
 
 

 

  

 امعة ميدأوشنج

 كلية الإدارة  

 قسم / تخصص ادارة المشاريع

 

 الموضوع

 العملاء رضا على الخدمة جودة أثر

 جدة(  –)مكتبة جرير 

The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in 

Jarir Bookstore in Jeddah 

 أسم الطالب

 )فاطمة خالد سالم مصيباح (

 الرقم الجامعي

2021205291 

 1 -مشروع تخرج

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة

 

 إشراف

 د. منى مصطفى العشري

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة -عضو هيئة التدريس

 

 2024 -الفصل الدراسي الأول



 1 

 قائمة المحتويات

 ٢المقدمة............................................................................................... 

 ٤مشكلة البحث........................................................................................ 

 ٤أهمية البحث........................................................................................ 

 ٤أسئلة البحث الفرعية............................................................................…

 ٥أهداف البحث....................................................................................... 

 ٥فرضيات البحث.................................................................................... 

 ٥نموذج البحث...................................................................................... 

 ٦الدراسة الميدانية.................................................................................. 

 ٦منهجية البحث..................................................................................... 

 ٧المقترح......................................................................… هيكل المشروع  

 ٨المراجع........................................................................................….

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 2 

 المقدمة  

بالتتديا  بشبتى أنواعاا  تي  ادداد  فياا تدة المنافسبة أصببت  المسسبسبا  تعيل اليوم في بيئة متةلبة مليئة  

وأصبببأ أمام العملاء خيارا  عدة  نركر مناا جودة الخدمة التي أصبببت  أتد العوامل الرئيسببية المتددة للةرار  

 (٢٠٢١الشرائي.)الأمين   

أصبببأ هناو وعي لدا الباتثين والماتمين بالأنشببطة الخدمية بةهمية الجودة في تةديم الخدما  وأثرها على  كما 

الأداء التسبويةي من وجاة نرر العميل )الرضبا( من أجل خلم ميدة تنافسبية وديادة الربتية للمسسبسبا  الخدمية   

عميل هاجسببا لدا المسسببسببا  الخدمية  ومن أجل النمو والتطور أصبببأ رفم مسببتويا  الجودة و تتةيم رضببا ال

تي  أصبببأ رضببا العميل متور اهتماماا  و كرا البت  و التعرى على تاجاتت و توهعاتت  و تةديم خدمة تتةم 

رضبا  ووئئت للمسسبسبة  خاصبة وأن ثورة تكنولوجيا ائتصبائ  والمعلوماتية مكن  هرا العميل من المفاضبلة 

 (٢٠٢٣راتت. )فاطنة  بين الخدما  تسب رغبتت واختيا

وبالنرر إلى الدراسببا  السببابةة نجد أناا تناول  جودة الخدمة وتةثيرها على رضببا العميل  وتاول  أغلب هر  

وأتيانا مم إدخال    Servqualالدراسببا  تتديد أبعاد جودة الخدمة المسثرة على رضببا العميل باسببتخدام نمور  

 (٢٠١٣بعض المسشرا  الجديدة وتتديد درجة تفسير جودة الخدمة ككل من رضا العميل.)دريةا   

فالجودة تعد من الأدوا  الأسباسبية التي يتم من خلالاا هياس الفعالية والكفاءة لرلو فاي عبارة عن مجموعة من   

 (٢٠٢١المميدا . )الأمين  

وتادى هر  الدراسبببة إلى التعرى على أهمية جودة الخدمة في تتةيم الرضبببا لدا العميل  إر أن رلو مسبببتوا 

 (٢٠١٣جودة الخدمة هو الري يولد شعور الرضا لدا العميل عن الخدمة المدركة.)دريةا   

وتسبتمد المسسبسبة شبارتاا من مسبتوا جودة منتوجاتاا  ويتضبأ رلو من خلال العلاها  التي تربط المسسبسبة مم 

المجادين وخبرة العاملين ومااراتام  ومتاولة تةديم منتجا  تلبي رغبا  وتاجا  دبائن المسسببببسببببة  ف را ما  

تةم المسسبسبة الشبارة والسبمعة  كان  منتجا  المسسبسبة را  جودة منخفضبة فيمكن تتسبين هر  الجودة لكي ت

 (٢٠٢١الواسعة والتي تمكناا من التنافس مم المسسسا  الأخرا.)الأمين   

وعموما  ف ن إسبتمرارية المسسبسبا  الخدمية في أداء نشباطاا بشبكل جيد وضبمان نموها و تطورها مرهون الى  

العملاء  و يتوهى رلبو على    تبد كبير بمبدا هبدرتابا على جلبب أكبر هبدر من التعباملا   و تلبيبة تباجبا  ورغببا 

 (٢٠٢٣مستوا جودة الخدمة المةدمة. )فاطنة  

مفاوم رضبا العميل يتكون من عدد من المكونا  المتمايدة  والخطوة الأولى للوصبول إلى عميل   ان  وبشبكل عام

راض تبدأ بالتعريى الواضببببأ للعملية التي سببببتتم بين العميل والمنرمة من كلا الطرفين بالإضببببافة لفام دوافم 

 (٢٠١٣وتوهعا  الجاتين وهو ما يشكل الأساس السليم لتتةيم رضاء العميل. )دريةا   

أدرك  العديد من المسسببسببا  أن تتةيم التميد هو ما يضببمن لاا البةاء وائسببتمرارية تي  رار  مفاهيم ولةد 

مختلفة من بيناا العميل الري أصببأ يشبكل متور اهتمام المسسبسبة التي يجب علياا ارضبائت لتتمكن من اكتسباب  
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في  ميدة تنافسبية وتتةيم النجاح والتفو  في مجال نشباطاا  وبالتالي أصببأ لدا المسسبسبا  وعي بةهمية الجودة 

 (٢٠٢١رضا العملاء التاليين وائتتفار بام وجرب عملاء جدد)الأمين    تتةيم

المسسببسببا  التي تركد على الخدمة   فلا يكفي تةديم خدمة  لعملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مم فا

 (٢٠٢٣را  جودة وسعر معةول دون توفير المعاملة الجيدة والفام الأكبر للعملاء. )فاطنة  

ويتضبمن رضبا العميل أبعاد مادية والتي عادة ما تكون ملموسبة ويمكن ملاترتاا كعدد الشبكاوا  ومتوسبط وه   

ائنترار والعائد المتوهم من المنتج أو الخدمة  أو أبعاد غير مادية والتي عادة ئ تكون ملموسبببة تتضبببمن الودية 

 (٢٠١٣والمساعدة والمعاملة التسنة.)دريةا   

ويتغير رضبببا العميل من خلال تطوير مسبببتوا التوهم من جاة  ومسبببتوا الأداء المدرو من جاة أخرا  فمم 

مرور الدمن يمكن لتوهعبا  العميبل أن تعرى تطورا نتيجبة لراور خبدمبا  جبديبدة أو تطور المعبايير الخباصبببببة 

لعميل لجودة الخدمة الري يمكن  بالخدما  المةدمة  ورلو بسببب ديادة المنافسبة   ونفس الشبيء بالنسببة لإدراو ا

 (٢٠٢٣أن يعرى هو أيضا تطورا خلال عملية تةديم الخدمة. )فاطنة  

ترصب  منرما  الأعمال التي ترغب بتتةيم السبعادة لعملائاا المسبتادفين بالتوسبم في مفاوم الجودة وفي  وهد 

نفس الوهب  طور  هبابليتابا على إنتبا  منتجبا  أو خبدمبا  تتتوي عبددا كبير من أبعباد الجودة ومم تمباثبل هبر   

دة السببلعة وأبعاد جودة الخدمة وهرا راجم  الأبعاد للسببلعة أو الخدمة إئ أن الباتثين يجدون اختلافا بين أبعاد جو

 (٢٠٢١ئختلاى خصائص المنتج عن خصائص الخدمة. )الأمين  

تتعدد التعاريى الخاصببببة بجودة الخدمة من تي  الألفار والتعابير المسببببتخدمة ولكناا تتفم جميعاا من تي   و

المعنى والمضبببمون  فاي تعرى بةناال الةدرة على تتةيم رغبا  المسبببتالو بالشبببكل الري يتطابم مم توهعاتت 

 (٢٠١٣ويتةم رضا  التام عن الخدمة التي تةدم لت.)دريةا   

المسبتفيد على    ما تصبلمن خلال إدراو المسبتفيد للجودة ودرجة مطابةتاا لتوهعاتت  ف را  وينعكس مفاوم الجودة 

إليت متفم مم توهعاتت أو   ما هدمكان   بالمسسبببسبببة وإرا اهتمامتالخدمة وكان ما هدم إليت أدنى مما كان يتوهعت فةد 

 (٢٠٢٣تفو  علياا ف نت سوى يةبل على تكرار التعامل مم المسسسة الخدمية. )فاطنة  

التي يجبب سبببببدها بةبتبا  علميبة جديدة  فموضبببببوع المكتبا  العبامة في المملكبة   العلميبة الفجوا  بعض وتوجد

 العربية السعودية بشكل خاص لم تةخر تةاا الكافي من الدراسة والتتليل.

الدافم الأسببباسبببي وراء إعداد هر  الدراسبببة التي أتاول من خلالاا أن أسبببد الفجوا  العلمية  وأديد   كان وهرا

 رضا العملاء بمكتبة جرير. يالتصيلة المعرفية بما يتعلم بةثر جودة الخدمة ف

 بالإضبافة   البت   وأهداى وفرضبيا   سبئلةأ وكرلو  البت    وأهمية  ومشبكلة المةدمة  على  الدراسبة هر   وتتتوي

 .  للمشروع المةترح والمخطط  البت  مناجية إلى
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 البحث مشكلة

يعد رضبا العملاء من الأمور المامة التي يجب السبعي إلياا  فرضباهم يسثر على الإنتاجية  وئ يمكن كسبب هرا  

الرضبا إئ عن طريم تتةيم الجودة العالية في الخدما  التي تةدم إليام  وتنةسبم مشبكلة البت  إلى مشبكلة نررية  

 ومشكلة عمليةل

 :النظرية  المشكلة

 هصور المعلوما  تول كيفية إدارة المكتبا  للخدما  التي تةدماا للعملاء. •

   بما يتعلم بالمكتبا  داخل المملكة العربية السعودية. المعرفة كفاية  عدم •

 :العملية  المشكلة

 بةياس أثر جودة الخدمة على رضا العملاء أثناء ديارتام للمكتبا .  المتعلةة والأبتا   الدراسا  هلة •

 في مكتبة جرير؟   العملاء  رضا علىجودة الخدما    أثر  هو مال التاليعلى السسال    ائجابة  هر  الدراسة تتاولو 

 

 البحث  أهمية

بالجودة يتافروا على العملاء تعد الجودة العامل الأسباسبي لجرب العملاء  ولرلو يجب على المسسبسبا  ائهتمام 

 التاليين ويجربوا عملاء جدد  وتنةسم أهمية هر  الدراسة إلى هسمينل

 :نظرية أهمية

 انتبا  الباتثين لضرورة دراسة المكتبا  العامة وأثرها على مختلى المتغيرا . لف  •

 . عن طريم رفم أداء الجودة  جدد عملاء  جرب متاولةالعملاء و على المتافرةتعديد مفاوم أهمية  •

 :عملية أهمية

 إفادة مكتبة جرير بنتائج الدراسة التالية مما هد يساعدهم على إدارة الجودة وكسب رضا العملاء. •

 

 أسئلة البحث الفرعية

 ؟ مدا تةثير استجابة فريم الخدمة وتل المشكلا  بشكل فعال على رضا العملاء ما 

 ما مدا تةثير جودة الخدمة على تةييم العملاء للمسسسة و سمعتاا؟ 

 ما اثر جودة الخدمة على وئء العملاء وعودتام المستةبلية ؟

 للعملاء على رضاهم و ثةتام؟ المفيدة ما اثر توفير المعلوما  الدهيةة 
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 هداف البحث أ

 استكشاى العلاهة بين جودة الخدمة ورضا العملاء. الهدف العام: 

 

 الأهداف الفرعية: 

قييم فعالية استجابة فريق الخدمة و حل المشكلات بشكل فعال على رضا العملاء في مكتبة جرير ت •

 بجدة. 

 في مكتبة جرير بجدة.  جودة الخدمة على تةييم العملاء للمسسسة و سمعتااتحديد اثر  •

 في مكتبة جرير بجدة.   جودة الخدمة على وئء العملاء و عودتام المستةبليةتحديد اثر  •

ثةتامتقييم فعالية   • و  للعملاء على رضاهم  المفيدة  و  الدهيةة  المعلوما   في مكتبة جرير    توفير 

 بجدة. 

 

 

 فرضيات البحث: 

 

• H1 جودة الخدمة ورضا العملاء. ل توجد علاهة معنوية را  دئلة إتصائية بين 

• Ha  فعالية استجابة فريق الخدمة وحل المشكلات بشكل ل توجد علاهة معنوية را  دئلة إتصائية بين

 . فعال على رضا العملاء

• Hb جودة الخدمة على تةييم العملاء للمسسسة و سمعتاا. ل توجد علاهة را  دئلة إتصائية بين 

• Hc  ل توجد علاهة معنوية را  دئلة إتصائية بين مستوا جودة الخدمة على وئء العملاء وعودتام

 المستةبلية. 

• Hd  للعملاء على رضاهم    المفيدة  توفير المعلوما  الدهيةة  ل توجد علاهة معنوية را  دئلة إتصائية بين

 .و ثةتام

 

 نموذج البحث: 

 يليل يوضأ الشكل التالي العلاهة بين متغيرا  الدراسة وفرضيا  الدراسة كما 
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 المتغير المستةل                                                                                      المتغير التابم   

 

 

 

                                    

 النمور  المةترح من المشروع                                     

 المصدرل الطالب                                                 

 

 الدراسة الميدانية: 

من المواضيم المامة   فتةثير جودة الخدمة على رضا  يعد دراسة موضوع اثر جودة الخدمة على رضا العملاء  

العملاء في المكتبا  يساعد  المسسسة على تتسين تجربة العملاء و تعديد العلاها  الطويلة الأمد معام   لرا  

 بالتطبيم في مكتبة جرير بجدة. اثر جودة الخدمة على رضا العملاءسوى يةوم الطالب بدراسة ميدانية عن 

 

 منهجية البحث: 

 positivismالمناج الوضعي فلسفة البحث: 

  Deductiveاستنتاجي  أسلوب التحليل:

  Case studyدراسة تالة  استراتيجية البحث: 

  Mono methodكمية  أداة البحث:

 cross sectionalمةطعية  المدة الزمنية:

 استبيان  تقنيات تجميع البيانات:

 جودة الخدمة 

 

فعاااليااة اسااااتجااابااة فريق  •

 الخدمة  

 تقييم العملاء للمؤسسة  •

 ولاء العملاء و عودتهم •

 توفير المعلومات الدقيقة  •

H1, Ha, Hb, Hc,Hd 
 رضا العملاء  
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 ملخص مناجية البت                                     

 المصدرل الطالب                                             

 

 

 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل الأولل المةدمة •

 الفصل الثانيل الإطار النرري •

 الفصل الثال ل مناجية البت   •

 الفصل الرابمل التتليل الإتصائي •

 الفصل الخامس مناهشة النتائج والخاتمة •
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 المراجع:

   أثر جودة الخدمة الأمينية على رضا الدبائن.٢٠٢١الأمين   

   جودة الخدما  ودورها في تتسين مستويا  رضا الدبون.٢٠٢٣فاطنة  

   جودة الخدمة في تجارة التجدئة على رضا العميل.٢٠١٣دريةا   
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