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 للأستاذة الدكتورة: " منى مصطفى العشري "
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 في المقام الأول، أشكر الله تعالى على إعطائي الإرادة والصحة والشجاعة

 للقيام بهذا العمل.

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

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

 على نجاحي، بالحب والدعم والتشجيع والنصيحة الثمينة، فلا يمكنعمل 

 يستحقه من أجل كل السعادة والمتعة والراحة والتضحيات التي االتعبير عم

 طوال الحياة. يتوقف عن تقديمها لي لم

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

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

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

 تغي به وجه الله.وإلى كل من سلك طريقا إلى العلم يب
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في مطاعم  على نجاح المشروعتهدف هذه الدراسة إلى توضيح تأثير جودة الخدمة 

للوجبات السريعة، وبالتحديد تأثير سرعة الخدمة، مظهر الموظفين وسلوكهم، ولاء 

العملاء على نجاح المشروع، تم استخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة، ومن 

 101أجل تحقيق أهداف هذه الدراسة تم توزيع استبيان على عينة مكونة من 

تخدام المنهج الكمي التحليلي مستخدم أساليب شخص، تم تحليل بيانات الدراسة باس

الإحصاء الكمي وأسلوب ليكرت الخماسي، نستنتج من النتائج أن العلاقة بين جودة 

الخدمة ونجاح المشروع علاقة طردية حيث كلما ارتفع مستوى الخدمة يزيد من 

 نجاح المشروع.
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 :مقدمة 1.1

إن البحثثثثثثثثث فثثثثثثثثي طبيعثثثثثثثثة العلاقثثثثثثثثة بثثثثثثثثين الجثثثثثثثثودة الداخليثثثثثثثثة والخارجيثثثثثثثثة يعثثثثثثثثد مثثثثثثثثثن 

الأمثثثثثور والأبحثثثثثاث الحديثثثثثثة فثثثثثي البيئثثثثثة السثثثثثثعودية، ذلثثثثثك لأنهثثثثثا تبحثثثثثث محثثثثثورا أساسثثثثثيا فثثثثثثي 

صثثثثثثناعة الضثثثثثثثيافة والعثثثثثثثاملون، لأنهثثثثثثم يشثثثثثثثكلون الميثثثثثثثزة التنافسثثثثثثية فثثثثثثثي صثثثثثثثناعة المطثثثثثثثاعم، 

ف والمهنيثثثثثة فثثثثثثي مزاولثثثثثة مهنثثثثثثة فعنثثثثثدما يكثثثثثثون العثثثثثاملون علثثثثثثى مسثثثثثتوى عثثثثثثال مثثثثثن الاحتثثثثثثرا

الضثثثثثثيافة فثثثثثثي المطثثثثثثاعم فثثثثثثسنهم بثثثثثثذلك يشثثثثثثكلون قاعثثثثثثدة أساسثثثثثثية فثثثثثثي رضثثثثثثا الزبثثثثثثائن، ذلثثثثثثك 

لأن الخثثثثثثدمات فثثثثثثي صثثثثثثناعة الضثثثثثثيافة لا تقثثثثثثدم بمعثثثثثثزل عثثثثثثن العثثثثثثاملين، بثثثثثثل أن العامثثثثثثل هثثثثثثو 

الأداة الأساسثثثثثثثثية فثثثثثثثثي جميثثثثثثثثع إجثثثثثثثثراءات تقثثثثثثثثديم الخدمثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى الزبثثثثثثثثائن، لثثثثثثثثذا فثثثثثثثثسن هثثثثثثثثذه 

رة العثثثثثثثاملين علثثثثثثثى ضثثثثثثثمان جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة الخارجيثثثثثثثة المقدمثثثثثثثة الدراسثثثثثثثة تبحثثثثثثثث فثثثثثثثي قثثثثثثثد

للزبثثثثثثثائن، وكيثثثثثثثف رضثثثثثثثثا الزبثثثثثثثون الخثثثثثثثثارجي مثثثثثثثرتبط ارتباطثثثثثثثا وثيقثثثثثثثثا بثثثثثثثالزبون الثثثثثثثثداخلي 

 )حمثثثثثاد .كمثثثثثا فثثثثثي مطثثثثثاعم البيثثثثثك للوجبثثثثثات السثثثثثريعة والأربثثثثثاحوبالتثثثثثالي تحقيثثثثثق النجثثثثثاح 

all et ،0210  ) 

الأخيثثثثثثرة تطثثثثثثورات كبيثثثثثثرة فثثثثثثي مجثثثثثثال الخثثثثثثدمات ممثثثثثثا  العثثثثثثالم خثثثثثثلال السثثثثثثنواتيشثثثثثثهد 

شثثثثثثديدة بثثثثثثثين  منافسثثثثثثةجعلهثثثثثثا ذات أهميثثثثثثة كبيثثثثثثثرة فثثثثثثي اقتصثثثثثثاد الثثثثثثثدول الأمثثثثثثر الثثثثثثذي خلثثثثثثثق 

وعي بثثثثثثثالمهتمين بأهميثثثثثثثثة جثثثثثثثودة الخثثثثثثثثدمات الثثثثثثثمقثثثثثثثدمي الخدمثثثثثثثة، ممثثثثثثثثا سثثثثثثثاهم فثثثثثثثي زيثثثثثثثثادة 

محثثثثثثاولين تقييمهثثثثثثا مثثثثثثن خثثثثثثلال نمثثثثثثاذج مقترحثثثثثثة مثثثثثثن قبثثثثثثل بعثثثثثث  البثثثثثثاحثين فثثثثثثي المجثثثثثثال، 

جعثثثثثثثل إدارة الجثثثثثثثودة تنمثثثثثثثوا لكونهثثثثثثثا تعتبثثثثثثثر هاجسثثثثثثثا للم سسثثثثثثثة عليهثثثثثثثا تحقيقهثثثثثثثا، وهثثثثثثذا مثثثثثثثا 

سثثثثثثلم أولوياتهثثثثثثا  وتضثثثثثثع  فثثثثثثيوقثثثثثد اقتضثثثثثثى الأمثثثثثثر مثثثثثثن الثثثثثثدول أن تهثثثثثثتم بموضثثثثثثوع الجثثثثثثودة 

الاقتصثثثثثثثادية مثثثثثثثن خثثثثثثثلال تطثثثثثثثوير م سسثثثثثثثاتها والارتقثثثثثثثاء بأدائهثثثثثثثا العثثثثثثثام وتحسثثثثثثثين اسثثثثثثثتخدام 

قثثثثثثائم  ميثثثثثز جميعثثثثثا بنسثثثثثق مشثثثثثتركمواردهثثثثثا. لقثثثثثد أصثثثثثبحت الثثثثثنظم الاقتصثثثثثادية فثثثثثي العثثثثثالم تت

علثثثثثثثثثى أسثثثثثثثثثثاس احتثثثثثثثثثرام المسثثثثثثثثثثتهلك والعمثثثثثثثثثثل علثثثثثثثثثى إرضثثثثثثثثثثاءه، وقثثثثثثثثثد اهتمثثثثثثثثثثت معظثثثثثثثثثثم 

يريثثثثثثثدها الزبثثثثثثثائن،  الم سسثثثثثثثات الناجحثثثثثثثة بالعمثثثثثثثل علثثثثثثثى معرفثثثثثثثة السثثثثثثثلعة او الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي

وكثثثثثثثذا مواصثثثثثثثفاتها والدرجثثثثثثثة الاعتماديثثثثثثثة المراوبثثثثثثثة وطريقثثثثثثثة التسثثثثثثثليم، والسثثثثثثثعر المناسثثثثثثثب 
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م سسثثثثثثثثات الخدميثثثثثثثة فثثثثثثثثي أداء نشثثثثثثثثاطها بشثثثثثثثكل جيثثثثثثثثد وضثثثثثثثثمان .... إلثثثثثثثس، إن اسثثثثثثثثتمرارية ال

نموهثثثثثا وتطورهثثثثثا مرهثثثثثون بمثثثثثدى قثثثثثدرتها علثثثثثثى جلثثثثثب عثثثثثدد أكبثثثثثر مثثثثثن التعثثثثثاملات، وتلبيثثثثثثة 

حاجثثثثثثثثثات ورابثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثلاء، إن عمليثثثثثثثثثة قيثثثثثثثثثاس جثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثة هثثثثثثثثثي عمليثثثثثثثثثة دائمثثثثثثثثثة 

 all et قاضثثثثثثي. )لنجثثثثثاح المشثثثثثروع مسثثثثثتمرة مثثثثثن أجثثثثثل تطثثثثثوير جثثثثثودة الخدمثثثثثةو

،0200)  

هائثثثثثل فثثثثثي عثثثثثالم التسثثثثثويق ممثثثثثا أدى إلثثثثثى البحثثثثثث عثثثثثن أفضثثثثثل وأسثثثثثرع حثثثثثدث تطثثثثثور 

الطثثثثثرب لجثثثثثذب العمثثثثثثلاء. ويعثثثثثد مفهثثثثثوم خدمثثثثثثة العمثثثثثلاء واحثثثثثدا مثثثثثثن أهثثثثثم عوامثثثثثل نجثثثثثثاح أي 

حيثثثثثثث العديثثثثثثثد مثثثثثثن المنظمثثثثثثات تسثثثثثثثتمد جثثثثثثزءا كبيثثثثثثرا مثثثثثثثن أرباحهثثثثثثا مثثثثثثن عملائهثثثثثثثا  مثثثثثثنظم.

إلثثثثثثثثى  فثثثثثثثثي مطثثثثثثثثاعم البيثثثثثثثثك للوجبثثثثثثثثات السثثثثثثثثريعة الأوفيثثثثثثثثاء. وكثثثثثثثثذلك يثثثثثثثث دي ولاء العمثثثثثثثثلاء

ارتفثثثثثثثثاع معثثثثثثثثدل الاحتفثثثثثثثثاظ بثثثثثثثثالعملاء والنجثثثثثثثثاح المسثثثثثثثثتمر ل عمثثثثثثثثال. لثثثثثثثثذلك يجثثثثثثثثب عنثثثثثثثثثد 

تشثثثثثغيل أي منظمثثثثثة أن يثثثثثتم التركيثثثثثز لثثثثثيس فقثثثثثط علثثثثثى جثثثثثذب العمثثثثثلاء للمثثثثثرة الأولثثثثثى ولكثثثثثثن 

                            (  all et ،0201 )المغاوري .مأيضا على تطوير علاقة طويلة الأمد معه

ارة إلثثثثثثثثثثى التعثثثثثثثثثثرف علثثثثثثثثثثى تثثثثثثثثثثأثير إدالدراسثثثثثثثثثثة هثثثثثثثثثثدفت  (0210وأحمثثثثثثثثثثد )القيسثثثثثثثثثي 

التعثثثثثثرف علثثثثثثى واقثثثثثثع تطبيثثثثثثق العلاقثثثثثثة مثثثثثثع الزبثثثثثثون، علاقثثثثثثات الزبثثثثثثون بجثثثثثثودة الخثثثثثثدمات و

وتوصثثثثثثثلت نتثثثثثثثثائج الدراسثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى وجثثثثثثثثود مسثثثثثثثثتوى متثثثثثثثثدن مثثثثثثثثن رضثثثثثثثثا الزبثثثثثثثثون وجثثثثثثثثودة 

  بع  المطاعم للوجبات السريعة.الخدمات في 

لكثثثثثثثي يتحقثثثثثثثثق النجثثثثثثثاح للمشثثثثثثثثاريع وتحقثثثثثثثثق المزيثثثثثثثد مثثثثثثثثن عمليثثثثثثثة التنميثثثثثثثثة لابثثثثثثثثد وان 

يتثثثثثثوافر بهثثثثثثثا مقومثثثثثثثات الكفثثثثثثثاءة والجثثثثثثثودة، وهثثثثثثثو مثثثثثثثا يتطلثثثثثثثب أن تثثثثثثثأتي هثثثثثثثذه المشثثثثثثثروعات 

ملبيثثثثثثة لاحتياجثثثثثثات المجتمثثثثثثع المحلثثثثثثي مثثثثثثن السثثثثثثلع والخثثثثثثدمات، وأن تكثثثثثثون قثثثثثثادرة فثثثثثثي نفثثثثثثس 

رد الماديثثثثثثثثة أو البشثثثثثثثثثرية الوقثثثثثثثثت علثثثثثثثثى الاسثثثثثثثثتفادة مثثثثثثثثن المثثثثثثثثثوارد المحليثثثثثثثثة سثثثثثثثثواء المثثثثثثثثوا

 (0220 للمرأة،القومي  )المجلس

حيثثثثثثثثث كانثثثثثثثثت الدراسثثثثثثثثات تعثثثثثثثددت التعريفثثثثثثثثات التثثثثثثثثي تناولثثثثثثثثت مفهثثثثثثثثوم ولاء العميثثثثثثثثل 

فثثثثثثي بدايثثثثثثة ظهثثثثثثوره تهثثثثثثتم بتعريفثثثثثث  مثثثثثثن الجانثثثثثثب السثثثثثثلوكي الخثثثثثثاص بتكثثثثثثرار الشثثثثثثراء، ثثثثثثثم 
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و الاهتمثثثثثثثثام ببحثثثثثثثثث اتجاهثثثثثثثثات العمثثثثثثثثلاء. ولكثثثثثثثثن بثثثثثثثثدأ الاهتمثثثثثثثثام بالجانثثثثثثثثب الاتجثثثثثثثثاهي وهثثثثثثثث

عريثثثثثثف ولاء العميثثثثثثل مثثثثثثن أحثثثثثثثد الجثثثثثثانبين فقثثثثثثط لا يعثثثثثثد تعريفثثثثثثثا مكثثثثثثتملا حيثثثثثثث أن الثثثثثثثولاء ت

السثثثثثثثثلوكي والثثثثثثثثولاء الاتجثثثثثثثثاهي مكمثثثثثثثثلان لبعضثثثثثثثثهم الثثثثثثثثبع  وي ديثثثثثثثثان فثثثثثثثثي النهايثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى 

 (       all et ،0200 )إبراهيم  ولاء الحقيقي.ال

 مشكلة البحث: 1.1

المزيثثثثثثثثد فثثثثثثثثي مجثثثثثثثثال إدارة المشثثثثثثثثاريع، توجثثثثثثثثد فجثثثثثثثثوات نظريثثثثثثثثة وتجريبيثثثثثثثثة تتطلثثثثثثثثب 

مثثثثثثن التحقيثثثثثثق ومثثثثثثن خثثثثثثلال تحديثثثثثثد هثثثثثثذه الثغثثثثثثرات ومعالجتهثثثثثثا، يمكثثثثثثن للبثثثثثثاحثين المسثثثثثثاهمة 

فثثثثثثثثي مجموعثثثثثثثثثة المعرفثثثثثثثثثة فثثثثثثثثثي أدارة المشثثثثثثثثاريع وتحسثثثثثثثثثين الممارسثثثثثثثثثات الحاليثثثثثثثثثة. تشثثثثثثثثثمل 

مشثثثثثثثكلة البحثثثثثثثث فثثثثثثثثي هثثثثثثثذه الدراسثثثثثثثثة مجثثثثثثثالين رئيسثثثثثثثيين: الفجثثثثثثثثوات النظريثثثثثثثة والفجثثثثثثثثوات 

 التجريبية.

 الفجوات النظرية: 1.1.1

طثثثثثثاعم اليثثثثثثوم تحثثثثثثديات كبيثثثثثثثرة فثثثثثثي الوصثثثثثثول إلثثثثثثى مسثثثثثثتوى عثثثثثثثال تواجثثثثثث  معظثثثثثثم الم

مثثثثثثن ولاء العمثثثثثثلاء لهثثثثثثا. وتسثثثثثثتخدم وسثثثثثثائل شثثثثثثتى وتنفثثثثثثق الكثيثثثثثثر مثثثثثثن الأمثثثثثثوال مثثثثثثن أجثثثثثثل 

جثثثثثثثذب عثثثثثثثدد كبيثثثثثثثثر مثثثثثثثن العمثثثثثثثلاء، وتسثثثثثثثثتعين بكثثثثثثثل الطثثثثثثثرب الحديثثثثثثثثثة ونتثثثثثثثائج الأبحثثثثثثثثاث 

لتطبيثثثثثثثق اسثثثثثثثتراتيجيات فعالثثثثثثثثة مثثثثثثثن أجثثثثثثثثل الوصثثثثثثثول لهثثثثثثثثذا الغثثثثثثثر  مثثثثثثثثن خثثثثثثثلال جثثثثثثثثودة 

لا يمكثثثثثثثثن انكثثثثثثثثار تعثثثثثثثثدد مطثثثثثثثثثاعم الوجبثثثثثثثثات السثثثثثثثثريعة فثثثثثثثثي المملكثثثثثثثثة العربيثثثثثثثثثة الخدمثثثثثثثثة، و

 (   all et ،0200 . )إبراهيمالسعودية كمطعم البيك حاصلة على حق امتياز

 :العمليةالفجوات  1.1.1

المراجثثثثثثع المتخصصثثثثثثة بشثثثثثثكل معمثثثثثثق فثثثثثثي هثثثثثثذا الموضثثثثثثوع، صثثثثثثعوبة تعمثثثثثثثيم  نقثثثثثثص

نتثثثثثائج البحثثثثثثث علثثثثثثى كثثثثثثل المطثثثثثاعم، نظثثثثثثرا لضثثثثثثيق الوقثثثثثثت والتكثثثثثاليف الماليثثثثثثة، ممثثثثثثا جعثثثثثثل 

الدراسثثثثثثثة تقتصثثثثثثثر علثثثثثثثى أهثثثثثثثم المطثثثثثثثاعم الدوليثثثثثثثة. عثثثثثثثدم وجثثثثثثثود معلومثثثثثثثات حديثثثثثثثثة تخثثثثثثثص 

 (0211)مخالفة،  المطاعم لمحاولة الحصول على المعلومات اللازمة للدراسة.
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 تتناول هذه الدراسة التسا ل البحثي الرئيسي التالي:

 ما تأثير جودة الخدمة على نجاح المشروع؟

 أهمية البحث: 1.1

تكمثثثثثثثثن الأهميثثثثثثثثة النظريثثثثثثثثة والتجريبيثثثثثثثثة لهثثثثثثثثذا البحثثثثثثثثث فثثثثثثثثي قدرتثثثثثثثث  سثثثثثثثثد الفجثثثثثثثثوات 

القائمثثثثثثثثة والمسثثثثثثثثاهمة فثثثثثثثثي النهثثثثثثثثو  بممارسثثثثثثثثات إدارة المشثثثثثثثثاريع مثثثثثثثثن خثثثثثثثثلال استكشثثثثثثثثاف 

 والتجريبيثثثثثة التثثثثثثي تثثثثثم تحديثثثثثثدها، تهثثثثثدف هثثثثثثذه الدراسثثثثثة إلثثثثثثى تحقيثثثثثق مثثثثثثاالفجثثثثثوات النظريثثثثثثة 

 يلي:

  نظرية:أهمية  1.1.1

تتبثثثثثثثثع أهميثثثثثثثثة البحثثثثثثثثث مثثثثثثثثثن أهميثثثثثثثثة الموضثثثثثثثثوع ذاتثثثثثثثثث ، والثثثثثثثثذي يتنثثثثثثثثاول مسثثثثثثثثثتوى 

الخثثثثثثثثدمات المقدمثثثثثثثثة، ومثثثثثثثثدى تماشثثثثثثثثيها وموافقتهثثثثثثثثا لرابثثثثثثثثات وحاجثثثثثثثثات الزبثثثثثثثثائن، لا سثثثثثثثثيما 

ر، حيثثثثثثثثث أصثثثثثثثثبح ينظثثثثثثثثثر بعثثثثثثثثد زيثثثثثثثثادة وعثثثثثثثثيهم، وتغيثثثثثثثثثر أذواقهثثثثثثثثم ومتطلبثثثثثثثثاتهم باسثثثثثثثثثتمرا

الزبثثثثثثثون للجثثثثثثثودة كأحثثثثثثثد المعثثثثثثثايير الأساسثثثثثثثية لتقيثثثثثثثيم واختيثثثثثثثار حاجاتثثثثثثث  وراباتثثثثثثث ، ممثثثثثثثا زاد 

هثثثثثثذا الموضثثثثثثوع أصثثثثثثبح أحثثثثثثد أهثثثثثثم انشثثثثثثغالات  العثثثثثثبء علثثثثثثى الم سسثثثثثثات، إضثثثثثثافة إلثثثثثثى أن

الفثثثثثثثاعلين بالم سسثثثثثثثات، والبثثثثثثثاحثين والدارسثثثثثثثين، خاصثثثثثثثة بعثثثثثثثد أن عثثثثثثثرف قطثثثثثثثاع الخثثثثثثثدمات 

إذ  الجهثثثثثثثثود.خيثثثثثثثثرة لينثثثثثثثافس القطثثثثثثثثاع الصثثثثثثثناعي فثثثثثثثثي تطثثثثثثثورا ملحوظثثثثثثثثا فثثثثثثثي السثثثثثثثثنوات الأ

علثثثثثثى  يمكثثثثثثن مثثثثثثن خثثثثثثلال هثثثثثثذه الدراسثثثثثثة القثثثثثثاء المزيثثثثثثد مثثثثثثن الضثثثثثثوء فثثثثثثي هثثثثثثذا الموضثثثثثثوع

& سثثثثثثثثمية،  عبثثثثثثثثد الثثثثثثثثرحيم)والتعمثثثثثثثثق فثثثثثثثثي جوانبثثثثثثثث .  شثثثثثثثثركة البيثثثثثثثثك للوجبثثثثثثثثات السثثثثثثثثريعة

0219) 

 جريبية:أهمية ت 1.1.1

اخثثثثثثثثتلاف تقيثثثثثثثثيم الأداء الفعلثثثثثثثثي مثثثثثثثثن طثثثثثثثثرف العمثثثثثثثثلاء للخدمثثثثثثثثة المقدمثثثثثثثثة مثثثثثثثثن قبثثثثثثثثل 

، ورضثثثثثثا العمثثثثثثلاءمطعثثثثثثم البيثثثثثثك، مثثثثثثع وجثثثثثثود علاقثثثثثثة ارتبثثثثثثاط بثثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة المقدمثثثثثثة 

كمثثثثثثا توصثثثثثثلت إلثثثثثثى أن مسثثثثثثتوى الخثثثثثثدمات لا يرقثثثثثثى إلثثثثثثى مسثثثثثثتوى توقعثثثثثثات العمثثثثثثلاء، وأنثثثثثث  
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)عبثثثثثثد  لي نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع.كلمثثثثثثا ارتفعثثثثثثت جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة كلمثثثثثثا زاد رضثثثثثثا العمثثثثثثلاء وبالتثثثثثثا

 (0219الرحيم & سمية، 

  :أسئلة البحث 1.1

 ما هو تأثير جودة الخدمة على نجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة؟ الرئيسي:السؤال 

 الأسئلة الفرعية:

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

 نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع فثثثثثثي مطثثثثثثاعم البيثثثثثثك للوجبثثثثثثات  كيثثثثثثف يثثثثثث ثر مظهثثثثثثر المثثثثثثوظفين وسثثثثثثلوكهم علثثثثثثى

 السريعة؟

  رضا العملاء في مطاعم البيك للوجبات السريعة؟على جودة الخدمة كيف ت دي 

 هداف البحث:أ 1.1

 الرئيسي:الهدف 

 .فهم العلاقة بين جودة الخدمة ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة

 الأهداف الفرعية:

 الخدمة ونجاح مطاعم البيك للوجبات السريعة تقييم العلاقة بين سرعة. 

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

  فهثثثثثثم العلاقثثثثثثة بثثثثثثين مظهثثثثثثر المثثثثثثوظفين وسثثثثثثلوكهم ونجثثثثثثاح المشثثثثثثروع فثثثثثثي مطثثثثثثاعم البيثثثثثثك للوجبثثثثثثات

 السريعة.

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

 تحديد العوامل التي ت ثر على جودة الخدمة في مطاعم الوجبات السريعة. 

  :فرضيات البحث 1.1
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 الرئيسية:الفرضية 

فثثثثثثي توجثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثثة ايجابيثثثثثة ذات دلالثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة ونجثثثثثاح المشثثثثثثروع 

 مطاعم البيك للوجبات السريعة.

 الفرضيات الفرعية:

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

 مطاعم البيك للوجبات السريعة.ونجاح الخدمة 

  توجثثثثثثد علاقثثثثثثثة معنويثثثثثثثة إيجابيثثثثثثثة ذات دلالثثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثثثين مظهثثثثثثثر المثثثثثثثوظفين وسثثثثثثثلوكهم كأحثثثثثثثد

 أبعاد جودة الخدمة ونجاح مطاعم البيك للوجبات السريعة.

  كأحثثثثثثد أبعثثثثثاد جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة توجثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثة إيجابيثثثثثثة بثثثثثثين جثثثثثودة الخدمثثثثثثة ورضثثثثثا العمثثثثثثلاء

 .في مطاعم البيك للوجبات السريعة

 ذج البحث:نمو 1.1

 

 جودة الخدمة        

 

                                       H,H1,H2,H3,H4,H5 

 

 

 

 

 المصدر الباحث المقترح،نموذج الدراسة : 1الشكل 

 

 

 

 

 سرعة الخدمة

 مظهر الموظفين وسلوكهم

 رضا العملاء

 

 نجاح المشروع
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 الدراسة الميدانية: 1.1

الدراسثثثثثة الميدانيثثثثثثة وذلثثثثثثك لحصثثثثثثر وتحديثثثثثد مواقثثثثثثع مطثثثثثثاعم البيثثثثثثك للوجبثثثثثات السثثثثثثريعة فثثثثثثي مدينثثثثثثة 

هثثثثثثذا بالإضثثثثثثافة إلثثثثثثثى ، GPSجثثثثثثدة وذلثثثثثثك بالاسثثثثثثتعانة بثثثثثثأجهزة النظثثثثثثام العثثثثثثثالمي لتحديثثثثثثد المواقثثثثثثع 

 توزيع استمارات الاستبيان التي تعد من أساسيات هذه الدراسة. 

© 2023 Copyright ALBAIK Food Systems Company. ® All 

rights reserved ALBAIK and Logo are registered trademarks 
of the ELBAIK Food Systems Company S.A. 

 

 هيكل المشروع المقترح: 1.1

 

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

الفصل الثاني الإطار النظري

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الإحصائي: الفصل الرابع

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

اسثثثثثثتخدم مفهثثثثثثوم الجثثثثثثودة ضثثثثثثمن مفثثثثثثاهيم عديثثثثثثدة ومختلفثثثثثثة علثثثثثثى الثثثثثثرام مثثثثثثن عثثثثثثدم وجثثثثثثود           

معنثثثثثى واضثثثثثح ومحثثثثثدد لهثثثثثا، فمثثثثثن وجهثثثثثة نظثثثثثر المسثثثثثتفيد تثثثثثرتبط الجثثثثثودة بالقيمثثثثثة أو الفائثثثثثدة التثثثثثي 

واسثثثثثثتفادت  منثثثثث ، وفثثثثثثي مثثثثثدى قثثثثثدرة المنثثثثثثتج علثثثثثى تلبيثثثثثثة يحصثثثثثل عليهثثثثثا جثثثثثثراء اسثثثثثتخدام  المنثثثثثتج 

حاجثثثثثات المسثثثثثتفيد، وهثثثثثذه مسثثثثثألة قثثثثثد يكثثثثثون فيهثثثثثا اخثثثثثتلاف كبيثثثثثر بثثثثثين مسثثثثثتفيد و خثثثثثر خاصثثثثثة بعثثثثثد 

التغييثثثثثثر الحاصثثثثثثل فثثثثثثي سثثثثثثلوك الزبثثثثثثون والثثثثثثذي بثثثثثثدأ ينظثثثثثثر للجثثثثثثودة كمعيثثثثثثار أساسثثثثثثي لتقيثثثثثثيم مثثثثثثا 

يظهثثثثثثر عثثثثثثدم يشثثثثثبع حاجاتثثثثثث  وراباتثثثثثث  مثثثثثثن سثثثثثثلع وخثثثثثثدمات بغثثثثثث  النظثثثثثثر عثثثثثثن مصثثثثثثدرها، وقثثثثثثد 

)حنثثثثثثثان &  الاخثثثثثثثتلاف علثثثثثثثى نحثثثثثثثو واضثثثثثثثح فثثثثثثثي الخثثثثثثثدمات التثثثثثثثي تتصثثثثثثثف بخصثثثثثثثائص متعثثثثثثثددة.

 (0219سمية،

التثثثثثثثي تهثثثثثثثثدف لثثثثثثثبع  المطثثثثثثثاعم والم سسثثثثثثثات أهميثثثثثثثة كبيثثثثثثثرة بالنسثثثثثثثبة  فلجثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة          

إلثثثثثى تحقيثثثثثق النجثثثثثاح والاسثثثثثتقرار، ففثثثثثي مجثثثثثال المنتجثثثثثات السثثثثثلعية يمكثثثثثن اسثثثثثتخدام التخطثثثثثيط فثثثثثي 

ف المنتجثثثثثثثات بانتظثثثثثثثثار العمثثثثثثثثلاء لكثثثثثثثن فثثثثثثثثي مجثثثثثثثثال الخثثثثثثثدمات فثثثثثثثثسن العمثثثثثثثثلاء الإنتثثثثثثثاج، وتصثثثثثثثثني

والمثثثثثثثوظفين يتعثثثثثثثاملون معثثثثثثثا مثثثثثثثن أجثثثثثثثل خلثثثثثثثق الخدمثثثثثثثة وتقثثثثثثثديمها علثثثثثثثى أعلثثثثثثثى مسثثثثثثثتوى، فعلثثثثثثثى 

 (0219)حنان & سمية، الم سسات الاهتمام بالموظفين والعملاء معا.المطاعم و

مثثثثثثن أبعثثثثثثاد وأهميثثثثثثة، لثثثثثثذا سثثثثثثنتطرب فثثثثثثي هثثثثثثذا الفصثثثثثثل إلثثثثثثى ماهيثثثثثثة جثثثثثثودة الخثثثثثثدمات بمثثثثثثا فيهثثثثثثا 

وخطثثثثثثوات تحقيقهثثثثثثا، إضثثثثثثافة إلثثثثثثى قياسثثثثثثها مثثثثثثن منظثثثثثثور الزبثثثثثثائن، وذلثثثثثثك بعثثثثثثد المثثثثثثرور بمبحثثثثثثثين 

نتعثثثثثثرف فيهمثثثثثثا علثثثثثثى ماهيثثثثثثة كثثثثثثل مثثثثثثن الجثثثثثثثودة والخدمثثثثثثة مثثثثثثن خثثثثثثلال مجموعثثثثثثة مثثثثثثن العناصثثثثثثثر 

 (0219الأخرى. )حنان & سمية،

  جودة الخدمة: 1.1
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 مفهوم الجودة: 1.1.1

يمكثثثثثثن مثثثثثثن خلالهثثثثثثا رفثثثثثثع مسثثثثثثتوى المطثثثثثثاعم والنظثثثثثثام الجثثثثثثودة مفهثثثثثثوم يشثثثثثثير إلثثثثثثى عمليثثثثثثة           

فثثثثثثي ضثثثثثثوء توقعثثثثثثات المسثثثثثثتفيدين )الزبثثثثثثائن( مثثثثثثن خثثثثثثلال عمليثثثثثثة مقننثثثثثثة البنثثثثثثاء لحثثثثثثل المشثثثثثثكلات 

 (0221بحيث يستطيع النظام تطوير جودة الخدمة أو الأداء. )محمد أبو المواهب، 

تبادليثثثثثثة يقثثثثثثثدمها طثثثثثثثرف يعرفهثثثثثثا فليثثثثثثثب كثثثثثثوتلر بأنهثثثثثثثا نشثثثثثثاط أو انجثثثثثثثاز مرتبطثثثثثثة بعمليثثثثثثثة           

مثثثثثثا لطثثثثثثثرف  خثثثثثثر ويكثثثثثثثون أساسثثثثثثا ايثثثثثثثر ملمثثثثثثثوس ولا ينثثثثثثتج عنهثثثثثثثا أيثثثثثثة ملكيثثثثثثثة، وإن إنتاجهثثثثثثثا أو 

تقثثثثثثثديمها مثثثثثثثثرتبط بمنثثثثثثثثتج مثثثثثثثثادي أو لا تكثثثثثثثثون وعلثثثثثثثى ضثثثثثثثثوء هثثثثثثثثذا التعريثثثثثثثثف يمكثثثثثثثثن القثثثثثثثثول إن 

الخدمثثثثثة هثثثثثي عبثثثثثارة عثثثثثن أنشثثثثثطة ايثثثثثر ملموسثثثثثة، تحثثثثثدث مثثثثثن خثثثثثلال عمليثثثثثة تبادليثثثثثة للمنثثثثثافع بثثثثثين 

مقترنثثثثثثثة بمنثثثثثثثثتج مثثثثثثثادي أو العكثثثثثثثس، مثثثثثثثثع عثثثثثثثدم إمكانيثثثثثثثثة نقثثثثثثثل ملكيتهثثثثثثثثا. طثثثثثثثرفين، وقثثثثثثثد تكثثثثثثثثون 

 all  et  (2022قـــــــــاضي،)

ويعثثثثثثثرف فكاتليثثثثثثثثل الخدمثثثثثثثة بأنهثثثثثثثثا: أي نشثثثثثثثثاط أو إنجثثثثثثثاز أو منفعثثثثثثثثة يقثثثثثثثثدمها مثثثثثثثا لطثثثثثثثثرف  خثثثثثثثثر، 

وتكثثثثثثون أساسثثثثثثا ايثثثثثثر ملموسثثثثثثة، ولا تنثثثثثثتج عنهثثثثثثثا أيثثثثثثة ملكيثثثثثثة، وإن إنتاجهثثثثثثا وتقثثثثثثديمها قثثثثثثد يكثثثثثثثون 

 all  et  (2022قاضي،) ملموس أو لا يكون.مرتبطا بمنتج مادي 

 تطورات جودة الخدمة: 1.1.1

تشثثثثثثثثمل تطثثثثثثثثورات جثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة جوانثثثثثثثثب مختلفثثثثثثثثة مثثثثثثثثثل إدارة توقعثثثثثثثثات العمثثثثثثثثلاء، واسثثثثثثثثتخدام 

التطثثثثثثورات التكنولوجيثثثثثثة مثثثثثثثثل تقنيثثثثثثات الخدمثثثثثثثة الذاتيثثثثثثة وروبوتثثثثثثات الدردشثثثثثثثة، وضثثثثثثمان الحفثثثثثثثاظ 

 المطثثثثثثثثاعمعلثثثثثثثثى معثثثثثثثثايير الجثثثثثثثثودة أثنثثثثثثثثاء التغييثثثثثثثثرات التنظيميثثثثثثثثة وعمليثثثثثثثثات الاسثثثثثثثثتحواذ. تسثثثثثثثثعى 

ل التركيثثثثثثثز علثثثثثثثثى رضثثثثثثثثا العمثثثثثثثلاء والثثثثثثثثولاء وخلثثثثثثثثق جاهثثثثثثثدة لتقثثثثثثثثديم خثثثثثثثثدمات فائقثثثثثثثة مثثثثثثثثن خثثثثثثثثلا

ثثثثثثثا فثثثثثثثثي تثثثثثثثوفير المثثثثثثثوارد حسثثثثثثثثب الطلثثثثثثثب وتلبيثثثثثثثثة  القيمثثثثثثثة. ا مهما تلعثثثثثثثب الحوسثثثثثثثثبة السثثثثثثثحابية دورا

ي كثثثثد   (SLAs)مثثثثن خثثثثلال اتفاقيثثثثات مسثثثثتوى الخدمثثثثة.  (QoS)توقعثثثثات جثثثثودة الخدمثثثثة

ا تطثثثثثور تسثثثثثويق الخثثثثثدمات علثثثثثثى رضثثثثثا العمثثثثثلاء والاحتفثثثثثثاظ بهثثثثثم مثثثثثن خثثثثثثلال جثثثثثودة الخدمثثثثثة، ممثثثثثث

يسثثثثثثلط الضثثثثثثثوء علثثثثثثى أهميثثثثثثثة خلثثثثثثق القيمثثثثثثثة المرتكثثثثثثزة علثثثثثثثى العمثثثثثثلاء والتعريفثثثثثثثات التثثثثثثي تركثثثثثثثز 

تحسثثثثثثثين جثثثثثثثودة  للمطثثثثثثثاعممثثثثثثثن خثثثثثثثلال دمثثثثثثثج هثثثثثثثذه الأفكثثثثثثثار، يمكثثثثثثثن  علثثثثثثثى أصثثثثثثثحاب المصثثثثثثثلحة.
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)et al,  Pratap  .الخدمثثثثثة، ودفثثثثثثع ولاء العمثثثثثثلاء، وتحقيثثثثثثق النمثثثثثثو المسثثثثثثتدام والتميثثثثثثز

2023)   

توقعثثثثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثثثثلاء، واسثثثثثثثثثثثثتخدام التطثثثثثثثثثثثثثورات  تضثثثثثثثثثثثثمن تطثثثثثثثثثثثثورات جثثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثثة إدارةت

التكنولوجيثثثثثثثثة مثثثثثثثثثل تقنيثثثثثثثثات الخدمثثثثثثثثة الذاتيثثثثثثثثة وروبوتثثثثثثثثات الدردشثثثثثثثثة، وإنشثثثثثثثثاء حثثثثثثثثزم خثثثثثثثثثدمات 

   )et al, 2023)  Pratapومنتجات فائقة لتحسين جودة الخدمة في الم سسات

 تأثير مظهر الموظفين على جودة الخدمة: 1.1.1

فمظهثثثثثر  .جثثثثثودة الخدمثثثثثة المقدمثثثثثة للعمثثثثثلاء يعُثثثثثدر مظهثثثثثر المثثثثثوظفين أحثثثثثد العوامثثثثثل المثثثثث ثرة علثثثثثى

 .الموظف يشُكل انطباعاا أولياا لدى العميل يُ ثر على توقعات  وتقييم  للخدمة

 :تأثيرات إيجابية لمظهر الموظفين على جودة الخدمة 1.1.1.1

 يعُزز الثقة لدى العميل ويشُعره بالاحترام والتقدير :المظهر الأنيق والنظيف. 

 ا بالاحترافيثثثثثثة ويعُثثثثثثثزز الثقثثثثثثة بكفثثثثثثاءة الموظثثثثثثثف  يضُثثثثثثفي علثثثثثثثى :المظهررررررر المهنرررررري الخدمثثثثثثة شثثثثثثعورا

 .وقدرت  على تقديم خدمة عالية الجودة

 ثثثثثثا ومهنياثثثثثثا ويعُثثثثثثزز شثثثثثثعور العميثثثثثثل  :المظهررررررر الموحررررررد ا منظما يضُثثثثثثفي علثثثثثثى فريثثثثثثق العمثثثثثثل مظهثثثثثثرا

 .بالثقة في جودة الخدمة المقدمة

 ثثثثثثثا إيجابياثثثثثثثا عثثثثثثثن  :الاهتمررررررام بالنظافرررررررة الشخصرررررررية الموظثثثثثثف ويثُثثثثثث ثر علثثثثثثثى شثثثثثثثعور يعُطثثثثثثي انطباعا

 .العميل بالراحة والاطمئنان

 يرُاعثثثثثثثثثي العثثثثثثثثثادات والتقاليثثثثثثثثثد والثقافثثثثثثثثثة المحليثثثثثثثثثة ويعُثثثثثثثثثزز شثثثثثثثثثعور العميثثثثثثثثثل  :المظهرررررررررر اللائرررررررررق

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

 :تأثيرات سلبية لمظهر الموظفين على جودة الخدمة 1.1.1.1

 ثثثثثثا سثثثثثثلبياا عثثثثثثن الموظثثثثثثف ويثُثثثثث ثر علثثثثثثى  :ق أو غيررررررر النظيررررررفالمظهررررررر غيررررررر الأنيرررررر يعُطثثثثثثي انطباعا

 .شعور العميل بالراحة والاطمئنان
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 ا بالهوايثثثثثثة وعثثثثثثدم الاحترافيثثثثثثة ويقُلثثثثثثل مثثثثثثن  :المظهررررررر غيررررررر المهنرررررري يضُثثثثثثفي علثثثثثثى الخدمثثثثثثة شثثثثثثعورا

 .ثقة العميل بقدرة الموظف على تقديم خدمة عالية الجودة

 ثثثثثا :المظهرررررر غيرررررر الموحرررررد عثثثثثن عثثثثثثدم تنظثثثثثيم العمثثثثثل ويقُلثثثثثل مثثثثثن ثقثثثثثة العميثثثثثل فثثثثثثي  يعُطثثثثثي انطباعا

 .جودة الخدمة المقدمة

 ثثثثثثا سثثثثثثلبياا عثثثثثثن الموظثثثثثثف ويثُثثثثث ثر علثثثثثثى شثثثثثثعور  :الإهمررررررال فرررررري النظافررررررة الشخصررررررية يعُطثثثثثثي انطباعا

 .العميل بالراحة والاطمئنان

 لا يراعثثثثثثثي العثثثثثثثادات والتقاليثثثثثثثثد والثقافثثثثثثثة المحليثثثثثثثة ويثُثثثثثثث ثر سثثثثثثثلباا علثثثثثثثثى  :المظهرررررررر غيرررررررر اللائررررررررق

كتررررررررراب "إدارة جررررررررررودة الخدمرررررررررة" للكاتبرررررررررة برناديررررررررررت ) .ميثثثثثثثثثل بثثثثثثثثثثالاحترام والتقثثثثثثثثثديرشثثثثثثثثثعور الع

 (بوزي

 كيف يمكن تحسين جودة الخدمة؟ 1.1.1

  تعثثثثثثد إدارة توقعثثثثثثات العمثثثثثثلاء وحثثثثثثزم المنتجثثثثثثات والخثثثثثثدمات أمثثثثثثراا بثثثثثثال  الأهميثثثثثثة لتحسثثثثثثثين

 جودة الخدمة.

  تقنيثثثثثثثات يمكثثثثثثثن أن يثثثثثثث دي دمثثثثثثثج التطثثثثثثثورات التكنولوجيثثثثثثثة وتكنولوجيثثثثثثثا المعلومثثثثثثثات، مثثثثثثثثل

 ذاتية وروبوتات المحادثة، إلى تحسين جودة الخدمة بشكل كبير.الخدمة ال

  يمكثثثثثثثثن أن يثثثثثثثثوفر إجثثثثثثثثراء التحليثثثثثثثثل التجريبثثثثثثثثي ودراسثثثثثثثثة أفضثثثثثثثثل الممارسثثثثثثثثات فثثثثثثثثي إدارة

 جودة الخدمة خارج الولايات المتحدة ر ى عملية لصيااة استراتيجيات فعالة.

  المنتجثثثثثثثات الماديثثثثثثثثة وتقثثثثثثثديم خيثثثثثثثثارات يمكثثثثثثثن أن يثثثثثثثوفر دعثثثثثثثثم الخدمثثثثثثثة الفثثثثثثثثائق لشثثثثثثثركات

 الخدمة عبر الإنترنت ميزة تنافسية.

  يمكثثثثثثثن أن تثثثثثثث دي زيثثثثثثثادة المنتجثثثثثثثات باسثثثثثثثتخدام عوامثثثثثثثل تمييثثثثثثثز الخدمثثثثثثثة الرئيسثثثثثثثية، مثثثثثثثثل

الطلثثثثثثب والتسثثثثثثليم والتركيثثثثثثب وتثثثثثثدريب العمثثثثثثلاء والصثثثثثثيانة، إلثثثثثثى تحسثثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة. 

(,et all Mladen (2023 
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 الخدمات المقدمة للعملاء حتى يسهل عليهم إدراكها من خلال:الاهتمام بزيادة جودة  1.1.1

  الاهتمثثثثثثثثثام بجميثثثثثثثثثع العناصثثثثثثثثثر الماديثثثثثثثثثة المصثثثثثثثثثاحبة للخدمثثثثثثثثثة مثثثثثثثثثن الأجهثثثثثثثثثزة والمعثثثثثثثثثدات

 وأدوات المائدة المستخدمة في إعداد الطعام وتناول .

  تعيثثثثثثثثين مقثثثثثثثثثدمو خثثثثثثثثثدمات قثثثثثثثثادرين علثثثثثثثثثى سثثثثثثثثثرعة الاسثثثثثثثثتجابة لنثثثثثثثثثداء العمثثثثثثثثثلاء وتقثثثثثثثثثديم

 قت الانتظار المناسب المحدد مسبقا.الخدمات لهم خلال و

   تثثثثثثدريب مقثثثثثثدم الخدمثثثثثثة علثثثثثثى زيثثثثثثادة القثثثثثثدرة والدقثثثثثثة فثثثثثثي إنجثثثثثثاز الخثثثثثثدمات المطلوبثثثثثثة منثثثثثث

 وفقا للوعود المقدمة للعملاء.

  زيثثثثثادة قثثثثثدرة مقثثثثثثدم الخدمثثثثثة علثثثثثثى بثثثثثث الشثثثثثعور بالأمثثثثثثان والطمأنينثثثثثة إلثثثثثثى نفثثثثثوس العمثثثثثثلاء

 شكل مهذب ومحترم.أثناء وجودهم داخل المطاعم، والتعامل مع العملاء ب

  .اهتمثثثثثثثثثام مقثثثثثثثثثدم الخدمثثثثثثثثثثة بثثثثثثثثثالعملاء والعمثثثثثثثثثثل علثثثثثثثثثى راحثثثثثثثثثتهم وتنفيثثثثثثثثثثذ كثثثثثثثثثل طلبثثثثثثثثثثاتهم

 et all  (2022,ابراهيم)

 جودة الخدمة: وتأثيرها على السلوكيات الإيجابية والسلبية للموظف 1.1.1

  إن السثثثثثثثلوك الأخلاقثثثثثثثي الحميثثثثثثثد هثثثثثثثو كثثثثثثثل سثثثثثثثلوك فثثثثثثثردي أو جمثثثثثثثاعي يستحسثثثثثثثن  النثثثثثثثثاس

  .وعاداتهممهما اختلفت مفاهيمهم 

  ،إن للوظيفثثثثثثثثثة العامثثثثثثثثثة واجبثثثثثثثثثات ومسثثثثثثثثثئوليات وتشثثثثثثثثثمل تخصصثثثثثثثثثات وأنظمثثثثثثثثثة ولثثثثثثثثثوائح

يجثثثثثب علثثثثثثى الموظثثثثثثف القثثثثثائم عليهثثثثثثا أن يسثثثثثثتوعبها ويفهمهثثثثثثا علثثثثثى أكمثثثثثثل وجثثثثثث ، ويتثثثثثثدرب 

 علثثثثثى أفضثثثثثل الطثثثثثرب لتحقيثثثثثق الغايثثثثثات والأهثثثثثداف التثثثثثي أنشثثثثثئت الوظيفثثثثثة مثثثثثن أجلهثثثثثا.

 أثناء قيام  بواجبات  ومهام تلك الوظيفة ال يمثل نفس  بل يمثل الدولة. لأن 

   يمكثثثثثثثثثن تعريثثثثثثثثثف السثثثثثثثثثلوكيات الإيجابيثثثثثثثثثة بأنهثثثثثثثثثا مجموعثثثثثثثثثة القواعثثثثثثثثثد والقثثثثثثثثثيم والمبثثثثثثثثثاد

والمعثثثثثثايير التثثثثثثي يجثثثثثثب علثثثثثثى الموظثثثثثثف الالتثثثثثثزام بهثثثثثثا والتقيثثثثثثد بهثثثثثثا، وتشثثثثثثمل السثثثثثثلوكيات 

 :الإيجابية ما يلي

 في العمل وعدم إفشاء أسرار الوظيفة القوة والأمانة والصدب والخالص 

 أداء وإتقان العمل والإحساس بالواجب والمحافظة على أوقات العمل الرسمية 
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 .تطبيق القوانين واللوائح والأنظمة النافذة واحترامها والمحافظة على المال العام  

  التفثثثثثرم للعمثثثثثثل الثثثثثوظيفي وعثثثثثثدم الجمثثثثثع بثثثثثثين الوظيفثثثثثة وأي عمثثثثثثل  خثثثثثر واحتثثثثثثرام وطاعثثثثثثة

  ساء.الر

   مراعثثثثثثثاة  داب اللياقثثثثثثثة والمظهثثثثثثثر العثثثثثثثام والالتثثثثثثثزام بالألفثثثثثثثاظ اللائقثثثثثثثة والثثثثثثثذوب العثثثثثثثام فثثثثثثثي

عالقثثثثثثثة الموظثثثثثثثف مثثثثثثثع الجمهثثثثثثثور والمراجعثثثثثثثون والر سثثثثثثثاء والمر وسثثثثثثثين والثثثثثثثزملاء فثثثثثثثي 

 العمل.

   الترفثثثثثثثع عمثثثثثثثا يخثثثثثثثل بشثثثثثثثرف الوظيفثثثثثثثة العامثثثثثثثة والكرامثثثثثثثة والثثثثثثثولاء للثثثثثثثوطن والاسترشثثثثثثثاد

  .بالمصلحة العامة

   نشثثثثثثأت ظثثثثثثواهر تخثثثثثثص السثثثثثثلوك ايثثثثثثر القثثثثثثويم للفثثثثثثرد والمتمثثثثثثثل بعثثثثثثدم نزاهثثثثثثة ألثثثثثثف ر اد

سثثثثثلوكيا ا فثثثثثي العقثثثثثود الأخيثثثثثرة وقثثثثثد تثثثثثأثر الاقتصثثثثثاد العربثثثثثي بهثثثثثذه الظثثثثثواهر التثثثثثي، ومثثثثثالي 

وظيفثثثثثثا ا بثثثثثثدأت تثثثثثثنهو فثثثثثثي هيكلثثثثثثة الدولثثثثثثة وعجزهثثثثثثا عثثثثثثن مواجهثثثثثثة مثثثثثثثل هثثثثثثذه الظثثثثثثواهر 

كثثثثثثثر مثثثثثن حثثثثثثرب وحصثثثثثار مثثثثثثرت إضثثثثثافة إلثثثثثى تحثثثثثثديات العولمثثثثثة ومثثثثثثا تشثثثثثكل منثثثثثث  بعثثثثثد أ

 على الدول العربية، وكذلك المتغيرات السياسية الدولية.

مثثثثثثثثن هثثثثثثثثذه الظثثثثثثثثواهر: الرشثثثثثثثثوة، الواسثثثثثثثثطة، الاخثثثثثثثثتلاس، التزويثثثثثثثثر، اسثثثثثثثثتغال السثثثثثثثثلطة، افشثثثثثثثثاء 

اسثثثثثثثثرار العمثثثثثثثثل، وعثثثثثثثثدم الثثثثثثثثولاء للثثثثثثثثوطن. هثثثثثثثثذه الظثثثثثثثثواهر لهثثثثثثثثا انعكاسثثثثثثثثات سثثثثثثثثلبي  علثثثثثثثثى اداء 

 (0211زي، )عو  العن الموظف وبالتالي على الجودة.
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 : سلسلة الأرباح في المطاعم1 الشكل

 :تأثير سرعة الخدمة على جودة الخدمة 1.1.1

فسثثثثثثرعة  .تعُثثثثثدر سثثثثثثرعة الخدمثثثثثثة مثثثثثن العوامثثثثثثل المثثثثثث ثرة علثثثثثى جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة المقدمثثثثثة للعمثثثثثثلاء

الخدمثثثثثثة تشُثثثثثثير إلثثثثثثى الوقثثثثثثت الثثثثثثذي يسثثثثثثتغرق  العميثثثثثثل فثثثثثثي الحصثثثثثثول علثثثثثثى الخدمثثثثثثة منثثثثثثذ لحظثثثثثثة 

 .حصول  على الخدمة ومغادرة المنشأةوصول  إلى المنشأة حتى 

 :تأثيرات إيجابية لسرعة الخدمة على جودة الخدمة 1.1.1.1

 يقُلثثثثثثثل مثثثثثثثن شثثثثثثثعور العميثثثثثثثل بالملثثثثثثثل والضثثثثثثثيق ويعُثثثثثثثزز شثثثثثثثعوره  :تقليرررررررل وقرررررررت انتظرررررررار العمرررررررلاء

 .بالرضا عن الخدمة

 يسُثثثثثثثاهم فثثثثثثثي زيثثثثثثثادة الإنتاجيثثثثثثثة وتقليثثثثثثثل التكثثثثثثثاليف وتحسثثثثثثثين جثثثثثثثودة  :تحسرررررررين كفررررررراءة العمليرررررررات

 .المقدمةالخدمة 

 يثُثثثثث دي إلثثثثثثى زيثثثثثثادة ولاء العمثثثثثثلاء وتشثثثثثثجيعهم علثثثثثثى التكثثثثثثرار والتوصثثثثثثية  :تعزيررررررز رضررررررا العمررررررلاء

 .بالخدمة للآخرين
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 يشُثثثثثثثير إلثثثثثثثى قثثثثثثثثدرة المنشثثثثثثثأة علثثثثثثثى إدارة وقتهثثثثثثثا وتقثثثثثثثديم الخدمثثثثثثثثة  :إعطررررررراء انطبررررررراع بالاحترافيرررررررة

 .للعملاء بكفاءة وفعالية

 ويجُعلهثثثثثثا أكثثثثثثثر جاذبيثثثثثثة للعمثثثثثثلاء الجثثثثثثدديعُثثثثثثزز مثثثثثثن سثثثثثثمعة المنشثثثثثثأة : تحسررررررين صررررررورة المنشررررررأة. 

 et all  (2007,جاي ككاندا مبولي)

 :تأثيرات سلبية لسرعة الخدمة على جودة الخدمة 1.1.1.1

 قثثثثثد تثُثثثث دي السثثثثثثرعة المفرطثثثثثة إلثثثثثى التضثثثثثحية بجثثثثثودة الخدمثثثثثة وتقثثثثثثديم  :التضرررررحية بجرررررودة الخدمرررررة

 .خدمة اير مكتملة أو اير دقيقة

 السثثثثثثثثرعة المفرطثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى زيثثثثثثثثادة التثثثثثثثثوتر لثثثثثثثثدى قثثثثثثثثد تثُثثثثثثث دي  :زيرررررررادة الترررررررروتر لررررررررد  المرررررررروظفين

 .الموظفين وتأثيره على أدائهم وتقديم خدمة اير مرضية للعملاء

 قثثثثثثد تثُثثثثث دي السثثثثثثرعة المفرطثثثثثثة إلثثثثثثى شثثثثثثعور العميثثثثثثل بالضثثثثثثغط  :الشررررررعور بالضررررررغط لررررررد  العمررررررلاء

 .وعدم الراحة أثناء تلقي الخدمة

 ل احتياجثثثثثثثات العمثثثثثثثلاء قثثثثثثثد تثُثثثثثث دي السثثثثثثثرعة المفرطثثثثثثثة إلثثثثثثثى إهمثثثثثثثا :إهمرررررررال احتياجرررررررات العمرررررررلاء

 .والاستماع إلى أسئلتهم وتقديم المشورة لهم

قثثثثثثثثد تثُثثثثثثث دي السثثثثثثثرعة المفرطثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى عثثثثثثثثدم الاهتمثثثثثثثثام بالتفاصثثثثثثثثيل  :عررررررردم الاهتمررررررررام بالتفاصرررررررريل

 et all  (2007,جاي ككاندا مبولي) .وإافال بع  الأمور المهمة في تقديم الخدمة

 :نجاح المشروع 1.1

 المقدمة: 1.1.1

ذي يكمثثثثثن فثثثثثثي نجثثثثثاح هثثثثثثذه منافسثثثثثة قويثثثثثة وفثثثثثثي شثثثثثتى المجثثثثثثالات. والثثثثثتعرقثثثثثل منظمثثثثثات الأعمثثثثثثال 

المنظمثثثثثثثثات هثثثثثثثثو تكيفهثثثثثثثثا للمعلومثثثثثثثثات المتثثثثثثثثوفرة لهثثثثثثثثا وتطويرهثثثثثثثثا بمثثثثثثثثا يطثثثثثثثثور مسثثثثثثثثار عملهثثثثثثثثثا 

 الإنتاجي. 

 مفهوم نجاح المشروع: 1.1.1

النجثثثثثثثثثاح فثثثثثثثثثثي مشثثثثثثثثثثروعات تطثثثثثثثثثثوير  Govil & Sharma,2022,p.1)عثثثثثثثثثرف )

المشثثثثثثثثثروعات بأنثثثثثثثثث  تسثثثثثثثثثليم المشثثثثثثثثثروع ضثثثثثثثثثثمن الإطثثثثثثثثثار الزمنثثثثثثثثثي المحثثثثثثثثثدد وكثثثثثثثثثذلك أن يفثثثثثثثثثثي 
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بأنثثثثثثثثثثثثث   (Iriarte&Bayona,2020,p.68)المشثثثثثثثثثثثثروع بمتطلبثثثثثثثثثثثثثات العميثثثثثثثثثثثثل. كمثثثثثثثثثثثثثا عرفثثثثثثثثثثثث  

إنهثثثثثثثاء المشثثثثثثثثروع وفثثثثثثثثق النطثثثثثثثثاب، والوقثثثثثثثثت والتكلفثثثثثثثثة، مثثثثثثثثع تحقيثثثثثثثثق الجثثثثثثثثودة، والوظيفثثثثثثثثة، وأداء 

رضثثثثثثثاء أصثثثثثثثثحاب المصثثثثثثثلحة، وخاصثثثثثثثة المسثثثثثثثثتخدمين، وأخيثثثثثثثرا أثثثثثثثثثر المنثثثثثثثتج، بالإضثثثثثثثافة إلثثثثثثثثى إ

بأنثثثثثث  مثثثثثثدى  (Butler et al,2020,p.3)وفائثثثثثثدة المشثثثثثثروع علثثثثثثى المنظمثثثثثثة. كمثثثثثثا عرفثثثثثث  

تحقيثثثثثثثثثق المشثثثثثثثثثروع لأهدافثثثثثثثثث  المحثثثثثثثثثددة، مثثثثثثثثثثل المتطلبثثثثثثثثثات، والجثثثثثثثثثدول الزمنثثثثثثثثثي، والميزانيثثثثثثثثثة، 

وع بأنثثثثثث  نجثثثثثاح المشثثثثثر (Komal et al,2019,p.12)والجثثثثثودة، والإنتاجيثثثثثة. كمثثثثثا عثثثثثرف 

القثثثثثثدرة علثثثثثثى إنهثثثثثثثاء المشثثثثثثروع فثثثثثثي حثثثثثثثدود الميزانيثثثثثثة، والمثثثثثثدة الزمنيثثثثثثثة المحثثثثثثددة، مثثثثثثع الالتثثثثثثثزام 

بجثثثثثثثثثثثثثثثثثودة المنثثثثثثثثثثثثثثثثثتج للمشثثثثثثثثثثثثثثثثثروع، وضثثثثثثثثثثثثثثثثثمان رضثثثثثثثثثثثثثثثثثاء العمثثثثثثثثثثثثثثثثثلاء عنثثثثثثثثثثثثثثثثث . كمثثثثثثثثثثثثثثثثثا رأى 

(Agarwal&Rathod,2006,p.361)  بأنثثثثثثثثث  القثثثثثثثثثثدرة علثثثثثثثثثثى تلبيثثثثثثثثثة النطثثثثثثثثثثاب الثثثثثثثثثثذي يشثثثثثثثثثثمل

، وضثثثثثثثثمن الميزانيثثثثثثثثثة والجثثثثثثثثثدول مواصثثثثثثثثفات البرنثثثثثثثثثامج مثثثثثثثثن حيثثثثثثثثثث الأداء الثثثثثثثثوظيفي، والجثثثثثثثثثودة

  all  etالسثثثثيد،محمثثثثد الزمنثثثثي، مثثثثن خثثثثلال اعتمثثثثاد العمليثثثثة والأدوات والتقنيثثثثات المناسثثثثبة. )

(2022 

وفثثثثثي ضثثثثثوء مثثثثثا سثثثثثبق فسنثثثثث  يمكثثثثثن للبثثثثثاحثين توضثثثثثيح مفهثثثثثوم نجثثثثثاح المشثثثثثروع بأنثثثثث  القثثثثثدرة علثثثثثى 

 ضثثثثثثثمان منثثثثثثثتج نثثثثثثثاجح للمشثثثثثثثروع فثثثثثثثي الوقثثثثثثثت والنطثثثثثثثاب المحثثثثثثثددين وضثثثثثثثمان حثثثثثثثدود الميزانيثثثثثثثة

وبثثثثثثثثالجودة التثثثثثثثثثي ترضثثثثثثثثثي العميثثثثثثثثل مثثثثثثثثثع تحقثثثثثثثثثق الأهثثثثثثثثداف الاسثثثثثثثثثتراتيجية وأهثثثثثثثثثداف الأعمثثثثثثثثثال 

 et all  (2022,محمد السيدالاستثمارية للمنظمات. )

 :تطورات نجاح المشروع 1.1.1

 :العوامل المؤثرة على نجاح المشروع 1.1.1.1

 :هناك العديد من العوامل التي يمكن أن ت ثر على نجاح المشروع، منها

 الضثثثثثثثروري وضثثثثثثثع خطثثثثثثثة شثثثثثثثاملة للمشثثثثثثثروع تحثثثثثثثدد الأهثثثثثثثداف والمهثثثثثثثام  مثثثثثثثن :التخطررررررريط الجيرررررررد

 .والجدول الزمني والميزانية والموارد اللازمة
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 يجثثثثثثب أن يكثثثثثثون هنثثثثثثاك تواصثثثثثثل فعثثثثثثال بثثثثثثين جميثثثثثثع أصثثثثثثحاب المصثثثثثثلحة فثثثثثثي  :التواصررررررل الفعررررررال

 .المشروع، بما في ذلك أعضاء الفريق والعملاء والموردين

 المحتملثثثثثثثة للمشثثثثثثثروع واتخثثثثثثثاذ خطثثثثثثثوات للتخفيثثثثثثثف  مثثثثثثثن المهثثثثثثثم تحديثثثثثثثد المخثثثثثثثاطر :إدارة المخررررررراطر

 .منها

 يجثثثثثثب أن يكثثثثثثون هنثثثثثثاك قائثثثثثثد قثثثثثثوي للمشثثثثثثروع لديثثثثثث  القثثثثثثدرة علثثثثثثى تحفيثثثثثثز الفريثثثثثثق  :قيررررررادة قويررررررة

 .وإلهامهم وتحقيق الأهداف

 ا علثثثثثثى التكيثثثثثثف مثثثثثثع التغييثثثثثثرات التثثثثثثي قثثثثثثد تحثثثثثثدث  :المرونررررررة مثثثثثثن المهثثثثثثم أن تكثثثثثثون مرناثثثثثثا وقثثثثثثادرا

  2022) ,كيرزنر هارولد) .خلال المشروع

 :نصائح لتحسين فرص نجاح المشروع 

طة ضع خ، قسرم المشروع إلى مهام أصغر وأكثر قابلية للإدارة، ضع أهدافاا واقعية وقابلة للتحقيقمن أهمها 

حدد المخاطر المحتملة واتخذ ، تواصل بشكل فعال مع جميع أصحاب المصلحة، زمنية واقعية وميزانية

ا على التكيف مع التغييرات، خطوات للتخفيف منها راقب تقدم المشروع وقم بسجراء ، كن مرناا وقادرا

  2022)  ,كيرزنر هارولد) .التعديلات حسب الحاجة

 :نجاح المشروع نظريات 1.1.1

يسثثثثثثعى رواد الأعمثثثثثثثال وأصثثثثثثثحاب المشثثثثثثثاريع جاهثثثثثثثدين لفهثثثثثثثم العوامثثثثثثثل التثثثثثثثي تسثثثثثثثاهم فثثثثثثثي نجثثثثثثثاح 

أدوات تحليليثثثثثثثة تسُثثثثثثثاعد علثثثثثثثى تفسثثثثثثثير الظثثثثثثثواهر مشثثثثثثثاريعهم، وتعُثثثثثثثدر النظريثثثثثثثات المختلفثثثثثثثة بمثابثثثثثثثة 

 .وفهم مسارات المشاريع وتحديد العوامل الم ثرة على نتائجها

 :أهم نظريات نجاح المشروع 1.1.1.1

ترُكثثثثثز هثثثثثذه النظريثثثثثة علثثثثثى أهميثثثثثة تحديثثثثثد أهثثثثثداف واضثثثثثحة وقابلثثثثثة للقيثثثثثاس  :نظريثثثثثة الأهثثثثثداف

 (SMART) ومحثثثثثثثددة زمنياثثثثثثثا وذات صثثثثثثثلة وموجهثثثثثثثة نحثثثثثثثو النتثثثثثثثائج وقابلثثثثثثثة للتحقيثثثثثثثق

 2023) ,كيرزنثثثثثر هارولثثثثثد) .للمشثثثثثروع، مثثثثثع التأكيثثثثثد علثثثثثى ضثثثثثرورة التثثثثثزام الفريثثثثثق بتحقيقهثثثثثا

 , p. 15 
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تشُثثثثثير هثثثثثذه النظريثثثثثثة إلثثثثثى أن نجثثثثثاح المشثثثثثروع يعتمثثثثثد علثثثثثى تثثثثثوفر المثثثثثثوارد  :نظريثثثثثة المثثثثثوارد

) .Fred R  .اللازمثثثثة بمثثثثا فثثثثي ذلثثثثك المثثثثوارد الماليثثثثة والبشثثثثرية والتكنولوجيثثثثة والمثثثثواد الخثثثثام

  David,p.182,2023) 

ترُكثثثثثثز هثثثثثثذه النظريثثثثثثة علثثثثثثى أهميثثثثثثة فهثثثثثثم احتياجثثثثثثات وتوقعثثثثثثات  :نظريثثثثثثة أصثثثثثثحاب المصثثثثثثلحة

جميثثثثثثثثثثع أصثثثثثثثثثثحاب المصثثثثثثثثثثلحة فثثثثثثثثثثي المشثثثثثثثثثثروع، مثثثثثثثثثثثل العمثثثثثثثثثثلاء والمسثثثثثثثثثثتثمرين والمثثثثثثثثثثوظفين 

 .R) .والحكومثثثثثثة والمجتمثثثثثثع، والعمثثثثثثل علثثثثثثى تلبيتهثثثثثثا لضثثثثثثمان اسثثثثثثتمرارية المشثثثثثثروع ونجاحثثثثثث 

Edward Freeman,p.23,2018) 

تُ كثثثثثد هثثثثثذه النظريثثثثثة علثثثثثى دور القائثثثثثد فثثثثثي تحفيثثثثثز الفريثثثثثق وإلهامثثثثث  وتوجيهثثثثث   :نظريثثثثثة القيثثثثثادة

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

تشُثثثثير هثثثثذه النظريثثثثة إلثثثثثى أن نجثثثثاح المشثثثثروع يعتمثثثثد علثثثثى قدرتثثثث  علثثثثى التكيثثثثثف  :نظريثثثثة البيئثثثثة

والسياسثثثثثثثثية والتكنولوجيثثثثثثثثة والاجتماعيثثثثثثثثة  مثثثثثثثع التغييثثثثثثثثرات البيئيثثثثثثثثة مثثثثثثثثثل التغييثثثثثثثرات الاقتصثثثثثثثثادية

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

ترُكثثثثز هثثثثذه النظريثثثثة علثثثثى أهميثثثثة تحديثثثثد المخثثثثاطر المحتملثثثثة التثثثثي قثثثثد تواجثثثث   :نظريثثثثة المخثثثثاطر

   )p.331,2021)PMI,  .المشروع واتخاذ خطوات استباقية للتخفيف منها أو تجنبها

   الخدمة ونجاح المشروع:العلاقة بين جودة  1.1

فثثثثثي عثثثثثالم الأعمثثثثثال الثثثثثديناميكي اليثثثثثوم، باتثثثثثت جثثثثثودة  أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة ونجثثثثثاح المشثثثثثروع:

ا أساسثثثثثياا لضثثثثثمان رضثثثثثا العمثثثثثلاء وتحقيثثثثثثق النجثثثثثاح المسثثثثثتدام للمشثثثثثاريع فمثثثثثثن  .الخدمثثثثثة عنصثثثثثرا

خثثثثثثثثلال تقثثثثثثثثديم خدمثثثثثثثثة عاليثثثثثثثثة الجثثثثثثثثودة، تمُكثثثثثثثثن المنشثثثثثثثث ت نفسثثثثثثثثها مثثثثثثثثن جثثثثثثثثذب العمثثثثثثثثلاء الجثثثثثثثثدد 

اظ بثثثثثثثالعملاء الحثثثثثثثاليين وتعزيثثثثثثثز ولائهثثثثثثثم، ممثثثثثثثا يثُثثثثثث دي إلثثثثثثثى زيثثثثثثثادة الإيثثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثثق والاحتفثثثثثثث

   ) 2008et alParasuraman , (الأرباح.
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 :العوامل المؤثرة على أنماط جودة الخدمة 1.1.1

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

o نوع الخدمة: 

  فثثثثثثبع  الخثثثثثثدمات  .مثثثثثثن نثثثثثثوع خدمثثثثثثة إلثثثثثثى أخثثثثثثرىتختلثثثثثثف متطلبثثثثثثات جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة

ا أكبثثثثثر علثثثثثى  مثثثثثثل كفثثثثثاءة الخدمثثثثثة وسثثثثثرعتها ) "جثثثثثودة الخدمثثثثثة الوظيفيثثثثثة"تتطلثثثثب تركيثثثثثزا

مثثثثثثثل خثثثثثثثدمات البنثثثثثثوك والمستشثثثثثثثفيات، بينمثثثثثثثا تتطلثثثثثثب خثثثثثثثدمات أخثثثثثثثرى  (وموثوقيتهثثثثثثا

ا أكبثثثثر علثثثثى  مثثثثثل  (مثثثثثل الثثثثود والتعثثثثاطف والاهتمثثثثام) "جثثثثودة الخدمثثثثة العاطفيثثثثة"تركيثثثثزا

 (Kotler,2016)  .والسياحةافة خدمات الضي

o ثقافة المنشأة: 

 ثثثثثا فثثثثثي تحديثثثثثد أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدمها ا هاما ففثثثثثي  .تلعثثثثثب ثقافثثثثثة المنشثثثثثأة دورا

ا برضثثثثثثثا العمثثثثثثثلاء وترُكثثثثثثثز علثثثثثثثى الجثثثثثثثودة، تكثثثثثثثون  ثثثثثثثا كبيثثثثثثثرا المنشثثثثثثث ت التثثثثثثثي تثُثثثثثثولي اهتماما

ا علثثثثثثثثثثثى احتياجثثثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثثثلاء وتوقعثثثثثثثثثثثاتهم  .أنمثثثثثثثثثثثاط جثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثة أكثثثثثثثثثثثثر تركيثثثثثثثثثثثزا

,2002)Caruana et al( 

o استراتيجية جودة الخدمة:  

  تثُثثثثثث ثر اسثثثثثثثتراتيجية جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي تتبناهثثثثثثثا المنشثثثثثثثأة علثثثثثثثى أنمثثثثثثثاط الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي

فمثثثثثثثن خثثثثثثلال تحديثثثثثثثد الأهثثثثثثداف والمعثثثثثثثايير المتعلقثثثثثثة بجثثثثثثثودة الخدمثثثثثثة، تمُكثثثثثثثن  .تقثثثثثثدمها

وتحُقثثثثثق المنشثثثثثأة نفسثثثثثها مثثثثثن توجيثثثثث  جهودهثثثثثا نحثثثثثو تقثثثثثديم خدمثثثثثة تلُبثثثثثي احتياجثثثثثات العمثثثثثلاء 

 (Reichheld ,2001)  .رضاك

o الموارد المتاحة: 

 تثُثثث ثر المثثثثثوارد المتاحثثثثثة للمنشثثثثثأة علثثثثثى قثثثثثدرتها علثثثثثى تقثثثثثديم أنمثثثثثاط جثثثثودة خدمثثثثثة عاليثثثثثة. 

فمثثثثثثثن خثثثثثثثلال تثثثثثثثوفر المثثثثثثثوارد الماليثثثثثثثة والبشثثثثثثثرية والتكنولوجيثثثثثثثة اللازمثثثثثثثة، تمُكثثثثثثثن المنشثثثثثثثأة 

 (Kotler,2016)  .نفسها من تطوير وتحسين أنماط جودة الخدمة التي تقدمها

o المنافسة: 
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 ثثثثثا فثثثثثي تحديثثثثثد أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدمها المنشثثثثث ت ا هاما  .تلعثثثثثب المنافسثثثثثة دورا

ففثثثثثي الأسثثثثثثواب ذات المنافسثثثثثة العاليثثثثثثة، تضثثثثثثطر المنشثثثثث ت إلثثثثثثى تقثثثثثثديم أنمثثثثثاط جثثثثثثودة خدمثثثثثثة 

    (Reichheld ,2001)   .بهممُتميزة لجذب العملاء والاحتفاظ 

o التطورات التكنولوجية: 

 فمثثثثثن  .التطثثثثثورات التكنولوجيثثثثثة علثثثثى أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدمها المنشثثثث ت تثُثثث ثر

خثثثثثثلال اسثثثثثثثتخدام التكنولوجيثثثثثثثا الحديثثثثثثثثة، تمُكثثثثثثثن المنشثثثثثثأة نفسثثثثثثثها مثثثثثثثن تقثثثثثثثديم خدمثثثثثثثة أكثثثثثثثثر 

) Caruana et  . كفثثثثاءة ودقثثثثة وسثثثثرعة، ممثثثثا يسُثثثثاهم فثثثثي تحسثثثثين رضثثثثا العمثثثثلاء

,2002)al    

o توقعات العملاء: 

  باسثثثثثتمرار، ممثثثثثثا يتطلثثثثثب مثثثثثثن المنشثثثثث ت مُواكبثثثثثثة هثثثثثذه التغييثثثثثثرات تتغيثثثثثر توقعثثثثثات العمثثثثثثلاء

 .وتقثثثثثثثثثثديم أنمثثثثثثثثثثاط جثثثثثثثثثثودة خدمثثثثثثثثثثة تلُبثثثثثثثثثثي احتياجثثثثثثثثثثات وتوقعثثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثثلاء المتطثثثثثثثثثثورة

(Zeithaml,2018)    

o القوانين واللوائح: 

  تثُثثثثثث ثر القثثثثثثثثوانين واللثثثثثثثثوائح المعمثثثثثثثثول بهثثثثثثثثا علثثثثثثثى أنمثثثثثثثثاط جثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة التثثثثثثثثي تقثثثثثثثثدمها

القثثثثثوانين واللثثثثثثوائح، تمُكثثثثثن المنشثثثثثثأة نفسثثثثثها مثثثثثثن  فمثثثثثثن خثثثثثلال الالتثثثثثزام بهثثثثثثذه .المنشثثثثث ت

 .تقثثثثثثثثثثثثثثثديم خدمثثثثثثثثثثثثثثثثة  منثثثثثثثثثثثثثثثة وموثوقثثثثثثثثثثثثثثثثة تلُبثثثثثثثثثثثثثثثي متطلبثثثثثثثثثثثثثثثثات الجهثثثثثثثثثثثثثثثات الرسثثثثثثثثثثثثثثثثمية

(Zeithaml,2018)    

 :الفجوات 1.1.1

علثثثثثى الثثثثثرام مثثثثثن أهميثثثثثة جثثثثثودة الخدمثثثثثة، إلا أنهثثثثثا قثثثثثد تسُثثثثثبب بعثثثثث  الفجثثثثثوات التثثثثثي تعُيثثثثثق نجثثثثثاح  

 ."الخدمةوتعُرف هذه الفجوات باسم "فجوات جودة  .المشروع

 :وتشمل فجوات جودة الخدمة الرئيسية ما يلي
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ة ، بسبب قلهذه الفجوة عندما لا تفهم المنشأة احتياجات وتوقعات عملائها بشكل كامل تنشأ :فجوة المعرفة

 .ةنقص المعرفة بسوب المنافس، عدم تحليل ملاحظات العملاء بشكل كاف  قنوات التواصل الفعالة مع العملاء، 

 all يب)عيد لب  .فقدان العملاء، انخفا  رضا العملاء، تقديم خدمة لا تلبي احتياجات العملاءي دي ذلك إلى 

et ،0201) 

 ،هذه الفجوة عندما تحدد المنشأة معايير جودة خدمة اير مناسبة أو اير قابلة للقياس تنشأ المعايير:فجوة 

عدم ، مشاركة الموظفين في تحديد معايير جودة الخدمةعدم ، عدم وجود معايير جودة خدمة محددةبسبب 

صعوبة قياس ، عدم اتساب جودة الخدمة هذه الفجوة إلى يت د .دوريمراجعة معايير جودة الخدمة بشكل 

 (all et ،0201 )عيد لبيب .انخفا  رضا العملاء، وتحسين جودة الخدمة

نقص  بسبب. تحقيق معايير جودة الخدمة التي حددتهاتنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في  :فجوة الأداء

ين قلة التحفيز للموظف، عدم كفاية الموارد لتقديم خدمة عالية الجودة، التدريب على جودة الخدمة للموظفين

 .تلف سمعة المنشأة، فقدان العملاء، انخفا  رضا العملاءفت دي هذه الفجوة إلى  .على تقديم خدمة ممتازة

 (all et ،0201 )عيد لبيب

تنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في التواصل بشكل فعال مع عملائها حول توقعات جودة  :فجوة الاتصال

 ،عدم الرد على ملاحظات العملاء في الوقت المناسب، قلة قنوات التواصل مع العملاءبسبب  .الخدمة وأدائها

 ،انخفا  رضا العملاء، سوء فهم توقعات العملاءت دي هذه الفجوة إلى  .عدم الشفافية في التعامل مع الشكاوى

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

بسبب  .تنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في تعوي  العملاء عن تجارب الخدمة السيئة :فجوة الاسترداد

  عدم كفاية التعوي، الحصول على تعوي  من المنشأةصعوبة ء، وجود سياسة واضحة لتعوي  العملا عدم

عة تلف سم، نشر تجاربهم السيئة مع الآخرين، استمرار انزعاج العملاءت دي هذه الفجوة إلى  .المقدم للعملاء

 (all et ،0201 )عيد لبيب .المنشأة
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 :الخاتمة 1.1

تحقيثثثثثق النجثثثثثاح فثثثثثي يعُثثثثثدر مطعثثثثثم البيثثثثثك قصثثثثثة نجثثثثثاح ملهمثثثثثة تجُسثثثثثد قثثثثثدرة العزيمثثثثثة والإبثثثثثداع علثثثثثى 

مثثثثثن خثثثثثلال تحليثثثثثل مسثثثثثيرة البيثثثثثك، يمكننثثثثثا اسثثثثثتخلاص الثثثثثدروس المسثثثثثتفادة  .أصثثثثثعب الظثثثثثروف

وتطثثثثثثثثوير اسثثثثثثثثتراتيجيات فعرالثثثثثثثثة لضثثثثثثثثمان اسثثثثثثثثتمرار النجثثثثثثثثاح والازدهثثثثثثثثار فثثثثثثثثي عثثثثثثثثالم الأعمثثثثثثثثال 

تقُثثثثثدم هثثثثثذه المراجعثثثثثة أدلثثثثثة قويثثثثثة علثثثثثى أن أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة المختلفثثثثثة تثُثثثث ثر علثثثثثثى  .التنافسثثثثثي

جثثثثثثودة "فمثثثثثثن خثثثثثلال التركيثثثثثز علثثثثثى المثثثثثزيج المناسثثثثثب مثثثثثن  .بطثثثثثرب مختلفثثثثثة نجثثثثثاح المشثثثثثروع

، تمُكثثثثثثن المنشثثثثث ت نفسثثثثثثها مثثثثثن تحقيثثثثثثق رضثثثثثثا "و "جثثثثثثودة الخدمثثثثثة العاطفيثثثثثثة "الخدمثثثثثة الوظيفيثثثثثثة

وبالتثثثثثثالي نجثثثثثثاح  العمثثثثثثلاء وتعزيثثثثثثز الثثثثثثولاء والاحتفثثثثثثاظ بهثثثثثثم وزيثثثثثثادة الإيثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثق الأربثثثثثثاح

    (Shostack, 1977) .المشروع

للبحثثثثث عثثثثن  Google Scholarو JSTOR قواعثثثثد بيانثثثثات أكاديميثثثثة مثثثثثل تثثثم اسثثثثتخدام

الدراسثثثثثثات التثثثثثثي تنثثثثثثاقو جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة وتأثيرهثثثثثثا علثثثثثثى نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع. تثثثثثثم اسثثثثثثتخدام كلمثثثثثثات 

و "رضثثثثثا  "و "أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة" و "نجثثثثثاح المشثثثثثروع "مفتاحيثثثثثة مثثثثثثل "جثثثثثودة الخدمثثثثثة

 ,Shostack) .مليثثثثثثة البحثثثثثثثو "الإيثثثثثثرادات" و "الأربثثثثثثاح" فثثثثثثي ع "العمثثثثثثلاء" و "الثثثثثثولاء

1977)   
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 سةامنهجية الدرالفصل الثالث:  1
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  المقدمة: 1.1

بعد تطرقنا في الجزء النظري لأهم المفاهيم ومحاولة الإلمام بكافة الجوانب المتعلقة بموضوع جودة الخدمة 

إيجاد العلاقة التي تربط كلا المتغيرين  وكذا فيما يخص رضا العملاء، سنحاول في هذا الفصل التطبيقي

ببعضهما، وكيف ت ثر جودة الخدمة على نجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة في مدينة جدة 

 :كما يلي بالمملكة العربية السعودية،

 :البحث لمتغيرات الإجرائية التعريفات 1.1

الشثثثثثثثثركات والم سسثثثثثثثثثات هثثثثثثثثي الخدمثثثثثثثثثة التثثثثثثثثي تقثثثثثثثثثدمها  جررررررررودة الخدمرررررررررة: المسرررررررررتقل:المتغيررررررررر 

للعميثثثثثثثل او الزبثثثثثثثون ومثثثثثثثا يتضثثثثثثثمنها مثثثثثثثثل: سثثثثثثثرعة الخدمثثثثثثثة ومظهثثثثثثثر الموظثثثثثثثف وسثثثثثثثلوك  ورضثثثثثثثثاء 

 العملاء.

ا نسبياا يختلف من مشروع  نجاح المشروع: المتغير التابع:  ولكن  ،لآخر يعُدر تعريف نجاح المشروع مفهوما

المشروع والوفاء بجميع متطلبات  بشكل  عام، يمكن تعريف نجاح المشروع على أن  تحقيق جميع أهداف 

 .وتوقعات أصحاب المصلحة بشكل  كامل  أو جزئي

 

 البحث: تصميم 1.1

         فلسفة البحثPhilosophies     المنهج الوضعي       Positivism 

    أسلوب التحليلApproaches          استنتاجي        Deductive 

    استراتيجية البحثStrategies          دراسة حالة Case study      

    أداة البحثChoices                      كمية   Quantitative         

  المدة الزمنيةTime horizon           مقطعية   Cross-sectional     

    تقنيات تجميع البياناتTechniques and Procedures الاستبيان Questionnaire  
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 ملخص تصميم الدراسة. المصدر: الباحث: 1الشكل 

 

 العينات: أخذ وتقنيات وطرق البحث مجتمع 1.1

يقدم هذا الجزء معلومات عن مجتمع الدراسة وعينتها. بالإضافة إلى ذلك، يوضح هذا الجزء الأساليب 

 والتقنيات التي تم وضعها لاختيار عينة الدراسة، وتحديد حجم العينة.

  مجتمع الدراسة: 1.1.1

 جدة.يتكون المجتمع الدراسي من زبائن مطعم البيك للوجبات السريعة فرع الربوة 

  

 المنهج الوضعي

Philosophies    

  
 استنتاجي

Deductive 

 دراسة حالة

Case study      

 كمية

Quantitativ

e         Cross-sectional 

 مقطعية
 الاستبيان

Questionnaire 

 

فلسفة البحث        

Philosophies      

   أسلوب التحليل

Approaches   
        

استراتيجية البحث   

Strategies    

        

أداة البحث   

Choices    

                   

الزمنيةالمدة   

Time horizon 

 تقنيات تجميع البيانات   

Techniques and Procedures 
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 عينة الدراسة: 1.1.1

العينة هي جزء معين من أفراد المجتمع الدراسي )زبائن مطعم البيك للوجبات السريعة فرع الربوة جدة( 

 شخص. 101وهم الجزء المقصود من مجتمع الدراسة. عدد الأشخاص المشاركين في الاستبيان 

 عدد الأشخاص العمر
 حجم العينة

75.2% 

 21 28 سنة فأقل 12من 

 11 15 12سنة الى  11من 

 22 29 12سنة إلى  11من 

 40 53 سنة فأكثر 11من 

 94 111 المجموع

 (0202(: المصدر الباحث)1)جدول 

 طريقة وتقنيات أخذ العينة:  1.1.1

بسبب أن أداة البحث المستخدمة هي الاستبيان وتعتبر من الأدوات الكمية فسن أسلوب أخذ العينات هو 

 الاحتمالية وطريقة أخذ العينات هي العينة العشوائية البسيطة. 

 طريقة جمع البيانات: 1.1

 بالدراسة.كوسيلة لجمع البيانات الخاصة  SPSSوبرنامج  الاستبيانفي هذه الدراسة على  الاعتمادتم 

 المقدمة:

 واختبار البحث أسئلة على للإجابة المطلوبة البيانات لجمع استخدامها تم التي البحث أدوات القسم هذا يصف

 الاستبيانات طريق عن الكمية البيانات جمع في المسحي المنهج على الباحث اعتمد فقد وعلي  .البحث فرضيات

 البحث. متغيرات لقياس استخدامها تم التي الأدوات التالية الأقسام وتعر 
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 :)جودة الخدمة(المتغير المستقل  1.1.1

)جودة الخدمة(  المستقل المتغير لقياس وذلك (0211أسعد حماد & ماهر عودة، ) استبانة على الباحث واعتمد

فقرة  11وهي: سرعة الخدمة، مظهر الموظف وسلوك ، رضا العملاء بسجمالي  أبعاد ثلاثة حيث من وذلك

عناصر، والبعد مظهر الموظف وسلوك  يتكون  1لجميع المتغيرات. حيث أن البعد سرعة الخدمة يتكون من 

 اير=1، حيث .الخماسي ليكرت هو الاستبيان نوععناصر.  1عناصر، والبعد رضا العملاء يتكون من  1من 

 .بقوة موافق= 1 بينما ،بقوة موافق

 الخدمة( )جودة: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل (1جدول )

 المصدر

Source 

 عدد البيانات

Number of 

Statement 

 أبعاد المتغير

Variable 

Dimensions 

 المتغير

Variable 

)أسعد حماد & ماهر عودة،  

0211) 

تأثير جودة الخدمة الداخلية في 

المطاعم السياحية على الأداء 

 التسويقي

 سرعة الخدمة 1

 جودة الخدمة
 مظهر الموظف وسلوك  1

 رضا العملاء 1

 المجموع الكلي 11

 المصدر: الباحث

 المتغير التابع )نجاح المشروع(: 2.5.3

 1( بسجمالي نجاح المشروع) التابع المتغير لقياس وذلك (0218)إبراهيم باو،  استبانة على الباحث واعتمد

 بقوة. موافق= 1 بينما ،بقوة موافق اير=1، حيث .الخماسي ليكرت هو الاستبيان نوع. فقرات للمتغير
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 ()نجاح المشروع التابع(: المقياس المستخدم لقياس المتغير 1جدول )

 المصدر

Source 

 عدد البيانات

Number of 

Statement 

 أبعاد المتغير

Variable 

Dimensions 

 المتغير

Variable 

 (0218)إبراهيم باو، 

إعداد مخطط أعمال لمشروع 

البطاطس الجاهزة في إطار 

الوكالة الوطنية لدعم تشغيل 

 الشباب

 نجاح المشروع 1

 نجاح المشروع

 المجموع الكلي 1

 المصدر: الباحث

 :أنواع البيانات 1.1

 البيانات الأولية: 1.1.1

 تم جمع البيانات الأساسية والنتائج من الاستبيان.

 البيانات الثانوية: 1.1.1

 تم جمع البيانات من الأبحاث السابقة وتشمل الكتب والرسائل العلمية والمقالات العلمية.

 :طرق وأساليب تحليل البيانات 1.1

بعد جمع البيانات، من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى، حيث 

 لتحليل البيانات المجمعة. 01( وتحديداا الإصدار SPSSللعلوم الاجتماعية )تم استخدام الحزمة الإحصائية 

تم إجراء اختبار توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع 

العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد 

 المشاركين في الدراسة.
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تعتبر اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقها. اختبارات الصدب 

)التحليل العاملي الاستكشافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف إلى قياس ، بينما تقوم اختبارات 

 ألفا( بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت. خالثبات )اختبار كرو نبا

وقام الطالب بسجراء إحصائيات وصفية لمتغيرات البحث، والتي تقدم ملخصاا للخصائص الرئيسية للبيانات 

التي تم جمعها. ويتضمن مقاييس مثل المتوسط والوسيط والوضع والانحراف المعياري والتباين، مما يساعد 

 اخل مجموعة البيانات.في فهم التوزيع والأنماط د

ومن أجل اختبار فرضيات البحث تم استخدام اختبارات الانحدار الخطي البسيط والمتعدد لاختبار فرضيات 

البحث وفحص العلاقات بين المتغيرات، تساعد هذه الاختبارات الباحثين على تحديد مدى توقع متغير واحد 

 حة.لآخر، مما يوفر ر ى قيمة حول أسئلة البحث المطرو

، يمكن SPSSمن برنامج  01ومن خلال استخدام هذه التحليلات الإحصائية المتنوعة ضمن الإصدار 

 ذات معنى لتعزيز أهدافهم البحثية.للباحثين تحليل بياناتهم بشكل فعال واستخلاص تفسيرات 

 لخاتمة:ا 1.1

أظهثثثثثثرت نتثثثثثثثائج البحثثثثثثث وجثثثثثثثود أنمثثثثثثاط مختلفثثثثثثثة لجثثثثثثثودة الخدمثثثثثثة وتأثيرهثثثثثثثا علثثثثثثى نجثثثثثثثاح مطعثثثثثثثم 

جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة "فقثثثثثثد وجثثثثثدت بعثثثثثث  الدراسثثثثثات أن التركيثثثثثثز علثثثثثى  .البيثثثثثك للوجبثثثثثثات السثثثثثريعة

إلثثثثثى زيثثثثثادة رضثثثثثا العمثثثثثلاء  تثثثثث دي) مثثثثثثل كفثثثثثاءة الخدمثثثثثة وسثثثثثرعتها وموثوقيتهثثثثثا ("الوظيفيثثثثثة

 .وتعزيثثثثثثز الثثثثثثولاء والاحتفثثثثثثاظ بهثثثثثثم، ممثثثثثثا يثُثثثثث دي بثثثثثثدوره إلثثثثثثى زيثثثثثثادة الإيثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثق الأربثثثثثثاح

مثثثثثثثثل الثثثثثثثود  "جثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة العاطفيثثثثثثة"لتركيثثثثثثز علثثثثثثثى بينمثثثثثثا وجثثثثثثثدت دراسثثثثثثات أخثثثثثثثرى أن ا

يثُثثثثث دي إلثثثثثثى زيثثثثثثادة رضثثثثثثا العمثثثثثثلاء وتعزيثثثثثثز الثثثثثثولاء والاحتفثثثثثثاظ بهثثثثثثم  والتعثثثثثثاطف والاهتمثثثثثثام

  (Kotler, 2016) .بشكل أكبر وبالتالي نجاح المشروع
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 السيدات والسادة الأفاضل،

 السلام عليكم ورحمة الل  وبركات 

 وبعد...

يجثثثثثثري الباحثثثثثثث دراسثثثثثثة بعنثثثثثثثوان " تثثثثثثأثير جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة علثثثثثثثى نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع: دراسثثثثثثة ميدانيثثثثثثثة      

فثثثثثي شثثثثثثركة البيثثثثثك للوجبثثثثثثات السثثثثثثريعة" وهثثثثثي جثثثثثثزء مثثثثثثن متطلبثثثثثات الحصثثثثثثول علثثثثثثى شثثثثثهادة البكثثثثثثالوريوس فثثثثثثي إدارة 

 المشثثثثثاريع مثثثثثن جامعثثثثثة ميثثثثثد أوشثثثثثن ولكثثثثثون الموضثثثثثوع يخثثثثثص مطعمكثثثثثم لثثثثثذا فثثثثثسن نجثثثثثاح هثثثثثذه الدراسثثثثثة يرتكثثثثثز علثثثثثى

 مدى مساهمتكم في قراءتها بدقة ومن ثم الإجابة على فقراتها وذلك باختيار المربع الذي يتفق مع رأيك.

وأشثثثثثثكركم سثثثثثثلفا عثثثثثثن تقثثثثثثديركم لأهميثثثثثثة الدراسثثثثثثة وتعثثثثثثاونكم معثثثثثثي للوصثثثثثثول لنتثثثثثثائج هثثثثثثذه الدراسثثثثثثة.      

ا وسثثثثثثثثيتم سثثثثثثثتخدم لأاثثثثثثثثرا  البحثثثثثثثث العلمثثثثثثثثي وأود اعلامكثثثثثثثم بثثثثثثثثأن المعلومثثثثثثثات الثثثثثثثثواردة فثثثثثثثي الاسثثثثثثثثتبانة ست حصثثثثثثثرا

 التعامل معها بسرية تامة.

 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير،                        

 

 الباحث:                                                                                   إشراف:  

 أحلام عبده محمد قاسم                      مصطفى العشري                                     د. منى 

                                                    11/1/0202 
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 القسم الأول: الخصائص الديموغرافية

 الجنس -1

 ذكر                                     أنثى

 العمر -1

 12إلى  01من        سنة فأقل                                          02

 فأكثر 21من                                              22إلى  11من 

 المؤهل العلمي -1

 ثانوي أو أقل         

 جامعي          

 دراسات عليا         

 المهنة  -1

 بدون مهنة                                                 أعمال حرة

 متقاعد                                               موظف      

 طالب                                                       أخرى
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: وما يتضمنها مثللم سسات للعميل او الزبون هي الخدمة التي تقدمها الشركات واأولاً: جودة الخدمة: 

 ظهر الموظف وسلوك  ورضاء العملاء.الخدمة وم سرعة

 محاور الاستبانة وتعريفاتها الإجرائية وفقراتها

أتفق            
 بقوة

 لا أتفق محايد أتفق
أتفق لا 

 بقوة

1 1 1 1 1 

 .سرعة الخدمة هي مقياس لمدى سرعة وكفاءة تقديم خدمة ما للعملاء الخدمة: سرعة-1

ء كان ، سوافي مطعم البيك العميل في انتظار تلقي الخدمةالمدة التي يقضيها -1

 سريعة. ذلك في طابور أو على الهاتف أو عبر البريد الإلكتروني

     

      .الخدمةسرعة التكنولوجيا لتحسين كفاءة يستخدم مطعم البيك -0

      السهول  والسرعة في حل مشكلتك أو طلبك.-1

      ومواصفاتك في الوقت المطلوب.تم تحضير طلبك حسب رابتك -2

      .ي تقديم الخدمةوفعالين فكان موظفو المطعم سريعين -1

يجب ، يعُدّ مظهر الموظف الانطباع الأول الذي يكوّنه العملاء أو المراجعون عن الشركة أو المؤسسة مظهر الموظف وسلوكه:-0

 .وتقدير، بغض النظر عن خلفيتهم أو مناصبهمأن يتعامل الموظف مع العملاء والزملاء باحترام 

ا. مطعم البيككان مظهر موظفي -1 ا وأنيقا       نظيفا

      ومحترمين.مهذّبين  مطعم البيككان موظفو -0

الإجابة على  وقادرين علىمُلمّين بقائمة الطعام  مطعم البيككان موظفو -1

 .أسئلتك

     

      ؟مطعم البيكأي مشكلات أو صعوبات في التعامل مع موظفي لم أواجه -2

      العملاء؟ ومُتعاطفين معكانوا مُتفهّمين -1

1-رضا العملاء: هو مصطلح تجاري يشير إلى الشعور الإيجابي الذي يظُهره العملاء تجاه المنتجات والخدمات والتجارب التي 

 تقدمها الشركة.

      .للعملاء جودة الطعام الذي يقدم  مطعم البيكما يميز -1

      لرضا العملاء.في مطعم البيك تنوع قائمة الطعام -0

      لرضا العملاء.نظافة وراحة المكان -1

      .و الخدمة مناسب جدا للعملاءسعر المنتج أ-2
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      وسمعته. المطعميمكن أن يؤدي رضا العملاء إلى تحسين صورة -1

 

 ثانياً: نجاح المشروع: 

ا نسبياا يختلف من مشروع   ولكن بشكل  عام، يمكن تعريف نجاح المشروع على أن  ،لآخر يعُدر تعريف نجاح المشروع مفهوما  

  بشكل  كامل  أو جزئيتحقيق جميع أهداف المشروع والوفاء بجميع متطلبات  وتوقعات أصحاب المصلحة  

 الإجرائية وفقراتهامحاور الاستبانة وتعريفاتها 

أتفق            

 بقوة
 لا أتفق محايد أتفق

لا أتفق 

 بقوة

1 1 1 1 1 

 هو إنجاز المشروع في الوقت المحدد وضمن الميزانية المقررة وبأعلى جودة ممكنة. :نجاح المشروع-1

      سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات السريعة. المطعم وتعامل موظفيخدمة -1

وجودة الطعام سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات الملاءمة بين الأسعار -0

 السريعة

     

      وأجواء المطعم سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات السريعة. ونظافة ديكور-1

      سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات السريعة. الطلب ودقة خدمةسرعة -2

      البيك للوجبات السريعة.جودة الخدمة سبب في نجاح مطعم -1

 الرابط الإلكتروني للاستبيان:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJN06KiSrHlqDjgqInDfhMyqdbIF1Zs
NIPYs7uLWWOzI6Haw/viewform?usp=sf_link 
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 المراجع:قائمة 

(. دور 0200ه. ا. ) الحميثثثثثثثثد،رمضثثثثثثثان عبثثثثثثثثد   &،.س احمثثثثثثثثد،ثابثثثثثثثت  ح.، النجثثثثثثثثار،إبثثثثثثثراهيم 

جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة المدركثثثثثثة كمتغيثثثثثثر وسثثثثثثيط بثثثثثثين التسثثثثثثويق الحسثثثثثثي وولاء العميثثثثثثل: بثثثثثثالتطبيق علثثثثثثى قطثثثثثثاع مطثثثثثثاعم 

, 10146 ,(4)-المجلثثثثثثة المصثثثثثثرية للدراسثثثثثثات التجاريثثثثثثة. الوجبثثثثثثات السثثثثثثريعة فثثثثثثي جمهوريثثثثثثة مصثثثثثثر العربيثثثثثثة

https://journals.ekb.eg/article_266235.html 160. 

(. العلاقثثثثثثثة بثثثثثثثين 0210سثثثثثثثليمان أحمثثثثثثثد. )    & ,عثثثثثثثلاء الثثثثثثثدين، أحمثثثثثثثد ا.،ع.  محمثثثثثثثد، حمثثثثثثاد،

جثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة الداخليثثثثثثة والخارجيثثثثثثثة فثثثثثثثا المطثثثثثثاعم ذات الخثثثثثثثدمات ال املثثثثثثة: دراسثثثثثثثة مقارنثثثثثثثة علثثثثثثى عينثثثثثثثة مثثثثثثثن 

.  Association of Arab Universities Journal ofالمطثثثثاعم المحليثثثثثة والأجنبيثثثثثة فثثثثا عمثثثثثان

for 14-9(1), 1 Tourism and Hospitality,   

https://jaauth.journals.ekb.eg/article_61408.html?lang=ar 

ده البشثثثثثثثرية وعلاقتثثثثثثث  بجثثثثثثثثودة (. وعثثثثثثثثي الشثثثثثثثباب بمثثثثثثثوار0211سثثثثثثثامي محمثثثثثثثد عبثثثثثثثد العثثثثثثثاطي، ح. )

 , 1 , (40)2015-.25مجلثثثثثثثثثثثة بحثثثثثثثثثثوث التربيثثثثثثثثثثثة النوعيثثثثثثثثثثة  .إنتثثثثثثثثثثاج المشثثثثثثثثثثثروعات الصثثثثثثثثثثغيرة

https://journals.ekb.eg/article_139958.html 

الخدمثثثثثثثة علثثثثثثثى ولاء (. تثثثثثثثأثير جثثثثثثودة 0219بثثثثثثثن أمهثثثثثثاني سثثثثثثثمية. )  &،حنثثثثثثانعبثثثثثثد الثثثثثثثرحيم 

 guelma.dz:8080/xmlui/handle/123456789/3789-http://dspace.univالزبائن

(. تقيثثثثثثيم الفجثثثثثثوة السادسثثثثثثة مثثثثثثن نمثثثثثثوذج الفجثثثثثثوات السثثثثثثبع 0201حسثثثثثثن. ) & ,.عيثثثثثثد لبيثثثثثثب، ح

 , 42022 ,(4)-.498البحثثثثثثثثثثثثثثثثثثثوث الماليثثثثثثثثثثثثثثثثثثة والتجاريثثثثثثثثثثثثثثثثثثةمجلثثثثثثثثثثثثثثثثثثة . لجثثثثثثثثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

https://journals.ekb.eg/article_187244.html   

مكتبة الفالح للنشر والتوزيع  .(. أخلاقيات وقيم الخدمة العامة. من منظور إداري0211العنزي، عو  خلف. )

.https://jso.journals.ekb.eg/article_233513_ba6f693c26cd09ce2005dad07f00ea46.الكويت

pdf 

اضي، تي، عابثثثثثثثثد، قــــــــثثثثثثثثـ (. نمثثثثثثثثوذج مقتثثثثثثثثرح 0200مينة. )أ    &،دةعبا محمثثثثثثثثد، كوبيـــــــثثثثثثثثـ

 http://localhost:8080/xmlui/handle/123456789/5890. قياس جودة الخدمةل

 للكثثثثثاتبين "Project Management: A Managerial Approach" كتثثثثثاب

Harold Kerznerو-https://www.amazon.com/Project Peter F. Kendrick: 

Controlling/dp/1118022270-Scheduling-Approach-Management 
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