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تختلف المنظمات فً العدٌد من الجوانب مثل أهدافها واستراتٌجٌاتها وأنظمتها وفلسفات العمل التً تتبناها 

لتحقٌق غاٌاتها الرئٌسٌة، إلا أن هناك عامل مشترك بٌنها وهو أن نجاحها ونموها والاستمرارٌة فً السوق 

صدر الحقٌقً لتحقٌق الأداء المتمٌز فً تعتمد على قاعدة عملائها وطبٌعة العلاقة التً تربطها بهم، فالم

. رضاهمالأسواق المستهدفة هو فهم احتٌاجات ورغبات العملاء والسعً إلى تلبٌتها بكفاءة وتحقٌق 

 (2022)العوضً وآخرٌن، 

 

وباعتبار أن الزبون هو أحد طرفً الخدمة وبدونه لا ٌمكن إنتاج الخدمة، فإنه من الضروري أن تحاول 

مات قدر الإمكان التقرب من الزبون وسماع تطلعاته والاستجابة لاحتٌاجاته، فهذا الأمر المإسسات والمنظ

ٌهدف إلى كسب ثقة الزبون ووفائه، مما ٌعزز المركز التنافسً للمإسسة وٌضمن نموها والاستمرار، وقد 

حٌث أن  تؤكد المإسسات والمنظمات أن الحفاظ على الزبائن الأصلٌٌن أفضل من البحث عن زبائن جدد،

تكلفة الحفاظ على عملاء أصلٌٌن خمس مرات أقل من جذب عملاء جدد، لذلك ركزت هذه المإسسات 

جهودها على الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة وتقلٌص الفجوة بٌن أداء الخدمة وتطلعات الزبائن. )زوزو، 

2011) 

حور عملها القٌام بكل ما تتطلب ومن ثم فقد اهتمت المإسسات بتخصٌص وحدة تنظٌمٌة فً هٌكلها ٌكون م

جودة الخدمة، وهذه الوحدة التنظٌمٌة تعنى بتحدٌد محددات جودة الخدمة وكٌفٌة قٌاسها، كما تقوم بتحدٌد 

ا، وتسعى هذه الوحدة إلى  ًٌ الفرق بٌن ما ٌدركه العملاء من متطلبات الجودة والمستوى المتوقع تحقٌقه فعل

الخدمة المرغوبة، بالإضافة إلى ذلك فإن المسإولٌة المتعلقة بجودة الخدمة  إٌجاد السبل الكفٌلة بتحقٌق جودة

هً مسإولٌة مشتركة بٌن مختلف الأقسام والإدارات داخل المنظمة، بما فً ذلك العملٌات الإنتاجٌة، 

ن هذه والتسوٌق، والموارد البشرٌة، والإدارات الأخرى، وٌتطلب تحقٌق الجودة المطلوبة تنسٌقًا وتعاونًا بٌ

 (2012الأطراف المختلفة.)الوصابً، 

 

كما تسعى المنظمات باستمرار إلى تطوٌر وتحسٌن طرق تقدٌم خدماتها، وهذا ٌشمل استخدام تقنٌات 

متطورة لجذب العملاء والحفاظ على رضاهم، إلى جانب اعتماد وسائل فعالة لقٌاس ومراقبة مستوى جودة 

ات إلى تنوٌع وتحسٌن الخدمات بشكل مستمر، لتلبٌة احتٌاجات الخدمات المقدمة، حٌث تهدف هذه المنظم

العملاء بشكل أفضل واستقطاب المزٌد منهم، كما تسعى إلى تحسٌن طرق عرض وتقدٌم الخدمات باستخدام 

 (201٢أحدث الوسائل التقنٌة، بما ٌعزز من تجربة العملاء ورضاهم عن الخدمات المقدمة.)سعدالله، 
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دمة ورضاه عنها أصبح مطلباً عاماً فً جمٌع الدول، أصبح الاهتمام منصباً على نوعٌة ولأن رأي متلقً الخ

وجودة الخدمات بصورة عامة إدراكاً من مإسسات القطاع العام بؤهمٌة التحسٌن والتطوٌر المستمرٌن فً 

سٌن الخدمة مجال تقدٌم الخدمة، لذا فإن على المنظمات الخدمٌة أن تبحث عن الطرق والوسائل لتطوٌر وتح

المقدمة التً تتلاءم وتوقعات ورغبات المواطنٌن وتلبً حاجاتهم، فالخدمة الجٌدة من وجهة نظر المواطنٌن 

هً التً تتفق وتتطابق مع توقعاتهم واحتٌاجاتهم، وهذا الأمر ٌتطلب من المنظمات الخدمٌة التركٌز على 

كما ٌجب على هذه المنظمات تطوٌر آلٌات  فهم احتٌاجات المواطنٌن والعمل على تلبٌتها بشكل مستمر،

 (201٢للتواصل مع المواطنٌن والاستماع إلى آرائهم ومقترحاتهم لتحسٌن الخدمات المقدمة.)عداي،

 

كما ان تقٌٌم جودة الخدمات وتحسٌنها وتطوٌرها بشكل دائم مستمر، ٌعتمد أساسا على جمع المعلومات حول 

لك باتخاذ استراتٌجٌات فعالة فً تسوٌق خدماتها مع تطبٌق أسالٌب الخدمات المقدمة لزبائن المإسسة، وذ

حدٌثة تهدف إلى تلبٌة حاجات وتوقعات الزبائن وإشباع رغباتهم، فمن خلال التركٌز على احتٌاجات العملاء 

وتلبٌتها بشكل مناسب، تستطٌع المإسسة تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة والحفاظ على ولاء عملائها، 

إلى ذلك، التحسٌن المستمر للخدمات وتطوٌرها ٌساعد المإسسة على المنافسة فً السوق وتعزٌز بالإضافة 

 (2012موقعها التنافسً.)بلحسن،

 

ولا شك فً أنّ اتباع معاٌٌر الجودة كفٌل بالقٌام بهذه المهمة الصعبة، للوصول فً النهاٌة إلى مإسسات 

ٌق نمو فً حصص المإسسات السوقٌة عن طرٌق مستقرة تمتلك عملاء ذوي رضا وولاء مرتفع، ولتحق

 (201٢اكتساب عملاء جدد.)المصري،

 

وبعد الاطلاع على الأبحاث والدراسات السابقة، لوحظ بانه ٌوجد علاقة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة ورضا 

لة التً العملاء التً تساهم فً كسب ثقة العمٌل وولائه للمنظمة ، لكن ٌوجد صعوبة فً فهم الممارسات الفعا

 تعزز جودة الخدمة وتطبٌقها داخل المنظمة.

 

لذلك أصبحت جودة الخدمة أحد أهم المداخل التً تساهم فً تحسٌن سمعة المنظمة وصورتها الذهنٌة لدى 

المتعاملٌن معها، وزٌادة رضا العملاء والحفاظ علٌهم على المدى الطوٌل، وتحقٌق الأرباح والنمو المستدام 

درس هذه الدراسة دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا فً بٌئة للمنظمة، وعلٌه ت

 مصنع مٌاه الجزٌرة بمدٌنة الطائف. 
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 مشكلة الدراسة
 

إن معرفة مستوى جودة الخدمات المقدمة فً المنظمات من وجهة نظر عملائها هو الضمان الرئٌسً 

وولائهم، فالتعرف على جوانب القوة والضعف فً الخدمات للارتقاء بهذه الخدمات وكسب رضا العملاء 

المقدمة ٌمكّن المنظمات من العمل على تطوٌرها باستمرار، بالمقابل تواجه بعض المنظمات مشكلات ناتجة 

عن عدم إدراكهم لأهمٌة جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء، فعدم فهم احتٌاجاتهم والتركٌز على تحسٌن 

ظرهم ٌإثر سلبًا على مستوى الرضا والولاء لدٌهم، وتنقسم المشكلة إلى فجوة نظرٌة الخدمة من وجهة ن

 وفجوة تطبٌقٌة:

 

 فجوات على المستوى النظري
 

 قلة وعً المنظمة بؤثر جودة الخدمات على رضا وولاء العملاء . ●

 افتقار بعض المنظمات لآلٌات فعالة لتحسٌن جودة الخدمة المقدمة للزبائن. ●

 تطبٌق الحلول والممارسات الفعالة لتعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا.صعوبة  ●

 

 فجوات على المستوى التطبٌقً
 

 تعقد العلاقات بٌن هذه المتغٌرات وتداخل المتغٌرات الأخرى المإثرة علٌها. ●

 صعوبة قٌاس مفاهٌم التوجه بالزبائن وجودة الخدمة بشكل موضوعً وموثوق. ●

من الدراسات المٌدانٌة لفحص هذه العلاقات فً سٌاقات مختلفة وتطوٌر الحاجة إلى المزٌد  ●

 ممارسات عملٌة موثوقة.

 

 

 وإشكالٌة الدراسة هً: ما دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا داخل المنظمة؟
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 أهمٌة الدراسة

 

ومدى توافقها مع رغباتهم واحتٌاجاتهم، ذلك تنبع أهمٌة الدراسة عن مستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء 

ٌتٌح للمنظمة معرفة توجهات العملاء وتطلعاتهم من الخدمات المقدمة، من ثم تتمكن المنظمة من تطوٌر هذه 

الخدمات ورفع مستواها بما ٌحقق رغبات واحتٌاجات العملاء، وبالتالً كسب رضاهم وولائهم، وتنقسم 

 ٌة تطبٌقٌة:الأهمٌة إلى أهمٌة نظرٌة وأهم

 

 على المستوى النظري:

 

 تُساعد المنظمات على تحسٌن جودة خدماتها لتعزٌز أثر التوجه بالزبائن على زٌادة الرضا. ●

تُمكن المنظمات من تطوٌر استراتٌجٌات وسٌاسات تركز على جودة الخدمة لتعزٌز أثر التوجه  ●

  بالزبائن.

استغلال جودة الخدمة لتحسٌن العلاقة بٌن  تُقدم توجٌهات عملٌة لمدٌري المنظمات حول كٌفٌة ●

 التوجه بالزبائن والرضا.

 

 على المستوى التطبٌقً:

 

 تُعزز نظرٌة التوجه بالزبائن والرضا من خلال إبراز دور جودة الخدمة كحلقة وصل بٌنهما. ●

تُسهم فً تطوٌر نماذج وأطر نظرٌة جدٌدة لتفسٌر العلاقة بٌن التوجه بالزبائن والرضا داخل  ●

 المنظمة.

تُثري الأدبٌات البحثٌة حول أثر التوجه بالزبائن على الرضا وأهمٌة دور جودة الخدمة فً هذه  ●

 العلاقة.
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 أسئلة الدراسة
 

 جودة الخدمة فً تلبٌة احتٌاجات العملاء ؟ أثرما  ●

 جودة الخدمة على نمو المإسسة فً سوق العمل ؟ أثرما  ●

 تعزز جودة الخدمة وتطبٌقها داخل المنظمة ؟كٌف ٌتم فهم الممارسات الفعالة التً  ●

 ما علاقة تطوٌر جودة الخدمة فً جذب العملاء ؟ ●

 

 أهداف الدراسة

 

 معرفة أثر جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا.  الهدف العام :

 

 الأهداف الفرعٌة: 

 جودة الخدمة فً تلبٌة احتٌاجات العملاء. أثرتحدٌد  ●

 جودة الخدمة على نمو المإسسة فً سوق العمل. أثرتحلٌل  ●

 تحلٌل كٌفٌة فهم الممارسات الفعالة التً تعزز جودة الخدمة وتطبٌقها داخل المنظمة. ●

 تحدٌد علاقة تطوٌر الجودة الخدمة فً جذب العملاء. ●

 

 فرضٌات الدراسة

 
H1 التوجه بالزبائن على الرضا. : توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة فً تعزٌز أثر 

Ha توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن أثر جودة الخدمة على تلبٌة احتٌاجات العملاء فً مصنع :

 مٌاه الجزٌرة بالطائف .

Hb ًتوجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن أثر جودة الخدمة على نمو المإسسة فً سوق العمل ف :

 بالطائف .مصنع مٌاه الجزٌرة 
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Hc توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن فهم الممارسات الفعالة على جودة الخدمة وتطبٌقها داخل :

 المنظمة فً مصنع مٌاه الجزٌرة بالطائف .

Hd توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن علاقة تطوٌر جودة الخدمة على جذب العملاء فً مصنع :

 ف.مٌاه الجزٌرة بالطائ

 

 نموذج الدراسة
 

ٌوضح الشكل التالً العلاقة بٌن متغٌر الدراسة 

 وفرضٌات الدراسة كما ٌلً :

 

 

 

 

 

 

 1الشكل

 النموذج المقترح من المشروع

 (2024المصدر: الطالب)

 

 

 

  التابع المتغير المستقل المتغير

 الخذمت جىدة

 .العملاء احتٌاجات تلبٌة

 .المإسسة نمو

 .الفعالة الممارسات

 .العملاء جذب

  H1,Ha,Hb, Hc ,Hd الرضا على بالزبائن التوجه أثر
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 منهجٌة الدراسة
 

 فلسفة البحث: المنهج الوضعً

 منهج البحث: استنتاجً

 استراتٌجٌة البحث: دراسة حالة

 نوع البحث: كمٌة

 الأفق الزمنً: مقطعٌة

   طرق وجمع وتحلٌل البٌانات: استبٌان 

 

 

 

 ملخص منهجية البحث 

 ( 2124)الطالب: المصدر 
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 الدراسة المٌدانٌة

 
فً العصر الحالً، تُعتبر جودة الخدمة أحد أهم أسباب نجاح المإسسات والشركات، ففهم أهمٌة جودة 

الخدمة عن كثب من خلال دراسة مٌدانٌة أمر بالغ الأهمٌة لأي مإسسة تطمح إلى تحقٌق النجاح والبقاء فً 

ت والخدمات لاحتٌاجاتهم، السوق، لأن جودة الخدمة تإثر بشكل مباشر على رضا العملاء وملاءمة المنتجا

وبالتالً فهً من أهم العوامل المحددة لنجاح المإسسة وتعزٌز مكانتها التنافسٌة، لذا سٌتم إجراء دراسة 

مٌدانٌة متعمقة حول جودة الخدمة المقدمة وعلاقتها فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا فً بٌئة 

 مصنع مٌاه الجزٌرة بالطائف. 

 

 ع المقترحمخطط المشرو
 

  الفصل الأول : المقدمة ●

  الفصل الثانً : الإطار النظري ●

  منهجٌة البحث  الفصل الثالث : ●

 الفصل الرابع: التحلٌل الإحصائً  ●

  والخاتمةالفصل الخامس : مناقشة النتائج  ●
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 الفصل الثانً: الدراسات السابقة
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 المقدمة:
 

على مدى العقدٌن الماضٌٌن ، كان هناك اهتمام متزاٌد فً مجال خدمة العملاء من قبل كلل ملن الأكلادٌمٌٌن 

والمهنٌٌن على حد سواء ، وسعٌا نحو التمٌز وتحقٌق مٌزة تنافسٌة مستدامة أدركت المنظمات فً العدٌد من 

ن منافسلٌها ، وإن مهلارات وكفلاءات الأسواق التنافسٌة أن تقدٌم الخدمة عمللاء متفوقلة هلو طرٌلق للتمٌلز عل

موظفً المنظمة ضروري لنجاح تقدٌم الخدمة ، وتنبع أهمٌة الخدمة ملن الخصلائص الفرٌلدة للخلدمات التلً 

تخلق مشاكل خاصة أثناء عملٌة التفاعل بٌن العمٌل ومزود الخدمه ، مثل هذه المشلاكل تحتلاج اللى ملوظفٌن 

وٌعتبر تلوفٌر خدملة ممٌلزة للعمللاء هلو احلد الاسللحه الاسلتراتٌجٌه  ذو كفاءة عالٌة و مهارة التعامل معها ،

لخلق تفاعل ناجح مع العملاء ، علاوة على ذلك ٌجب  أن تكون خدمة العملاء جزءا أساسٌا من اسلتراتٌجٌة 

 ( Parasuraman،  1٢95التسوٌق . ) 

 

ٌُعتمد علٌها فً تقٌ ٌم جودة الخدمة هلً تللك التلً ٌحلددها حٌث ٌتفق معظم الخبراء أن المعاٌٌر الوحٌدة التً 

المستفٌد من الخدمة وهً جودة المنفعة النهائٌة التً تتمثل فً إنجاز أو أداء الخدمة بشكل دقٌلق ٌعتملد علٌله 

والخدمة متوفرة فً المكان والزمان المناسلب للمسلتفٌد وخدملة خالٌلة ملن المخلاطرة والخطلورة أو الشلكوى 

 (  2023الفهم الجٌد لمتطلبات ومشاعر المستفٌد، وتقدٌر ذلك. ) الجزولً ،  أهل للثقة، ملتزم بالوعود وال

 

وقد أصبحت جودة الخدمة الان ممٌزا رئٌسٌا وأقوى سلاح تنافسً تسعى جمٌع المنظمات التً تقلدم الخدملة 

 بٌنها إلى امتلاك، شركات المصاعد مثل غٌرها من الشركات، فالزبائن الآن لدٌهم بدائل أكثر للاختٌار من

 وفقا لما ٌناسبهم، إذ ٌنظروا إلى جودة الخدمات فً مثل هذه السوق التنافسٌة وبعدها ٌقررون الاختٌار، مما

فرض على إدارات المنظمات على فهم احتٌاجات الزبائن بهدف تحقٌق رضاهم والعمل على كسلب ولائهلم، 

مقدمً الخدمات نحو الازدٌلاد فلإن عللى كلل والذي ٌعد عاملا مهما لمواجهة التنافس ، وبما إن المنافسة بٌن 

منظمة أن تكون قادرة على توفٌر خدمات عالٌة الجودة وبالتالً إرضاء زبائنها وضمان ولائهم لتسلتمر فلً 

 (  2012النمو والمنافسة فً العمل. ) الخفاجً، 
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لمإسسلات أو بلدٌلا وٌطلق بعض المفكرٌن هذا العصر بؤنه عصر الجودة، فللم تعلد الجلودة ترفلا ترنلو إلٌله ا

تؤخذ به أو تتركه الأنظمة ، بل أصبح ضرورة ملحة تملٌهلا حركلة الحٌلاة المعاصلرة، وهلً دلٌلل عللى بقلاء 

 (  2021الروح وروح البقاء لدى المإسسة . ) المنهاوى ، 

 

وٌلاحللظ بعللض الخبللراء أٌضللا بللؤن هنللاك جمللود وتمسللك بؤنظمللة تقلٌدٌللة قدٌمللة فللً تقللدٌم الخللدمات مللن قبللل 

خاصلة … نظمات مقدمة الخدمات، المصحات، والمستشلفٌات، والمصلارف وشلركات الطٌلران، وغٌرهلاالم

فً الدول النامٌة، رغم ما تشهده معظلم اقتصلادٌات دول العلالم ملن تطلورات وتغٌلرات سلرٌعة جلداً  مثلل : 

 (  2015الأنترنت وتكنولوجٌا الاتصال. ) ضانه ، 

 

ومع ذلك تطمح المنظمات إلى التقدم والتطور فً طرق تقدٌم وعرض الخدمات وتنوٌعها و تحسٌن جودتها، 

وذلك باستخدام تقنٌات تإثر على الزبائن، إضافة إللى اسلتخدام وسلائل لقٌلاس مسلتوى الرضلا علن الخلدمات 

 (  201٢المقدمة لهم. ) سعد الله ، 

 

ء على البٌئة المحٌطة بله، فعناصلر الخدملة أصلبحت الآن عناصلر ولا بد من وجود خدمه مناسبة للزبون بنا

تمثل البٌئة المحٌطة بالمنظمات والتً تإثر فً حجم مبٌعاتها والأرباح اٌضا فً سلمعتها فلالمنتج ذو الجلودة 

والسعر الملائم للشرٌحة المسلتهدفة والتلروٌج والمكلان اًلمناسلب هلً قلرارات اسلتراتٌجٌة لا بلد للمنظملة أن 

 (  2009على تحدٌدها. ) هٌل واخرٌن ،  تعمل

 

عندما تقدم الخدمة لرضا المستهلك والتً تتمثل فً تقدٌم المساعدة أو حل مشكلات وغٌرهلا ، عرفلت جلودة 

الخدمات هً مجموعة من الصفات والخصائص والمنافع القٌملة التلً تتمتلع بهلا الخدملة بحٌلث تكلون قلادرة 

المستقبلٌة وبسعر مناسب لتحقٌق رضلاهم واسلعادهم وهلذا ملا سلعٌنا إلٌله على تلبٌة مطالب الزبائن الحالٌة و

 (  2023من خلال هذه الدراسة. ) الجزولً ، 
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 المتغٌر المستقل ) جودة الخدمة ( : 

 

 تعرٌف جودة الخدمة :

 

 جودة الخدمة بؤنها الجودة التلً تقلدم عللى البعلد الإجرائلً والبعلد الشخصلً كؤبعلاد مهملة فلً تقلدٌمها حٌلث

ٌتكون البعد الإجرائً فً نظم وإجراءات محددة لتقدٌمها ام البعد الشخصً هو كٌفٌة تفاعل وتعامل العاملٌن 

 ( 2023مع الزبائن . ) الجزولً ، 

 

 

جودة الخدمة هً تطابق وتوافق مع متطلبات العمٌل، فهً تتمثل فٌما ٌرٌده العمٌل ولٌس ما ترٌده المنظملة، 

للى تقلدٌم مسلتوى الخدملة متمٌلز ضلمن متطلبلات العمللاء وتوقعلاتهم، كملا أن وقٌاس ملدى قلدرة المنظملة ع

 ( 201٢الخدمة توضع لما ٌرغب به العمٌل.  ) عجٌله وآخرٌن، 

 

 

 وتعنً أٌضا طبٌعة الشخص وطبٌعة الشًء، إما عبر الحقب المختلفة للتارٌخ الانسانً، تعنً الدقة والاتقان. 

 (  2006) مامون ، 

 

 

 (  2009وقد تم تعرٌفها أٌضا على أنها درجة التمٌز والأفضلٌة  . ) الطائً، 

 

 

وعرفللت الجللودة بؤنهللا مجموعللة مللن الصللفات والخصللائص والمعللاٌٌر التللً ٌجللب أن تتللوفر . ) الصللٌرفً ، 

2006 ) 
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ع والخلدمات على ما سبق ٌمكن تعرٌف الجودة على أنها مستوى الدقة والإتقلان فلً إنتلاج وتقلدٌم السللوبناء 

الللذي ٌجعلهللا مطابقللة لمجموعللة مللن الصللفات والخصللائص والمعللاٌٌر، لتكللون قللادرة علللى تلبٌللة متطلبللات 

ورغبات العمٌل)سواء كلان داخللً أو خلارجً(، وتحقلق رضلاه ملن أول ملرة وفلً كلل ملرة. ) الوصلابً ، 

2012  ) 

 

 خصائص جودة الخدمة :

 

لعملاء والمنظمة على حد سواء وحٌلث أنهلا تلإثر فلً سلمعة إذن جودة الخدمة ٌعد موضوعا حٌوٌا بالنسبة ل

 المنظمة ومٌزتها التنافسٌة فً الأسواق. تمتاز الخدمة بخصائص متفردة من أهمها:

 

ٌختللف  أنه لا ٌمكن فصلها عن الجهة التً تإدٌهلا وكلذلك فإنهلا تنلدثر ولا تسلتهلك إذا للم ٌلتم الاسلتفادة منهلا

 علن المدركلة ملن قبلل العمٌلل تلإدي هلذه الفروقلات إللى أربعلة أنلواع ملن مفهوم الجلودة الخدملة المتوقعلة 

 الفجوات،  تمثل الفرق بٌن ما تظنها الإدارة العلٌا من توقعات العمٌل الفعلٌة وبٌن احتٌاجاته، و تمثل الفرق 

بٌن فهم الإدارة العلٌا وما هً توقعات العمٌل وبٌن مستوى معلاٌٌر تسللٌم الخدملة المتعلارف علٌهلا ، وحٌلث  

تمثل الفروق بٌن معاٌٌر تسلٌم الخدمة الموردة ومستوى الأداء الفعلً للفرق التشغٌلٌة التً تقلوم عللى تسللٌم 

ة الاتصللالٌة التللً ترسلللها المنظمللة إلللى الخدمللة ، تقللٌس هللذه الفجللوة الفللرق بللٌن مضللمون الرسللائل الإعلامٌلل

 (Zeithaml .A Valerie، 2009عملائها وبٌن ما وصل منها فعال إلى هإلاء العملاء ) 

 

 أبعاد جودة الخدمة : 

متى توافق الخدمه من حٌث الزمان والمكان الذٌن ٌرغب فٌهم الاهمٌه وبؤن ٌحصل علٌها الوصول للخدمة : 

 دون انتظارها 

 

الشلركة عللى تزوٌلد العمٌلل كلل المعلوملات الضلرورٌة حلول طبٌعلة الخدملة المقدملة، ملن حٌلث   الاتصال:

 الخطوات والإجراءات الضرورٌة بهدف الحصول على الخدمه . 
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وٌعكس الجهد المبذول للتعرف على احتٌاجات العمٌل وتوفٌر الاهتمام الشخصً   للعمٌل: الشركةدرجة فهم 

 بالمستفٌد .

 

 قدرة الشركة على تقدٌم الخدمة بعناٌة فائقة، وأن ٌلتزم بوعودها.   :المصداقٌة

 

 كفاءة الأعداء المعارف الخاصة بالعاملٌن والتً تمكنهم الإتقان مهامهم لرضا العمٌل.  :الجدارة 

 

 المنظر العام لمبانً الشركة والمعدات ومظهر العاملٌن.  التسهٌلات المادٌة: 

 

 المبادرة الى مساعدة العملاء والرد الصرٌح على استفساراتهم. شركةالقدره ورقبه   الاستجابة: 

 

 من الشك أو المخاطرة. الشركةتعكس حلو والمعاملات مع   الأمان:

 

 على مقدم الخدمة أن ٌتمثل بقدر من الاحترام والادب والمحادثة، فضلا على الاحترام المتبادل.   اللباقة : 

(1988 ،Prasuraman ) 

 

 

 مراحل تطور الجودة الخدمة  : 

 

 

لقد مرت الجودة فً القرن العشرٌن بمراحل تدرٌجٌة، تطلورت خلالهلا المبلادا والأسلس التلً تقلوم علٌهلا، 

حٌث بدأت فً الٌابان ثم فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة، وقد كان القطاع الصناعً محور التطور التارٌخً 

المٌلادٌن الاقتصلادٌة الأخلرى، إذ شلملت القطاعلات الإنتاجٌلة السللعٌة  لها، ثم امتدت سلبل تطبٌقهلا إللى كافلة

 والخدمٌة على حد سواء، وٌمكن القول بؤن التطورات التارٌخٌة للجودة مرت بخمس مراحل أساسٌة وهً:
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ظهللرت هللذه المرحلللة بظهللور الثللورة الصللناعٌة وبللروز حللالات الإنتللاج الكبٌللر  مرحلللة الفحللص والتفتللٌ  :

ج الحرفً، حٌث استدعى الأمر وجود إدارة تهتم بالفحص والتفتٌ  للمنتجات النهائٌلة، للتؤكلد وضمور الإنتا

 من مطابقتها للمواصفات والمعاٌٌر القٌاسٌة.

 

بدأت هذه المرحلة فً أوائل القرن العشرٌن عندما قدم شٌوارت الأسالٌب الإحصائٌة  مرحلة مراقبة الجودة :

فً مراقبة الجودة، وقد شاع استخدام الأسالٌب الإحصائٌة للسٌطرة على المنتجات فً الحرب العالمٌة الثانٌة 

بصور أكثر  واستمر حتى مرحلة الخمسٌنات من القرن الماضً ولا زالت تستخدم حتى الوقت الحاضر لكن

 تطوراً من ذي قبل.

 

اتسللمت هللذه المرحلللة بللالتركٌز علللى الجللودة و التؤكٌللد علللى اعتبارهللا مٌللزة تنافسللٌة  مرحلللة تؤكٌللد الجللودة :

للمنتجات السلعٌة والخدمٌة، حٌث أصبح ٌنظر إلى الجودة فً ضوء الاعتبارات الآتٌلة : دقلة التصلمٌم، دقلة 

 الأداء ، دقة المطابقة.

 

فً هذه المرحلة اعتبرت النوعٌة مهمة أساسٌة لكل الأفراد العاملٌن  حلقات السٌطرة النوعٌة : مرحلة تكوٌن

داخل المنظمة كل حسب موقعه. وتعتبر هلذه المرحللة ذات أهمٌلة أساسلٌة فلً بللوص ملا وصللت إلٌلة الجلودة 

 الشاملة من تطورات ملحوظة فً مختلف حقول الإنتاج سواء السلعً أو الخدمً.

 

ظهرت هذه المرحلة نتٌجةُ لثورة التكنولوجٌا والمعلوماتٌة التلً أدت إللى جعلل العلالم  الجودة الشاملة :إدارة 

قرٌة صغٌرة، وظهور التجارة الحرة والتوسعات التً شهدتها المجتمعات فً ضوء أبعاد العولمة. فالمستهلك 

 من السلع والخدمات المعروضة.أصبح قادراً وبصورة سرٌعة على تحقٌق الاتصال والمفاضلة بٌن العدٌد 

 ( 2010) خضٌر ، 

 

 أهداف الجودة : 

 -شملت الجودة عدٌد من المنظمات التً سعت بدورها إلى تحقٌق الأهداف التالٌة: 
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هللدفت بالمعللاٌٌر التللً ترغللب المنظمللات فللً المحافظللة علٌهللا ضللبط مسللتوى الخدمللة والسلللعة التللً تقللدم 

 للمستهلك، توفٌر منتجات وخدمات خالٌة من العٌوب لكسب ثقة المستهلك تطوٌر هذه المنتجات السلع وفقلا 

للرغبات، تحفٌز العاملٌن ورفع روحهم المعنوٌة وتؤكٌد قدرة المنظملة عللى تطلوٌر العلاملٌن بهلا، خللق بٌئلة 

ملٌلات الإنتلاج، وتطلوٌر أدوات قٌلاس عمل جاذبة العاملٌن وإشراكهم فً هذه العملٌة، الرقابة الجٌلدة عللى ع

العملٌللات،  اسللتجابة المنظمللة لتغٌللرات أذواق ورغبللات المسللتهلكٌن التكٌللف مللع ظللروف السللوق، خفللض 

التكالٌف من خلال معرفة ذوق المستهلك من اول مره.،  إدارة الوقت واستغلاله لممارسلة األعملال هلذا ٌقللل 

 ( 2023مة العالٌة الجودة. ) الجزولً ، من النفقات، جذب العملاء بالتركٌز على الخد

 

 عناصر الجودة : 

 

الالتزام وٌتم ذلك من خلال اختٌار الشخص التنظٌمً باتباع خطة عملل محلددة ٌلتلزم بله الفلرد والإدارة فلً 

المنظمة،  الكفاءة ٌتم التركٌز على التعلٌم والتدرٌب وٌمكن وصف الجودة على أنها معرفة ، الاتصال حٌلث 

 ذا العنصر هام وغٌابه ٌسبب تصدع فً العلاقات بٌن الأفراد والمجموعات وٌإثر سلبا على كفاءةٌعتبر ه

 ( 2011المإسسة . ) لٌنا ، 

 

 

 خصائص الجودة : 

 

 :-تتمثل خصائص الجودة فً

 

تقدٌم الجودة معٌار التمٌز والكمال ٌجب تحقٌقه وقٌاسه،  الجودة تتضمن الاهتمام بالجزء والكل،الجودة تعنً 

الخدمة بؤفضل صورها من أجل إرضاء المستهلك، الغاٌة من تقدٌم الخدمة إدخال السعادة فً نفوس العمللاء 

 ( 2023لٌس الرضاء فقط . ) الجزولً ، 
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 المتغٌر التابع ) التوجه الى الزبائن ( : 

 

 تعرٌف التوجه الى الزبائن : 

 

هو المستخدم النهائً لخدمات المنظمة ،وتتؤثر قراراته بعوامل داخلٌة مثل الشخصٌة والمعتقدات والأسلالٌب 

والللدوافع والللذاكرة وبعوامللل خارجٌللة مثللل المللوارد وتللؤثٌرات العائلللة وجماعللات وهللو مللا ٌتوجلله إلٌلله جمٌللع 

 (  200٢المنظمات ،وٌكون راضً بالخدمة المقدمة له . ) علاء ، 

 

م تعرٌفه بؤنه هو ذلك الفرد الذي ٌسعى إلٌه جمٌع المنظمات لكسب رضاه وهو ٌقوم بالبحث عن سللعة وقد ت

أو خدمة ما وشراإها لاستخدامه الخاص أو استخدامه العائلً ، وعند تقدٌم الخدمات سٌكون فلً اتلم الرضلا 

 ( 1٢٢5جراء استخدام المنتجات أو الخدمات . ) عبٌدات ، 

 

ضا بانله : ذللك الشلخص اللذي ٌقتنلً البضلاعة أو ٌشلتري بهلدف إشلباع حاجاتله المادٌلة فً حٌن ٌعرفونه اٌ

 والنفسٌة أو لأفراد عائلته وبكل قناعه وقبول منه وهو ما تسعى إلٌه المنظمات لتلبٌة رغباته وحاجاته .

 ( 2004) البكري،  

 

بٌلنهم ملن أجلل تحقٌلق رغباتله  ٌعرف أٌضا بؤنه الشخص العادي أو الاعتباري الذي ٌتنافس المنظملات فٌملا

وحاجاته ٌقوم بشراء السلع والخدمات من السوق لإشلباع حاجاتله ومتطلباتله وٌشلعر بالرضلا عللى الخلدمات 

المقدمة له  والتلً تشلبع ملن خللال حصلوله عللى السللع والخلدمات ملن السلوق علن طرٌلق عملٌلات مختلفلة 

ة للله والتللً تركللت أثللرا لا ٌنسللى علٌلله . ) زوزو ، المقدملل الرائعللة الخدمللةوعنللدها سللٌتم تكللرار الشللراء أثللر 

2011  ) 

 

وهلو القللائم علللى تبلادلات تراكمٌللة حٌللث ٌتحقلق الأول مللن عملٌللات التبلادل التللً سللتحدد فلً ضللوء مسللتوى 

 (   2005توقعات المستفٌد السابقة مع الناتج النهائً والمتحقق فعلا للخدمة الحالٌة . ) العجارمة ،
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شعور وجدانً ٌترجم إللى حاللة ملن القناعلة والقبلول التلً ٌكلون علٌهلا الشلخص ملن جلراء كما عرفوه بؤنه 

 ( 2005استخدام المنتج أو الخدمة . )الربٌعً ، 

 

 العوامل المإثرة فً سلوك الزبون : 

الدور تلعب  إن الفرد ٌمثل نظام مفتوح ٌتفاعل مع الأنظمة المحٌطة به ٌتؤثر بها وٌإثر علٌها وعملٌة التفاعل

الأساسً فً التؤثٌر على سللوكه العلام و سللوكه الاسلتهلاكً ، ومنله العواملل الملإثرة فلً السللوك الشلرائً 

 للزبون هً :

 

 العوامل الثقافٌة :

الرئٌسلٌة  تعتبر الثقافلة بمفهومهلا العلام ملن أكثلر العواملل الملإثرة عللى سللوك الزبلون وهلً ملن المحلددات

الاجتماعٌلة  الطبقة–الثقافة الفرعٌة –عوامل الثقافٌة ماٌلً :الثقافة العامة لرغبات وسلوك الزبون وتتضمن ال

 وبقدر تعلق الأمر فً الجانب التسوٌقً.

 

 العوامل الاجتماعٌة :

 ٌتؤثر سلوك المستهلك بالعوامل الاجتماعٌة مثل الجماعات المرجعٌة و الأسرة و الأدوار والمكانة

 ة إلى الجماعات التً ٌنتمً إلٌها الزبون والتً ٌطمح إلى الانتماءالاجتماعٌة ،وتشٌر الجماعات المرجعٌ

 إلٌها من خلال المعلومات التً تزوده بها والضغوط التً تمارسها علٌه .

 

  العوامل الشخصٌة :

التلً  العمر : ٌشتري المستهلك خللال حٌاتله العدٌلد ملن السللع والخلدمات تختللف تبعلا إللى المرحللة العمرٌلة

 الفئة الأخرى مناسبا له وعلى المسوق أن ٌتعامل مع كل فئة عمرٌة بؤسلوب ٌختلف عن ٌعتقدٌعٌشها وما 

 

نمط الحٌاة :نمط الحٌاة الفردي ٌمكن إرجاعه إلى معٌشة الفرد فً العالم المحٌط به والأنشطة المختلفلة التلً 

 وتفاعلله ملع البٌئلة المحٌطلة بله ٌقوم بها واهتماماته وآرائه ،فنمط الحٌاة لا ٌمكن أن ٌفسر طبٌعة الفرد ككلل

 .وعلٌه فإن المسوقٌن ٌبحثون فً العلاقة القائمة بٌن الخدمات والمنتجات وأنماط الحٌاة لهذه المجامٌع
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الشخصللٌة : تشللٌر إلللى الخصللائص النفسللٌة الممٌللزة التللً تللإدي إلللى اسللتجابات تتفللق أو تتماشللى مللع البٌئللة 

المتغٌرات المفٌدة فً تحلٌل سلوك المستهلك حٌث ٌمكن تصنٌف الزبائن الخاصة له ، وتعتبر الشخصٌة أحد 

حسب أنواع الشخصٌة التً ٌتمٌزون بها وتسوٌقها ٌمكن الاستفادة من السمات المختلفة لشخصٌة الزبون فً 

 تحدٌد الخدمات والمنتجات والعلامات التً ٌقوم بشرائها .

 

 

 العوامل النفسٌة :

 خٌارات المستهلك فً الشراء تتؤثر بؤربعة عوامل نفسٌة : 

فلً  إشلباعها فالمسلتهلكالتحفٌز : إذ ٌشٌر إلى رغبات أو احتٌاجات غٌلر محققلة وٌحلاول الفلرد العملل عللى 

 سلوكه الشرائً ٌبحث عن شراء الحاجات من السلع والخدمات التً هً أكثر حاجة.

 

لها معرفة الفلرد ليشلٌاء الموجلودة فلً عالمله المحلٌط بله علن طرٌلق الإدراك : هو العملٌة التً ٌتم من خلا

حواسه الخمس، بحدود العمل التسوٌقً فإن المسوق علٌه أن ٌفعل الشًء الكثٌر بهدف إثارة انتباه أكبر علدد 

ممكن من الزبائن وذلك من خلال العدٌد من الوسائل كؤسلوب علرض البضلائع ،أسللوب الإعللان ، اللدٌكور 

 ً للمإسسة .الخارج

 

المعتقدات والاتجاهات : المعتقد هو توصٌف الفكرة التً ٌحملها الفرد عن شًء ما ، إما الاتجلاه فٌشلٌر إللى 

الموقف أو التقٌٌم الثابت للدى الزبلون واللذي ٌكلون إٌجابلا أو سللبا نحلو منلتج أو خدملة معٌنلة ،والمإسسلات 

هات الزبائن لا أن تعمل على تغٌٌر اتجاهاتهم نحو السلع التسوٌقٌة علٌها أن تضع منتجاتها بما ٌتفق مع اتجا

 التً تتعامل بها .

 

التعلم : هو التغٌرات الحاصلة فً سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لدٌه ،أي أن الزبلون 

لاء ، ٌتعامللل مللع بٌئللة تسللوٌقٌة خلللال فتللرة حٌاتلله الٌومٌللة وٌكتسللب مللن كللل حالللة مسللتوى خبللرة معللٌن.) علل

200٢ ) 
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 ( 200٢( المصدر :) علاء ،  3الشكل ) 

 

 

 

 مستوٌات توقعات الزبون تجاه المنظمة :

 

 إن توقعات الزبون عن الخدمة هً بحذ ذاتها معتقدات وأفكار معٌنة ٌحملها الزبون لتكون بمثابة معاٌٌر أو  

 مقاٌٌس ثابتة ٌعود إلٌها لٌقرر جودة أداء منتج معٌن .وٌنظر إلى التوقعات فً مفهوم جودة الخدمة كونها 

تنبإات من الزبائن حصٌلة تعاملهم أو تبادلهم للخدملة ، وهنلاك ملن أشلار إللى أنله تلم الاتفلاق بصلورة عاملة 

ث قلد تكلون سللبٌة أو اٌجابٌلة إذا ملا على أن التوقعات هً احتمالٌة ٌحددها وٌعٌنها الزبلون علن وقلوع أحلدا

 حٌث حددت ثلاث مستوٌات مختلفة توقعات الزبون :، اشترك المستهلك فً إنتاجها

 

 وتعكس ما ٌرٌده الزبائن . الخدمة المطلوبة:

 

المستوى الذي ٌكون الزبائن على استعداد لتقبله المعٌار الذي عنده تتحقلق حاللة القبلول عنلد  الخدمة الكافٌة: 

 ائن .الزب
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 ( 2011مستوى الخدمة الذي ٌعتقد الزبائن بؤنه ٌمكن أن ٌحدث . ) زوزو ،  الخدمة التً ٌتم التنبإ بها :

 

 مراحل اتخاذ قرار الشراء لدى الزبون : 

هناك العدٌد من الظروف التً تإثر فً الموقف الشلرائً وتحلدد بالتلالً تصلرف البلائع أو المشلتري ، وفلً 

ت وارتباطها بالحاجلة إللى السللعة أو الخدملة ، إذ أن ضلغط الوقلت ٌمكلن أن ٌجعلل مقدمتها مدى ضغط الوق

القرار ٌتخذ فً غٌبة من المعلومات الكافٌة وٌقلل فترة البحث عن البدائل وبالتلالً ٌلإثر عللى نوعٌلة القلرار 

 الخاص بالشراء.

 

 هناك خمس مراحل ٌمر بها الزبون حتى ٌقوم بعملٌة الشراء وهً :

 

 الحاجة :الشعور ب

تعتبلر السللع والخلدمات إحلدى الوسلائل المسلتخدمة بالدرجلة الأوللى فلً إشلباع الرغبلات، والتلً تعلد اساسلاً 

الكامنة لدى الزبائن المرتقبٌن بمستوى وحجم احتٌاجاتهم ، وتإثر البٌئة المحٌطة بالإنسان فً توضٌح وبٌان 

د أن ٌحلدد الزبلون حاجاتله فإنله ٌقلرر الجهللد الفرصلة التلً تلإدي لبعلث مفهلوم الشلعور بالحاجلة لدٌلله ، وبعل

المطلوب للقٌام بعملٌة ا الإشباع ، وبالتالً عندما ٌشلعر الزبلون بالحاجلة ٌتخلذ وٌكلون ذللك علادة فلً السللع 

 معتادة الشراء .

 

 البحث عن المعلومات :

بعد إدراك الحاجة ، ٌهتم الزبون بالبحث عن المعلومات الخاصة بالوسائل التً تعملل عللى اشلباع حاجاتله ، 

بالبحث عن المعلومات ٌعنً تنشٌط وتحفٌز المعلومات المخزنة فً الذاكرة أو الحصول على المعلومات من 

 المحٌط . 

 

 تقٌٌم المعلومة :

التً على ضوئها سوف ٌبنً قراره الخاص بالشلراء وهنلا ٌكلون  اللازمةحٌث ٌقوم الزبون بوضع المعاٌٌر 

 الإدراك الفردي له دوار ً هاماً فً عملٌة التقٌٌم .



24 

 

 اتخاذ قرار الشراء :

اختٌار الأفضل بٌن البلدائل المتلوفرة وبالتلالً اقتنلاء اللدلٌل اللذي ٌلراه الزبلون بؤنله ٌلوفر أكبلر ابلداع ممكلن 

 لحاجته ورغبته .

 

 الشراء :تقٌٌم ما بعد 

حٌلث ٌقلوم الزبللون القلرار الللذي اتخلذه إذ كللان صلائباً أم وٌظهلر ذلللك عللى شللعوره فلإذا ذا كللان قلرارا غٌللر 

صائب فسوف ٌكون شعوره ٌتمٌلز بالرضلا وٌكلون شلعوره بطبٌعلة الحلال ٌتمٌلز بعلدم الرضلا . ) سلعدالله ، 

201٢ ) 

 

 مراحل الاهتمام بالزبائن : 

 أو السلعة المتوفرة ، دراسة احتٌاجات الزبائن لتلبٌة هذه الإحتٌاجات ، تصمٌم اقناع الزبون بالخدمة المتاحة 

 السلعة أو الخدمة حسب المواصفات التً ٌرٌدها الزبون ، تنوٌع السلع أو الخدمات لتلبً أذواق واحتٌاجات 

 ( 2009الزبائن ، إسعاد الزبائن .  ) أبو النصر ، 
 

 

 غٌر التابعالعلاقة بٌن المتغٌر المستقل والمت
 

ومن هنا فلإن أثلر جلودة الخدملة عللى الزبلائن سلٌجعل المنظملات رائلدة وقلادرة عللى الحصلول عللى حصلة 

سوقٌة كبٌرة وتتمثل عناصر المٌزة التنافسٌة بالتكلفلة والتلً تمكلن المنظملة ملن الحصلول عللى أكبلر حصلة 

بداع أٌضا المرونة وسرعة الاستجابة سوقٌة ممكنة، والجودة التً تجعل الزبون ٌثق بما تقدمه المنظمة، والإ

للتغٌرات التً تحدث فً تصمٌمً  الذي ٌمثل محرك الجذب للمنظمة و المنلتج وبملا ٌلائلم الزبلون تجعلل منله 

الأكثر رغبة للزبون، والوقت أو التسلٌم هو العنصر الأخٌر فً المٌزة التنافسٌة هو أما أن ٌزٌد أو ٌقللل ملن 

 الخدمة بالوقت المناسب ٌجعل منه ناجحا ومتمٌزا . الزبائن فً وصول المنتج أو

 (2017 ,Armstrong& Kotlar). 
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تقوم المنظمة فً بعض الأحٌان بإتاحلة فرصلة أملام العمٌلل للانضلمام لعضلوٌة فلرق الجلودة لسلماع آرائهلم 

اللذي بخصوص وسائل تحسٌن الجودة طالبا مساهمته فً حل مشاكل الجودة وراي العمٌل مهم جدا لأنه هو 

 ( 2012ٌستخدم المنتج بالتالً تهتم الادارة لسماع وجه نظره  ) محفوظ ،

 

 

 

 Oliver ،1997) )( المصدر : 4الشكل ) 

 

 إن الاهتمام الذي حظٌت به الخدمات بؤنواعها المختلفة لم ٌكن ولٌد اللحظة الآنٌة بل إنه ً تنامى بشكل كبٌر، 

 فراد ومنظمات وذلك توافقا الأعمال والاقتصاد ككل، حٌث أن مع تنامً دور وأهمٌة الخدمات فً حٌاة الأ

 فلسفة تسوٌق الخدمات تعتمد بالأساس على المفهوم التسوٌقً الحدٌث بؤبعاده المختلفة ، والذي ٌقوم على 

 أساس أن نجاح أٌة منظمة ٌتمثل فً قٌامها بتحدٌد حاجات ورغبات الأسواق المستهدفة والعمل على إشباعها 

 ة، وأن المستهلك هو سٌد السوق وأساس العملٌة التسوٌقٌة واستمرار المنظمة مرتبط برضا الزبائن.بفاعلٌ

 ( 200٢) الصمٌدعً ، ،

 

 إن الاهتمام بجودة الخدمات ٌعتبر فً الوقت الحاضر من المهام التً تركز علٌها المنظمات المنتجة 

 للخدمات، و ذلك بسبب تزاٌد المنافسة بشكل كبٌر. وبما أن الخدمة نشاط أو مجموعة من الأنشطة غٌر 
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 الملموسة تنتج وتقدم من خلال تفاعل مقدم الخدمة ومتلقٌها، فإن جودة الخدمة تقع فً قلب عملٌات تقدٌم 

 التً تتمتع بنشاط إداري الخدمات وتنفٌذها، حٌث تدل تجارب ومإشرات القرن العشرٌن على أن الدول 

 متمٌز هً تلك الدول التً حققت إنجازات مإثرة وتقدما إلى هذا النشاط تعانً من عجز الإنجازات ومن 

 ( 2002التخلف ً ملحوظا الملحوظ . ) المصري، ،

 

 إن الجودة ًل تتجسد فً الخصائص والممٌزات فقط انما فً قدرة هذه الخصائص والممٌزات على إشباع

ء الحاجات المعلنة والضمنٌة للزبائن، كما أن الجـودة تشتمل على مجموعلة ملن الخصلائص المتعلقلة وارضا

 بالخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخاصة بالعملٌة الإنتاجٌة والتسوٌقٌة والعملٌات والأفراد، وهً التً

 والممٌزات فقط، وانما فـًلها القدرة على تلبٌة حاجات وتوقعات الزبائن، وهً ًلا تتجسد فً الخصائص 

 قـدرة هـذه الخصائص والممٌزات على إشباع الحاجات المعلنة والضمنٌة للزبائن وارضاها. ) المطٌري،

2010 ) 

 الخاتمة

 

شهدت العدٌد من مدن العالم نملواً اقتصلادٌاً أثلر فلً زٌلادة الطللب عللى الخلدمات لتلبلً احتٌاجلات ورغبلات 

عملائها ، إذ إن للخدمة دور متمٌز فً تحقٌق رغبات وحاجات العملاء  وهً الأساس  لتطور المنظملة فلً 

ف عللى كلل ملا ٌتصلل بلالتخطٌط ظل التنافس القوي بٌن المنظمات ، وتقوم المنظمة بتقدٌم خدماتها والإشلرا

وتطللوٌره وتللوفٌر التجهٌللزات الأساسللٌة وصللٌانتها والإسللهام بإشللباع حاجللات ورغبللات  العملللاء مللن  جمٌللع 

هً الخلٌة الأساس والقاعدة ، والتً أسندت  فالمنظمةالخدمات  المقدمة ، وفق الخطط المعدة لهذا الغرض ، 

 ( 201٢همٌة البالغة فً حٌاة العمٌل . ) عداي ، إلٌها جملة من الصلاحٌات والاختصاصات ذات الأ

 

ومن هذا المنطلق نجد أنه معظم الدراسات السابقة فً هذا البحث تتفق على أهمٌة جودة الخدملة لأنهلا حجلر 

الأساس لتحسٌن  التوجله اللى الزبلائن وبالتلالً ٌحلدث التلؤثٌر عللى العمللاء والمنظملة إملا باتجلاه إٌجلابً أو 

 سلبً .
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بعنوان : قٌاس رضا العملاء عن جودة الخدمات التجارٌة للمنشآت المالٌة ، هدفت هذه  ( ، 200٢،  ) شبٌب

فللً دولللة الكوٌللت ،  السللالمٌةالدراسللة قٌللاس رضللاء العملللاء عللن جللودة الخللدمات التجارٌللة للمنشللآت المالٌللة 

توصلت الدراسة إلى وجود فجوة كبٌرة بٌن ما ٌتوقعه العملاء عن جلودة الخلدمات التجارٌلة المقدملة إللٌهم ، 

وما هو موجود بالفعل لدى تلك المإسسات ، وأوصت هذه الدراسلة عللى ضلرورة أن تقلوم هلذه المإسسلات 

للمعاملات ، وكذلك التركٌز على العمل بشكل بتقدٌم خدمات بشكل أفضل، مع التركٌز على الجانب الشرعً 

 اساسً ومعرفة احتٌاجاته ورغباته ، ومحاولة تلبٌتها بالشكل الأمثل و الأفضل .

 

التسللوٌقٌة فللً تضللٌٌق الفجللوة بللٌن توقعللات العملللاء  الاسللتراتٌجٌاتبعنللوان : دور  ( ، 200٢) عفللاف ، 

جودة الخدمة بمحطات التموٌن والخدمة بهدف تحدٌلد وتقٌٌمهم لجودة الخدمة ، هدفت هذه الدراسة إلى قٌاس 

الفجوة بٌن توقعات العملاء وإدراكهم لمستوى جودة الخدمة، وتحدٌد الفجوة بٌن توقعات العملاء أبعاد جلودة 

 الخدمة وادراكات الإدارة لهذه التوقعات، وتحدٌد العوامل التً تإثر على توقعات العمٌل للخدمة والتً تمثل

 تً ٌجب على إدارة المحطات إدراكها وتوجٌه سٌاساتها و استراتٌجٌاتها التسوٌقٌة لتطوٌرهاالمإثرات ال

وتحسٌنها ، وتوصللت هلذه الدراسلة ملن خللال نتائجهلا إللى تحدٌلد الفجلوات بلٌن توقعلات العمللاء وإدراكهلم 

أٌضلاً تحدٌلد أبعلاد لمستوى الخدمة وتحدٌد الفجوات بٌن توقعات العمللاء وادراكلات الإدارة لهلذه التوقعلات و

 التسوٌقٌة الكفٌلة بمعالجة هذه والاستراتٌجٌاتجودة الخدمة المإثرة على مإشرات الأداء ،  تحدٌد السٌاسات 

 الفجوات .

 

بعنوان : نملوذج مقتلرح أكثلر المتغٌلرات الوسلٌطة عللى العلاقلة بلٌن خصلائص مقلدم  ( ، 2013) رانٌة ،  

ه الدراسة إلى توصٌف العلاقة بٌن ثقة العمٌل للشركة المقدمة للخدمة الخدمة وتنمٌة ولاء العمٌل ، هدفت هذ

وولائه لها، ومعرفة العلاقة بٌن الثقة والولاء فً ظل مستوٌات مختلفة من تكالٌف التحول المدركة، ومن ثم 

كٌللف تتغٌللر فللً ظللل مسللتوٌات مختلفللة مللن جاذبٌللة البللدٌل المدركللة، ودراسللة العلاقللة بللٌن الصللورة الذهنٌللة 

لشركة المقدمة للخدمة وولاء العمٌل، ومعرفة كٌفٌة تغٌر شدة العلاقة بٌن الصورة الذهنٌة واللولاء فلً ظلل ل
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مستوٌات مختلفة من تكالٌف التحول المدركة، ومن ثم مستوٌات مختلفة من جاذبٌة البدٌل المدركة ، توصلت 

 ت الثالث هذه الدراسة إلى وجود اختلافات جوهرٌة بٌن استجابات عملاء الشركا

) موبٌنٌل، فودافون،واتصالات ( بخصوص العوامل المإثرة على الولاء لمقدم الخدمة فٌما ٌتعلق بالاستثمار 

 فً بناء الثقة، الصورة الذهنٌة لمقدم الخدمة، وجاذبٌة البدٌل المدركة . 

زبلائن ، تهلدف هلذه قٌاس إدراك جودة الخدمات الفندقٌة من وجهة نظلر ال  بعنوان :( ،  2015) العزاوي، 

الدراسة إلى قٌاس إدراك الزبائن لجودة خدمات فنادق من فئة الخمسة نجوم، وبٌان أثر العواملل الدٌمغرافٌلة 

على مستوى الإدراك وقد تم استخدام استبانة خاصة بهدف الدراسة، وتم توزٌعها على خمسة فنادق ملن فئلة 

 لعٌنة تشعر بالرضا عن مستوى جودة الخدمات المقدمةالخمسة نجوم ، توصلت الدراسة إلى أن معظم آراء ا

 لها فً فنادق الخمسة نجوم ، توفٌر المزٌد من الاهتمام بمتابعة أحدث التطورات فً مجال تكنولوجٌا الخدمه

 الفندقٌة، وتوفٌر المزٌد من التسهٌلات اللازمة للنزلاء، وإجراء المزٌد من الدراسات والأبحاث . 

بعنوان : قٌلاس جلودة الخلدمات المقدملة ملن اللجنلة الطبٌلة ، هلدفت الدراسلة إللى  (، 2022) محمد سالم،   

 تقٌٌم مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل أعضاء هٌئة التدرٌس والعاملٌن، معرفة مدى وجود فروق

ضلاء هٌئلة التلدرٌس فقلط، الدرجلة فً استجاباتهم تبعاً للمتغٌرات الآتٌة ) النوع، العمر، الدرجة العلمٌة ( أع

الوظٌفٌللة للعللاملٌن فقللط، الحالللة الاجتماعٌللة ، وتكللون مجتمللع الدراسللة مللن السللادة أعضللاء هٌئللة التللدرٌس 

 ( فرد .  400والعاملٌن وكان عددهم ) 

بعنوان : قٌلاس الفجلوة فلً جلودة الخلدمات فلً قطلاع تجلارة التجزئلة وتؤثٌرهلا عللى  ( ، 2022) شعلان ، 

عملاء ، هدفت الدراسة إلى قٌاس الفجوة بٌن جودة الخدمات فً قطاع تجارة التجزئة وتؤثٌرها على رضاء ال

 رضاء العملاء ، والتوصل إلى نتائج تساهم فً تطوٌر مستوى الخدمة بما ٌنعكس على زٌادة رضا العملاء

الدراسلة أبعلاد جلودة والحفاظ علٌهم، واسلتقطاب عمللاء آخلرٌن ، إخلتلاف فلً إدراك عمللاء الشلركة محلل 

الخدمة طبقاً خصائصهم الدٌموغرافٌة، ٌختلف رضاء عملاء الشركة محل الدراسة علن أبعلاد جلودة الخدملة 

 طبقاً خصائصهم الدٌموغرافٌة .
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