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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 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 

صدر والاستمرارٌة فً السوق تعتمد على قاعدة عملائها وطبٌعة العلاقة التً تربطها بهم، فالم

الحقٌقً لتحقٌق الأداء المتمٌز فً الأسواق المستهدفة هو فهم احتٌاجات ورغبات العملاء 

 (2022. )العوضً وآخرٌن، رضاهموالسعً إلى تلبٌتها بكفاءة وتحقٌق 

 



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

مات قدر الإمكان التقرب من الزبون وسماع تطلعاته والاستجابة أن تحاول المإسسات والمنظ

لاحتٌاجاته، فهذا الأمر ٌهدف إلى كسب ثقة الزبون ووفائه، مما ٌعزز المركز التنافسً للمإسسة 

وٌضمن نموها والاستمرار، وقد تؤكد المإسسات والمنظمات أن الحفاظ على الزبائن الأصلٌٌن 

حٌث أن تكلفة الحفاظ على عملاء أصلٌٌن خمس مرات أقل  أفضل من البحث عن زبائن جدد،

من جذب عملاء جدد، لذلك ركزت هذه المإسسات جهودها على الاهتمام بجودة الخدمات 

 (20٢٢المقدمة وتقلٌص الفجوة بٌن أداء الخدمة وتطلعات الزبائن. )زوزو، 

حور عملها القٌام بكل ومن ثم فقد اهتمت المإسسات بتخصٌص وحدة تنظٌمٌة فً هٌكلها ٌكون م

ما تتطلب جودة الخدمة، وهذه الوحدة التنظٌمٌة تعنى بتحدٌد محددات جودة الخدمة وكٌفٌة 

قٌاسها، كما تقوم بتحدٌد الفرق بٌن ما ٌدركه العملاء من متطلبات الجودة والمستوى المتوقع 

ا، وتسعى هذه الوحدة إلى إٌجاد السبل الكفٌلة بتحقٌق جودة ًٌ الخدمة المرغوبة،  تحقٌقه فعل

بالإضافة إلى ذلك فإن المسإولٌة المتعلقة بجودة الخدمة هً مسإولٌة مشتركة بٌن مختلف 

الأقسام والإدارات داخل المنظمة، بما فً ذلك العملٌات الإنتاجٌة، والتسوٌق، والموارد البشرٌة، 

ن هذه الأطراف والإدارات الأخرى، وٌتطلب تحقٌق الجودة المطلوبة تنسٌقًا وتعاونًا بٌ

 (20٢2المختلفة.)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 

ات إلى تنوٌع وتحسٌن ومراقبة مستوى جودة الخدمات المقدمة، حٌث تهدف هذه المنظم

الخدمات بشكل مستمر، لتلبٌة احتٌاجات العملاء بشكل أفضل واستقطاب المزٌد منهم، كما 

تسعى إلى تحسٌن طرق عرض وتقدٌم الخدمات باستخدام أحدث الوسائل التقنٌة، بما ٌعزز من 

 (20٢٢تجربة العملاء ورضاهم عن الخدمات المقدمة.)سعدالله، 

 

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

منصباً على نوعٌة وجودة الخدمات بصورة عامة إدراكاً من مإسسات القطاع العام بؤهمٌة 

التحسٌن والتطوٌر المستمرٌن فً مجال تقدٌم الخدمة، لذا فإن على المنظمات الخدمٌة أن تبحث 

سٌن الخدمة المقدمة التً تتلاءم وتوقعات ورغبات المواطنٌن عن الطرق والوسائل لتطوٌر وتح

وتلبً حاجاتهم، فالخدمة الجٌدة من وجهة نظر المواطنٌن هً التً تتفق وتتطابق مع توقعاتهم 

واحتٌاجاتهم، وهذا الأمر ٌتطلب من المنظمات الخدمٌة التركٌز على فهم احتٌاجات المواطنٌن 



كما ٌجب على هذه المنظمات تطوٌر آلٌات للتواصل مع  والعمل على تلبٌتها بشكل مستمر،

 (20٢٢المواطنٌن والاستماع إلى آرائهم ومقترحاتهم لتحسٌن الخدمات المقدمة.)عداي،

 

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

لك باتخاذ استراتٌجٌات فعالة فً تسوٌق المعلومات حول الخدمات المقدمة لزبائن المإسسة، وذ

خدماتها مع تطبٌق أسالٌب حدٌثة تهدف إلى تلبٌة حاجات وتوقعات الزبائن وإشباع رغباتهم، 

فمن خلال التركٌز على احتٌاجات العملاء وتلبٌتها بشكل مناسب، تستطٌع المإسسة تقدٌم 

إلى ذلك، التحسٌن المستمر خدمات ذات جودة عالٌة والحفاظ على ولاء عملائها، بالإضافة 

للخدمات وتطوٌرها ٌساعد المإسسة على المنافسة فً السوق وتعزٌز موقعها 

 (20٢2التنافسً.)بلحسن،

 

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

ٌق نمو فً حصص المإسسات مإسسات مستقرة تمتلك عملاء ذوي رضا وولاء مرتفع، ولتحق

 (20٢٢السوقٌة عن طرٌق اكتساب عملاء جدد.)المصري،

 

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

الخدمة ورضا العملاء التً تساهم فً كسب ثقة العمٌل وولائه للمنظمة ، لكن ٌوجد صعوبة فً 

 لة التً تعزز جودة الخدمة وتطبٌقها داخل المنظمة.فهم الممارسات الفعا

 

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 للمنظمة، وعلٌه تدرس هذه الدراسة دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر 

 جه بالزبائن على الرضا فً بٌئة مصنع مٌاه الجزٌرة بمدٌنة الطائف. التو

 

 مشكلة الدراسة
 

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

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



المقدمة ٌمكّن المنظمات من العمل على تطوٌرها باستمرار، بالمقابل والضعف فً الخدمات 

تواجه بعض المنظمات مشكلات ناتجة عن عدم إدراكهم لأهمٌة جودة الخدمة من وجهة نظر 

العملاء، فعدم فهم احتٌاجاتهم والتركٌز على تحسٌن الخدمة من وجهة نظرهم ٌإثر سلبًا على 

 سم المشكلة إلى فجوة نظرٌة وفجوة تطبٌقٌة:مستوى الرضا والولاء لدٌهم، وتنق

 

 فجوات على المستوى النظري
 

 قلة وعً المنظمة بؤثر جودة الخدمات على رضا وولاء العملاء . ●

 افتقار بعض المنظمات لآلٌات فعالة لتحسٌن جودة الخدمة المقدمة للزبائن. ●

 بالزبائن على الرضا.صعوبة تطبٌق الحلول والممارسات الفعالة لتعزٌز أثر التوجه  ●

 

 فجوات على المستوى التطبٌقً
 

 تعقد العلاقات بٌن هذه المتغٌرات وتداخل المتغٌرات الأخرى المإثرة علٌها. ●

 صعوبة قٌاس مفاهٌم التوجه بالزبائن وجودة الخدمة بشكل موضوعً وموثوق. ●

ختلفة الحاجة إلى المزٌد من الدراسات المٌدانٌة لفحص هذه العلاقات فً سٌاقات م ●

 وتطوٌر ممارسات عملٌة موثوقة.

 

 

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

 المنظمة؟

 

 أهمٌة الدراسة

 

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

واحتٌاجاتهم، ذلك ٌتٌح للمنظمة معرفة توجهات العملاء وتطلعاتهم من الخدمات المقدمة، من ثم 



تتمكن المنظمة من تطوٌر هذه الخدمات ورفع مستواها بما ٌحقق رغبات واحتٌاجات العملاء، 

 لً كسب رضاهم وولائهم، وتنقسم الأهمٌة إلى أهمٌة نظرٌة وأهمٌة تطبٌقٌة:وبالتا

 

 على المستوى النظري:

 

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  ●

  بالزبائن. التوجه

تُقدم توجٌهات عملٌة لمدٌري المنظمات حول كٌفٌة استغلال جودة الخدمة لتحسٌن  ●

 العلاقة بٌن التوجه بالزبائن والرضا.

 

 على المستوى التطبٌقً:

 

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

 بٌنهما.

نظرٌة جدٌدة لتفسٌر العلاقة بٌن التوجه بالزبائن والرضا تُسهم فً تطوٌر نماذج وأطر  ●

 داخل المنظمة.

تُثري الأدبٌات البحثٌة حول أثر التوجه بالزبائن على الرضا وأهمٌة دور جودة الخدمة  ●

 فً هذه العلاقة.

 

 



 أسئلة الدراسة

 

 جودة الخدمة فً تلبٌة احتٌاجات العملاء ؟ أثرما  ●

 جودة الخدمة على نمو المإسسة فً سوق العمل ؟ أثرما  ●

كٌف ٌتم فهم الممارسات الفعالة التً تعزز جودة الخدمة وتطبٌقها داخل  ●

 المنظمة ؟

 ما علاقة تطوٌر جودة الخدمة فً جذب العملاء ؟ ●

 

 أهداف الدراسة

 

 معرفة أثر جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا.  الهدف العام :

 

 الأهداف الفرعٌة: 

 جودة الخدمة فً تلبٌة احتٌاجات العملاء. أثرتحدٌد  ●

 جودة الخدمة على نمو المإسسة فً سوق العمل. أثرتحلٌل  ●

تحلٌل كٌفٌة فهم الممارسات الفعالة التً تعزز جودة الخدمة وتطبٌقها داخل  ●

 المنظمة.

 تحدٌد علاقة تطوٌر الجودة الخدمة فً جذب العملاء. ●

 

 الدراسةفرضٌات 

 
Hتوجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن  ٢ :

 على الرضا.

Ha توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن أثر جودة الخدمة على تلبٌة احتٌاجات العملاء :

 فً مصنع مٌاه الجزٌرة بالطائف .

Hb إحصائٌة بٌن أثر جودة الخدمة على نمو المإسسة فً سوق : توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة

 العمل فً مصنع مٌاه الجزٌرة بالطائف .



Hc توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن فهم الممارسات الفعالة على جودة الخدمة :

 وتطبٌقها داخل المنظمة فً مصنع مٌاه الجزٌرة بالطائف .

Hdحصائٌة بٌن علاقة تطوٌر جودة الخدمة على جذب : توجد علاقة معنوٌة ذات دلالة إ

 العملاء فً مصنع مٌاه الجزٌرة بالطائف.

 

 نموذج الدراسة
 

ٌوضح الشكل التالً العلاقة بٌن متغٌر الدراسة 

 وفرضٌات الدراسة كما ٌلً :

 

 

 

 

 

 

 ٢الشكل

 النموذج المقترح من المشروع

 (202٢المصدر: الطالب)

 

 

 

 منهجٌة الدراسة

 

 فلسفة البحث: المنهج الوضعً

 منهج البحث: استنتاجً

  التابع المتغير المستقل المتغير

 الخذمت جىدة

 .العملاء احتٌاجات تلبٌة

 .المإسسة نمو

 .الفعالة الممارسات

 .العملاء جذب

  H1,Ha,Hb, Hc ,Hd الرضا على بالزبائن التوجه أثر



 استراتٌجٌة البحث: دراسة حالة

 كمٌة نوع البحث:

 الأفق الزمنً: مقطعٌة

   طرق وجمع وتحلٌل البٌانات: استبٌان 

 

 

 

 ملخص منهجية البحث 

 ( 121٢)الطالب: المصدر 

 



 الدراسة المٌدانٌة

 

فً العصر الحالً، تُعتبر جودة الخدمة أحد أهم أسباب نجاح المإسسات والشركات، ففهم أهمٌة 

جودة الخدمة عن كثب من خلال دراسة مٌدانٌة أمر بالغ الأهمٌة لأي مإسسة تطمح إلى تحقٌق 

النجاح والبقاء فً السوق، لأن جودة الخدمة تإثر بشكل مباشر على رضا العملاء وملاءمة 

ت والخدمات لاحتٌاجاتهم، وبالتالً فهً من أهم العوامل المحددة لنجاح المإسسة وتعزٌز المنتجا

مكانتها التنافسٌة، لذا سٌتم إجراء دراسة مٌدانٌة متعمقة حول جودة الخدمة المقدمة وعلاقتها فً 

 تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا فً بٌئة مصنع مٌاه الجزٌرة بالطائف. 

 

 المشروع المقترحمخطط 
 

  الفصل الأول : المقدمة ●

  الفصل الثانً : الإطار النظري ●

  منهجٌة البحث  الفصل الثالث : ●

 الفصل الرابع: التحلٌل الإحصائً  ●

  والخاتمةالفصل الخامس : مناقشة النتائج  ●

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثانً: الدراسات السابقة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة:
 



على مدى العقدٌن الماضٌٌن ، كان هناك اهتمام متزاٌد فً مجال خدمة العملاء من قبلل كلل ملن 

الأكادٌمٌٌن والمهنٌٌن على حد سواء ، وسعٌا نحو التمٌز وتحقٌق مٌزة تنافسٌة مستدامة أدركلت 

ن المنظمات فً العدٌد من الأسواق التنافسٌة أن تقدٌم الخدمة عملاء متفوقة هو طرٌق للتمٌلز عل

منافسٌها ، وإن مهارات وكفاءات موظفً المنظمة ضروري لنجاح تقدٌم الخدمة ، وتنبلع أهمٌلة 

الخدمللة مللن الخصللائص الفرٌللدة للخللدمات التللً تخلللق مشللاكل خاصللة أثنللاء عملٌللة التفاعللل بللٌن 

العمٌل ومزود الخدمه ، مثل هذه المشاكل تحتاج الى ملوظفٌن ذو كفلاءة عالٌلة و مهلارة التعاملل 

وٌعتبر توفٌر خدمة ممٌزة للعملاء هو احد الاسلحه الاستراتٌجٌه لخللق تفاعلل نلاجح ملع  معها ،

العملاء ، علاوة على ذلك ٌجب  أن تكون خدمة العملاء جزءا أساسٌا من استراتٌجٌة التسوٌق . 

 (٢٢95  ،Parasuraman ) 

 

ٌُعتمد علٌها فً تقٌل ٌم جلودة الخدملة هلً تللك حٌث ٌتفق معظم الخبراء أن المعاٌٌر الوحٌدة التً 

التً ٌحددها المستفٌد من الخدمة وهً جودة المنفعة النهائٌة التً تتمثل فً إنجاز أو أداء الخدمة 

بشكل دقٌق ٌعتمد علٌه والخدمة متوفرة فً المكان والزمان المناسب للمستفٌد وخدملة خالٌلة ملن 

الفهلم الجٌلد لمتطلبلات ومشلاعر  المخاطرة والخطورة أو الشكوى أهل للثقة، ملتزم بلالوعود وال

 (  2022المستفٌد، وتقدٌر ذلك. ) الجزولً ، 

 

وقد أصبحت جودة الخدمة الان ممٌزا رئٌسٌا وأقوى سلاح تنافسً تسعى جمٌع المنظملات التلً 

تقدم الخدمة إلى امتلاك، شركات المصاعد مثل غٌرها من الشركات، فالزبائن الآن للدٌهم بلدائل 

 بٌنها أكثر للاختٌار من

وفقا لما ٌناسبهم، إذ ٌنظروا إلى جودة الخدمات فلً مثلل هلذه السلوق التنافسلٌة وبعلدها ٌقلررون 

 الاختٌار، مما

فرض على إدارات المنظمات على فهلم احتٌاجلات الزبلائن بهلدف تحقٌلق رضلاهم والعملل عللى 

مقلدمً الخلدمات كسب ولائهم، والذي ٌعد عاملا مهما لمواجهة التنافس ، وبما إن المنافسلة بلٌن 

نحو الازدٌلاد فلإن عللى كلل منظملة أن تكلون قلادرة عللى تلوفٌر خلدمات عالٌلة الجلودة وبالتلالً 

 (  20٢2إرضاء زبائنها وضمان ولائهم لتستمر فً النمو والمنافسة فً العمل. ) الخفاجً، 

 



لمإسسات وٌطلق بعض المفكرٌن هذا العصر بؤنه عصر الجودة، فلم تعد الجودة ترفا ترنو إلٌه ا

أو بدٌلا تؤخذ به أو تتركه الأنظمة ، بلل أصلبح ضلرورة ملحلة تملٌهلا حركلة الحٌلاة المعاصلرة، 

 (  202٢وهً دلٌل على بقاء الروح وروح البقاء لدى المإسسة . ) المنهاوى ، 

 

وٌلاحظ بعض الخبراء أٌضا بؤن هناك جمود وتمسلك بؤنظملة تقلٌدٌلة قدٌملة فلً تقلدٌم الخلدمات 

نظمات مقدمة الخدمات، المصحات، والمستشلفٌات، والمصلارف وشلركات الطٌلران، من قبل الم

خاصة فً الدول النامٌة، رغم ما تشهده معظم اقتصلادٌات دول العلالم ملن تطلورات … وغٌرها

 (  20٢5وتغٌرات سرٌعة جدا ً مثل : الأنترنت وتكنولوجٌا الاتصال. ) ضانه ، 

 

لتطلور فلً طلرق تقلدٌم وعلرض الخلدمات وتنوٌعهلا و ومع ذلك تطملح المنظملات إللى التقلدم وا

تحسٌن جودتها، وذلك باستخدام تقنٌلات تلإثر عللى الزبلائن، إضلافة إللى اسلتخدام وسلائل لقٌلاس 

 (  20٢٢مستوى الرضا عن الخدمات المقدمة لهم. ) سعد الله ، 

 

دملة أصلبحت ولا بد من وجود خدمه مناسبة للزبون بنلاء عللى البٌئلة المحٌطلة بله، فعناصلر الخ

الآن عناصر تمثل البٌئة المحٌطة بالمنظمات والتً تإثر فً حجلم مبٌعاتهلا والأربلاح اٌضلا فلً 

سمعتها فالمنتج ذو الجودة والسعر الملائم للشلرٌحة المسلتهدفة والتلروٌج والمكلانً المناسلب هلً 

  ( 2009قرارات استراتٌجٌة لا بد للمنظمة أن تعمل على تحدٌدها. ) هٌل واخرٌن ، 

 

عندما تقدم الخدمة لرضا المستهلك والتً تتمثل فلً تقلدٌم المسلاعدة أو حلل مشلكلات وغٌرهلا ، 

عرفت جودة الخدمات هلً مجموعلة ملن الصلفات والخصلائص والمنلافع القٌملة التلً تتمتلع بهلا 

الخدمة بحٌث تكون قادرة على تلبٌة مطالب الزبائن الحالٌلة والمسلتقبلٌة وبسلعر مناسلب لتحقٌلق 

 (  2022سعادهم وهذا ما سعٌنا إلٌه من خلال هذه الدراسة. ) الجزولً ، رضاهم وا



 المتغٌر المستقل ) جودة الخدمة ( : 

 

 تعرٌف جودة الخدمة :

 

جللودة الخدمللة بؤنهللا الجللودة التللً تقللدم علللى البعللد الإجرائللً والبعللد الشخصللً كؤبعللاد مهمللة فللً 

محلددة لتقلدٌمها ام البعلد الشخصلً هلو تقدٌمها حٌث ٌتكون البعد الإجرائً فلً نظلم وإجلراءات 

 ( 2022كٌفٌة تفاعل وتعامل العاملٌن مع الزبائن . ) الجزولً ، 

 

 

جودة الخدمة هً تطابق وتوافق مع متطلبلات العمٌلل، فهلً تتمثلل فٌملا ٌرٌلده العمٌلل وللٌس ملا 

ت ترٌده المنظمة، وقٌلاس ملدى قلدرة المنظملة عللى تقلدٌم مسلتوى الخدملة متمٌلز ضلمن متطلبلا

 ( 20٢٢العملاء وتوقعاتهم، كما أن الخدمة توضع لما ٌرغب به العمٌل.  ) عجٌله وآخرٌن، 

 

 

وتعنً أٌضا طبٌعة الشخص وطبٌعة الشًء، إما عبلر الحقلب المختلفلة للتلارٌن الانسلانً، تعنلً 

 الدقة والاتقان. 

 (  2002) مامون ، 

 

 

 (  2009وقد تم تعرٌفها أٌضا على أنها درجة التمٌز والأفضلٌة  . ) الطائً، 

 

 

وعرفللت الجللودة بؤنهللا مجموعللة مللن الصللفات والخصللائص والمعللاٌٌر التللً ٌجللب أن تتللوفر . ) 

 ( 2002الصٌرفً ، 

 

 

 



على ما سبق ٌمكن تعرٌف الجودة على أنها مستوى الدقة والإتقان فً إنتلاج وتقلدٌم السللع وبناء 

والخدمات الذي ٌجعلها مطابقة لمجموعة من الصفات والخصائص والمعاٌٌر، لتكون قادرة على 

تلبٌة متطلبات ورغبات العمٌل)سواء كان داخلً أو خارجً(، وتحقق رضاه من أول ملرة وفلً 

 (  20٢2صابً ، كل مرة. ) الو

 

 خصائص جودة الخدمة :

 

إذن جودة الخدمة ٌعد موضوعا حٌوٌا بالنسبة للعملاء والمنظمة على حد سواء وحٌث أنها تإثر 

 فً سمعة المنظمة ومٌزتها التنافسٌة فً الأسواق. تمتاز الخدمة بخصائص متفردة من أهمها:

 

 تندثر ولا تستهلك إذا لم ٌتم الاستفادة منها أنه لا ٌمكن فصلها عن الجهة التً تإدٌها وكذلك فإنها

ٌختلف مفهوم الجلودة الخدملة المتوقعلة علن المدركلة ملن قبلل العمٌلل تلإدي هلذه الفروقلات إللى 

الفجوات،  تمثل الفرق بٌن ما تظنهلا الإدارة العلٌلا ملن توقعلات العمٌلل الفعلٌلة  أربعة أنواع من 

 وبٌن احتٌاجاته، و تمثل الفرق 

دارة العلٌا وما هً توقعات العمٌل وبٌن مستوى معاٌٌر تسلٌم الخدمة المتعارف علٌها بٌن فهم الإ

، وحٌث  تمثل الفروق بٌن معاٌٌر تسلٌم الخدمة الموردة ومستوى الأداء الفعلً للفرق التشلغٌلٌة 

التللً تقللوم علللى تسلللٌم الخدمللة ، تقللٌس هللذه الفجللوة الفللرق بللٌن مضللمون الرسللائل الإعلامٌللة 

ة التلً ترسللها المنظملة إللى عملائهلا وبلٌن ملا وصلل منهلا فعلال إللى هلإلاء العمللاء ) الاتصالٌ

2009 ،Zeithaml .A Valerie) 

 

 أبعاد جودة الخدمة : 

متى توافق الخدمه من حٌث الزمان والمكان الذٌن ٌرغب فلٌهم الاهمٌله وبلؤن الوصول للخدمة : 

 ٌحصل علٌها دون انتظارها 

 

تزوٌد العمٌل كلل المعلوملات الضلرورٌة حلول طبٌعلة الخدملة المقدملة، الشركة على   الاتصال:

 من حٌث الخطوات والإجراءات الضرورٌة بهدف الحصول على الخدمه . 

 



وٌعكللس الجهللد المبللذول للتعللرف علللى احتٌاجللات العمٌللل وتللوفٌر   للعمٌللل: الشللركةدرجللة فهللم 

 الاهتمام الشخصً بالمستفٌد .

 

 قدرة الشركة على تقدٌم الخدمة بعناٌة فائقة، وأن ٌلتزم بوعودها.   :المصداقٌة

 

 كفاءة الأعداء المعارف الخاصة بالعاملٌن والتً تمكنهم الإتقان مهامهم لرضا العمٌل.  :الجدارة 

 

 المنظر العام لمبانً الشركة والمعدات ومظهر العاملٌن.  التسهٌلات المادٌة: 

 

 المبادرة الى مساعدة العملاء والرد الصرٌح على استفساراتهم. الشركةقدره ورقبه   الاستجابة: 

 

 من الشك أو المخاطرة. الشركةتعكس حلو والمعاملات مع   الأمان:

 

على مقدم الخدمة أن ٌتمثل بقدر من الاحترام والادب والمحادثة، فضلا على الاحترام   اللباقة : 

 المتبادل. 

(1988 ،Prasuraman ) 

 

 

 مراحل تطور الجودة الخدمة  : 

 

 

لقد مرت الجودة فً القرن العشلرٌن بمراحلل تدرٌجٌلة، تطلورت خلالهلا المبلادس والأسلس التلً 

تقوم علٌها، حٌث بدأت فً الٌابان ثم فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة، وقد كان القطاع الصلناعً 

المٌلادٌن الاقتصلادٌة الأخلرى، إذ  محور التطور التارٌخً لها، ثم امتدت سبل تطبٌقهلا إللى كافلة

شللملت القطاعللات الإنتاجٌللة السلللعٌة والخدمٌللة علللى حللد سللواء، وٌمكللن القللول بللؤن التطللورات 

 التارٌخٌة للجودة مرت بخمس مراحل أساسٌة وهً:



ظهرت هذه المرحلة بظهور الثورة الصناعٌة وبروز حالات الإنتلاج  مرحلة الفحص والتفتٌش :

ج الحرفللً، حٌللث اسللتدعى الأمللر وجللود إدارة تهللتم بللالفحص والتفتللٌش الكبٌللر وضللمور الإنتللا

 للمنتجات النهائٌة، للتؤكد من مطابقتها للمواصفات والمعاٌٌر القٌاسٌة.

 

بللدأت هللذه المرحلللة فللً أوائللل القللرن العشللرٌن عنللدما قللدم شللٌوارت  مرحلللة مراقبللة الجللودة :

دام الأسلالٌب الإحصلائٌة للسلٌطرة عللى الأسالٌب الإحصائٌة فً مراقبة الجودة، وقلد شلاع اسلتخ

المنتجات فً الحلرب العالمٌلة الثانٌلة واسلتمر حتلى مرحللة الخمسلٌنات ملن القلرن الماضلً ولا 

 زالت تستخدم حتى الوقت الحاضر لكن بصور أكثر تطوراً من ذي قبل.

 

ارهلا مٌلزة اتسمت هذه المرحلة بالتركٌز عللى الجلودة و التؤكٌلد عللى اعتب مرحلة تؤكٌد الجودة :

تنافسٌة للمنتجات السلعٌة والخدمٌة، حٌث أصبح ٌنظر إلى الجودة فً ضوء الاعتبارات الآتٌة : 

 دقة التصمٌم، دقة الأداء ، دقة المطابقة.

 

فلً هلذه المرحللة اعتبلرت النوعٌلة مهملة أساسلٌة لكلل  مرحلة تكوٌن حلقات السٌطرة النوعٌلة :

موقعله. وتعتبلر هلذه المرحللة ذات أهمٌلة أساسلٌة فلً  الأفراد العاملٌن داخل المنظمة كلل حسلب

بلللوم مللا وصلللت إلٌللة الجللودة الشللاملة مللن تطللورات ملحوظللة فللً مختلللف حقللول الإنتللاج سللواء 

 السلعً أو الخدمً.

 

ظهرت هذه المرحلة نتٌجةُ لثورة التكنولوجٌا والمعلوماتٌة التلً أدت إللى  إدارة الجودة الشاملة :

وظهور التجارة الحرة والتوسعات التً شهدتها المجتمعات فلً ضلوء  جعل العالم قرٌة صغٌرة،

أبعاد العولملة. فالمسلتهلك أصلبح قلادراً وبصلورة سلرٌعة عللى تحقٌلق الاتصلال والمفاضللة بلٌن 

 العدٌد من السلع والخدمات المعروضة.

 ( 20٢0) خضٌر ، 

 

 أهداف الجودة : 

 -إلى تحقٌق الأهداف التالٌة: شملت الجودة عدٌد من المنظمات التً سعت بدورها 



هدفت بالمعاٌٌر التً ترغب المنظمات فً المحافظة علٌها ضلبط مسلتوى الخدملة والسللعة التلً 

تقللدم للمسللتهلك، تللوفٌر منتجللات وخللدمات خالٌللة مللن العٌللوب لكسللب ثقللة المسللتهلك تطللوٌر هللذه 

تؤكٌد قدرة المنظمة على للرغبات، تحفٌز العاملٌن ورفع روحهم المعنوٌة و المنتجات السلع وفقا 

تطوٌر العاملٌن بها، خلق بٌئة عملل جاذبلة العلاملٌن وإشلراكهم فلً هلذه العملٌلة، الرقابلة الجٌلدة 

عللللى عملٌلللات الإنتلللاج، وتطلللوٌر أدوات قٌلللاس العملٌلللات،  اسلللتجابة المنظملللة لتغٌلللرات أذواق 

ذوق  ورغبللات المسللتهلكٌن التكٌللف مللع ظللروف السللوق، خفللض التكللالٌف مللن خلللال معرفللة

المستهلك من اول مره.،  إدارة الوقت واستغلاله لممارسة األعملال هلذا ٌقللل ملن النفقلات، جلذب 

 ( 2022العملاء بالتركٌز على الخدمة العالٌة الجودة. ) الجزولً ، 

 

 عناصر الجودة : 

 

الالتزام وٌتم ذلك من خلال اختٌار الشخص التنظٌمً باتبلاع خطلة عملل محلددة ٌلتلزم بله الفلرد 

والإدارة فً المنظمة،  الكفاءة ٌتم التركٌز على التعلٌم والتدرٌب وٌمكن وصف الجودة على أنها 

معرفة ، الاتصال حٌث ٌعتبر هذا العنصر هام وغٌابله ٌسلبب تصلدع فلً العلاقلات بلٌن الأفلراد 

 والمجموعات وٌإثر سلبا على كفاءة

 ( 20٢٢المإسسة . ) لٌنا ، 

 

 

 خصائص الجودة : 

 

 :-خصائص الجودة فًتتمثل 

 

الجلللودة معٌلللار التمٌلللز والكملللال ٌجلللب تحقٌقللله وقٌاسللله،  الجلللودة تتضلللمن الاهتملللام بلللالجزء 

والكل،الجودة تعنً تقدٌم الخدمة بؤفضلل صلورها ملن أجلل إرضلاء المسلتهلك، الغاٌلة ملن تقلدٌم 

 ( 2022الخدمة إدخال السعادة فً نفوس العملاء لٌس الرضاء فقط . ) الجزولً ، 

 

 

 



 متغٌر التابع ) التوجه الى الزبائن ( : ال

 

 تعرٌف التوجه الى الزبائن : 

 

هلللو المسلللتخدم النهلللائً لخلللدمات المنظملللة ،وتتلللؤثر قراراتللله بعواملللل داخلٌلللة مثلللل الشخصلللٌة 

والمعتقللدات والأسللالٌب والللدوافع والللذاكرة وبعوامللل خارجٌللة مثللل المللوارد وتللؤثٌرات العائلللة 

وجماعات وهو ما ٌتوجه إلٌه جمٌع المنظمات ،وٌكلون راضلً بالخدملة المقدملة لله . ) عللاء ، 

200٢  ) 

 

م تعرٌفله بؤنله هلو ذللك الفلرد اللذي ٌسلعى إلٌله جمٌلع المنظملات لكسلب رضلاه وهلو ٌقلوم وقد تل

بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشلراإها لاسلتخدامه الخلاص أو اسلتخدامه العلائلً ، وعنلد تقلدٌم 

 ( ٢٢٢5الخدمات سٌكون فً اتم الرضا جراء استخدام المنتجات أو الخدمات . ) عبٌدات ، 

 

ضا بانه : ذلك الشخص الذي ٌقتنً البضاعة أو ٌشتري بهدف إشباع حاجاته فً حٌن ٌعرفونه اٌ

المادٌة والنفسٌة أو لأفراد عائلتله وبكلل قناعله وقبلول منله وهلو ملا تسلعى إلٌله المنظملات لتلبٌلة 

 رغباته وحاجاته .

 ( 200٢) البكري،  

 

بٌللنهم مللن أجللل  ٌعللرف أٌضللا بؤنلله الشللخص العللادي أو الاعتبللاري الللذي ٌتنللافس المنظمللات فٌمللا

تحقٌللق رغباتلله وحاجاتلله ٌقللوم بشللراء السلللع والخللدمات مللن السللوق لإشللباع حاجاتلله ومتطلباتلله 

وٌشعر بالرضا على الخدمات المقدمة له  والتً تشبع من خلال حصلوله عللى السللع والخلدمات 

ة لله المقدم الرائعة الخدمةمن السوق عن طرٌق عملٌات مختلفة وعندها سٌتم تكرار الشراء أثر 

 (  20٢٢والتً تركت أثرا لا ٌنسى علٌه . ) زوزو ، 

 

وهو القائم على تبادلات تراكمٌة حٌث ٌتحقق الأول من عملٌلات التبلادل التلً سلتحدد فلً ضلوء 

مستوى توقعات المستفٌد السابقة مع الناتج النهائً والمتحقلق فعللا للخدملة الحالٌلة . ) العجارملة 

،2005   ) 

 



ر وجدانً ٌترجم إلى حالة من القناعلة والقبلول التلً ٌكلون علٌهلا الشلخص كما عرفوه بؤنه شعو

 ( 2005من جراء استخدام المنتج أو الخدمة . )الربٌعً ، 

 

 العوامل المإثرة فً سلوك الزبون : 

 إن الفرد ٌمثل نظام مفتوح ٌتفاعل مع الأنظمة المحٌطة به ٌتؤثر بها وٌإثر علٌها وعملٌة التفاعل

تلعب الدور الأساسً فً التؤثٌر على سلوكه العام و سلوكه الاستهلاكً ، ومنه العوامل الملإثرة 

 فً السلوك الشرائً للزبون هً :

 

 العوامل الثقافٌة :

 تعتبر الثقافة بمفهومها العام من أكثر العوامل المإثرة على سللوك الزبلون وهلً ملن المحلددات

الثقافة الفرعٌة –الرئٌسٌة لرغبات وسلوك الزبون وتتضمن العوامل الثقافٌة ماٌلً :الثقافة العامة 

 الاجتماعٌة وبقدر تعلق الأمر فً الجانب التسوٌقً. الطبقة–

 

 العوامل الاجتماعٌة :

ٌتلللؤثر سللللوك المسلللتهلك بالعواملللل الاجتماعٌلللة مثلللل الجماعلللات المرجعٌلللة و الأسلللرة و الأدوار 

 انةوالمك

الاجتماعٌة ،وتشٌر الجماعات المرجعٌة إلى الجماعات التً ٌنتمً إلٌها الزبون والتً ٌطمح إلى 

 الانتماء

 إلٌها من خلال المعلومات التً تزوده بها والضغوط التً تمارسها علٌه .

 

  العوامل الشخصٌة :

ا إلللى المرحلللة العمللر : ٌشللتري المسللتهلك خلللال حٌاتلله العدٌللد مللن السلللع والخللدمات تختلللف تبعلل

مناسبا له وعلى المسوق أن ٌتعاملل ملع كلل فئلة عمرٌلة بؤسللوب  ٌعتقدالتً ٌعٌشها وما  العمرٌة

 الفئة الأخرى ٌختلف عن

 



نمط الحٌاة :نمط الحٌاة الفردي ٌمكن إرجاعه إلى معٌشة الفلرد فلً العلالم المحلٌط بله والأنشلطة 

الحٌللاة لا ٌمكللن أن ٌفسللر طبٌعللة الفللرد ككللل المختلفللة التللً ٌقللوم بهللا واهتماماتلله وآرائلله ،فللنمط 

وعلٌله فلإن المسلوقٌن ٌبحثلون فلً العلاقلة القائملة بلٌن الخلدمات  وتفاعله ملع البٌئلة المحٌطلة بله

 .والمنتجات وأنماط الحٌاة لهذه المجامٌع

الشخصٌة : تشٌر إلى الخصائص النفسٌة الممٌزة التً تإدي إلى استجابات تتفق أو تتماشلى ملع 

لخاصة له ، وتعتبلر الشخصلٌة أحلد المتغٌلرات المفٌلدة فلً تحلٌلل سللوك المسلتهلك حٌلث البٌئة ا

ٌمكن تصنٌف الزبائن حسب أنواع الشخصلٌة التلً ٌتمٌلزون بهلا وتسلوٌقها ٌمكلن الاسلتفادة ملن 

 السمات المختلفة لشخصٌة الزبون فً تحدٌد الخدمات والمنتجات والعلامات التً ٌقوم بشرائها .

 

 

 فسٌة :العوامل الن

 خٌارات المستهلك فً الشراء تتؤثر بؤربعة عوامل نفسٌة : 

إشللباعها التحفٌللز : إذ ٌشللٌر إلللى رغبللات أو احتٌاجللات غٌللر محققللة وٌحللاول الفللرد العمللل علللى 

فً سلوكه الشرائً ٌبحلث علن شلراء الحاجلات ملن السللع والخلدمات التلً هلً أكثلر  فالمستهلك

 حاجة.

 

م من خلالها معرفة الفلرد لششلٌاء الموجلودة فلً عالمله المحلٌط بله الإدراك : هو العملٌة التً ٌت

عن طرٌق حواسله الخملس، بحلدود العملل التسلوٌقً فلإن المسلوق علٌله أن ٌفعلل الشلًء الكثٌلر 

بهلدف إثللارة انتبللاه أكبلر عللدد ممكللن ملن الزبللائن وذلللك ملن خلللال العدٌللد ملن الوسللائل كؤسلللوب 

 الخارجً للمإسسة . عرض البضائع ،أسلوب الإعلان ، الدٌكور

 

المعتقدات والاتجاهات : المعتقد هو توصٌف الفكرة التً ٌحملها الفرد عن شًء ما ، إما الاتجاه 

فٌشٌر إلى الموقف أو التقٌٌم الثابت لدى الزبون والذي ٌكون إٌجابا أو سللبا نحلو منلتج أو خدملة 

مع اتجاهات الزبائن لا أن تعملل معٌنة ،والمإسسات التسوٌقٌة علٌها أن تضع منتجاتها بما ٌتفق 

 على تغٌٌر اتجاهاتهم نحو السلع التً تتعامل بها .

 



التعلم : هو التغٌرات الحاصلة فً سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لدٌه ،أي 

أن الزبون ٌتعامل مع بٌئة تسوٌقٌة خلال فترة حٌاته الٌومٌة وٌكتسب من كل حالة مستوى خبرة 

 ( 200٢معٌن.) علاء ، 

 

 

 

 

 ( 200٢( المصدر :) علاء ،  2الشكل ) 

 

 

 

 الزبون تجاه المنظمة :مستوٌات توقعات 

 

إن توقعلات الزبلون علن الخدملة هللً بحلذ ذاتهلا معتقلدات وأفكللار معٌنلة ٌحملهلا الزبلون لتكللون  

مقاٌٌس ثابتة ٌعود إلٌها لٌقرر جودة أداء منتج معٌن .وٌنظر إلى التوقعات فلً  بمثابة معاٌٌر أو 

 مفهوم جودة الخدمة كونها 

تبللادلهم للخدمللة ، وهنللاك مللن أشللار إلللى أنلله تللم الاتفللاق تنبللإات مللن الزبللائن حصللٌلة تعللاملهم أو 

بصورة عامة على أن التوقعات هً احتمالٌة ٌحددها وٌعٌنها الزبون عن وقوع أحداث قد تكلون 

حٌللث حللددت ثلللاث مسللتوٌات مختلفللة ، سلللبٌة أو اٌجابٌللة إذا مللا اشللترك المسللتهلك فللً إنتاجهللا

 توقعات الزبون :

 

 وتعكس ما ٌرٌده الزبائن . الخدمة المطلوبة:



 

المستوى الذي ٌكون الزبائن على استعداد لتقبله المعٌار الذي عنده تتحقلق حاللة  الخدمة الكافٌة: 

 القبول عند الزبائن .

 

مستوى الخدمة الذي ٌعتقد الزبائن بؤنه ٌمكلن أن ٌحلدث . ) زوزو ،  الخدمة التً ٌتم التنبإ بها :

20٢٢ ) 

 

 لشراء لدى الزبون : مراحل اتخاذ قرار ا

هنللاك العدٌللد مللن الظللروف التللً تللإثر فللً الموقللف الشللرائً وتحللدد بالتللالً تصللرف البللائع أو 

المشتري ، وفً مقلدمتها ملدى ضلغط الوقلت وارتباطهلا بالحاجلة إللى السللعة أو الخدملة ، إذ أن 

البحلث علن  ضغط الوقت ٌمكن أن ٌجعل القرار ٌتخذ فً غٌبة من المعلومات الكافٌة وٌقلل فترة

 البدائل وبالتالً ٌإثر على نوعٌة القرار الخاص بالشراء.

 

 هناك خمس مراحل ٌمر بها الزبون حتى ٌقوم بعملٌة الشراء وهً :

 

 الشعور بالحاجة :

تعتبر السلع والخدمات إحدى الوسائل المستخدمة بالدرجة الأولى فً إشباع الرغبات، والتً تعد 

المرتقبٌن بمستوى وحجم احتٌاجاتهم ، وتإثر البٌئة المحٌطة بالإنسان اساساً الكامنة لدى الزبائن 

فً توضٌح وبٌان الفرصة التً تإدي لبعث مفهوم الشعور بالحاجة لدٌه ، وبعد أن ٌحدد الزبون 

حاجاته فإنه ٌقرر الجهد المطلوب للقٌام بعملٌة ا الإشباع ، وبالتالً عندما ٌشعر الزبون بالحاجة 

 عادة فً السلع معتادة الشراء . ٌتخذ وٌكون ذلك

 

 البحث عن المعلومات :

بعللد إدراك الحاجللة ، ٌهللتم الزبللون بالبحللث عللن المعلومللات الخاصللة بالوسللائل التللً تعمللل علللى 

اشباع حاجاته ، بالبحث عن المعلومات ٌعنً تنشٌط وتحفٌز المعلوملات المخزنلة فلً اللذاكرة أو 

 الحصول على المعلومات من المحٌط . 

 



 ٌٌم المعلومة :تق

التً على ضوئها سوف ٌبنً قراره الخاص بالشلراء  اللازمةحٌث ٌقوم الزبون بوضع المعاٌٌر 

 وهنا ٌكون الإدراك الفردي له دوار ً هاماً فً عملٌة التقٌٌم .

 اتخاذ قرار الشراء :

ٌوفر أكبر ابداع  اختٌار الأفضل بٌن البدائل المتوفرة وبالتالً اقتناء الدلٌل الذي ٌراه الزبون بؤنه

 ممكن لحاجته ورغبته .

 

 تقٌٌم ما بعد الشراء :

حٌث ٌقوم الزبون القرار الذي اتخذه إذ كان صائباً أم وٌظهر ذلك على شعوره فإذا ذا كان قرارا 

غٌر صائب فسوف ٌكون شعوره ٌتمٌز بالرضا وٌكون شعوره بطبٌعة الحال ٌتمٌز بعدم الرضلا 

 ( 20٢٢. ) سعدالله ، 

 

 ل الاهتمام بالزبائن : مراح

اقنلللاع الزبلللون بالخدملللة المتاحلللة أو السللللعة المتلللوفرة ، دراسلللة احتٌاجلللات الزبلللائن لتلبٌلللة هلللذه 

 الإحتٌاجات ، تصمٌم 

السلعة أو الخدمة حسب المواصفات التً ٌرٌدها الزبون ، تنوٌع السلع أو الخلدمات لتلبلً أذواق 

 واحتٌاجات 

 ( 2009و النصر ، الزبائن ، إسعاد الزبائن .  ) أب

 

 

 العلاقة بٌن المتغٌر المستقل والمتغٌر التابع
 

ومن هنا فإن أثر جودة الخدمة على الزبائن سٌجعل المنظمات رائدة وقادرة على الحصول عللى 

حصة سوقٌة كبٌرة وتتمثل عناصر المٌزة التنافسٌة بالتكلفة والتلً تمكلن المنظملة ملن الحصلول 

على أكبر حصة سوقٌة ممكنة، والجلودة التلً تجعلل الزبلون ٌثلق بملا تقدمله المنظملة، والإبلداع 

لمرونة وسرعة الاسلتجابة للتغٌلرات التلً تحلدث فلً تصلمٌم ً اللذي ٌمثلل محلرك الجلذب أٌضا ا

للمنظملة و المنلتج وبملا ٌلائللم الزبلون تجعلل منلله الأكثلر رغبلة للزبللون، والوقلت أو التسللٌم هللو 



العنصر الأخٌر فً المٌزة التنافسٌة هلو أملا أن ٌزٌلد أو ٌقللل ملن الزبلائن فلً وصلول المنلتج أو 

 قت المناسب ٌجعل منه ناجحا ومتمٌزا .الخدمة بالو

 (2017 ,Armstrong& Kotlar). 

 

تقللوم المنظمللة فللً بعللض الأحٌللان بإتاحللة فرصللة أمللام العمٌللل للانضللمام لعضللوٌة فللرق الجللودة 

لسماع آرائهم بخصلوص وسلائل تحسلٌن الجلودة طالبلا مسلاهمته فلً حلل مشلاكل الجلودة وراي 

لمنتج بالتلالً تهلتم الادارة لسلماع وجله نظلره  ) محفلوظ العمٌل مهم جدا لأنه هو الذي ٌستخدم ا

،20٢2 ) 

 

 

 

 Oliver ،1997) )( المصدر : ٢الشكل ) 

 

إن الاهتمام الذي حظٌت به الخدمات بؤنواعها المختلفة لم ٌكن ولٌد اللحظة الآنٌة بل إنله ً تنلامى 

 بشكل كبٌر، 

وذلللك توافقللا الأعمللال والاقتصللاد مللع تنللامً دور وأهمٌللة الخللدمات فللً حٌللاة الأفللراد ومنظمللات 

 ككل، حٌث أن 

فلسفة تسوٌق الخدمات تعتمد بالأساس على المفهوم التسوٌقً الحلدٌث بؤبعلاده المختلفلة ، واللذي 

 ٌقوم على 



أساس أن نجاح أٌة منظمة ٌتمثل فً قٌامها بتحدٌد حاجات ورغبات الأسواق المسلتهدفة والعملل 

 على إشباعها 

لك هللو سللٌد السللوق وأسللاس العملٌللة التسللوٌقٌة واسللتمرار المنظمللة مللرتبط بفاعلٌللة، وأن المسللته

 برضا الزبائن.

 ( 200٢) الصمٌدعً ، ،

 

إن الاهتمام بجودة الخدمات ٌعتبلر فلً الوقلت الحاضلر ملن المهلام التلً تركلز علٌهلا المنظملات 

 المنتجة 

للخللدمات، و ذلللك بسللبب تزاٌللد المنافسللة بشللكل كبٌللر. وبمللا أن الخدمللة نشللاط أو مجموعللة مللن 

 الأنشطة غٌر 

الملموسة تنلتج وتقلدم ملن خللال تفاعلل مقلدم الخدملة ومتلقٌهلا، فلإن جلودة الخدملة تقلع فلً قللب 

 عملٌات تقدٌم 

التً تتمتع بنشاط الخدمات وتنفٌذها، حٌث تدل تجارب ومإشرات القرن العشرٌن على أن الدول 

 إداري 

متمٌللز هللً تلللك الللدول التللً حققللت إنجللازات مللإثرة وتقللدما إلللى هللذا النشللاط تعللانً مللن عجللز 

 الإنجازات ومن 

 ( 2002التخلف ً ملحوظا الملحوظ . ) المصري، ،

 

إن الجودةً ل تتجسد فً الخصلائص والممٌلزات فقلط انملا فلً قلدرة هلذه الخصلائص والممٌلزات 

 على إشباع

ء الحاجلللات المعلنلللة والضلللمنٌة للزبلللائن، كملللا أن الجلللوودة تشلللتمل عللللى مجموعلللة ملللن وارضلللا

الخصائص المتعلقة بالخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخاصة بالعملٌة الإنتاجٌة والتسوٌقٌة 

 والعملٌات والأفراد، وهً التً



والممٌلزات فقلط، لها القدرة على تلبٌة حاجات وتوقعات الزبائن، وهً ًلا تتجسد فً الخصلائص 

 وانما فوً

قودرة هوذه الخصائص والممٌزات على إشباع الحاجات المعلنلة والضلمنٌة للزبلائن وارضلاها. ) 

 المطٌري،

2010 ) 

 الخاتمة

 

شهدت العدٌد من مدن العالم نمواً اقتصادٌاً أثر فً زٌادة الطللب عللى الخلدمات لتلبلً احتٌاجلات 

ورغبات عملائها ، إذ إن للخدمة دور متمٌز فً تحقٌق رغبات وحاجات العملاء  وهً الأساس  

ف لتطور المنظمة فً ظل التنافس القوي بٌن المنظمات ، وتقوم المنظمة بتقدٌم خدماتها والإشرا

على كل ما ٌتصل بالتخطٌط وتطوٌره وتوفٌر التجهٌزات الأساسلٌة وصلٌانتها والإسلهام بإشلباع 

حاجات ورغبات  العمللاء ملن  جمٌلع الخلدمات  المقدملة ، وفلق الخطلط المعلدة لهلذا الغلرض ، 

هللللً الخلٌللللة الأسللللاس والقاعللللدة ، والتللللً أسللللندت إلٌهللللا جملللللة مللللن الصلللللاحٌات  فالمنظمللللة

 ( 20٢٢همٌة البالغة فً حٌاة العمٌل . ) عداي ، والاختصاصات ذات الأ

 

ومن هذا المنطلق نجد أنه معظم الدراسات السابقة فً هذا البحث تتفق على أهمٌة جودة الخدملة 

لأنها حجر الأساس لتحسٌن  التوجه الى الزبائن وبالتالً ٌحلدث التلؤثٌر عللى العمللاء والمنظملة 

 إما باتجاه إٌجابً أو سلبً .

 

بعنوان : قٌاس رضا العملاء عن جودة الخدمات التجارٌة للمنشآت المالٌة  ( ، 200٢،  ) شبٌب

 السالمٌة، هدفت هذه الدراسة قٌاس رضاء العملاء عن جودة الخدمات التجارٌة للمنشآت المالٌة 

فً دولة الكوٌت ، توصلت الدراسلة إللى وجلود فجلوة كبٌلرة بلٌن ملا ٌتوقعله العمللاء علن جلودة 

لتجارٌة المقدمة إلٌهم ، وملا هلو موجلود بالفعلل للدى تللك المإسسلات ، وأوصلت هلذه الخدمات ا

الدراسة على ضرورة أن تقوم هلذه المإسسلات بتقلدٌم خلدمات بشلكل أفضلل، ملع التركٌلز عللى 

الجانللب الشللرعً للمعللاملات ، وكللذلك التركٌللز علللى العمللل بشللكل اساسللً ومعرفللة احتٌاجاتلله 

 الشكل الأمثل و الأفضل .ورغباته ، ومحاولة تلبٌتها ب



 

التسلوٌقٌة فلً تضلٌٌق الفجلوة بلٌن توقعلات  الاسلتراتٌجٌاتبعنلوان : دور  ( ، 200٢) عفاف ، 

العملاء وتقٌٌمهم لجودة الخدمة ، هدفت هذه الدراسة إلى قٌلاس جلودة الخدملة بمحطلات التملوٌن 

والخدمللة بهللدف تحدٌللد الفجللوة بللٌن توقعللات العملللاء وإدراكهللم لمسللتوى جللودة الخدمللة، وتحدٌللد 

الإدارة لهذه التوقعات، وتحدٌد العوامل  الفجوة بٌن توقعات العملاء أبعاد جودة الخدمة وادراكات

 التً تإثر على توقعات العمٌل للخدمة والتً تمثل

المإثرات التً ٌجب على إدارة المحطات إدراكهلا وتوجٌله سٌاسلاتها و اسلتراتٌجٌاتها التسلوٌقٌة 

 لتطوٌرها

لعمللاء وتحسٌنها ، وتوصلت هذه الدراسة من خلال نتائجهلا إللى تحدٌلد الفجلوات بلٌن توقعلات ا

وإدراكهم لمستوى الخدمة وتحدٌد الفجوات بٌن توقعات العملاء وادراكات الإدارة لهذه التوقعات 

وأٌضللللاً تحدٌللللد أبعللللاد جللللودة الخدمللللة المللللإثرة علللللى مإشللللرات الأداء ،  تحدٌللللد السٌاسللللات 

 التسوٌقٌة الكفٌلة بمعالجة هذه والاستراتٌجٌات

 الفجوات .

 

مللوذج مقتللرح أكثللر المتغٌللرات الوسللٌطة علللى العلاقللة بللٌن بعنللوان : ن ( ، 20٢2) رانٌللة ،  

خصائص مقدم الخدمة وتنمٌة ولاء العمٌل ، هدفت هلذه الدراسلة إللى توصلٌف العلاقلة بلٌن ثقلة 

العمٌل للشركة المقدمة للخدمة وولائه لها، ومعرفة العلاقة بٌن الثقلة واللولاء فلً ظلل مسلتوٌات 

ثم كٌلف تتغٌلر فلً ظلل مسلتوٌات مختلفلة ملن جاذبٌلة  مختلفة من تكالٌف التحول المدركة، ومن

البللدٌل المدركللة، ودراسللة العلاقللة بللٌن الصللورة الذهنٌللة للشللركة المقدمللة للخدمللة وولاء العمٌللل، 

ومعرفللة كٌفٌللة تغٌللر شللدة العلاقللة بللٌن الصللورة الذهنٌللة والللولاء فللً ظللل مسللتوٌات مختلفللة مللن 

ملن جاذبٌلة البلدٌل المدركلة ، توصللت هلذه  تكالٌف التحول المدركة، وملن ثلم مسلتوٌات مختلفلة

 الدراسة إلى وجود اختلافات جوهرٌة بٌن استجابات عملاء الشركات الثالث 

) موبٌنٌللل، فودافون،واتصللالات ( بخصللوص العوامللل المللإثرة علللى الللولاء لمقللدم الخدمللة فٌمللا 

 البدٌل المدركة . ٌتعلق بالاستثمار فً بناء الثقة، الصورة الذهنٌة لمقدم الخدمة، وجاذبٌة 

قٌاس إدراك جودة الخدمات الفندقٌة من وجهة نظلر الزبلائن ،   بعنوان :( ،  20٢5) العزاوي، 

تهدف هذه الدراسة إلى قٌاس إدراك الزبائن لجودة خدمات فنادق ملن فئلة الخمسلة نجلوم، وبٌلان 



بهلدف الدراسلة،  أثر العوامل الدٌمغرافٌة على مسلتوى الإدراك وقلد تلم اسلتخدام اسلتبانة خاصلة

وتم توزٌعهلا عللى خمسلة فنلادق ملن فئلة الخمسلة نجلوم ، توصللت الدراسلة إللى أن معظلم آراء 

 العٌنة تشعر بالرضا عن مستوى جودة الخدمات المقدمة

لها فلً فنلادق الخمسلة نجلوم ، تلوفٌر المزٌلد ملن الاهتملام بمتابعلة أحلدث التطلورات فلً مجلال 

 تكنولوجٌا الخدمه

ٌر المزٌد من التسهٌلات اللازمة للنزلاء، وإجراء المزٌد ملن الدراسلات والأبحلاث الفندقٌة، وتوف

 . 

بعنللوان : قٌللاس جللودة الخللدمات المقدمللة مللن اللجنللة الطبٌللة ، هللدفت  (، 2022) محمللد سللالم،   

الدراسلة إللى تقٌلٌم مسللتوى جلودة الخلدمات المقدمللة ملن قبلل أعضللاء هٌئلة التلدرٌس والعللاملٌن، 

 فروق معرفة مدى وجود

فً استجاباتهم تبعاً للمتغٌرات الآتٌلة ) النلوع، العملر، الدرجلة العلمٌلة ( أعضلاء هٌئلة التلدرٌس 

فقللط، الدرجللة الوظٌفٌللة للعللاملٌن فقللط، الحالللة الاجتماعٌللة ، وتكللون مجتمللع الدراسللة مللن السللادة 

 ( فرد .  ٢00أعضاء هٌئة التدرٌس والعاملٌن وكان عددهم ) 

بعنللوان : قٌللاس الفجللوة فللً جللودة الخللدمات فللً قطللاع تجللارة التجزئللة  ( ، 2022) شللعلان ، 

وتؤثٌرها على رضاء العملاء ، هدفت الدراسة إلى قٌلاس الفجلوة بلٌن جلودة الخلدمات فلً قطلاع 

تجارة التجزئة وتؤثٌرها على رضاء العمللاء ، والتوصلل إللى نتلائج تسلاهم فلً تطلوٌر مسلتوى 

 عملاءالخدمة بما ٌنعكس على زٌادة رضا ال

والحفاظ عللٌهم، واسلتقطاب عمللاء آخلرٌن ، إخلتلاف فلً إدراك عمللاء الشلركة محلل الدراسلة 

أبعاد جودة الخدمة طبقاً خصائصهم الدٌموغرافٌة، ٌختلف رضاء عمللاء الشلركة محلل الدراسلة 

 عن أبعاد جودة الخدمة طبقاً خصائصهم الدٌموغرافٌة .

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

منهجُت البحثالفصل الثبلث: 



 مقذمت

دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على ٌوضح هذا الفصل البحث المستخدمة فً التحقٌق )
(، وهو ٌعرض بالتفصٌل التعرٌفات الإجرائٌة لمتغٌرات  الرضا فً بٌئة مصنع مٌاه الجزٌرة فً الطائف

عٌنات، وطرق جمع البٌانات، وأنواع البحث، وتصمٌم البحث، ومجتمع البحث وطرق وتقنٌات أخذ ال
 البٌانات، وطرق وإجراءات تحلٌل البٌانات.

 

 التؼشَفبث الإجشائُت لمتغُشاث البحث

بوضوح. ٌصف فً الدراسات البحثٌة، تعد التعرٌفات الاجرائٌة أساسٌة فً تحدٌد المتغٌرات التً ٌتم قٌاسها 
التلاعب به، وٌساعد الباحثٌن على ضمان اتساق التعرٌف الاجرائً كٌفٌة قٌاس متغٌر أو ملاحظته أو 

 دراساتهم وموثوقٌتها وصلاحٌتها.

 جودة الخدمة : 

التعرٌف الاجرائً: جودة الخدمة هً مقٌاس لمدى تطابق الخدمة المقدمة مع توقعات العمٌل. بمعنى آخر، 
المهام المطلوبة، بل  هً مدى رضا العمٌل عن الخدمة التً ٌحصل علٌها. تتجاوز جودة الخدمة مجرد أداء

تشمل مجموعة من العوامل التً تساهم فً تجربة إٌجابٌة للعمٌل، مثل الكفاءة، والسرعة، والاحترافٌة، 
 والاهتمام بالتفاصٌل، والقدرة على التعامل مع المشاكل.

 :   التوجه الى الزبائن
ورغبات الزبائن فً صمٌم كل قرار التوجه إلى الزبائن هو فلسفة عمل تضع احتٌاجات  التعرٌف الاجرائً:

 تتخذه الشركة. بمعنى آخر، هو نهج ٌركز على فهم الزبائن، وتلبٌة توقعاتهم، وبناء علاقات قوٌة معهم.
 تصمُم البحث

 .الوضعٌة: البحث فلسفة

 .الاستنتاجً: البحث منهج

  .الحالة دراسة: البحث استراتٌجٌة

  .اختٌار البحث: الطرٌقة الاحادٌة

 .مستعرضة: الزمنً الأفق

 .الاستبٌانات: والاجراءات التقنٌات
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 مجتمع البحث وطرق وتقنٌات أخذ العٌنة

 مجتمع البحث
                                  

                                 

 

 

 

 

 

 

 

 ػُنت البحث
                                 

                         

 

 

 

 

 

 

 طشَقت وتقنُبث أخز الؼُنت
 .العٌنات هً الاحتمالٌة وتقنٌات أخذ العٌنات هً أخذ العٌنات العشوائٌة البسٌطة أخذ طرٌقة

 البُبنبث جمغ طشَقت

سٌتم تحلٌل البٌانات التً تم جمعها إحصائٌا. ٌتضمن التحلٌل الإحصائً تحدٌد البٌانات الأولٌة وتحلٌلها 
 المتغٌر المستقل:على كشف العلاقات الأساسٌة بٌن  سٌساعد هذا المنهج ،مفٌدةوتحوٌلها إلى معلومات 
 العملٌات الداخلٌة فً البنوك   والمتغٌر التابع: ادارة المشارٌع الرشٌقة 

 (جىدة الخذمتالمتغُش المستقل )
أبعاد وهً: العوامل  أربعوذلك من حٌث ، (جودة الخدمةاعتمد الباحث من أجل قٌاس المتغٌر المستقل )

 ٢2الإجمالً ، حٌث إن العوامل التكنولوجٌة، العوامل الاقتصادٌة والثقافٌة،العوامل الاجتماعٌة  الطبٌعٌة،

 عدد الموظفٌن التصنٌفات اسم الشركة

مصنع مٌاه الجزٌرة فً 
 الطائف

 ٢0 الإدارة

 ٢5 الموظفٌن

 عدد الموظفٌن عٌنة البحث

 موظف 25 -٢5 مصنع مٌاه الجزٌرة فً الطائف

(2025) الباحث المصذس:  

مجتمع البحث :9الشكل   

عٌنة البحث :10الشكل  (2025) الباحث المصذس:   
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بعد العوامل الاجتماعٌة وعناصر،  2بعد العوامل الطبٌعٌة ٌتكون من  إنحٌث  ،عنصر للمتغٌر بؤكمله
وبعد العوامل التكنولوجٌة ٌتكون من ، 2تصادٌة ٌتكون من عناصر، وبعد العوامل الاق ٢ٌتكون من  والثقافٌة

 .موافق بشدة، موافق، محاٌد، غٌر موافق، غٌر موافق بشدة: نوع الأداة لٌكرت، 2

                            

                                         
 

 (التىجه الً الزببئن) التببغالمتغُش 
اثر وذلك من حٌث بعد واحد وهو: ، (التوجه الى الزبائن) التابعاعتمد الباحث من أجل قٌاس المتغٌر 
موافق بشدة، : نوع الأداة لٌكرت ،عنصر للمتغٌر بؤكمله ٢٢الإجمالً الممارسات الاستراتٌجٌة، حٌث إن 

 .بشدة موافق، محاٌد، غٌر موافق، غٌر موافق

                            

                                  

عدد  المرجع
 المتغٌر أبعاد المتغٌر البٌانات

دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر 
التوجه بالزبائن على الرضا فً بٌئة 

 الطائفمصنع مٌاه الجزٌرة فً 

 العوامل الطبٌعٌة 2

جودة 
 الخدمة 

 العوامل الاجتماعٌة والثقافٌة 2

 العوامل الاقتصادٌة 2

 العوامل التكنولوجٌة 2

عدد  المرجع
 المتغٌر أبعاد المتغٌر البٌانات

دور جودة الخدمة فً تعزٌز أثر 
التوجه بالزبائن على الرضا فً بٌئة 

 مصنع مٌاه الجزٌرة فً الطائف
 العوامل الاجتماعٌة ٢٢

التوجه الى 
 الزبائن

 

المتغٌر المستقل :11الشكل   

2025المصذس: الببحث ) ) 

المتغٌر التابع :12الشكل   

(2025) الباحث المصذس:  
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 البُبنبث أنىاع   

 بُبنبث أولُت
تم تصمٌم الاستبٌان بعناٌة ، وتم جمع البٌانات الأولٌة عن طرٌق استخدام الاستبٌان كؤداة رئٌسٌة للدراسة

الاستبٌان على عٌنة ممثلة من تم توزٌع و ،لتغطٌة جمٌع جوانب موضوع البحث وتحقٌق أهداف الدراسة
 المستهدفٌن وتم الحصول على معدل استجابة عال.

تم استخراج المإشرات و ،تم إجراء تحلٌل كمً للبٌانات الأولٌة المجمعة باستخدام برامج إحصائٌة متقدمة
 والمقاٌٌس الإحصائٌة ذات الصلة لاستخلاص النتائج والاستنتاجات.

 

 بُبنبث ثبنىَت
تم استعراض الأبحاث والكتب و ،ل مكثف فً الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحثم البحث بشكت

 والمقالات العلمٌة المنشورة فً المجلات ذات الصلة.

تم تحلٌل وتفسٌر البٌانات الثانوٌة بطرٌقة منهجٌة لبناء إطار نظري قوي ٌدعم الدراسة المٌدانٌة وربط 
 النتائج بالأدبٌات السابقة.

 

 البُبنبث تحلُل وإجشاءاث طشق

جمع البٌانات، من الضروري تحلٌل المعلومات التً تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. كما بعد 
 لتحلٌل البٌانات المجمعة. 29وتحدٌداً الإصدار ( SPSS)للعلوم الاجتماعٌة  تم استخدام الحزمة الإحصائٌة

لٌل الوصفً، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع تم إجراء اختبار توصٌف العٌنة، من خلال التح
التركٌبة السكانٌة والتفضٌلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد م العٌنة. ٌساعد الباحثٌن على فه

 المشاركٌن فً الدراسة.

لصدق تعتبر اختبارات الصلاحٌة والموثوقٌة حاسمة فً ضمان دقة البٌانات المجمعة واتساقها. اختبارات ا
لتحدٌد ما إذا كانت أدوات البحث تقٌس ما تهدف إلى قٌاسه، بٌنما تقوم ( لتحلٌل العاملً الاستكشافً)ا

 الوقت. بتقٌٌم ثبات النتائج مع مرور (اختبار كرونباخ ألفا)اختبارات الثبات 

مجتمع وصٌف العٌنة، من خلال التحلٌل الوصفً، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص تتم إجراء اختبار 
التركٌبة السكانٌة والتفضٌلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد  العٌنة. ٌساعد الباحثٌن على فهم

 المشاركٌن فً الدراسة.
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 الفصل الرابع : التحلٌل الوصفً لنتائج الدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة  4.1
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الاصدار  spssٌتناول هذا الفصل عرضا لنتائج الدراسة المٌدانٌة التً تم تحلٌلها احصائٌا باستخدام البرنامج الاحصائً 
اختبار  82الاصدار  spssالفصل الحالً للتحلٌل الاحصائً ٌتمضن الاحصاء الوصفً للعٌنة محل الدراسة باستخدام  82

البٌانات المطلوبة من عٌنة الدراسة الحالٌة من اجل اختبار فرضٌات البحث صدق وثبات الاستبٌانات المستخدمة فً جمٌع 
  spss 28 ومدى ملائمة النموذج تم اجراء تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط عبر 

 

 خصائص عٌنة الدراسة  4.2

 

 المستوى التعلٌمً طبٌعة العمل و -عدد سنوات الخبرة  -الفئة العمرٌة  -تم توزٌع مفردات عٌنة الدراسة وفقا للجنس 

 03تم حساب التكرارات والنسب المئوٌة لافراد عٌنة الدراسة وتتمثل فً المعلومات الدٌموغرافٌة التً تشمل ) اقل من 
 سنة ( 03سنة , اكثر من  03الى  01سنة , من  03الى  03سنة , من 

 سنة ( 81سنة , اكثر من  83ى ال 11سنوات , من  13الى  0سنوات , من  0عدد سنوات الخبرة تشمل ) اقل من 

 طبٌعة العمل تشمل ) قادة , موظفٌن , تقنٌٌن(

 المستوى التعلٌمً ٌشمل ) ثانوي , جامعً , دراسات علٌا(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغٌر فئات المتغٌر العدد نسبة العٌنة الاجمالٌة

 ذكر 01 02.0

 أنثى 03 71.6 الجنس

 الاجمالً 21 133

 سنة 03اقل من  87 00

 الفئة العمرٌة
 سنة 03الى  03من  9 18

 سنة 03الى  01من  88 80

 سنة 03اكثر من  80 03
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 الاجمالً 21 133

 ثانوي 87 08.1

 المستوى التعلٌمً
 جامعً 09 73.0

 دراسات علٌا 0 7.0

 الاجمالً 21 133

 موظف منتظم  02 09.0

 المركز الوظٌفً 
 مدٌر قسم  11 10.7
 مدٌر وحدة  0 0.9
 اداري  17 19.2
 طالب  8 8.0
 سنوات  0اقل من  00 00.1

 سنوات  13الى  7من  17 19.2 الخبرة المهنٌة 
 سنة  10الى  11من  0 0.6
 سنة  10اكثر من  19 80.0

 

 03بالنسبة للتوزٌع حسب الجنس أظهرت النتائج الاحصائٌة ان عدد الاناث فً العٌنة فاق عدد الذكور حٌث بلغ عدد الاناث 
 % كما فً الشكل التالً  02.0مما ٌشكل نسبة  01% من اجمالً العٌنة فً حٌن بلغ عدد الذكور 71.6مما ٌشكل نسبة 

 
 

شخص واحد حاصل على مؤهل اقل من الثانوي مما ٌشكل  ان الاحصائٌة النتائج أظهرت مؤهلال حسب للتوزٌع بالنسبة
شخص حاصل على مؤهل  09% , و 08.1شخص حاصل على شهادة الثانوٌة مما ٌشكل نسبة  87% , و  1.8نسبة 

ل % كما فً الشك 7.8اشخاص حاصلٌن على دراسات علٌا مما ٌشكل نسبة  0% , و 7300عالً جامعً مما ٌشكل نسبة 
 التالً 
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 0% , و  09.0موظف مما ٌشكل نسبة  02المركز الوظٌفً وجد ان عدد الموظفٌن العادٌٌن  حسب للتوزٌع بالنسبة
% , و  1007شخص بوظٌفة رئٌس قسم مما ٌشكل نسبة  11% , و  0.9اشخاص بوظٌفة رئٌس وحدة مما ٌشكل نسبة 

 لً : % كما فً الشكل التا 8.0% , و طالبٌن مما ٌشكل نسبة  19.2شخص اداري مما ٌشكل نسبة  17

 

 

 

% , و  00.1سنوات مما ٌشكل نسبة  0شخص بخبره وظٌفٌة اقل من  00سنوات الخبره وجد ان  حسب للتوزٌع بالنسبة
الى  11اشخاص بخبره وظٌفٌة من  0% , و  19.2سنوات مما ٌشكل نسبة  13الى  7شخص بخبره وظٌفٌة من  17
 % كما فً الشكل التالً  80.0سنة مما ٌشكل نسبة  10شخص بخبره اكثر من  19% , و  0.6سنة مما ٌشكل نسبة  10
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 قٌاس صدق وثبات أدوات الدراسة  4.3

من أجل التحقق من صدق وثبات المقاٌٌس المستخدمة فً الدراسة تم اختٌار صدق الاتساق الداخلً للاستبٌانات 
بٌنما تم  AVEالمستخدمة لقٌاس متغٌرات الدراسة بالاضافة الى قٌاس الصدق التقاربً عن طرٌق قٌاس متوسط التباٌن 

 SEMقٌاس الثبات للمقاٌٌس المستخدمة فً الدراسة عن طرٌق قٌاس قٌمة الفا كرونباخ من خلال نموذج المعادلة البنائٌة 
 82اصدار   spssباستخدام برنامج التحلٌل الاحصائً 

 

 صدق الاتساق الداخلً : 

الٌه لذا قامت الباحثة بقٌاس الاتساق الداخلً  ٌقصد به مدى اتساق كل عباره من عبارات الاستبانه للمتغٌر الذي تنتمً
للاستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط بٌن درجة كل عبارة والدرجة الكلٌة للمتغٌر الذي تنتمً الٌه وفقا لدراسة 

Kaiser (1974)  درجه ٌتم حذفه من الاستبانه  3.0معامل الارتباط اقل من 

 

 الصدق التقاربً : 

التباٌن بٌن العبارات التً تقٌس نفس المقٌاس وذلك عن طرٌق احتساب متوسط التباٌن المستخرج  ٌتم قٌاس متوسط
AVE  وفقا ل  3.0التً ٌجب ان تكون قٌمتها اكبر منHair et al 2006  

وقٌمة المحسوبة  Tالجداول التالٌة توضح النتائج الاحصائٌة الخاصة ب ) معاملات الارتباط , الانحراف المعٌاري , قٌمة 
P value   بٌن درجه كل عباره والدرجه الكلٌة للمتغٌر لقٌاس صدق الاتساق الداخلً للاستبانات ) 

كذلك احتساب قٌمة متوسط التباٌن المستخرج لقٌاس الصدق التقاربً للاستبانات وذلك من خلال نموذج المعادلة البنائٌة 
SEM - PLS  : ًكما ٌل 

 

متوسط 
 التباٌن

P 
values 

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 المتغٌر العبارات KMO الارتباط

0.6597 

0.00 

1.143544 0.79 

0.81 

A1 

البعد 
 الاول

المتغٌر 
 الاول

1.441153 0.75 A2 

1.290994 0.69 A3 

0.599145 0.57 A4 

0.800641 0.66 A5 

1.235168 0.78 A6 

0.00 

1.652504 0.59 A7 

البعد 
 الثانً 

1.182132 0.68 A8 

1.76141 0.79 A9 

1.38212 0.64 A10 
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1.519109 0.68 A11 

1.5525 0.78 A12 

05634 

0.00 

0.960769 0.79 

0.79 

B1 

البعد 
 الاول

المتغٌر 
 الثانً

1.493576 0.79 B2 

0.877058 0.87 B3 

0.660225 0.96 B4 

1.250641 0.78 B5 

1.120897 0.99 B6 

1.377474 0.89 B7 

0.869718 0.79  B8 

0.877058 0.67 B9 

0.00 

1.115164 0.76 B10 

البعد 
 الثانً 

0.438529 0.78 B11 

0.50637 0.66 B12 

0.83205 0.78 B13 

 

 

 

 ٌتضح من الجدول بالاعلى : 

مقٌاس تطبٌق المتغٌر الاول جمٌع معاملات الارتباط لكل العبارات ترتبط ارتباط قوي مع المتغٌر التابع لها بالاضافة الى ان 
قٌم كل معاملات الارتباط للعبارات ذات دلالة احصائٌة عند مستوى معنوٌة وفقا لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلً 

لمتغٌر مستقل < من  AVEكذلك من النتائج بالاعلى المتعلقة بقٌمة متوسط التباٌن المستخرجة ٌتضح ان قٌمه  للمقٌاس
 وفقا لذلك فقد تحقق الصدق التقاربً للاستبانه  3.0

 ان الى بالاضافة لها التابع المتغٌر مع قوي ارتباط ترتبط العبارات لكل الارتباط معاملات جمٌع الثانً المتغٌر تطبٌق مقٌاس
 الداخلً الاتساق صدق تحقق فقد لذلك وفقا معنوٌة مستوى عند احصائٌة دلالة ذات للعبارات الارتباط معاملات كل قٌم

 3.0 من<  تابع لمتغٌر AVE قٌمه ان ٌتضح المستخرجة التباٌن متوسط بقٌمة المتعلقة بالاعلى النتائج من كذلك للمقٌاس
   للاستبانه التقاربً الصدق تحقق فقد لذلك وفقا

 

 

 

 قٌاس صدق وثبات اداة البحث :  4.3.2
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ٌشٌر ثبات الاستبٌان الى الاستقرار فً نتائج الاستبٌان وعدم تغٌرها بشكل كبٌر فٌما لو تم اعادة توزٌعها على افراد العٌنة 
لدراسة تم احتساب قٌم عدة مرات خلال فترات زمنٌة محددة لقٌاس ثبات الاستبانات المستخدمة لقٌاس متغٌرات ا

   82الاصدار   spss الفاكرونباخ بواسطة برنامج 

 

 المتغٌر عدد العبارات الفا كرونباخ

1.71 
 البعد الاول 6 0.946

 المتغٌر الاول
 البعد الثانً 7 0.764

1.658 
 البعد الاول 9 0.862

 المتغٌر الثانً
 البعد الثانً 13 0.796

 

 

 التحلٌل الوصفً لمتغٌرات الدراسة : 

ٌبٌن الجدول التالً التحلٌل الوصفً لمتغٌرات الدراسة ممثلة بالمتوسطات الحسابٌة بناء على مقٌاس لٌكرات الخماسً 
 والانحرافات المعٌارٌة للمتغٌرات 

 

 درجة الاهمٌة  الوزن النسبً  النتٌجة  المتوسط الحسابً

 منخفض جدا  07 - 83 غٌر موافق بشدة   1.23 - 1

 منخفض 08 - 07 غٌر موافق  8.73 - 1.23

 متوسط  72 - 00 محاٌد   0.03 - 8.7

 مرتفع 20 - 79 موافق   0.83 - 0.03

 مرتفع جدا  133 - 20 موافق بشدة   0 - 0.83

 

 وقد تم حساب مستوى الاهمٌة وفقا للمعادلة التالٌة : 

 % 83)المقٌاس الخماسً( =  0÷  133تم حساب الوزن النسبً المقابل لكل فئة عن طرٌق ضرب المتوسط الحسابً فً 

 

 : معاملات الارتباط الخطً 

على النحو   spss 28ٌعرض الجدول التالً معاملات الارتباط الخطً بٌن متغٌرات الدراسة والتً تم قٌاسها باستخدام 
 التالً : 

 

ً البعد الثان
 للمتغٌر الثانً

البعد الاول 
 للمتغٌر الثانً

البعد الثانً 
 للمتغٌر الاول 

البعد الاول 
 للمتغٌر الاول 

 المتغٌر 



11 

 

490 493 486 491 Pearson 
correlation 

البعد الاول 
 للمتغٌر الاول 

002 002 002 003 Sig.(2-
tailed) 

33 34 32 38 N 

490 493 476 481 Pearson 
correlation 

البعد الثانً 
 للمتغٌر الاول 

002 002 002 003 Sig.(2-
tailed) 

33 34 32 38 N 

490 493 486 497 Pearson 
correlation 

البعد الاول 
 للمتغٌر الثانً

002 002 002 003 Sig.(2-
tailed) 

37 31 30 35 N 

492 473 482 491 Pearson 
correlation 

البعد الثانً 
 للمتغٌر الثانً

002 002 002 003 Sig.(2-
tailed) 

32 32 38 36 N 

 
 

 صحة فروض الدراسة : نتائج اختبار 

ٌتعلق هذا الجزء باختبار صحة الفرض الرئٌسً للدراسة وماٌتبعه من فروض فرعٌة وٌتم عرض النتائج الاحصائٌة التً 
 على النحو التالً :  sem - plsو   spss 28تم التوصل الٌها باستخدام كلا من الحزم الاحصائٌة 

 

 الفرض الرئٌسً للدراسة : 

 جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على الرضا.توجد علاقة ذات دلالة احصائٌة بٌن 

 

 الرئٌسً فرضٌن فرعٌة كما ٌلً : وٌتفرع من هذا الفرض 

 على تلبٌة احتٌاجات العملاءأثر جودة الخدمة : ٌوجد اثر ذو دلالة احصائٌة بٌن  1ف 

 أثر جودة الخدمة على نمو المؤسسة فً سوق العمل: ٌوجد اثر ذو دلالة احصائٌة بٌن  8ف
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 نتائج اختبار صحة الفرض الرئٌسً للدراسة : 

جودة الخدمة فً تعزٌز أثر التوجه بالزبائن على ٌنص على انه توجد علاقة اٌجابٌة ذات دلاله احصائٌة بٌن 
 ختبار هذا الفرض تم استخدام اسلوب تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط بٌن المتغٌر المستقل والمتغٌر التابع ولاالرضا.

 

 نتائج اختبار صحة الفرض الفرعً الاول للدراسة : 

 أثر جودة الخدمة على تلبٌة احتٌاجات العملاء بٌنٌنص على انه توجد علاقة اٌجابٌة ذات دلاله احصائٌة 

 

 للدراسة :  الثانًصحة الفرض الفرعً  نتائج اختبار

 أثر جودة الخدمة على نمو المؤسسة فً سوق العمل ٌنص على انه توجد علاقة اٌجابٌة ذات دلاله احصائٌة بٌن

 

 وبناء على ما سبق ٌتم قبول صحة الفرضٌات . 
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 الملاحق

 

 

 

 الاستبٌان

 

 السلام علٌكم ورحمة الله وبركاته:

دور جلللودة الخدمللة فلللً تعزٌلللز  الاسلللتبٌان لللدٌكم واللللذي ٌلللدور حللول بحلللث بعنللوان  أتقللدم لحضلللراتكم الكللرام بوضلللع هللذا 

  ضلللمن متطلبلللات الحصلللول عللللى شلللهادة أثلللر التوجللله بالزبلللائن عللللى الرضلللا فلللً بٌئلللة مصلللنع مٌلللاه الجزٌلللرة فلللً الطلللائف

حلللول الفقلللرات  البكلللالورٌوس بقسلللم الإدارة، تخصلللص إدارة مشلللارٌع، والتلللً اسلللعى ملللن خلالهلللا إللللى اسلللتطلاع ارائكلللم

الموجلللودة، علملللاً ان الإجابلللات الدقٌقلللة لهلللا ستسلللاعدنً فلللً تحقٌلللق أهلللداف البحلللث، للللذا ارجلللوا ملللن حضلللراتكم الكلللرام 

 اختٌار الإجابة التً ترون انها اكثر تناسباً مع الواقع الفعلً لشركتكم، وخبرتكم، ورإٌتكم.

ون متسللللمة بالسللللرٌة ولللللن تسللللتخدم إلا لأغللللراض ٌرجللللى العلللللم انلللله جمٌللللع المعلومللللات التللللً سٌتضللللمنها الاسللللتبٌان سللللتك

 البحث العلمً فقط.

 مع كل الشكر والتقدٌر.

 

 

 

 

 المحور الأول: البٌانات الشخصٌة:

 العمر:

o 20 – 20 

o 2٢ – ٢0  

o ٢٢ – 50  

o 5فؤكثر  – ٢ 
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 المؤهل العلمً:

o دبلوم 

o بكالورٌوس 

o ماستر 

o دكتوراه 

 سنوات الخبرة :

o 0 – 5  

o 2 – ٢0  

o ٢٢ – 20  

o 20 –  فؤكثر 

 

 ...................................... المسمى الوظٌفً:
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 الثانً: بٌانات متعلقة بمتغٌرات الدراسة )جودة الخدمة(:المحور 

احٌا اوفق الفقرات

 نا  

 محاٌد اوافق لا

     كعمٌل؟ ورغباتك بحاجاتك ٌهتم المصنع بؤن تشعر هل

     الخدمة؟ لتحسٌن اقتراحات تقدٌم على المصنع ٌشجعك هل

 عن رضاك مدى لمعرفة دوري بشكل المصنع معك ٌتواصل هل

 الخدمة؟

    

     مهم؟ عمٌل بؤنك المصنع ٌشعرك هل

     مشاكلك؟ بحل مهتمون المصنع موظفً أن تعتقد هل

     الجزٌرة؟ مٌاه مصنع من المقدمة الخدمات عن رضاك مستوى هو ما

     الجزٌرة؟ مٌاه مصنع مع بالتعامل الآخرٌن تنصح هل

 بشكل المقدمة الخدمات جودة تحسٌن على ٌعمل المصنع أن تعتقد هل

 مستمر؟

    

     واستفساراتك؟ لطلباتك المصنع استجابة سرعة عن راض   أنت هل

 المرجع العبارات عدد المتغٌر ابعاد المتغٌر

 الخدمة جودة

  للخدمة الوصول

 الاتصال

 للعمٌل الشركة فهم درجة

 المصداقٌة

41 

 تطبٌق , 7142 عداي,
 لتحدٌد Kano نموذج
 جودة عن الزبائن رضا

 الخدمات
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     المقدمة؟ الخدمات حول الكافٌة المعلومات لك ٌوفر المصنع أن تعتقد هل

     للعملاء خصم كوبونات الشركة توفر

     الممٌزٌن للعملاء خاصة بطاقات الشركة توفر

     متمٌزة؟ عملاء خدمة لك ٌقدم المصنع بؤن تشعر هل

     المصنع؟ مع التواصل سهولة عن راض   أنت هل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المرجع العبارات عدد المتغٌر ابعاد المتغٌر

  الزبائن الى التوجه

 الاجتماعٌة العوامل
 النفسٌة العوامل
 الشخصٌة العوامل
 الثقافٌة العوامل

8 

 تطبٌق , 7142 عداي,
 لتحدٌد Kano نموذج
 جودة عن الزبائن رضا

 الخدمات
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 المحور الثالث: بٌانات متعلقة بمتغٌرات الدراسة )التوجه الى الزبائن(:

احٌا اوفق الفقرات

 نا  

 محاٌد اوافق لا

     استراتٌجً هدف باعتبارها للزبائن التوجه الشركة تؤخذ

 تعمل انها على ٌدل هذا فإن منتجاتها سعر بخفض الشركة تقوم عندما

  العملاء كسب على

    

      مباشرة واحدة بطرٌقة للعمٌل الوصول إلى الشركة تسعى

     اكثر مخرجات على لتحصل اقل مدخلات الشركة تستخدم

     لها وتستجٌب العملاء بشكاوى الشركة تهتم

     العمٌل رضا هو الشركة هدف

     العملاء متطلبات تحدٌد على التسوٌقً والتطوٌر البحث ٌساعد

     المطلوبة بالسرعة تعمل انها على ٌدل لمنتجاتها الشركة خفض
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