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 المقدمة:
 

تختلف المنظمات فً العدٌد من الجوانب مثل أهدافها واستراتٌجٌاتها وأنظمتها وفلسفات العمل التً تتبناها 

لتحقٌق غاٌاتها الرئٌسٌة، إلا أن هناك عامل مشترك بٌنها وهو أن نجاحها ونموها والاستمرارٌة فً السوق 

صدر الحقٌقً لتحقٌق الأداء المتمٌز فً تعتمد على قاعدة عملائها وطبٌعة العلاقة التً تربطها بهم، فالم

. رضاهمالأسواق المستهدفة هو فهم احتٌاجات ورغبات العملاء والسعً إلى تلبٌتها بكفاءة وتحقٌق 

 (2022)العوضً وآخرٌن، 

 

وباعتبار أن الزبون هو أحد طرفً الخدمة وبدونه لا ٌمكن إنتاج الخدمة، فإنه من الضروري أن تحاول 

مات قدر الإمكان التقرب من الزبون وسماع تطلعاته والاستجابة لاحتٌاجاته، فهذا الأمر المؤسسات والمنظ

ٌهدف إلى كسب ثقة الزبون ووفائه، مما ٌعزز المركز التنافسً للمؤسسة وٌضمن نموها والاستمرار، وقد 

حٌث أن  تأكد المؤسسات والمنظمات أن الحفاظ على الزبائن الأصلٌٌن أفضل من البحث عن زبائن جدد،

تكلفة الحفاظ على عملاء أصلٌٌن خمس مرات أقل من جذب عملاء جدد، لذلك ركزت هذه المؤسسات 

جهودها على الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة وتقلٌص الفجوة بٌن أداء الخدمة وتطلعات الزبائن. )زوزو، 

2011) 

حور عملها القٌام بكل ما تتطلب ومن ثم فقد اهتمت المؤسسات بتخصٌص وحدة تنظٌمٌة فً هٌكلها ٌكون م

جودة الخدمة، وهذه الوحدة التنظٌمٌة تعنى بتحدٌد محددات جودة الخدمة وكٌفٌة قٌاسها، كما تقوم بتحدٌد 

ا، وتسعى هذه الوحدة إلى  ًٌ الفرق بٌن ما ٌدركه العملاء من متطلبات الجودة والمستوى المتوقع تحقٌقه فعل

الخدمة المرغوبة، بالإضافة إلى ذلك فإن المسؤولٌة المتعلقة بجودة الخدمة  إٌجاد السبل الكفٌلة بتحقٌق جودة

هً مسؤولٌة مشتركة بٌن مختلف الأقسام والإدارات داخل المنظمة، بما فً ذلك العملٌات الإنتاجٌة، 

ن هذه والتسوٌق، والموارد البشرٌة، والإدارات الأخرى، وٌتطلب تحقٌق الجودة المطلوبة تنسٌقًا وتعاونًا بٌ

 (2012الأطراف المختلفة.)الوصابً، 

 

كما تسعى المنظمات باستمرار إلى تطوٌر وتحسٌن طرق تقدٌم خدماتها، وهذا ٌشمل استخدام تقنٌات 

متطورة لجذب العملاء والحفاظ على رضاهم، إلى جانب اعتماد وسائل فعالة لقٌاس ومراقبة مستوى جودة 

ات إلى تنوٌع وتحسٌن الخدمات بشكل مستمر، لتلبٌة احتٌاجات الخدمات المقدمة، حٌث تهدف هذه المنظم
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العملاء بشكل أفضل واستقطاب المزٌد منهم، كما تسعى إلى تحسٌن طرق عرض وتقدٌم الخدمات باستخدام 

 (201٢أحدث الوسائل التقنٌة، بما ٌعزز من تجربة العملاء ورضاهم عن الخدمات المقدمة.)سعدالله، 

 

دمة ورضاه عنها أصبح مطلباً عاماً فً جمٌع الدول، أصبح الاهتمام منصباً على نوعٌة ولأن رأي متلقً الخ

وجودة الخدمات بصورة عامة إدراكاً من مؤسسات القطاع العام بأهمٌة التحسٌن والتطوٌر المستمرٌن فً 

سٌن الخدمة مجال تقدٌم الخدمة، لذا فإن على المنظمات الخدمٌة أن تبحث عن الطرق والوسائل لتطوٌر وتح

المقدمة التً تتلاءم وتوقعات ورغبات المواطنٌن وتلبً حاجاتهم، فالخدمة الجٌدة من وجهة نظر المواطنٌن 

هً التً تتفق وتتطابق مع توقعاتهم واحتٌاجاتهم، وهذا الأمر ٌتطلب من المنظمات الخدمٌة التركٌز على 

كما ٌجب على هذه المنظمات تطوٌر آلٌات  فهم احتٌاجات المواطنٌن والعمل على تلبٌتها بشكل مستمر،

 (201٢للتواصل مع المواطنٌن والاستماع إلى آرائهم ومقترحاتهم لتحسٌن الخدمات المقدمة.)عداي،

 

كما ان تقٌٌم جودة الخدمات وتحسٌنها وتطوٌرها بشكل دائم مستمر، ٌعتمد أساسا على جمع المعلومات حول 

لك باتخاذ استراتٌجٌات فعالة فً تسوٌق خدماتها مع تطبٌق أسالٌب الخدمات المقدمة لزبائن المؤسسة، وذ

حدٌثة تهدف إلى تلبٌة حاجات وتوقعات الزبائن وإشباع رغباتهم، فمن خلال التركٌز على احتٌاجات العملاء 

وتلبٌتها بشكل مناسب، تستطٌع المؤسسة تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة والحفاظ على ولاء عملائها، 

إلى ذلك، التحسٌن المستمر للخدمات وتطوٌرها ٌساعد المؤسسة على المنافسة فً السوق وتعزٌز بالإضافة 

 (2012موقعها التنافسً.)بلحسن،

 

ولا شك فً أنّ اتباع معاٌٌر الجودة كفٌل بالقٌام بهذه المهمة الصعبة، للوصول فً النهاٌة إلى مؤسسات 

ٌق نمو فً حصص المؤسسات السوقٌة عن طرٌق مستقرة تمتلك عملاء ذوي رضا وولاء مرتفع، ولتحق

 (201٢اكتساب عملاء جدد.)المصري،

 

وبعد الاطلاع على الأبحاث والدراسات السابقة، لوحظ بانه ٌوجد علاقة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة ورضا 

لة التً العملاء التً تساهم فً كسب ثقة العمٌل وولائه للمنظمة ، لكن ٌوجد صعوبة فً فهم الممارسات الفعا

 تعزز جودة الخدمة وتطبٌقها داخل المنظمة.
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لذلك أصبحت جودة الخدمة أحد أهم المداخل التً تساهم فً تحسٌن سمعة المنظمة وصورتها الذهنٌة لدى 

المتعاملٌن معها، وزٌادة رضا العملاء والحفاظ علٌهم على المدى الطوٌل، وتحقٌق الأرباح والنمو المستدام 

درس هذه الدراسة دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا فً بٌئة للمنظمة، وعلٌه ت

 مصنع مٌاه الجزٌرة بمدٌنة الطائف. 

 

 مشكلة الدراسة
 

إن معرفة مستوى جودة الخدمات المقدمة فً المنظمات من وجهة نظر عملائها هو الضمان الرئٌسً 

وولائهم، فالتعرف على جوانب القوة والضعف فً الخدمات للارتقاء بهذه الخدمات وكسب رضا العملاء 

المقدمة ٌمكّن المنظمات من العمل على تطوٌرها باستمرار، بالمقابل تواجه بعض المنظمات مشكلات ناتجة 

عن عدم إدراكهم لأهمٌة جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء، فعدم فهم احتٌاجاتهم والتركٌز على تحسٌن 

ظرهم ٌؤثر سلبًا على مستوى الرضا والولاء لدٌهم، وتنقسم المشكلة إلى فجوة نظرٌة الخدمة من وجهة ن

 وفجوة تطبٌقٌة:

 

 فجوات على المستوى النظري
 

 أن إلا الزبائن، ورضا بالزبائن، التوجه الخدمة، جودة مفاهٌم تتناول غنٌة أدبٌات وجود من الرغم على

 :رئٌسٌة نظرٌة فجوات عدة لسد تسعى الحالٌة الدراسة

 على ركزت أو منفصل بشكل المفاهٌم هذه تناولت السابقة الدراسات معظم: المفاهٌمً التكامل فً الفجوة

 جودة تحسٌن مشارٌع بٌن المعقد التفاعل فً تبحث متكاملة دراسة إلى الحاجة تبرز. بٌنها ثنائٌة علاقات

 .محدد صناعً سٌاق فً خاصة الزبائن، رضا على المشترك وتأثٌرهما بالزبائن والتوجه الخدمة

 والتً الشرب، مٌاه صناعة بٌئة فً العلاقات هذه تتناول معمقة دراسات إلى الأدبٌات تفتقر: السٌاقٌة الفجوة

 والسلامة، الجودة تجاه المستهلك وحساسٌة ،(أساسٌة سلعة) المنتج بطبٌعة تتعلق فرٌدة بخصائص تتمٌز

 التحوٌلٌة الصناعات أو التقلٌدٌة الخدمات قطاعات على تركز الدراسات معظم. الصارمة التنظٌمٌة واللوائح

 .المحدد السٌاق هذا فً بفعالٌة المفاهٌم هذه تطبٌق كٌفٌة فهم فً فجوة ٌترك مما الأخرى،
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 معدل أو وسٌط كمتغٌر الخدمة جودة تحسٌن مشارٌع دور استكشاف ٌتم لم: التحسٌن مشارٌع دور فً الفجوة

 لهذه ٌمكن كٌف تحلٌل إلى الدراسة هذه تسعى. ورضاهم بالزبائن التوجه بٌن العلاقة فً كاف   بشكل

 النظري للفهم جدٌدًا بعدًا ٌضٌف مما رضاهم، على بالزبائن التوجه تأثٌر من تعدل أو تعزز أن المشارٌع

 .العلاقة لهذه

 القطاع فً الزبائن رضا تفسر شمولٌة أكثر نظرٌة نماذج لتطوٌر حاجة هناك: الشاملة النماذج فً الفجوة

 بها تترجم التً الآلٌات أٌضًا بل الخدمة، وجودة بالزبائن التوجه فقط لٌس الاعتبار فً تأخذ الصناعً،

 .النماذج هذه مثل بناء فً المساهمة إلى الدراسة هذه تهدف. فعلً رضا إلى التحسٌن جهود

 فجوات على المستوى التطبٌقً
 

 فً الجزٌرة مٌاه مصنع تواجه فجوات لعدة معالجتها فً الدراسة هذه أهمٌة تبرز العملً، الصعٌد ىعل

 :المشابهة الصناعٌة والمنظمات الطائف،

 وتحسٌن بالزبائن بالتوجه تتعلق واستراتٌجٌات رؤى المنظمات تمتلك ما غالبًا: العملً التطبٌق فجوة

. المرجوة الأهداف تحقق عملٌة ومشارٌع برامج إلى الرؤى هذه ترجمة فً صعوبة تواجه ولكنها الجودة،

 بطرٌقة الخدمة جودة تحسٌن مشارٌع وتنفٌذ تصمٌم كٌفٌة حول عملٌة إرشادات تقدٌم إلى الدراسة هذه تهدف

 .الزبائن رضا تعزٌز تضمن

ا المنظمات من العدٌد تواجه: الأثر قٌاس فجوة ًٌ  على الجودة تحسٌن لمشارٌع الحقٌقً الأثر قٌاس فً تحد

 قرارات اتخاذ من الإدارة ٌمكن مما الأثر، هذا لتقٌٌم منهجٌة الدراسة هذه ستوفر. وولائهم الزبائن رضا

 .والاستثمارات الموارد تخصٌص بشأن مستنٌرة

. مستمر تطور فً الزبائن وتوقعات السرٌع، بالتغٌر الٌوم الأعمال بٌئة تتسم: التغٌرات مع التكٌف فجوة

 تسهم أن ٌمكن. الزبائن رضا استمرارٌة وضمان التغٌرات هذه مع للتكٌف مرنة آلٌات إلى المنظمات تحتاج

 .المستمرة الجودة تحسٌن مشارٌع خلال من الآلٌات هذه بناء لكٌفٌة فهم تطوٌر فً الدراسة هذه

 للبقاء حاسمًا عاملاً  الزبائن رضا ٌعد الشرب، مٌاه سوق مثل التنافسٌة شدٌد سوق فً: التنافسٌة فجوة

 الحالٌة، استراتٌجٌاته فً والضعف القوة نقاط تحدٌد على الجزٌرة مٌاه مصنع الدراسة هذه ستساعد. والنمو

 .بالزبائن والتوجه الخدمة جودة تحسٌن على التركٌز خلال من مستدامة تنافسٌة مٌزة وتطوٌر

 

 وإشكالٌة الدراسة هً: ما دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا داخل المنظمة؟
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 أهمٌة الدراسة

 

توافقها مع رغباتهم واحتٌاجاتهم، ذلك تنبع أهمٌة الدراسة عن مستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء ومدى 

ٌتٌح للمنظمة معرفة توجهات العملاء وتطلعاتهم من الخدمات المقدمة، من ثم تتمكن المنظمة من تطوٌر هذه 

الخدمات ورفع مستواها بما ٌحقق رغبات واحتٌاجات العملاء، وبالتالً كسب رضاهم وولائهم، وتنقسم 

 بٌقٌة:الأهمٌة إلى أهمٌة نظرٌة وأهمٌة تط

 

 على المستوى النظري:

 

 إدارة مجالات فً الأكادٌمٌة الأدبٌات إثراء إلى تسعى كونها من النظرٌة أهمٌتها الدراسة هذه تكتسب

. الشرب مٌاه صناعة مثل التحوٌلٌة الصناعات سٌاق فً خاصة الزبائن، ورضا بالزبائن، التوجه الجودة،

 بحثٌة فجوة هناك أن إلا منفصل، بشكل المفاهٌم هذه تناولت التً الدراسات من العدٌد وجود من الرغم فعلى

 لا رضاهم، على بالزبائن التوجه وأثر الخدمة جودة تحسٌن مشارٌع بٌن التفاعلٌة العلاقة فهم فً واضحة

 الفجوة هذه سد إلى الدراسة هذه تهدف. الطائف فً الجزٌرة مٌاه مصنع مثل محددة صناعٌة بٌئة فً سٌما

 معزز عامل بمثابة تكون أن الجودة تحسٌن لمشارٌع ٌمكن كٌف ٌوضح نظري إطار تقدٌم خلال من

(Moderator )وسٌط أو (Mediator )ًفً الدراسة تسهم كما. ورضاهم بالزبائن التوجه بٌن العلاقة ف 

 لبناء متٌنًا أساسًا ٌوفر مما الحٌوي، القطاع هذا فً الزبائن لرضا النظرٌة للمحددات أعمق فهم تطوٌر

 تأثٌر فً للبحث جدٌدة آفاقًا الدراسة هذه تفتح أن ٌمكن ذلك، على علاوة. شمولٌة أكثر مستقبلٌة نماذج

 تحقٌق فً الجودة تحسٌن ومشارٌع بالزبائن التوجه استراتٌجٌات فعالٌة على والبٌئٌة التنظٌمٌة المتغٌرات

 .القائمة للنظرٌات والتنبؤٌة التفسٌرٌة القدرة من ٌعزز مما الزبائن، رضا

 تُساعد المنظمات على تحسٌن جودة خدماتها لتعزٌز أثر التوجه بالزبائن على زٌادة الرضا.

  تُمكن المنظمات من تطوٌر استراتٌجٌات وسٌاسات تركز على جودة الخدمة لتعزٌز أثر التوجه بالزبائن.

استغلال جودة الخدمة لتحسٌن العلاقة بٌن التوجه تُقدم توجٌهات عملٌة لمدٌري المنظمات حول كٌفٌة 

 بالزبائن والرضا.
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 على المستوى التطبٌقً:

 

 بالغة عملٌة تطبٌقٌة جوانب لتشمل تمتد بل فحسب، النظري الجانب على الدراسة هذه أهمٌة تقتصر لا

 التً والتوصٌات النتائج خلال فمن. عام بشكل الصناعً وللقطاع الطائف، فً الجزٌرة مٌاه لمصنع الأهمٌة

 المقدمة الخدمة جودة لتحسٌن فعالٌة أكثر استراتٌجٌات ٌطور أن للمصنع ٌمكن الدراسة، بها ستخرج

 كٌفٌة حول للإدارة قٌمة رؤى الدراسة ستوفر. وولائهم رضاهم مستوى على إٌجابًا ٌنعكس مما لزبائنه،

 هذه من استفادة أقصى وتحقٌق بالزبائن، التوجه تعزٌز تضمن بطرٌقة الجودة تحسٌن ارٌعمش وتنفٌذ تصمٌم

 تحدٌد فً الدراسة تساعد أن ٌمكن المثال، سبٌل على. العملاء مع ومستدامة قوٌة علاقات بناء فً المشارٌع

 تحقق التً المشارٌع نحو الاستثمارات وتوجٌه الخدمة، جودة فً عاجل تحسٌن إلى تحتاج التً المجالات

 مٌاه قطاع فً الأخرى للمصانع عملً دلٌل بمثابة النتائج تكون أن ٌمكن كما. الزبائن رضا على عائد أكبر

. بالزبائن والتوجه الجودة إدارة فً الممارسات أفضل لتبنً مشابهة، صناعٌة قطاعات فً حتى أو الشرب،

 هذه فإن الخاص، القطاع وتنمٌة الحٌاة جودة تعزٌز على تركز التً 2030 المملكة رؤٌة سٌاق وفً

 أدائها تحسٌن فً المحلٌة الشركات دعم خلال من الأهداف هذه تحقٌق فً مباشر بشكل تساهم الدراسة

 .السوق فً التنافسٌة قدرتها وزٌادة

 تُعزز نظرٌة التوجه بالزبائن والرضا من خلال إبراز دور جودة الخدمة كحلقة وصل بٌنهما.

 لمنظمة.تُسهم فً تطوٌر نماذج وأطر نظرٌة جدٌدة لتفسٌر العلاقة بٌن التوجه بالزبائن والرضا داخل ا

 تُثري الأدبٌات البحثٌة حول أثر التوجه بالزبائن على الرضا وأهمٌة دور جودة الخدمة فً هذه العلاقة.
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 قائمة المراجع
 

 الزبون ودورها فً الحفاظ على الجودة والتمٌز .،علاقة  2004البكري،  ●

 ، رضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة ووًلاء الزبون. 2012الخفاجً،  ●

، إدارة الجييودة الشيياملة، طرٌقييك للحصييول علييى شييهادة الإٌييزو، الإسييكندرٌة،  2006الصييٌرفً ،  ●

 مؤسسة حورس الدولٌة . 

 الأردن، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع. -عمان، إدارة الجودة الشاملة،  2002الطائً،  ●

 ، التسوٌق المصرفً ، دار الحامد،عمان . 2005العجارمة ، ●

،،مييدى رضييا طلبيية كلٌيية الاقتصياد فييً جامعيية حلييب عيين مسييتوى الأداء الإداري  2005الربٌعيً ،  ●

 والأكادٌمً لكلٌاتهم .

 رضا العملاء. تأثٌر جودة أداء الخدمات على ، 2022العوضً وآخرٌن،  ●

 أثر جودة الخدمات على ولاء العملاء. ، 2019المصري،  ●

 ، قٌاس مستوى جودة الخدمة ببرامج الدراسات العلٌا . 2021المنهاوى ،  ●

 دور أنظمة الجودة فً تحسٌن أداء المرافق الصحٌة فً الٌمن. ، 2012الوصابً،  ●

 تأثٌر جودة الخدمات على تحقٌق رضا الزبون. ، 2012بلحسن،  ●

 الأردن، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع.  -، إدارة الجودة وخدمة العملاء، عمان  2010خضٌر ،  ●

 دور جودة الخدمات فً تحقٌق رضا الزبون. ، 2011زوزو،  ●

 جودة الخدمات وأثرها فً تحقٌق رضا الزبائن. ، 2017سعدالله،  ●

 ، جودة الخدمة وأثرها على رضا الزبائن .  2015ضانه ،  ●

 ، ،إدارة علاقات الزبون ، دار الوراق . 1٢٢5 عبٌدات ، ●

 لتحدٌد رضا الزبائن عن جودة الخدمات. Kanoتطبٌق نموذج  ، 2017عداي،  ●

 ،إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون ،( دار صفاء ،عمان . 200٢علاء ،  ●

 ، الادارة الاستراتٌجٌة مدخل متكامل. 2002هٌل وآخرٌن ،  ●
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