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 المقدمة: .1.1

 
ية متغيرة. فمع يعُد رضا العملاء من أهم العوامل التي تسهم في نجاح المؤسسات واستمرارها في بيئة تنافس

ودة تطور الأسواق وارتفاع مستوى توقعات العملاء، أصبحت المؤسسات مطالبة بتقديم خدمات ذات ج
لخدمة، بل احتياجات العملاء وتحقق رضاهم. ولم يعد نجاح المؤسسة يعتمد فقط على تقديم اعالية تلبي 

 أصبح مرتبطًا بمدى رضا العملاء عنها.

 

دي تحسين كما أن جودة الخدمة تمثل عنصرًا أساسياً في بناء علاقة طويلة الأمد مع العملاء، حيث يؤ
صبح من يز الولاء وتحقيق ميزة تنافسية. لذلك، أمستوى الجودة إلى زيادة رضا العملاء ومن ثم تعز

 مؤسسي.الضروري دراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء لمعرفة مدى تأثيرها على الأداء ال

 

ذه العلاقة في ومن هنا تأتي هذه الدراسة لتسليط الضوء على أثر جودة الخدمة على رضا العملاء، وتحليل ه
 توصيات عملية للمؤسسات. إطار علمي يسهم في تقديم
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 مشكلة الدراسة .1.2

 
ه انخفاضًا على الرغم من اهتمام المؤسسات بتحسين خدماتها، إلا أن بعض المؤسسات لا تزال تواج

الأحيان إلى  في مستوى رضا العملاء، مما يؤثر سلباً على سمعتها وأدائها. ويعود ذلك في كثير من
 .في رضا العملاء أو ضعف تطبيق معايير جودة الخدمة عدم وضوح العوامل المؤثرة

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

 ء.يساهم البحث في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بموضوع جودة الخدمة ورضا العملا •

 .يساعد في توضيح العلاقة بين المتغيرين بشكل علمي •
 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 
 على التعرف على نقاط القوة والضعف في خدماتها.يساعد المؤسسات  •

 يساهم في تحسين مستوى رضا العملاء وزيادة قدرتها التنافسية •

 
 وتتمثل مشكلة البحث في التساؤل الرئيسي التالي:

 

 ما أثر جودة الخدمة على رضا العملاء في المؤسسات الخدمية؟
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 أهمية الدراسة .1.3
 

 على المستوى النظري: .1.3.1
 

علق بمفهوم جودة تساهم هذه الدراسة في إثراء المعرفة العلمية في مجال إدارة الأعمال، خصوصًا فيما يت .1
 الخدمة ورضا العملاء.

 تساعد في توضيح العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء بشكل علمي ومنهجي. .2

 ة.تدعم الدراسات السابقة وتضيف لها نتائج جديدة يمكن الاستفادة منها في أبحاث مستقبلي .3

 تقدم إطارًا نظرياً يمكن استخدامه كأساس لدراسات أخرى في نفس المجال. .4

 
 المستوى التطبيقي:على  .1.3.2

 

 تساعد المؤسسات الخدمية على فهم احتياجات العملاء بشكل أفضل. .1

 المقدمة بناءً على نتائج الدراسة.تمكن الإدارات من تحسين جودة الخدمات  .2

 تساهم في زيادة رضا العملاء وبالتالي تعزيز ولائهم للمؤسسة. .3

 تساعد في اتخاذ قرارات إدارية مبنية على بيانات حقيقية ونتائج علمية. .4

 .تعزز القدرة التنافسية للمؤسسات في السوق من خلال تحسين مستوى الخدمة .5
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 أسئلة الدراسة .1.4
 

 الخدمة على رضا العملاء في المؤسسات الخدمية؟ ما مدى تأثير جودة    .1

 ما أبعاد جودة الخدمة الأكثر تأثيرًا على رضا العملاء؟ .2

 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء؟ .3

 ؟ كيف تختلف درجة رضا العملاء باختلاف مستوى جودة الخدمة المقدمة .4

 

 

 أهداف الدراسة .1.5
 

 الخدمة ورضا العملاء. التعرف على مفهوم جودة       .1

 قياس مستوى جودة الخدمة في المؤسسات الخدمية. .2

 تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء. .3

 تحديد أهم العوامل التي تؤثر على رضا العملاء. .4

 تقديم توصيات لتحسين جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء .5
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 فرضيات الدراسة .1.6
 

 الفرضية الرئيسية: •

 لالة إحصائية لجودة الخدمة على رضا العملاء.يوجد تأثير ذو د

 الفرضيات الفرعية: •

 يوجد تأثير لبعد الاعتمادية على رضا العملاء. .1

 يوجد تأثير لبعد الاستجابة على رضا العملاء. .2

 يوجد تأثير لبعد الأمان على رضا العملاء. .3

 يوجد تأثير لبعد التعاطف على رضا العملاء. .4

 لبعد الملموسية على رضا العملاء د تأثيريوج .5

  

 نموذج الدراسة .1.7
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 منهجية الدراسة .1.8
 

لخدمة ورضا تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، كونه الأنسب لدراسة العلاقة بين جودة ا

ها للوصول العملاء في المؤسسات الخدمية. حيث يهدف هذا المنهج إلى وصف الظاهرة محل الدراسة وتحليل

 إلى نتائج دقيقة.

 

ء المؤسسات حيث يتم توزيعه على عينة من عملا وسيتم جمع البيانات باستخدام الاستبيان كأداة رئيسية،

 الخدمية. كما سيتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس آراء المبحوثين.

 

، SPSSج مثل أما بالنسبة لتحليل البيانات، فسيتم استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال برام

 ة.لاختبار الفرضيات وقياس العلاقة بين متغيرات الدراس

 

 الدراسة الميدانية .1.9
 

سسات الخدمية، تتمثل الدراسة الميدانية في جمع البيانات من الواقع العملي من خلال عينة من عملاء المؤ

 مثل )البنوك، المستشفيات، شركات الاتصالات(.

 

دقيق. كما  وسيتم اختيار عينة عشوائية من العملاء بهدف الحصول على بيانات تمثل مجتمع الدراسة بشكل

 م عنها.نات عليهم وتحليل إجاباتهم للتعرف على مستوى جودة الخدمة ومدى رضاهسيتم توزيع الاستبيا

 

مة ورضا وتهدف الدراسة الميدانية إلى اختبار فرضيات البحث والتأكد من وجود علاقة بين جودة الخد

 .العملاء، والخروج بنتائج وتوصيات عملية يمكن تطبيقها في المؤسسات الخدمية
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 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 ول التالية:يتكون المشروع من الفص

 الفصل الأول: المقدمة • 

 )يتضمن مشكلة الدراسة، الأهداف، الأهمية، الفرضيات، ومنهجية الدراسة(

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة • 

 )يتناول مفاهيم جودة الخدمة ورضا العملاء، وأهم الدراسات السابقة(

 الفصل الثالث: منهجية الدراسة • 

 تمع الدراسة، العينة، أداة جمع البيانات، وأساليب التحليل()يشمل مج

 الفصل الرابع: تحليل البيانات ومناقشة النتائج • 

 )عرض النتائج الإحصائية وتفسيرها(

 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات • 

 )أهم ما توصلت إليه الدراسة مع تقديم التوصيات(
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة: .2.1
 

دارة إأهم الموضوعات التي حظيت باهتمام كبير في مجال عد موضوع جودة الخدمة ورضا العملاء من ي

قديم تالأعمال، خاصة في ظل التنافس الشديد بين المؤسسات الخدمية. حيث تسعى هذه المؤسسات إلى 

 خدمات ذات جودة عالية بهدف تحقيق رضا العملاء والمحافظة عليهم.

 

لخدمة كمتغير اة بمتغيرات الدراسة، وهي جودة وتكمن أهمية هذا الفصل في عرض المفاهيم الأساسية المتعلق

 لسابقة.امستقل، ورضا العملاء كمتغير تابع، بالإضافة إلى توضيح العلاقة بينهما في ضوء الدراسات 

 

 

 المتغير المستقل .2.2
 

 )جودة الخدمة(

ها. وهي من تعُرف جودة الخدمة بأنها مدى قدرة المؤسسة على تقديم خدمة تلبي توقعات العملاء أو تفوق
 سية التي تعتمد عليها المؤسسات في تحقيق التميز التنافسي.العوامل الأسا

 

 وتتكون جودة الخدمة من عدة أبعاد رئيسية، من أبرزها:

 الاعتمادية: قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بشكل دقيق وموثوق. .1 

 الاستجابة: سرعة استجابة الموظفين لطلبات العملاء. .2 

 والأمان أثناء التعامل مع المؤسسة.الأمان: شعور العميل بالثقة  .3 

 التعاطف: اهتمام المؤسسة بالعملاء وتفهم احتياجاتهم. .4 

 الملموسية: المظهر العام للمؤسسة والمرافق والتجهيزات. .5 

 

 وتعُد هذه الأبعاد أساسًا لقياس جودة الخدمة في العديد من الدراسات.
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 المتغير التابع .2.3
 

 )رضا العملاء(

علي للخدمة بتوقعاته يعُرف رضا العملاء بأنه شعور العميل بالارتياح أو السعادة الناتج عن مقارنة الأداء الف

 السابقة.

 

 ا إلى:ويعُتبر رضا العملاء من أهم مؤشرات نجاح المؤسسات الخدمية، حيث يؤدي ارتفاع مستوى الرض

 زيادة ولاء العملاء • 

 تكرار التعامل مع المؤسسة • 

 تحسين سمعة المؤسسة في السوق • 

 

 كما أن المؤسسات التي تحقق رضا عملائها تكون أكثر قدرة على الاستمرار والتنافس.

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

شكل كبير على با العملاء علاقة وثيقة ومباشرة، حيث تؤثر جودة الخدمة عد العلاقة بين جودة الخدمة ورضت

 مستوى رضا العملاء.

بعاد جودة فكلما ارتفع مستوى جودة الخدمة المقدمة، زاد رضا العملاء، والعكس صحيح. كما أن تحسين أ

 الخدمة مثل الاستجابة والاعتمادية يؤدي إلى تحسين تجربة العميل وزيادة رضاه.

د أكدت العديد من الدراسات السابقة وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا وق

 العملاء، مما يدعم فرضيات هذه الدراسة.
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 الخاتمة .2.5
 

المتعلقة  في ختام هذا الفصل، تم استعراض الإطار النظري للدراسة من خلال تناول المفاهيم الأساسية
ة إلى توضيح تعريف جودة الخدمة وبيان أبعادها الرئيسية، بالإضافبجودة الخدمة ورضا العملاء، حيث تم 

 مفهوم رضا العملاء وأهميته بالنسبة للمؤسسات الخدمية.

 

ة أنها علاقة كما تم التطرق إلى العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء، والتي أثبتت الدراسات السابق
 على درجة رضا العملاء. إيجابية، حيث يؤثر مستوى جودة الخدمة بشكل مباشر

 

ضا العملاء ومن خلال ما سبق، يتضح أن تحسين جودة الخدمة يعُد من أهم العوامل التي تسهم في تحقيق ر
 وزيادة ولائهم، مما يعزز من قدرة المؤسسات الخدمية على المنافسة والاستمرار في السوق.

 

لمتبعة لاختبار اويمُهد هذا الفصل للانتقال إلى الفصل التالي، والذي يتناول منهجية الدراسة والإجراءات 
 فرضيات البحث وتحقيق أهدافه.
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