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 ي به تتم الصالحاتوالحمد لله سبحانه وتعالى الذالشكر 

 ي أنا لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا ووفقنا فيالذ هفالحمد لل

 ذا العمل.انجاز ه 

 نتقدم بجزيل الشكل والعرفان 

 " العشري مصطفىستاذة الدكتورة: " منى للأ

 الذي أشرفت على هذا العمل ونفعتنا بعلمها وخبرتها، ولم تبخل 

 علينا بوقتها ونصائحها وتوجيهاتها التي سهلت عملنا بشكل كبير

 كما نخص بالشكل كل أفراد عائلتنا وخاصة والدينا على دعمهم

 المعنوي 

 المعنوي  مدعمه علىوأولادي  لزوجي العزيز نالشكر والعرفاوكل 
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 الإهداء

 

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

 للقيام بهذا العمل.

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

 وزوجي العزيز خالد، الذي عمل الجميلة،والدي الغالي عبده، ووالدتي 

 على نجاحي، بالحب والدعم والتشجيع والنصيحة الثمينة، فلا يمكن التعبير

 عما يستحقه من أجل كل السعادة والمتعة والراحة والتضحيات التي لم

 يتوقف عن تقديمها لنا طوال الحياة.

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

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

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

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

إن البحثثثثثثب فثثثثثثي طبيعثثثثثثة العلاقثثثثثثة بثثثثثثين الجثثثثثثودة الداخليثثثثثثة والخارجيثثثثثثة يعثثثثثثد مثثثثثثن الأمثثثثثثور والأبحثثثثثثثاب 

الحديثثثثثثثة فثثثثثثي البيئثثثثثثة السثثثثثثعودية، ذلثثثثثثك لأنهثثثثثثا تبحثثثثثثب محثثثثثثورا أساسثثثثثثيا فثثثثثثي صثثثثثثناعة الضثثثثثثيافة والعثثثثثثاملون، 

لأنهثثثثثثم يشثثثثثثكلون الميثثثثثثزة التنافسثثثثثثية فثثثثثثي صثثثثثثناعة المطثثثثثثاعم، فعنثثثثثثدما يكثثثثثثون العثثثثثثاملون علثثثثثثى مسثثثثثثتو  عثثثثثثال 

ف والمهنيثثثثثثثة فثثثثثثثي مزاولثثثثثثثة مهنثثثثثثثة الضثثثثثثثيافة فثثثثثثثي المطثثثثثثثاعم فثثثثثثث نهم بثثثثثثثذلك يشثثثثثثثكلون قاعثثثثثثثدة مثثثثثثثن الاحتثثثثثثثرا

أساسثثثثثية فثثثثثثي رضثثثثثا الزبثثثثثثائن، ذلثثثثثثك لأن الخثثثثثدمات فثثثثثثي صثثثثثناعة الضثثثثثثيافة لا تقثثثثثثدم بمعثثثثثزل عثثثثثثن العثثثثثثاملين، 

بثثثثثثل أن العامثثثثثثل هثثثثثثو الأداة الأساسثثثثثثية فثثثثثثي جميثثثثثثع إجثثثثثثراءات تقثثثثثثديم الخدمثثثثثثة إلثثثثثثى الزبثثثثثثائن، لثثثثثثذا فثثثثثث ن هثثثثثثذه 

رة العثثثثثثاملين علثثثثثثى ضثثثثثثمان جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة الخارجيثثثثثثة المقدمثثثثثثة للزبثثثثثثائن، وكيثثثثثثف الدراسثثثثثثة تبحثثثثثثب فثثثثثثي قثثثثثثد

 .والأربثثثثثثاحرضثثثثثثا الزبثثثثثثون الخثثثثثثارجي مثثثثثثرتبط ارتباطثثثثثثا وثيقثثثثثثا بثثثثثثالزبون الثثثثثثداخلي وبالتثثثثثثالي تحقيثثثثثثق النجثثثثثثاح 

    (all et ،0210 حماد)

الأخيثثثثثثرة تطثثثثثثورات كبيثثثثثثرة فثثثثثثي مجثثثثثثال الخثثثثثثدمات ممثثثثثثا جعلهثثثثثثا ذات  العثثثثثثالم خثثثثثثلال السثثثثثثنواتيشثثثثثثهد 

شثثثثثديدة بثثثثين مقثثثثثدمي الخدمثثثثة، ممثثثثثا سثثثثاهم فثثثثثي  منافسثثثثةبيثثثثثرة فثثثثي اقتصثثثثثاد الثثثثدول الأمثثثثثر الثثثثذي خلثثثثثق أهميثثثثة ك

زيثثثثثادة وعثثثثثي بثثثثثالمهتمين بأهميثثثثثة جثثثثثودة الخثثثثثدمات محثثثثثاولين تقييمهثثثثثا مثثثثثن خثثثثثلال نمثثثثثاذج مقترحثثثثثة مثثثثثن قبثثثثثل 

بعثثثثثثح البثثثثثثاحثين فثثثثثثي المجثثثثثثال، وهثثثثثثذا مثثثثثثا جعثثثثثثل إدارة الجثثثثثثودة تنمثثثثثثوا لكونهثثثثثثا تعتبثثثثثثر هاجسثثثثثثا للم سسثثثثثثة 

سثثثثثثثلم  وتضثثثثثثثعه فثثثثثثثيهثثثثثثثا، وقثثثثثثثد اقتضثثثثثثثى الأمثثثثثثثر مثثثثثثثن الثثثثثثثدول أن تهثثثثثثثتم بموضثثثثثثثوع الجثثثثثثثودة عليهثثثثثثثا تحقيق

أولوياتهثثثثثثثا الاقتصثثثثثثثادية مثثثثثثثن خثثثثثثثلال تطثثثثثثثوير م سسثثثثثثثثاتها والارتقثثثثثثثاء بأدائهثثثثثثثا العثثثثثثثام وتحسثثثثثثثين اسثثثثثثثثتخدام 

قثثثثثائم علثثثثثى أسثثثثثثاس  مواردهثثثثثا. لقثثثثثد أصثثثثثبحت الثثثثثنظم الاقتصثثثثثادية فثثثثثي العثثثثثالم تتميثثثثثز جميعثثثثثا بنسثثثثثق مشثثثثثترك

إرضثثثثثثثاءه، وقثثثثثثثد اهتمثثثثثثثت معظثثثثثثثم الم سسثثثثثثثات الناجحثثثثثثثة بالعمثثثثثثثل علثثثثثثثى  احتثثثثثثثرام المسثثثثثثثتهلك والعمثثثثثثثل علثثثثثثثى

يريثثثثثثثدها الزبثثثثثثثائن، وكثثثثثثثذا مواصثثثثثثثفاتها والدرجثثثثثثثة الاعتماديثثثثثثثة المرغوبثثثثثثثة  معرفثثثثثثثة السثثثثثثثلعة او الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي

وطريقثثثثثثثة التسثثثثثثثليم، والسثثثثثثثعر المناسثثثثثثثب .... إلثثثثثثث ، إن اسثثثثثثثتمرارية الم سسثثثثثثثات الخدميثثثثثثثة فثثثثثثثي أداء نشثثثثثثثاطها 

هثثثثثون بمثثثثثد  قثثثثثدرتها علثثثثثى جلثثثثثب عثثثثثدد أكبثثثثثر مثثثثثن التعثثثثثاملات، بشثثثثثكل جيثثثثثد وضثثثثثمان نموهثثثثثا وتطورهثثثثثا مر

مسثثثثثثتمرة مثثثثثثن وتلبيثثثثثثة حاجثثثثثثات ورغبثثثثثثات العمثثثثثثلاء، إن عمليثثثثثثة قيثثثثثثاس جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة هثثثثثثي عمليثثثثثثة دائمثثثثثثة و

   (all et ،0200 قاضي. )لنجاح المشروع أجل تطوير جودة الخدمة

حثثثثثثدب تطثثثثثثور هائثثثثثثل فثثثثثثي عثثثثثثالم التسثثثثثثويق ممثثثثثثثا أد  إلثثثثثثى البحثثثثثثب عثثثثثثن أفضثثثثثثل وأسثثثثثثرع الطثثثثثثثر  

حيثثثثثثب العديثثثثثثد  لجثثثثثذب العمثثثثثثلاء. ويعثثثثثثد مفهثثثثثثوم خدمثثثثثثة العمثثثثثثلاء واحثثثثثثدا مثثثثثن أهثثثثثثم عوامثثثثثثل نجثثثثثثاح أي مثثثثثثنظم.

مثثثثثن المنظمثثثثثات تسثثثثثثتمد جثثثثثزءا كبيثثثثثرا مثثثثثثن أرباحهثثثثثا مثثثثثثن عملائهثثثثثا الأوفيثثثثثاء. وكثثثثثثذلك يثثثثث دي ولاء العمثثثثثثلاء 

إلثثثثثثثى ارتفثثثثثثثاع معثثثثثثثدل الاحتفثثثثثثثاظ بثثثثثثثالعملاء والنجثثثثثثثاح المسثثثثثثثتمر للأعمثثثثثثثال. لثثثثثثثذلك يجثثثثثثثب عنثثثثثثثد تشثثثثثثثغيل أي 

يثثثثثثتم التركيثثثثثثز لثثثثثثيس فقثثثثثثط علثثثثثثى جثثثثثثذب العمثثثثثثلاء للمثثثثثثرة الأولثثثثثثى ولكثثثثثثن أيضثثثثثثا علثثثثثثى تطثثثثثثوير  منظمثثثثثثة أن

                               (all et ،0202 المغاوري) .ممعهعلاقة طويلة الأمد 
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ارة علاقثثثثثثثات الزبثثثثثثثثون إلثثثثثثثى التعثثثثثثثرف علثثثثثثثثى تثثثثثثثأثير إدالدراسثثثثثثثثة هثثثثثثثدفت ( 0210وأحمثثثثثثثد )القيسثثثثثثثي 

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

   بعح المطاعم للوجبات السريعة.وجود مستو  متدن من رضا الزبون وجودة الخدمات في 

لكثثثثثثثي يتحقثثثثثثثق النجثثثثثثثاح للمشثثثثثثثاريع وتحقثثثثثثثق المزيثثثثثثثد مثثثثثثثن عمليثثثثثثثة التنميثثثثثثثة لابثثثثثثثد وان يتثثثثثثثوافر بهثثثثثثثا 

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

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

 (0220 للمرأة،القومي  )المجلسالمحلية سواء الموارد المادية أو البشرية 

حيثثثثثثثثب كانثثثثثثثثت مفهثثثثثثثثوم ولاء العميثثثثثثثثل: تعثثثثثثثثددت التعريفثثثثثثثثات التثثثثثثثثي تناولثثثثثثثثت مفهثثثثثثثثوم ولاء العميثثثثثثثثل 

الدراسثثثثثات فثثثثثثي بدايثثثثثة ظهثثثثثثوره تهثثثثثتم بتعريفثثثثثثه مثثثثثثن الجانثثثثثب السثثثثثثلوكي الخثثثثثاص بتكثثثثثثرار الشثثثثثراء، ثثثثثثثم بثثثثثثدأ 

و الاهتمثثثثثثثام ببحثثثثثثثب اتجاهثثثثثثثات العمثثثثثثثلاء. ولكثثثثثثثن تعريثثثثثثثف ولاء العميثثثثثثثل الاهتمثثثثثثثام بالجانثثثثثثثب الاتجثثثثثثثاهي وهثثثثثثث

فقثثثثثثط لا يعثثثثثد تعريفثثثثثثا مكثثثثثثتملا حيثثثثثثب أن الثثثثثولاء السثثثثثثلوكي والثثثثثثولاء الاتجثثثثثثاهي مكمثثثثثثلان  مثثثثثن أحثثثثثثد الجثثثثثثانبين

          (all et ،0200 إبراهيم)  ولاء الحقيقي.لبعضهم البعح وي ديان في النهاية إلى ال

 البحث: مشكلة

فثثثثثثثي مجثثثثثثثال إدارة المشثثثثثثثاريع، توجثثثثثثثد فجثثثثثثثوات نظريثثثثثثثة وتجريبيثثثثثثثة تتطلثثثثثثثب المزيثثثثثثثد مثثثثثثثن التحقيثثثثثثثق 

هثثثثثثذه الثغثثثثثثرات ومعالجتهثثثثثثا، يمكثثثثثثن للبثثثثثثاحثين المسثثثثثثاهمة فثثثثثثي مجموعثثثثثثة المعرفثثثثثثة فثثثثثثي  ومثثثثثثن خثثثثثثلال تحديثثثثثثد

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

 رئيسيين: الفجوات النظرية والفجوات التجريبية.

 الفجوات النظرية:

الوصثثثثثثثول إلثثثثثثثى مسثثثثثثثتو  عثثثثثثثال مثثثثثثثن ولاء تواجثثثثثثثه معظثثثثثثثم المطثثثثثثثاعم اليثثثثثثثوم تحثثثثثثثديات كبيثثثثثثثرة فثثثثثثثي 

العمثثثثثثلاء لهثثثثثثا. وتسثثثثثثتخدم وسثثثثثثائل شثثثثثثتى وتنفثثثثثثق الكثيثثثثثثر مثثثثثثن الأمثثثثثثوال مثثثثثثن أجثثثثثثل جثثثثثثذب عثثثثثثدد كبيثثثثثثر مثثثثثثن 

العمثثثثثثثلاء، وتسثثثثثثثتعين بكثثثثثثثل الطثثثثثثثر  الحديثثثثثثثثة ونتثثثثثثثائ  الأبحثثثثثثثاب لتطبيثثثثثثثق اسثثثثثثثتراتيجيات فعالثثثثثثثة مثثثثثثثن أجثثثثثثثل 

وجبثثثثثثات السثثثثثثريعة الوصثثثثثول لهثثثثثثذا الغثثثثثثرح مثثثثثثن خثثثثثلال جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة، ولا يمكثثثثثثن انكثثثثثار تعثثثثثثدد مطثثثثثثاعم ال

     (all et ،0200 إبراهيم). في المملكة العربية السعودية كمطعم البيك حاصلة على حق امتياز

 :العمليةالفجوات 

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

البحثثثثثثب علثثثثثثى كثثثثثثل المطثثثثثثثاعم، نظثثثثثثرا لضثثثثثثيق الوقثثثثثثثت والتكثثثثثثاليف الماليثثثثثثة، ممثثثثثثثا جعثثثثثثل الدراسثثثثثثة تقتصثثثثثثثر 

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

 (0212)مخالفة،  المعلومات اللازمة للدراسة.

 تتناول هذه الدراسة التسا ل البحثي الرئيسي التالي:

 ما تأثير جودة الخدمة على نجاح المشروع؟
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  الإدارة كلية

  المشاريع إدارة / قسم

 

 

 أهمية البحث:

تكمثثثثثثن الأهميثثثثثثة النظريثثثثثثة والتجريبيثثثثثثة لهثثثثثثذا البحثثثثثثب فثثثثثثي قدرتثثثثثثه سثثثثثثد الفجثثثثثثوات القائمثثثثثثة والمسثثثثثثاهمة 

والتجريبيثثثثثثة التثثثثثثثي فثثثثثثي النهثثثثثثوح بممارسثثثثثثات إدارة المشثثثثثثاريع مثثثثثثن خثثثثثثثلال استكشثثثثثثاف الفجثثثثثثوات النظريثثثثثثة 

 يلي: تم تحديدها، تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما

  الفجوات النظرية:

تتبثثثثثثع أهميثثثثثثة البحثثثثثثب مثثثثثثن أهميثثثثثثة الموضثثثثثثوع ذاتثثثثثثه، والثثثثثثذي يتنثثثثثثاول مسثثثثثثتو  الخثثثثثثدمات المقدمثثثثثثثة، 

ومثثثثثثد  تماشثثثثثثيها وموافقتهثثثثثثا لرغبثثثثثثات وحاجثثثثثثات الزبثثثثثثائن، لا سثثثثثثيما بعثثثثثثد زيثثثثثثادة وعثثثثثثيهم، وتغيثثثثثثر أذواقهثثثثثثم 

تمرار، حيثثثثثثب أصثثثثثثبن ينظثثثثثثر الزبثثثثثثون للجثثثثثثودة كأحثثثثثثد المعثثثثثثايير الأساسثثثثثثية لتقيثثثثثثيم واختيثثثثثثار ومتطلبثثثثثاتهم باسثثثثثث

حاجاتثثثثثثه ورغباتثثثثثثه، ممثثثثثثثا زاد العثثثثثثبء علثثثثثثثى الم سسثثثثثثات، إضثثثثثثافة إلثثثثثثثى أن هثثثثثثذا الموضثثثثثثثوع أصثثثثثثبن أحثثثثثثثد 

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

إذ يمكثثثثثثثن  الجهثثثثثثود.ت الأخيثثثثثثثرة لينثثثثثثافس القطثثثثثثثاع الصثثثثثثناعي فثثثثثثثي الخثثثثثثدمات تطثثثثثثثورا ملحوظثثثثثثا فثثثثثثثي السثثثثثثنوا

علثثثثثى شثثثثثركة البيثثثثثك للوجبثثثثثات  مثثثثثن خثثثثثلال هثثثثثذه الدراسثثثثثة القثثثثثاء المزيثثثثثد مثثثثثن الضثثثثثوء فثثثثثي هثثثثثذا الموضثثثثثوع

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

 الفجوات التجريبية:

اخثثثثثتلاف تقيثثثثثثيم الأداء الفعلثثثثثثي مثثثثثثن طثثثثثثرف العمثثثثثثلاء للخدمثثثثثة المقدمثثثثثثة مثثثثثثن قبثثثثثثل مطعثثثثثثم البيثثثثثثك، مثثثثثثع 

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

الخثثثثثدمات لا يرقثثثثثثى إلثثثثثى مسثثثثثثتو  توقعثثثثثات العمثثثثثثلاء، وأنثثثثثه كلمثثثثثثا ارتفعثثثثثت جثثثثثثودة الخدمثثثثثة كلمثثثثثثا زاد رضثثثثثثا 

 (0212& سمية،  م)عبد الرحي لي نجاح المشروع.العملاء وبالتا
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 قائمة المراجع:

 

رمضثثثثثثثثان عبثثثثثثثثد الحميثثثثثثثثد، ه. ا.                & ,.س احمثثثثثثثثد،ثابثثثثثثثثت  ح.، النجثثثثثثثثار،إبثثثثثثثثراهيم 

(. دور جثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثة المدركثثثثثثثثثثة كمتغيثثثثثثثثثر وسثثثثثثثثثيط بثثثثثثثثثثين التسثثثثثثثثثويق الحسثثثثثثثثثي وولاء العميثثثثثثثثثثل: 0200)

المجلثثثثثثة المصثثثثثثثرية  .السثثثثثثريعة فثثثثثثي جمهوريثثثثثثثة مصثثثثثثر العربيثثثثثثةبثثثثثثالتطبيق علثثثثثثى قطثثثثثثاع مطثثثثثثثاعم الوجبثثثثثثات 

 , 101 ,(4)46-160للدراسثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات التجاريثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

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

(. دور 0200رمضثثثثان عبثثثثد الحميثثثثد، ه. ا. )              & ,.إبثثثثراهيم النجثثثثار، ح.، ثابثثثثت احمثثثثد، س

جثثثثودة الخدمثثثثة المدركثثثثة كمتغيثثثثثر وسثثثثيط بثثثثين التسثثثثثويق الحسثثثثي وولاء العميثثثثل: بثثثثثالتطبيق علثثثثى قطثثثثاع مطثثثثثاعم 

     , 101 ,(4)46-.160المجلثثثة المصثثثرية للدراسثثثات التجاريثثثة. الوجبثثثات السثثثريعة فثثثي جمهوريثثثة مصثثثر العربيثثثة

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

(. العلاقثثثة بثثثين جثثثودة الخدمثثثة 0210سثثثليمان أحمثثثد. )    & ,حمثثثاد، محمثثثد، ع. ا.، عثثثلاء الثثثدين، أحمثثثد

المحليثثثثثة فثثثثم المطثثثثثاعم ذات الخثثثثدمات الماملثثثثثة: دراسثثثثة مقارنثثثثثة علثثثثى عينثثثثثة مثثثثن المطثثثثثاعم  والخارجيثثثثثة الداخليثثثثة

 Journal of Association of Arab Universities for . Tourism andوالأجنبيثثة فثثم عمثثان

14-9(1), 1 Hospitality,   

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

(. وعثثثثثي الشثثثثباب بمثثثثثوارده البشثثثثرية وعلاقتثثثثثه بجثثثثودة إنتثثثثثاج 0212بثثثثثد العثثثثاطي، ح. )سثثثثامي محمثثثثد ع

 , 1 ,(40)2015-.25مجلثثثثثثثثثثثثثثة بحثثثثثثثثثثثثثثوب التربيثثثثثثثثثثثثثثة النوعيثثثثثثثثثثثثثثة  .المشثثثثثثثثثثثثثثروعات الصثثثثثثثثثثثثثثغيرة

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

 (. تثثثأثير جثثثودة الخدمثثثة علثثثى ولاء الزبثثثائن0212بثثثن أمهثثثاني سثثثمية. )        & , عبثثثد الثثثرحيم حنثثثان

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

ودة الخدمثثثثثثة علثثثثثثى ولاء (. تثثثثثثأثير جثثثثثث0212بثثثثثثن أمهثثثثثثاني سثثثثثثمية. ) & ,عبثثثثثثد الثثثثثثرحيم حنثثثثثثان

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

تي، محمثثثثثد،  اضي، عابثثثثثد، كوبيـــــــثثثثثـ (. نمثثثثثوذج مقتثثثثثرح لقيثثثثثاس 0200مينة. )أ   & ,دةعباقــــــــثثثثثـ

 http://localhost:8080/xmlui/handle/123456789/5890. دة الخدمةجو

(. دراسثثثثثة أثثثثثر جثثثثودة خدمثثثثة شثثثثثبمة 0212أحمثثثثد السثثثثيد طثثثثار  محمثثثثد. )  & ,.محمثثثثد، أ. ا. ط. م

.  Journal of Environmental   الاتصثثثالات المصثثثثرية المعلومثثثات الدوليثثثة فثثثى ولاء عمثثثثلاء شثثثر ات

337.-3319(3)),  Studies and Researches, 

https://journals.ekb.eg/article_68822.html 
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(. ، واقثثثع 0202شثثثلتوت. )     & ,ليلثثثي عثمثثثان إبثثثراهيم، محمثثثد، المغثثثاوريآيثثثات سثثثعيد  المغثثثاوري،

 , 311 (2)74-.323المجلثثثثثة العلميثثثثثة لعلثثثثثوم وفنثثثثثون الرياضثثثثثة. جثثثثثودة الخدمثثثثثة بثثثثثبعح الأنديثثثثثة الصثثثثثحية 

https://doi.org/10.21608/ijssaa.2023.217156.2054 

                  .الخثثثثثثثثثثثثثثثثثثدمات علثثثثثثثثثثثثثثثثثثى رضثثثثثثثثثثثثثثثثثثا الزبثثثثثثثثثثثثثثثثثثثون(. تثثثثثثثثثثثثثثثثثثأثير جثثثثثثثثثثثثثثثثثثودة 0212مخالفثثثثثثثثثثثثثثثثثثة. )

guelma.dz:8080/xmlui/handle/123456789/9238-http://dspace.univ 
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 الاستبيان:

 يرجى تقييم الجوانب التالية لجودة الخدمة:

  الطعام كان صحيحا وكاملا طلب -1

  لا   نوعا ما  نعم  

      

 الموظفون كانوا صبورين في تلقي الطلب الخاص بي -0

  

  لا  نوعا ما  نعم

      

 تم تقديم الطعام لي بصورة سريعة -2

 

  لا  نوعا ما  نعم

      

  قائمة الطعام كانت سهلة القراءة -2

 

  لا  نوعا ما  نعم

      

 الصوت الذي تم شرا ه خلال ركوب السيارة كان ذو صوت نقينظام  -2

 

  لا   نوعا ما  نعم

      

 الموظفون يتحدثون بوضوح -6

      

      

      

 الموظفون ودودون ومهذبون -7

      

      

      

 الخدمة ممتازة -8

 

  لا  نوعا ما   نعم
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