
 الفصل الثامن: علاقة جودة الخدمة المدركة برضا وولاء الزبون والربحية 
 : ةودة المدركة للخدمالجمفهوم    _

 ""نتيجة عمليّة تقييم يقارن فيها الزبون توقعاته بالخدمة المقدمة له بالتي قُدّمت له فعلا   بأنها   Gronroosعرّفها  
"الفرق بين توقعات الزبائن للخدمة   بأنها   Parasuraman, Zeithaml, Berryكما عرفها كل من  

"   جودة المدركة للخدمة كما يلي  Lovelock   &Wrightوإدراكاتهم للأداء الفعلي لها". ويرى كل من  
"حكم أو   تقييم إدراكي طويل المدى يقوم به الزبون لعمليّة تقديم الخدمة لمنظمة ما". كما تعرّف الجودة المدركة بأنها 

تقدير شخصيّ للزّبون، بمعنى أنه إذا توافقت إدراكات العملء للناتج مع توقعاتهم له، فإنّهم سيكونون راضين عن 
الخدمة، أما إذا فاق الناتج التوقعات أو تجاوزها فإن الخدمة تعتبر متميّزة، وأمّا إذا تحقق العكس وهو أن الناتج لم 

 . دمة تصبح رديئةا، ومن ثَمّ فإنّ الزبون سيكون غير راض عن الخدمة"يرق إلى مستوى التوقعات فإنّ الخ
"تلك الدرجة التي يراها الزبون في الخدمة المقدّمة إليه، وما يمكن أن يفيض عنها قياساا بما   كما عرفها البكري بأنها 

يتوقع". ويرى البعض بأنها: "تمثل مستوى الإدراك المتحقق من نتائج الأداء . الخدمة قياساا بما كان عليه في مرحلة 
توقعات مع  بأنها: "معيار لدرجة التطابق الفعلي للخدمة   Lewis   &Boomسابقة". في حين يرى كل من 

  الزبائن لهذه الخدمة". 
على أنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات   للخدمة  وبالتالي تميل غالبية التعريفات للجودة المدركة

 : الزبائن لها، والذي يمكن عرضه في الشكل الموالي
 ة (: مفهوم جودة الخدم 01الشكل رقم )
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إذن الجودة المدركة للخدمة تعبّر عن الرأي الذي يبديه الزبون اتجاه مختلف الخدمات عنـد مقارنته بين الجودة التي 
حصل عليها فعلا وبين المنافع التي كان ينتظرها، فإذا كانت الجودة التي حصل عليها الزبون أكبر من الجودة التي 

إيجابية، وعلى العكس إذا كانت الجودة المتحصل عليها أقل مماّ كان كان يتوقعها، فإنّ الجودة المدركة هنا تكون 
ينتظره الزبون، ففي هذه الحالة تكون الجودة المدركة منخفضة. وتشمل الجودة المدركة جميع العناصر التي تُميّز عمليّة 

لأمان واللباقة ، ... الخ، تقديم الخدمة من الجانب المادي الملموس، والصورة الذهنية، والمصداقية، وربح الوقت، وا



تعتمد على تقييم الزبائن الذين يحكمون عليها عن طريق المقارنة بين ما حصلوا عليه  ةالخدمة المدرك   ةوبالتالي فجـود 
 ؛ فعلا وبين ما كانوا يتوقعون الحصول عليه

 خر، ل   ص ترتكز على وجهة نظر الزبون، وهو ما يجعل قياس جودة الخدمات نسبي يختلف من شخ
 . تقديم خدمات تقابل حاجات وتوقعات الزبائن أو تتجاوزها

إذاا تختلف الجودة من وجهة نظر المنظمة عن وجهة نظر الزبون والشكل الموالي يبين مختلف أوجه الجودة لكل من 
 : ن المنظمة والزبو 

 ة(: أوجه الجود02الشكل رقم )

 
Source: Sylvie Rolland, l'impact De L'utilisation D'Internet Sur La 
Qualité Perçue Et Satisfaction Du Consommateur, thèse de doctorat en 
sciences de gestion, Université Paris9, (2003), P 2. 

 : ةمحدّدات جودة الخدمة المدرك  _
في فرنسا، وأبحاث كلّ من   Langeardو    Eiglierمكنت الدّراسات والأبحاث التجريبية من طرف  

Zeithaml   وآخرين بالولايات المتحدة من تعيين عشرة أبعادٍ أو مكوّنات محدّدة لإدراكات جودة الخدمة يمكن
 : تمثيلها في الجدول التالي

 
 
 
 



 ة (: أبعاد قياس جودة الخدمة المدرك 01الجدول رقم )

 
 


