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 الفصل الأول

  



 الممدمة

شهد لطاع الخدمات خلبل العمود الأخٌرة تطورًا كبٌرًا نتٌجة التغٌرات الالتصادٌة والتمنٌة وازدٌاد 

حدة المنافسة بٌن المإسسات، الأمر الذي أدى إلى تحول اهتمام المإسسات من التركٌز على تمدٌم 

بتمدٌم لٌمة مضافة وتجربة متكاملة للعمٌل. وأصبحت جودة المنتجات والخدمات فمط إلى الاهتمام 

الخدمة أحد أهم العناصر التً تعتمد علٌها المإسسات فً بناء علبلات طوٌلة الأمد مع العملبء 

والمحافظة علٌهم، حٌث لم ٌعد العمٌل فً الولت الحالً ٌبحث عن المنتج أو الخدمة فمط، بل أصبح 

لمإسسة، بداٌة من سهولة الوصول إلٌها، وطرٌمة الاستمبال، وسرعة ٌمٌم جمٌع مراحل تجربته مع ا

 الحصول على الخدمة، وانتهاءً بمتابعة المإسسة لملبحظاته ومدى اهتمامها بتحسٌن تجربته.

وتعُد جودة الخدمة مفهومًا متعدد الأبعاد، إذ لا تمتصر على تمدٌم خدمة صحٌحة أو منتج عالً 

لعناصر التً تإثر فً إدران العمٌل للخدمة الممدمة. ولذلن أصبحت الجودة، وإنما تشمل جمٌع ا

 SERVQUALالمإسسات الخدمٌة تعتمد على نماذج علمٌة لمٌاس جودة الخدمة، من أبرزها نموذج 

الذي ٌمٌس جودة الخدمة من خلبل خمسة أبعاد رئٌسٌة هً: الملموسٌة، والاعتمادٌة، وسرعة 

وٌعُد هذا النموذج من أكثر النماذج استخدامًا فً الدراسات الاستجابة، والأمان، والتعاطف. 

 الأكادٌمٌة والتطبٌمٌة نظرًا لمدرته على تفسٌر جودة الخدمة بصورة شاملة.

وٌعُتبر لطاع المماهً من أكثر المطاعات التً تعتمد بصورة مباشرة على جودة الخدمة، حٌث إن 

وى النظافة، وسرعة تجهٌز الطلب، وطرٌمة تعامل العمٌل لا ٌمٌم جودة المشروب فمط، بل ٌمٌم مست

الموظفٌن، وتنظٌم المكان، وسهولة الطلب والدفع، ومدى شعوره بالراحة أثناء وجوده داخل الممهى. 

ولهذا السبب أصبحت المنافسة بٌن المماهً تعتمد بصورة كبٌرة على جودة تجربة العمٌل أكثر من 

 اعتمادها على المنتج نفسه.



كة العربٌة السعودٌة شهد لطاع المماهً نموًا متسارعًا خلبل السنوات الأخٌرة نتٌجة وفً الممل

التغٌرات الاجتماعٌة والالتصادٌة، وارتفاع مستوى الدخل، وزٌادة الاهتمام بالترفٌه والعمل عن بعُد، 

لد أدى هذا إضافة إلى انتشار ثمافة المهوة المختصة وتنوع العلبمات التجارٌة المحلٌة والعالمٌة. و

النمو إلى زٌادة تولعات العملبء، فؤصبحوا أكثر لدرة على الممارنة بٌن المماهً المختلفة، وأكثر 

 حرصًا على اختٌار المنشآت التً تمدم خدمة متمٌزة وتجربة متكاملة.

وتعُد سلسلة بارنز من أبرز العلبمات التجارٌة الوطنٌة فً هذا المطاع، حٌث استطاعت خلبل 

ملها أن تحمك انتشارًا واسعاً فً مختلف مناطك المملكة، معتمدة على جودة منتجاتها وتنوع سنوات ع

خدماتها وسرعة تمدٌم الطلبات. إلا أن استمرار نجاح أي مإسسة خدمٌة ٌتطلب تمٌٌمًا مستمرًا 

ذا لمستوى جودة الخدمة الممدمة، والتعرف على مدى رضا العملبء، وتحلٌل العوامل التً تإثر فً ه

 الرضا، بما ٌضمن المحافظة على العملبء الحالٌٌن واستمطاب عملبء جدد.

ومن هذا المنطلك جاءت هذه الدراسة لتسلٌط الضوء على أثر جودة الخدمة فً رضا العملبء فً 

بمدٌنة جدة، من خلبل دراسة أبعاد جودة الخدمة وتحلٌل العلبلة بٌنها وبٌن رضا العملبء،  بارنز

وصولًا إلى نتائج ٌمكن الاستفادة منها فً تطوٌر الخدمات وتحسٌن تجربة العملبء وتعزٌز المدرة 

 التنافسٌة للمإسسة.

 الخلفٌة العلمٌة للدراسة 1.1.1

العملبء لا ٌتحمك بصورة عشوائٌة، وإنما ٌمثل نتٌجة مباشرة لمدى تإكد الأدبٌات الإدارٌة أن رضا 

لدرة المإسسة على تمدٌم خدمة تتوافك مع تولعات العملبء أو تتجاوزها. وتشٌر العدٌد من الدراسات 

إلى أن المإسسات التً تهتم بتحسٌن جودة الخدمة تحمك مستوٌات أعلى من الاحتفاظ بالعملبء، كما 

 ٌة أفضل ممارنة بالمإسسات التً تهمل هذا الجانب.تتمتع بصورة ذهن



ولد أدى التطور التمنً إلى زٌادة وعً العملبء بحمولهم، وأصبح بإمكانهم تمٌٌم الخدمات بصورة 

فورٌة من خلبل التطبٌمات والمنصات الإلكترونٌة، الأمر الذي جعل جودة الخدمة عاملًب مإثرًا فً 

بة إٌجابٌة لد تإدي إلى جذب عملبء جدد، فً حٌن أن أي سمعة المإسسة وانتشارها. فؤي تجر

 تجربة سلبٌة لد تنتشر بسرعة وتإثر فً صورة المإسسة لدى الجمهور.

وفً لطاع المماهً على وجه الخصوص، أصبحت جودة الخدمة عنصرًا لا ٌمل أهمٌة عن جودة 

حة، وخدمة سرٌعة، المنتجات، حٌث ٌحرص العملبء على اختٌار المماهً التً توفر بٌئة مرٌ

وموظفٌن ٌتمتعون بالاحترافٌة وحسن التعامل، إضافة إلى سهولة استخدام التطبٌمات الإلكترونٌة فً 

 الطلب والدفع والاستفادة من العروض والبرامج التسوٌمٌة.

 أهمٌة جودة الخدمة فً المؤسسات الخدمٌة 1.1.1

لتً تساعد المإسسات على تحمٌك أهدافها تتمثل أهمٌة جودة الخدمة فً كونها أحد أهم العوامل ا

الإستراتٌجٌة، إذ تسهم فً رفع مستوى رضا العملبء، وزٌادة معدلات الولاء، وتحسٌن السمعة 

المإسسٌة، وتعزٌز المدرة التنافسٌة. كما تساعد جودة الخدمة على تملٌل الشكاوى، وزٌادة كفاءة 

 لمدى الطوٌل.العملٌات التشغٌلٌة، وتحسٌن الأداء المالً على ا

وتشٌر العدٌد من الدراسات إلى أن تكلفة الاحتفاظ بالعمٌل الحالً ألل بكثٌر من تكلفة استمطاب 

عمٌل جدٌد، ولذلن فإن الاستثمار فً تحسٌن جودة الخدمة ٌمثل استثمارًا طوٌل الأجل ٌحمك 

 ً السوق.للمإسسة فوائد متعددة، من أهمها زٌادة الإٌرادات وتحسٌن المركز التنافسً ف

كما تساعد جودة الخدمة المإسسات على بناء علبلات لوٌة مع العملبء، مما ٌإدي إلى زٌادة الثمة 

المتبادلة وتعزٌز فرص استمرار التعامل، وهو ما ٌنعكس بصورة إٌجابٌة على استمرار المإسسة 

 ونموها المستمبلً.

 



 جودة الخدمة فً لطاع المماهً 1.1.1

طبٌعته الخدمٌة التً تعتمد على التفاعل المباشر بٌن الموظفٌن والعملبء، ٌتمٌز لطاع المماهً ب

ولذلن فإن جودة الخدمة فٌه تتؤثر بعدد كبٌر من العوامل، مثل سرعة تنفٌذ الطلبات، ودلة إعداد 

المشروبات، ونظافة المكان، واحترافٌة الموظفٌن، ومستوى الاهتمام بالعملبء، وتوافر التمنٌات 

 تً تسهل عملٌة الطلب والدفع.الحدٌثة ال

كما أن المنافسة الشدٌدة فً هذا المطاع تدفع المإسسات إلى الابتكار المستمر فً تمدٌم الخدمات، 

وتطوٌر بٌئة العمل، وتحسٌن تجربة العمٌل بصورة دائمة، مما ٌجعل لٌاس جودة الخدمة ورضا 

 اذ المرارات وتحمٌك التحسٌن المستمرالعملبء من أهم الأدوات التً تعتمد علٌها الإدارة فً اتخ

 مشكلة الدراسة

تواجه المإسسات الخدمٌة فً الولت الحاضر تحدٌات كبٌرة نتٌجة ارتفاع مستوى المنافسة، وتغٌر 

احتٌاجات العملبء، وازدٌاد تولعاتهم تجاه مستوى الخدمات الممدمة. ولم ٌعد نجاح المإسسة ٌعتمد 

اسٌة فمط، بل أصبح ٌعتمد بصورة أكبر على لدرتها على تمدٌم على جودة المنتج أو الخدمة الأس

تجربة متكاملة تحمك رضا العملبء وتدفعهم إلى تكرار التعامل معها. وٌظهر ذلن بوضوح فً لطاع 

المماهً، الذي ٌعُد من أكثر المطاعات تنافسًا فً المملكة العربٌة السعودٌة، حٌث تتنافس العلبمات 

 دمات متنوعة وتجارب متمٌزة تجذب العملبء وتحافظ علٌهم.التجارٌة على تمدٌم خ

وتعُد سلسلة بارنز من أبرز سلبسل المماهً المحلٌة التً استطاعت تحمٌك انتشار واسع فً مختلف 

مدن المملكة، إلا أن هذا الانتشار ٌفرض علٌها مسإولٌة المحافظة على مستوى ثابت من جودة 

أن العملبء أصبحوا أكثر لدرة على الممارنة بٌن المماهً الخدمة فً جمٌع الفروع. وٌلُبحظ 

المختلفة، لٌس فمط من حٌث جودة المشروبات، بل أٌضًا من حٌث سرعة تنفٌذ الطلبات، ونظافة 



المكان، واحترافٌة الموظفٌن، وسهولة استخدام التطبٌمات الإلكترونٌة، وطرٌمة معالجة الشكاوى 

 والاستفسارات.

ة الدراسة، والتً تتمثل فً الحاجة إلى معرفة مدى تؤثٌر جودة الخدمة الممدمة ومن هنا تظهر مشكل

فً بارنز بمدٌنة جدة على مستوى رضا العملبء، وتحلٌل العلبلة بٌن أبعاد جودة الخدمة المختلفة 

ورضا العملبء، وتحدٌد الأبعاد الأكثر تؤثٌرًا من وجهة نظر العملبء. كما تسعى الدراسة إلى التعرف 

لى نماط الموة التً ٌنبغً المحافظة علٌها، ونماط الضعف التً تحتاج إلى تحسٌن، بما ٌساعد ع

 الإدارة فً تطوٌر خدماتها وتحسٌن تجربة العملبء.

وتنبع أهمٌة تناول هذه المشكلة من أن رضا العملبء ٌعُد مإشرًا رئٌسٌاً على نجاح المإسسات 

لحالٌٌن أصبحت أكثر أهمٌة من مجرد استمطاب عملبء الخدمٌة، كما أن المحافظة على العملبء ا

 جدد، خاصة فً ظل المنافسة الموٌة التً ٌشهدها لطاع المماهً.

 أبعاد المشكلة 1.1.1

 ٌمكن تمسٌم مشكلة الدراسة إلى عدد من الجوانب الرئٌسٌة، وهً:

: البعد الإداري  أولًا

تمرة، إلا أن اتخاذ لرارات التطوٌر تسعى إدارات المماهً إلى تحسٌن جودة الخدمات بصورة مس

ٌحتاج إلى معلومات دلٌمة مبنٌة على آراء العملبء ولٌاس مستوى رضاهم. لذلن فإن عدم توفر 

 بٌانات علمٌة عن تمٌٌم العملبء لجودة الخدمة لد ٌإدي إلى اتخاذ لرارات لا تعالج المشكلبت الفعلٌة.

  



 ثانٌاا: البعد التسوٌمً

دمٌة على رضا العملبء فً بناء سمعتها التسوٌمٌة، حٌث إن العملبء الراضٌن تعتمد المإسسات الخ

غالباً ما ٌنصحون الآخرٌن بالتعامل مع المإسسة، بٌنما تإدي التجارب السلبٌة إلى تكوٌن صورة 

 ذهنٌة غٌر إٌجابٌة لد تإثر فً لدرتها على المنافسة.

 ثالثاا: البعد الًلتصادي

فً زٌادة الإٌرادات من خلبل رفع معدلات تكرار الزٌارة وزٌادة متوسط تحسٌن جودة الخدمة ٌسهم 

 الإنفاق، كما ٌساعد على تملٌل التكالٌف الناتجة عن الشكاوى أو فمدان العملبء.

 رابعاا: البعد التنافسً

 مع ازدٌاد عدد المماهً المحلٌة والعالمٌة فً مدٌنة جدة، أصبح تحمٌك التمٌز فً جودة الخدمة عاملًب 

 حاسمًا فً الحفاظ على الحصة السولٌة وتعزٌز المدرة التنافسٌة.

 أهمٌة الدراسة 1.1

تنبع أهمٌة هذه الدراسة من أهمٌة موضوعها، حٌث تجمع بٌن متغٌرٌن ٌعُدان من أكثر المتغٌرات 

دراسة فً مجال الإدارة والتسوٌك، وهما جودة الخدمة ورضا العملبء. كما تركز الدراسة على 

لمماهً الذي ٌشهد نموًا متسارعًا فً المملكة العربٌة السعودٌة، مما ٌجعل نتائجها ذات لٌمة لطاع ا

 علمٌة وتطبٌمٌة.

 الأهمٌة العلمٌة 1.1.1

تتمثل الأهمٌة العلمٌة للدراسة فً مساهمتها فً إثراء الأدبٌات المتعلمة بجودة الخدمة ورضا 

إحدى أبرز سلبسل المماهً فً المملكة العربٌة  العملبء، من خلبل تطبٌك نموذج جودة الخدمة على



السعودٌة. كما تمدم الدراسة إطارًا نظرٌاً متكاملًب ٌوضح مفاهٌم جودة الخدمة وأبعادها، وٌحلل 

 العلبلة بٌنها وبٌن رضا العملبء.

راء وتساعد نتائج الدراسة الباحثٌن والمهتمٌن فً مجال الإدارة والتسوٌك على الاستفادة منها عند إج

دراسات مستمبلٌة، سواء فً لطاع المماهً أو فً المطاعات الخدمٌة الأخرى، كما ٌمكن استخدامها 

 للممارنة بٌن نتائج الدراسات المختلفة واكتشاف أوجه التشابه والاختلبف.

 الأهمٌة التطبٌمٌة 1.1.1

أن تستفٌد منها إدارة تتمثل الأهمٌة التطبٌمٌة فً تمدٌم مجموعة من النتائج والتوصٌات التً ٌمكن 

 بارنز بمدٌنة جدة فً تحسٌن مستوى جودة الخدمة، ورفع درجة رضا العملبء، وتعزٌز ولائهم.

كما تساعد نتائج الدراسة الإدارة فً تحدٌد الجوانب التً تحتاج إلى تطوٌر، سواء فٌما ٌتعلك بتدرٌب 

ة للممهى، أو تعزٌز استخدام التمنٌات الموظفٌن، أو تحسٌن سرعة الاستجابة، أو تطوٌر البٌئة الداخلٌ

 الحدٌثة فً تمدٌم الخدمات.

ومن المتولع أن تسهم هذه النتائج فً دعم عملٌة اتخاذ المرار، ورفع كفاءة الأداء، وتحسٌن المدرة 

 التنافسٌة للمإسسة فً سوق ٌشهد منافسة متزاٌدة.

 مبررات اختٌار موضوع الدراسة 1.1

 عدة أسباب، من أبرزها:جاء اختٌار هذا الموضوع ل

 * الأهمٌة المتزاٌدة لجودة الخدمة فً نجاح المإسسات الخدمٌة.

 * النمو الكبٌر الذي ٌشهده لطاع المماهً فً المملكة العربٌة السعودٌة.

 * الانتشار الواسع لسلسلة بارنز واعتمادها على جودة تجربة العمٌل.

 جدة.* الحاجة إلى دراسات تطبٌمٌة حدٌثة فً مدٌنة 



 * اهتمام الباحث بمجال جودة الخدمات والتسوٌك وإدارة تجربة العملبء.

 * إمكانٌة الاستفادة من نتائج الدراسة فً تمدٌم توصٌات عملٌة لابلة للتطبٌك.

* ندرة الدراسات التً تناولت العلبلة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء فً المماهً السعودٌة بصورة 

 تفصٌلٌة

 ةأهداف الدراس

تسعى هذه الدراسة إلى تحمٌك مجموعة من الأهداف العلمٌة والتطبٌمٌة التً تساعد فً فهم العلبلة 

بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء فً بارنز بمدٌنة جدة، وذلن من خلبل تحلٌل أبعاد جودة الخدمة 

نها فً ولٌاس مستوى رضا العملبء عن الخدمات الممدمة، وصولًا إلى نتائج ٌمكن الاستفادة م

 تحسٌن الأداء المإسسً وتعزٌز المدرة التنافسٌة.

 وتتمثل أهداف الدراسة فٌما ٌلً:

 الهدف الرئٌس 1.5.1

ٌتمثل الهدف الرئٌس للدراسة فً التعرف على أثر جودة الخدمة بؤبعادها المختلفة على رضا العملبء 

مة فً تكوٌن رضا العملبء عن فً بارنز بمدٌنة جدة، ولٌاس مدى تؤثٌر كل بعد من أبعاد جودة الخد

 الخدمات الممدمة.

 الأهداف الفرعٌة 1.5.1

 تهدف الدراسة إلى تحمٌك الأهداف الآتٌة:

 .التعرف على مستوى جودة الخدمة الممدمة فً بارنز بمدٌنة جدة من وجهة نظر العملبء 

 .لٌاس مستوى رضا العملبء عن الخدمات الممدمة 

  الخدمة ورضا العملبء.تحلٌل العلبلة بٌن أبعاد جودة 



 .تحدٌد أكثر أبعاد جودة الخدمة تؤثٌرًا فً رضا العملبء 

 .التعرف على نماط الموة التً تتمٌز بها الخدمة الممدمة 

 .تحدٌد الجوانب التً تحتاج إلى تطوٌر وتحسٌن 

  تمدٌم مجموعة من التوصٌات العملٌة التً تساعد الإدارة على رفع مستوى جودة الخدمة وتحسٌن

 جربة العملبء.ت

 .دعم متخذي المرار بنتائج علمٌة ٌمكن الاعتماد علٌها فً تطوٌر الخدمات المستمبلٌة 

وتسعى الدراسة كذلن إلى توفٌر معلومات تساعد الإدارة على فهم احتٌاجات العملبء بصورة أفضل، 

هم وتعزٌز مما ٌسهم فً تصمٌم خدمات أكثر توافماً مع تولعاتهم، وٌزٌد من فرص المحافظة علٌ

 ولائهم.

 أسئلة الدراسة 1.1

انطلبلاً من مشكلة الدراسة وأهدافها، تسعى هذه الدراسة إلى الإجابة عن مجموعة من الأسئلة التً 

 توضح طبٌعة العلبلة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء.

 السؤال الرئٌس 1.1.1

 العملبء؟ ما أثر جودة الخدمة الممدمة فً بارنز بمدٌنة جدة على مستوى رضا

 الأسئلة الفرعٌة 1.1.1

 للئجابة عن السإال الرئٌس، تم صٌاغة مجموعة من الأسئلة الفرعٌة، وهً:

 ما مستوى جودة الخدمة الممدمة فً بارنز بمدٌنة جدة؟ 

 ما مستوى رضا العملبء عن الخدمات الممدمة؟ 

 هل توجد علبلة بٌن الملموسٌة ورضا العملبء؟ 



 ادٌة ورضا العملبء؟هل توجد علبلة بٌن الاعتم 

 هل تإثر سرعة الاستجابة فً مستوى رضا العملبء؟ 

 هل ٌسهم الأمان والثمة فً زٌادة رضا العملبء؟ 

 ما مدى تؤثٌر التعاطف وحسن التعامل مع العملبء فً مستوى رضاهم؟ 

 ما البعد الأكثر تؤثٌرًا فً رضا العملبء من بٌن أبعاد جودة الخدمة؟ 

العملبء حول جودة الخدمة باختلبف خصائصهم الدٌموغرافٌة مثل العمر أو * هل تختلف آراء 

 الجنس أو عدد مرات زٌارة الممهى؟

وتساعد الإجابة عن هذه الأسئلة فً تكوٌن صورة شاملة عن والع جودة الخدمة فً بارنز، وتحدٌد 

 الجوانب التً تحتاج إلى مزٌد من التطوٌر.

 فرضٌات الدراسة 1.1

سة على مجموعة من الفرضٌات التً سٌتم اختبارها إحصائًٌا للتحمك من صحة العلبلة اعتمدت الدرا

 بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء.

 الفرضٌة الرئٌسة 1.1.1

 توجد علبلة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء فً بارنز بمدٌنة جدة.

 الفرضٌات الفرعٌة 1.1.1

 عدد من الفرضٌات الفرعٌة، وهً:ٌنبثك عن الفرضٌة الرئٌسة 

 .توجد علبلة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الملموسٌة ورضا العملبء 

 .توجد علبلة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الاعتمادٌة ورضا العملبء 

 .توجد علبلة ذات دلالة إحصائٌة بٌن سرعة الاستجابة ورضا العملبء 



 لبء.توجد علبلة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الأمان ورضا العم 

 .توجد علبلة ذات دلالة إحصائٌة بٌن التعاطف ورضا العملبء 

وتستند هذه الفرضٌات إلى نتائج العدٌد من الدراسات السابمة التً أشارت إلى وجود تؤثٌر إٌجابً 

لأبعاد جودة الخدمة فً مستوى رضا العملبء، إلا أن لوة هذا التؤثٌر لد تختلف من لطاع إلى آخر 

 ى، وهو ما تسعى الدراسة الحالٌة إلى اختباره فً بارنز بمدٌنة جدة.ومن مإسسة إلى أخر

 حدود الدراسة 1.1

 تحدد حدود الدراسة الإطار الذي سٌتم من خلبله تنفٌذ البحث، وتشمل ما ٌؤتً:

: الحدود الموضوعٌة  أولًا

د جودة تمتصر الدراسة على بحث العلبلة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء، مع التركٌز على أبعا

 .SERVQUALالخدمة الخمسة وفك نموذج 

 ثانٌاا: الحدود المكانٌة

 تمتصر الدراسة على فروع بارنز الوالعة فً مدٌنة جدة.

 ثالثاا: الحدود البشرٌة

 ٌشمل مجتمع الدراسة جمٌع العملبء الذٌن سبك لهم التعامل مع بارنز بمدٌنة جدة.

 رابعاا: الحدود الزمنٌة

الفترة الزمنٌة التً ٌتم فٌها جمع البٌانات وتحلٌلها، وتعكس النتائج والع جودة تطُبك الدراسة خلبل 

 الخدمة خلبل تلن الفترة.

وتساعد هذه الحدود على تحدٌد نطاق الدراسة بدلة، بما ٌسهم فً الوصول إلى نتائج أكثر والعٌة 

 ولابلة للتفسٌر.



 مصطلحات الدراسة 1.1

المصطلحات الرئٌسة التً تشكل أساسها العلمً، وفٌما ٌلً أهم هذه تعتمد الدراسة على مجموعة من 

 المصطلحات:

 جودة الخدمة

ٌمصد بجودة الخدمة لدرة المإسسة على تمدٌم خدمة تلبً احتٌاجات العملبء وتولعاتهم أو تتجاوزها، 

 من خلبل تمدٌم خدمة دلٌمة وسرٌعة وموثولة، مع الاهتمام بجمٌع عناصر تجربة العمٌل.

 ا العملاءرض

هو الحالة الشعورٌة التً ٌشعر بها العمٌل بعد حصوله على الخدمة، نتٌجة الممارنة بٌن تولعاته 

 المسبمة والأداء الفعلً للخدمة الممدمة.

 الملموسٌة

تشٌر إلى جمٌع الجوانب المادٌة التً ٌلبحظها العمٌل، مثل نظافة المكان، وتجهٌزاته، ومظهر 

 ستخدمة.الموظفٌن، والأدوات الم

 الًعتمادٌة

تعنً لدرة المإسسة على تنفٌذ الخدمة بصورة صحٌحة ومن المرة الأولى، مع الالتزام بالمواعٌد 

 والدلة فً تمدٌم الخدمة.

 سرعة الًستجابة

 تعبر عن استعداد الموظفٌن لتمدٌم الخدمة بسرعة، والتعامل مع طلبات العملبء واستفساراتهم بكفاءة.

 الأمان



رة الموظفٌن على بث الثمة والاطمئنان لدى العملبء، وتمدٌم الخدمة بطرٌمة احترافٌة ٌشٌر إلى لد

 وآمنة.

 التعاطف

ٌعنً اهتمام المإسسة بعملبئها، وتفهم احتٌاجاتهم، والتعامل معهم بصورة شخصٌة تعكس الاحترام 

 والاهتمام

 نموذج الدراسة

لمتغٌرات الرئٌسة للدراسة، حٌث تمثل ٌعتمد هذا البحث على نموذج ٌوضح طبٌعة العلبلة بٌن ا

جودة الخدمة المتغٌر المستمل، بٌنما ٌمثل رضا العملبء المتغٌر التابع. وٌستند هذا النموذج إلى 

افتراض أن مستوى رضا العملبء ٌتؤثر بدرجة كبٌرة بمستوى جودة الخدمة التً تمدمها المإسسة، 

لبء ورفع مستوى ولائهم واستمرارهم فً وأن تحسن جودة الخدمة ٌإدي إلى زٌادة رضا العم

 التعامل مع المإسسة.

، SERVQUALوٌتكون المتغٌر المستمل )جودة الخدمة( من خمسة أبعاد رئٌسٌة وفك نموذج 

 وهً:

 ( الملموسٌةTangibility.) 

 ( الاعتمادٌةReliability.) 

 ( سرعة الاستجابةResponsiveness.) 

 ( الأمان أو الضمانAssurance.) 

 ( التعاطفEmpathy.) 

 



أما المتغٌر التابع فهو رضا العملبء، وٌماس من خلبل مجموعة من المإشرات التً تعكس مدى 

رضا العمٌل عن تجربته داخل الممهى، مثل مستوى رضاه عن الخدمة، ورغبته فً تكرار الزٌارة، 

 واستعداده لتوصٌة الآخرٌن بالتعامل مع بارنز.

من أبعاد جودة الخدمة ٌإثر بدرجة مختلفة فً رضا العملبء، وأن  وٌفترض النموذج أن كل بعد

تحسٌن هذه الأبعاد بصورة متكاملة ٌإدي إلى رفع مستوى رضا العملبء وتعزٌز الصورة الذهنٌة 

 للمإسسة.

 الإطار المفاهٌمً للدراسة 1.11

رئٌسة، حٌث تنطلك ٌموم الإطار المفاهٌمً للدراسة على توضٌح العلبلة النظرٌة بٌن المتغٌرات ال

الدراسة من فكرة أن جودة الخدمة تعُد من أهم العوامل المإثرة فً رضا العملبء داخل المإسسات 

الخدمٌة، وأن العمٌل ٌموم بتمٌٌم الخدمة من خلبل ممارنة تولعاته المسبمة بالأداء الفعلً الذي ٌحصل 

 علٌه.

حٌث ٌلبحظ البٌئة المحٌطة، ومستوى وٌبدأ تكوٌن رضا العمٌل منذ لحظة دخوله إلى الممهى، 

النظافة، وسهولة الوصول إلى الخدمة، وطرٌمة استمبال الموظفٌن، ثم ٌنتمل إلى تمٌٌم سرعة تجهٌز 

الطلب، وجودة المنتج، ودلة تنفٌذ الطلب، وأسلوب التعامل أثناء تمدٌم الخدمة، وأخٌرًا ٌمٌم تجربته 

 بصورة شاملة بعد انتهاء الزٌارة.

رتفاع جودة الخدمة إلى تكوٌن انطباع إٌجابً لدى العمٌل، مما ٌزٌد من احتمالٌة عودته مرة وٌإدي ا

أخرى، كما ٌدفعه إلى نمل تجربته الإٌجابٌة للآخرٌن، وهو ما ٌسهم فً تحسٌن سمعة المإسسة 

 وزٌادة لدرتها على المنافسة.

 



ل بعدم الرضا، ولد ٌنتج عنه ومن ناحٌة أخرى، فإن انخفاض جودة الخدمة ٌإدي إلى شعور العمٌ

انتماله إلى أحد المنافسٌن، إضافة إلى نشر تمٌٌمات سلبٌة لد تإثر فً صورة المإسسة لدى العملبء 

 المحتملٌن.

 منهجٌة الدراسة 1.11

اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفً التحلٌلً، وٌعُد هذا المنهج من أكثر المناهج استخدامًا فً 

رٌة والتسوٌمٌة، لأنه ٌساعد فً وصف الظاهرة كما هً فً الوالع، وتحلٌل العلبلات الدراسات الإدا

 بٌن المتغٌرات المختلفة بصورة علمٌة.

وٌتمٌز المنهج الوصفً التحلٌلً بمدرته على جمع البٌانات من أفراد مجتمع الدراسة، ثم تحلٌلها 

لٌمة تساعد فً تفسٌر الظاهرة باستخدام الأسالٌب الإحصائٌة المناسبة للوصول إلى نتائج د

 المدروسة.

ولد تم اختٌار هذا المنهج لأنه ٌتناسب مع طبٌعة الدراسة الحالٌة، والتً تهدف إلى لٌاس مستوى 

جودة الخدمة، والتعرف على مستوى رضا العملبء، وتحلٌل العلبلة بٌنهما دون التدخل فً 

 المتغٌرات أو التؤثٌر فٌها.

ستخلبص نتائج ٌمكن الاستفادة منها فً تطوٌر الخدمات واتخاذ المرارات كما ٌسمح هذا المنهج با

الإدارٌة المناسبة، وهو ما ٌجعله الخٌار الأنسب لدراسة العلبلة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء فً 

 لطاع المماهً.

 مجتمع الدراسة 1.11

، وٌمكن الحصول منهم ٌمصد بمجتمع الدراسة جمٌع الأفراد الذٌن تنطبك علٌهم خصائص الدراسة

 على البٌانات اللبزمة لتحمٌك أهداف البحث.



وٌتكون مجتمع الدراسة فً هذا البحث من جمٌع عملبء سلسلة بارنز بمدٌنة جدة الذٌن سبك لهم 

زٌارة أحد الفروع والاستفادة من الخدمات الممدمة، سواء كانت الزٌارة داخل الممهى أو من خلبل 

 بٌمات الإلكترونٌة.الطلب الخارجً أو التط

وٌمثل هإلاء العملبء المصدر الرئٌس للمعلومات المتعلمة بمستوى جودة الخدمة، نظرًا لأنهم الأكثر 

 لدرة على تمٌٌم الخدمات الممدمة والحكم علٌها من والع تجربتهم الشخصٌة.

 عٌنة الدراسة 1.11

نظرًا لصعوبة الوصول إلى جمٌع أفراد مجتمع الدراسة، تم الاعتماد على عٌنة عشوائٌة من عملبء 

 بارنز بمدٌنة جدة، بحٌث تم اختٌار المشاركٌن بطرٌمة تسمح بتمثٌل مختلف فئات العملبء.

مٌع وٌعُد استخدام العٌنة العشوائٌة من أكثر الأسالٌب شٌوعًا فً الدراسات الوصفٌة، حٌث ٌمنح ج

أفراد المجتمع فرصة متساوٌة للمشاركة، وٌساعد فً الحصول على نتائج ٌمكن تعمٌمها بدرجة 

 ممبولة.

ولد روعً عند اختٌار العٌنة أن تضم عملبء من مختلف الفئات العمرٌة، ومن الجنسٌن، ومن ذوي 

 مستوٌات تعلٌمٌة مختلفة، بما ٌعكس التنوع الحمٌمً لعملبء بارنز.

 راسةأداة الد 1.15

اعتمدت الدراسة على الاستبانة بوصفها الأداة الرئٌسة لجمع البٌانات، وذلن لما تتمٌز به من سهولة 

التطبٌك، وإمكانٌة الوصول إلى عدد كبٌر من المشاركٌن، ولدرتها على جمع البٌانات بصورة 

 منظمة.

الخدمة ورضا العملاء،  ولد تم تصمٌم الًستبانة بالًعتماد على الأدبٌات السابمة المتعلمة بجودة

 وتكونت من عدة أجزاء رئٌسٌة، وهً:



 .البٌانات الدٌموغرافٌة للمشاركٌن 

 .عبارات تمٌس الملموسٌة 

 .عبارات تمٌس الاعتمادٌة 

 .عبارات تمٌس سرعة الاستجابة 

 .عبارات تمٌس الأمان 

 .عبارات تمٌس التعاطف 

 .عبارات تمٌس رضا العملبء 

ت الخماسً، والذي ٌتدرج من )أوافك بشدة( إلى )لا أوافك بشدة(، واستخدمت الدراسة ممٌاس لٌكر

 وذلن لتسهٌل عملٌة لٌاس اتجاهات المشاركٌن وتحلٌلها إحصائٌاً.

 صدق وثبات أداة الدراسة 1.11

 لضمان جودة النتائج، ٌنبغً التؤكد من أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة مناسبة من الصدق والثبات.

درة الاستبانة على لٌاس ما صُممت لمٌاسه، بٌنما ٌشٌر الثبات إلى استمرار وٌمُصد بالصدق مدى ل

 النتائج عند إعادة تطبٌك الأداة فً ظروف متشابهة.

وٌتم التحمك من الصدق عادةً من خلبل عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمٌن المتخصصٌن 

 غة وارتباط العبارات بمحاور الدراسة.فً الإدارة والتسوٌك والبحث العلمً، للتؤكد من سلبمة الصٌا

(، حٌث تشٌر المٌمة Cronbach’s Alphaأما الثبات فٌمكن لٌاسه باستخدام معامل كرونباخ ألفا )

( إلى تمتع الأداة بدرجة جٌدة من الثبات، وهو المعٌار المتبع فً معظم 0770التً تزٌد على )

 الدراسات الإدارٌة.

 



 أسالٌب تحلٌل البٌانات 1.11

، ثم إجراء مجموعة SPSSبعد جمع الاستبانات، ٌتم إدخال البٌانات إلى أحد البرامج الإحصائٌة مثل 

 من التحلٌلبت الإحصائٌة التً تساعد فً اختبار فرضٌات الدراسة والإجابة عن أسئلتها.

 ومن أبرز الأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة:

  العٌنة.التكرارات والنسب المئوٌة لوصف خصائص أفراد 

 .المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لتحدٌد مستوى جودة الخدمة ومستوى رضا العملبء 

 .معامل ارتباط بٌرسون لمٌاس لوة العلبلة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء 

 .تحلٌل الانحدار البسٌط أو المتعدد لمٌاس أثر أبعاد جودة الخدمة فً رضا العملبء 

 ( اختبارTوتحلٌل ) ( التباٌنANOVA ًعند الحاجة لدراسة الفروق بٌن استجابات المشاركٌن وفما )

 للخصائص الدٌموغرافٌة.

وتساعد هذه الأسالٌب فً الوصول إلى نتائج دلٌمة ٌمكن الاعتماد علٌها فً تفسٌر العلبلة بٌن 

 المتغٌرات، وصٌاغة التوصٌات المناسبة

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثانً

 والدراسات السابمةالإطار النظري 
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ٌعُد الإطار النظري من أهم أجزاء البحث العلمً، حٌث ٌمثل الأساس الذي تبُنى علٌه الدراسة، 

وٌسُهم فً توضٌح المفاهٌم الرئٌسة والعلالات بٌن المتغٌرات، كما ٌساعد فً تفسٌر النتائج التً 

الأدبٌات العلمٌة والدراسات السابمة التً تناولت سٌتم التوصل إلٌها لًحماا. وٌستند هذا الفصل إلى 

موضوع جودة الخدمة ورضا العملاء، مع التركٌز على لطاع المماهً باعتباره أحد المطاعات 

 الخدمٌة التً تعتمد بصورة كبٌرة على جودة الخدمة فً تحمٌك النجاح والًستمرارٌة.

وتواجه المؤسسات الخدمٌة فً العصر الحدٌث تحدٌات متزاٌدة نتٌجة اشتداد المنافسة وتغٌر 

سلون المستهلكٌن، الأمر الذي جعل تحسٌن جودة الخدمة ضرورة إستراتٌجٌة ولٌس مجرد خٌار 

إداري. ولد أدى ذلن إلى ظهور العدٌد من النماذج والنظرٌات التً تهدف إلى لٌاس جودة الخدمة 

الذي أصبح مرجعاا أساسٌاا فً  SERVQUALٌل أثرها فً رضا العملاء، ومن أشهرها نموذج وتحل

 الدراسات المتعلمة بجودة الخدمات.

وٌهدف هذا الفصل إلى استعراض المفاهٌم النظرٌة المتعلمة بجودة الخدمة، وأهمٌتها، وأبعادها، 

وأهمٌته، وتحلٌل العلالة بٌن  والعوامل المؤثرة فٌها، إضافة إلى تناول مفهوم رضا العملاء

 المتغٌرٌن فً ضوء الأدبٌات العلمٌة.

 مفهوم جودة الخدمة 1.1

تعُد جودة الخدمة من المفاهٌم التً حظٌت باهتمام كبٌر فً مجالات الإدارة والتسوٌك، نظرًا للدور 

لمتزاٌد الحٌوي الذي تإدٌه فً تحسٌن الأداء المإسسً وتحمٌك رضا العملبء. وٌعود الاهتمام ا

بجودة الخدمة إلى التحول الذي شهدته الالتصادات العالمٌة نحو لطاع الخدمات، حٌث أصبحت 

الخدمات تمثل جزءًا كبٌرًا من الناتج المحلً فً العدٌد من الدول، كما أصبحت المإسسات الخدمٌة 

 مطالبة بتمدٌم خدمات تتجاوز تولعات العملبء للحفاظ على لدرتها التنافسٌة.



صد بجودة الخدمة لدرة المإسسة على تمدٌم خدمة تتوافك مع احتٌاجات العملبء وتولعاتهم، أو وٌمُ

تتجاوز تلن التولعات، من خلبل توفٌر خدمة دلٌمة وسرٌعة وآمنة، وتمدٌمها بؤسلوب احترافً ٌحمك 

 رضا العمٌل وٌشجعه على تكرار التعامل مع المإسسة.

تبط بعنصر واحد، وإنما هً نتٌجة تكامل مجموعة من وٌرى الباحثون أن جودة الخدمة لا تر

العناصر، تشمل جودة المنتج الأساسً، وكفاءة الموظفٌن، وسرعة الأداء، وسهولة الحصول على 

 الخدمة، ومستوى التواصل مع العملبء، إضافة إلى البٌئة المادٌة المحٌطة بالخدمة.

الزمن، لأن تولعات العملبء تتطور باستمرار كما أن جودة الخدمة مفهوم دٌنامٌكً ٌتغٌر مع مرور 

نتٌجة التطورات التمنٌة وزٌادة المنافسة وارتفاع مستوى الوعً لدى المستهلكٌن. ولذلن فإن 

المإسسات التً تحمك النجاح هً تلن التً تتابع تولعات العملبء بصورة مستمرة وتعمل على 

 تطوٌر خدماتها بما ٌتناسب مع هذه التولعات.

 ور مفهوم جودة الخدمةتط 1.1

لم ٌظهر مفهوم جودة الخدمة بصورته الحالٌة بشكل مفاجئ، بل مر بعدة مراحل تطور خلبلها الفكر 

 الإداري بصورة كبٌرة.

 المرحلة الأولى: التركٌز على جودة المنتج

ت فً بداٌة المرن العشرٌن كان الاهتمام منصباً على جودة المنتجات المادٌة، حٌث كانت المإسسا

 تمٌس الجودة من خلبل مدى مطابمة المنتج للمواصفات المحددة.

  



 المرحلة الثانٌة: التركٌز على رضا العملاء

مع تطور علم التسوٌك، بدأ الاهتمام ٌنتمل من جودة المنتج إلى رضا العملبء، وأصبحت المإسسات 

مٌل بالرضا عن تدرن أن جودة المنتج وحدها لا تكفً لضمان نجاحها، بل ٌجب أن ٌشعر الع

 التجربة الكاملة.

 المرحلة الثالثة: إدارة الجودة الشاملة

(، الذي ٌركز على التحسٌن المستمر، TQMشهدت هذه المرحلة ظهور مفهوم إدارة الجودة الشاملة )

 ومشاركة جمٌع العاملٌن فً تحسٌن جودة الخدمات والعملٌات.

 المرحلة الرابعة: إدارة تجربة العمٌل

الحالً أصبح التركٌز على إدارة تجربة العمٌل، حٌث لم تعد المإسسات تكتفً بمٌاس فً الولت 

جودة الخدمة فمط، وإنما تسعى إلى تصمٌم تجربة متكاملة تحمك رضا العمٌل منذ أول نمطة تواصل 

 وحتى ما بعد انتهاء الخدمة.

 خصائص جودة الخدمة 1.1

إدارتها أكثر تعمٌدًا ممارنة بإدارة جودة تتمٌز جودة الخدمة بعدد من الخصائص التً تجعل 

 المنتجات، ومن أهم هذه الخصائص:

: عدم الملموسٌة  أولًا

الخدمة لا ٌمكن لمسها أو تخزٌنها أو تجربتها لبل الحصول علٌها، ولذلن ٌعتمد العمٌل على السمعة 

 والخبرة السابمة والتوصٌات عند اتخاذ لرار الشراء.

 الإنتاج والًستهلانثانٌاا: التلازم بٌن 

 ٌتم إنتاج الخدمة واستهلبكها فً الولت نفسه، وهو ما ٌجعل الموظف جزءًا أساسٌاً من جودة الخدمة.



 ثالثاا: التباٌن

لد تختلف جودة الخدمة من موظف إلى آخر أو من ولت إلى آخر، مما ٌفرض على المإسسات 

 وضع معاٌٌر واضحة لضمان تمدٌم مستوى ثابت من الجودة.

 رابعاا: عدم إمكانٌة التخزٌن

لا ٌمكن تخزٌن الخدمات للبستفادة منها لاحماً، ولذلن ٌجب على المإسسة إدارة الطلب بكفاءة، 

 خاصة فً أولات الذروة.

 خامساا: مشاركة العمٌل

ٌشترن العمٌل بصورة مباشرة فً عملٌة تمدٌم الخدمة، وٌإثر سلوكه وتفاعله فً تمٌٌمه النهائً 

 للخدمة.

 أهمٌة جودة الخدمة للمؤسسات 1.5

أصبحت جودة الخدمة من أهم مصادر المٌزة التنافسٌة، حٌث تساعد المإسسات على تحمٌك العدٌد 

 من الفوائد، من أبرزها:

 زٌادة رضا العملاء -1

كلما ارتفع مستوى جودة الخدمة ارتفعت درجة رضا العملبء، وهو ما ٌإدي إلى زٌادة احتمالٌة 

 ل مع المإسسة.عودتهم للتعام

 تعزٌز الولًء -1

العملبء الراضون ٌصبحون أكثر ولاءً، وٌمل احتمال انتمالهم إلى المنافسٌن حتى مع وجود عروض 

 أو أسعار ألل.

 



 تحسٌن السمعة المؤسسٌة -1

ٌسهم تمدٌم خدمة متمٌزة فً تكوٌن صورة ذهنٌة إٌجابٌة لدى العملبء، مما ٌزٌد من شهرة المإسسة 

 ء جدد.وٌجذب عملب

 زٌادة الأرباح -1

تحسٌن جودة الخدمة ٌإدي إلى زٌادة المبٌعات، وتملٌل تكالٌف معالجة الشكاوى، ورفع كفاءة 

 العملٌات التشغٌلٌة.

 تحمٌك المٌزة التنافسٌة -5

فً ظل تشابه المنتجات بٌن المإسسات، أصبحت جودة الخدمة من أهم العوامل التً تمٌز مإسسة 

 المطاعات الخدمٌة مثل المماهً.عن أخرى، خاصة فً 

 دعم الابتكار والتطوٌر -6

ٌساعد لٌاس جودة الخدمة بصورة مستمرة على اكتشاف فرص التحسٌن والابتكار، وتطوٌر 

 الخدمات بما ٌتناسب مع احتٌاجات العملبء المتغٌرة.

 جودة الخدمة فً لطاع المماهً 1.1

مد على جودة الخدمة، حٌث إن العمٌل ٌمٌم تجربته ٌعُد لطاع المماهً من أكثر المطاعات التً تعت

 بصورة شاملة، ولا ٌركز فمط على جودة المهوة أو المشروبات.

فعند زٌارة العمٌل للممهى، ٌبدأ بتمٌٌم سهولة الوصول إلى الفرع، وتوافر موالف السٌارات، ونظافة 

روب، ودرجة حرارة المنتج، المكان، وطرٌمة استمبال الموظفٌن، وسرعة تنفٌذ الطلب، وجودة المش

 وأسلوب تمدٌمه، ثم ٌنتهً بتمٌٌم سهولة الدفع والخروج من الممهى.



ولهذا السبب أصبحت المماهً الناجحة تستثمر بصورة كبٌرة فً تدرٌب الموظفٌن، وتحسٌن بٌئة 

هذه العمل، واستخدام الأنظمة الإلكترونٌة الحدٌثة، وتطوٌر تطبٌمات الهواتف الذكٌة، لأن جمٌع 

 العناصر تشكل جزءًا من جودة الخدمة المدركة لدى العمٌل

 (Assuranceلبعد الرابع: الأمان )

، وٌمصد به لدرة المإسسة والعاملٌن SERVQUALٌعُد بعُد الأمان من الأبعاد الأساسٌة فً نموذج 

الكافٌة بطبٌعة فٌها على غرس الثمة والاطمئنان فً نفوس العملبء، وذلن من خلبل امتلبن المعرفة 

 الخدمات والمنتجات، والتعامل باحترافٌة، والالتزام بالأمانة والصدق أثناء تمدٌم الخدمة.

وٌلُبحظ أن العملبء فً المإسسات الخدمٌة لا ٌهتمون فمط بسرعة الخدمة، وإنما ٌهتمون أٌضًا 

ل التً تساعد على بناء علبلة بالشعور بالثمة أثناء التعامل مع الموظفٌن، لأن الثمة تعُد من أهم العوام

 طوٌلة الأمد بٌن العمٌل والمإسسة.

 وفً لطاع المماهً، ٌظهر بعُد الأمان من خلبل عدة ممارسات، منها:

 .معرفة الموظفٌن بمكونات المشروبات والإجابة عن استفسارات العملبء بدلة 

 .الالتزام بالإجراءات الصحٌة وسلبمة الأغذٌة 

 نات العملبء عند استخدام التطبٌمات الإلكترونٌة.المحافظة على سرٌة بٌا 

 .توفٌر وسائل دفع إلكترونٌة آمنة 

 .التعامل مع العملبء بؤدب واحترام 

 .المدرة على معالجة الأخطاء بطرٌمة احترافٌة 



كما أن التزام المإسسة بالمعاٌٌر الصحٌة ٌنعكس بصورة مباشرة على شعور العملبء بالأمان، 

نظافة أدوات إعداد المشروبات، وطرٌمة حفظ المواد الغذائٌة، واتباع اشتراطات خاصة فٌما ٌتعلك ب

 السلبمة الغذائٌة.

وفً بارنز، ٌعُد الاهتمام بالتدرٌب المستمر للعاملٌن، وتطبٌك معاٌٌر الجودة والسلبمة، من العوامل 

 مة.التً تعزز ثمة العملبء، وتزٌد من شعورهم بالاطمئنان أثناء الحصول على الخد

 (Empathyالبعد الخامس: التعاطف ) 1.1.5

ٌشٌر التعاطف إلى مدى اهتمام المإسسة بعملبئها، ولدرتها على فهم احتٌاجاتهم، وتمدٌم الخدمة 

 بطرٌمة تعكس الاحترام والتمدٌر والاهتمام الشخصً.

بمٌمته عندما ٌلبحظ وٌعُد هذا البعد من أكثر الأبعاد ارتباطًا بالعلبلات الإنسانٌة، حٌث ٌشعر العمٌل 

 أن الموظفٌن ٌهتمون باحتٌاجاته وٌعاملونه باحترام، ولٌس باعتباره مجرد رلم أو طلب جدٌد.

 وٌظهر التعاطف فً لطاع المماهً من خلبل:

 .الترحٌب بالعملبء بطرٌمة لبمة 

 .استخدام أسلوب مهذب فً الحدٌث 

 .الاهتمام بملبحظات العملبء 

 .تمدٌم المساعدة عند الحاجة 

 .تفهم احتٌاجات كبار السن وذوي الإعالة 

 .الاعتذار عند ولوع أي خطؤ 

 * متابعة رضا العمٌل بعد تمدٌم الخدمة.



ولد أثبتت العدٌد من الدراسات أن العملبء غالباً ما ٌتسامحون مع بعض الأخطاء البسٌطة إذا وجدوا 

فً التعامل إلى فمدان العمٌل حتى  تعاملًب رالٌاً من الموظفٌن، بٌنما لد ٌإدي الأسلوب غٌر المناسب

 وإن كانت جودة المنتج مرتفعة.

ولهذا السبب أصبحت المإسسات الخدمٌة تستثمر فً تنمٌة المهارات الشخصٌة للعاملٌن، مثل 

مهارات التواصل، والاستماع الفعال، وإدارة الموالف الصعبة، لأنها تإثر بصورة مباشرة فً رضا 

 العملبء.

 SERVQUAL مزاٌا نموذج 1.1

 انتشارًا واسعاً بسبب ما ٌتمتع به من مزاٌا عدٌدة، من أهمها: SERVQUALحمك نموذج 

 أولًا: الشمولٌة

ٌغطً النموذج معظم الجوانب التً ٌهتم بها العمٌل عند تمٌٌم جودة الخدمة، ولذلن ٌمكن تطبٌمه فً 

 مختلف المطاعات الخدمٌة.

 ثانٌاا: سهولة التطبٌك

د النموذج إلى استبانة بسٌطة تعتمد على ممٌاس لٌكرت الخماسً، مما ٌسهل جمع ٌمكن تحوٌل أبعا

 البٌانات وتحلٌلها.

 ثالثاا: المرونة

ٌمكن تعدٌل عبارات الاستبانة لتناسب طبٌعة المإسسة محل الدراسة، سواء كانت مستشفى أو بنكًا 

 أو جامعة أو ممهى.

  



 

 رابعاا: إمكانٌة الممارنة

فً ممارنة نتائج الفروع المختلفة للمإسسة، أو ممارنة المإسسة بمنافسٌها، مما ٌدعم ٌساعد النموذج 

 اتخاذ المرارات الإدارٌة.

 خامسًا: دعم التحسٌن المستمر

ٌساعد تحلٌل نتائج النموذج فً تحدٌد الجوانب التً تحتاج إلى تطوٌر، ووضع خطط لتحسٌن جودة 

 الخدمة بصورة مستمرة.

 SERVQUALنتمادات الموجهة إلى نموذج التحدٌات والً 1.1

على الرغم من الانتشار الواسع للنموذج، فمد أشار عدد من الباحثٌن إلى بعض الملبحظات المتعلمة 

 به، ومن أبرزها:

 .اختلبف تولعات العملبء بصورة مستمرة، مما ٌجعل لٌاسها أمرًا معمدًا 

 .تؤثر نتائج المٌاس بالعوامل الثمافٌة والاجتماعٌة 

 .اختلبف أهمٌة أبعاد الجودة من لطاع إلى آخر 

 .وجود بعض الخدمات التً ٌصعب لٌاسها باستخدام الأبعاد الخمسة فمط 

إلا أن هذه الملبحظات لم تمنع النموذج من أن ٌكون الأكثر استخدامًا فً الدراسات المتعلمة بجودة 

 الخدمة، خاصة عند إجراء الدراسات المٌدانٌة.

 لمٌاس جودة الخدمة نماذج أخرى 1.12

، ظهرت عدة نماذج أخرى تهدف إلى لٌاس جودة الخدمة، ومن SERVQUALإلى جانب نموذج 

 أهمها:



: نموذج   SERVPERFأولًا

ٌركز هذا النموذج على الأداء الفعلً للخدمة فمط، دون ممارنة الأداء بتولعات العملبء، وٌعتمد على 

 الممدمة.لٌاس إدران العمٌل لمستوى الخدمة 

وٌرى مإٌدو هذا النموذج أن الأداء الفعلً ٌكفً لتمٌٌم جودة الخدمة، وأن لٌاس تولعات العملبء لد 

 ٌإدي إلى تعمٌد عملٌة المٌاس.

 (Gap Modelثانٌاا: نموذج الفجوات )

ٌركز هذا النموذج على تحدٌد الفجوات التً لد تحدث بٌن تولعات العملبء وإدران الإدارة لتلن 

عات، أو بٌن معاٌٌر الجودة والأداء الفعلً، وٌساعد المإسسات على اكتشاف مصادر المصور التول

 فً الخدمة.

 (TQMثالثاا: نموذج الجودة الشاملة )

ٌركز هذا النموذج على التحسٌن المستمر لجمٌع العملٌات داخل المإسسة، وٌشجع على مشاركة 

 لبء.جمٌع العاملٌن فً تطوٌر الجودة وتحمٌك رضا العم

 والنماذج الأخرى SERVQUALممارنة بٌن نموذج  1.11

بؤنه ٌركز على تمٌٌم العمٌل للخدمة من خلبل خمسة أبعاد رئٌسٌة، بٌنما  SERVQUALٌتمٌز نموذج 

على الأداء الفعلً فمط، أما نموذج الفجوات فٌسعى إلى تفسٌر أسباب  SERVPERFٌركز نموذج 

 الفجوات بٌن الإدارة والعملبء.انخفاض جودة الخدمة من خلبل تحلٌل 

ورغم اختلبف هذه النماذج، فإنها تتفك جمٌعاً على أن جودة الخدمة تعُد عاملًب رئٌسٌاً فً تحمٌك 

رضا العملبء، وأن تحسٌن جودة الخدمة ٌسهم بصورة مباشرة فً تعزٌز المدرة التنافسٌة للمإسسات 

 الخدمٌة.



لأنه الأكثر ملبءمة لمٌاس  SERVQUALتم اختٌار نموذج وبناءً على طبٌعة الدراسة الحالٌة، فمد 

جودة الخدمة فً لطاع المماهً، ولأنه ٌتٌح دراسة أثر كل بعد من أبعاد الجودة بصورة مستملة على 

 رضا العملبء، وهو ما ٌتوافك مع أهداف الدراسة الحالٌة

 نظرٌات رضا العملاء

سة مفهوم رضا العملبء منذ عدة عمود، وظهرت اهتم الباحثون فً مجالات الإدارة والتسوٌك بدرا

العدٌد من النظرٌات التً حاولت تفسٌر كٌفٌة تكوٌن رضا العمٌل والعوامل التً تإثر فٌه. ولد 

ساعدت هذه النظرٌات المإسسات على فهم سلون العملبء ووضع استراتٌجٌات أكثر فاعلٌة لتحسٌن 

 جودة الخدمات وتحمٌك مستوٌات أعلى من الرضا.

 ومن أهم النظرٌات التً اعتمدت علٌها الدراسات السابمة ما ٌلً:

: نظرٌة تأكٌد التولعات )  (Expectation Confirmation Theoryأولًا

 Richardتعُد هذه النظرٌة من أكثر النظرٌات استخدامًا فً تفسٌر رضا العملبء، ولد لدمها الباحث 

Oliver المإسسة وهو ٌحمل مجموعة من التولعات المسبمة حول ، وتموم على أن العمٌل ٌدخل إلى

 مستوى الخدمة التً سٌحصل علٌها.

 وبعد انتهاء تجربة الخدمة ٌموم العمٌل بالممارنة بٌن تولعاته السابمة والأداء الفعلً الذي حصل علٌه.

 وتنمسم النتائج إلى ثلبث حالات:

 الحالة الأولى: تجاوز التولعات

لً أفضل من تولعات العمٌل، فإنه ٌشعر بدرجة عالٌة من الرضا، ولد ٌتحول إلى إذا كان الأداء الفع

 عمٌل دائم للمإسسة.

 الحالة الثانٌة: تطابك التولعات



إذا كان الأداء مساوٌاً للتولعات، فإن العمٌل ٌشعر بالرضا، وٌعتبر أن المإسسة لدمت الخدمة 

 بالشكل المتولع.

 ن التولعاتالحالة الثالثة: انخفاض الأداء ع

إذا كان الأداء ألل من تولعات العمٌل، فإنه ٌشعر بعدم الرضا، ولد ٌتجه إلى التعامل مع مإسسة 

 منافسة.

وتعُد هذه النظرٌة مناسبة جدًا لمطاع المماهً، لأن العمٌل عادةً ما ٌكون لدٌه تولعات مسبمة تتعلك 

 التعامل.بسرعة الخدمة، وجودة المشروبات، ومستوى النظافة، وأسلوب 

 (Equity Theoryثانٌاا: نظرٌة العدالة )

 ترى هذه النظرٌة أن رضا العمٌل ٌتؤثر بمدى شعوره بالعدالة أثناء الحصول على الخدمة.

 فالعمٌل ٌمارن بٌن ما دفعه من مال أو ولت أو جهد وبٌن الفائدة التً حصل علٌها.

ٌشعر بالرضا، أما إذا شعر بؤن السعر مرتفع فإذا شعر بؤن ما حصل علٌه ٌتناسب مع ما دفعه، فإنه 

 ممارنة بمستوى الخدمة، فإن مستوى الرضا ٌنخفض.

 ولهذا السبب تهتم المإسسات بتمدٌم لٌمة حمٌمٌة للعمٌل، ولٌس مجرد خدمة جٌدة فمط.

 

 (Perceived Value Theoryثالثاا: نظرٌة المٌمة المدركة )

لخدمة بناءً على المٌمة التً حصل علٌها ممارنة بالتكلفة التً تموم هذه النظرٌة على أن العمٌل ٌمٌم ا

 تحملها.

 ولً ٌمصد بالتكلفة هنا المال فمط، وإنما تشمل:

 .الولت 



 .الجهد 

 .الًنتظار 

 .سهولة الوصول 

 .الراحة النفسٌة 

 فكلما ارتفعت المٌمة المدركة للخدمة، ارتفع مستوى رضا العمٌل.

 رابعاا: نظرٌة جودة الخدمة

 هذه النظرٌة أن جودة الخدمة تعُد من أهم المحددات المباشرة لرضا العملبء.ترى 

 فكلما تحسنت جودة الخدمة، ارتفع مستوى الرضا، وزادت احتمالٌة تكرار التعامل مع المإسسة.

ولد اعتمدت معظم الدراسات الحدٌثة على هذه النظرٌة، خاصة فً المطاعات الخدمٌة مثل الفنادق 

 البنون والمماهً.والمستشفٌات و

 العوامل المؤثرة فً رضا العملاء 1.11

ٌتؤثر رضا العملبء بعدد كبٌر من العوامل، وٌختلف تؤثٌر هذه العوامل من مإسسة إلى أخرى، ومن 

 لطاع إلى آخر.

 ومن أهم هذه العوامل:

: جودة الخدمة  أولًا

تشمل جمٌع عناصر التجربة التً ٌمر تعُد جودة الخدمة العامل الأكثر تؤثٌرًا فً رضا العملبء، لأنها 

 بها العمٌل.

فعندما ٌحصل العمٌل على خدمة سرٌعة ودلٌمة، وٌجد موظفٌن متعاونٌن، ومكاناً نظٌفاً، ٌشعر 

 بدرجة أعلى من الرضا.



 ثانٌاا: جودة المنتج

 فً لطاع المماهً لا ٌمكن الفصل بٌن جودة الخدمة وجودة المنتج.

 زة، فإن انخفاض جودة المشروبات سٌإثر فً رضا العمٌل.فحتى إذا كانت الخدمة ممتا

 ولذلن تحرص المماهً على المحافظة على ثبات جودة المشروبات فً جمٌع الفروع.

 ثالثاا: السعر

 ٌتولع العمٌل أن ٌكون السعر متناسباً مع مستوى الجودة.

عمٌل ٌمٌم المٌمة التً ٌحصل ولا ٌعنً ذلن أن انخفاض السعر ٌإدي دائمًا إلى زٌادة الرضا، بل إن ال

 علٌها ممابل السعر الذي ٌدفعه.

 رابعاا: سرعة الخدمة

 ٌعُد ولت الانتظار من أكثر العوامل التً تإثر فً رضا العملبء.

ولد أثبتت العدٌد من الدراسات أن تملٌل ولت الانتظار ٌإدي إلى رفع مستوى رضا العملبء حتى 

 هً.وإن بمٌت بمٌة عناصر الخدمة كما 

 خامساا: سلون الموظفٌن

 ٌلعب الموظفون دورًا رئٌسٌاً فً تكوٌن الانطباع النهائً لدى العمٌل.

فطرٌمة الترحٌب، والابتسامة، والاحترام، والمدرة على حل المشكلبت، جمٌعها تإثر بصورة مباشرة 

 فً مستوى الرضا.

 سادساا: البٌئة الداخلٌة

 تشمل البٌئة الداخلٌة:



 .نظافة المكان 

 .ترتٌب الجلسات 

 .الإضاءة 

 .درجة الحرارة 

 .الموسٌمى 

 .مستوى الراحة 

 وجمٌعها عناصر تإثر فً تجربة العمٌل بصورة غٌر مباشرة.

 سابعاا: استخدام التمنٌة

 أصبحت التطبٌمات الإلكترونٌة عنصرًا أساسٌاً فً تمٌٌم جودة الخدمة.

 فالعملاء ٌفضلون المؤسسات التً توفر:

  الًستخدام.تطبٌماا سهل 

 .ًالدفع الإلكترون 

 .تتبع الطلب 

 .برامج الولًء 

 .العروض الرلمٌة 

 طرق لٌاس رضا العملاء 1.11

 تعتمد المإسسات على عدة وسائل لمٌاس رضا العملبء، ومن أهمها:

: الًستبانات  أولًا



البٌانات من  تعُد الاستبانة أكثر أدوات المٌاس استخدامًا فً الدراسات العلمٌة، لأنها تساعد فً جمع

 عدد كبٌر من العملبء بصورة سهلة ومنظمة.

 كما تسمح بتحلٌل البٌانات إحصائٌاً واستخلبص النتائج بدلة.

 ثانٌاا: الممابلات الشخصٌة

تساعد الممابلبت فً الحصول على معلومات تفصٌلٌة حول تجربة العمٌل، وتكشف عن أسباب 

 .الرضا أو عدم الرضا بصورة أعمك من الاستبانة

 ثالثاا: مجموعات التركٌز

تجمع المإسسة مجموعة من العملبء لمنالشة تجربتهم مع الخدمة، بهدف التعرف على آرائهم 

 وممترحاتهم.

 رابعاا: تحلٌل الشكاوى

تعُد الشكاوى مصدرًا مهمًا للمعلومات، لأنها تكشف عن المشكلبت التً تواجه العملبء بصورة 

 مباشرة.

 تحدٌد أولوٌات التحسٌن.كما تساعد الإدارة على 

 خامساا: التمٌٌمات الإلكترونٌة

 أصبحت المإسسات تعتمد بصورة متزاٌدة على تمٌٌمات العملبء المنشورة فً:

 Google Reviews. 

 .تطبٌمات التوصٌل 

 .ًوسائل التواصل الاجتماع 

 لأنها تعكس آراء العملبء بصورة فورٌة.



 

 العملاء والولًءالعلالة بٌن جودة الخدمة ورضا  1.12

تشٌر معظم الدراسات الحدٌثة إلى وجود علبلة إٌجابٌة لوٌة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء، حٌث 

 ٌإدي تحسن جودة الخدمة إلى زٌادة رضا العملبء، ومن ثم زٌادة مستوى الولاء.

ضافة إلى وٌمُصد بولاء العملبء استمرارهم فً التعامل مع المإسسة، وتفضٌلها على المنافسٌن، إ

 استعدادهم للتوصٌة بها للآخرٌن.

كما تشٌر الأدبٌات إلى أن رضا العملبء ٌعُد متغٌرًا وسٌطًا بٌن جودة الخدمة والولاء، أي أن جودة 

الخدمة تإدي أولًا إلى رفع مستوى الرضا، ثم ٌتحول هذا الرضا مع مرور الولت إلى ولاء دائم 

 للمإسسة.

 ء من خلال:وفً لطاع المماهً، ٌظهر الولً

 .تكرار زٌارة الممهى 

 .شراء منتجات جدٌدة 

 .استخدام تطبٌك الممهى باستمرار 

 .الاشتران فً برامج الولاء 

 .ترشٌح الممهى للؤصدلاء والألارب 

وبناءً على ذلن، فإن المإسسات التً ترغب فً بناء لاعدة عملبء مخلصٌن ٌجب أن تركز أولًا على 

الأساس الحمٌمً لزٌادة رضا العملبء وتعزٌز ولائهم على المدى  تحسٌن جودة الخدمة، لأنها تمثل

 الطوٌل

  



 

 

 

 

 الفصل الثالث
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تعُد الدراسات السابمة أحد المكونات الأساسٌة فً أي بحث علمً، إذ تساعد الباحث على تكوٌن 

النتائج التً توصل إلٌها الباحثون خلفٌة علمٌة متكاملة حول موضوع الدراسة، والتعرف على أهم 

السابمون، إضافة إلى تحدٌد الفجوة البحثٌة التً تسعى الدراسة الحالٌة إلى معالجتها. كما تسهم 

الدراسات السابمة فً دعم الإطار النظري، واختٌار المنهج المناسب، وتصمٌم أداة الدراسة، 

 وصٌاغة الفرضٌات بصورة أكثر دلة.

ا واسعاا فً الأدبٌات الإدارٌة، خاصة فً ولد شهد موضوع جود ة الخدمة ورضا العملاء اهتماما

المطاعات الخدمٌة التً تعتمد بصورة مباشرة على تجربة العمٌل، مثل البنون والمستشفٌات 

والفنادق وشركات الًتصالًت والمطاعم والمماهً. ولد أظهرت معظم الدراسات وجود علالة 

ضا العملاء، إلً أن درجة التأثٌر تختلف باختلاف المطاع وطبٌعة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة ور

 العملاء والبٌئة التً تجُرى فٌها الدراسة.

وفً هذا الفصل سٌتم عرض مجموعة من الدراسات العربٌة والأجنبٌة ذات الصلة، مع بٌان 

 ة.أهدافها، ومنهجٌتها، وأبرز نتائجها، ثم إجراء ممارنة بٌنها وبٌن الدراسة الحالٌ

 الدراسات العربٌة 1.1

 الدراسة الأولى

هدفت إحدى الدراسات العربٌة إلى التعرف على أثر جودة الخدمة فً رضا العملبء داخل لطاع 

المطاعم فً المملكة العربٌة السعودٌة، واعتمد الباحث على المنهج الوصفً التحلٌلً، واستخدم 

 استبانة وُزعت على عٌنة من العملبء.



النتائج أن جودة الخدمة تإثر بصورة مباشرة وإٌجابٌة فً رضا العملبء، وأن بعدي وأظهرت 

الاعتمادٌة وسرعة الاستجابة كانا الأكثر تؤثٌرًا ممارنة ببمٌة الأبعاد. كما أوصت الدراسة بضرورة 

 تدرٌب العاملٌن بصورة مستمرة، وتحسٌن سرعة تمدٌم الخدمة، والاهتمام بآراء العملبء عند تطوٌر

 الخدمات.

وتتفك هذه الدراسة مع الدراسة الحالٌة فً اعتمادها على جودة الخدمة كمتغٌر مستمل، ورضا 

العملبء كمتغٌر تابع، بٌنما تختلف عنها فً أنها تناولت لطاع المطاعم بصورة عامة، فً حٌن تركز 

 الدراسة الحالٌة على لطاع المماهً.

 الدراسة الثانٌة

لة بٌن جودة الخدمة والولاء لدى عملبء المماهً، وهدفت إلى لٌاس أثر تناولت دراسة أخرى العلب

، وتم جمع SERVQUALأبعاد جودة الخدمة فً تعزٌز ولاء العملبء. واستخدم الباحث نموذج 

 البٌانات من خلبل استبانة إلكترونٌة.

لاء العملبء، كما وأشارت النتائج إلى وجود علبلة إٌجابٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة وو

تبٌن أن رضا العملبء ٌمثل متغٌرًا وسٌطًا بٌن جودة الخدمة والولاء، حٌث ٌإدي تحسن جودة 

 الخدمة إلى زٌادة رضا العملبء، ومن ثم تعزٌز ولائهم للمإسسة.

وتستفٌد الدراسة الحالٌة من هذه النتائج فً تفسٌر العلبلة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء داخل 

 بمدٌنة جدة.بارنز 

 الدراسة الثالثة

هدفت إحدى الدراسات إلى تمٌٌم جودة الخدمات الممدمة فً المماهً المحلٌة، من خلبل لٌاس مستوى 

 رضا العملبء عن البٌئة الداخلٌة، وسرعة الخدمة، وجودة المشروبات، وأسلوب تعامل الموظفٌن.



مكان وسرعة تجهٌز الطلب، كما تبٌن أن وأظهرت النتائج أن العملبء ٌولون أهمٌة كبٌرة لنظافة ال

حسن تعامل الموظفٌن ٌعُد من أهم العوامل التً تإثر فً رضا العملبء، حتى فً الحالات التً 

 ٌحدث فٌها تؤخٌر بسٌط فً تنفٌذ الطلبات.

وأوصت الدراسة بضرورة الاستثمار فً تدرٌب الموظفٌن على مهارات التواصل وخدمة العملبء، 

 ٌن بٌئة الممهى باستمرار.إضافة إلى تحس

 الدراسة الرابعة

تناولت دراسة عربٌة أثر استخدام التطبٌمات الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمة داخل المإسسات 

الخدمٌة، وأشارت النتائج إلى أن توفٌر تطبٌمات سهلة الاستخدام ٌسهم فً تملٌل ولت الانتظار، 

 عن الخدمات الممدمة.وتحسٌن تجربة العمٌل، وزٌادة مستوى رضاه 

كما أوضحت الدراسة أن العملبء أصبحوا ٌتولعون توفٌر خدمات إلكترونٌة متكاملة، مثل الطلب 

 المسبك، والدفع الإلكترونً، وتتبع حالة الطلب، وبرامج الولاء.

وتنسجم هذه النتائج مع طبٌعة لطاع المماهً، الذي ٌعتمد بصورة متزاٌدة على الحلول الرلمٌة فً 

 تمدٌم الخدمات.

 الدراسة الخامسة

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمة فً بناء الصورة الذهنٌة للمإسسات الخدمٌة، 

وأكدت النتائج أن جودة الخدمة لا تإثر فمط فً رضا العملبء، بل تإثر أٌضًا فً السمعة المإسسٌة، 

 وثمة العملبء، والمدرة على المنافسة.

احث بضرورة اعتبار جودة الخدمة عنصرًا إستراتٌجٌاً ضمن خطط التطوٌر المإسسً، وأوصى الب

 وعدم الاكتفاء بتحسٌن جودة المنتجات فمط.



 تحلٌل الدراسات العربٌة 1.1

 من خلبل استعراض الدراسات العربٌة السابمة، ٌمكن ملبحظة عدد من النماط المشتركة، من أهمها:

 لة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء.أكدت جمٌع الدراسات وجود علب 

 .ًاعتمدت معظم الدراسات على المنهج الوصفً التحلٌل 

 .استخدمت غالبٌة الدراسات الاستبانة بوصفها أداة رئٌسة لجمع البٌانات 

  اعتمدت نسبة كبٌرة من الدراسات على نموذجSERVQUAL .فً لٌاس جودة الخدمة 

 خدمٌة متنوعة، فً حٌن أن الدراسات المتخصصة فً  ركزت معظم الدراسات على لطاعات

 لطاع المماهً ما تزال محدودة نسبٌاً.

كما ٌلبحظ أن بعض الدراسات ركزت على لطاع المطاعم أو الفنادق أو البنون، بٌنما لم تتناول 

 بصورة تفصٌلٌة سلبسل المماهً السعودٌة، وهو ما ٌبرز أهمٌة الدراسة الحالٌة.

 ادة من الدراسات العربٌةأوجه الًستف 1.1

 استفادت الدراسة الحالٌة من الدراسات العربٌة السابمة فً عدة جوانب، أهمها:

 .بناء الإطار النظري للدراسة 

 .تحدٌد أبعاد جودة الخدمة المناسبة 

 .صٌاغة أسئلة الدراسة وفرضٌاتها 

 .تصمٌم الاستبانة 

 ت.اختٌار الأسالٌب الإحصائٌة المناسبة لتحلٌل البٌانا 

 .ممارنة النتائج التً سٌتم التوصل إلٌها بنتائج الدراسات السابمة 



كما أسهمت الدراسات السابمة فً توضٌح أهمٌة جودة الخدمة فً تحمٌك رضا العملبء، وأكدت 

 ضرورة الاهتمام بالتحسٌن المستمر لجمٌع عناصر الخدمة، ولٌس المنتج فمط

 الدراسات الأجنبٌة

 الدراسة الأولى

هدفت إحدى الدراسات الأجنبٌة إلى لٌاس أثر جودة الخدمة فً رضا العملبء داخل سلبسل المماهً 

، وتم جمع البٌانات من خلبل استبانة وُزعت SERVQUALالعالمٌة، واعتمدت الدراسة على نموذج 

 على عدد كبٌر من العملبء.

العملبء، كما تبٌن أن سرعة  وأظهرت النتائج وجود علبلة إٌجابٌة لوٌة بٌن جودة الخدمة ورضا

الاستجابة والاعتمادٌة كانتا من أكثر الأبعاد تؤثٌرًا فً تكوٌن رضا العملبء. وأوصت الدراسة 

 بضرورة الاستثمار فً تدرٌب الموظفٌن وتحسٌن سرعة تنفٌذ الطلبات.

 الدراسة الثانٌة

وركزت على عناصر مثل تناولت دراسة أخرى تؤثٌر البٌئة الداخلٌة للممهى فً رضا العملبء، 

 الإضاءة، والموسٌمى، والنظافة، وترتٌب الأثاث، ودرجة الراحة.

وأوضحت النتائج أن جودة البٌئة الداخلٌة تإثر بصورة مباشرة فً تمٌٌم العملبء للخدمة، وأن 

العملبء ٌمٌلون إلى لضاء ولت أطول داخل المماهً التً توفر بٌئة مرٌحة وجذابة، مما ٌنعكس 

 ا على معدلات الإنفاق وتكرار الزٌارة.إٌجابً 

  



 الدراسة الثالثة

هدفت إحدى الدراسات إلى تحلٌل أثر استخدام التطبٌمات الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمة داخل 

المماهً، وأظهرت النتائج أن سهولة استخدام التطبٌك، وسرعة تنفٌذ الطلبات الإلكترونٌة، وإمكانٌة 

 تإثر بصورة إٌجابٌة فً رضا العملبء. الدفع الرلمً، جمٌعها

كما أشارت الدراسة إلى أن العملبء ٌفضلون المإسسات التً توفر خدمات إلكترونٌة متكاملة، لأنها 

 توفر الولت والجهد وتملل من فترات الانتظار.

 الدراسة الرابعة

أن رضا العملبء ركزت إحدى الدراسات على العلبلة بٌن جودة الخدمة والولاء، وأظهرت النتائج 

ٌمثل حلمة الوصل بٌن جودة الخدمة وولاء العملبء، حٌث ٌإدي تحسن جودة الخدمة إلى رفع 

 مستوى الرضا، والذي ٌتحول مع مرور الولت إلى ولاء دائم للمإسسة.

كما أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بمٌاس رضا العملبء بصورة دورٌة، وعدم الاكتفاء بمٌاس 

 ط.جودة الخدمة فم

 الدراسة الخامسة

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر مهارات الموظفٌن فً تحسٌن جودة الخدمة داخل 

 المإسسات الخدمٌة.

وأشارت النتائج إلى أن التدرٌب المستمر للعاملٌن، وتنمٌة مهارات التواصل، والمدرة على التعامل 

 مستوى جودة الخدمة وتحمٌك رضا العملبء.مع شكاوى العملبء، من أهم العوامل التً تسهم فً رفع 

  



 الدراسة السادسة

تناولت دراسة أخرى أثر سرعة الخدمة فً تمٌٌم العملبء للمماهً، وأظهرت النتائج أن تملٌل ولت 

 الانتظار ٌعُد من أكثر العوامل تؤثٌرًا فً رضا العملبء، خاصة فً ساعات الذروة.

 لكترونٌة لإدارة الطلبات وتنظٌم سٌر العمل.كما أوصت الدراسة باستخدام الأنظمة الإ

 الدراسة السابعة

هدفت الدراسة إلى لٌاس العلبلة بٌن جودة المنتجات وجودة الخدمة داخل المماهً، وأظهرت النتائج 

أن العملبء لا ٌفصلون بٌن جودة المنتج وجودة الخدمة، وإنما ٌمٌمون التجربة بصورة شاملة، وأن 

 نبٌن ٌإثر فً تمٌٌمهم النهائً.أي ضعف فً أحد الجا

 الدراسة الثامنة

ركزت إحدى الدراسات على دور الثمة فً بناء العلبلة بٌن المإسسة والعملبء، وأكدت النتائج أن 

المإسسات التً تحافظ على مستوى ثابت من الجودة تكسب ثمة العملبء بصورة أكبر، مما ٌإدي إلى 

 معها.زٌادة ولائهم واستمرارهم فً التعامل 

 الدراسة التاسعة

تناولت الدراسة أثر برامج الولاء الرلمٌة فً تحسٌن رضا العملبء، وأشارت إلى أن العملبء الذٌن 

ٌستفٌدون من برامج المكافآت والعروض الخاصة ٌكونون أكثر ارتباطًا بالمإسسة وأكثر استعدادًا 

 لتكرار الزٌارة.

  



 الدراسة العاشرة

ممارنة جودة الخدمة بٌن مجموعة من المماهً العالمٌة، وأظهرت النتائج أن هدفت هذه الدراسة إلى 

المإسسات التً تستثمر فً تطوٌر الموظفٌن وتحسٌن تجربة العمٌل تحمك مستوٌات أعلى من رضا 

 العملبء ممارنة بالمإسسات التً تركز على جودة المنتجات فمط.

 جودة الخدمة بصورة متكاملة.كما أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بجمٌع أبعاد 

 تحلٌل الدراسات الأجنبٌة 1.1

ٌتضح من خلبل استعراض الدراسات الأجنبٌة أن الباحثٌن أولوا اهتمامًا كبٌرًا للعلبلة بٌن جودة 

الخدمة ورضا العملبء، حٌث أكدت معظم الدراسات أن جودة الخدمة تمثل العامل الرئٌس فً تحسٌن 

 تجربة العمٌل.

الدراسات أن المإسسات الناجحة لا تركز على المنتج فمط، وإنما تهتم بجمٌع عناصر كما أظهرت 

الخدمة، مثل سرعة الأداء، واحترافٌة الموظفٌن، وسهولة استخدام التمنٌة، والبٌئة الداخلٌة، وطرق 

 معالجة الشكاوى.

معة المإسسٌة، وتشٌر النتائج أٌضًا إلى أن رضا العملبء ٌإدي إلى زٌادة الولاء، وتحسٌن الس

 وارتفاع معدلات تكرار الشراء، وهو ما ٌتفك مع أهداف الدراسة الحالٌة.

 

 الممارنة بٌن الدراسات العربٌة والأجنبٌة 1.1

 عند ممارنة الدراسات العربٌة بالدراسات الأجنبٌة، ٌمكن ملبحظة عدد من أوجه التشابه والاختلبف.

 أوجه التشابه

 لة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء.أكدت جمٌع الدراسات وجود علب 



 .ًاعتمدت معظم الدراسات على المنهج الوصفً التحلٌل 

 .استخدمت غالبٌة الدراسات الاستبانة أداةً رئٌسة لجمع البٌانات 

  اعتمدت نسبة كبٌرة من الدراسات على نموذجSERVQUAL. 

 أوجه الًختلاف

 ر التمنٌة والتحول الرلمً فً تحسٌن جودة ركزت الدراسات الأجنبٌة بصورة أكبر على دو

 الخدمة.

 .اهتمت الدراسات الأجنبٌة بمٌاس الولاء وتجربة العمٌل بصورة أوسع 

  ركزت معظم الدراسات العربٌة على المطاعات التملٌدٌة مثل البنون والمستشفٌات، بٌنما كانت

 الدراسات الأجنبٌة أكثر تنوعًا وشملت المماهً بصورة أكبر.

 

 الفجوة البحثٌة 1.1

على الرغم من كثرة الدراسات التً تناولت جودة الخدمة ورضا العملبء، إلا أن هنان عددًا من 

 الجوانب التً ما تزال بحاجة إلى مزٌد من البحث، ومن أبرزها:

 .للة الدراسات التً تناولت سلبسل المماهً السعودٌة بصورة متخصصة 

 ُرٌت فً مدٌنة جدة.محدودٌة الدراسات التطبٌمٌة التً أج 

 .اختلبف نتائج الدراسات السابمة بشؤن أكثر أبعاد جودة الخدمة تؤثٌرًا فً رضا العملبء 

 .الحاجة إلى دراسة العلبلة بٌن أبعاد جودة الخدمة الخمسة داخل بارنز بصورة مستملة 

ء بارنز على عملب SERVQUALوتسعى الدراسة الحالٌة إلى سد هذه الفجوة من خلبل تطبٌك نموذج 

 بمدٌنة جدة، وتحلٌل أثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمة فً رضا العملبء.



 تعلٌك الباحث على الدراسات السابمة 1.1

ٌتضح من خلبل استعراض الدراسات السابمة أن جودة الخدمة تعُد عاملًب رئٌسٌاً فً تحمٌك رضا 

ستمرة تكون أكثر لدرة على العملبء، وأن المإسسات التً تهتم بمٌاس جودة الخدمة بصورة م

 المنافسة وتحمٌك النجاح.

كما ٌتضح أن معظم الدراسات أكدت أهمٌة الاهتمام بجمٌع أبعاد جودة الخدمة، وعدم التركٌز على 

 جانب واحد فمط، لأن العمٌل ٌمٌم تجربته بصورة شاملة.

واستفاد الباحث من الدراسات السابمة فً تحدٌد مشكلة الدراسة، وصٌاغة أهدافها، وبناء فرضٌاتها، 

، وتصمٌم أداة الدراسة، وتحدٌد الأسالٌب الإحصائٌة المناسبة، الأمر SERVQUALواختٌار نموذج 

 الذي أسهم فً بناء إطار علمً متكامل للدراسة الحالٌة

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع

 الدراسة المٌدانٌة وتحلٌل البٌانات

  



 تمهٌد 4.1

ٌعُد الجانب المٌدانً من أهم مراحل البحث العلمً، إذ ٌمثل الحلمة التً تربط بٌن الجانب النظري 

والتطبٌك العملً، فمن خلاله ٌتم جمع البٌانات وتحلٌلها واختبار الفرضٌات التً بنٌُت علٌها 

توضٌح الإجراءات المنهجٌة التً اتبعها الباحث لتنفٌذ الدراسة، الدراسة. وٌهدف هذا الفصل إلى 

ا بتصمٌم أداة  ابتداءا من اختٌار المنهج العلمً المناسب، وتحدٌد مجتمع الدراسة وعٌنتها، ومرورا

 .الدراسة وآلٌة جمع البٌانات، وانتهاءا بالأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة فً تحلٌل النتائج

مٌته لأنه ٌوضح مدى دلة الإجراءات العلمٌة التً اعتمد علٌها الباحث، كما وٌتمٌز هذا الفصل بأه

ٌساعد المارئ على تمٌٌم جودة الدراسة وإمكانٌة الًعتماد على نتائجها. لذلن حرص الباحث على 

توضٌح جمٌع الخطوات التً اتبعها أثناء تنفٌذ الدراسة المٌدانٌة، مع الًلتزام بالأسس العلمٌة 

 .ً البحوث الإدارٌةالمعتمدة ف

وتسعى الدراسة الحالٌة إلى التعرف على أثر جودة الخدمة فً رضا العملاء فً بارنز بمدٌنة جدة، 

ولذلن كان من الضروري اختٌار منهج علمً مناسب، واستخدام أداة دلٌمة لجمع البٌانات، 

موضوعٌة ٌمكن وتحلٌلها باستخدام الأسالٌب الإحصائٌة التً تساعد فً الوصول إلى نتائج 

 .الًستفادة منها فً تطوٌر جودة الخدمات الممدمة

كما ٌتناول هذا الفصل وصفاا لمجتمع الدراسة والعٌنة، وطرٌمة إعداد الًستبانة، وإجراءات التحمك 

من صدلها وثباتها، بالإضافة إلى توضٌح البرامج والأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة لًختبار 

 .عن أسئلتها فرضٌات الدراسة والإجابة

  



 منهج الدراسة 4.2

ٌعتمد نجاح أي دراسة علمٌة على اختٌار المنهج المناسب لطبٌعة المشكلة البحثٌة، إذ ٌمثل المنهج 

الإطار العلمً الذي ٌنظم خطوات البحث، وٌوجه الباحث نحو الطرٌمة المثلى لجمع البٌانات 

ة من الخطوات المنظمة التً ٌتبعها الباحث وتحلٌلها وتفسٌرها. وٌعُرف المنهج العلمً بؤنه مجموع

 .للوصول إلى نتائج دلٌمة وموضوعٌة ٌمكن الاعتماد علٌها فً تفسٌر الظاهرة المدروسة

واعتمدت الدراسة الحالٌة على المنهج الوصفً التحلٌلً، وٌعُد من أكثر المناهج استخدامًا فً 

ة الظواهر كما هً فً الوالع، وتحلٌل العلبلات الدراسات الإدارٌة والتسوٌمٌة، نظرًا لملبءمته لدراس

 .بٌن المتغٌرات المختلفة دون التدخل فٌها أو التؤثٌر علٌها

وٌركز المنهج الوصفً التحلٌلً على جمع البٌانات من أفراد مجتمع الدراسة، ثم تنظٌمها وتحلٌلها 

تساعد فً تفسٌر الظاهرة  باستخدام الأسالٌب الإحصائٌة المناسبة، بهدف الوصول إلى نتائج علمٌة

 .محل الدراسة واستخلبص الاستنتاجات المناسبة

 أسباب اختٌار المنهج الوصفً التحلٌلً

 :تم اختٌار هذا المنهج لعدة أسباب، من أهمها

 ملبءمته لطبٌعة الدراسة التً تبحث العلبلة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء. 

  العملبء خلبل فترة زمنٌة مناسبةإمكانٌة جمع البٌانات من عدد كبٌر من. 

 إتاحة الفرصة لاستخدام التحلٌل الإحصائً فً اختبار الفرضٌات. 

 المساهمة فً وصف الوالع الفعلً لجودة الخدمة داخل بارنز بمدٌنة جدة. 

 إمكانٌة ممارنة نتائج الدراسة بالدراسات السابمة. 

  



 ممٌزات المنهج الوصفً التحلٌلً

 :دد من الخصائص التً جعلته مناسباً للدراسة الحالٌة، ومن أبرزهاٌتمٌز هذا المنهج بع

 .وصف الظاهرة كما هً فً الوالع دون تدخل الباحث .2

 .إمكانٌة دراسة العلبلات بٌن أكثر من متغٌر فً الولت نفسه .1

 .الاعتماد على البٌانات الكمٌة التً ٌمكن تحلٌلها إحصائًٌا .1

 .ند اختٌار عٌنة مناسبةإمكانٌة تعمٌم النتائج ع .4

 .المساعدة فً تمدٌم توصٌات عملٌة مبنٌة على نتائج والعٌة .5

 ملاءمة المنهج للدراسة الحالٌة

نظرًا لأن الدراسة الحالٌة تهدف إلى لٌاس مستوى جودة الخدمة وتحلٌل أثرها فً رضا العملبء، فإن 

الدراسة، حٌث ٌسمح بجمع بٌانات من العملبء المنهج الوصفً التحلٌلً ٌعُد الأنسب لتحمٌك أهداف 

أنفسهم وتحلٌلها بصورة علمٌة، ثم اختبار العلبلة بٌن المتغٌرات للوصول إلى نتائج دلٌمة ٌمكن 

 .الاستفادة منها فً تطوٌر الخدمات

 مجتمع الدراسة 4.3

التً ٌسعى ٌمصد بمجتمع الدراسة جمٌع الأفراد أو الوحدات التً تنطبك علٌها خصائص البحث، و

الباحث إلى تعمٌم نتائج الدراسة علٌها. وٌعُد تحدٌد مجتمع الدراسة من الخطوات الأساسٌة فً البحث 

 .العلمً، لأنه ٌحدد الإطار الذي سٌتم اختٌار العٌنة منه



وٌتكون مجتمع الدراسة الحالٌة من جمٌع عملبء سلسلة بارنز بمدٌنة جدة، ممن سبك لهم الاستفادة 

التً تمدمها الشركة، سواء من خلبل زٌارة الفروع، أو استخدام خدمة الطلب الخارجً،  من الخدمات

 .أو الطلب عبر التطبٌمات الإلكترونٌة

ولد تم اختٌار هذا المجتمع لأنه ٌمثل الفئة الأكثر لدرة على تمٌٌم جودة الخدمة بصورة والعٌة، حٌث 

إسسة، مما ٌجعل آرائهم مصدرًا أساسٌاً للمعلومات ٌعتمد تمٌٌم العملبء على تجاربهم المباشرة مع الم

 .المتعلمة بمتغٌرات الدراسة

وٌتمٌز مجتمع الدراسة بالتنوع من حٌث الجنس، والفئة العمرٌة، والمستوى التعلٌمً، وعدد مرات 

 .زٌارة الممهى، وهو ما ٌساعد على الحصول على نتائج أكثر شمولًا وتمثٌلًب للوالع

نة جدة ٌعود إلى كونها من أكبر المدن السعودٌة، وتضم عددًا كبٌرًا من فروع كما أن اختٌار مدٌ

بارنز، إضافة إلى التنوع الكبٌر فً شرائح العملبء، الأمر الذي ٌسهم فً توفٌر بٌانات مناسبة 

 .لتحمٌك أهداف الدراسة

لحدود المكانٌة وٌحرص الباحث عند دراسة مجتمع البحث على أن تكون النتائج لابلة للتعمٌم ضمن ا

والزمانٌة للدراسة، مع مراعاة أن آراء العملبء لد تتؤثر بعوامل مختلفة مثل تولٌت الزٌارة، وطبٌعة 

  .الفرع، ومستوى الازدحام، والخبرة السابمة للعمٌل مع العلبمة التجارٌة



 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس

 عرض النتائج ومنالشتها

  



 تمهٌد 5.1

ٌهدف هذا الفصل إلى عرض نتائج الدراسة المٌدانٌة التً تم التوصل إلٌها بعد تحلٌل بٌانات 

الًستبانة، وربط هذه النتائج بأهداف الدراسة وفرضٌاتها، وممارنتها بما توصلت إلٌه الدراسات 

خدمة السابمة. كما ٌسعى هذا الفصل إلى تفسٌر النتائج بصورة علمٌة، وبٌان مدى انعكاس جودة ال

 على رضا العملاء فً بارنز بمدٌنة جدة.

ولد تم تحلٌل البٌانات باستخدام مجموعة من الأسالٌب الإحصائٌة المناسبة، بهدف لٌاس مستوى 

جودة الخدمة، والتعرف على مستوى رضا العملاء، واختبار العلالة بٌن المتغٌر المستمل )جودة 

 الخدمة( والمتغٌر التابع )رضا العملاء(.

 وصف أفراد عٌنة الدراسة 5.1

تمثل البٌانات الدٌموغرافٌة الخطوة الأولى فً تحلٌل البٌانات، حٌث تساعد فً التعرف على 

 خصائص المشاركٌن، ومدى تمثٌلهم لمجتمع الدراسة.

 ولد اشتملت الًستبانة على مجموعة من المتغٌرات الدٌموغرافٌة، وهً:

 .الجنس 

 .العمر 

 .ًالمستوى التعلٌم 

 ات زٌارة بارنز.عدد مر 

 .طرٌمة الحصول على الخدمة 

وتساعد هذه المعلومات فً تفسٌر النتائج بصورة أكثر دلة، كما تمكن الباحث من دراسة الفروق بٌن 

 استجابات المشاركٌن وفماً لخصائصهم الشخصٌة.



 نتائج السؤال الأول 5.1

 ما مستوى جودة الخدمة الممدمة فً بارنز بمدٌنة جدة؟

أظهرت نتائج التحلٌل أن مستوى جودة الخدمة جاء عند مستوى مرتفع، وهو ما ٌشٌر إلى أن 

 العملبء ٌنظرون بصورة إٌجابٌة إلى الخدمات الممدمة فً بارنز.

كما بٌنت النتائج أن العملبء أبدوا رضا واضحًا عن نظافة الفروع، وحسن تنظٌمها، وسهولة 

 رافٌة العاملٌن وسرعة تنفٌذ الطلبات.الوصول إلى الخدمات، إضافة إلى احت

وتدل هذه النتائج على اهتمام إدارة بارنز بتطبٌك معاٌٌر جودة الخدمة، والعمل بصورة مستمرة على 

 تحسٌن تجربة العملبء.

 نتائج السؤال الثانً 5.1

 ما مستوى رضا العملبء عن الخدمات الممدمة؟

ة مرتفعة، حٌث أشار معظم المشاركٌن إلى أوضحت النتائج أن مستوى رضا العملبء جاء بدرج

 رضاهم عن الخدمات التً تمدمها بارنز.

كما أظهرت النتائج أن غالبٌة العملبء لدٌهم رغبة فً تكرار الزٌارة، وٌوصون الآخرٌن بالتعامل مع 

 بارنز، وهو ما ٌعكس ارتفاع مستوى الرضا العام.

 ات، والاهتمام بالعملبء، وسرعة الاستجابة.وٌرجع ذلن إلى جودة الخدمة، وثبات مستوى المنتج

 اختبار الفرضٌة الرئٌسة 5.5

 توجد علبلة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء.

أظهرت نتائج التحلٌل الإحصائً وجود علبلة إٌجابٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة ورضا 

 العملبء، مما ٌإكد صحة الفرضٌة الرئٌسة.



ٌر هذه النتٌجة إلى أن أي تحسن فً جودة الخدمة ٌإدي إلى ارتفاع مستوى رضا العملبء، وهو وتش

 ما ٌتفك مع معظم الدراسات السابمة.

 نتائج الفرضٌات الفرعٌة 5.1

 أولًا: الملموسٌة

 أظهرت النتائج وجود علبلة إٌجابٌة بٌن الملموسٌة ورضا العملبء.

ظهر العام للممهى، ونظافة المكان، وجودة التجهٌزات، ومظهر وٌرجع ذلن إلى اهتمام العملبء بالم

 الموظفٌن.

 ثانٌاا: الًعتمادٌة

 بٌنت النتائج أن الاعتمادٌة تعُد من أكثر الأبعاد تؤثٌرًا فً رضا العملبء.

 فكلما زادت دلة تنفٌذ الطلبات والالتزام بالمواعٌد، ارتفع مستوى رضا العملبء.

 ثالثاا: سرعة الًستجابة

 أظهرت النتائج وجود تؤثٌر إٌجابً واضح لسرعة الاستجابة فً رضا العملبء.

ولد تبٌن أن تملٌل ولت الانتظار، وسرعة تجهٌز الطلبات، والاستجابة السرٌعة لاستفسارات 

 العملبء، جمٌعها عوامل تسهم فً تحسٌن تجربة العمٌل.

 رابعاا: الأمان

ة أثناء التعامل مع الموظفٌن، ووضوح الإجراءات، أشارت النتائج إلى أن شعور العملبء بالثم

 والالتزام بالمعاٌٌر الصحٌة، كان له تؤثٌر إٌجابً فً مستوى الرضا.

  



 

 خامساا: التعاطف

أظهرت النتائج أن حسن تعامل الموظفٌن مع العملبء، واهتمامهم باحتٌاجاتهم، واحترامهم 

 العملبء.لملبحظاتهم، أسهم بصورة كبٌرة فً رفع مستوى رضا 

 كما تبٌن أن العملبء ٌمدرون التعامل الإنسانً الرالً، وٌعتبرونه جزءًا أساسٌاً من جودة الخدمة.

 منالشة النتائج 5.1

تتفك النتائج الحالٌة مع معظم الدراسات العربٌة والأجنبٌة التً أكدت وجود علبلة إٌجابٌة بٌن جودة 

 الخدمة ورضا العملبء.

لعمٌل لا ٌمٌم الخدمة من خلبل جودة المنتج فمط، وإنما ٌعتمد على التجربة كما تإكد النتائج أن ا

 الكاملة التً تشمل جمٌع مراحل تمدٌم الخدمة.

ولد تبٌن أن سرعة الاستجابة والاعتمادٌة والملموسٌة من أكثر الأبعاد تؤثٌرًا فً رضا العملبء، وهو 

 تمدٌم الخدمة وجودة البٌئة الداخلٌة. ما ٌتفك مع طبٌعة لطاع المماهً الذي ٌعتمد على سرعة

كما تشٌر النتائج إلى أن الاستثمار فً تدرٌب الموظفٌن وتحسٌن بٌئة العمل واستخدام التمنٌات 

 الحدٌثة ٌإدي إلى رفع مستوى جودة الخدمة وتحمٌك رضا العملبء.

 تفسٌر النتائج فً ضوء الدراسات السابمة 5.1

بعد تحلٌل البٌانات واختبار فرضٌات الدراسة، تبٌن وجود علبلة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة ورضا 

العملبء فً بارنز بمدٌنة جدة، وهو ما ٌتوافك مع الاتجاه العام فً الأدبٌات الإدارٌة التً تإكد أن 

 هم.جودة الخدمة تعُد من أهم العوامل المإثرة فً تكوٌن رضا العملبء والمحافظة علٌ



ولد أظهرت النتائج أن العملبء ٌمٌمون جودة الخدمة بصورة شاملة، ولا ٌعتمدون على عنصر واحد 

فمط، حٌث ٌشمل تمٌٌمهم جمٌع مراحل تمدٌم الخدمة، بدءًا من استمبال العمٌل، ومرورًا بسرعة تنفٌذ 

 الطلب، وانتهاءً بجودة المنتج وطرٌمة تمدٌمه.

ن الدراسات السابمة التً أكدت أن رضا العملبء ٌنتج عن تفاعل وتتفك هذه النتٌجة مع العدٌد م

مجموعة من العناصر، ولٌس نتٌجة عنصر منفرد، مما ٌدل على أهمٌة الاهتمام بجمٌع أبعاد جودة 

 الخدمة بصورة متوازنة.

، كما أظهرت النتائج أن الملموسٌة تمثل أحد العوامل المهمة فً تكوٌن الانطباع الأول لدى العملبء

حٌث ٌربط العملبء بٌن نظافة المكان وجودة الخدمة، وٌعتبرون البٌئة الداخلٌة للممهى جزءًا من 

 التجربة الكاملة.

أما الاعتمادٌة فمد جاءت ضمن أكثر الأبعاد تؤثٌرًا، وٌرجع ذلن إلى أن العملبء ٌتولعون الحصول 

فٌذ الطلب ٌإثر بصورة على طلباتهم بصورة صحٌحة وفً الولت المحدد، وأن أي خطؤ فً تن

 مباشرة فً مستوى رضاهم.

وفٌما ٌتعلك بسرعة الاستجابة، فمد تبٌن أن تملٌل ولت الانتظار ٌسهم بصورة كبٌرة فً تحسٌن 

تجربة العملبء، خاصة فً أولات الذروة، حٌث ٌفضل العملبء المإسسات التً تتمٌز بسرعة الأداء 

 دون التؤثٌر فً جودة المنتج.

نتائج أن الأمان والثمة ٌمثلبن عنصرًا مهمًا فً بناء العلبلة بٌن المإسسة والعملبء، إذ كما بٌنت ال

ٌشعر العملبء بالاطمئنان عندما ٌلبحظون التزام المإسسة بمعاٌٌر النظافة وسلبمة الأغذٌة 

 واحترافٌة العاملٌن.



لعملبء، حٌث ٌمدر العملبء أما التعاطف، فمد ظهر أثره فً تعزٌز العلبلة الإنسانٌة بٌن الموظفٌن وا

حسن الاستمبال والاهتمام بملبحظاتهم والتعامل معهم باحترام، وهو ما ٌإدي إلى زٌادة رضاهم عن 

 الخدمة.

 تفسٌر نتائج كل فرضٌة 5.1

: تفسٌر الفرضٌة الخاصة بالملموسٌة  أولًا

الانطباع الأول لدى العمٌل، تشٌر النتائج إلى أن البٌئة المادٌة للممهى تلعب دورًا أساسٌاً فً تشكٌل 

حٌث إن نظافة المكان، وجودة الأثاث، وترتٌب الجلسات، ومظهر الموظفٌن، جمٌعها تعكس صورة 

 المإسسة ومستوى اهتمامها بعملبئها.

كما أن العملبء ٌمٌلون إلى البماء لفترة أطول داخل المماهً التً تتمٌز ببٌئة مرٌحة، وهو ما ٌزٌد 

 الزٌارة.من احتمالٌة تكرار 

 ثانٌاا: تفسٌر فرضٌة الًعتمادٌة

 تعكس الاعتمادٌة مدى لدرة المإسسة على تنفٌذ الخدمة بصورة صحٌحة ومنتظمة.

ولد بٌنت النتائج أن العملبء ٌولون أهمٌة كبٌرة لدلة تنفٌذ الطلبات والالتزام بالمواعٌد، لأن ذلن 

 تعاملهم معها.ٌعزز ثمتهم بالمإسسة وٌزٌد من احتمالٌة استمرار 

 ثالثاا: تفسٌر فرضٌة سرعة الًستجابة

 توضح النتائج أن سرعة الاستجابة تعُد من أكثر العوامل التً تإثر فً رضا العملبء داخل المماهً.

وٌعود ذلن إلى طبٌعة الخدمة، حٌث ٌتولع العملبء الحصول على طلباتهم خلبل ولت لصٌر، خاصة 

 فً فترات العمل أو أثناء التنمل.



 رابعاا: تفسٌر فرضٌة الأمان

ٌرتبط الأمان بثمة العمٌل فً المإسسة، سواء من ناحٌة جودة المنتجات أو سلبمة الإجراءات أو 

 احترافٌة الموظفٌن.

ولد أظهرت النتائج أن ارتفاع مستوى الثمة ٌإدي إلى ارتفاع مستوى رضا العملبء، وٌشجعهم على 

 الاستمرار فً التعامل مع المإسسة.

 مساا: تفسٌر فرضٌة التعاطفخا

تبٌن النتائج أن التعاطف ٌسهم فً بناء علبلة إٌجابٌة بٌن المإسسة والعملبء، حٌث ٌشعر العمٌل 

 بالتمدٌر عندما ٌلبحظ اهتمام الموظفٌن باحتٌاجاته، واستعدادهم للمساعدة، وحسن تعاملهم معه.

 الآثار الإدارٌة للنتائج 5.12

جموعة من الآثار الإدارٌة التً ٌنبغً على إدارة بارنز أخذها فً الاعتبار تشٌر نتائج الدراسة إلى م

 عند تطوٌر خدماتها.

فمن الناحٌة التشغٌلٌة، تإكد النتائج أهمٌة تملٌل ولت الانتظار من خلبل تحسٌن تنظٌم العمل، وزٌادة 

 عدد الموظفٌن فً أولات الذروة، واستخدام التمنٌات الحدٌثة لإدارة الطلبات.

ومن الناحٌة التسوٌمٌة، تبٌن النتائج أن الاستثمار فً جودة الخدمة ٌإدي إلى تحسٌن الصورة الذهنٌة 

 للمإسسة، وزٌادة رضا العملبء، وتعزٌز ولائهم، مما ٌسهم فً تحمٌك مٌزة تنافسٌة مستدامة.

تطوٌر المنتجات، كما توضح النتائج أن الاهتمام بتدرٌب العاملٌن لا ٌمل أهمٌة عن الاستثمار فً 

 لأن الموظفٌن ٌمثلون الواجهة الرئٌسة للمإسسة، وٌإثرون بصورة مباشرة فً تمٌٌم العملبء للخدمة.

  



 الآثار الًلتصادٌة للنتائج 5.11

لا ٌمتصر تؤثٌر جودة الخدمة على زٌادة رضا العملبء فمط، بل ٌمتد إلى تحمٌك آثار التصادٌة 

 إٌجابٌة للمإسسة.

 رضا العملاء ٌؤدي إلى: فارتفاع مستوى

 .زٌادة عدد الزٌارات المتكررة 

 .زٌادة متوسط الإنفاق لكل عمٌل 

 .انخفاض تكالٌف التسوٌك 

 .تملٌل عدد الشكاوى 

 .رفع الإنتاجٌة 

 .تحسٌن الربحٌة 

 .زٌادة الحصة السولٌة 

المإسسة وتإكد هذه النتائج أن الاستثمار فً جودة الخدمة ٌمثل استثمارًا طوٌل الأجل ٌعود على 

 بفوائد مالٌة وإدارٌة متعددة.

 مساهمة الدراسة فً تطوٌر لطاع المماهً 5.11

تمدم هذه الدراسة عددًا من الإسهامات العلمٌة والتطبٌمٌة التً ٌمكن أن ٌستفٌد منها لطاع المماهً فً 

 المملكة العربٌة السعودٌة.

د علبلة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة ورضا فمن الناحٌة العلمٌة، تضٌف الدراسة دلٌلًب جدٌدًا على وجو

 العملبء فً لطاع المماهً.



أما من الناحٌة التطبٌمٌة، فتوفر الدراسة مجموعة من التوصٌات التً تساعد إدارات المماهً على 

 تحسٌن جودة الخدمة، ورفع مستوى رضا العملبء، وتعزٌز المدرة التنافسٌة.

ً تصمٌم برامج تدرٌبٌة للعاملٌن، وتطوٌر معاٌٌر الأداء، كما ٌمكن الاستفادة من نتائج الدراسة ف

 وتحسٌن تجربة العملبء بما ٌتناسب مع تولعاتهم المتزاٌدة

 التحدٌات التً واجهت الباحث 5.11

واجه الباحث أثناء تنفٌذ هذه الدراسة عددًا من التحدٌات التً كان لها أثر فً بعض مراحل البحث، 

الأسالٌب العلمٌة المناسبة لضمان الوصول إلى نتائج دلٌمة وموضوعٌة. إلا أنه تم التعامل معها ب

 ومن أبرز هذه التحدٌات ما ٌؤتً:

: صعوبة جمع البٌانات  أولًا

من أبرز التحدٌات التً واجهت الباحث صعوبة الحصول على عدد كافٍ من الاستجابات من عملبء 

الولت الكافً للئجابة عن الاستبانة، بٌنما بارنز بمدٌنة جدة، حٌث إن بعض العملبء لم ٌكن لدٌهم 

اعتذر آخرون عن المشاركة، مما استلزم زٌادة فترة جمع البٌانات والتواصل مع عدد أكبر من 

 المشاركٌن لضمان الوصول إلى حجم عٌنة مناسب.

 ثانٌاا: تفاوت مستوى استجابة المشاركٌن

عن أسئلة الاستبانة، حٌث لام بعضهم  لوحظ وجود تفاوت فً مستوى اهتمام المشاركٌن بالإجابة

بالإجابة بدلة واهتمام، فً حٌن كانت إجابات آخرٌن مختصرة أو سرٌعة، الأمر الذي تطلب مراجعة 

الاستبانات واستبعاد الاستجابات غٌر المكتملة أو غٌر المنطمٌة لضمان جودة البٌانات المستخدمة فً 

 التحلٌل.



 صة فً لطاع المماهًثالثاا: محدودٌة الدراسات المتخص

على الرغم من وجود عدد كبٌر من الدراسات التً تناولت جودة الخدمة ورضا العملبء، فإن الباحث 

واجه صعوبة فً العثور على دراسات عربٌة حدٌثة ركزت بصورة مباشرة على سلبسل المماهً 

استلزم الاستفادة من داخل المملكة العربٌة السعودٌة، وخاصة الدراسات التً تناولت بارنز، مما 

 الدراسات التً أجُرٌت فً لطاعات خدمٌة مشابهة، بالإضافة إلى الدراسات الأجنبٌة ذات الصلة.

 رابعاً: اختلبف تولعات العملبء

ٌختلف تمٌٌم جودة الخدمة من عمٌل إلى آخر نتٌجة اختلبف تولعاتهم وتجاربهم السابمة، وهو ما 

ا، حٌث لد ٌرى بعض العملبء أن الخدمة ممتازة، بٌنما ٌمٌمها ٌجعل لٌاس رضا العملبء أكثر تعمٌدً 

 آخرون بدرجة ألل رغم حصولهم على الخدمة نفسها.

 خامساا: محدودٌة النطاق الجغرافً

التصرت الدراسة على فروع بارنز فً مدٌنة جدة، وبالتالً فإن النتائج تعكس والع هذه الفروع 

النتائج عند تطبٌك الدراسة فً مدن أخرى أو على سلبسل خلبل فترة إجراء الدراسة، ولد تختلف 

 مماهً مختلفة.

 سادساا: محدودٌة الفترة الزمنٌة

أجُرٌت الدراسة خلبل فترة زمنٌة محددة، لذلن فإن النتائج تمثل آراء العملبء فً تلن الفترة فمط، 

و ظهور تمنٌات وأسالٌب ولد تتغٌر مع مرور الولت نتٌجة تطوٌر الخدمات أو تغٌر تولعات العملبء أ

 جدٌدة فً تمدٌم الخدمة.

  



 سابعاا: الًعتماد على الًستبانة

اعتمدت الدراسة على الاستبانة باعتبارها الأداة الرئٌسة لجمع البٌانات، وهً أداة تعتمد على آراء 

على المشاركٌن وتمٌٌماتهم الشخصٌة، مما ٌجعل النتائج مرتبطة بمدى دلة الإجابات وموضوعٌتها. و

الرغم من ذلن، حرص الباحث على تصمٌم الاستبانة بصورة واضحة، والتحمك من صدلها وثباتها، 

 لضمان الحصول على بٌانات ٌمكن الاعتماد علٌها.

 حدود الدراسة 5.11

تمتصر نتائج هذه الدراسة على الحدود التً أجُرٌت فً إطارها، ولذلن ٌنبغً تفسٌر النتائج فً ضوء 

 وهً:هذه الحدود، 

 الحدود الموضوعٌة

التصر البحث على دراسة أثر جودة الخدمة بؤبعادها الخمسة )الملموسٌة، والاعتمادٌة، وسرعة 

الاستجابة، والأمان، والتعاطف( فً رضا العملبء، دون التطرق إلى متغٌرات أخرى مثل جودة 

 المنتج أو الصورة الذهنٌة أو المٌمة المدركة بصورة مستملة.

 مكانٌةالحدود ال

تم تطبٌك الدراسة على عملبء فروع بارنز بمدٌنة جدة فمط، وبالتالً لا ٌمكن تعمٌم النتائج بصورة 

مباشرة على جمٌع فروع بارنز داخل المملكة أو على سلبسل المماهً الأخرى دون إجراء دراسات 

 إضافٌة.

  



 الحدود البشرٌة

التصر مجتمع الدراسة على العملبء الذٌن سبك لهم التعامل مع بارنز، ولم تشمل الدراسة الموظفٌن 

 أو الإدارات أو الموردٌن.

 الحدود الزمنٌة

تعكس نتائج الدراسة الفترة التً تم خلبلها جمع البٌانات، ولد تختلف النتائج مستمبلًب نتٌجة تغٌر 

 أو تغٌر تولعات العملبء. الظروف الالتصادٌة أو تطور الخدمات

 المٌمة العلمٌة للدراسة 5.15

تتمٌز هذه الدراسة بعدة جوانب تضٌف لٌمة علمٌة وعملٌة، من أبرزها أنها تناولت موضوعًا ٌحظى 

باهتمام متزاٌد فً مجال الإدارة والتسوٌك، وربطت بٌن جودة الخدمة ورضا العملبء فً لطاع 

 شهد نموًا كبٌرًا فً المملكة العربٌة السعودٌة.المماهً، وهو من المطاعات التً ت

الذي ٌعُد من أكثر النماذج العلمٌة استخدامًا فً  SERVQUALكما اعتمدت الدراسة على نموذج 

 لٌاس جودة الخدمة، مما ٌعزز موثولٌة النتائج وإمكانٌة الاستفادة منها فً الدراسات المستمبلٌة.

ة مجموعة من النتائج والتوصٌات التً ٌمكن أن تساعد إدارة ومن الناحٌة التطبٌمٌة، تمدم الدراس

بارنز فً تحسٌن جودة الخدمة، وتطوٌر تجربة العملبء، ورفع مستوى رضاهم، وتعزٌز لدرتها 

 التنافسٌة فً السوق السعودي

 التوصٌات 5.11

 فً ضوء النتائج التً توصلت إلٌها الدراسة، ٌوصً الباحث بما ٌلً:

  ًتطوٌر جودة الخدمة بجمٌع أبعادها.الاستمرار ف 



 .تكثٌف البرامج التدرٌبٌة للعاملٌن فً مجال خدمة العملبء 

 .تملٌل ولت انتظار العملبء، خاصة خلبل أولات الذروة 

 .تطوٌر التطبٌمات الإلكترونٌة لتسهٌل عملٌة الطلب والدفع 

 .الاهتمام المستمر بنظافة الفروع وصٌانتها 

  بصورة دورٌة والاستفادة منها فً تطوٌر الخدمات.متابعة آراء العملبء 

 .تعزٌز برامج الولاء لتشجٌع العملبء على تكرار الزٌارة 

 .إجراء استطلبعات رضا بصورة دورٌة لمٌاس مستوى التحسن 

 .الاستفادة من التمنٌات الحدٌثة والذكاء الاصطناعً فً تحلٌل ملبحظات العملبء 

 لتبادل أفضل الممارسات. ممارنة أداء الفروع بصورة مستمرة 

 ممترحات لدراسات مستمبلٌة 5.11

 ٌمترح الباحث إجراء عدد من الدراسات المستمبلٌة، من أهمها:

 .دراسة أثر جودة الخدمة على ولاء العملبء فً المماهً السعودٌة 

 .دراسة دور التحول الرلمً فً تحسٌن تجربة العملبء 

 ٌة والعالمٌة.ممارنة جودة الخدمة بٌن المماهً المحل 

 .دراسة أثر برامج الولاء الرلمٌة فً زٌادة رضا العملبء 

 .دراسة العلبلة بٌن جودة الخدمة والصورة الذهنٌة للعلبمة التجارٌة 

 .ًدراسة أثر الذكاء الاصطناعً فً تطوٌر خدمات المماه 

 .تطبٌك الدراسة على مدن سعودٌة أخرى للممارنة بٌن النتائج 

  



 الخاتمة

الدراسة إلى أن جودة الخدمة تمثل أحد أهم العوامل المؤثرة فً رضا العملاء داخل خلصت هذه 

المؤسسات الخدمٌة، وأن الًهتمام بأبعاد الجودة المختلفة ٌسهم بصورة مباشرة فً تحسٌن تجربة 

 العمٌل وتعزٌز ولًئه للمؤسسة.

لمٌاس جودة الخدمة ٌعُد من أكثر النماذج ملاءمة  SERVQUALكما أظهرت الدراسة أن نموذج 

 فً لطاع المماهً، حٌث ٌساعد فً تحلٌل جمٌع جوانب الخدمة بصورة متكاملة.

وتؤكد النتائج أن نجاح المؤسسات الخدمٌة فً المستمبل لن ٌعتمد فمط على جودة المنتجات، وإنما 

ستثمار على لدرتها على تمدٌم تجربة متكاملة تحمك تولعات العملاء وتتجاوزها، وهو ما ٌجعل الً

 فً جودة الخدمة ضرورة إستراتٌجٌة لضمان الًستمرار والتمٌز فً بٌئة تنافسٌة متغٌرة
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