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سنةبدأتالتيدراساتهمخلالمن

 PZB : هي اختصار للأسماءParasuramen- Zeithmal and Berry























SERVQUAL :
 =جودة الخدمة

التوقعات–الأداء

SERVPERF :
الأداء  =الجودة







هل قياس التوقعات 
ضروري لقياس جودة 

الخدمة؟

ماهي العلاقة بين جودة 
الخدمة ورضا الزبائن؟ 
وهل الجودة تؤثر على 
الرضا أو تعتبر نتيجة 

له؟  

هل المقياس المناسب 
للجودة يجب أن يعكس 
تكوين الاتجاه أم مستوى
الاتجاه في فترة زمنية 

معينة؟

إلى أي مدى تعتبر 
مكونات المقياس كافية 
لتقييم مظاهر الجودة؟ 
وماهي طبيعة العلاقة 
بين هذه المكونات؟ 

هل من المناسب استخدام 
النموذج الذي يستند إلى 

دام المقارنة الثنائية باستخ
نموذج الفجوة، أم 

استخدام النموذج المباشر
ل الذي يستند إلى قياس ك

بند على حدى من خلال 
استخدام نموذج الأداء 

الفعلي؟
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جودةقيمةعلىالقائمالنموذجهذا

مثاليمعيارباستخداميوحيالخدمة

.التجربةهذهمقارنةتتمخلالهمن

التطابقعدمأنأدناهالشكلويبين

يمةالقمستوىفيوالضمنيالسلبي

لىأعرضالتحديدافتراضهوالسابق

لبيالسالتطابقعدمويعدالمستوى،من

لذاوالمستهلكلرضاالرئيسيالمحدد

خدمةبمفهومالاهتماممنالمزيدوجب

.المستهلك







 



: Interaction Qualityالجودة التفاعلية 
م الخدمة كل التفاعلات التي تحدث أثناء تقدي

ثة بين المستهلك ومقدم الخدمة، وتضم ثلا
أبعاد جزئية هي الاتجاهات والمواقف 

Attitude السلوك ،Behavior و الخبرة
Expertise.

 Physicalجودة المحيط المادي 
Environment Quality : وهي كل ما

وف يحيط بمكان تقديم الخدمة، ويضم الظر
، التصميم Ambient Conditionsالملائمة 

Design  والعوامل الاجتماعيةSocial 
Factors .

:  Outcome Qualityجودة المخرجات 
تقديم وهي ما يتبقى للزبون بعد الانتهاء من

ية الخدمة، كما تضم أيضا ثلاثة أبعاد جزئ
، Waiting timeوقت الانتظار : هي

.valenceو التكافؤ Tangiblesالملموسية 
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