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  ضوء في ونقدها البحث بموضوع صلة ذات السابقة الدراسات إحدى تحليل  :(9) المهمة
     محددة نظرية وأطر  نظريات
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 تقييم جودة الخدمات في بلدية تبوك 
 جامعة تبوك -(2017)الحربي وسيد 

https://journaljemt.com/index.php/JEMT/article/view/489/978 
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   الدراسة ملخص
 الذي SERVPERF نموذج الدراسة استخدمت .أفضل خدمات تقديم في الموظفين تواجه التي المعوقات تحديد إلى وتسعى تبوك، بلدية في الخدمات جودة قياس إلى الدراسة هدفت
 البُعد بين إيجابية علاقة وجود عن الإحصائية التحليلات وكشفت تبوك، بلدية تقدمها التي الخدمات جودة عن المستفيدين تصورات لاستكشاف (1997) وتايلور  كرونين قدمه
 أن الموظفون  رأى ذلك، على علاوة الجمهور، مع التعامل في مهاراتهم لتحسين إضافي تدريب إلى بحاجة البلدية موظفي أن إلى المقابلات في المشاركون  وأشار الخدمة، وجودة المادي

   :وهي ملاءمة النظريات أكثر تُعد   والتي العلاقة ذات النظريات ضوء في الدراسة هذه تحليل يلي وفيما المقدمة، الخدمات جودة لتحسين مهمة وسيلة الحوافز
 

 SERVPERF  الخدمة جودة نظرية
 جودة وتحسين لتقييم أساسية أداة وتعتبر بالتوقعات؛ مقارنته وليس الأهم المقياس هو الأداء أن مؤكدة العملاء، رضا لتحديد للخدمة الفعلي الأداء على النظرية هذه تركز

 المختلفة القطاعات في المؤسسات لعملاء موجهة استبيانات خلال من الخدمة
 

   : العام القطاع في الحوكمة نظرية
 المساءلة، وتضمن المؤسس ي، السلوك وتوجه والمسؤوليات الحقوق  تحدد وقواعد أطر وضع عبر ونزاهة، وشفافية بكفاءة الحكومية المؤسسات إدارة لضمان يهدف نظام وهي

 للحد القانون، وسيادة والفعالية، والعدالة، والمشاركة، والمساءلة، الشفافية، مثل رئيسية مبادئ إلى وتستند للمواطنين، المقدمة الخدمات جودة وتحسن العام، المال وتحمي
  .والمواطنين الدولة بين الثقة وتعزيز الفساد من

 تحليل الدراسة في إطار النظريات والأطر النظرية



 ملخص الدراسة 
 ( عنوان الدراسة وأهدافها)

 منهجية الدراسة 
 (تحليل وتقييم)
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 SERVPERFنظرية جودة الخدمة  التحليل في ضوء 

  : الاستراتيجية القيادة نظرية ضوء في
 النظرية مع يتفق وهذا ،(Performance Only Model) للخدمة الفعلي الأداء بقياس يهتم الذي SERVQUAL من مختصرة نسخة وهو ،SERVPERF مقياس على الدراسة اعتمدت•

 (الملموسة العناصر التعاطف، الأمان، الاستجابة، الاعتمادية،) :الخمسة الخدمة جودة أبعاد على الاعتماد أهمها نقاط عدة  في
 .البلدية الخدمات لجودة المستفيدين تصور  لقياس استبانة استخدام•
 .النظرية هذه جوهر وهو المستفيدين، برضا الجودة ربط•

 

   المنهجي القصور 
 SERVPERF نظرية أما أدائها، ومستوى  الخدمة توقع بين الفجوات تقيس  SERVQUAL فنظرية بينهما، واضح فرق  هناك أن حيث ، SERVPERFو SERVQUAL بين التمييز ضعف•

   .النظري  الإطار في قصورًا يمثل  مما .عيوبها أو مزاياها مناقشة يتم ولم  ؟ SERVPERF نظرية الباحث اختار لماذا توضيح يتم ولم فقط، للأداء المباشر القياس فهي
 الضغط البلدية، حجم الجغرافية، لمساحة) :مثل البلدية الخدمات في تؤثر التي العوامل من أياً  الدراسة تتناول  لم حيث البلدية، الخدمات بسياق الخاصة التأثيرات عن الإغفال•

 يجعل مما  للقياس، قابلة تنظيمية بيئة مستقرة، تشغيلية عمليات واضحة، خدمات وجود تفترض النظرية أن حين في ،(الخدمات على الطلب كثافة المتاحة، الموارد السكاني،
   السياق مع متوافق غير النظرية تطبيق

 الأبعاد بين الدراسة تربط لم ولكن والجودة، الرضا وبين الولاء وتعزيز الأداء تحسين بين علاقة وجود النظرية تفترض حيث التشغيلية، والنتائج الجودة أبعاد بين الربط ضعف•
 النظرية منطلق من العلاقات تفسير في المنطقية الدراسة فقدت لذلك ، KPLs الأداء مؤشرات الموظفين، كفاءة الشكاوى، عدد المعاملة، إنجاز زمن) مثل تشغيلية بنتائج الخمسة

 جاء ولذلك (التشغيلي الارتباط التوقعات، الأداء، معايير السياق، الفجوات،) التحليلية متطلباتها بكامل النظرية تطبيق دون  ولكن كأداة، SERVPERF مقياس توظيف تم ،عام بشكل
   .منهجياً  مقبولاً  كان وغن  ناقصاً  النظري  التطبيق
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 في القطاع العام الحوكمةتحليل الدراسة في ضوء 

 المشاركة، الاستجابة، الكفاءة، الشفافية،) حيث من البلدية بالخدمات وارتباطها لملاءمتها نظرا   النظرية هذه إطار  في الدراسة تحليل اختيار  تم
افق فإن وعليه ،(المسؤولية المساءلة،   :يلي فيما إيجازه يمكن النظرية مع التو

   النظرية مع منسجمة بصورة أهدافها وحققت ،الحوكمة مخرجات أحد وهو البلدية الخدمات جودة قياس إلى الدراسة هدفت•
 

 وآليات البلدية، الأنظمة) مثل هامة محاور  عدة تناقش لم فالدراسة ،الحوكمة مبادئ على مبنية البلدية الخدمات جميع أن رغم الحوكمة مفهوم غياب المنهجي القصور 
 خالف مما ، الخدمات؟ هذه إدارة يتم كيف تناول  دون  الخدمات جودة قياس على عملت أنها أي  .(التشغيلية الكفاء معايير الحكومية، الرقابة المساءلة، المشاركة الشفافية،

   النظرية جوهر
ر الحوكمة نظرية أن حين في وعواملها، الحوكمة بمبادئ النتائج ربط عدم•  الإداري، التنظيم الإجراءات، اللوائح، السياسات، )خلال من الخدمة جودة تفس 

 منها أي   إلى الدراسة تشر لم ولكن ،(المجتمعية المشاركة العمراني، التخطيط
 حوكمة من جزء وهي المعاملات، أتمتة الذاتية، الخدمات الإلكترونية، البوابات على كبير بشكل البلديات تعتمد حيث الرقمي، والتحول  التكنولوجيا دور  عن الإغفال•

 واضحة بحثية فجوة وهي الرقمي بالتحول  متعلق جزء أي الدراسة تتضمن لم ولكن الخدمات
 الموظفين التزام الإجراءات، شفافية الاستجابة، سرعة الخدمة، تقديم في العدالة) قياس تتطلب الحوكمة نظرية أن حيث ،حوكمية مؤشرات استخدام عدم•

   .منها لأي   الدراسة تتطرق  لم ولكن ،(بالمعايير
مت ،عام بشكل  البلدية الخدمات جودة لتفسير النظري  الأساس تُعد التي الحوكمة وآليات والإجراءات بالأنظمة الآراء هذه تربط لم لكنها المستفيدين، لآراء قياسًا الدراسة قد 
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   النظري  مقاييس  مع منسجمة بطريقة الخدمة جودة بقياس قامت الدراسة SERVPERF نظرية ضوء في•
 مع متوافق وغير ناقص يعتبر النظري  التطبيق وبالتالي عليها، مبني البلدي السياق أن رغم بالحوكمة الخدمة جودة تربط لم الدراسة العامة، الحوكمة نظرية ضوء في•

   العامة للخدمات الاحكم الإطار
 المتوقعة جودتها وليس الخدمات كفاءة تقييم عند الدراسة قوة من قلل مما فعلية أداء مؤشرات يستخدم لم القياس•
   النتائج يفسر عميق نظري  إطار ضوء في التفسير دون  الخدمة جودة مقياس على بالاعتماد اكتفت لأنها القصور  بعض من تعاني نظرياً  لكنها وصفياً، جيدة الدراسة•

 
 

 ملخص التحليل 
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