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للدراسةالعامالإطارالأول:الفصل.1

المقدمة:.1.1
ينشأوافهمالتجارية.العلامةمعالمستهلكينبهايتقابلنقطةأولهمالعملاءخدمةموظفين
متخصصين،الغيرالخدمةوكلاءالشركة.فيالعميلنظروجهةعلىيؤثرالذيالأولالانطباع

الأخرى،الناحيةمنمميزة.خدمةتوصيلمنيتمكنوالنسئبشكلمدربيناومدربين،غيراو
رضاءفيزيادةالىيؤدىجيدبشكلمدربينموظفينمعجيدبشكلالمنفذةالعملاءخدمة

فرقتدريبأهميةبنفسيعدالعملاءدعمفريقتدريبلذلكأفضل.عملاءوتجربةالعملاء
(LIVEAGENT.comوالمبيعات).التسويق

تقديمخلالمنالعملاءوتوقعاتاحتياجاتتلبيةخلالهامنيتمالتيالعمليةهيأدق:وبتعريف
العملاء.رضاعنهاينتجعاليةجودةذاتخدمة

خدمةيتطلبالخبيرالعميلفمثلاالعميل،ونوعالمنتجنوعحسبالعملاءخدمةأهميةوتتفاوت
تقديمشركاتفيأهميةأكثرالعملاءخدمةويكونخدمة،أوسلعةكانسواءالمبتدئمنأقل

)ويكيبيديا(السلعتقدمالتيالشركاتمنأكثرالإنترنتأوالاتصالاتمثلالخدمات
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الاداءعلىوتأثيرهاالخدماتتقديمفيالجودةأهميةالخدميةبالأنشطةالمهتمونالباحثونأدرك
للمؤسساتبالنسبةالربحيةوتحسينتنافسيةميزةلخلقالعميلمنظورمنالتسويقيالاداءعلى

العملاءرضاوتحقيقالجودةمستوياتتحسينالضروريفمنالخدمية

احتياجاتهممعيتوافقبماالعملاءخدمةفيتمالمؤسساتاهتماممحورهوالعملاءرضاوأصدر
الثورةحالةفيوخاصةللمنظمةمخلصينوتجعلهمترضيهمالتيالخدماتوتقديموتوقعاتهم

حسبالخدماتتمييزمنالعميلهذاوالمعلوماتالاتصالاتتقنياتتمكنوهناالتكنولوجية
(٢٠٢٣)فاطنة,واختياراته.رغباته

لتحقيقالخدميةالمؤسساتتواجههاالتيالاستراتيجيةالتحدياتأهممنالخدمةجودةوتعتبر
احتياجاتهممعيتوافقبمالهمإشباعأقصىوتحقيقللزبائنمتميزةخدماتبتقديمفالاهتمامذلك،

لها.وولائهمردداهموكسددالزبائنتطلعاتإلىللوصولالرئيسيالضمانهووتوقعاتهم،
(٢٠٢٢)عمري,

واستراتيجياتها،أهدافها،مثللهاالمميزةالسماتأوالنواحيمنالعديدفيالمنظماتوتختلف
مشتركاواحداشيئاهناكأنإلاالرئيسية،غاياتهالتحقيقتتبناهاالتيالعملفلسفاتأوأنظمتها،

العملاء،قاعدةعلىالدوفيوالاستمراريةالنمو،النجاح،تحقيقتوقفوهوبينهم،يجمع
أداءجودةلتحقيقالحقيقيالمصدريعتبرحيثالعملاء،بهؤلاءتربطهمالتيالعلاقةونوعية
السدادفيدائمة

رضاهمتحقيقإلىوالسعيخدمتهمفيوالتميزالعملاءورغباتاحتياجاتفهمهيالمستهدفة
(٢٠٢٢وأخرون)العوضي،

بجمعهاالمؤسسةتقومبالزبائنخاصةبياناتقاعدةمنتمتديسددوانلابدالتصنيفهذا
والمربحةللزبائنالملائمةبالطريقةوتلبيتهاالزبائنوتوقعاتاحتياجاتلمعرفةوتحليلها
(٢٠١٧)بوطيبه,وأخرونواحد.آنفيللمؤسسة

الدراسةمشكلة.1.2

touchالـعلىنتعرفأنالمهمومن pointحلوللإيجادوذلكالتلامسنقطةوهي
العملاء.خدمةلمشاكل
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النقاط!عشراتإلىالمجالاتبعضفيتصلوالتيالعملاءمعالتلامسنقاطوتتعدد
touchالـتكونأخرىأنشطةنجدالعكسوعلى pointقليلة

النظريالمستوىعلىفجوات.1.2.1

العملاء.رضاعلىالخدمةجودةأثرعنحديثةمعلوماتتوفرعدم•

الوظيفي.بالرضاوعلاقتهاالخدمةجودةواستراتيجياتمفاهيمتداخل•

العملاء.رضاعلىوأثرهاالخدماتجودةأبعادالمؤسساتإدراكضعف•

التطبيقيالمستوىعلىفجوات.1.2.2
الزبائن.ورضاوالخدماتالجودةمجالفيالمتوفرةالمعلوماتضعف•

عام.بشكلالعملاءرضاعلىالخدمةجودةأثرعنالميدانيةالدراساتقلة•

البيك؟مطاعمسلسلهفيرضاعلىإثرلهاالعملاءخدمةجودههلهي:الدراسةومشكلة

الدراسةأهمية.1.3

تقدمهاالتيالعملاءورضاخدمةجودةمستوىاهميةعنالتعبيرفيالبحثهذااهميةتكمن
وتنقسم,رضاهملكسبوذلكوحاجتهمرغباتهممعتوافقومدىلزبائنهاالشهيرالمطعمهذا
.وتطبيقينظريمستويينالى
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النظري:المستوىعلى.1.3.1

وانعكاساتهاالخدماتجودةعلىالمؤثرةالعواملوفهمتحليلعلىالمساعدة•
العملاء.رضاعلى
جودةتحسينتثيردراسةخلالمنالجودةنظرياتتطويرفيالمساهمة•

مواقفعلىالخدمات
والعملاء.الموظفينوسلوكيات

مفاهيميإطاريوفرحيثوالتسويق،الإدارةنظرياتتطويرفيالمساهمة•
جودةبينالعالقةلفهم

العملاء.ورضاالخدمات

التطبيقي:المستوىعلى.1.3.2

الرغباتيحققبماالمقدمةالخدماتمستوىتحسين●
العملاء.رغباتيحققبماالخدماتمستوىتطوير●
لكسبالمقدمةالخدماتمنالزبائنتوجيهاتعلىالتعرفعلىالمعرفةتعزيز●

رضاهم.

الدراسةأسئلة.1.4
بك؟خاصهلاحتياجاتالموظفيناستجابةكانتكيفللدراسة:الرئيسيالسؤال●

للمساعدة؟ومستعدينودودينالموظفونكانهل:١الفرعيالسؤال

اخرى؟مرةالمطعمالىالعودةتودهل:٢الفرعيالسؤال

المطعم؟فيالنظافةمستوىكانتكيف:٣الفرعيالسؤال

الدراسة.هذهفيعليهاالتركيزسيتمالتيالرئيسيةالبحثنقاطتمثلالنقاطهذه

وتوجيهاتالمحتملةالمزايالتوضيحبعنايةالنهائيةالنتائجواستنتاجالبياناتتحليلسيتم-
المستقبل.
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المشروعاتإدارةالتحسيننحوالتوجهوتدعمإيجابيةالنتائجتكونأنالمتوقعمنلكن
المتاحة.المواردمنالقصوىوالاستفادة

الدراسة:أهداف.1.5
الشهيرة.البيكمطاعمسلسلةفيالعملاءعلىوالجودةالخدمةتحسينكيفيةفهم●

بشكلالعملاءمعالتعاملكيفيةعلىللموظفينشاملتدريبتوفير:١الفرعي-الهدف
ايجابية.تجربةلضمانالشكاوىمعوالتعاملالتواصلمهاراتوتطويراحترافي

الطعامقائمهوضوحعلىوالتأكيدالعمليةوتبسيطالطلبتجربةتحسين:٢الفرعيالهدف-
العملية.للتسهيلالذكيالهاتفتطبيقاتاوالانترنتعبرطلبخياراتتقديموأيضا

تفتيشاتوإجراءالمطعمفيالصارمةالنظافةمعاييراتباععلىالتأكيد:٣الفرعيالهدف-
العامة.والمرافقالمطعمفيالنظافةعلىدورية
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الدراسة:فرضيات.1.6
تطبيقهيالبحثلهذاالمحتملةالفرضياتإحدىللدراسة:الرئيسيةالفرضية●

الخدمةجودةسلسلةفيالجودةوتحسينالكفاءةزيادةالىسيؤديمماالتكنولوجيا
العملاء.

الطعامقائمةعنالبحثللعملاءيتيحالذكيوالهاتفالتطبيقات:١الفرعيةالفرضية-
للزبائن.خاصهوعروضتخفيضاتلتقديمتطبيقوتخصيصالطلبات،وتتبع

الموقععلىالمباشرةالدردشةعبرالعملاءدعمتوفير:٢الفرعيةالفرضية-
الشكاوى.تقديمفيالعملاءومساعدةاستفساراتعلىللإجابةالتطبيقاوالإلكتروني

للتفاعلالرقميوالتسويقالاجتماعيالتواصلوسائلاستخدام:٣الفرعيةالفرضية-
تسويقية.حملاتوتفيدالعروضفيواشراكهمالعملاءمع

الدراسةنموذج.1.7

رضافيالمؤثرةالعواملوتحليلالبيكمطاعمفيالعملاءخدمةجودةمستوىتحديد●
العملاء

تجربةوتعزيزالمقدمةالخدماتمنتحسنتوصياتتقديمإلىالدراسةهذهوتهدف●
العملاء

المثال(سبيلعلىعميل،100من)بدءًاالعملاءمنتمثيليةعينةاختيار●
●
الضعفونقاطالقوة،نقاطالعملاء،رضامعدلمثلالرئيسيةالنتائجتلخيص●

يلي:كماالدراسةوالفرضياتالدراسةالمتغيراتبينالعلاقةالتاليالشكليوضح

المستقلالمتغيرالتابعالمتغير
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الطالببواسطةتصميمهتم

الدراسةمنهجية.1.8
خطواتتتضمنأنيمكنالشهيرة"البيك"مطاعمسلسلةدراسةمنهجية
العملاء،رضاالمطعم،بأداءالمتعلقةالجوانببعضتحليلتستهدفمحددة

العملونموذج .
السلسلةلتلكتحليليةدراسة :

: 1/ الدراسةتصميم
. وتحليليةوصفيةدراسة←الدراسةنوع

عنصرمعالكميالمنهجعلىيعتمد←البحثيالنهج
.نوعي

: 2/ الدراسةهدف
← البيكمطاعمسلسلةنجاحعواملفهم

← والضعفالقوةونقاطالعملاءرضاتقييم
← والتوسعالتسويقاستراتيجياتدراسة

3/ الدراسةعينة :
الفروعمختلفمنعميل10←اختيارالعينةحجم .
تنوعلضمانالعشوائيةالعينةاستخدام←العينةاختيارطرق

.المشاركين
: 4/ البياناتجمعأدوات

الطعاموجودةالعملاءتجربةحولاستبيانتصميم←استبيانات
.والخدمة
الداخليةالعملياتلفهموالإدارةالموظفينمعمقابلاتإجراء←مقابلات .

5/ البياناتجمعإجراءات :
الفروعفيمباشربشكلالاستبياناتتوزيع←الاستبياناتتوزيع

لإجراءالفروعومديريالموظفينمعمواعيدتحديد←المقابلات
.المقابلات
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معوالتفاعلالخدماتجودةلملاحظةفروععدةزيارة←الفروعزيارة
.العملاء

6/ البياناتتحليلطرق :
نتائجلتحليلالبياناتتحليلبرامجاستخدام←كميتحليل

)مثلالاستبيانات. SPSS)
لاستخلاصالمقابلاتفيالمشاركينردودتحليل←نوعيتحليل

الأساسيةالمفاهيم .
7/ الجودةضمانإجراءات :

البياناتجمعكيفيةعلىالباحثينتدريب←الباحثينتدريب .
: 8/ للدراسةالزمنيالإطار

البياناتلجمعأسابيعستةالمثال،سبيلعلى←الدراسةمدة
وتحليلها
النهائيالتقريرنتائجتحليلالبيانات،لجمعمواعيدتحديد←زمنيجدول .

الدراسة:منهجية.1.1

oالوضعية.الدراسة:فلسفة

oالاستنتاجي.الدراسة:منهج

oالحالة.دراسةالدراسة:استراتيجية

oالكمي.الدراسة:نوع

oالمقطعية.الزمني:الأفق
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البحثمنهجيةملخص(1)الشكل

)الطالب(المصدر

الميدانيةالدراسة.1.9
اتباعيتطلبالبيكمطعمفيالعملاءخدمةجودةحولميدانيةدراسةإجراء
هذهلتنفيذتوجيهيةخطواتيليفيماوتحليلها.البياناتلجمعمنظمةمنهجية
رضاتقييممثلللدراسة،المحددةالأهدافتعريفالاهداف:تحديدالدراسة:
العملاءتوقعاتوفهمالخدمة،فيوالضعفالقوةنقاطتحديدالعملاء،

مغلقةأسئلةعلىيحتوياستبيانإعدادالبحث:ادواتتطوير-

الرضامستوىلقياسمقاييستشملومفتوحة

علىيترددونالذينالعملاءمنتمثيليةعينةاختيارالعينة:تحديد-

المطعم

المختلفةالتشغيلفتراتأثناءالملاحظاتإجراءالدراسة:تنفيذ-

المجمعةالبياناتفيالتنوعلضمان
13
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أوExcel)مثلالبياناتتحليلبرامجاستخدامالبيانات:تحليل-
SPSS)المجمعةالبياناتلتحليل

البيانيةالرسومخلالمنواضحبشكلالنتائجعرضالنتائج:تقديم-
والجداول

وتقييمدوريبشكلالتوصياتتنفيذلمتابعةخطةوضعالمتابعة:-
الخدمةجودةعلىتأثيرها

التغييراتتنفيذبعدالعملاءمنراجعةتغذيةجمعالراجعة:التغذية-
الخدمة.فيالتحسنمستوىلمراقبة

المقترحالمشروعمخطط.1.10

المشروع:مخطط
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السابقةالدراساتالثاني:الفصل.2
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المقدمة:
مختلففيالفهموتعزيزالمعرفةتطويرفيأساسيةأداةالعلميةالأبحاثيعتبر

حلفيوتساهموتحليلها،الجديدةالأفكاراستكشاففيتساعدفهيالمجالات.
والتطبيقيةالطبيعيةالعلوممنالبحثمجالاتتتراوحالابتكار.وتعزيزالمشكلات

الخاصة.وأساليبهأهدافهلهمجالوكلوالاجتماعية،الإنسانيةالعلومإلى

المتعلقةالمختلفةالجوانبعلىالضوءنسلطأننأملالبحث،هذاخلالمن
والباحثينالعلماءيساعدمماالمجال،هذافيقيمةمساهمةونُقدمبالموضوع،
الرحلةهذهفينواجهالمتاحة.والفرصللتحدياتأعمقفهمعلىوالممارسين
الفهمحدودودفعالمعرفةآفاقلتوسيعفرصةتمثللكنهاعديدة،تحدياتالأكاديمية

جديدة.آفاقإلى

دوراًيلعبحيثعلمية،دراسةأيفيالأساسيةالعناصرأحدالبحثمتغيريُعتبر
موثوقة.نتائجإلىللوصولوتحليلهاالبياناتجمععمليةفيمحورياً

لتحديدالباحثقبلمنتغييرهيتمأوفيهيُتحكمالذيالمتغيرهو:المستقلالمتغير
علىالتعليمتأثيردراسةفيالمثال،سبيلعلىالأخرى.المتغيراتعلىتأثيره
مستقلاً.متغيراًالتعليممستوىيُعتبرالدخل،

المستقل.المتغيرفيبالتغيراتتتأثرالتيالنتيجةأوالمقياسهوالتابع:المتغير
التابع.المتغيرهوالدخليُعتبرالسابق،المثالفي

ثباتهاعلىتُحافظ)التيالمسيطرةالمتغيراتتشملقدالأخرى:المتغيرات
بينالعلاقةعلىتؤثرقد)التيالتداخلومتغيراتالنتائج(علىالتأثيرعدملضمان

والتابع(.المستقلالمتغيرين
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المستقلالمتغير.2.1
يدخلأوالشركةقبلمنتغييرةيتمعاملأيهيالبيكالمطاعمسلسلةفيالمستقلالمتغير
:مثلمعينةنتائجعلىيؤثرأنالمتوقعمنوالذيالعملاستراتيجيةمنكجزء

الموقع,المقدمةالخدمة,الوجباتأسعار,التسويقاستراتيجية,الطعامقائمة
المستهدفة.النتائجعلىبدقةتأثيرهالقياسبعنايةالمتغيراتهذهتتبعأنالمهممن

التابعالمتغير.2.2

المتغيرتغييرنتيجةيحدثالذيالأثرأوالنتيجةهيالبيكالمطاعمسلسلةفيالتابعالمتغير
التغييرتمالتيالمختلفةالعواملتأثيرمدىلتحديديُقاسالذيالشيءهوآخر،بمعنىالمستقل،

مثل:فيها

السوقحصة,الزبائنعدد,العملاءرضا,المطعممبيعات

المتغيراتعلىإدخالهاتمالتيالتغييراتتأثيرلتحديدقياسهيتمماهوالتابعالتغييرباختصار،

المستقلة.

التابعوالمتغيرالمستقلالمتغيربينالعلاقة.2.3
التسعير:/1

الوجباتاسعارفيالتغييرالمستقل:المتغير
المبيعاتحجمالتابع:المتغيير
التابع(:)المتغير*و*المستقل()المتغيرمابينالعلاقة

يزورونالذينالزبائنعددعلىالزيادةهذهتؤثرفقدالأسعار،بزيادةالبيكمطاعمقامتإذا
التغيير.لهذانتيجةسلبيأوإيجابيبشكلمبيعاتهمتتغيرأنيمكنوبالتالي،المطعم.
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جديدةقائمةاطلاق/3
المطعم.يزورونالذينالزبائنعدد:التابعلمتغيير
متنوعة.طعامقائمةأوجديدةأصنافتقديم:المستقللمتغيير
التابع(:*)المتغير*و*المستقل()المتغيرمابينالعلاقة

المطعمزيارةيختارونالذينالزبائنأعدادتزدادفقدجذابة،الجديدةالأصنافكانتإذا
لتجربتها.

والاعلاناتالتسويق/4
التجارية.بالعلامةالعملاءووعيالسوقحصة:التابعلمتغيير
جديدة.تسويقيةحملاتتنفيذ:المستقللمتغيير
التابع(:*)المتغير*و*المستقل()المتغيرمابينالعلاقة

الحصةزيادةإلىذلكيؤديفقدإيجابية،استجابةوحققتالتسويقيةالحملاتزادتإذا
للمطعم.السوقية

التغييراتأنحيثسببية؛علاقةهيالتابعوالمتغيرالمستقلالمتغيربينالعلاقة:الخلاصة
مطاعمسلسلةيساعدمماالتابع،المتغيرفيملحوظةتغييراتإلىتؤديالمستقلالمتغيرفي

والنمو.النجاحتحقيقفيتسهماستراتيجيةقراراتاتخاذعلىالبيك
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الخاتمة.2.4
سوقفيمتميزةمكانةتحقيقفينجحتقدالبيكسلسلةأننستنتجالبحث،هذاختامفي

التيالمختلفةالجوانبالبحثهذافيتناولنالقدالسعودية.العربيةبالمملكةالسريعةالوجبات
بنهجهامرورًاتقدمها،التيالمنتجاتجودةمنبدءًاالسلسلة،هذهنجاحفيساهمت

توفرها.التيالعملاءتجربةإلىووصولًاالفريد،التسويقي
مفضلةوجهةجعلهامماالفئات،مختلفأذواقتلبيمتنوعةطعامبقائمةالبيكسلسلةتتميز
متميزة،تسويقيةلاستراتيجياتالبيكاستخدامساهمذلك،إلىبالإضافةالعملاء.منللعديد
العملاءشغفتعزيزفيالاجتماعي،التواصلعلىوالاعتمادالفعالةالإعلانيةالحملاتمثل

التجارية.للعلامةولائهموزيادة
أولتقدالبيكسلسلةأنالسابقةوالدراساتالبحوثتحليلخلالمنيتضحذلك،علىعلاوة
المحيطالمجتمعتجاهالتزامهايعكسمماالاجتماعية،المسؤوليةلممارساتخاصًااهتمامًا

بها.

سوقفيالمتزايدةالمنافسةمثلالبيك،سلسلةتواجهمستمرةتحدياتهناكذلك،ومع
البحثيعتبرلذلك،المقدمة.فيالبقاءلضمانالمستمرالابتكاروضرورةالسريعةالوجبات
الرائدة.مكانتهاعلىللحفاظالسلسلةتحتاجهماهووالتطويرالمستمر

يفتحمماالسريعة،الوجباتصناعةفيناجحًانموذجًاالبيكسلسلةتُعتبرأنيمكنالختام،في
أننأملوالدولي.المحليالسوقعلىوأثرهااستراتيجياتهاحولالدراساتمنلمزيدالمجال
هذاجوانبمنالمزيدلاستكشافالقراروصناعالباحثينإلهامفيالبحثهذانتائجتسهم

المثيرالموضوع

المراجع:قائمة_
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والتوفيقبالنجاحالأمنياتأطيبمع

It` s Never Too Late to START. Just Begin!

Best of Luck😊 Dr. Mona Moustafa Elashry
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