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 :المقدمة   1.1.

 
 تأثير من هال لما نظرا  المعاصرة،  الأعمال بيئة في متزايد باهتمام حظيت التي الحديثة الموضوعات من البيئية الخدمات جودة يعد

 تجاه لعملاءا توقعات وارتفاع المجتمع لدى البيئيالوعي  تزايد ومع .للمؤسسات الذهنية الصورة وتعزيز العملاء رضا على مباشر

 أن إلا .شغيليةالت الكفاءة تحقيق جانب إلى الاستدامة وتحقق البيئية الجوانب تراعي خدمات بتقديم مطالبة المؤسسات أصبحت الشركات،

 يؤدي ممالعملاء، ا توقعات تلبية وبين عالية جودة ذات بيئية خدمات تقديم بين التوازن تحقيق في تحديات تواجه تزاللا  الشركات من العديد

 رضا تحسين على البيئية الخدماتجودة  تأثير مدى فهم محاولة في الدراسة مشكلة تبرز هنا ومن .لديهم الرضا مستويات تفاوت إلى

 .الرياضبمدينة  أفراس شركة في خاص وبشكل الخدمية، الشركات داخل العملاء

 

 
 الجودة دارةإ مجال في دراسات أشارت حيث العملاء، ورضا الخدمات جودة بين العلاقة السابقة الدراسات من العديد تناولت وقد

 بعض بينت كما .للمؤسسة وولائهم العملاء رضا مستوى وارتفاع الخدمة جودة تحسين بين إيجابي ارتباط وجود إلى والخدمات

 .المؤسسية عةالسم وتحسين العملاء ثقة تعزيز في يسهم المسؤولة البيئية الممارسات تبني أن البيئية الاستدامة مجال في الدراسات

 الأسواق يف خاصة بهم، والاحتفاظ العملاء جذب في مهما   تنافسيا   عاملا   أصبحت للبيئة الصديقةالخدمات  أن أخرى أبحاث وأوضحت

 .الخدمة تقديم استراتيجيات ضمن البيئي البعد دمج أهمية يؤكد مما مرتفعا ، تنافسا  تشهد  التي

 

 
 تتمثل بحثية ةفجوهناك  أن إلا حدة، على كل   العملاء رضا أو الخدمات جودة تناولت التي الدراسات وفرة من الرغم وعلى

 المحلية البيئة في العملاء رضا على وتأثيرهامباشر  بشكل البيئية الخدمات جودة على ركزت التي التطبيقية الدراسات محدودية في

 الإنتاجية أو الصناعية القطاعات على ركزت السابقة الدراسات بعض أنكما  .الرياض بمدينة العاملة الشركات في خصوصا   السعودية،

تدعم  واقعية ائجنت وتقديم المعرفية الفجوة هذه سد في تسهم تطبيقية دراسة إلى الحاجة يبرز مما الخدمية،الشركات  على تركيزها من أكثر

 .متخذي القرار

 

 
 المقدمة، البيئية الخدمات جودة بمستوى تأثرا   الأكثر الفئة باعتبارهم الرياض بمدينة أفراس شركة عملاء الدراسة هذه وتستهدف

 لا البيئية الخدمات جودة تحسين أن في المشكلة أهميةوتكمن  .واستمراريتها المؤسسة لنجاح أساسيا   مؤشرا   العملاء رضا يمثل حيث

 سوق في مستدامة تنافسية ميزة وتحقيق والولاء، الثقة مستوى وزيادة العميل، تجربة تعزيز ليشمل يمتد بل البيئة، على الحفاظ على فقط يقتصر

 .المستفيدين توقعات وارتفاع السريع بالتغير يتسم
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 ينةبمد أفراس شركةعلى  بالتطبيق العملاء رضا تحسين في البيئية الخدمات جودة أثر على التعرف إلى الدراسة هذه وتهدف

 في لخدماتا هذه مساهمة مدى وتحديد العملاء، رضا ومستوى البيئية الخدمات جودة أبعاد بين العلاقة تحليل خلال من وذلك الرياض،

 رضا يحقق ابم البيئية خدماتها تطوير في الشركة تساعد أن يمكن عملية توصيات تقديم إلى الدراسة تسعى كما .العميل تجربة تعزيز

 نحو الاستدامة وجودة الخدمة الحديثة التوجهات ويدعم العملاء

 
 
 
 
 
 

 
 الدراسة مشكلة   1.2.

 
 أحد البيئية تالخدما أصبحت جودة البيئية، الاستدامة بقضايا العالمي الاهتمام وازدياد الأعمال بيئة في المتسارعة التطورات ظل في

 فقط، التقليدية لخدمةا تقديم على مقتصرا   الشركات اهتماميعد  ولم .الخدمية المؤسسات لأداء العملاء تقييم في تؤثر التي الأساسية العوامل

 بالقضايا العملاء وعي مستوى ارتفاع ومع .المستدامة التنمية وتحقيق البيئة حماية في التي تسهم البيئية بالممارسات الالتزام يشمل أصبح بل

 العملاء رضا جعل مام بيئيا ، مسؤولة جودة ذات خدمات وتقدم البيئية المعايير تراعي التي المؤسسات مع للتعامل ميلا   أكثرباتوا  البيئية،

 .الخدمات هذه جودة بمستوى متزايد بشكل مرتبطا  

 

 
 على بيئيةال الخدماتجودة  انعكاس مدى أن إلا مختلفة، بيئية مبادرات تبني نحو المؤسسات من العديد توجه من الرغم وعلى

 قياس وند بيئية ممارسات تطبق قد التي المحليةالخدمية  الشركات بعض في خاصة كافية، بصورة واضح غير يزال لا العملاء رضا

 أهداف قيقتح في البيئية الجهود تلك فاعلية مدى تحديد صعوبة إلى الغموضهذا  ويؤدي .رضاه ودرجة العميل تجربة على الفعلي أثرها

 .بعملائها علاقتهاوتعزيز  التسويقية المؤسسة

 

 
 هذه تحسين تأثير ومدىالعملاء،  ورضا البيئية الخدمات جودة بين العلاقة طبيعة فهم إلى الحاجة في الدراسة مشكلة تنبع هنا ومن

 الخدمات تطوير في تساعد علمية رؤية توفير بهدفوذلك  الرياض، بمدينة أفراس شركة في العملاء رضا مستوى رفع على الخدمات

 التنافسية والاستدامة المؤسسي الأداءتعزيز  في ويسهم العملاء توقعات مع يتوافق بما البيئية
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 النظري المستوى على فجوات    1.2.1.

 
 ركزت حيث ،العملاء ورضاالبيئية  الخدمات جودة بين متكامل بشكل يربط الذي المفاهيمي الإطار محدودية في النظرية الفجوات تتمثل

 ضمن ينالمتغير دمج دون منفصلة بصورة كل  البيئية  الاستدامة على أو التقليدية الخدمة جودة على السابقة الدراسات معظم

 دون خدمةال لجودة العامة الأبعاد على أكبر بدرجة ركزت الأدبياتأن  كما .بينهما العلاقة طبيعة يوضح واحد نظري نموذج

 قائمة الحاجة لتزا لا ذلك، إلى إضافة .العملاء منظور من قياسها وآليات البيئية جودة الخدمات أبعاد تحديد في الكافي التوسع

 ساتالمؤسسياق  في خاصة رضاهم، ومستوى للخدمة العملاء إدراك على البيئية الممارسات تأثير كيفية تفسر نظريةنماذج  لتطوير

 أعمق بشكل العلاقة هذه فهم يدعم نظري إطار تقديم ضرورة يبرز مما الخدمية،

 
 

 
 التطبيقي المستوى على فجوات    1.2.2.

 
 

 
 خاص وبشكل سعودية،ال البيئة فيالعملاء  رضا على البيئية الخدمات جودة أثر تناولت التي الميدانية الدراسات قلة في التطبيقية الفجوات تتمثل

 بينما برى،ك منظمات أو صناعية قطاعات على ركزت السابقةالتطبيقية  الدراسات معظم أن كما .الرياض بمدينة الخدمية الشركات في

 في نقص يوجد لك،ذ إلى إضافة .العملاء على الفعلي وتأثيرها البيئية الخدمات تطبيق واقع تقيسكافية  بدراسات المحلية الشركات تحظ   لم

 يبرز مما هم،رضابدرجة  وعلاقتها البيئية الخدمات لجودة إدراكهم مستوى لقياس مباشر بشكل العملاء آراء على تعتمد التيالدراسات 

 .ركة أفراسشداخل  تطوير الأداء الخدمي والبيئي في منها الاستفادة يمكن عملية نتائج تقديم في تسهم تطبيقية دراسة إجراء إلى الحاجة

 الرياض؟ بمدينة أفراس شركة على بالتطبيق العملاء رضا تحسين على ئيةالبي الخدمات جودة أثر ما
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 الدراسة أهمية   1.3.

 
 في المؤثرة عواملال أحدباعتبارها  البيئية الخدمات لجودة الحديثة المؤسسات توليه الذي المتزايد الاهتمام من الدراسة هذه أهمية تنبع

 بتقديم بةمطال الشركات أصبحت البيئية، بالقضاياالعملاء  وعي تزايد ومع .المؤسسية الاستدامة وتحقيق العملاء رضا تعزيز

 الخدمات ودةج تلعبه الذي الدور توضيح في الدراسة هذه وتسهم .الخدمي الأداءجودة  تحقيق جانب إلى البيئية الجوانب تراعي خدمات

 متطلباتمع  قيتواف بما الخدمية استراتيجياتها تطوير على المؤسسات يساعد مما رضاهم، مستوى ورفع العملاءتجربة  تحسين في البيئية

 .السوق في التنافسية قدرتها وتعزيز المستدامة التنمية

 
 

 
 :النظري المستوى على    1.3.1.

 
 من العملاء، ضابر وعلاقتهاالبيئية  الخدمات بجودة المتعلقة العلمية الأدبيات إثراء في النظري المستوى على الدراسة أهمية تتمثل

 الأبعاد حتوضي في الدراسة تسهم كما .واحد سياقفي  البيئية والاستدامة الخدمات جودة مفاهيم بين يربط معرفي إطار تقديم خلال

 في الدراسة تائجن تساعد ذلك، إلى إضافة .المقدمة للخدمات وتقييمهم العملاءسلوك  في تأثيرها وبيان البيئية الخدمات لجودة النظرية

ورضا لبيئية ا الممارسات بين العلاقة تتناول بحثية نماذج تطوير في عليه الاعتماد يمكن علمي أساس وتوفير المستقبلية الدراسات دعم

 العملاء داخل المؤسسات الخدمي

 
 

 
 :التطبيقي المستوى على   1.3.2.

 
 خدماتها جودة تطوير في الرياضبمدينة  أفراس شركة منها تستفيد أن يمكن عملية نتائج تقديم في التطبيقي المستوى على الدراسة أهمية تتمثل

 الجوانب على التعرف في القرار متخذي الدراسة تساعد كما .الخدميةتجربتهم  وتعزيز العملاء رضا مستوى تحسين في يسهم بما البيئية

ا الأكثر البيئية  ذلك، إلى إضافة .وتوقعاتهم العملاء احتياجات على قائمة واستراتيجيات خطط وضع يدعم مما العملاء، رضا في تأثير 

 .في سوق الخدمات التنافسية القدرة وتدعم الاستدامة تحقق فعّالة بيئية ممارسات تبني نحو المؤسسات توجه تعزيز في الدراسةنتائج  تسهم
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 الدراسة أسئلة   1.4.

 

 العملاء؟ نظر وجهة من الرياض بمدينة أفراس شركة في المقدمة البيئية الخدمات جودة مستوى ما   1.

 مدى ما   3.الرياض؟  بمدينة أفراس شركة في المقدمة الخدمات عن العملاء رضا مستوى ما   2.

 أفراس؟ شركة تقدمها التي البيئية الخدمات لأهمية العملاء إدراك

 شركة في العملاء ورضا البيئية الخدمات جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد هل   4.

 الرياض؟ بمدينة أفراس

ا البيئية الخدمات جودة أبعاد أكثر ما   5.  العملاء؟ رضا تحسين في تأثير 

 المقدمة البيئية الخدمات جودة مستوى باختلاف العملاء رضا درجة تختلف هل   6.

 

 
 الدراسة أهداف   1.5.

 

 
 .الرياض بمدينة أفراس شركة في العملاء رضا تحسين على البيئية الخدمات جودة تأثير دراسة   1.

 
 .أفراس شركة في المقدمة البيئية الخدمات لجودة العملاء إدراك مستوى على التعرف   2.

 

 3. داخل البيئية الممارسات تطبيق ضوء في المقدمة الخدمات عن العملاء رضا مستوى تقييم

 .الشركة
 

 4. رضا يعزز بما البيئية الخدمات جودة تطوير في تسهم التي التوصيات من مجموعة اقتراح

 .العملاء
 

 وتحقيق والبيئي الخدمي الأداء تحسين في القرار متخذي تدعم وعملية علمية رؤى لتوليد   5.

 مستدامة تنافسية ميزة
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 الدراسة فرضيات   1.6.

 
 (H₀) الصفرية الفرضية :الأولى الفرضية

 
 .الرياضبمدينة  أفراس شركة في العملاء رضا تحسين على البيئية الخدمات لجودة إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا

 

 
 (H₁) البديلة الفرضية :الثانية الفرضية

 
 .الرياضبمدينة  أفراس شركة في العملاء رضا تحسين على البيئية الخدمات لجودة إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 

 
 الاتجاهية الفرضية :الثالثة الفرضية

 
ا البيئية الخدمات جودة تؤثر  .الرياض بمدينة أفراس شركة في العملاء رضا تحسين في إيجابي ا تأثير 

 
 

 
 الاتجاهية غير الفرضية :الرابعة الفرضية

 
 .العلاقة اتجاه تحديد دون الرياض بمدينة أفراس شركة في العملاء ورضا البيئية الخدمات جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد
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 الدراسة نموذج   1.7.
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 الدراسة منهجية   1.8.

 
 البحث فلسفة :أولا  

 
 جمع لخلا من موضوعي علمي بشكل الظواهر دراسة على تقوم والتي ،(Positivism) الوضعية الفلسفة على الدراسة هذه تعتمد

 الفلسفة هذه وتُعد .لاءالعم ورضا البيئية الخدمات جودة بين العلاقة من والتحقق الفرضيات اختبار بهدف إحصائيا   وتحليلها الكمية البيانات

 .والتحليل للقياس قابلة بيانات على اعتمادا   المتغيرات بين العلاقات تفسير إلى تسعى التي للدراسات مناسبة

 

 
 البحث منهج :ثانيا  

 
 بينهما لعلاقةا تحليل ثم العملاء،رضا  ومستوى البيئية الخدمات جودة واقع وصف يتم حيث التحليلي، الوصفي المنهج على الدراسة تعتمد

 .دقيقة علمية نتائج إلى للوصول المناسبة الإحصائية الأساليب باستخدام

 

 
 البحث استراتيجية :ثالثا  

 
 اسأفر شركة عملاءمن  عينة على استبانة توزيع خلال من وذلك ،Strategy) (Survey المسح استراتيجية الدراسة تتبنى

 .قدمةومستوى رضاهم عن الخدمات المالبيئية  الخدمات لجودة وتقييمهم بآرائهم المتعلقة البيانات جمع بهدف الرياض بمدينة

 

 
 البحث نوع :رابعا  

 
 للتحليل قابلة رقمية ، حيث تعتمد على جمع بياناتResearch) (Quantitativeتنتمي هذه الدراسة إلى البحوث الكمية 

 .الدراسة متغيرات بين العلاقة طبيعة وقياس الفرضيات لاختبار الإحصائي
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 الزمني الأفق :خامسا  
 

 محددة زمنية فترة خلالالعينة  أفراد نم البيانات جمع يتم حيث ،(Cross-Sectional) المقطعي الزمني الأفق على الدراسة تعتمد

 .طويلة زمنية متابعة دون فقط واحدة مرة

 
 

 

 

 
 لقياس

 البيانات وتحليل جمع طرق :سادسا  
 

 تحليل سيتم كما .العملاء آراء الثلاثي ليكرت مقياس وفق صُممت حيث للدراسة، رئيسية كأداة الاستبانة باستخدام البيانات جمع تم

 الوصفي الإحصاء مثل المناسبة الإحصائية الأساليب باستخدام البيانات

 الدراسة تفرضيا لاختبارالانحدار  حليلالارتباط وت معامل مثل الاستدلالي والإحصاء )المعياري والانحراف المتوسطات الحسابية(

 المتخصصة الإحصائية البرامج باستخدام

 الميدانية الدراسة   1.9.

 
 رضا تحسين على البيئيةالخدمات  جودة أثر لتحليل واقعية بيانات جمع إلى تهدف حيث البحث، من التطبيقي الجانب الميدانية الدراسة

 لجمع يةرئيس كأداة الاستبانة استخدام خلال منالكمي  المنهج على الدراسة اعتمدت وقد .الرياض بمدينة أفراس شركة في العملاء

 .التابع المتغير هباعتبار العملاء ورضا المستقل، المتغير باعتبارها البيئية الخدماتجودة  في والمتمثلة الدراسة، بمتغيرات المتعلقة البيانات

 

 
 البيئية دماتالخ جودة مستوىتقييم  على قدرة الأكثر لكونهم نظرا   الرياض، بمدينة أفراس شركة عملاء من الدراسة مجتمع ويتكون

 آراء تعكس بيانات على الحصول لضمان مناسبة بطريقةالعملاء  من عينة اختيار وتم .رضاهم مستوى على انعكاسها ومدى المقدمة

 .موضوعية بصورة المستهدف المجتمع أفراد

 

 
 على الاعتماد وتم العملاء،رضا  ومستوى البيئية الخدمات جودة أبعاد تقيس التي العبارات من مجموعة لتشمل الاستبانة صُممت وقد

 إلى المقياس يتدرج حيث العينة، أفراد استجابات لقياس الثلاثي ليكرت مقياس



13  

 .ائيا  إحص البياناتتحليل  وتسهيل الإجابة عملية تبسيط بهدف وذلك ،)أوافق لا( ،)محايد( ،)أوافق( :هي مستويات ثلاث

 

 
 مثل الوصفي الإحصاءاستخدام  تم حيث المناسبة، الإحصائية الأساليب باستخدام وتحليلها البيانات تفريغ تم الاستبانات، جمع وبعد

 الاستدلالية ةالإحصائي اليبالأس استخدام إلى بالإضافةالعينة،  استجابات اتجاهات لقياس المعياري والانحراف الحسابية المتوسطات

 .ملاءالع ورضا البيئية الخدمات جودة بين العلاقة طبيعة وبيان الدراسة فرضيات لاختبار الانحدار وتحليل الارتباط معامل مثل

 في يسهم مام العملاء، رضامستوى  في البيئية الخدمات جودة تأثير حول علمية مؤشرات تقديم في الميدانية الدراسة نتائج ساعدت وقد

 أفراس ركةش داخل البيئي الأداء كفاءة من ويرفعالعملاء  رضا يعزز بما المقدمة الخدمات وتطوير الإدارية القرارات اتخاذ دعم

 

 
 المقترح المشروع مخطط  1.10.
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 السابقة الدراسات :الثاني الفصل2.
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