفاءات 
 .لتقییم كفاءة مقدم الخدمة و جودة خدماته

أي وجود  قنوات اتصال  واضحة  و إجراءات  لنقل المعلومات  من   :الاتصال )5
 الزبائن إلى الإدارة حول الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة لإجراء التعدیلات المطلوبة

 .و التغیر في الخدمة للمستفیدإبلاغ الزبائن عن أسالیب الإخفاق  و
شعور العمیل بالرعایة و الاهتمام الشخصي الذي تولیهما  یعبر عن مدى:  اللباقة )6

إدارة المؤسسة للعمیل شخصیا و یعكس رغبة العمیل في الحصول على معاملة خاصة 
من مقدمي الخدمة، یعني أن یكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والآداب و أن 

 .21المعاملة الودیة مع الزبائنیتسم ب

 یعبر هذا البعد على خلو المعاملات مع المؤسسة التي تقدم الخدمة من  :الأمان )7
  .الشك أو المخاطرة و یتضمن الأمان المادي و المالي و سریة المعاملات

تعني  الأشیاء  الملموسة  التي هي  الدلیل  المادي  على  الخدمة و  : الملموسیة)1
ون، لأنه غالبا ما یتم تقییم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء المقدمة للزب

مظهر التسهیلات المادیة مثل المعدات و الأجهزة و الأفراد ووسائل الاتصال 
  .التابعة لمقدم الخدمة

  :قیاس جودة المؤسسة الخدمیة .3
  :من الطرق الشائعة لقیاس جودة الخدمات نجد

 تمثل الشكاوى التي یتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة : مقياس عدد الشكاوى
معینة مقیاسا هاما یعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما یقدم لهم من 

                                                
  .303، ص2007، دار جریر، " الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدميإدارة " مھدي السامرائي،  - 20
  .64، ص2007، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة، "الأداء التنظیمي المتمیز" ،عادل زاید - 21
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خدمات لا یتناسب مع إدراكهم لها و المستوى الذي یریدون الحصول علیه و یمكن هذا 
لتجنبها حدوث المشاكل  المقیاس المؤسسات الخدمیة من إتخاد الإجراءات المناسبة

  .وتحسین مستوى جودة ما تقدمه من خدمات لزبائنها
 و هو أكثر المقاییس استخداما لقیاس اتجاهات الزبائن نحو   :مقياس الرضا

المقدمة و خاصة بعد حصولهم على هذه الخدمات عن طریق توجیه  جودة الخدمات
ائن نحو الخدمة المقدمة لهم الأسئلة التي تكشف للمؤسسات الخدمیة طبیعة  شعور الزب

و جوانب القوة و الضعف بها، كما یمكن هذه المؤسسات من تبني إستراتیجیة للجودة 
  .تتلاءم مع احتیاجات الزبائن و تحقق لهم الرضا نحو ما یقدم لهم من خدمات

 لقد خلص :  مقياس الفجوة Parasuraman,1985      عقب دراسة استطلاعیة
مؤسسات تقدیم الخدمة في أمریكا في محاولة لوضع مقیاس لجودة  أجراها مع العدید من

الخدمة یتسم بالصدق و الثبات و اعتمادا على المقابلات المعمقة مع مجموعة من 
لمستوى أداء الخدمة  متوقعاتهم لمستوى الخدمة و إدراكا ته الزبائن حیث أستند إلى

المقدمة بالفعل و من تم تحدید الفجوة بین هذه التوقعات و الإدراكات و ذلك باستخدام 
الأبعاد الخمسة ، الجانب الملموس من تقدیم الخدمة و الاعتمادیة و كذا الاستجابة 

 .السریعة و الثقة في التعامل و الأمان
الخدمة یقاس بمدى التطابق بین مستوى الخدمة  من خلال ما ذكر یمكننا القول بأن مستوى جودة

المقدمة فعلا للزبائن و بین ما یتوقعه الزبائن و بالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحلیل 
  22.والتنبؤ بتوقعات الزبائن و محاولة الارتقاء إلیها بشكل مستمر

  :  Servqualعلیه اسم  و فیما یخص تلك الأبعاد فقد تم تقدیمها في شكل مقیاس عام أطلق
لا یركز فقط على نتائج الخدمة، بل أیضا على عملیات تسلیم الخدمة والعلاقة  Servqualإن نموذج 

التفاعلیة بین مقدمي الخدمة و الزبائن  و الواقع أن الكثیر من الباحثین یؤیدون فكرة قیاس الفجوة 
  .تقییم جودة الخدمة بین التوقعات و الإدراك الخاص بالزبائن كمحور أساسي في

یقوم هذا النموذج على معادلة أساسیة ذات طرفین هما الإدراكات و التوقعات، یمكن التعبیر عنها بما 
  :یلي

  الإدراكات –التوقعات = جودة الخدمة 
  :یوجد خمسة فجوات و هي كالتالي Servqualو استنادا لمقیاس  

                                                
، 113العدد ،"رضا الزبوناستخدام نموذج الفجوات لتفسیر العلاقة بین جودة الخدمة المدركة و " بشیر العلاق،  - 22

  .94،ص 2002الأردن،



 خلوط عواطف. وأ عيسي نبوية. د                                   إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية  

 

 83    2014 دیسمبرمجلة الدراسات المالیة، المحاسبیة والإداریة       العدد الثاني 
 

 ك المؤسسة لهذه التوقعات،أي رادإ تمثل الاختلاف بین توقعات العملاء و  :الفجوة الأولى
تنتج عن الاختلاف بین ما یرغبه الزبائن و ما تعتقده الإدارة أنه رغبة الزبائن في حالة 
وجود فجوة سلبیة فإن هذا یشیر إلى عجز الإدارة عن معرفة و تفهم احتیاجات و رغبات 

 . عكس صحیحالزبائن من خلال توقعاتهم و ال
  
 تمثل الفجوة بین إدراك المؤسسة لتوقعات العملاء ومواصفات الخدمة : الفجوة الثانیة

التي تم تصمیمها وفقاً لذلك في حالة وجود فجوة سلبیة هذا یعني أنه بالرغم من إدراك 
الإدارة لتوقعات الزبائن فإنه لم یتم ترجمة هذه التوقعات إلى مواصفات محددة فعلیة في 

دمة المقدمة للزبائن بسبب قیود تتعلق بموارد المؤسسة أو عدم قدرة الإدارة على تبني الخ
 .فلسفة الجودة في الخدمة  و العكس صحیح

 
 تمثل الفجوة بین مواصفات الخـدمة وبین الخدمة المقدمة فعلاً في حالة : الفجوة الثالثة

مواصفات الخدمة المقدمة للزبائن و وجود فجوة سلبیة فإن هذا یعني أن هناك اختلافا بین 
بین ما تدركه الإدارة و ذلك بسبب تدني مستوى الأداء و المهارات الخاصة بمقدمي الخدمة 

 .أو عدم وجود الدافعیة لهم لتقدیم الخدمة وفقا للمواصفات المخططة والعكس صحیح
 

 سسة و في حالة عبارة عن الفجوة بین الخدمة المقدمة وبین وعود المؤ : الفجوة الرابعة
وجود فجوة سلبیة فإن هذا یشیر إلى وجود خلل في المصداقیة و الثقة في المؤسسة 

 .الخدمیة و العكس صحیح

 الاختلافات أو الانحراف في جودة الخدمة المقدمة للعمیل عن عبارة : الفجوة الخامسة
زبائن عن هذا یؤدي إلى عدم رضا ال نعن الخدمة المتوقعة و إذا وجدت فجوة سلبیة فإ

الخدمة المقدمة و احتمالات التذمر و الشكوى و تكوین الانطباعات السیئة عن المؤسسات 
  .الخدمیة

  
  :و الشكل التالي یبین نموذج مفاهیمي لجودة الخدمة
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  .نموذج مفاهیمي لجودة الخدمة ، تحلیل الفجوات): 03(الشكل رقم
  
  
  
  

  
  

  .101، ص2006، دار الشروق، "إدارة الجودة في الخدمات"قاسم نایف علوان، :المصدر
 یركز هدا المقیاس على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة  : الفعلي ءمقياس الأدا

باعتبار أن هذه جودة الخدمة یمكن الحكم علیها مباشرة من خلال اتجاهات الزبائن،یتمیز 
هذا الأسلوب بالبساطة و سهولة الاستخدام  و كذلك بزیادة درجة مصداقیته وواقعیته إلا 

ت القوة والضعف في الخدمة المقدمة أنه یعجز عن مساعدة الإدارة عن الكشف عن مجالا
  .و التي تتعلق بجوانب متعددة و لیست فقط إدراكات الزبون من الخدمة

 تعتمد القیمة التي تقدمها  المؤسسة  الخدمیة  للزبون  على   :مقياس القيمة
 المنفعة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 تقدیم الخدمة متضمنة قبل و بعد الإتصال

 ترجمة الإدراكات إلى مواصفات جودة

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبون

الإتصالات الخارجیة 
 الموجھة للزبون

5الفجوة   

2الفجوة   

3الفجوة   

4الفجوة  

1الفجوة  توقعات الزبون  

 الخبرة السابقة إتصالات شفویة الإحتیاجات السابقة
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 خلال من تتحقق والتي النشاط نفس في والعاملة الأخرى للمؤسسات بالنسبة أفضل مركز في
 والكفاءات القدرات إلى بالإضافة التنظيمية، الفنية،المادية، والموارد للإمكانيات الأفضل الاستغلال
  .23"التنافسية ااستراتيجياته وتطبيق تصميم من تمكنها والي المؤسسة بها تتمتع التي وغيرها والمعرفة

 بتكاليفها لها تسمح بما لعملائها تحقيقها المؤسسة تستطيع التي القيمة هي")  Porter (بينما يرى    
 محصلة القيمة هذه عليها للحصول المال لدفع مستعدون العملاء يكون حيث بخلقها المالية وقدرتها
 "24.المنخفض كالسعر متعددة طرق باستخدام

                                                
الدار  ،"التنافسیة المیزة لتحقیق مدخل البشریة الموارد "،بكر أبو محمود مصطفى -23

   13،ص2004الإسكندریة،مصر،الجامعیة،
24 - Michael Porter, " L'avantage concurrentiel ", traduit par Philippe de la vergne, édition 
Dunod, paris, France, 1997, P13. 

  .101ص-100، ص1998 الإسكندرية، للنشر، الجامعية الدار ،"الأعمال مجال في التنافسية الميزة" خليل، مرسي نبيل -  25
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  299 ص ، 1995 التوزيع، و النشر و للطباعة غريب دار ،"المعلومات عصر في الإدارية السياسات "،السلمي علي - 26
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