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 في المقام الأول، أشكر الله تعالى على إعطائي الإرادة والصحة والشجاعة

 للقيام بهذا العمل.

 وبسرور هائل وقلب مفتوح وفرح هائل، أهدي هذا العمل المتواضع لـ:

 وزوجي العزيز خالد، الذي ،فاطمة الجميلةوالدي الغالي عبده، ووالدتي 

 على نجاحي، بالحب والدعم والتشجيع والنصيحة الثمينة، فلا يمكنعمل 

 يستحقه من أجل كل السعادة والمتعة والراحة والتضحيات التي االتعبير عم

 طوال الحياة. يتوقف عن تقديمها لي لم

 إلى أخواني وأخواتي الرائعين دائما، أغتنم هذه الفرصة لأقول "أنا أحبكم"

 ، أنتم أجمل عطايا ربي لي، كم أتمنى أنرود وروند إلى أولادي طلال و

 أراكم في أعلى المناصب وأعظمها، أنتم أجمل شيء في حياتي.

 وإلى كل من سلك طريقا إلى العلم يبتغي به وجه الله.
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 :مقدمة 1.1

إن البحثثثثثثث فثثثثثثي طبيعثثثثثثة العلاقثثثثثثة بثثثثثثين الجثثثثثثودة الداخليثثثثثثة والخارجيثثثثثثة يعثثثثثثد مثثثثثثن الأمثثثثثثور والأبحثثثثثثثاث 

الحديثثثثثثثة فثثثثثثي البيئثثثثثثة السثثثثثثعودية، ذلثثثثثثك لأناثثثثثثا تبحثثثثثثث محثثثثثثورا أساسثثثثثثيا فثثثثثثي صثثثثثثناعة الضثثثثثثيافة والعثثثثثثاملون، 

لأناثثثثثثم يشثثثثثثكلون الميثثثثثثاة التنافسثثثثثثية فثثثثثثي صثثثثثثناعة المطثثثثثثاعم، فعنثثثثثثدما يكثثثثثثون العثثثثثثاملون علثثثثثثى مسثثثثثثتو  عثثثثثثال 

ف والمانيثثثثثثثة فثثثثثثثي مااولثثثثثثثة مانثثثثثثثة الضثثثثثثثيافة فثثثثثثثي المطثثثثثثثاعم فثثثثثثث نام بثثثثثثثذلك يشثثثثثثثكلون قاعثثثثثثثدة مثثثثثثثن الاحتثثثثثثثرا

أساسثثثثثية فثثثثثثي رضثثثثثا الابثثثثثثائن، ذلثثثثثثك لأن الخثثثثثدمات فثثثثثثي صثثثثثناعة الضثثثثثثيافة لا تقثثثثثثدم بمعثثثثثال عثثثثثثن العثثثثثثاملين، 

بثثثثثثل أن العامثثثثثثل هثثثثثثو الأداة الأساسثثثثثثية فثثثثثثي جميثثثثثثع إجثثثثثثرا ات تقثثثثثثديم الخدمثثثثثثة إلثثثثثثى الابثثثثثثائن، لثثثثثثذا فثثثثثث ن هثثثثثثذه 

رة العثثثثثثاملين علثثثثثثى ضثثثثثثمان جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة الخارجيثثثثثثة المقدمثثثثثثة للابثثثثثثائن، وكيثثثثثثف الدراسثثثثثثة تبحثثثثثثث فثثثثثثي قثثثثثثد

 والأربثثثثثثاحرضثثثثثثا الابثثثثثثون الخثثثثثثارجي مثثثثثثرتبط ارتباطثثثثثثا وثيقثثثثثثا بثثثثثثالابون الثثثثثثداخلي وبالتثثثثثثالي تحقيثثثثثثق النجثثثثثثاح 

 (  all et ،0210 )حماد .كما في مطاعم البيك للوجبات السريعة

الأخيثثثثثثرة تطثثثثثثورات كبيثثثثثثرة فثثثثثثي مجثثثثثثال الخثثثثثثدمات ممثثثثثثا جعلاثثثثثثا ذات  العثثثثثثالم خثثثثثثلال السثثثثثثنواتيشثثثثثثاد 

شثثثثثديدة بثثثثين مقثثثثثدمي الخدمثثثثة، ممثثثثثا سثثثثاهم فثثثثثي  منافسثثثثةأهميثثثثة كبيثثثثثرة فثثثثي اقتصثثثثثاد الثثثثدول الأمثثثثثر الثثثثذي خلثثثثثق 

وعي بثثثثثثالماتمين بأهميثثثثثثة جثثثثثثودة الخثثثثثثدمات محثثثثثثاولين تقييماثثثثثثا مثثثثثثن خثثثثثثلال نمثثثثثثاذج مقترحثثثثثثة مثثثثثثن الثثثثثثايثثثثثثادة 

جعثثثثثل إدارة الجثثثثثودة تنمثثثثثوا لكوناثثثثثا تعتبثثثثثر هاجسثثثثثا للم سسثثثثثة قبثثثثثل بعثثثثث  البثثثثثاحثين فثثثثثي المجثثثثثال، وهثثثثثذا مثثثثثا 

سثثثثثثثلم  وتضثثثثثثثع  فثثثثثثثيعلياثثثثثثثا تحقيقاثثثثثثثا، وقثثثثثثثد اقتضثثثثثثثى الأمثثثثثثثر مثثثثثثثن الثثثثثثثدول أن تاثثثثثثثتم بموضثثثثثثثوع الجثثثثثثثودة 

أولوياتاثثثثثثثا الاقتصثثثثثثثادية مثثثثثثثن خثثثثثثثلال تطثثثثثثثوير م سسثثثثثثثثاتاا والارتقثثثثثثثا  بأدائاثثثثثثثا العثثثثثثثام وتحسثثثثثثثين اسثثثثثثثثتخدام 

قثثثثثائم علثثثثثى أسثثثثثثاس  ميثثثثثا جميعثثثثثا بنسثثثثثق مشثثثثثتركمواردهثثثثثا. لقثثثثثد أصثثثثثبحت الثثثثثنلم الاقتصثثثثثادية فثثثثثي العثثثثثالم تت

احتثثثثثثثرام المسثثثثثثثتالك والعمثثثثثثثل علثثثثثثثى إرضثثثثثثثا ه، وقثثثثثثثد اهتمثثثثثثثت معلثثثثثثثم الم سسثثثثثثثات الناجحثثثثثثثة بالعمثثثثثثثل علثثثثثثثى 

يريثثثثثثثدها الابثثثثثثثائن، وكثثثثثثثذا مواصثثثثثثثفاتاا والدرجثثثثثثثة الاعتماديثثثثثثثة المر وبثثثثثثثة  معرفثثثثثثثة السثثثثثثثلعة او الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي

م سسثثثثثثثات الخدميثثثثثثثة فثثثثثثثي أدا  نشثثثثثثثاطاا وطريقثثثثثثثة التسثثثثثثثليم، والسثثثثثثثعر المناسثثثثثثثب .... إلثثثثثثث ، إن اسثثثثثثثتمرارية ال

بشثثثثثكل جيثثثثثد وضثثثثثمان نموهثثثثثا وتطورهثثثثثا مرهثثثثثون بمثثثثثد  قثثثثثدرتاا علثثثثثى جلثثثثثب عثثثثثدد أكبثثثثثر مثثثثثن التعثثثثثاملات، 

مسثثثثثثتمرة مثثثثثثن وتلبيثثثثثثة حاجثثثثثثات ور بثثثثثثات العمثثثثثثلا ، إن عمليثثثثثثة قيثثثثثثاس جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة هثثثثثثي عمليثثثثثثة دائمثثثثثثة و

   (all et ،0200 قاضي. )لنجاح المشروع أجل تطوير جودة الخدمة
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تطثثثثثثور هائثثثثثثل فثثثثثثي عثثثثثثالم التسثثثثثثويق ممثثثثثثثا أد  إلثثثثثثى البحثثثثثثث عثثثثثثن أفضثثثثثثل وأسثثثثثثرع الطثثثثثثثر  حثثثثثثدث 

حيثثثثثثث العديثثثثثثد  لجثثثثثذب العمثثثثثثلا . ويعثثثثثثد مفاثثثثثثوم خدمثثثثثثة العمثثثثثثلا  واحثثثثثثدا مثثثثثن أهثثثثثثم عوامثثثثثثل نجثثثثثثاح أي مثثثثثثنلم.

 مثثثثثن المنلمثثثثثات تسثثثثثثتمد جثثثثثا ا كبيثثثثثرا مثثثثثثن أرباحاثثثثثا مثثثثثثن عملائاثثثثثا الأوفيثثثثثا . وكثثثثثثذلك يثثثثث دي ولا  العمثثثثثثلا 

إلثثثثثثثى ارتفثثثثثثثاع معثثثثثثثدل الاحتفثثثثثثثال بثثثثثثثالعملا  والنجثثثثثثثاح المسثثثثثثثتمر  سثثثثثثثريعةفثثثثثثثي مطثثثثثثثاعم البيثثثثثثثك للوجبثثثثثثثات ال

للأعمثثثثثال. لثثثثثذلك يجثثثثثثب عنثثثثثد تشثثثثثث يل أي منلمثثثثثة أن يثثثثثثتم التركيثثثثثا لثثثثثيس فقثثثثثثط علثثثثثى جثثثثثثذب العمثثثثثلا  للمثثثثثثرة 

                            (  all et ،0201 )الم اوري .مالأولى ولكن أيضا على تطوير علاقة طويلة الأمد معا

ارة علاقثثثثثثثات الابثثثثثثثثون إلثثثثثثثى التعثثثثثثثرف علثثثثثثثثى تثثثثثثثأثير إدالدراسثثثثثثثثة هثثثثثثثدفت ( 0210وأحمثثثثثثثد )القيسثثثثثثثي 

التعثثثثثثرف علثثثثثثى واقثثثثثثع تطبيثثثثثثق العلاقثثثثثثة مثثثثثثع الابثثثثثثون، وتوصثثثثثثلت نتثثثثثثائ  الدراسثثثثثثة إلثثثثثثى بجثثثثثثودة الخثثثثثثدمات و

   بع  المطاعم للوجبات السريعة.وجود مستو  متدن من رضا الابون وجودة الخدمات في 

لكثثثثثثثي يتحقثثثثثثثق النجثثثثثثثاح للمشثثثثثثثاريع وتحقثثثثثثثق المايثثثثثثثد مثثثثثثثن عمليثثثثثثثة التنميثثثثثثثة لابثثثثثثثد وان يتثثثثثثثوافر باثثثثثثثا 

مقومثثثثثثات الكفثثثثثثا ة والجثثثثثثودة، وهثثثثثثو مثثثثثثا يتطلثثثثثثب أن تثثثثثثأتي هثثثثثثذه المشثثثثثثروعات ملبيثثثثثثة لاحتياجثثثثثثات المجتمثثثثثثع 

المحلثثثثثثي مثثثثثثثن السثثثثثثثلع والخثثثثثثثدمات، وأن تكثثثثثثثون قثثثثثثثادرة فثثثثثثثي نفثثثثثثثس الوقثثثثثثثت علثثثثثثثى الاسثثثثثثثتفادة مثثثثثثثن المثثثثثثثوارد 

 (0220 للمرأة،القومي  )المجلسرد المادية أو البشرية المحلية سوا  الموا

حيثثثثثثثثث كانثثثثثثثثت الدراسثثثثثثثثات فثثثثثثثثي بدايثثثثثثثثة تعثثثثثثثددت التعريفثثثثثثثثات التثثثثثثثثي تناولثثثثثثثثت مفاثثثثثثثثوم ولا  العميثثثثثثثثل 

لاثثثثثثوره تاثثثثثثتم بتعريفثثثثثث  مثثثثثثن الجانثثثثثثب السثثثثثثلوكي الخثثثثثثاص بتكثثثثثثرار الشثثثثثثرا ، ثثثثثثثم بثثثثثثدأ الاهتمثثثثثثام بالجانثثثثثثثب 

عريثثثثثثف ولا  العميثثثثثثثل مثثثثثثن أحثثثثثثد الجثثثثثثثانبين و الاهتمثثثثثثثام ببحثثثثثثث اتجاهثثثثثثات العمثثثثثثثلا . ولكثثثثثثن تالاتجثثثثثثاهي وهثثثثثث

فقثثثثثثط لا يعثثثثثثد تعريفثثثثثثا مكثثثثثثتملا حيثثثثثثث أن الثثثثثثولا  السثثثثثثلوكي والثثثثثثولا  الاتجثثثثثثاهي مكمثثثثثثلان لبعضثثثثثثام الثثثثثثبع  

 (        all et ،0200 )إبراهيم  ولا  الحقيقي.وي ديان في النااية إلى ال

 مشكلة البحث: 1.1

المايثثثثثثثد مثثثثثثثن التحقيثثثثثثثق فثثثثثثثي مجثثثثثثثال إدارة المشثثثثثثثاريع، توجثثثثثثثد فجثثثثثثثوات نلريثثثثثثثة وتجريبيثثثثثثثة تتطلثثثثثثثب 

ومثثثثثثن خثثثثثثلال تحديثثثثثثد هثثثثثثذه الث ثثثثثثرات ومعالجتاثثثثثثا، يمكثثثثثثن للبثثثثثثاحثين المسثثثثثثاهمة فثثثثثثي مجموعثثثثثثة المعرفثثثثثثة فثثثثثثي 

أدارة المشثثثثثثثاريع وتحسثثثثثثثين الممارسثثثثثثثثات الحاليثثثثثثثة. تشثثثثثثثثمل مشثثثثثثثكلة البحثثثثثثثثث فثثثثثثثي هثثثثثثثثذه الدراسثثثثثثثة مجثثثثثثثثالين 

 رئيسيين: الفجوات النلرية والفجوات التجريبية.
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 الفجوات النظرية: 1.1.1

لمطثثثثثثثاعم اليثثثثثثثوم تحثثثثثثثديات كبيثثثثثثثرة فثثثثثثثي الوصثثثثثثثول إلثثثثثثثى مسثثثثثثثتو  عثثثثثثثال مثثثثثثثن ولا  تواجثثثثثثث  معلثثثثثثثم ا

العمثثثثثثلا  لاثثثثثثا. وتسثثثثثثتخدم وسثثثثثثائل شثثثثثثتى وتنفثثثثثثق الكثيثثثثثثر مثثثثثثن الأمثثثثثثوال مثثثثثثن أجثثثثثثل جثثثثثثذب عثثثثثثدد كبيثثثثثثر مثثثثثثن 

العمثثثثثثثلا ، وتسثثثثثثثتعين بكثثثثثثثل الطثثثثثثثر  الحديثثثثثثثثة ونتثثثثثثثائ  الأبحثثثثثثثاث لتطبيثثثثثثثق اسثثثثثثثتراتيجيات فعالثثثثثثثة مثثثثثثثن أجثثثثثثثل 

ولا يمكثثثثثثن انكثثثثثار تعثثثثثثدد مطثثثثثثاعم الوجبثثثثثثات السثثثثثثريعة  الوصثثثثثول لاثثثثثثذا ال ثثثثثثر  مثثثثثثن خثثثثثلال جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة،

 (    all et ،0200 . )إبراهيمفي المملكة العربية السعودية كمطعم البيك حاصلة على حق امتياا

 :العمليةالفجوات  1.1.1

المراجثثثثثثثثع المتخصصثثثثثثثثة بشثثثثثثثثكل معمثثثثثثثثق فثثثثثثثثي هثثثثثثثثذا الموضثثثثثثثثوع، صثثثثثثثثعوبة تعمثثثثثثثثيم نتثثثثثثثثائ   نقثثثثثثثص

البحثثثثثثث علثثثثثثى كثثثثثثل المطثثثثثثثاعم، نلثثثثثثرا لضثثثثثثيق الوقثثثثثثثت والتكثثثثثثاليف الماليثثثثثثة، ممثثثثثثثا جعثثثثثثل الدراسثثثثثثة تقتصثثثثثثثر 

علثثثثثثى أهثثثثثثم المطثثثثثثاعم الدوليثثثثثثة. عثثثثثثدم وجثثثثثثود معلومثثثثثثات حديثثثثثثثة تخثثثثثثص المطثثثثثثاعم لمحاولثثثثثثة الحصثثثثثثول علثثثثثثى 

 (0212)مخالفة،  المعلومات اللاامة للدراسة.

 تتناول هذه الدراسة التسا ل البحثي الرئيسي التالي:

 ما تأثير جودة الخدمة على نجاح المشروع؟

 

 أهمية البحث: 1.1

تكمثثثثثثن الأهميثثثثثثة النلريثثثثثثة والتجريبيثثثثثثة لاثثثثثثذا البحثثثثثثث فثثثثثثي قدرتثثثثثث  سثثثثثثد الفجثثثثثثوات القائمثثثثثثة والمسثثثثثثاهمة 

والتجريبيثثثثثثة التثثثثثثثي فثثثثثثي الناثثثثثثو  بممارسثثثثثثات إدارة المشثثثثثثاريع مثثثثثثن خثثثثثثثلال استكشثثثثثثاف الفجثثثثثثوات النلريثثثثثثة 

 يلي: تم تحديدها، تادف هذه الدراسة إلى تحقيق ما

  نظرية:أهمية  1.3.1

تتبثثثثثثع أهميثثثثثثة البحثثثثثثث مثثثثثثن أهميثثثثثثة الموضثثثثثثوع ذاتثثثثثث ، والثثثثثثذي يتنثثثثثثاول مسثثثثثثتو  الخثثثثثثدمات المقدمثثثثثثثة، 

ومثثثثثثد  تماشثثثثثثياا وموافقتاثثثثثثا لر بثثثثثثات وحاجثثثثثثات الابثثثثثثائن، لا سثثثثثثيما بعثثثثثثد ايثثثثثثادة وعثثثثثثيام، وت يثثثثثثر أذواقاثثثثثثم 

ر، حيثثثثثثث أصثثثثثثبن ينلثثثثثثر الابثثثثثثون للجثثثثثثودة كأحثثثثثثد المعثثثثثثايير الأساسثثثثثثية لتقيثثثثثثيم واختيثثثثثثار ومتطلبثثثثثاتام باسثثثثثثتمرا

 هثثثثثثذا الموضثثثثثثثوع أصثثثثثثبن أحثثثثثثثد حاجاتثثثثثث  ور باتثثثثثث ، ممثثثثثثثا ااد العثثثثثثب  علثثثثثثثى الم سسثثثثثثات، إضثثثثثثافة إلثثثثثثثى أن

أهثثثثثثثثثم انشثثثثثثثثث الات الفثثثثثثثثثاعلين بالم سسثثثثثثثثثات، والبثثثثثثثثثاحثين والدارسثثثثثثثثثين، خاصثثثثثثثثثة بعثثثثثثثثثد أن عثثثثثثثثثرف قطثثثثثثثثثاع 

إذ يمكثثثثثثثن  الجاثثثثثثود.الخثثثثثثدمات تطثثثثثثثورا ملحولثثثثثثا فثثثثثثثي السثثثثثثنوات الأخيثثثثثثثرة لينثثثثثثافس القطثثثثثثثاع الصثثثثثثناعي فثثثثثثثي 
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علثثثثثى شثثثثثركة البيثثثثثك للوجبثثثثثات  مثثثثثن خثثثثثلال هثثثثثذه الدراسثثثثثة القثثثثثا  المايثثثثثد مثثثثثن الضثثثثثو  فثثثثثي هثثثثثذا الموضثثثثثوع

 (0212& سمية،  معبد الرحي)جوانب . والتعمق في  السريعة

 جريبية:أهمية ت 1.3.1

اخثثثثثتلاف تقيثثثثثثيم الأدا  الفعلثثثثثثي مثثثثثثن طثثثثثثرف العمثثثثثثلا  للخدمثثثثثة المقدمثثثثثثة مثثثثثثن قبثثثثثثل مطعثثثثثثم البيثثثثثثك، مثثثثثثع 

، كمثثثثثثا توصثثثثثثلت إلثثثثثثى أن مسثثثثثثتو  ورضثثثثثثا العمثثثثثثلا وجثثثثثثود علاقثثثثثثة ارتبثثثثثثاط بثثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة المقدمثثثثثثة 

كلمثثثثثثا ارتفعثثثثثت جثثثثثثودة الخدمثثثثثة كلمثثثثثثا ااد رضثثثثثثا الخثثثثثدمات لا يرقثثثثثثى إلثثثثثى مسثثثثثثتو  توقعثثثثثات العمثثثثثثلا ، وأنثثثثث  

 (0212& سمية،  م)عبد الرحي العملا  وبالتالي نجاح المشروع.

  :أسئلة البحث 1.1

 الرئيسي:السؤال 

 لوجبات السريعة؟البيك ل ما هو تأثير جودة الخدمة على نجاح المشروع في مطاعم

 الأسئلة الفرعية:

  للوجبات السريعة؟كيف ت ثر سرعة الخدمة على نجاح مطاعم البيك 

 ما هي العلاقة بين دقة الخدمة ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة؟ 

 كيف ي ثر ملار المولفين وسلوكام على نجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة؟ 

  لوجبات السريعة؟البيك لما هي العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملا  في مطاعم 

 ة.وامل التي ت ثر على جودة الخدمة في مطاعم الوجبات السريعما هي الع 

 هداف البحث:أ 1.1

 الرئيسي:الهدف 

 .لوجبات السريعةالبيك ل فام العلاقة بين جودة الخدمة ونجاح المشروع في مطاعم

 الأهداف الفرعية:

  لوجبات السريعةالبيك لمطاعم ونجاح الخدمة  سرعةتقييم العلاقة بين. 

  بين دقة الخدمة ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة.تحديد العلاقة 

 .فام العلاقة بين ملار المولفين وسلوكام ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة 

 .تقييم العلاقة بين نلافة المطعم ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة 

  الخدمة في مطاعم الوجبات السريعةتحديد العوامل التي ت ثر على جودة. 
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  :فرضيات البحث 1.1

 الرئيسية:الفرضية 

فثثثثثثي مطثثثثثاعم البيثثثثثثك توجثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثة ايجابيثثثثثثة ذات دلالثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثة ونجثثثثثثاح المشثثثثثروع 

 للوجبات السريعة.

 الفرضيات الفرعية:

  ونجثثثثثثاح كأحثثثثثثد أبعثثثثثثاد جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة الخدمثثثثثثة  سثثثثثثرعةلثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثثين ذات دلاإيجابيثثثثثثة توجثثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثثة

 مطاعم البيك للوجبات السريعة.

  كأحثثثثثثد أبعثثثثثثاد جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة ونجثثثثثثثاح الخدمثثثثثثة  دقثثثثثثةتوجثثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثثة إيجابيثثثثثثة ذات دلالثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثثثين

 مطاعم البيك للوجبات السريعة.

  جثثثثثثثودةملاثثثثثثثر المثثثثثثثولفين وسثثثثثثثلوكام كأحثثثثثثثد أبعثثثثثثثاد توجثثثثثثد علاقثثثثثثثة معنويثثثثثثثة إيجابيثثثثثثثة ذات دلالثثثثثثثة إحصثثثثثثثائية بثثثثثثين 

 .مطاعم البيك للوجبات السريعةالخدمة ونجاح 

  الخدمثثثثثثة ونجثثثثثثاح  نلافثثثثثثة المطعثثثثثثم كأحثثثثثثد أبعثثثثثثاد جثثثثثثودةتوجثثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثثة إيجابيثثثثثثة ذات دلالثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثثين

 .مطاعم البيك للوجبات السريعة

 لوجبات السريعةالبيك ل إيجابية بين جودة الخدمة ورضا العملا  في مطاعم معنوية علاقة توجد. 
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 ذج البحث:نمو 1.1

 

 

 جودة الخدمة        

 

                                       H,H1,H2,H3,H4,H5 

 

 

 

 

 

 المصدر الباحث المقترح،نموذج الدراسة : 1الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سرعة الخدمة

 مظهر الموظفين وسلوكهم

 رضا العملاء

 

 نجاح المشروع
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 البحث:منهجية  1.1

         فلسفة البحثPhilosophies     المنهج الوضعي       Positivism 

    أسلوب التحليلApproaches          استنتاجي        Deductive 

    استراتيجية البحثStrategies           حالةدراسة Case study      

    أداة البحثChoices                      كمية   Quantitative         

  الزمنية المدةTime horizon           مقطعية   Cross-sectional     

    تقنيات تجميع البياناتTechniques and Procedures الاستبيان Questionnaire  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص تصميم الدراسة. المصدر: الباحث: 1الشكل 

  

 المنهج الوضعي

Philosophies    

  
 استنتاجي

Deductive 
 دراسة حالة

Case study      

 كمية

Quantitativ

e         Cross-sectional 

 مقطعية
 الاستبيان

Questionnaire 

 

فلسفة البحث        

Philosophies      

   أسلوب التحليل
Approaches   
        

استراتيجية البحث   

Strategies    

        

أداة البحث   

Choices    

                   

الزمنيةالمدة   

Time horizon 

 تقنيات تجميع البيانات   

Techniques and Procedures 
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 الدراسة الميدانية: 1.1

الدراسثثثثثثة الميدانيثثثثثثة وذلثثثثثثك لحصثثثثثثر وتحديثثثثثثد مواقثثثثثثع مطثثثثثثاعم البيثثثثثثك للوجبثثثثثثات السثثثثثثريعة فثثثثثثي مدينثثثثثثة جثثثثثثدة وذلثثثثثثك 

هثثثثثثثثذا بالإضثثثثثثثثثافة إلثثثثثثثثى توايثثثثثثثثع اسثثثثثثثثثتمارات ، GPSبالاسثثثثثثثثتعانة بثثثثثثثثأجااة النلثثثثثثثثام العثثثثثثثثثالمي لتحديثثثثثثثثد المواقثثثثثثثثع 

 الاستبيان التي تعد من أساسيات هذه الدراسة. 

© 2023 Copyright ALBAIK Food Systems Company. ® All rights 

reserved ALBAIK and Logo are registered trademarks of the ELBAIK 

Food Systems Company S.A. 

 

  

 هيكل المشروع المقترح: 1.11

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

الفصل الثاني الإطار النظري

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الإحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الإطار النظري 1
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 :المقدمة 1.1

علثثثثثثى الثثثثثثر م مثثثثثثن عثثثثثثدم وجثثثثثثود معنثثثثثثى واضثثثثثثن اسثثثثثتخدم مفاثثثثثثوم الجثثثثثثودة ضثثثثثثمن مفثثثثثثاهيم عديثثثثثثدة ومختلفثثثثثثة           

ومحثثثثثثثدد لاثثثثثثثا، فمثثثثثثثن وجاثثثثثثثة نلثثثثثثثر المسثثثثثثثتفيد تثثثثثثثرتبط الجثثثثثثثودة بالقيمثثثثثثثة أو الفائثثثثثثثدة التثثثثثثثي يحصثثثثثثثل علياثثثثثثثا جثثثثثثثرا  

اسثثثثثتخدام  المنثثثثثثت  واسثثثثثتفادت  منثثثثثث ، وفثثثثثي مثثثثثثد  قثثثثثدرة المنثثثثثثت  علثثثثثى تلبيثثثثثثة حاجثثثثثات المسثثثثثثتفيد، وهثثثثثذه مسثثثثثثألة قثثثثثثد 

الت ييثثثثثر الحاصثثثثثل فثثثثثي سثثثثثلوك الابثثثثثون والثثثثثذي بثثثثثدأ يكثثثثثون فياثثثثثا اخثثثثثتلاف كبيثثثثثر بثثثثثين مسثثثثثتفيد و خثثثثثر خاصثثثثثة بعثثثثثد 

ينلثثثثثثر للجثثثثثثودة كمعيثثثثثثار أساسثثثثثثي لتقيثثثثثثيم مثثثثثثا يشثثثثثثبع حاجاتثثثثثث  ور باتثثثثثث  مثثثثثثن سثثثثثثلع وخثثثثثثدمات ب ثثثثثث  النلثثثثثثر عثثثثثثن 

 مصثثثثثدرها، وقثثثثثثد يلاثثثثثثر عثثثثثدم الاخثثثثثثتلاف علثثثثثثى نحثثثثثثو واضثثثثثن فثثثثثثي الخثثثثثثدمات التثثثثثي تتصثثثثثثف بخصثثثثثثائص متعثثثثثثددة.

 (0212)حنان & سمية،

التثثثثثثثي تاثثثثثثثدف إلثثثثثثثى تحقيثثثثثثثثق لثثثثثثثبع  المطثثثثثثثاعم والم سسثثثثثثثثات أهميثثثثثثثة كبيثثثثثثثثرة بالنسثثثثثثثبة  فلجثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة          

النجثثثثثثثاح والاسثثثثثثثتقرار، ففثثثثثثثي مجثثثثثثثثال المنتجثثثثثثثات السثثثثثثثلعية يمكثثثثثثثن اسثثثثثثثثتخدام التخطثثثثثثثيط فثثثثثثثي الإنتثثثثثثثاج، وتصثثثثثثثثنيف 

المنتجثثثثثات بانتلثثثثثار العمثثثثثلا  لكثثثثثن فثثثثثي مجثثثثثال الخثثثثثدمات فثثثثث ن العمثثثثثلا  والمثثثثثولفين يتعثثثثثاملون معثثثثثا مثثثثثن أجثثثثثل خلثثثثثق 

 الم سسثثثثثثثات الاهتمثثثثثثثام بثثثثثثثالمولفين والعمثثثثثثثلا  معثثثثثثثا.المطثثثثثثثاعم ولثثثثثثثى أعلثثثثثثثى مسثثثثثثثتو ، فعلثثثثثثثى الخدمثثثثثثثة وتقثثثثثثثديماا ع

 (0212)حنان & سمية،

لثثثثثذا سثثثثثنتطر  فثثثثثي هثثثثثذا الفصثثثثثل إلثثثثثى ماهيثثثثثة جثثثثثودة الخثثثثثدمات بمثثثثثا فياثثثثثا مثثثثثن أبعثثثثثاد وأهميثثثثثة، وخطثثثثثوات تحقيقاثثثثثا، 

هيثثثثثة كثثثثثل مثثثثثن إضثثثثثافة إلثثثثثى قياسثثثثثاا مثثثثثن منلثثثثثور الابثثثثثائن، وذلثثثثثك بعثثثثثد المثثثثثرور بمبحثثثثثثين نتعثثثثثرف فيامثثثثثا علثثثثثى ما

 (0212الجودة والخدمة من خلال مجموعة من العناصر الأخر . )حنان & سمية،

 جودة الخدمة: 1.1

 مفهوم الجودة: 1.1.1

الجثثثثثثودة مفاثثثثثثوم يشثثثثثثير إلثثثثثثى عمليثثثثثثة يمكثثثثثثن مثثثثثثن خلالاثثثثثثا رفثثثثثثع مسثثثثثثتو  المطثثثثثثاعم والنلثثثثثثام فثثثثثثي ضثثثثثثو            

ت بحيثثثثثثثث يسثثثثثثثتطيع النلثثثثثثثام توقعثثثثثثثات المسثثثثثثثتفيدين )الابثثثثثثثائن( مثثثثثثثن خثثثثثثثلال عمليثثثثثثثة مقننثثثثثثثة البنثثثثثثثا  لحثثثثثثثل المشثثثثثثثكلا

 (0222تطوير جودة الخدمة أو الأدا . )محمد أبو المواهب، 

يعرفاثثثثثا فليثثثثثب كثثثثثوتلر بأناثثثثثثا نشثثثثثاط أو انجثثثثثاا مرتبطثثثثثثة بعمليثثثثثة تبادليثثثثثة يقثثثثثدماا طثثثثثثرف مثثثثثا لطثثثثثرف  خثثثثثثر           

ويكثثثثثثون أساسثثثثثثا  يثثثثثثر ملمثثثثثثوس ولا ينثثثثثثت  عناثثثثثثا أيثثثثثثة ملكيثثثثثثة، وإن إنتاجاثثثثثثا أو تقثثثثثثديماا مثثثثثثرتبط بمنثثثثثثت  مثثثثثثادي أو لا 

ث تكثثثثثون وعلثثثثثى ضثثثثثثو  هثثثثثذا التعريثثثثثف يمكثثثثثثن القثثثثثول إن الخدمثثثثثة هثثثثثثي عبثثثثثارة عثثثثثن أنشثثثثثثطة  يثثثثثر ملموسثثثثثة، تحثثثثثثد
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مثثثثثن خثثثثثلال عمليثثثثثة تبادليثثثثثة للمنثثثثثافع بثثثثثين طثثثثثرفين، وقثثثثثد تكثثثثثون مقترنثثثثثة بمنثثثثثت  مثثثثثادي أو العكثثثثثس، مثثثثثع عثثثثثدم إمكانيثثثثثة 

 all  et  (2022قـــــــــاضي،نقل ملكيتاا. )

ويعثثثثثرف فكاتليثثثثثل الخدمثثثثثة بأناثثثثثا: أي نشثثثثثثاط أو إنجثثثثثاا أو منفعثثثثثة يقثثثثثدماا مثثثثثا لطثثثثثثرف  خثثثثثر، وتكثثثثثون أساسثثثثثا  يثثثثثثر 

كيثثثثثثة، وإن إنتاجاثثثثثثا وتقثثثثثثديماا قثثثثثثد يكثثثثثثون مرتبطثثثثثثا بمنثثثثثثت  مثثثثثثادي ملمثثثثثثوس أو لا ملموسثثثثثثة، ولا تنثثثثثثت  عناثثثثثثا أيثثثثثثة مل

 all  et  (2022ي،قاض) يكون.

 تطورات جودة الخدمة: 1.1.1

تشثثثثثثثثمل تطثثثثثثثثورات جثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة جوانثثثثثثثثثب مختلفثثثثثثثثة مثثثثثثثثثثل إدارة توقعثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثلا ، واسثثثثثثثثتخدام التطثثثثثثثثثورات 

التكنولوجيثثثثثة مثثثثثثثل تقنيثثثثثثات الخدمثثثثثثة الذاتيثثثثثثة وروبوتثثثثثثات الدردشثثثثثثة، وضثثثثثثمان الحفثثثثثثال علثثثثثثى معثثثثثثايير الجثثثثثثودة أثنثثثثثثا  

ل التركيثثثثثثا جاهثثثثثثدة لتقثثثثثثديم خثثثثثدمات فائقثثثثثثة مثثثثثثن خثثثثثثلا المطثثثثثثاعمالت ييثثثثثرات التنليميثثثثثثة وعمليثثثثثثات الاسثثثثثثتحواذ. تسثثثثثعى 

ثثثثثا فثثثثثي تثثثثثوفير المثثثثثوارد حسثثثثثثب  علثثثثثى رضثثثثثا العمثثثثثلا  والثثثثثولا  وخلثثثثثق القيمثثثثثة. ا مامي تلعثثثثثب الحوسثثثثثبة السثثثثثحابية دوري

ي كثثثثثد   (SLAs)مثثثثن خثثثثثلال اتفاقيثثثثثات مسثثثثتو  الخدمثثثثثة.  (QoS)الطلثثثثب وتلبيثثثثثة توقعثثثثثات جثثثثودة الخدمثثثثثة

ا يسثثثثثلط الضثثثثثو  تطثثثثثور تسثثثثثويق الخثثثثثدمات علثثثثثى رضثثثثثا العمثثثثثلا  والاحتفثثثثثال باثثثثثم مثثثثثن خثثثثثلال جثثثثثودة الخدمثثثثثة، ممثثثثث

مثثثثثثن  علثثثثثثى أهميثثثثثثة خلثثثثثثق القيمثثثثثثة المرتكثثثثثثاة علثثثثثثى العمثثثثثثلا  والتعريفثثثثثثات التثثثثثثي تركثثثثثثا علثثثثثثى أصثثثثثثحاب المصثثثثثثلحة.

تحسثثثثثثثين جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة، ودفثثثثثثثع ولا  العمثثثثثثثلا ، وتحقيثثثثثثثق النمثثثثثثثو  للمطثثثثثثثاعمخثثثثثثثلال دمثثثثثثث  هثثثثثثثذه الأفكثثثثثثثار، يمكثثثثثثثن 

  )et al, 2023)  Pratap  .المستدام والتميا

توقعثثثثثثثات العمثثثثثثثلا ، واسثثثثثثثتخدام التطثثثثثثثورات التكنولوجيثثثثثثثة مثثثثثثثثل تقنيثثثثثثثات  تضثثثثثثثمن تطثثثثثثثورات جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة إدارةت

الخدمثثثثثثة الذاتيثثثثثثة وروبوتثثثثثثثات الدردشثثثثثثة، وإنشثثثثثثا  حثثثثثثثام خثثثثثثدمات ومنتجثثثثثثثات فائقثثثثثثة لتحسثثثثثثين جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثة فثثثثثثثي 

   )et al, 2023)  Pratapالم سسات

 تأثير مظهر الموظفين على جودة الخدمة: 1.1.1

فملاثثثثثر المولثثثثثف يُشثثثثثكل  .جثثثثثودة الخدمثثثثثة المقدمثثثثثة للعمثثثثثلا  يعُثثثثثدر ملاثثثثثر المثثثثثولفين أحثثثثثد العوامثثثثثل المثثثثث ثرة علثثثثثى

 .انطباعيا أولييا لد  العميل يُ ثر على توقعات  وتقييم  للخدمة

 :تأثيرات إيجابية لمظهر الموظفين على جودة الخدمة 1.1.3.1

 يعُاا الثقة لد  العميل ويُشعره بالاحترام والتقدير :المظهر الأنيق والنظيف. 

 ا بالاحترافيثثثثثثة ويعُثثثثثثاا الثقثثثثثثة بكفثثثثثثا ة المولثثثثثثف وقدرتثثثثثث  علثثثثثثى  يُضثثثثثثفي علثثثثثثى :المظهررررررر المهنرررررري الخدمثثثثثثة شثثثثثثعوري

 .تقديم خدمة عالية الجودة
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 ثثثثثا ومانييثثثثثا ويعُثثثثثاا شثثثثثعور العميثثثثثل بالثقثثثثثة فثثثثثي جثثثثثودة  :المظهرررررر الموحرررررد ا منلمي يُضثثثثثفي علثثثثثى فريثثثثثق العمثثثثثل ملاثثثثثري

 .الخدمة المقدمة

 لثثثثثثف ويُثثثثثث ثر علثثثثثثى شثثثثثثعور العميثثثثثثل بالراحثثثثثثة يعُطثثثثثثي انطباعيثثثثثثا إيجابييثثثثثثا عثثثثثثن المو :الاهتمرررررام بالنظافررررررة الشخصررررررية

 .والاطمئنان

 يُراعثثثثثثثي العثثثثثثثادات والتقاليثثثثثثثد والثقافثثثثثثثة المحليثثثثثثة ويعُثثثثثثثاا شثثثثثثثعور العميثثثثثثثل بثثثثثثثالاحترام والتقثثثثثثثدير :المظهررررررر اللائرررررررق. 

 (كتاب "إدارة جودة الخدمة" للكاتبة برناديت بوزي)

 :تأثيرات سلبية لمظهر الموظفين على جودة الخدمة 1.1.3.1

 يعُطثثثثثثي انطباعيثثثثثثا سثثثثثثلبييا عثثثثثثن المولثثثثثثف ويُثثثثثث ثر علثثثثثثى شثثثثثثعور العميثثثثثثل  :غيررررررر النظيررررررف المظهرررررر غيررررررر الأنيررررررق أو

 .بالراحة والاطمئنان

 ا بالاوايثثثثثثة وعثثثثثثدم الاحترافيثثثثثثة ويقُلثثثثثثل مثثثثثثن ثقثثثثثثة العميثثثثثثل  :المظهررررررر غيررررررر المهنرررررري يُضثثثثثثفي علثثثثثثى الخدمثثثثثثة شثثثثثثعوري

 .بقدرة المولف على تقديم خدمة عالية الجودة

 عثثثثثدم تنلثثثثثيم العمثثثثثل ويقُلثثثثثل مثثثثثثن ثقثثثثثة العميثثثثثل فثثثثثي جثثثثثودة الخدمثثثثثثة يعُطثثثثثي انطباعيثثثثثا عثثثثثثن  :المظهرررررر غيرررررر الموحرررررد

 .المقدمة

 يعُطثثثثثي انطباعيثثثثثا سثثثثثلبييا عثثثثثن المولثثثثثف ويُثثثثث ثر علثثثثثى شثثثثثعور العميثثثثثل بالراحثثثثثة  :الإهمرررررال فررررري النظافرررررة الشخصرررررية

 .والاطمئنان

 لا يراعثثثثثثثي العثثثثثثثادات والتقاليثثثثثثثد والثقافثثثثثثة المحليثثثثثثثة ويُثثثثثثث ثر سثثثثثثثلبيا علثثثثثثثى شثثثثثثثعور العميثثثثثثثل  :المظهررررررر غيرررررررر اللائرررررررق

 (كتاب "إدارة جودة الخدمة" للكاتبة برناديت بوزي) .بالاحترام والتقدير

 كيف يمكن تحسين جودة الخدمة؟ 1.1.2

 .ي بالغ الأهمية لتحسين جودة الخدمة  تعد إدارة توقعات العملا  وحام المنتجات والخدمات أمرا

  ذاتيثثثثثثثة الخدمثثثثثثة اليمكثثثثثثن أن يثثثثثث دي دمثثثثثث  التطثثثثثثورات التكنولوجيثثثثثثة وتكنولوجيثثثثثثا المعلومثثثثثثات، مثثثثثثثل تقنيثثثثثثات

 وروبوتات المحادثة، إلى تحسين جودة الخدمة بشكل كبير.

  يمكثثثثثثثن أن يثثثثثثثوفر إجثثثثثثثرا  التحليثثثثثثثل التجريبثثثثثثثي ودراسثثثثثثثة أفضثثثثثثثل الممارسثثثثثثثات فثثثثثثثي إدارة جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة

 خارج الولايات المتحدة ر   عملية لصيا ة استراتيجيات فعالة.

 يثثثثثثثة وتقثثثثثثثديم خيثثثثثثثارات الخدمثثثثثثثة عبثثثثثثثر يمكثثثثثثثن أن يثثثثثثثوفر دعثثثثثثثم الخدمثثثثثثثة الفثثثثثثثائق لشثثثثثثثركات المنتجثثثثثثثات الماد

 الإنترنت مياة تنافسية.
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  يمكثثثثثثن أن تثثثثثث دي ايثثثثثثادة المنتجثثثثثثات باسثثثثثثتخدام عوامثثثثثثل تمييثثثثثثا الخدمثثثثثثة الرئيسثثثثثثية، مثثثثثثثل الطلثثثثثثب والتسثثثثثثليم

 et all Mladen,)والتركيثثثثثثثب وتثثثثثثثدريب العمثثثثثثثلا  والصثثثثثثثيانة، إلثثثثثثثى تحسثثثثثثثثين جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة. 

(2023 

 للعملاء حتى يسهل عليهم إدراكها من خلال:الاهتمام بزيادة جودة الخدمات المقدمة  1.1.2

  الاهتمثثثثثثثثام بجميثثثثثثثثع العناصثثثثثثثثر الماديثثثثثثثثة المصثثثثثثثثاحبة للخدمثثثثثثثثة مثثثثثثثثن الأجاثثثثثثثثاة والمعثثثثثثثثدات وأدوات المائثثثثثثثثدة

 المستخدمة في إعداد الطعام وتناول .

  تعيثثثثثثين مقثثثثثثدمو خثثثثثثدمات قثثثثثثادرين علثثثثثثى سثثثثثثرعة الاسثثثثثثتجابة لنثثثثثثدا  العمثثثثثثلا  وتقثثثثثثديم الخثثثثثثدمات لاثثثثثثم خثثثثثثلال

 اسب المحدد مسبقا.وقت الانتلار المن

  تثثثثثدريب مقثثثثثثدم الخدمثثثثثثة علثثثثثى ايثثثثثثادة القثثثثثثدرة والدقثثثثثثة فثثثثثي إنجثثثثثثاا الخثثثثثثدمات المطلوبثثثثثة منثثثثثث  وفقثثثثثثا للوعثثثثثثود

 المقدمة للعملا .

  ايثثثثثادة قثثثثثدرة مقثثثثثدم الخدمثثثثثة علثثثثثى بثثثثثث الشثثثثثعور بالأمثثثثثان والطمأنينثثثثثة إلثثثثثى نفثثثثثوس العمثثثثثلا  أثنثثثثثا  وجثثثثثودهم

 داخل المطاعم، والتعامل مع العملا  بشكل ماذب ومحترم.

  .ابثثثثثثراهيم)اهتمثثثثثثام مقثثثثثثدم الخدمثثثثثثة بثثثثثثالعملا  والعمثثثثثثل علثثثثثثى راحثثثثثثتام وتنفيثثثثثثذ كثثثثثثل طلبثثثثثثاتام,et all  

(2022 

 جودة الخدمة: وتأثيرها على السلوكيات الإيجابية والسلبية للموظف 1.1.2

  إن السثثثثثثلوك الأخلاقثثثثثثثي الحميثثثثثثد هثثثثثثثو كثثثثثثل سثثثثثثثلوك فثثثثثثثردي أو جمثثثثثثاعي يستحسثثثثثثثن  النثثثثثثاس مامثثثثثثثا اختلفثثثثثثثت

  .مفاهيمام وعاداتام

  للوليفثثثثثثثثة العامثثثثثثثثثة واجبثثثثثثثثات ومسثثثثثثثثثئوليات وتشثثثثثثثثمل تخصصثثثثثثثثثات وأنلمثثثثثثثثة ولثثثثثثثثثوائن، يجثثثثثثثثب علثثثثثثثثثى إن

المولثثثثثثثف القثثثثثثثائم علياثثثثثثثا أن يسثثثثثثثتوعباا ويفاماثثثثثثثا علثثثثثثثى أكمثثثثثثثل وجثثثثثثث ، ويتثثثثثثثدرب علثثثثثثثى أفضثثثثثثثل الطثثثثثثثر  

أثنثثثثثا  قيامثثثث  بواجباتثثثث  وماثثثثام تلثثثثثك  لأنثثثث  لتحقيثثثثق ال ايثثثثات والأهثثثثداف التثثثثثي أنشثثثثئت الوليفثثثثة مثثثثن أجلاثثثثثا.

 يمثل الدولة. الوليفة ال يمثل نفس  بل

  يمكثثثثثن تعريثثثثثثف السثثثثثثلوكيات الإيجابيثثثثثثة بأناثثثثثثا مجموعثثثثثثة القواعثثثثثد والقثثثثثثيم والمبثثثثثثاد  والمعثثثثثثايير التثثثثثثي يجثثثثثثب

 :على المولف الالتاام باا والتقيد باا، وتشمل السلوكيات الإيجابية ما يلي

 القوة والأمانة والصد  والخالص في العمل وعدم إفشا  أسرار الوليفة 

  والإحساس بالواجب والمحافلة على أوقات العمل الرسميةأدا  وإتقان العمل 

 .تطبيق القوانين واللوائن والأنلمة النافذة واحتراماا والمحافلة على المال العام  

 . التفرغ للعمل الوليفي وعدم الجمع بين الوليفة وأي عمل  خر واحترام وطاعة الر سا 
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  لألفثثثثثثال اللائقثثثثثثة والثثثثثثذو  العثثثثثثام فثثثثثثي عالقثثثثثثة المولثثثثثثف مراعثثثثثثاة  داب اللياقثثثثثثة والملاثثثثثثر العثثثثثثام والالتثثثثثثاام با

 مع الجماور والمراجعون والر سا  والمر وسين والاملا  في العمل.

   الترفثثثثثثثع عمثثثثثثثا يخثثثثثثثل بشثثثثثثثرف الوليفثثثثثثثة العامثثثثثثثة والكرامثثثثثثثة والثثثثثثثولا  للثثثثثثثوطن والاسترشثثثثثثثاد بالمصثثثثثثثلحة

  .العامة

  ر اد سثثثثثثلوكيا ي فثثثثثثي  نشثثثثثثأت لثثثثثثواهر تخثثثثثثص السثثثثثثلوك  يثثثثثثر القثثثثثثويم للفثثثثثثرد والمتمثثثثثثثل بعثثثثثثدم نااهثثثثثثة ألثثثثثثف

العقثثثثثود الأخيثثثثثرة وقثثثثثد تثثثثثأثر الاقتصثثثثثاد العربثثثثثي باثثثثثذه اللثثثثثواهر التثثثثثي، ومثثثثثالي وليفثثثثثا ا بثثثثثدأت تثثثثثنا  فثثثثثي 

هيكلثثثثثة الدولثثثثثة وعجاهثثثثثا عثثثثثن مواجاثثثثثة مثثثثثثل هثثثثثثذه اللثثثثثواهر إضثثثثثافة إلثثثثثى تحثثثثثديات العولمثثثثثة ومثثثثثا تشثثثثثثكل 

ة منثثثثثث  بعثثثثثثثد أكثثثثثثثر مثثثثثثثن حثثثثثثرب وحصثثثثثثثار مثثثثثثرت علثثثثثثثى الثثثثثثدول العربيثثثثثثثة، وكثثثثثثذلك المت يثثثثثثثرات السياسثثثثثثثي

 الدولية.

مثثثثثن هثثثثثذه اللثثثثثثواهر: الرشثثثثثوة، الواسثثثثثثطة، الاخثثثثثتلاس، التاويثثثثثثر، اسثثثثثت ال السثثثثثثلطة، افشثثثثثا  اسثثثثثثرار العمثثثثثل، وعثثثثثثدم 

)عثثثثثثو   الثثثثثثولا  للثثثثثثوطن. هثثثثثثذه اللثثثثثثواهر لاثثثثثثا انعكاسثثثثثثات سثثثثثثلبي  علثثثثثثى ادا  المولثثثثثثف وبالتثثثثثثالي علثثثثثثى الجثثثثثثودة.

 (0212العناي، 

 

 : سلسلة الأرباح في المطاعم3 الشكل
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 :على جودة الخدمة تأثير سرعة الخدمة 1.1.2

فسثثثثثرعة الخدمثثثثثة تشُثثثثثير إلثثثثثى  .تعُثثثثدر سثثثثثرعة الخدمثثثثثة مثثثثثن العوامثثثثثل المثثثثث ثرة علثثثثثى جثثثثثودة الخدمثثثثة المقدمثثثثثة للعمثثثثثلا 

الوقثثثثثت الثثثثثذي يسثثثثثثت رق  العميثثثثثل فثثثثثي الحصثثثثثثول علثثثثثى الخدمثثثثثة منثثثثثثذ لحلثثثثثة وصثثثثثول  إلثثثثثثى المنشثثثثثأة حتثثثثثى حصثثثثثثول  

 .على الخدمة وم ادرة المنشأة

 :جودة الخدمةتأثيرات إيجابية لسرعة الخدمة على  1.1.2.1

 يقُلثثثثثثل مثثثثثثن شثثثثثثعور العميثثثثثثل بالملثثثثثثل والضثثثثثثيق ويعُثثثثثثاا شثثثثثثعوره بالرضثثثثثثا عثثثثثثثن  :تقليررررررل وقررررررت انتظررررررار العمررررررلاء

 .الخدمة

 يُساهم في ايادة الإنتاجية وتقليل التكاليف وتحسين جودة الخدمة المقدمة :تحسين كفاءة العمليات. 

 علثثثثثثثى التكثثثثثثثرار والتوصثثثثثثثية بالخدمثثثثثثثة يُثثثثثثث دي إلثثثثثثثى ايثثثثثثثادة ولا  العمثثثثثثثلا  وتشثثثثثثثجيعام  :تعزيرررررررز رضرررررررا العمرررررررلاء

 .للآخرين

 يُشثثثثثثير إلثثثثثثى قثثثثثثدرة المنشثثثثثثأة علثثثثثثى إدارة وقتاثثثثثثا وتقثثثثثثديم الخدمثثثثثثة للعمثثثثثثلا  بكفثثثثثثا ة  :إعطرررررراء انطبرررررراع بالاحترافيررررررة

 .وفعالية

 جثثثثثثاي ككانثثثثثثدا ) .يعُثثثثثثاا مثثثثثثن سثثثثثثمعة المنشثثثثثثأة ويجُعلاثثثثثثا أكثثثثثثثر جاذبيثثثثثثة للعمثثثثثثلا  الجثثثثثثدد: تحسرررررين صررررررورة المنشررررررأة

 )et all  2007,مبولي

 :تأثيرات سلبية لسرعة الخدمة على جودة الخدمة 1.1.2.1

 قثثثثثثد تثُثثثثث دي السثثثثثثرعة المفرطثثثثثثة إلثثثثثثى التضثثثثثثحية بجثثثثثثودة الخدمثثثثثثة وتقثثثثثثديم خدمثثثثثثة  يثثثثثثر  :التضررررررحية بجررررررودة الخدمررررررة

 .مكتملة أو  ير دقيقة

 قثثثثثد تثُثثثث دي السثثثثثرعة المفرطثثثثثة إلثثثثثى ايثثثثثادة التثثثثثوتر لثثثثثد  المثثثثثولفين وتثثثثثأثيره علثثثثثى  :زيرررررادة التررررروتر لرررررد  المررررروظفين

 .وتقديم خدمة  ير مرضية للعملا أدائام 

 قثثثثثد تثُثثثثث دي السثثثثثثرعة المفرطثثثثثثة إلثثثثثثى شثثثثثعور العميثثثثثثل بالضثثثثثث ط وعثثثثثثدم الراحثثثثثثة  :الشرررررعور بالضررررررغط لررررررد  العمررررررلاء

 .أثنا  تلقي الخدمة

 قثثثثثثد تثُثثثثث دي السثثثثثثرعة المفرطثثثثثثة إلثثثثثثى إهمثثثثثثال احتياجثثثثثثات العمثثثثثثلا  والاسثثثثثثتماع إلثثثثثثى  :إهمررررررال احتياجررررررات العمررررررلاء

 .أسئلتام وتقديم المشورة لام

قثثثثثثثد تثُثثثثثث دي السثثثثثثثرعة المفرطثثثثثثثة إلثثثثثثثى عثثثثثثثدم الاهتمثثثثثثثام بالتفاصثثثثثثثيل وإ فثثثثثثثال بعثثثثثثث   :الاهتمرررررررام بالتفاصررررررريل عرررررردم

 )et all  2007,جاي ككاندا مبولي) .الأمور المامة في تقديم الخدمة
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 :نجاح المشروع 1.1

 المقدمة: 1.1.1

ذي يكمثثثثثن فثثثثثي نجثثثثثاح هثثثثثذه المنلمثثثثثات هثثثثثو تعرقثثثثثل منلمثثثثثات الأعمثثثثثال منافسثثثثثة قويثثثثثة وفثثثثثي شثثثثثتى المجثثثثثالات. والثثثثث

 تكيفاا للمعلومات المتوفرة لاا وتطويرها بما يطور مسار عملاا الإنتاجي. 

 مفهوم نجاح المشروع: 1.3.1

النجثثثثثثاح فثثثثثثي مشثثثثثثثروعات تطثثثثثثوير المشثثثثثثروعات بأنثثثثثث  تسثثثثثثثليم  Govil & Sharma,2022,p.1)عثثثثثثرف )

المشثثثثثثثثروع ضثثثثثثثثمن الإطثثثثثثثثار الامنثثثثثثثثي المحثثثثثثثثدد وكثثثثثثثثذلك أن يفثثثثثثثثي المشثثثثثثثثروع بمتطلبثثثثثثثثات العميثثثثثثثثل. كمثثثثثثثثا عرفثثثثثثثث  

(Iriarte&Bayona,2020,p.68)  بأنثثثثثثثث  إناثثثثثثثثا  المشثثثثثثثثروع وفثثثثثثثثق النطثثثثثثثثا ، والوقثثثثثثثثت والتكلفثثثثثثثثة، مثثثثثثثثع تحقيثثثثثثثثق

رضثثثثثثثثا  أصثثثثثثثثحاب المصثثثثثثثثلحة، وخاصثثثثثثثثة المسثثثثثثثثتخدمين، الجثثثثثثثثودة، والوليفثثثثثثثثة، وأدا  المنثثثثثثثثت ، بالإضثثثثثثثثافة إلثثثثثثثثى إ

بأنثثثثثث  مثثثثثثثد   (Butler et al,2020,p.3)وأخيثثثثثثرا أثثثثثثثر وفائثثثثثثدة المشثثثثثثروع علثثثثثثثى المنلمثثثثثثة. كمثثثثثثا عرفثثثثثث  

تحقيثثثثثثثثثثق المشثثثثثثثثثثروع لأهدافثثثثثثثثثث  المحثثثثثثثثثثددة، مثثثثثثثثثثثل المتطلبثثثثثثثثثثات، والجثثثثثثثثثثدول الامنثثثثثثثثثثي، والمياانيثثثثثثثثثثة، والجثثثثثثثثثثودة، 

وع بأنثثثثثثث  القثثثثثثثدرة علثثثثثثثى إناثثثثثثثا  نجثثثثثثثاح المشثثثثثثثر (Komal et al,2019,p.12)والإنتاجيثثثثثثة. كمثثثثثثثا عثثثثثثثرف 

المشثثثثثثروع فثثثثثثي حثثثثثثدود المياانيثثثثثثة، والمثثثثثثدة الامنيثثثثثثة المحثثثثثثددة، مثثثثثثع الالتثثثثثثاام بجثثثثثثودة المنثثثثثثت  للمشثثثثثثروع، وضثثثثثثمان 

بأنثثثثثثثثثث  القثثثثثثثثثثدرة علثثثثثثثثثثى تلبيثثثثثثثثثثثة  (Agarwal&Rathod,2006,p.361)رضثثثثثثثثثثا  العمثثثثثثثثثثلا  عنثثثثثثثثثث . كمثثثثثثثثثثثا رأ  

، وضثثثثثثثثثمن المياانيثثثثثثثثثة النطثثثثثثثثا  الثثثثثثثثثذي يشثثثثثثثثثمل مواصثثثثثثثثفات البرنثثثثثثثثثام  مثثثثثثثثثن حيثثثثثثثثثث الأدا  الثثثثثثثثوليفي، والجثثثثثثثثثودة

  all  et،السثثثثثثيدمحمثثثثثثد )والجثثثثثدول الامنثثثثثثي، مثثثثثثن خثثثثثثلال اعتمثثثثثثاد العمليثثثثثة والأدوات والتقنيثثثثثثات المناسثثثثثثبة. 

(2022 

ف نثثثثث  يمكثثثثثن للبثثثثثاحثين توضثثثثثين مفاثثثثثوم نجثثثثثاح المشثثثثثروع بأنثثثثث  القثثثثثدرة علثثثثثى ضثثثثثمان منثثثثثت   قوفثثثثثي ضثثثثثو  مثثثثثا سثثثثثب

نثثثثثثاجن للمشثثثثثثروع فثثثثثثي الوقثثثثثثت والنطثثثثثثا  المحثثثثثثددين وضثثثثثثمان حثثثثثثدود المياانيثثثثثثة وبثثثثثثالجودة التثثثثثثي ترضثثثثثثي العميثثثثثثل 

  et all,محمثثثثثثد السثثثثثثثيد)مثثثثثثع تحقثثثثثثق الأهثثثثثثداف الاسثثثثثثتراتيجية وأهثثثثثثثداف الأعمثثثثثثال الاسثثثثثثتثمارية للمنلمثثثثثثات. 

(2022 

 :نجاح المشروعتطورات  1.3.3

 :العوامل المؤثرة على نجاح المشروع 1.3.3.1

 :هناك العديد من العوامل التي يمكن أن ت ثر على نجاح المشروع، مناا
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 مثثثثثثن الضثثثثثثروري وضثثثثثثع خطثثثثثثة شثثثثثثاملة للمشثثثثثثروع تحثثثثثثدد الأهثثثثثثداف والماثثثثثثام والجثثثثثثدول الامنثثثثثثي  :التخطرررررريط الجيررررررد

 .والمياانية والموارد اللاامة

 هنثثثثثاك تواصثثثثثثل فعثثثثثال بثثثثثثين جميثثثثثع أصثثثثثثحاب المصثثثثثلحة فثثثثثثي المشثثثثثروع، بمثثثثثثا يجثثثثثب أن يكثثثثثثون  :التواصرررررل الفعررررررال

 .في ذلك أعضا  الفريق والعملا  والموردين

 من المام تحديد المخاطر المحتملة للمشروع واتخاذ خطوات للتخفيف مناا :إدارة المخاطر. 

 امام وتحقيثثثثثق يجثثثثثب أن يكثثثثثون هنثثثثثاك قائثثثثثد قثثثثثوي للمشثثثثثروع لديثثثثث  القثثثثثدرة علثثثثثى تحفيثثثثثا الفريثثثثثق وإلاثثثثث :قيرررررادة قويرررررة

 .الأهداف

 ا علثثثثثى التكيثثثثثف مثثثثثع الت ييثثثثثرات التثثثثثي قثثثثثد تحثثثثثدث خثثثثثلال المشثثثثثروع: المرونرررررة  .مثثثثثن الماثثثثثم أن تكثثثثثون مرنيثثثثثا وقثثثثثادري

  2022) ,كيرانر هارولد)

 :مؤشرات نجاح المشروع 1.3.3.1

 :هناك العديد من الم شرات التي يمكن أن تدل على نجاح المشروع، مناا

 أهداف المشروع؟هل تم تحقيق جميع  :إنجاز الأهداف 

 هل تم تنفيذ المشروع في حدود المياانية المحددة؟ :البقاء في الميزانية 

 هل تم إكمال المشروع في الوقت المحدد؟ :الالتزام بالجدول الزمني 

 هل العملا  راضون عن نتائ  المشروع؟ :رضا العملاء 

 2022) ,كيرانر هارولد) هل حقق المشروع الفوائد المتوقعة؟: تحقيق الفوائد 

 :نصائح لتحسين فرص نجاح المشروع 1.3.3.3

 ضع أهدافيا واقعية وقابلة للتحقيق. 

 قسرم المشروع إلى ماام أص ر وأكثر قابلية للإدارة. 

 ضع خطة امنية واقعية ومياانية. 

 تواصل بشكل فعال مع جميع أصحاب المصلحة. 

 حدد المخاطر المحتملة واتخذ خطوات للتخفيف مناا. 

 ا عل  .ى التكيف مع الت ييراتكن مرنيا وقادري

 2022)  ,كيرانر هارولد) .راقب تقدم المشروع وقم ب جرا  التعديلات حسب الحاجة  
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 :نجاح المشروع نظريات 1.3.2

يسثثثثثعى رواد الأعمثثثثثثال وأصثثثثثثحاب المشثثثثثثاريع جاهثثثثثثدين لفاثثثثثثم العوامثثثثثل التثثثثثثي تسثثثثثثاهم فثثثثثثي نجثثثثثثاح مشثثثثثثاريعام، وتعُثثثثثثدر 

علثثثثثثى تفسثثثثثثير اللثثثثثثواهر وفاثثثثثثم مسثثثثثثارات المشثثثثثثاريع وتحديثثثثثثثد النلريثثثثثثات المختلفثثثثثثة بمثابثثثثثثة أدوات تحليليثثثثثثة تسُثثثثثثاعد 

 .العوامل الم ثرة على نتائجاا

 :أهم نظريات نجاح المشروع 1.3.2.1

 وقابلثثثثثثة ترُكثثثثثثا هثثثثثثذه النلريثثثثثثة علثثثثثثى أهميثثثثثثة تحديثثثثثثد أهثثثثثثداف واضثثثثثثحة وقابلثثثثثثة للقيثثثثثثاس  :نظريررررررة الأهررررررداف

التأكيثثثثثد علثثثثثى للمشثثثثثروع، مثثثثثع  (SMART) ومحثثثثثددة امنييثثثثثا وذات صثثثثثلة وموجاثثثثثة نحثثثثثو النتثثثثثائ  للتحقيثثثثثق

 p. 15 3(202 ,  ,كيرزنر هارولد) .ضرورة التاام الفريق بتحقيقاا

 تشُثثثثثير هثثثثثذه النلريثثثثثة إلثثثثثى أن نجثثثثاح المشثثثثثروع يعتمثثثثثد علثثثثثى تثثثثثوفر المثثثثثوارد اللاامثثثثثة بمثثثثثا  :نظريررررة المررررروارد

  ) .Fred R  .فثثثثثثثثثثي ذلثثثثثثثثثثك المثثثثثثثثثثوارد الماليثثثثثثثثثثة والبشثثثثثثثثثثرية والتكنولوجيثثثثثثثثثثة والمثثثثثثثثثثواد الخثثثثثثثثثثام

David,p.182,2023) 

 ترُكثثثثثا هثثثثثذه النلريثثثثثة علثثثثثى أهميثثثثثة فاثثثثثم احتياجثثثثثات وتوقعثثثثثات جميثثثثثع أصثثثثثحاب  :أصرررررحاب المصرررررلحة نظريرررررة

المصثثثثثثلحة فثثثثثثثي المشثثثثثثثروع، مثثثثثثثل العمثثثثثثثلا  والمسثثثثثثثتثمرين والمثثثثثثثولفين والحكومثثثثثثة والمجتمثثثثثثثع، والعمثثثثثثثل علثثثثثثثى 

 (R. Edward Freeman,p.23,2018) .تلبيتاا لضمان استمرارية المشروع ونجاح 

 النلريثثثثثثة علثثثثثى دور القائثثثثثثد فثثثثثثي تحفيثثثثثثا الفريثثثثثق وإلاامثثثثثث  وتوجياثثثثثث  لتحقيثثثثثثق تُ كثثثثثثد هثثثثثثذه  :نظريرررررة القيررررررادة

 )p.55,2001)John P. Kotter,.  الأهداف المرجوة

 تشُثثثثثير هثثثثثثذه النلريثثثثثة إلثثثثثثى أن نجثثثثثاح المشثثثثثثروع يعتمثثثثثد علثثثثثثى قدرتثثثثث  علثثثثثثى التكيثثثثثف مثثثثثثع  :نظريرررررة البيئررررررة

 .الاجتماعيثثثثثثثثثة والثقافيثثثثثثثثثثةالت ييثثثثثثثثثرات البيئيثثثثثثثثثة مثثثثثثثثثثل الت ييثثثثثثثثثرات الاقتصثثثثثثثثثثادية والسياسثثثثثثثثثية والتكنولوجيثثثثثثثثثة و

,p.17,1998) Michael E. Porter(   

 ترُكثثثثا هثثثثثذه النلريثثثثة علثثثثثى أهميثثثثثة تحديثثثثد المخثثثثثاطر المحتملثثثثة التثثثثثي قثثثثد تواجثثثثث  المشثثثثثروع  :نظريررررة المخررررراطر

   )p.331,2021) PMI, .واتخاذ خطوات استباقية للتخفيف مناا أو تجنباا

   العلاقة بين جودة الخدمة ونجاح المشروع: 1.2

ا  جثثثثثودة الخدمثثثثثة ونجثثثثثاح المشثثثثثروع:أنمثثثثاط  فثثثثثي عثثثثثالم الأعمثثثثال الثثثثثديناميكي اليثثثثثوم، باتثثثثثت جثثثثثودة الخدمثثثثثة عنصثثثثثري

فمثثثثن خثثثثثلال تقثثثثثديم خدمثثثثة عاليثثثثثة الجثثثثثودة،  .أساسثثثثييا لضثثثثثمان رضثثثثا العمثثثثثلا  وتحقيثثثثثق النجثثثثاح المسثثثثثتدام للمشثثثثثاريع
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ئاثثثثثم، ممثثثثثا يُثثثثثث دي تمُكثثثثثن المنشثثثثثنت نفسثثثثثاا مثثثثثثن جثثثثثذب العمثثثثثلا  الجثثثثثثدد والاحتفثثثثثال بثثثثثالعملا  الحثثثثثاليين وتعايثثثثثثا ولا

   )2008et al Parasuraman , (الأرباح.إلى ايادة الإيرادات وتحقيق 

 :العوامل المؤثرة على أنماط جودة الخدمة 1.2.1

 :تتأثر أنماط جودة الخدمة بمجموعة واسعة من العوامل، وتشمل هذه العوامل

o نوع الخدمة: 

  ا  .تختلثثثثثف متطلبثثثثثات جثثثثثثودة الخدمثثثثثة مثثثثثثن نثثثثثوع خدمثثثثثة إلثثثثثثى أخثثثثثر فثثثثثبع  الخثثثثثثدمات تتطلثثثثثب تركيثثثثثثاي

مثثثثثثل خثثثثثدمات  (مثثثثثثل كفثثثثثا ة الخدمثثثثثة وسثثثثثرعتاا وموثوقيتاثثثثثا) "جثثثثثودة الخدمثثثثثة الوليفيثثثثثة"أكبثثثثثر علثثثثثى 

ا أكبثثثثثر علثثثثثى   "جثثثثثودة الخدمثثثثثة العاطفيثثثثثة"البنثثثثثوك والمستشثثثثثفيات، بينمثثثثثا تتطلثثثثثب خثثثثثدمات أخثثثثثر  تركيثثثثثاي

 (Kotler,2016)  .والسياحةمثل خدمات الضيافة  (مثل الود والتعاطف والاهتمام)

o ثقافة المنشأة: 

 ثثثثثا فثثثثثي تحديثثثثثد أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدماا ا هامي ففثثثثثي المنشثثثثثنت التثثثثثي  .تلعثثثثثب ثقافثثثثثة المنشثثثثثأة دوري

ا برضثثثثثثثا العمثثثثثثثلا  وترُكثثثثثثا علثثثثثثثى الجثثثثثثودة، تكثثثثثثثون أنمثثثثثثثاط جثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة أكثثثثثثثثر  ثثثثثثثا كبيثثثثثثري تثُثثثثثولي اهتمامي

ا على احتياجات العملا  وتوقعاتام  )Caruana et al,(2002 .تركياي

o استراتيجية جودة الخدمة:  

 فمثثثثن خثثثثثلال  .تثُثثث ثر اسثثثثتراتيجية جثثثثثودة الخدمثثثثة التثثثثثي تتبناهثثثثا المنشثثثثثأة علثثثثى أنمثثثثاط الخدمثثثثثة التثثثثي تقثثثثثدماا

تحديثثثثثد الأهثثثثثداف والمعثثثثثايير المتعلقثثثثثة بجثثثثثثودة الخدمثثثثثة، تمُكثثثثثن المنشثثثثثأة نفسثثثثثثاا مثثثثثن توجيثثثثث  جاودهثثثثثا نحثثثثثثو 

 (Reichheld ,2001)  .تقديم خدمة تلُبي احتياجات العملا  وتحُقق رضاك

o الموارد المتاحة: 

 فمثثثثثن خثثثثثلال  .تثُثثثث ثر المثثثثثوارد المتاحثثثثثة للمنشثثثثثأة علثثثثثى قثثثثثدرتاا علثثثثثى تقثثثثثديم أنمثثثثثاط جثثثثثودة خدمثثثثثة عاليثثثثثة

تثثثثثوفر المثثثثثثوارد الماليثثثثثة والبشثثثثثثرية والتكنولوجيثثثثثة اللاامثثثثثثة، تمُكثثثثثثن المنشثثثثثأة نفسثثثثثثاا مثثثثثن تطثثثثثثوير وتحسثثثثثثين 

 (Kotler,2016)  .أنماط جودة الخدمة التي تقدماا

o المنافسة: 

 ثثثثثا فثثثثثي تحديثثثثثد أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدماا المنشثثثثثنت ا هامي ففثثثثثي الأسثثثثثوا   .تلعثثثثثب المنافسثثثثثة دوري

ذات المنافسثثثثثثة العاليثثثثثثثة، تضثثثثثثثطر المنشثثثثثثثنت إلثثثثثثى تقثثثثثثثديم أنمثثثثثثثاط جثثثثثثثودة خدمثثثثثثة مُتميثثثثثثثاة لجثثثثثثثذب العمثثثثثثثلا  

     (Reichheld ,2001)   .باموالاحتفال 

o التطورات التكنولوجية: 
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  فمثثثثثثن خثثثثثثلال  .التكنولوجيثثثثثثة علثثثثثثى أنمثثثثثثاط جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة التثثثثثثي تقثثثثثثدماا المنشثثثثثثنتتثُثثثثث ثر التطثثثثثثورات

اسثثثثثتخدام التكنولوجيثثثثثثا الحديثثثثثثثة، تمُكثثثثثثن المنشثثثثثثأة نفسثثثثثثاا مثثثثثثن تقثثثثثثديم خدمثثثثثثة أكثثثثثثثر كفثثثثثثا ة ودقثثثثثثة وسثثثثثثرعة، 

    )Caruana et al,(2002  . مما يُساهم في تحسين رضا العملا 

o توقعات العملاء: 

  ،ممثثثثثا يتطلثثثثثب مثثثثثن المنشثثثثثنت مُواكبثثثثثة هثثثثثذه الت ييثثثثثرات وتقثثثثثديم أنمثثثثثاط تت يثثثثثر توقعثثثثثات العمثثثثثلا  باسثثثثثتمرار

     (Zeithaml,2018) .جودة خدمة تلُبي احتياجات وتوقعات العملا  المتطورة

o القوانين واللوائح: 

 فمثثثثن خثثثثثلال  .تثُثثث ثر القثثثثثوانين واللثثثثوائن المعمثثثثثول باثثثثا علثثثثثى أنمثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثة التثثثثثي تقثثثثدماا المنشثثثثثنت

واللثثثثثثثوائن، تمُكثثثثثثثن المنشثثثثثثثأة نفسثثثثثثثاا مثثثثثثثن تقثثثثثثثديم خدمثثثثثثثة  منثثثثثثثة وموثوقثثثثثثثة تلُبثثثثثثثي الالتثثثثثثاام باثثثثثثثذه القثثثثثثثوانين 

    (Zeithaml,2018) .متطلبات الجاات الرسمية

 الفجوات: 1.2.1

علثثثثثثثى الثثثثثثثر م مثثثثثثثن أهميثثثثثثثة جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة، إلا أناثثثثثثثا قثثثثثثثد تسُثثثثثثثبب بعثثثثثثث  الفجثثثثثثثوات التثثثثثثثي تعُيثثثثثثثق نجثثثثثثثاح  لكثثثثثثثن 

 ."وتعُرف هذه الفجوات باسم "فجوات جودة الخدمة .المشروع

 :وتشمل فجوات جودة الخدمة الرئيسية ما يلي

 فجوة المعرفة: 

  :هذه الفجوة عندما لا تفام المنشأة احتياجات وتوقعات عملائاا بشكل كامل تنشأالوصف. 

 الأسباب: 

o  قلة قنوات التواصل الفعالة مع العملا. 

o   عدم تحليل ملاحلات العملا  بشكل كاف. 

o نقص المعرفة بسو  المنافسة. (عيد لبيب all et ،0201)  

 الآثار: 

o  تقديم خدمة لا تلبي احتياجات العملا. 

o  انخفا  رضا العملا. 

o  العملا فقدان. (عيد لبيب all et ،0201) 
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 فجوة المعايير: 

 تنشأ هذه الفجوة عندما تحدد المنشأة معايير جودة خدمة  ير مناسبة أو  ير قابلة للقياس :الوصف. 

 الأسباب: 

o  خدمة محددةعدم وجود معايير جودة. 

o عدم مشاركة المولفين في تحديد معايير جودة الخدمة. 

o عدم مراجعة معايير جودة الخدمة بشكل دوري.  (عيد لبيب all et ،0201) 

 الآثار: 

o عدم اتسا  جودة الخدمة. 

o صعوبة قياس وتحسين جودة الخدمة. 

o  انخفا  رضا العملا. (عيد لبيب all et ،0201) 

 فجوة الأداء: 

 تنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في تحقيق معايير جودة الخدمة التي حددتاا :الوصف. 

 الأسباب: 

o نقص التدريب على جودة الخدمة للمولفين. 

o عدم كفاية الموارد لتقديم خدمة عالية الجودة. 

o قلة التحفيا للمولفين على تقديم خدمة ممتااة. (عيد لبيب all et ،0201) 

 الآثار: 

o  العملا انخفا  رضا. 

o  فقدان العملا. 

o تلف سمعة المنشأة. (عيد لبيب all et ،0201) 

 فجوة الاتصال: 

 تنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في التواصل بشكل فعال مع عملائاا حول توقعات جودة الخدمة وأدائاا :الوصف. 

 الأسباب: 

o  قلة قنوات التواصل مع العملا. 
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o الوقت المناسب عدم الرد على ملاحلات العملا  في. 

o  عدم الشفافية في التعامل مع الشكاو. (عيد لبيب all et ،0201) 

 الآثار: 

o  سو  فام توقعات العملا. 

o  انخفا  رضا العملا. 

o فقدان الثقة في المنشأة. (عيد لبيب all et ،0201) 

 فجوة الاسترداد: 

 تجارب الخدمة السيئةتنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في تعوي  العملا  عن  :الوصف. 

 الأسباب: 

o  عدم وجود سياسة واضحة لتعوي  العملا. 

o صعوبة الحصول على تعوي  من المنشأة. 

o  عدم كفاية التعوي  المقدم للعملا. (عيد لبيب all et ،0201) 

 الآثار: 

o  استمرار اناعاج العملا. 

o نشر تجاربام السيئة مع الآخرين. 

o تلف سمعة المنشأة. (عيد لبيب all et ،0201) 

 

 :الخاتمة 5.2

يعُثثثثثثدر مطعثثثثثثم البيثثثثثثك قصثثثثثثة نجثثثثثثاح ملامثثثثثثة تجُسثثثثثثد قثثثثثثدرة العايمثثثثثثة والإبثثثثثثداع علثثثثثثى تحقيثثثثثثق النجثثثثثثاح فثثثثثثي أصثثثثثثعب 

مثثثثثن خثثثثثلال تحليثثثثثل مسثثثثثثيرة البيثثثثثك، يمكننثثثثثا اسثثثثثتخلاص الثثثثثدروس المسثثثثثتفادة وتطثثثثثوير اسثثثثثثتراتيجيات  .اللثثثثثروف

تقُثثثثثثدم هثثثثثثذه المراجعثثثثثثة أدلثثثثثثة قويثثثثثثة  .التنافسثثثثثثيفعرالثثثثثثة لضثثثثثثمان اسثثثثثثتمرار النجثثثثثثاح والاادهثثثثثثار فثثثثثثي عثثثثثثالم الأعمثثثثثثال 

فمثثثثثن خثثثثثلال التركيثثثثثا  .علثثثثثى أن أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة المختلفثثثثثة تثُثثثث ثر علثثثثثى نجثثثثثاح المشثثثثثروع بطثثثثثر  مختلفثثثثثة

، تمُكثثثثثن المنشثثثثثنت نفسثثثثثاا "و "جثثثثثودة الخدمثثثثثة العاطفيثثثثثة "جثثثثثودة الخدمثثثثثة الوليفيثثثثثة"علثثثثثى المثثثثثاي  المناسثثثثثب مثثثثثن 

وبالتثثثثثثالي  حتفثثثثثثال باثثثثثثم وايثثثثثثادة الإيثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثق الأربثثثثثثاحمثثثثثثن تحقيثثثثثثق رضثثثثثثا العمثثثثثثلا  وتعايثثثثثثا الثثثثثثولا  والا

    (Shostack, 1977) .نجاح المشروع
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للبحثثثثث عثثثثن الدراسثثثثات التثثثثي  Google Scholarو JSTOR تثثثثم اسثثثثتخدام قواعثثثثد بيانثثثثات أكاديميثثثثة مثثثثثل

تنثثثثثثاق  أنمثثثثثثاط جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة وتأثيرهثثثثثثا علثثثثثثى نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع. تثثثثثثم اسثثثثثثتخدام كلمثثثثثثات مفتاحيثثثثثثة مثثثثثثثل "جثثثثثثودة 

و "الإيثثثثثرادات" و  "و "رضثثثثثا العمثثثثلا " و "الثثثثثولا  "و "أنمثثثثثاط جثثثثودة الخدمثثثثثة" و "نجثثثثاح المشثثثثثروع "الخدمثثثثة

    (Shostack, 1977) ."الأرباح" في عملية البحث

 :نتائج البحث 5.2

مطعثثثثثثم البيثثثثثثك للوجبثثثثثثات ألاثثثثثثرت نتثثثثثثائ  البحثثثثثثث وجثثثثثثود أنمثثثثثثاط مختلفثثثثثثة لجثثثثثثودة الخدمثثثثثثة وتأثيرهثثثثثثا علثثثثثثى نجثثثثثثاح 

كفثثثثثا ة الخدمثثثثثة  مثثثثثثل ("جثثثثثودة الخدمثثثثثة الوليفيثثثثثة"فقثثثثثد وجثثثثثدت بعثثثثث  الدراسثثثثثات أن التركيثثثثثا علثثثثثى  .السثثثثثريعة

إلثثثثثى ايثثثثثادة رضثثثثثا العمثثثثثلا  وتعايثثثثثا الثثثثثولا  والاحتفثثثثثال باثثثثثم، ممثثثثثا يُثثثثث دي بثثثثثدوره  دي. ) وموثوقيتاثثثثثاوسثثثثثرعتاا 

 جثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة"بينمثثثثثثا وجثثثثثثدت دراسثثثثثثات أخثثثثثثر  أن التركيثثثثثثا علثثثثثثى  .إلثثثثثثى ايثثثثثثادة الإيثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثق الأربثثثثثثاح

يُثثثث دي إلثثثثى ايثثثثادة رضثثثثا العمثثثثلا  وتعايثثثثا الثثثثولا  والاحتفثثثثال باثثثثم  مثثثثثل الثثثثود والتعثثثثاطف والاهتمثثثثام "العاطفيثثثثة
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