Final Project 1
Code: MGM 496-PM G496

Project Template

Faculty of Management
Midocean University




MIDOCEA : MY

UNIVE SITY
&

el [ aud

s Adliil) 3 jaall a0 g e Dhandl Lia ) g daddl) 83 ea (g 483]) Jalas
Bax dday (Growdll y ja 4S54

(?uuj' | J.a.ab a4 Jg
232001088

1 -z AT g i
Crl gl Aaala <5 laY) ALK

i3

DL aas jllae o
Crl glaa Aaala =5 )aY) ALK - o jaill A giae

o)Al el - 1l

MIDOCEA

\\\\\\\\\\



B et Al Ll alall U 1Y) Jucail
oo ediall 1.1
B et Al ) A1<s 1.2
B et b (s sl Lo @il i 12,1
B ettt ettt et e et e et e et et e teeteeteeaeeteaeens Ginhill 5 sl o @ 528.1.2.2
B ettt ettt ettt ettt et ettt ettt ettt ettt ettt Al 4paal 1.3
7 e, (bl s sl e 1.3.1
< TR ORRR (ki) (s sl e 1.3.2
B ettt en et Al Al Akl 1.4
OO ) il 1.5
< OO OO Al Sl 21,6
10 e N 2350317
10 ettt en e Al ) dngie. 1.8
1 ettt et e et eeeteeete e et e e et e et e eeeateeteeteateateeteereenns 4ilaall 4w Al 1.9
1 e z il ¢ 5 il hbie 1,10

Al il Hall S Jaadll 2
L et

3

T4 ettt adiall 2.1
L OO Jaiall el 2.2
4 oot Sl il 2.3
1D et il el 5 Jiiall i) (g 48311 2.4
2D et ilall 2.5
1D ettt rn e en e eyl Aaild

1
MIDOCEAN



A yall alad) Uy 1 s¥) Juadl) 1

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



dadial 1.1

sl iy alalV) LY Aai 1o jluie Ldlis G0 seud) Ay yall AS0Laall & 40 jal) g Ul gy
Adlaal) o cliuall 3 )08 8 il IS8 5% Uadl jind | jeaic daaall 33 sa Conal 5 cpSlgial
5 siuan gl O W) A jail) S 5 s2g A sl kil ae )y At Bty LiSlee Lo
i) a8 gall e oo iy 8 Al 5 e Dleadl Liay da o o (S 38 dediall Cilaadl)
Bl sl

O ST 5 eeDardl Lia ) A I Cilaasall aaf o jliicls 4eadl) 53 s o sgie il Hall (e el il gl
O Al Ol )y i of LS oY gl 30l 55 4l 5 ) guall 3 3 () 52 edddl jualic (s
O la) iy Adlinl) 3 jaal) 3a8at g el 53 sa (g daadl i) Jea s dila Jiay eDlaall Lia

Aodliall 308 (3) ) 8 Saadll o 5508 ST S0 Lglend pyghat el ) Cilisas all

S, Labana () W) e Dlandl Lia ) 5 daal) 53 s (e 83l gl i) il all 3585 (e a2 Y e
A0 gaaall Al 8 5 3l o Ul gl 3l sl al) Al pe el dpedd o A pae el e
Y oeDaall Loa y urtie JOA (pe Aaudlil) 5 juall g eadd) 33 ga o bl day 1 o WS ald (K5

Aolaall Sl daby kil didadll e 3 50 () Al )

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



oaleai) 1) 52 38 dandl) 83 sa b a5 ol of 8 AN danl eSSy (3 sl s Jlee Y1 5 10

e Danll el g L) g Sl dais aacy (3 gms (8 Aopnliil) 5 508]) Cinainy Laa clia M) (5 sise

GJQ‘@M\ Y u.nlS:u\ UL."‘J ¢e Nzl LAAJJ‘\.AJAM SJPug.ta.gM\d:\h.\‘sj\ LJ\JJ]\ Y a3
2an g Aaddll 33 ga sl a8 JDA (e can Ainday (3 guaill o ya 4S8 8 Al 3 el 3 e
el il e o5 e g Ll (5 sie e W il saa

da Al AdCia 1.2

5 sinna 5 ¢ Sl adiall Laddl) 53 ga G A8Dlall dagida g ) Aalal) 8 Al jal) Al Jian
b 8 Gl ypa Al Jala 4l 3 el 3 3e3 o Glld LulSadl (5209 catlia
o5l Gaaal S Clatiall ¢ o5 ol ymd) 22y ol (& il g Ud 8 50l Al
i ol S 5e el 6 Laula Slale deadll 3353 Cinpal

MIDOCEAiﬂ



s B (s sl o @i gad 1.2.1

il 5 o Slandl Lia 5 4addl) 33 5a G Ala) A83e 3 g 5 o] ALl il ol o e a2 )1 e
S AV gl Al Sl jall et ella o V) i) 8 ) acs 8 o Dleadl Lia ) dpaal |
St 23 s (e e Slaall Ly OMA (e Fawadll 5 5all 3 33 ) 428 53 g LIS (e Jiis

2 padl) g Ukl 3 dald JalSia

hnbill (s gial) o i 928 1.2,2

e LSl 5 e Daall Lia ) g daadd) 83 s (e A8Dal) &yt ) ddilaal) bl Hall 8 400 gasa 22 3
Laa Bax Apday (3 guiill o 4S50 A& Gald S 5 edn gaad) 25 o) OIS L4 AT dpndll) 3 )

p Al gall i 11 ) gl

Grsmill nom AS pd g Al 5 el 3 5ed o @l (ulSail g o Slaadl Lia ) e deaali sasa il L

€ 3aa Al

Aoyl a2l 1.3

MIDOCEAiﬂ



8 aall s eDlaall Lia ) (3aiat 8 4aadl) 53 ga 45 A sall dpaal (e Al jall 028 dpad] pi
A2y e Danll Cilad gt g dudliall 2aid) Jh A Lass Y o2 gl 45 jaill g Uad JA)a dpuslil)
ASLadll 3 4530l S 58 el san) W el Gogedll i ja 4858 e Lg8ulad die 4 jal) eal
Adnde (A Apndliil) Lt )8 3o jad g A gl Ll e Lalial) b ladda | eaie LeiBlee Lia ) Jiay Cua

-

oA

r e Bl (s giaal) 121,31

L5 deaall B s (G A0y Aileciall clpna) A 4 el 5 sandl) au ) A all o3 Caags
e s bl Al dapd ea gy JalSile e 23 sad 2038 A (e Al 3 el 5 ¢ Dlanl
JS gl Al clal 5ol o e ae ) e g &l o Uad 8 ol paiall oda G il
zed (N ot Al yall 038 () ) el AL A8DY e <3S ) of Aliadia b ) geay i

3 pall e ) Aeaad) 3o e i1 QL) A1 eaa gy 2al 5 o sk ) Gana AN ) ypiall
bl agdll gkt b Al jall o2 il g () a8 giall (a5 e Dhanll Lia ) JOIA (e dpuadll
D1 5 plal Qe (8 Ayl ) 6l 53 5 Andl il g 4k gul) aaliall G ClENall
(53 sl A5 3ail) g Uad (3l 8 Auald

MIDOCEAiﬂ



rnkil) g giwal) e, 1.3.2

Aaaall 3353 (5 sine sn ApaS Ol 5 Apilane il i g L ST Al dpan] Al ) 028 Joa
e Glo elld GulSail 5 oSleall Liay e o il (aa g cdan dbpvey Gasmall o pn 4S50 3 dadidl)
A e AN Jala il 3as) dlee aca 8 Al ) il agad O @ giall ey Apuadliall 5 Sl
il aeluiv LS o Dlaall Lia y A& 1530 ISV Landll 35 g sl Jism 4880 & ydigan 50 255
o heall 4 yat G (e AS AN (S Lay A o 48 48 gt 5 Apads Clandl il g5t
DA ey ) ALl (o0 smdl A3 2l (3 g (B Aalaiaa) ST w8 g (33 g cagdV 5 3y ad
Adedl) Apudlinl) il jaally 4l Jay 55 e2d) ool a8 Ak 5ELY) Sy Ulae 1 5a] Al all

)l dll 1.4

Bas dndey B puill > A4S 55 G deaial) Aendll 33 o (5 sina L 1

A il 8 Al cledall e Dl Lia )y (5 e e 2

TeManll Lia 5 42dll 33 s u A8Mal) dana L 3

A8 il 8 Al 5 ) e dadallsaen T 4

3 all g deddd) 3 s Al A dari g yuaieS Dlaall L) H50 W LB
€3, sl

MIDOCEAiﬂ



dua @l 1.5

ol Lo Gaaiat ) Al ) o2 Cangs
Gasaill o AS (A Al deadd) 33 s (6 sle (8
Aediall Cilaadll e e Meadl Liay (5 st e oyl

e landl Lia g dandd) 80 ga u A8%Nad) Jalss

Aadlitl) 3 jall 3 a8 e deadl) saga i Al

_MUH\EM\}&JQ\BJ%Q:HL&M}M;M\L'AJJ}JJL}SS\

~

o g r w N

A ) k1.6

L5 il 4 a5 paall 9 4028l 33 53 (g Ailian) AV 13 4y sine A8Dle 2a 5 1 A ) Apua 4l
B Apday Gy gl 5 ja AS )3 (8 ¢ Dland)

e kard) Lia ) 5 dandd) 83 ea (o Ailean ) AIWD CA 4 giaa 483e a6 1] dae Hall Auia yall

o aall Lim 5 Janl) oy (s elma) A1 13 &y e 83Me 3353 23 e ) e

MIDOCEAiﬂ



dupl) pigad 1.7

eu ”~ 3
o
ol &4 3
& Slaxl) L
404l 33 g2
S.... y -

10

UUUUUU II



Ayl dagia 1.8

O ) Jalas ) Coagy Al dhnd) Axgdal 4t Sl ¢ lail) iea ol meiall e G jall adiaiuy
Lol yariall

455 ) by sl ¢ 58

ebadll @Sl e e e Glaiad A Al 3l
Baa (A s AS il o Dlee Al jall ading

edeall pe A glie Abe dul il Aie

- Jadasl) il

SPSS gl aladiuly Alasl) Julasl)

Ll Y1 Jalaee

BRNAR:

(Mediation Analysis) ahalu gl jlsal

Aglaa) Al 1.9

(Alazall A Hall) Al Hall » yiall kel ()\Sa
JA1s 0 gutiall Calagiul JUA (e @llh g Ban Aae A (G gl )y AS 50 e Blee e Bilane Al pall gkt sl
0l Ll 151 Glia o ya 4S50 AT aad s Leidland dgan gall i g ySIY) V) e 5 4S50 ¢ 5 58
3 yall 5 o Daall Lia y o W il 5 daaall 5 s di) ol Alie Ly i 53 Law clgiladd o 585 40 jaill pUad

Al

11 !
MlDoc;EAIT!



Cd g gphalibbis 2.1

Al pall alal) Y 2 J5Y) Jual

s B Y 3 A Suadl

daal) duagia o Gl Juadl)

uaay) Jalal) ; gl 1) Suadl

FIRTEX S @uﬂ\ PR TEN s oAl Jadl)

12 |
MIDOCEA

UNIVERS\TYI'



Altglaad) sl ) 1A Jual) 3

13 |
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



-

sdadiall 3.1

(el Ly Ao cladall 33 sa Sl & saa gy A yal) A8l i) jall U je Jacadll 14 by

Db el (8 Lgie 5ol 5 ) il )l Ll calia g 3l gl aal e o el Caagy
Al 5 sadl) dan g Adlall A all (g ki)

JEhewal) jaiall 3.2

5% sae ) s cla )yl s il sall Zlad 3 i ) Jal sal) sl (e ool 53 5a 20
Jia sl 3ac Claddll 33 9a Jadiip 1 jlati ol o Dlaad) ilad 58 i Ciladd a8 e duws 34l
@l edaall 5 ccabalaill () lain¥) de ju dgalaicY)

Gl padid) 3.3

Aediall daodll ledl) ¢ 1oV dipsall 4ilad 65 45 e a0y Jpandl 5] i) ) g2l g oDl Lia
o) pall ) S5 oY ol 30k ) (A adley Cas A sall lad o Lage 15850 o Blanll Lia ) yiing

i (R 1n g
14
MIDOCEA

UNIVERSITY

i



alil) juidial) g Jiieeall purial) o 48N al) 3.4

i) LalS G e Dlaadl Lia ) 5 claddl) 3 s G Ailan) A1V €3 Ao Ao 35 5 ) AL il 5all (e aall s
IS agasy Jaladll a5 i) Aoy Jie de2a) jualic aund O LS ¢ Dlaal) Lia ) (5 siue 3 ) dadiiall deadll 53 5 (5 sina
Olaall Lia )y 3u5a3 (A il

-

IR ES( 3.5

sy aigd G Gl sall Ol g e Dandl Lia ) (8555 5all Apall) Jal gall (e ad cllarall 33 50 0 () el 12 daila 8
G smdl (3 Al Lgi 508 ) jay Lo co Y sl g Ll (g el gise (58 Jranll 4y (pani 5 Lgilard

el _all Al

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A .1
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service

*.quality. Journal of Retailing, 64(1), 12—-40

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A .2

*.reexamination and extension. Journal of Marketing, 56(3), 55—68

15 |
MlDoc;EAIT!



Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral

*.consequences of service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31-46

Rita, P., Oliveira, T., & Farisa, A. (2019). The impact of e-service quality
and customer satisfaction on customer behavior in online retailing.

*.Heliyon, 5(10), e02690

lzogo, E. E., & Ogba, I. E. (2018). Service quality, customer satisfaction
and loyalty. International Journal of Quality & Reliability Management,

*.35(1), 1-23

Rather, R. A., & Camilleri, M. A. (2019). The effects of service quality and
customer satisfaction on customer loyalty. International Journal of

*.Quality and Service Sciences, 11(3), 1-17

Kotler, P., & Keller, K. L. (2022). Marketing Management (16th ed.).

.Pearson

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2021). Services
Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm (8th ed.).

.McGraw-Hill

16

MIDOCEAN

UN\VEF(>\TYI|



Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A .9
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service

.quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40

Oliver, R. L. (2014). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the .10

.Consumer. Routledge

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2020). Services Marketing: People, .11
.Technology, Strategy (9th ed.). World Sclentific

kW\ ZBJQUU\ s o] L) O lousdl 533.?- 8yla) .(2021) dose Ca-de c_pa.lj\j;\,]_z
rully opdil] dopall

102U Apasl Gluaiall (3 leigudy ledsdl 8)13] (2020) exl ep e oladl 113
J—&u.U é_":jqﬂj‘b

G rasdl gladll 3 Dlaall Loy e dodsdl 8392 551.(2022) daww damms ¢ quiall. 14
:138-115 ¢(3)42 &ylsW & yall dloxall .S g2l

O (3 el Lpyg dadsdl 892 bl o @M1 L(2021) o> U ¢ 31,2501.15
102-77 ¢(2)35 c8)oYlg sl pyalliee ol dnsls dloeo L3 gaud! YUY

Jw).U ,E:.§L>)|.> B> eDlaad! L«,b) uul;éj é,ll@.hwo.“ _SJ}L“ .(2019) -L@.Bf,ob cg_}zﬂ .16

17 A
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



18

MIDOCEAN

UNIVERS\TYI'



	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	1.2.1. فجوات على المستوى النظري
	1.2.2. فجوات على المستوى التطبيقي

	1.3. أهمية الدراسة
	1.3.1. على المستوى النظري:
	تهدف هذه الدراسة إلى سد الفجوة النظرية في الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء والميزة التنافسية، من خلال تقديم نموذج تحليلي متكامل يوضح طبيعة التأثير المباشر وغير المباشر بين هذه المتغيرات في قطاع التجزئة. وعلى الرغم من أن الدراسات...
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	1. ما مستوى جودة الخدمة المقدمة في شركة جرير للتسويق بمدينة جدة؟
	2. ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في الشركة؟
	3. ما طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء؟
	4. ما أثر جودة الخدمة على الميزة التنافسية في الشركة؟
	5. ما دور رضا العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين جودة الخدمة والميزة التنافسية؟
	1.5. أهداف الدراسة
	1. تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي:
	2. قياس مستوى جودة الخدمة المقدمة في شركة جرير للتسويق.
	3. التعرف على مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة.
	4. تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء.
	5. دراسة أثر جودة الخدمة على تعزيز الميزة التنافسية.
	6. اختبار دور رضا العملاء كمتغير وسيط بين جودة الخدمة والميزة التنافسية.
	1.6. فرضيات الدراسة
	1.7. نموذج الدراسة
	1.8. منهجية الدراسة
	ستعتمد الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، لملاءمته لطبيعة البحث الذي يهدف إلى تحليل العلاقات بين المتغيرات.
	نوع البيانات: بيانات أولية وثانوية
	أداة الدراسة: استبيان مبني على مقياس ليكرت الخماسي
	مجتمع الدراسة: عملاء شركة جرير في جدة
	عينة الدراسة: عينة عشوائية من العملاء
	أساليب التحليل:
	التحليل الإحصائي باستخدام برنامج SPSS
	معامل الارتباط
	تحليل الانحدار
	اختبار الوساطة (Mediation Analysis)
	1.9. الدراسة الميدانية
	2.1. مخطط المشروع المقترح

	3. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	3.1. المقدمة:
	3.2. المتغير المستقل
	3.3. المتغير التابع
	3.4. العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
	3.5. الخاتمة

	قائمة المراجع

