
 

 وطرق قياسها والبنكية المالية الخدمةابعاد جوده 

 

 : والبنكية المالية الخدمةابعاد جوده : أولا

 ً :هالمالٌة والبنكٌة  الخدمةبعض الكتاب انه ٌوجد ثلاث ابعاد لجوده ٌرى 

والتسهٌلات والافراد بٌنما توصلت مجموعه من الباحثٌن فً تحدٌد  المادٌةهً النواحً 

تتمثل فٌما ٌلً الخدمةابعاد لجوده عدة : الى ان المعاٌٌر تشمل الخدمةمكونات 
1
:. 

 ؛فً الاداء والمصدالٌة الثمةدرجه   -

 ؛المصدالٌة   -

 ؛الاستجابةسرعه   -

 ؛ اللبالة  -

 ؛الاتصال -

 ؛المدرةاو  الكفاءة  -

 ؛الامان -

 ؛الفهم -

 ؛بالخدمةالوصول   -

 . الملموسة المادٌةالنواحً   -

 

  للعملاء: المقدمة المالية الخدمةقياس مستوى جوده ثانيا: 

 الجودةاس مقي .1

ٌتحدد بالفرق بٌن  الممدمة الخدمةتكزات التً استفدت الٌها جهود لٌاس جوده رٌعد احد الم 

 .والمتولعة الفعلٌة الخدمة
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  الخدمةمقياس اداء  .2

ضا بممٌاس تمثل مفهوم اتجاهً لهذا ٌسمى اٌ الخدمةٌعتمد هذا المدخل على اساس ان جوده 

كنوع من الاتجاهات وعدم  للخدمةعلى لٌاس الاداء الفعلً  رتكزمدخل الاتجاهً حٌث ٌ

ٌزود بمعلومات كافٌه حول جوده  للخدمةالحاجه لمٌاس تولعات الزبائن لان الاداء الفعلً 

 .الخدمة

 بممٌاس الاداء الفعلً الخدمةوٌعرف الممٌاس المستخدم وفك هذا المدخل فً لٌاس جوده  

حسب هذا المفهوم ٌعتبر علٌها كما ٌلً  الخدمةده جو وانٌعد ممٌاسا معدل عن السابك 

تساوي الاداء الخدمةجوده 
2
. 
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