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 تغي به وجه الله.وإلى كل من سلك طريقا إلى العلم يب
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 :مقدمة 1.1

إن البحثثثثثثثثث فثثثثثثثثي طبيعثثثثثثثثة العلاقثثثثثثثثة بثثثثثثثثين الجثثثثثثثثودة الداخليثثثثثثثثة والخارجيثثثثثثثثة يعثثثثثثثثد مثثثثثثثثثن 

الأمثثثثثور والأبحثثثثثاث الحديثثثثثثة فثثثثثي البيئثثثثثة السثثثثثثعودية، ذلثثثثثك لأن ثثثثثا تبحثثثثثث محثثثثثورا أساسثثثثثيا فثثثثثثي 

صثثثثثثناعة الضثثثثثثثيافة والعثثثثثثثاملون، لأن ثثثثثثم يشثثثثثثثكلون الميثثثثثثث ة التنافسثثثثثثية فثثثثثثثي صثثثثثثثناعة المطثثثثثثثاعم، 

ف والم نيثثثثثة فثثثثثثي م اولثثثثثة م نثثثثثثة فعنثثثثثدما يكثثثثثثون العثثثثثاملون علثثثثثثى مسثثثثثتو  عثثثثثثال مثثثثثن الاحتثثثثثثرا

الضثثثثثثيافة فثثثثثثي المطثثثثثثاعم فثثثثثثسن م بثثثثثثذلك يشثثثثثثكلون قاعثثثثثثدة أساسثثثثثثية فثثثثثثي رضثثثثثثا ال بثثثثثثائن، ذلثثثثثثك 

لأن الخثثثثثثدمات فثثثثثثي صثثثثثثناعة الضثثثثثثيافة لا تقثثثثثثدم بمعثثثثثث ل عثثثثثثن العثثثثثثاملين، بثثثثثثل أن العامثثثثثثل هثثثثثثو 

الأداة الأساسثثثثثثثثية فثثثثثثثثي جميثثثثثثثثع إجثثثثثثثثرااات تقثثثثثثثثديم الخدمثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى ال بثثثثثثثثائن، لثثثثثثثثذا فثثثثثثثثسن هثثثثثثثثذه 

رة العثثثثثثثاملين علثثثثثثثى ضثثثثثثثمان جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة الخارجيثثثثثثثة المقدمثثثثثثثة الدراسثثثثثثثة تبحثثثثثثثث فثثثثثثثي قثثثثثثثد

لل بثثثثثثثائن، وكيثثثثثثثف رضثثثثثثثثا ال بثثثثثثثون الخثثثثثثثثارجي مثثثثثثثرتبط ارتباطثثثثثثثا وثيقثثثثثثثثا بثثثثثثثال بون الثثثثثثثثداخلي 

 )حمثثثثثاد .كمثثثثثا فثثثثثي مطثثثثثاعم البيثثثثثك للوجبثثثثثات السثثثثثريعة والأربثثثثثاحوبالتثثثثثالي تحقيثثثثثق النجثثثثثاح 

all et ،0210  ) 

مجثثثثثثال الخثثثثثثدمات ممثثثثثثا  الأخيثثثثثثرة تطثثثثثثورات كبيثثثثثثرة فثثثثثثي العثثثثثثالم خثثثثثثلال السثثثثثثنواتيشثثثثثث د 

شثثثثثثديدة بثثثثثثثين  منافسثثثثثثةجعل ثثثثثثا ذات أهميثثثثثثة كبيثثثثثثثرة فثثثثثثي اقتصثثثثثثاد الثثثثثثثدول الأمثثثثثثر الثثثثثثذي خلثثثثثثثق 

وعي بثثثثثثثالم تمين بأهميثثثثثثثثة جثثثثثثثودة الخثثثثثثثثدمات الثثثثثثثمقثثثثثثثدمي الخدمثثثثثثثة، ممثثثثثثثثا سثثثثثثثاهم فثثثثثثثي  يثثثثثثثثادة 

محثثثثثثاولين تقييم ثثثثثثا مثثثثثثن خثثثثثثلال نمثثثثثثاذج مقترحثثثثثثة مثثثثثثن قبثثثثثثل بعثثثثثث  البثثثثثثاحثين فثثثثثثي المجثثثثثثال، 

كون ثثثثثثثا تعتبثثثثثثثر هاجسثثثثثثثا للم سسثثثثثثثة علي ثثثثثثثا تحقيق ثثثثثثثا، وهثثثثثثذا مثثثثثثثا جعثثثثثثثل إدارة الجثثثثثثثودة تنمثثثثثثثوا ل

سثثثثثثلم أولويات ثثثثثثا  وتضثثثثثثع  فثثثثثثيوقثثثثثد اقتضثثثثثثى الأمثثثثثثر مثثثثثثن الثثثثثثدول أن ت ثثثثثثتم بموضثثثثثثوع الجثثثثثثودة 

الاقتصثثثثثثثادية مثثثثثثثن خثثثثثثثلال تطثثثثثثثوير م سسثثثثثثثات ا والارتقثثثثثثثاا بأدائ ثثثثثثثا العثثثثثثثام وتحسثثثثثثثين اسثثثثثثثتخدام 

م قثثثثثثائ مواردهثثثثثا. لقثثثثثد أصثثثثثبحت الثثثثثنلم الاقتصثثثثثادية فثثثثثي العثثثثثالم تتميثثثثث  جميعثثثثثا بنسثثثثثق مشثثثثثترك

علثثثثثثثثثى أسثثثثثثثثثثاس احتثثثثثثثثثرام المسثثثثثثثثثثت لك والعمثثثثثثثثثثل علثثثثثثثثثى إرضثثثثثثثثثثااه، وقثثثثثثثثثد اهتمثثثثثثثثثثت معلثثثثثثثثثثم 

يريثثثثثثثدها ال بثثثثثثثائن،  الم سسثثثثثثثات الناجحثثثثثثثة بالعمثثثثثثثل علثثثثثثثى معرفثثثثثثثة السثثثثثثثلعة او الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي
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وكثثثثثثثذا مواصثثثثثثثفات ا والدرجثثثثثثثة الاعتماديثثثثثثثة المراوبثثثثثثثة وطريقثثثثثثثة التسثثثثثثثليم، والسثثثثثثثعر المناسثثثثثثثب 

شثثثثثثثثاط ا بشثثثثثثثكل جيثثثثثثثثد وضثثثثثثثثمان .... إلثثثثثثثس، إن اسثثثثثثثثتمرارية الم سسثثثثثثثثات الخدميثثثثثثثة فثثثثثثثثي أداا ن

نموهثثثثثا وتطورهثثثثثا مرهثثثثثون بمثثثثثد  قثثثثثدرت ا علثثثثثثى جلثثثثثب عثثثثثدد أكبثثثثثر مثثثثثن التعثثثثثاملات، وتلبيثثثثثثة 

حاجثثثثثثثثثات ورابثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثلاا، إن عمليثثثثثثثثثة قيثثثثثثثثثاس جثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثة هثثثثثثثثثي عمليثثثثثثثثثة دائمثثثثثثثثثة 

 all et قاضثثثثثثي. )لنجثثثثثاح المشثثثثثروع مسثثثثثتمرة مثثثثثن أجثثثثثل تطثثثثثوير جثثثثثودة الخدمثثثثثةو

،0200)  

أد  إلثثثثثى البحثثثثثث عثثثثثن أفضثثثثثل وأسثثثثثرع  حثثثثثدث تطثثثثثور هائثثثثثل فثثثثثي عثثثثثالم التسثثثثثويق ممثثثثثا

الطثثثثثرب لجثثثثثذب العمثثثثثثلاا. ويعثثثثثد مف ثثثثثوم خدمثثثثثثة العمثثثثثلاا واحثثثثثدا مثثثثثثن أهثثثثثم عوامثثثثثل نجثثثثثثاح أي 

حيثثثثثثث العديثثثثثثثد مثثثثثثن المنلمثثثثثثات تسثثثثثثثتمد جثثثثثث اا كبيثثثثثثرا مثثثثثثثن أرباح ثثثثثثا مثثثثثثن عملائ ثثثثثثثا  مثثثثثثنلم.

إلثثثثثثثثى  فثثثثثثثثي مطثثثثثثثثاعم البيثثثثثثثثك للوجبثثثثثثثثات السثثثثثثثثريعة الأوفيثثثثثثثثاا. وكثثثثثثثثذلك يثثثثثثثث دي ولاا العمثثثثثثثثلاا

ل بثثثثثثثثالعملاا والنجثثثثثثثثاح المسثثثثثثثثتمر ل عمثثثثثثثثال. لثثثثثثثثذلك يجثثثثثثثثب عنثثثثثثثثثد ارتفثثثثثثثثاع معثثثثثثثثدل الاحتفثثثثثثثثا

تشثثثثثغيل أي منلمثثثثثة أن يثثثثثتم التركيثثثثث  لثثثثثيس فقثثثثثط علثثثثثى جثثثثثذب العمثثثثثلاا للمثثثثثرة الأولثثثثثى ولكثثثثثثن 

                            (  all et ،0201 )المغاوري .مأيضا على تطوير علاقة طويلة الأمد مع 

ارة علثثثثثثثثثثى تثثثثثثثثثثأثير إد إلثثثثثثثثثثى التعثثثثثثثثثثرفالدراسثثثثثثثثثثة هثثثثثثثثثثدفت ( 0210وأحمثثثثثثثثثثد )القيسثثثثثثثثثي 

التعثثثثثثرف علثثثثثثى واقثثثثثثع تطبيثثثثثثق العلاقثثثثثثة مثثثثثثع ال بثثثثثثون، علاقثثثثثثات ال بثثثثثثون بجثثثثثثودة الخثثثثثثدمات و

وتوصثثثثثثثلت نتثثثثثثثثائج الدراسثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى وجثثثثثثثثود مسثثثثثثثثتو  متثثثثثثثثدن مثثثثثثثثن رضثثثثثثثثا ال بثثثثثثثثون وجثثثثثثثثودة 

  بع  المطاعم للوجبات السريعة.الخدمات في 

لكثثثثثثثي يتحقثثثثثثثثق النجثثثثثثثاح للمشثثثثثثثثاريع وتحقثثثثثثثثق الم يثثثثثثثد مثثثثثثثثن عمليثثثثثثثة التنميثثثثثثثثة لابثثثثثثثثد وان 

وافر ب ثثثثثثثا مقومثثثثثثثات الكفثثثثثثثااة والجثثثثثثثودة، وهثثثثثثثو مثثثثثثثا يتطلثثثثثثثب أن تثثثثثثثأتي هثثثثثثثذه المشثثثثثثثروعات يتثثثثثث

ملبيثثثثثثة لاحتياجثثثثثثات المجتمثثثثثثع المحلثثثثثثي مثثثثثثن السثثثثثثلع والخثثثثثثدمات، وأن تكثثثثثثون قثثثثثثادرة فثثثثثثي نفثثثثثثس 

الوقثثثثثثثثت علثثثثثثثثى الاسثثثثثثثثتفادة مثثثثثثثثن المثثثثثثثثثوارد المحليثثثثثثثثة سثثثثثثثثواا المثثثثثثثثوارد الماديثثثثثثثثة أو البشثثثثثثثثثرية 

 (0220 للمرأة،القومي  )المجلس
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حيثثثثثثثثث كانثثثثثثثثت الدراسثثثثثثثثات تعثثثثثثثددت التعريفثثثثثثثثات التثثثثثثثثي تناولثثثثثثثثت مف ثثثثثثثثوم ولاا العميثثثثثثثثل 

فثثثثثثي بدايثثثثثثة ل ثثثثثثوره ت ثثثثثثتم بتعريفثثثثثث  مثثثثثثن الجانثثثثثثب السثثثثثثلوكي الخثثثثثثاص بتكثثثثثثرار الشثثثثثثراا، ثثثثثثثم 

و الاهتمثثثثثثثثام ببحثثثثثثثثث اتجاهثثثثثثثثات العمثثثثثثثثلاا. ولكثثثثثثثثن بثثثثثثثثدأ الاهتمثثثثثثثثام بالجانثثثثثثثثب الاتجثثثثثثثثاهي وهثثثثثثثث

مكثثثثثثتملا حيثثثثثثث أن الثثثثثثثولاا تعريثثثثثثف ولاا العميثثثثثثل مثثثثثثن أحثثثثثثثد الجثثثثثثانبين فقثثثثثثط لا يعثثثثثثد تعريفثثثثثثثا 

السثثثثثثثثلوكي والثثثثثثثثولاا الاتجثثثثثثثثاهي مكمثثثثثثثثلان لبعضثثثثثثثث م الثثثثثثثثبع  وي ديثثثثثثثثان فثثثثثثثثي الن ايثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى 

 (       all et ،0200 )إبراهيم  ولاا الحقيقي.ال

 مشكلة البحث: 1.1

فثثثثثثثثي مجثثثثثثثثال إدارة المشثثثثثثثثاريع، توجثثثثثثثثد فجثثثثثثثثوات نلريثثثثثثثثة وتجريبيثثثثثثثثة تتطلثثثثثثثثب الم يثثثثثثثثد 

ت ثثثثثثا، يمكثثثثثثن للبثثثثثثاحثين المسثثثثثثاهمة مثثثثثثن التحقيثثثثثثق ومثثثثثثن خثثثثثثلال تحديثثثثثثد هثثثثثثذه الثغثثثثثثرات ومعالج

فثثثثثثثثي مجموعثثثثثثثثثة المعرفثثثثثثثثثة فثثثثثثثثثي أدارة المشثثثثثثثثاريع وتحسثثثثثثثثثين الممارسثثثثثثثثثات الحاليثثثثثثثثثة. تشثثثثثثثثثمل 

مشثثثثثثثكلة البحثثثثثثثث فثثثثثثثثي هثثثثثثثذه الدراسثثثثثثثثة مجثثثثثثثالين رئيسثثثثثثثيين: الفجثثثثثثثثوات النلريثثثثثثثة والفجثثثثثثثثوات 

 التجريبية.

 الفجوات النظرية: 1.1.1

تواجثثثثثث  معلثثثثثثم المطثثثثثثاعم اليثثثثثثوم تحثثثثثثديات كبيثثثثثثثرة فثثثثثثي الوصثثثثثثول إلثثثثثثى مسثثثثثثتو  عثثثثثثثال 

ولاا العمثثثثثثلاا ل ثثثثثثا. وتسثثثثثثتخدم وسثثثثثثائل شثثثثثثتى وتنفثثثثثثق الكثيثثثثثثر مثثثثثثن الأمثثثثثثوال مثثثثثثن أجثثثثثثل مثثثثثثن 

جثثثثثثثذب عثثثثثثثدد كبيثثثثثثثثر مثثثثثثثن العمثثثثثثثلاا، وتسثثثثثثثثتعين بكثثثثثثثل الطثثثثثثثرب الحديثثثثثثثثثة ونتثثثثثثثائج الأبحثثثثثثثثاث 

لتطبيثثثثثثثق اسثثثثثثثتراتيجيات فعالثثثثثثثثة مثثثثثثثن أجثثثثثثثثل الوصثثثثثثثول ل ثثثثثثثثذا الغثثثثثثثر  مثثثثثثثثن خثثثثثثثلال جثثثثثثثثودة 

العربيثثثثثثثثثة  الخدمثثثثثثثثة، ولا يمكثثثثثثثثن انكثثثثثثثثار تعثثثثثثثثدد مطثثثثثثثثثاعم الوجبثثثثثثثثات السثثثثثثثثريعة فثثثثثثثثي المملكثثثثثثثثة

 (   all et ،0200 . )إبراهيمالسعودية كمطعم البيك حاصلة على حق امتيا 

 :العمليةالفجوات  1.1.1

المراجثثثثثثع المتخصصثثثثثثة بشثثثثثثكل معمثثثثثثق فثثثثثثي هثثثثثثذا الموضثثثثثثوع، صثثثثثثعوبة تعمثثثثثثثيم  نقثثثثثثص

نتثثثثثائج البحثثثثثثث علثثثثثثى كثثثثثثل المطثثثثثاعم، نلثثثثثثرا لضثثثثثثيق الوقثثثثثثت والتكثثثثثاليف الماليثثثثثثة، ممثثثثثثا جعثثثثثثل 
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دوليثثثثثثثة. عثثثثثثثدم وجثثثثثثثود معلومثثثثثثثات حديثثثثثثثثة تخثثثثثثثص الدراسثثثثثثثة تقتصثثثثثثثر علثثثثثثثى أهثثثثثثثم المطثثثثثثثاعم ال

 (0211)مخالفة،  المطاعم لمحاولة الحصول على المعلومات اللا مة للدراسة.

 تتناول هذه الدراسة التسا ل البحثي الرئيسي التالي:

 ما تأثير جودة الخدمة على نجاح المشروع؟

 أهمية البحث: 1.1

سثثثثثثثثد الفجثثثثثثثثوات  تكمثثثثثثثثن الأهميثثثثثثثثة النلريثثثثثثثثة والتجريبيثثثثثثثثة ل ثثثثثثثثذا البحثثثثثثثثث فثثثثثثثثي قدرتثثثثثثثث 

القائمثثثثثثثثة والمسثثثثثثثثاهمة فثثثثثثثثي الن ثثثثثثثثو  بممارسثثثثثثثثات إدارة المشثثثثثثثثاريع مثثثثثثثثن خثثثثثثثثلال استكشثثثثثثثثاف 

 الفجثثثثثوات النلريثثثثثثة والتجريبيثثثثثة التثثثثثثي تثثثثثم تحديثثثثثثدها، ت ثثثثثدف هثثثثثثذه الدراسثثثثثة إلثثثثثثى تحقيثثثثثق مثثثثثثا

 يلي:

  نظرية:أهمية  1.1.1

تتبثثثثثثثثع أهميثثثثثثثثة البحثثثثثثثثث مثثثثثثثثثن أهميثثثثثثثثة الموضثثثثثثثثوع ذاتثثثثثثثثث ، والثثثثثثثثذي يتنثثثثثثثثاول مسثثثثثثثثثتو  

تماشثثثثثثثثي ا وموافقت ثثثثثثثثا لرابثثثثثثثثات وحاجثثثثثثثثات ال بثثثثثثثثائن، لا سثثثثثثثثيما الخثثثثثثثثدمات المقدمثثثثثثثثة، ومثثثثثثثثد  

بعثثثثثثثثد  يثثثثثثثثادة وعثثثثثثثثي م، وتغيثثثثثثثثثر أذواق ثثثثثثثثم ومتطلبثثثثثثثثات م باسثثثثثثثثثتمرار، حيثثثثثثثثث أصثثثثثثثثب  ينلثثثثثثثثثر 

ال بثثثثثثثون للجثثثثثثثودة كأحثثثثثثثد المعثثثثثثثايير الأساسثثثثثثثية لتقيثثثثثثثيم واختيثثثثثثثار حاجاتثثثثثثث  وراباتثثثثثثث ، ممثثثثثثثا  اد 

ت هثثثثثثذا الموضثثثثثثوع أصثثثثثثب  أحثثثثثثد أهثثثثثثم انشثثثثثثغالا العثثثثثثبا علثثثثثثى الم سسثثثثثثات، إضثثثثثثافة إلثثثثثثى أن

الفثثثثثثثاعلين بالم سسثثثثثثثات، والبثثثثثثثاحثين والدارسثثثثثثثين، خاصثثثثثثثة بعثثثثثثثد أن عثثثثثثثرف قطثثثثثثثاع الخثثثثثثثدمات 

إذ  الج ثثثثثثثثود.تطثثثثثثثورا ملحولثثثثثثثثا فثثثثثثثي السثثثثثثثثنوات الأخيثثثثثثثثرة لينثثثثثثثافس القطثثثثثثثثاع الصثثثثثثثناعي فثثثثثثثثي 

علثثثثثثى  يمكثثثثثثن مثثثثثثن خثثثثثثلال هثثثثثثذه الدراسثثثثثثة القثثثثثثاا الم يثثثثثثد مثثثثثثن الضثثثثثثوا فثثثثثثي هثثثثثثذا الموضثثثثثثوع

& سثثثثثثثثمية،  الثثثثثثثثرحيم عبثثثثثثثثد)والتعمثثثثثثثثق فثثثثثثثثي جوانبثثثثثثثث .  شثثثثثثثثركة البيثثثثثثثثك للوجبثثثثثثثثات السثثثثثثثثريعة

0219) 
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 جريبية:أهمية ت 1.1.1

اخثثثثثثثثتلاف تقيثثثثثثثثيم الأداا الفعلثثثثثثثثي مثثثثثثثثن طثثثثثثثثرف العمثثثثثثثثلاا للخدمثثثثثثثثة المقدمثثثثثثثثة مثثثثثثثثن قبثثثثثثثثل 

، ورضثثثثثثا العمثثثثثثلاامطعثثثثثثم البيثثثثثثك، مثثثثثثع وجثثثثثثود علاقثثثثثثة ارتبثثثثثثاط بثثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة المقدمثثثثثثة 

كمثثثثثثا توصثثثثثثلت إلثثثثثثى أن مسثثثثثثتو  الخثثثثثثدمات لا يرقثثثثثثى إلثثثثثثى مسثثثثثثتو  توقعثثثثثثات العمثثثثثثلاا، وأنثثثثثث  

)عبثثثثثثد  جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة كلمثثثثثثا  اد رضثثثثثثا العمثثثثثثلاا وبالتثثثثثثالي نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع.كلمثثثثثثا ارتفعثثثثثثت 

 (0219الرحيم & سمية، 

  :أسئلة البحث 1.1

 الرئيسي:السؤال 

 ما هو تأثير جودة الخدمة على نجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة؟

 الأسئلة الفرعية:

  السريعة؟كيف ت ثر سرعة الخدمة على نجاح مطاعم البيك للوجبات 

 ما هي العلاقة بين دقة الخدمة ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة؟ 

  كيثثثثثثف يثثثثثث ثر مل ثثثثثثر المثثثثثثولفين وسثثثثثثلوك م علثثثثثثى نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع فثثثثثثي مطثثثثثثاعم البيثثثثثثك للوجبثثثثثثات

 السريعة؟

 ما هي العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاا في مطاعم البيك للوجبات السريعة؟ 

 ي ت ثر على جودة الخدمة في مطاعم الوجبات السريعة.ما هي العوامل الت 

 هداف البحث:أ 1.1

 الرئيسي:الهدف 

 .ف م العلاقة بين جودة الخدمة ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة

 الأهداف الفرعية:

 تقييم العلاقة بين سرعة الخدمة ونجاح مطاعم البيك للوجبات السريعة. 

  الخدمة ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة.تحديد العلاقة بين دقة 
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  ف ثثثثثثم العلاقثثثثثثة بثثثثثثين مل ثثثثثثر المثثثثثثولفين وسثثثثثثلوك م ونجثثثثثثاح المشثثثثثثروع فثثثثثثي مطثثثثثثاعم البيثثثثثثك للوجبثثثثثثات

 السريعة.

 .تقييم العلاقة بين نلافة المطعم ونجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة 

 مطاعم الوجبات السريعة تحديد العوامل التي ت ثر على جودة الخدمة في. 

  :فرضيات البحث 1.1

 الرئيسية:الفرضية 

فثثثثثثي توجثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثثة ايجابيثثثثثة ذات دلالثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة ونجثثثثثاح المشثثثثثثروع 

 مطاعم البيك للوجبات السريعة.

 الفرضيات الفرعية:

  كأحثثثثثثد أبعثثثثثثاد جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثة  سثثثثثثرعةلثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثثين ذات دلاإيجابيثثثثثثة توجثثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثثة

 مطاعم البيك للوجبات السريعة.ونجاح الخدمة 

  توجثثثثثثثد علاقثثثثثثثة معنويثثثثثثثة إيجابيثثثثثثثة ذات دلالثثثثثثثة إحصثثثثثثثائية بثثثثثثثين دقثثثثثثثة الخدمثثثثثثثة كأحثثثثثثثد أبعثثثثثثثاد جثثثثثثثودة

 الخدمة ونجاح مطاعم البيك للوجبات السريعة.

  توجثثثثثثد علاقثثثثثثثة معنويثثثثثثثة إيجابيثثثثثثثة ذات دلالثثثثثثثة إحصثثثثثثائية بثثثثثثثين مل ثثثثثثثر المثثثثثثثولفين وسثثثثثثثلوك م كأحثثثثثثثد

 جودة الخدمة ونجاح مطاعم البيك للوجبات السريعة.أبعاد 

  توجثثثثثثد علاقثثثثثثة معنويثثثثثثثة إيجابيثثثثثثة ذات دلالثثثثثثة إحصثثثثثثثائية بثثثثثثين نلافثثثثثثة المطعثثثثثثثم كأحثثثثثثد أبعثثثثثثاد جثثثثثثثودة

 الخدمة ونجاح مطاعم البيك للوجبات السريعة.

  توجثثثثثد علاقثثثثثة معنويثثثثثة إيجابيثثثثثة بثثثثثين جثثثثثودة الخدمثثثثثة ورضثثثثثا العمثثثثثلاا فثثثثثي مطثثثثثاعم البيثثثثثك للوجبثثثثثات

 .السريعة
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 ذج البحث:نمو 1.1

 

 

 جودة الخدمة        

 

                                       H,H1,H2,H3,H4,H5 

 

 

 

 

 

 المصدر الباحث المقترح،نموذج الدراسة : 1الشكل 

 

 الدراسة الميدانية: 1.1

الدراسثثثثثة الميدانيثثثثثثة وذلثثثثثثك لحصثثثثثثر وتحديثثثثثد مواقثثثثثثع مطثثثثثثاعم البيثثثثثثك للوجبثثثثثات السثثثثثثريعة فثثثثثثي مدينثثثثثثة 

هثثثثثثذا بالإضثثثثثثافة إلثثثثثثثى ، GPSجثثثثثثدة وذلثثثثثثك بالاسثثثثثثتعانة بثثثثثثأج  ة النلثثثثثثام العثثثثثثثالمي لتحديثثثثثثد المواقثثثثثثع 

 تو يع استمارات الاستبيان التي تعد من أساسيات هذه الدراسة. 

© 2023 Copyright ALBAIK Food Systems Company. ® All 

rights reserved ALBAIK and Logo are registered trademarks 
of the ELBAIK Food Systems Company S.A. 

 

 

 

 

 

 سرعة الخدمة

 مظهر الموظفين وسلوكهم

 رضا العملاء

 

 نجاح المشروع
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 هيكل المشروع المقترح: 1.1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

الفصل الثاني الإطار النظري

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الإحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الإطار النظري 1
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 :المقدمة 1.1

ومختلفثثثثثثة علثثثثثثى الثثثثثثرام مثثثثثثن عثثثثثثدم وجثثثثثثود اسثثثثثثتخدم مف ثثثثثثوم الجثثثثثثودة ضثثثثثثمن مفثثثثثثاهيم عديثثثثثثدة           

معنثثثثثى واضثثثثث  ومحثثثثثدد ل ثثثثثا، فمثثثثثن وج ثثثثثة نلثثثثثر المسثثثثثتفيد تثثثثثرتبط الجثثثثثودة بالقيمثثثثثة أو الفائثثثثثدة التثثثثثي 

يحصثثثثثل علي ثثثثثا جثثثثثثراا اسثثثثثتخدام  المنثثثثثتج واسثثثثثثتفادت  منثثثثث ، وفثثثثثثي مثثثثثد  قثثثثثدرة المنثثثثثثتج علثثثثثى تلبيثثثثثثة 

اصثثثثثة بعثثثثثد حاجثثثثثات المسثثثثثتفيد، وهثثثثثذه مسثثثثثألة قثثثثثد يكثثثثثون في ثثثثثا اخثثثثثتلاف كبيثثثثثر بثثثثثين مسثثثثثتفيد و خثثثثثر خ

التغييثثثثثثر الحاصثثثثثثل فثثثثثثي سثثثثثثلوك ال بثثثثثثون والثثثثثثذي بثثثثثثدأ ينلثثثثثثر للجثثثثثثودة كمعيثثثثثثار أساسثثثثثثي لتقيثثثثثثيم مثثثثثثا 

يشثثثثثبع حاجاتثثثثثث  وراباتثثثثثث  مثثثثثثن سثثثثثثلع وخثثثثثثدمات بغثثثثثث  النلثثثثثثر عثثثثثثن مصثثثثثثدرها، وقثثثثثثد يل ثثثثثثر عثثثثثثدم 

)حنثثثثثثثان &  الاخثثثثثثثتلاف علثثثثثثثى نحثثثثثثثو واضثثثثثثث  فثثثثثثثي الخثثثثثثثدمات التثثثثثثثي تتصثثثثثثثف بخصثثثثثثثائص متعثثثثثثثددة.

 (0219سمية،

التثثثثثثثي ت ثثثثثثثثدف لثثثثثثثبع  المطثثثثثثثاعم والم سسثثثثثثثات ة كبيثثثثثثثرة بالنسثثثثثثثبة أهميثثثثثثث فلجثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة          

إلثثثثثى تحقيثثثثثق النجثثثثثاح والاسثثثثثتقرار، ففثثثثثي مجثثثثثال المنتجثثثثثات السثثثثثلعية يمكثثثثثن اسثثثثثتخدام التخطثثثثثيط فثثثثثي 

الإنتثثثثثثثاج، وتصثثثثثثثثنيف المنتجثثثثثثثات بانتلثثثثثثثثار العمثثثثثثثثلاا لكثثثثثثثن فثثثثثثثثي مجثثثثثثثثال الخثثثثثثثدمات فثثثثثثثثسن العمثثثثثثثثلاا 

علثثثثثثثى مسثثثثثثثتو ، فعلثثثثثثثى والمثثثثثثثولفين يتعثثثثثثثاملون معثثثثثثثا مثثثثثثثن أجثثثثثثثل خلثثثثثثثق الخدمثثثثثثثة وتقثثثثثثثديم ا علثثثثثثثى أ

 (0219)حنان & سمية، الم سسات الاهتمام بالمولفين والعملاا معا.المطاعم و

لثثثثثثذا سثثثثثثنتطرب فثثثثثثي هثثثثثثذا الفصثثثثثثل إلثثثثثثى ماهيثثثثثثة جثثثثثثودة الخثثثثثثدمات بمثثثثثثا في ثثثثثثا مثثثثثثن أبعثثثثثثاد وأهميثثثثثثة، 

وخطثثثثثثوات تحقيق ثثثثثثا، إضثثثثثثافة إلثثثثثثى قياسثثثثثث ا مثثثثثثن منلثثثثثثور ال بثثثثثثائن، وذلثثثثثثك بعثثثثثثد المثثثثثثرور بمبحثثثثثثثين 

كثثثثثثل مثثثثثثن الجثثثثثثثودة والخدمثثثثثثة مثثثثثثن خثثثثثثلال مجموعثثثثثثة مثثثثثثن العناصثثثثثثثر نتعثثثثثثرف في مثثثثثثا علثثثثثثى ماهيثثثثثثة 

 (0219الأخر . )حنان & سمية،

 جودة الخدمة: 1.1
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 مفهوم الجودة: 1.1.1

الجثثثثثثودة مف ثثثثثثوم يشثثثثثثير إلثثثثثثى عمليثثثثثثة يمكثثثثثثن مثثثثثثن خلال ثثثثثثا رفثثثثثثع مسثثثثثثتو  المطثثثثثثاعم والنلثثثثثثام           

فثثثثثثي ضثثثثثثوا توقعثثثثثثات المسثثثثثثتفيدين )ال بثثثثثثائن( مثثثثثثن خثثثثثثلال عمليثثثثثثة مقننثثثثثثة البنثثثثثثاا لحثثثثثثل المشثثثثثثكلات 

 (0221بحيث يستطيع النلام تطوير جودة الخدمة أو الأداا. )محمد أبو المواهب، 

يعرف ثثثثثثا فليثثثثثثثب كثثثثثثوتلر بأن ثثثثثثثا نشثثثثثثاط أو انجثثثثثثثا  مرتبطثثثثثثة بعمليثثثثثثثة تبادليثثثثثثة يقثثثثثثثدم ا طثثثثثثثرف           

مثثثثثثا لطثثثثثثثرف  خثثثثثثر ويكثثثثثثثون أساسثثثثثثا ايثثثثثثثر ملمثثثثثثثوس ولا ينثثثثثثتج عن ثثثثثثثا أيثثثثثثة ملكيثثثثثثثة، وإن إنتاج ثثثثثثثا أو 

لا تكثثثثثثثثون وعلثثثثثثثى ضثثثثثثثثوا هثثثثثثثثذا التعريثثثثثثثثف يمكثثثثثثثثن القثثثثثثثثول إن تقثثثثثثثديم ا مثثثثثثثثرتبط بمنثثثثثثثثتج مثثثثثثثثادي أو 

الخدمثثثثثة هثثثثثي عبثثثثثارة عثثثثثن أنشثثثثثطة ايثثثثثر ملموسثثثثثة، تحثثثثثدث مثثثثثن خثثثثثلال عمليثثثثثة تبادليثثثثثة للمنثثثثثافع بثثثثثين 

طثثثثثثثرفين، وقثثثثثثثد تكثثثثثثثثون مقترنثثثثثثثة بمنثثثثثثثثتج مثثثثثثثادي أو العكثثثثثثثس، مثثثثثثثثع عثثثثثثثدم إمكانيثثثثثثثثة نقثثثثثثثل ملكيت ثثثثثثثثا. 

 all  et  (2022قـــــــــاضي،)

أو إنجثثثثثثثا  أو منفعثثثثثثثثة يقثثثثثثثثدم ا مثثثثثثثا لطثثثثثثثثرف  خثثثثثثثثر،  ويعثثثثثثثرف فكاتليثثثثثثثثل الخدمثثثثثثثة بأن ثثثثثثثثا: أي نشثثثثثثثثاط

وتكثثثثثثون أساسثثثثثثا ايثثثثثثر ملموسثثثثثثة، ولا تنثثثثثثتج عن ثثثثثثثا أيثثثثثثة ملكيثثثثثثة، وإن إنتاج ثثثثثثا وتقثثثثثثديم ا قثثثثثثد يكثثثثثثثون 

 all  et  (2022قاضي،) مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا يكون.

 تطورات جودة الخدمة: 1.1.1

تشثثثثثثثثمل تطثثثثثثثثورات جثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة جوانثثثثثثثثب مختلفثثثثثثثثة مثثثثثثثثثل إدارة توقعثثثثثثثثات العمثثثثثثثثلاا، واسثثثثثثثثتخدام 

التطثثثثثثورات التكنولوجيثثثثثثة مثثثثثثثثل تقنيثثثثثثات الخدمثثثثثثثة الذاتيثثثثثثة وروبوتثثثثثثات الدردشثثثثثثثة، وضثثثثثثمان الحفثثثثثثثال 

 المطثثثثثثثثاعمعلثثثثثثثثى معثثثثثثثثايير الجثثثثثثثثودة أثنثثثثثثثثاا التغييثثثثثثثثرات التنليميثثثثثثثثة وعمليثثثثثثثثات الاسثثثثثثثثتحواذ. تسثثثثثثثثعى 

ل التركيثثثثثثث  علثثثثثثثثى رضثثثثثثثثا العمثثثثثثثلاا والثثثثثثثثولاا وخلثثثثثثثثق جاهثثثثثثثدة لتقثثثثثثثثديم خثثثثثثثثدمات فائقثثثثثثثة مثثثثثثثثن خثثثثثثثثلا

ثثثثثثثا فثثثثثثثثي تثثثثثثثوفير المثثثثثثثوارد حسثثثثثثثثب الطلثثثثثثثب وتلبيثثثثثثثثة  القيمثثثثثثثة. ا م ما تلعثثثثثثثب الحوسثثثثثثثثبة السثثثثثثثحابية دورا

ي كثثثثد   (SLAs)مثثثثن خثثثثلال اتفاقيثثثثات مسثثثثتو  الخدمثثثثة.  (QoS)توقعثثثثات جثثثثودة الخدمثثثثة

تطثثثثثور تسثثثثثويق الخثثثثثدمات علثثثثثثى رضثثثثثا العمثثثثثلاا والاحتفثثثثثثال ب ثثثثثم مثثثثثن خثثثثثثلال جثثثثثودة الخدمثثثثثة، ممثثثثثثا 

يسثثثثثثلط الضثثثثثثثوا علثثثثثثى أهميثثثثثثثة خلثثثثثثق القيمثثثثثثثة المرتكثثثثثث ة علثثثثثثثى العمثثثثثثلاا والتعريفثثثثثثثات التثثثثثثي تركثثثثثثث  

تحسثثثثثثثين جثثثثثثثودة  للمطثثثثثثثاعممثثثثثثثن خثثثثثثثلال دمثثثثثثثج هثثثثثثثذه الأفكثثثثثثثار، يمكثثثثثثثن  علثثثثثثثى أصثثثثثثثحاب المصثثثثثثثلحة.
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)et al,  Pratap  .لنمثثثثثثو المسثثثثثثتدام والتميثثثثثث الخدمثثثثثة، ودفثثثثثثع ولاا العمثثثثثثلاا، وتحقيثثثثثثق ا

2023)   

تضثثثثثثثثثثثثمن تطثثثثثثثثثثثثورات جثثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثثة إدارة توقعثثثثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثثثثلاا، واسثثثثثثثثثثثثتخدام التطثثثثثثثثثثثثثورات ت

التكنولوجيثثثثثثثثة مثثثثثثثثثل تقنيثثثثثثثثات الخدمثثثثثثثثة الذاتيثثثثثثثثة وروبوتثثثثثثثثات الدردشثثثثثثثثة، وإنشثثثثثثثثاا حثثثثثثثث م خثثثثثثثثثدمات 

   )et al, 2023)  Pratapومنتجات فائقة لتحسين جودة الخدمة في الم سسات

 تأثير مظهر الموظفين على جودة الخدمة: 1.1.1

فمل ثثثثثر  .يعُثثثثثدر مل ثثثثثر المثثثثثولفين أحثثثثثد العوامثثثثثل المثثثثث ثرة علثثثثثى جثثثثثودة الخدمثثثثثة المقدمثثثثثة للعمثثثثثلاا

 .المولف يشُكل انطباعاا أولياا لد  العميل يُ ثر على توقعات  وتقييم  للخدمة

 :تأثيرات إيجابية لمظهر الموظفين على جودة الخدمة 1.1.1.1

  يعُ   الثقة لد  العميل ويشُعره بالاحترام والتقدير :والنظيفالمظهر الأنيق. 

 ا بالاحترافيثثثثثثة ويعُثثثثثثث   الثقثثثثثثة بكفثثثثثثااة المولثثثثثثثف  :المظهررررررر المهنرررررري يضُثثثثثثفي علثثثثثثثى الخدمثثثثثثة شثثثثثثعورا

 .وقدرت  على تقديم خدمة عالية الجودة

 ثثثثثثا وم نياثثثثثثا ويعُثثثثثث   شثثثثثثعور العميثثثثثثل  :المظهررررررر الموحررررررد ا منلما يضُثثثثثثفي علثثثثثثى فريثثثثثثق العمثثثثثثل مل ثثثثثثرا

 .ة في جودة الخدمة المقدمةبالثق

 ثثثثثثثا إيجابياثثثثثثثا عثثثثثثثن المولثثثثثثف ويثُثثثثثث ثر علثثثثثثثى شثثثثثثثعور  :الاهتمررررررام بالنظافرررررررة الشخصرررررررية يعُطثثثثثثي انطباعا

 .العميل بالراحة والاطمئنان

 يرُاعثثثثثثثثثي العثثثثثثثثثادات والتقاليثثثثثثثثثد والثقافثثثثثثثثثة المحليثثثثثثثثثة ويعُثثثثثثثثث   شثثثثثثثثثعور العميثثثثثثثثثل  :المظهرررررررررر اللائرررررررررق

 للكاتبة برناديت بوزي()كتاب "إدارة جودة الخدمة"  .بالاحترام والتقدير

 :تأثيرات سلبية لمظهر الموظفين على جودة الخدمة 1.1.1.1

 ثثثثثثا سثثثثثثلبياا عثثثثثثن المولثثثثثثف ويثُثثثثث ثر علثثثثثثى  :المظهررررررر غيررررررر الأنيررررررق أو غيررررررر النظيررررررف يعُطثثثثثثي انطباعا

 .شعور العميل بالراحة والاطمئنان
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 ا بال وايثثثثثثة وعثثثثثثدم الاحترافيثثثثثثة ويقُلثثثثثثل مثثثثثثن  :المظهررررررر غيررررررر المهنرررررري يضُثثثثثثفي علثثثثثثى الخدمثثثثثثة شثثثثثثعورا

 .ثقة العميل بقدرة المولف على تقديم خدمة عالية الجودة

 ثثثثثا عثثثثثن عثثثثثثدم تنلثثثثثيم العمثثثثثل ويقُلثثثثثل مثثثثثن ثقثثثثثة العميثثثثثل فثثثثثثي  :المظهرررررر غيرررررر الموحرررررد يعُطثثثثثي انطباعا

 .جودة الخدمة المقدمة

 ثثثثثثا سثثثثثثلبياا عثثثثثثن المولثثثثثثف ويثُثثثثث ثر علثثثثثثى شثثثثثثعور  :الإهمررررررال فرررررري النظافررررررة الشخصررررررية يعُطثثثثثثي انطباعا

 .العميل بالراحة والاطمئنان

 لا يراعثثثثثثثي العثثثثثثثادات والتقاليثثثثثثثثد والثقافثثثثثثثة المحليثثثثثثثة ويثُثثثثثثث ثر سثثثثثثثلباا علثثثثثثثثى  :المظهرررررررر غيرررررررر اللائررررررررق

كتررررررررراب "إدارة جررررررررررودة الخدمرررررررررة" للكاتبرررررررررة برناديررررررررررت ) .شثثثثثثثثثعور العميثثثثثثثثثل بثثثثثثثثثثالاحترام والتقثثثثثثثثثدير

 (بوزي

 كيف يمكن تحسين جودة الخدمة؟ 1.1.1

  لتحسثثثثثثثين تعثثثثثثد إدارة توقعثثثثثثات العمثثثثثثلاا وحثثثثثث م المنتجثثثثثثات والخثثثثثثدمات أمثثثثثثراا بثثثثثثال  الأهميثثثثثثة

 جودة الخدمة.

  يمكثثثثثثثن أن يثثثثثثث دي دمثثثثثثثج التطثثثثثثثورات التكنولوجيثثثثثثثة وتكنولوجيثثثثثثثا المعلومثثثثثثثات، مثثثثثثثثل تقنيثثثثثثثات

 ذاتية وروبوتات المحادثة، إلى تحسين جودة الخدمة بشكل كبير.الخدمة ال

  يمكثثثثثثثثن أن يثثثثثثثثوفر إجثثثثثثثثراا التحليثثثثثثثثل التجريبثثثثثثثثي ودراسثثثثثثثثة أفضثثثثثثثثل الممارسثثثثثثثثات فثثثثثثثثي إدارة

 دة ر   عملية لصيااة استراتيجيات فعالة.جودة الخدمة خارج الولايات المتح

  يمكثثثثثثثن أن يثثثثثثثوفر دعثثثثثثثثم الخدمثثثثثثثة الفثثثثثثثثائق لشثثثثثثثركات المنتجثثثثثثثات الماديثثثثثثثثة وتقثثثثثثثديم خيثثثثثثثثارات

 الخدمة عبر الإنترنت مي ة تنافسية.

  يمكثثثثثثثن أن تثثثثثثث دي  يثثثثثثثادة المنتجثثثثثثثات باسثثثثثثثتخدام عوامثثثثثثثل تمييثثثثثثث  الخدمثثثثثثثة الرئيسثثثثثثثية، مثثثثثثثثل

انة، إلثثثثثثى تحسثثثثثثين جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة. الطلثثثثثثب والتسثثثثثثليم والتركيثثثثثثب وتثثثثثثدريب العمثثثثثثلاا والصثثثثثثي

(,et all Mladen (2023 
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 الاهتمام بزيادة جودة الخدمات المقدمة للعملاء حتى يسهل عليهم إدراكها من خلال: 1.1.1

  الاهتمثثثثثثثثثام بجميثثثثثثثثثع العناصثثثثثثثثثر الماديثثثثثثثثثة المصثثثثثثثثثاحبة للخدمثثثثثثثثثة مثثثثثثثثثن الأج ثثثثثثثثث ة والمعثثثثثثثثثدات

 وأدوات المائدة المستخدمة في إعداد الطعام وتناول .

  خثثثثثثثثثدمات قثثثثثثثثادرين علثثثثثثثثثى سثثثثثثثثثرعة الاسثثثثثثثثتجابة لنثثثثثثثثثداا العمثثثثثثثثثلاا وتقثثثثثثثثثديم تعيثثثثثثثثين مقثثثثثثثثثدمو

 الخدمات ل م خلال وقت الانتلار المناسب المحدد مسبقا.

   تثثثثثثدريب مقثثثثثثدم الخدمثثثثثثة علثثثثثثى  يثثثثثثادة القثثثثثثدرة والدقثثثثثثة فثثثثثثي إنجثثثثثثا  الخثثثثثثدمات المطلوبثثثثثثة منثثثثثث

 وفقا للوعود المقدمة للعملاا.

 أنينثثثثثة إلثثثثثثى نفثثثثثوس العمثثثثثثلاا  يثثثثثادة قثثثثثدرة مقثثثثثثدم الخدمثثثثثة علثثثثثثى بثثثثثث الشثثثثثعور بالأمثثثثثثان والطم

 أثناا وجودهم داخل المطاعم، والتعامل مع العملاا بشكل م ذب ومحترم.

  .اهتمثثثثثثثثثام مقثثثثثثثثثدم الخدمثثثثثثثثثثة بثثثثثثثثثالعملاا والعمثثثثثثثثثثل علثثثثثثثثثى راحثثثثثثثثثت م وتنفيثثثثثثثثثثذ كثثثثثثثثثل طلبثثثثثثثثثثات م

 et all  (2022,ابراهيم)

 جودة الخدمة: وتأثيرها على السلوكيات الإيجابية والسلبية للموظف 1.1.1

 الحميثثثثثثثد هثثثثثثثو كثثثثثثثل سثثثثثثثلوك فثثثثثثثردي أو جمثثثثثثثاعي يستحسثثثثثثثن  النثثثثثثثثاس  إن السثثثثثثثلوك الأخلاقثثثثثثثي

  .م ما اختلفت مفاهيم م وعادات م

  ، إن للوليفثثثثثثثثثة العامثثثثثثثثثة واجبثثثثثثثثثات ومسثثثثثثثثثئوليات وتشثثثثثثثثثمل تخصصثثثثثثثثثات وأنلمثثثثثثثثثة ولثثثثثثثثثوائ

يجثثثثثب علثثثثثثى المولثثثثثثف القثثثثثائم علي ثثثثثثا أن يسثثثثثثتوعب ا ويف م ثثثثثثا علثثثثثى أكمثثثثثثل وجثثثثثث ، ويتثثثثثثدرب 

 نشثثثثثئت الوليفثثثثثة مثثثثثن أجل ثثثثثا.علثثثثثى أفضثثثثثل الطثثثثثرب لتحقيثثثثثق الغايثثثثثات والأهثثثثثداف التثثثثثي أ

 أثناا قيام  بواجبات  وم ام تلك الوليفة ال يمثل نفس  بل يمثل الدولة. لأن 

   يمكثثثثثثثثثن تعريثثثثثثثثثف السثثثثثثثثثلوكيات الإيجابيثثثثثثثثثة بأن ثثثثثثثثثا مجموعثثثثثثثثثة القواعثثثثثثثثثد والقثثثثثثثثثيم والمبثثثثثثثثثاد

والمعثثثثثثايير التثثثثثثي يجثثثثثثب علثثثثثثى المولثثثثثثف الالتثثثثثث ام ب ثثثثثثا والتقيثثثثثثد ب ثثثثثثا، وتشثثثثثثمل السثثثثثثلوكيات 

 :الإيجابية ما يلي

 قوة والأمانة والصدب والخالص في العمل وعدم إفشاا أسرار الوليفةال 

 أداا وإتقان العمل والإحساس بالواجب والمحافلة على أوقات العمل الرسمية 
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 .تطبيق القوانين واللوائ  والأنلمة النافذة واحترام ا والمحافلة على المال العام  

 ي عمثثثثثثل  خثثثثثر واحتثثثثثثرام وطاعثثثثثثة التفثثثثثرم للعمثثثثثثل الثثثثثوليفي وعثثثثثثدم الجمثثثثثع بثثثثثثين الوليفثثثثثة وأ

 الر ساا.

   مراعثثثثثثثاة  داب اللياقثثثثثثثة والمل ثثثثثثثر العثثثثثثثام والالتثثثثثثث ام بالألفثثثثثثثال اللائقثثثثثثثة والثثثثثثثذوب العثثثثثثثام فثثثثثثثي

عالقثثثثثثثة المولثثثثثثثف مثثثثثثثع الجم ثثثثثثثور والمراجعثثثثثثثون والر سثثثثثثثاا والمر وسثثثثثثثين والثثثثثثث ملاا فثثثثثثثي 

 العمل.

   الترفثثثثثثثع عمثثثثثثثا يخثثثثثثثل بشثثثثثثثرف الوليفثثثثثثثة العامثثثثثثثة والكرامثثثثثثثة والثثثثثثثولاا للثثثثثثثوطن والاسترشثثثثثثثاد

  .المصلحة العامةب

   نشثثثثثثأت لثثثثثثواهر تخثثثثثثص السثثثثثثلوك ايثثثثثثر القثثثثثثويم للفثثثثثثرد والمتمثثثثثثثل بعثثثثثثدم ن اهثثثثثثة ألثثثثثثف ر اد

سثثثثثلوكيا ا فثثثثثي العقثثثثثود الأخيثثثثثرة وقثثثثثد تثثثثثأثر الاقتصثثثثثاد العربثثثثثي ب ثثثثثذه اللثثثثثواهر التثثثثثي، ومثثثثثالي 

وليفثثثثثثا ا بثثثثثثدأت تثثثثثثن و فثثثثثثي هيكلثثثثثثة الدولثثثثثثة وعج هثثثثثثا عثثثثثثن مواج ثثثثثثة مثثثثثثثل هثثثثثثذه اللثثثثثثواهر 

مثثثثثثا تشثثثثثكل منثثثثثث  بعثثثثثد أكثثثثثثثر مثثثثثن حثثثثثثرب وحصثثثثثار مثثثثثثرت إضثثثثثافة إلثثثثثى تحثثثثثثديات العولمثثثثثة و

 على الدول العربية، وكذلك المتغيرات السياسية الدولية.

مثثثثثثثثن هثثثثثثثثذه اللثثثثثثثثواهر: الرشثثثثثثثثوة، الواسثثثثثثثثطة، الاخثثثثثثثثتلاس، الت ويثثثثثثثثر، اسثثثثثثثثتغال السثثثثثثثثلطة، افشثثثثثثثثاا 

اسثثثثثثثثرار العمثثثثثثثثل، وعثثثثثثثثدم الثثثثثثثثولاا للثثثثثثثثوطن. هثثثثثثثثذه اللثثثثثثثثواهر ل ثثثثثثثثا انعكاسثثثثثثثثات سثثثثثثثثلبي  علثثثثثثثثى اداا 

 (0211)عو  العن ي،  الجودة.المولف وبالتالي على 
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 : سلسلة الأرباح في المطاعم1 الشكل

 :تأثير سرعة الخدمة على جودة الخدمة 1.1.1

فسثثثثثثرعة  .تعُثثثثثدر سثثثثثثرعة الخدمثثثثثثة مثثثثثن العوامثثثثثثل المثثثثثث ثرة علثثثثثى جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة المقدمثثثثثة للعمثثثثثثلاا

الخدمثثثثثثة تشُثثثثثثير إلثثثثثثى الوقثثثثثثت الثثثثثثذي يسثثثثثثتغرق  العميثثثثثثل فثثثثثثي الحصثثثثثثول علثثثثثثى الخدمثثثثثثة منثثثثثثذ لحلثثثثثثة 

 .المنشأة حتى حصول  على الخدمة ومغادرة المنشأة وصول  إلى

 :تأثيرات إيجابية لسرعة الخدمة على جودة الخدمة 1.1.1.1

 يقُلثثثثثثثل مثثثثثثثن شثثثثثثثعور العميثثثثثثثل بالملثثثثثثثل والضثثثثثثثيق ويعُثثثثثثث   شثثثثثثثعوره  :تقليرررررررل وقرررررررت انتظرررررررار العمرررررررلاء

 .بالرضا عن الخدمة

 جثثثثثثثودة يسُثثثثثثثاهم فثثثثثثثي  يثثثثثثثادة الإنتاجيثثثثثثثة وتقليثثثثثثثل التكثثثثثثثاليف وتحسثثثثثثثين  :تحسرررررررين كفررررررراءة العمليرررررررات

 .الخدمة المقدمة

 يثُثثثثث دي إلثثثثثثى  يثثثثثثادة ولاا العمثثثثثثلاا وتشثثثثثثجيع م علثثثثثثى التكثثثثثثرار والتوصثثثثثثية  :تعزيررررررز رضررررررا العمررررررلاء

 .بالخدمة للآخرين
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 يشُثثثثثثثير إلثثثثثثثى قثثثثثثثثدرة المنشثثثثثثثأة علثثثثثثثى إدارة وقت ثثثثثثثا وتقثثثثثثثديم الخدمثثثثثثثثة  :إعطررررررراء انطبررررررراع بالاحترافيرررررررة

 .للعملاا بكفااة وفعالية

 المنشثثثثثثأة ويجُعل ثثثثثثا أكثثثثثثثر جاذبيثثثثثثة للعمثثثثثثلاا الجثثثثثثدديعُثثثثثث   مثثثثثثن سثثثثثثمعة : تحسررررررين صررررررورة المنشررررررأة. 

 et all  (2007,جاي ككاندا مبولي)

 :تأثيرات سلبية لسرعة الخدمة على جودة الخدمة 1.1.1.1

 قثثثثثد تثُثثثث دي السثثثثثثرعة المفرطثثثثثة إلثثثثثى التضثثثثثحية بجثثثثثودة الخدمثثثثثة وتقثثثثثثديم  :التضرررررحية بجرررررودة الخدمرررررة

 .خدمة اير مكتملة أو اير دقيقة

 قثثثثثثثثد تثُثثثثثثث دي السثثثثثثثثرعة المفرطثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى  يثثثثثثثثادة التثثثثثثثثوتر لثثثثثثثثد   :زيرررررررادة الترررررررروتر لررررررررد  المرررررررروظفين

 .المولفين وتأثيره على أدائ م وتقديم خدمة اير مرضية للعملاا

 قثثثثثثد تثُثثثثث دي السثثثثثثرعة المفرطثثثثثثة إلثثثثثثى شثثثثثثعور العميثثثثثثل بالضثثثثثثغط  :الشررررررعور بالضررررررغط لررررررد  العمررررررلاء

 .وعدم الراحة أثناا تلقي الخدمة

 إلثثثثثثثى إهمثثثثثثثال احتياجثثثثثثثات العمثثثثثثثلاا  قثثثثثثثد تثُثثثثثث دي السثثثثثثثرعة المفرطثثثثثثثة :إهمرررررررال احتياجرررررررات العمرررررررلاء

 .والاستماع إلى أسئلت م وتقديم المشورة ل م

قثثثثثثثثد تثُثثثثثثث دي السثثثثثثثرعة المفرطثثثثثثثثة إلثثثثثثثثى عثثثثثثثثدم الاهتمثثثثثثثثام بالتفاصثثثثثثثثيل  :عررررررردم الاهتمررررررررام بالتفاصرررررررريل

 et all  (2007,جاي ككاندا مبولي) .وإافال بع  الأمور الم مة في تقديم الخدمة

 :نجاح المشروع 1.1

 المقدمة: 1.1.1

ذي يكمثثثثثن فثثثثثثي نجثثثثثاح هثثثثثثذه الأعمثثثثثثال منافسثثثثثة قويثثثثثة وفثثثثثثي شثثثثثتى المجثثثثثثالات. والثثثثثتعرقثثثثثل منلمثثثثثات 

المنلمثثثثثثثثات هثثثثثثثثو تكيف ثثثثثثثثا للمعلومثثثثثثثثات المتثثثثثثثثوفرة ل ثثثثثثثثا وتطويرهثثثثثثثثا بمثثثثثثثثا يطثثثثثثثثور مسثثثثثثثثار عمل ثثثثثثثثثا 

 الإنتاجي. 

 مفهوم نجاح المشروع: 1.1.1

النجثثثثثثثثثاح فثثثثثثثثثثي مشثثثثثثثثثثروعات تطثثثثثثثثثثوير  Govil & Sharma,2022,p.1)عثثثثثثثثثرف )

ال منثثثثثثثثثي المحثثثثثثثثثدد وكثثثثثثثثثذلك أن يفثثثثثثثثثثي  المشثثثثثثثثثروعات بأنثثثثثثثثث  تسثثثثثثثثثليم المشثثثثثثثثثروع ضثثثثثثثثثثمن الإطثثثثثثثثثار
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بأنثثثثثثثثثثثثث   (Iriarte&Bayona,2020,p.68)المشثثثثثثثثثثثثروع بمتطلبثثثثثثثثثثثثثات العميثثثثثثثثثثثثل. كمثثثثثثثثثثثثثا عرفثثثثثثثثثثثث  

إن ثثثثثثثاا المشثثثثثثثثروع وفثثثثثثثثق النطثثثثثثثثاب، والوقثثثثثثثثت والتكلفثثثثثثثثة، مثثثثثثثثع تحقيثثثثثثثثق الجثثثثثثثثودة، والوليفثثثثثثثثة، وأداا 

المنثثثثثثثتج، بالإضثثثثثثثافة إلثثثثثثثثى إرضثثثثثثثاا أصثثثثثثثثحاب المصثثثثثثثلحة، وخاصثثثثثثثة المسثثثثثثثثتخدمين، وأخيثثثثثثثرا أثثثثثثثثثر 

بأنثثثثثث  مثثثثثثد   (Butler et al,2020,p.3)علثثثثثثى المنلمثثثثثثة. كمثثثثثثا عرفثثثثثث  وفائثثثثثثدة المشثثثثثثروع 

تحقيثثثثثثثثثق المشثثثثثثثثثروع لأهدافثثثثثثثثث  المحثثثثثثثثثددة، مثثثثثثثثثثل المتطلبثثثثثثثثثات، والجثثثثثثثثثدول ال منثثثثثثثثثي، والمي انيثثثثثثثثثة، 

نجثثثثثاح المشثثثثثروع بأنثثثثثث   (Komal et al,2019,p.12)والجثثثثثودة، والإنتاجيثثثثثة. كمثثثثثا عثثثثثرف 

يثثثثثثثة المحثثثثثثددة، مثثثثثثع الالتثثثثثثث ام القثثثثثثدرة علثثثثثثى إن ثثثثثثثاا المشثثثثثثروع فثثثثثثي حثثثثثثثدود المي انيثثثثثثة، والمثثثثثثدة ال من

بجثثثثثثثثثثثثثثثثثودة المنثثثثثثثثثثثثثثثثثتج للمشثثثثثثثثثثثثثثثثثروع، وضثثثثثثثثثثثثثثثثثمان رضثثثثثثثثثثثثثثثثثاا العمثثثثثثثثثثثثثثثثثلاا عنثثثثثثثثثثثثثثثثث . كمثثثثثثثثثثثثثثثثثا رأ  

(Agarwal&Rathod,2006,p.361)  بأنثثثثثثثثث  القثثثثثثثثثثدرة علثثثثثثثثثثى تلبيثثثثثثثثثة النطثثثثثثثثثثاب الثثثثثثثثثثذي يشثثثثثثثثثثمل

مواصثثثثثثثثفات البرنثثثثثثثثثامج مثثثثثثثثن حيثثثثثثثثثث الأداا الثثثثثثثثوليفي، والجثثثثثثثثثودة، وضثثثثثثثثمن المي انيثثثثثثثثثة والجثثثثثثثثثدول 

  all  etالسثثثثيد،محمثثثثد والتقنيثثثثات المناسثثثثبة. ) ال منثثثثي، مثثثثن خثثثثلال اعتمثثثثاد العمليثثثثة والأدوات

(2022 

وفثثثثثي ضثثثثثوا مثثثثثا سثثثثثبق فسنثثثثث  يمكثثثثثن للبثثثثثاحثين توضثثثثثي  مف ثثثثثوم نجثثثثثاح المشثثثثثروع بأنثثثثث  القثثثثثدرة علثثثثثى 

ضثثثثثثثمان منثثثثثثثتج نثثثثثثثاج  للمشثثثثثثثروع فثثثثثثثي الوقثثثثثثثت والنطثثثثثثثاب المحثثثثثثثددين وضثثثثثثثمان حثثثثثثثدود المي انيثثثثثثثة 

الأعمثثثثثثثثثال وبثثثثثثثثالجودة التثثثثثثثثثي ترضثثثثثثثثثي العميثثثثثثثثل مثثثثثثثثثع تحقثثثثثثثثثق الأهثثثثثثثثداف الاسثثثثثثثثثتراتيجية وأهثثثثثثثثثداف 

 et all  (2022,محمد السيدالاستثمارية للمنلمات. )

 :تطورات نجاح المشروع 1.1.1

 :العوامل المؤثرة على نجاح المشروع 1.1.1.1

 :هناك العديد من العوامل التي يمكن أن ت ثر على نجاح المشروع، من ا

 مثثثثثثثن الضثثثثثثثروري وضثثثثثثثع خطثثثثثثثة شثثثثثثثاملة للمشثثثثثثثروع تحثثثثثثثدد الأهثثثثثثثداف والم ثثثثثثثام  :التخطررررررريط الجيرررررررد

 .ال مني والمي انية والموارد اللا مةوالجدول 
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 يجثثثثثثب أن يكثثثثثثون هنثثثثثثاك تواصثثثثثثل فعثثثثثثال بثثثثثثين جميثثثثثثع أصثثثثثثحاب المصثثثثثثلحة فثثثثثثي  :التواصررررررل الفعررررررال

 .المشروع، بما في ذلك أعضاا الفريق والعملاا والموردين

 مثثثثثثثن الم ثثثثثثثم تحديثثثثثثثد المخثثثثثثثاطر المحتملثثثثثثثة للمشثثثثثثثروع واتخثثثثثثثاذ خطثثثثثثثوات للتخفيثثثثثثثف  :إدارة المخررررررراطر

 .من ا

 أن يكثثثثثثون هنثثثثثثاك قائثثثثثثد قثثثثثثوي للمشثثثثثثروع لديثثثثثث  القثثثثثثدرة علثثثثثثى تحفيثثثثثث  الفريثثثثثثق  يجثثثثثثب :قيررررررادة قويررررررة

 .وإل ام م وتحقيق الأهداف

 ا علثثثثثثى التكيثثثثثثف مثثثثثثع التغييثثثثثثرات التثثثثثثي قثثثثثثد تحثثثثثثدث  :المرونررررررة مثثثثثثن الم ثثثثثثم أن تكثثثثثثون مرناثثثثثثا وقثثثثثثادرا

  2022) ,كير نر هارولد) .خلال المشروع

 :مؤشرات نجاح المشروع 1.1.1.1

 :تدل على نجاح المشروع، من ا هناك العديد من الم شرات التي يمكن أن

 هل تم تحقيق جميع أهداف المشروع؟ :إنجاز الأهداف 

 هل تم تنفيذ المشروع في حدود المي انية المحددة؟ :البقاء في الميزانية 

 هل تم إكمال المشروع في الوقت المحدد؟ :الالتزام بالجدول الزمني 

 هل العملاا راضون عن نتائج المشروع؟ :رضا العملاء 

 2022) ,كير نر هارولد) هل حقق المشروع الفوائد المتوقعة؟: تحقيق الفوائد 

 :نصائح لتحسين فرص نجاح المشروع 1.1.1.1

 ضع أهدافاا واقعية وقابلة للتحقيق. 

 قسرم المشروع إلى م ام أصغر وأكثر قابلية للإدارة. 

 ضع خطة  منية واقعية ومي انية. 

 تواصل بشكل فعال مع جميع أصحاب المصلحة. 

 المخاطر المحتملة واتخذ خطوات للتخفيف من ا حدد. 

 ا على التكيف مع التغييرات  .كن مرناا وقادرا

 2022)  ,كير نر هارولد) .راقب تقدم المشروع وقم بسجراا التعديلات حسب الحاجة  
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 :نجاح المشروع نظريات 1.1.1

يسثثثثثثعى رواد الأعمثثثثثثثال وأصثثثثثثثحاب المشثثثثثثثاريع جاهثثثثثثثدين لف ثثثثثثثم العوامثثثثثثثل التثثثثثثثي تسثثثثثثثاهم فثثثثثثثي نجثثثثثثثاح 

مشثثثثثثثاريع م، وتعُثثثثثثثدر النلريثثثثثثثات المختلفثثثثثثثة بمثابثثثثثثثة أدوات تحليليثثثثثثثة تسُثثثثثثثاعد علثثثثثثثى تفسثثثثثثثير اللثثثثثثثواهر 

 .وف م مسارات المشاريع وتحديد العوامل الم ثرة على نتائج ا

 :أهم نظريات نجاح المشروع 1.1.1.1

 ترُكثثثث  هثثثثذه النلريثثثثة علثثثثى أهميثثثثة تحديثثثثد أهثثثثداف واضثثثثحة وقابلثثثثة للقيثثثثثاس  :نظريررررة الأهررررداف

 (SMART) ومحثثثثثثددة  منياثثثثثثا وذات صثثثثثثلة وموج ثثثثثثة نحثثثثثثو النتثثثثثثائج وقابلثثثثثثة للتحقيثثثثثثق

 ,كير نثثثثثثثثر هارولثثثثثثثثد) .للمشثثثثثثثثروع، مثثثثثثثثع التأكيثثثثثثثثد علثثثثثثثثى ضثثثثثثثثرورة التثثثثثثثث ام الفريثثثثثثثثق بتحقيق ثثثثثثثثا

 , p. 15(2023  

 تشُثثثثير هثثثثذه النلريثثثثثة إلثثثثى أن نجثثثثاح المشثثثثروع يعتمثثثثثد علثثثثى تثثثثوفر المثثثثثوارد  :نظريررررة المرررروارد

) Fred  .والتكنولوجيثثثثثة والمثثثثثواد الخثثثثثاماللا مثثثثثة بمثثثثثا فثثثثثي ذلثثثثثك المثثثثثوارد الماليثثثثثة والبشثثثثثرية 

R.   David,p.182,2023) 

 ترُكثثثثث  هثثثثثذه النلريثثثثثة علثثثثثى أهميثثثثثة ف ثثثثثم احتياجثثثثثات وتوقعثثثثثات  :نظريرررررة أصرررررحاب المصرررررلحة

جميثثثثثثثثثع أصثثثثثثثثثحاب المصثثثثثثثثثلحة فثثثثثثثثثي المشثثثثثثثثثروع، مثثثثثثثثثثل العمثثثثثثثثثلاا والمسثثثثثثثثثتثمرين والمثثثثثثثثثولفين 

 .ونجاحثثثثثثثث والحكومثثثثثثثثة والمجتمثثثثثثثثع، والعمثثثثثثثثل علثثثثثثثثى تلبيت ثثثثثثثثا لضثثثثثثثثمان اسثثثثثثثثتمرارية المشثثثثثثثثروع 

(R. Edward Freeman,p.23,2018) 

 تُ كثثثثثثد هثثثثثثثذه النلريثثثثثثة علثثثثثثثى دور القائثثثثثثد فثثثثثثثي تحفيثثثثثث  الفريثثثثثثثق وإل امثثثثثثث   :نظريررررررة القيرررررررادة

 )p.55,2001)John P. Kotter,.  وتوجي   لتحقيق الأهداف المرجوة

 تشُثثثثثير هثثثثثذه النلريثثثثثة إلثثثثثى أن نجثثثثثاح المشثثثثثروع يعتمثثثثثد علثثثثثى قدرتثثثثث  علثثثثثى  :نظريرررررة البيئرررررة

التغييثثثثثثثثرات البيئيثثثثثثثثة مثثثثثثثثثل التغييثثثثثثثثرات الاقتصثثثثثثثثادية والسياسثثثثثثثثية والتكنولوجيثثثثثثثثة التكيثثثثثثثثف مثثثثثثثثع 

   )p.17,1998) Michael E. Porter, .والاجتماعية والثقافية
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 ترُكثثثثث  هثثثثثذه النلريثثثثثة علثثثثثى أهميثثثثثة تحديثثثثثد المخثثثثثاطر المحتملثثثثثة التثثثثثي قثثثثثد  :نظريرررررة المخررررراطر

  .تواجثثثثثثثثثث  المشثثثثثثثثثثروع واتخثثثثثثثثثثاذ خطثثثثثثثثثثوات اسثثثثثثثثثثتباقية للتخفيثثثثثثثثثثف من ثثثثثثثثثثا أو تجنب ثثثثثثثثثثا

,p.331,2021) PMI(  

   العلاقة بين جودة الخدمة ونجاح المشروع: 1.1

فثثثثثي عثثثثثالم الأعمثثثثثال الثثثثثديناميكي اليثثثثثوم، باتثثثثثت جثثثثثودة  أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة ونجثثثثثاح المشثثثثثروع:

ا أساسثثثثثياا لضثثثثثمان رضثثثثثا العمثثثثثلاا وتحقيثثثثثثق النجثثثثثاح المسثثثثثتدام للمشثثثثثاريع فمثثثثثثن  .الخدمثثثثثة عنصثثثثثرا

خثثثثثثثثلال تقثثثثثثثثديم خدمثثثثثثثثة عاليثثثثثثثثة الجثثثثثثثثودة، تمُكثثثثثثثثن المنشثثثثثثثث ت نفسثثثثثثثث ا مثثثثثثثثن جثثثثثثثثذب العمثثثثثثثثلاا الجثثثثثثثثدد 

والاحتفثثثثثثثال بثثثثثثثالعملاا الحثثثثثثثاليين وتع يثثثثثثث  ولائ ثثثثثثثم، ممثثثثثثثا يثُثثثثثث دي إلثثثثثثثى  يثثثثثثثادة الإيثثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثثق 

   ) 2008et alParasuraman , (الأرباح.

 :العوامل المؤثرة على أنماط جودة الخدمة 1.1.1

 :بمجموعة واسعة من العوامل، وتشمل هذه العواملتتأثر أنماط جودة الخدمة 

o نوع الخدمة: 

  فثثثثثثبع  الخثثثثثثدمات  .تختلثثثثثثف متطلبثثثثثثات جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة مثثثثثثن نثثثثثثوع خدمثثثثثثة إلثثثثثثى أخثثثثثثر

ا أكبثثثثثر علثثثثثى  مثثثثثثل كفثثثثثااة الخدمثثثثثة وسثثثثثرعت ا ) "جثثثثثودة الخدمثثثثثة الوليفيثثثثثة"تتطلثثثثب تركيثثثثث ا

مثثثثثثثل خثثثثثثثدمات البنثثثثثثوك والمستشثثثثثثثفيات، بينمثثثثثثثا تتطلثثثثثثب خثثثثثثثدمات أخثثثثثثثر   (وموثوقيت ثثثثثثا

ا أكبثثثثر علثثثثى  مثثثثثل  (مثثثثثل الثثثثود والتعثثثثاطف والاهتمثثثثام) "جثثثثودة الخدمثثثثة العاطفيثثثثة"تركيثثثث ا

 (Kotler,2016)  .والسياحةخدمات الضيافة 

o ثقافة المنشأة: 

 ثثثثثا فثثثثثي تحديثثثثثد أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدم ا ا هاما ففثثثثثي  .تلعثثثثثب ثقافثثثثثة المنشثثثثثأة دورا

ا برضثثثثثثثا العمثثثثثثثلاا وترُكثثثثثثث  علثثثثثثثى الجثثثثثثثودة، تكثثثثثثثون  ثثثثثثثا كبيثثثثثثثرا المنشثثثثثثث ت التثثثثثثثي تثُثثثثثثولي اهتماما

ا علثثثثثثثثثثثى احتياجثثثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثثثلاا وتوقعثثثثثثثثثثثات م  .أنمثثثثثثثثثثثاط جثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثة أكثثثثثثثثثثثثر تركيثثثثثثثثثثث ا

,2002)Caruana et al( 
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o استراتيجية جودة الخدمة:  

  تثُثثثثثث ثر اسثثثثثثثتراتيجية جثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي تتبناهثثثثثثثا المنشثثثثثثثأة علثثثثثثثى أنمثثثثثثثاط الخدمثثثثثثثة التثثثثثثثي

فمثثثثثثثن خثثثثثثلال تحديثثثثثثثد الأهثثثثثثداف والمعثثثثثثثايير المتعلقثثثثثثة بجثثثثثثثودة الخدمثثثثثثة، تمُكثثثثثثثن  .تقثثثثثثدم ا

المنشثثثثثأة نفسثثثثث ا مثثثثثن توجيثثثثث  ج ودهثثثثثا نحثثثثثو تقثثثثثديم خدمثثثثثة تلُبثثثثثي احتياجثثثثثات العمثثثثثلاا وتحُقثثثثثق 

 (Reichheld ,2001)  .رضاك

o الموارد المتاحة: 

  عاليثثثثثةتثُثثث ثر المثثثثثوارد المتاحثثثثثة للمنشثثثثثأة علثثثثثى قثثثثثدرت ا علثثثثثى تقثثثثثديم أنمثثثثثاط جثثثثودة خدمثثثثثة. 

فمثثثثثثثن خثثثثثثثلال تثثثثثثثوفر المثثثثثثثوارد الماليثثثثثثثة والبشثثثثثثثرية والتكنولوجيثثثثثثثة اللا مثثثثثثثة، تمُكثثثثثثثن المنشثثثثثثثأة 

 (Kotler,2016)  .نفس ا من تطوير وتحسين أنماط جودة الخدمة التي تقدم ا

o المنافسة: 

 ثثثثثا فثثثثثي تحديثثثثثد أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدم ا المنشثثثثث ت ا هاما  .تلعثثثثثب المنافسثثثثثة دورا

ففثثثثثي الأسثثثثثثواب ذات المنافسثثثثثة العاليثثثثثثة، تضثثثثثثطر المنشثثثثث ت إلثثثثثثى تقثثثثثثديم أنمثثثثثاط جثثثثثثودة خدمثثثثثثة 

    (Reichheld ,2001)   .ب ممُتمي ة لجذب العملاا والاحتفال 

o التطورات التكنولوجية: 

 فمثثثثثن  .تثُثثث ثر التطثثثثثورات التكنولوجيثثثثثة علثثثثى أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثة التثثثثثي تقثثثثثدم ا المنشثثثث ت

ديثثثثثثثثة، تمُكثثثثثثثن المنشثثثثثثأة نفسثثثثثثث ا مثثثثثثثن تقثثثثثثثديم خدمثثثثثثثة أكثثثثثثثثر خثثثثثثلال اسثثثثثثثتخدام التكنولوجيثثثثثثثا الح

) Caruana et  . كفثثثثااة ودقثثثثة وسثثثثرعة، ممثثثثا يسُثثثثاهم فثثثثي تحسثثثثين رضثثثثا العمثثثثلاا

,2002)al    

o توقعات العملاء: 

  تتغيثثثثثر توقعثثثثثات العمثثثثثثلاا باسثثثثثتمرار، ممثثثثثثا يتطلثثثثثب مثثثثثثن المنشثثثثث ت مُواكبثثثثثثة هثثثثثذه التغييثثثثثثرات

 .وتوقعثثثثثثثثثثات العمثثثثثثثثثثلاا المتطثثثثثثثثثثورةوتقثثثثثثثثثثديم أنمثثثثثثثثثثاط جثثثثثثثثثثودة خدمثثثثثثثثثثة تلُبثثثثثثثثثثي احتياجثثثثثثثثثثات 

(Zeithaml,2018)    

o القوانين واللوائح: 
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  تثُثثثثثث ثر القثثثثثثثثوانين واللثثثثثثثثوائ  المعمثثثثثثثثول ب ثثثثثثثثا علثثثثثثثى أنمثثثثثثثثاط جثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة التثثثثثثثثي تقثثثثثثثثدم ا

فمثثثثثثن خثثثثثلال الالتثثثثث ام ب ثثثثثثذه القثثثثثوانين واللثثثثثثوائ ، تمُكثثثثثن المنشثثثثثثأة نفسثثثثث ا مثثثثثثن  .المنشثثثثث ت

 .الرسثثثثثثثثثثثثثثثثميةتقثثثثثثثثثثثثثثثديم خدمثثثثثثثثثثثثثثثثة  منثثثثثثثثثثثثثثثة وموثوقثثثثثثثثثثثثثثثثة تلُبثثثثثثثثثثثثثثثي متطلبثثثثثثثثثثثثثثثثات الج ثثثثثثثثثثثثثثثات 

(Zeithaml,2018)    

 الفجوات: 1.1.1

علثثثثثى الثثثثثرام مثثثثثن أهميثثثثثة جثثثثثودة الخدمثثثثثة، إلا أن ثثثثثا قثثثثثد تسُثثثثثبب بعثثثثث  الفجثثثثثوات التثثثثثي تعُيثثثثثق  لكثثثثثن 

 ."وتعُرف هذه الفجوات باسم "فجوات جودة الخدمة .نجاح المشروع

 :وتشمل فجوات جودة الخدمة الرئيسية ما يلي

 فجوة المعرفة: 

  :هذه الفجوة عندما لا تف م المنشأة احتياجات وتوقعات عملائ ا بشكل كامل تنشأالوصف. 

 الأسباب: 

o قلة قنوات التواصل الفعالة مع العملاا. 

o   عدم تحليل ملاحلات العملاا بشكل كاف. 

o عيد لبيب .نقص المعرفة بسوب المنافسة( all et ،0201 ) 

 الآثار: 

o تقديم خدمة لا تلبي احتياجات العملاا. 

o انخفا  رضا العملاا. 

o  عيد لبيب .العملاافقدان( all et ،0201) 

 فجوة المعايير: 

 تنشأ هذه الفجوة عندما تحدد المنشأة معايير جودة خدمة اير مناسبة أو اير قابلة للقياس :الوصف. 
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 الأسباب: 

o عدم وجود معايير جودة خدمة محددة. 

o عدم مشاركة المولفين في تحديد معايير جودة الخدمة. 

o عيد لبيب  .عدم مراجعة معايير جودة الخدمة بشكل دوري( all et ،0201) 

 الآثار: 

o عدم اتساب جودة الخدمة. 

o صعوبة قياس وتحسين جودة الخدمة. 

o عيد لبيب .انخفا  رضا العملاا( all et ،0201) 

 فجوة الأداء: 

 التي حددت اتنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في تحقيق معايير جودة الخدمة  :الوصف. 

 الأسباب: 

o نقص التدريب على جودة الخدمة للمولفين. 

o عدم كفاية الموارد لتقديم خدمة عالية الجودة. 

o عيد لبيب .قلة التحفي  للمولفين على تقديم خدمة ممتا ة( all et ،0201) 

 الآثار: 

o انخفا  رضا العملاا. 

o فقدان العملاا. 

o عيد لبيب .تلف سمعة المنشأة( all et ،0201) 

 فجوة الاتصال: 

 تنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في التواصل بشكل فعال مع عملائ ا حول توقعات جودة  :الوصف

 .الخدمة وأدائ ا

 الأسباب: 
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o قلة قنوات التواصل مع العملاا. 

o عدم الرد على ملاحلات العملاا في الوقت المناسب. 

o  عيد لبيب .عدم الشفافية في التعامل مع الشكاو( all et ،0201) 

 الآثار: 

o سوا ف م توقعات العملاا. 

o انخفا  رضا العملاا. 

o عيد لبيب .فقدان الثقة في المنشأة( all et ،0201) 

 فجوة الاسترداد: 

 تنشأ هذه الفجوة عندما تفشل المنشأة في تعوي  العملاا عن تجارب الخدمة السيئة :الوصف. 

 الأسباب: 

o   العملااعدم وجود سياسة واضحة لتعوي. 

o صعوبة الحصول على تعوي  من المنشأة. 

o عيد لبيب .عدم كفاية التعوي  المقدم للعملاا( all et ،0201) 

 الآثار: 

o استمرار ان عاج العملاا. 

o نشر تجارب م السيئة مع الآخرين. 

o عيد لبيب .تلف سمعة المنشأة( all et ،0201) 

 :الخاتمة 1.1

قثثثثثدرة الع يمثثثثثة والإبثثثثثداع علثثثثثى تحقيثثثثثق النجثثثثثاح فثثثثثي يعُثثثثثدر مطعثثثثثم البيثثثثثك قصثثثثثة نجثثثثثاح مل مثثثثثة تجُسثثثثثد 

مثثثثثن خثثثثثلال تحليثثثثثل مسثثثثثيرة البيثثثثثك، يمكننثثثثثا اسثثثثثتخلاص الثثثثثدروس المسثثثثثتفادة  .أصثثثثثعب اللثثثثثروف

وتطثثثثثثثثوير اسثثثثثثثثتراتيجيات فعرالثثثثثثثثة لضثثثثثثثثمان اسثثثثثثثثتمرار النجثثثثثثثثاح والا دهثثثثثثثثار فثثثثثثثثي عثثثثثثثثالم الأعمثثثثثثثثال 

المختلفثثثثثة تثُثثثث ثر علثثثثثثى تقُثثثثثدم هثثثثثذه المراجعثثثثثة أدلثثثثثة قويثثثثثة علثثثثثى أن أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة  .التنافسثثثثثي

جثثثثثثودة "فمثثثثثثن خثثثثثلال التركيثثثثث  علثثثثثى المثثثثث يج المناسثثثثثب مثثثثثن  .نجثثثثثاح المشثثثثثروع بطثثثثثرب مختلفثثثثثة
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، تمُكثثثثثثن المنشثثثثث ت نفسثثثثثث ا مثثثثثن تحقيثثثثثثق رضثثثثثثا "و "جثثثثثثودة الخدمثثثثثة العاطفيثثثثثثة "الخدمثثثثثة الوليفيثثثثثثة

وبالتثثثثثثالي نجثثثثثثاح  العمثثثثثثلاا وتع يثثثثثث  الثثثثثثولاا والاحتفثثثثثثال ب ثثثثثثم و يثثثثثثادة الإيثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثق الأربثثثثثثاح

    (Shostack, 1977) .المشروع

للبحثثثثث عثثثثن  Google Scholarو JSTOR تثثثم اسثثثثتخدام قواعثثثثد بيانثثثثات أكاديميثثثثة مثثثثثل

الدراسثثثثثثات التثثثثثثي تنثثثثثثاقو أنمثثثثثثاط جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة وتأثيرهثثثثثثا علثثثثثثى نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع. تثثثثثثم اسثثثثثثتخدام 

و  "و "أنمثثثثثاط جثثثثثودة الخدمثثثثثة" و "نجثثثثثاح المشثثثثثروع "كلمثثثثثات مفتاحيثثثثثة مثثثثثثل "جثثثثثودة الخدمثثثثثة

 .و "الإيثثثثثثثثثثرادات" و "الأربثثثثثثثثثثاح" فثثثثثثثثثثي عمليثثثثثثثثثثة البحثثثثثثثثثثث ""الثثثثثثثثثثولاا"رضثثثثثثثثثثا العمثثثثثثثثثثلاا" و 

(Shostack, 1977)    

 :نتائج البحث 1.1

مطعثثثثثثثم أل ثثثثثثرت نتثثثثثثثائج البحثثثثثثث وجثثثثثثثود أنمثثثثثثاط مختلفثثثثثثثة لجثثثثثثثودة الخدمثثثثثثة وتأثيرهثثثثثثثا علثثثثثثى نجثثثثثثثاح 

جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة "فقثثثثثثد وجثثثثثدت بعثثثثثث  الدراسثثثثثات أن التركيثثثثثث  علثثثثثى  .البيثثثثثك للوجبثثثثثثات السثثثثثريعة

إلثثثثثى  يثثثثثثادة رضثثثثثا العمثثثثثثلاا  دي. ) وموثوقيت ثثثثثاكفثثثثثثااة الخدمثثثثثة وسثثثثثثرعت ا  مثثثثثثل ("الوليفيثثثثثة

 .وتع يثثثثثث  الثثثثثثولاا والاحتفثثثثثثال ب ثثثثثثم، ممثثثثثثا يثُثثثثث دي بثثثثثثدوره إلثثثثثثى  يثثثثثثادة الإيثثثثثثرادات وتحقيثثثثثثق الأربثثثثثثاح

مثثثثثثثثل الثثثثثثثود  "جثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة العاطفيثثثثثثة"بينمثثثثثثا وجثثثثثثثدت دراسثثثثثثات أخثثثثثثثر  أن التركيثثثثثث  علثثثثثثثى 

العمثثثثثثلاا وتع يثثثثثث  الثثثثثثولاا والاحتفثثثثثثال ب ثثثثثثم يثُثثثثث دي إلثثثثثثى  يثثثثثثادة رضثثثثثثا  والتعثثثثثثاطف والاهتمثثثثثثام

  (Kotler, 2016) .وبالتالي نجاح المشروع بشكل أكبر
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 سةامنهجية الدرالفصل الثالث:  1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                        
             

36 
 

  ميدأوشن جامعة

  الإدارة كلية

  المشاريع إدارة / قسم

 

  المقدمة: 1.1

بعد تطرقنا في الج ا النلري لأهم المفاهيم ومحاولة الإلمام بكافة الجوانب المتعلقة بموضوع جودة الخدمة 

فيما يخص رضا العملاا، سنحاول في هذا الفصل التطبيقي إيجاد العلاقة التي تربط كلا المتغيرين وكذا 

ببعض ما، وكيف ت ثر جودة الخدمة على نجاح المشروع في مطاعم البيك للوجبات السريعة في مدينة جدة 

 :كما يلي بالمملكة العربية السعودية،

 :البحث لمتغيرات الإجرائية التعريفات 1.1

هثثثثثثثثي الخدمثثثثثثثثثة التثثثثثثثثي تقثثثثثثثثثدم ا الشثثثثثثثثركات والم سسثثثثثثثثثات  جررررررررودة الخدمرررررررررة: المسرررررررررتقل:المتغيررررررررر 

للعميثثثثثثثل او ال بثثثثثثثون ومثثثثثثثا يتضثثثثثثثمن ا مثثثثثثثثل: سثثثثثثثرعة الخدمثثثثثثثة ومل ثثثثثثثر المولثثثثثثثف وسثثثثثثثلوك  ورضثثثثثثثثاا 

 العملاا.

ا نسبياا يختلف من مشروع  نجاح المشروع:   ولكن بشكل  عام، يمكن ،لآخر يعُدر تعريف نجاح المشروع مف وما

تعريف نجاح المشروع على أن  تحقيق جميع أهداف المشروع والوفاا بجميع متطلبات  وتوقعات أصحاب 

 .المصلحة بشكل  كامل  أو ج ئي
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 منهجية البحث: 1.1

         فلسفة البحثPhilosophies     المنهج الوضعي       Positivism 

    أسلوب التحليلApproaches          استنتاجي        Deductive 

    استراتيجية البحثStrategies          دراسة حالة Case study      

    أداة البحثChoices                      كمية   Quantitative         

  المدة الزمنيةTime horizon           مقطعية   Cross-sectional     

    تقنيات تجميع البياناتTechniques and Procedures الاستبيان Questionnaire  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص تصميم الدراسة. المصدر: الباحث: 1الشكل 

  

 المنهج الوضعي

Philosophies    

  
 استنتاجي

Deductive 

 دراسة حالة

Case study      

 كمية

Quantitativ

e         Cross-sectional 

 مقطعية
 الاستبيان

Questionnaire 
 

فلسفة البحث        

Philosophies      

   أسلوب التحليل

Approaches   
        

استراتيجية البحث   

Strategies    

        

أداة البحث   

Choices    

                   

الزمنيةالمدة   

Time horizon 

 تقنيات تجميع البيانات   

Techniques and Procedures 



                                                                                                        
             

38 
 

  ميدأوشن جامعة

  الإدارة كلية

  المشاريع إدارة / قسم

 

 

 

 العينات: أخذ وتقنيات وطرق البحث مجتمع 1.1
 

 

 

 

 

 

 

 

 :البيانات جمع تقنيات . 1.1

 كوسيلة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة.SPSSوبرنامج  الاستبيانفي هذه الدراسة على  الاعتمادتم 

 :البيانات جمع وأسلوب ةقيطر 1.1

 المقدمة:

 واختبار البحث أسئلة على للإجابة المطلوبة البيانات لجمع استخدام ا تم التي البحث أدوات القسم هذا يصف

 الاستبيانات طريق عن الكمية البيانات جمع في المسحي المن ج على الباحث اعتمد فقد وعلي  .البحث فرضيات

 البحث. متغيرات لقياس استخدام ا تم التي الأدوات التالية الأقسام وتعر 

 

 :)جودة الخدمة(المتغير المستقل  1.1.1

)جودة الخدمة(  المستقل المتغير لقياس وذلك (0211أسعد حماد & ماهر عودة، ) استبانة على الباحث واعتمد

فقرة  11وهي: سرعة الخدمة، مل ر المولف وسلوك ، رضا العملاا بسجمالي  أبعاد ثلاثة حيث من وذلك

عناصر، والبعد مل ر المولف وسلوك  يتكون  1لجميع المتغيرات. حيث أن البعد سرعة الخدمة يتكون من 
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 اير=1، حيث .الخماسي ليكرت هو الاستبيان نوععناصر.  1عناصر، والبعد رضا العملاا يتكون من  1من 

 .بقوة موافق= 1 بينما ،بقوة موافق

 الخدمة( )جودة: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل (1جدول )

 المصدر

Source 

 عدد البيانات

Number of 

Statement 

 أبعاد المتغير

Variable 

Dimensions 

 المتغير

Variable 

)أسعد حماد & ماهر  

 (0211عودة، 

تأثير جودة الخدمة الداخلية 

المطاعم السياحية على في 

 الأداا التسويقي

 سرعة الخدمة 1

 جودة الخدمة

 مل ر المولف وسلوك  1

 رضا العملاا 1

 المجموع الكلي 11

 

 المشروع(: )نجاحالمتغير التابع  1.1.1

 1( بسجمالي نجاح المشروع) التابع المتغير لقياس وذلك (0218)إبراهيم باو،  استبانة على الباحث واعتمد

 بقوة. موافق= 1 بينما ،بقوة موافق اير=1، حيث .الخماسي ليكرت هو الاستبيان نوع. فقرات للمتغير
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 ()نجاح المشروع التابع(: المقياس المستخدم لقياس المتغير 1جدول )

 المصدر

Source 

 عدد البيانات

Number of 

Statement 

 أبعاد المتغير

Variable 

Dimensions 

 المتغير

Variable 

 (0218)إبراهيم باو، 

إعداد مخطط أعمال 

لمشروع البطاطس 

الجاه ة في إطار الوكالة 

الوطنية لدعم تشغيل 

 الشباب

 نجاح المشروع 1

 نجاح المشروع

 المجموع الكلي 1

 

 

 
 :الإحصائي التحليل إجراءات 1.1
 
 
 

 الخاتمة: 1.1
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 السيدات والسادة الأفاضل،

 السلام عليكم ورحمة الل  وبركات 

 وبعد...

يجثثثثثثري الباحثثثثثثث دراسثثثثثثة بعنثثثثثثثوان " تثثثثثثأثير جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة علثثثثثثثى نجثثثثثثاح المشثثثثثثروع: دراسثثثثثثة ميدانيثثثثثثثة      

فثثثثثي شثثثثثثركة البيثثثثثك للوجبثثثثثثات السثثثثثثريعة" وهثثثثثي جثثثثثث ا مثثثثثثن متطلبثثثثثات الحصثثثثثثول علثثثثثثى شثثثثث ادة البكثثثثثثالوريوس فثثثثثثي إدارة 

يرتكثثثثث  علثثثثثى المشثثثثثاريع مثثثثثن جامعثثثثثة ميثثثثثد أوشثثثثثن ولكثثثثثون الموضثثثثثوع يخثثثثثص مطعمكثثثثثم لثثثثثذا فثثثثثسن نجثثثثثاح هثثثثثذه الدراسثثثثثة 

 مد  مساهمتكم في قراات ا بدقة ومن ثم الإجابة على فقرات ا وذلك باختيار المربع الذي يتفق مع رأيك.

وأشثثثثثثكركم سثثثثثثلفا عثثثثثثن تقثثثثثثديركم لأهميثثثثثثة الدراسثثثثثثة وتعثثثثثثاونكم معثثثثثثي للوصثثثثثثول لنتثثثثثثائج هثثثثثثذه الدراسثثثثثثة.      

ا وسثثثثثثثثيتم سثثثثثثثتخدم لأاثثثثثثثثرا  البحثثثثثثثوأود اعلامكثثثثثثثم بثثثثثثثثأن المعلومثثثثثثثات الثثثثثثثثواردة فثثثثثثثي الاسثثثثثثثثتبانة ست ث العلمثثثثثثثثي حصثثثثثثثرا

 التعامل مع ا بسرية تامة.

 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير،                        

 

 الباحث:                                                                                   إشراف:  

 أحلام عبده محمد قاسممصطفى العشري                                                           د. منى 

                                                    11/1/0202 
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 القسم الأول: الخصائص الديموغرافية

 الجنس -1

 ذكر                                     أنثى

 العمر -1

 12إلى  01سنة فأقل                                                من  02

 فأكثر 21من                                              22إلى  11من 

 المؤهل العلمي -1

 ثانوي أو أقل         

 جامعي          

 دراسات عليا         

 المهنة  -1

 أعمال حرة                           بدون م نة                      

 مولف                                                     متقاعد

 طالب                                                       أخر 
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: وما يتضمن ا مثللم سسات للعميل او ال بون هي الخدمة التي تقدم ا الشركات واأولاً: جودة الخدمة: 

 ل ر المولف وسلوك  ورضاا العملاا.الخدمة وم سرعة

 محاور الاستبانة وتعريفاتها الإجرائية وفقراتها

أتفق            
 بقوة

 لا أتفق محايد أتفق
أتفق لا 

 بقوة

1 1 1 1 1 

 .تقديم خدمة ما للعملاءسرعة الخدمة هي مقياس لمدى سرعة وكفاءة  الخدمة: سرعة-1

ء كان ، سوافي مطعم البيك المدة التي يقضيها العميل في انتظار تلقي الخدمة-1

 سريعة. ذلك في طابور أو على الهاتف أو عبر البريد الإلكتروني

     

      .الخدمةسرعة التكنولوجيا لتحسين كفاءة يستخدم مطعم البيك -0

      أو طلبك. الس ول  والسرعة في حل مشكلتك-1

      تم تحضير طلبك حسب رابتك ومواصفاتك في الوقت المطلوب.-2

      .ي تقديم الخدمةوفعالين فكان موظفو المطعم سريعين -1

يجب ، يعُدّ مظهر الموظف الانطباع الأول الذي يكوّنه العملاء أو المراجعون عن الشركة أو المؤسسة مظهر الموظف وسلوكه:-0

 .الموظف مع العملاء والزملاء باحترام وتقدير، بغض النظر عن خلفيتهم أو مناصبهم أن يتعامل

ا. مطعم البيككان مل ر مولفي -1 ا وأنيقا       نليفا

      ومحترمين.مهذّبين  مطعم البيككان موظفو -0

الإجابة على  وقادرين علىمُلمّين بقائمة الطعام  مطعم البيككان موظفو -1

 .أسئلتك

     

      ؟مطعم البيكهل واجهت أي مشكلات أو صعوبات في التعامل مع موظفي -2

      العملاء؟ ومُتعاطفين معهل كانوا مُتفهّمين -1

1-رضا العملاء: هو مصطل  تجاري يشير إلى الشعور الإيجابي الذي يلُ ره العملاا تجاه المنتجات والخدمات والتجارب التي 

 تقدم ا الشركة.

      .للعملاا جودة الطعام الذي يقدم  مطعم البيكما يمي  -1

      لرضا العملاا.في مطعم البيك تنوع قائمة الطعام -0

      لرضا العملاا.نلافة وراحة المكان -1

      .و الخدمة مناسب جدا للعملااسعر المنتج أ-2
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      وسمعته. المطعميمكن أن يؤدي رضا العملاء إلى تحسين صورة -1

 

 ثانياً: نجاح المشروع: 

ا نسبياا يختلف من مشروع   ولكن بشكل  عام، يمكن تعريف نجاح المشروع على أن  ،لآخر يعُدر تعريف نجاح المشروع مف وما  

  بشكل  كامل  أو ج ئيتحقيق جميع أهداف المشروع والوفاا بجميع متطلبات  وتوقعات أصحاب المصلحة  

 وتعريفاتها الإجرائية وفقراتهامحاور الاستبانة 

أتفق            

 بقوة
 لا أتفق محايد أتفق

لا أتفق 

 بقوة

1 1 1 1 1 

 هو إنجاز المشروع في الوقت المحدد وضمن الميزانية المقررة وبأعلى جودة ممكنة. :نجاح المشروع-1

      سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات السريعة. المطعم وتعامل موظفيخدمة -1

وجودة الطعام سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات الملاءمة بين الأسعار -0

 السريعة

     

      وأجواء المطعم سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات السريعة. ونظافة ديكور-1

      سبب في نجاح مطعم البيك للوجبات السريعة. الطلب ودقة خدمةسرعة -2

      مطعم البيك للوجبات السريعة.جودة الخدمة سبب في نجاح -1

 الرابط الإلكتروني للاستبيان:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJN06KiSrHlqDjgqInDfhMyqdbIF1Zs
NIPYs7uLWWOzI6Haw/viewform?usp=sf_link 

 

 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJN06KiSrHlqDjgqInDfhMyqdbIF1ZsNIPYs7uLWWOzI6Haw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJN06KiSrHlqDjgqInDfhMyqdbIF1ZsNIPYs7uLWWOzI6Haw/viewform?usp=sf_link
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(. دور 0200ه. ا. ) الحميثثثثثثثثد،رمضثثثثثثثان عبثثثثثثثثد   &،.س احمثثثثثثثثد،ثابثثثثثثثت  ح.، النجثثثثثثثثار،إبثثثثثثثراهيم 

جثثثثثثودة الخدمثثثثثثة المدركثثثثثثة كمتغيثثثثثثر وسثثثثثثيط بثثثثثثين التسثثثثثثويق الحسثثثثثثي وولاا العميثثثثثثل: بثثثثثثالتطبيق علثثثثثثى قطثثثثثثاع مطثثثثثثاعم 

, 10146 ,(4)-المجلثثثثثثة المصثثثثثثرية للدراسثثثثثثات التجاريثثثثثثة. الوجبثثثثثثات السثثثثثثريعة فثثثثثثي جم وريثثثثثثة مصثثثثثثر العربيثثثثثثة

https://journals.ekb.eg/article_266235.html 160. 

(. العلاقثثثثثثثة بثثثثثثثين 0210سثثثثثثثليمان أحمثثثثثثثد. )    & ,عثثثثثثثلاا الثثثثثثثدين، أحمثثثثثثثد ا.،ع.  محمثثثثثثثد، حمثثثثثثاد،

جثثثثثثودة الخدمثثثثثثثة الداخليثثثثثثة والخارجيثثثثثثثة فثثثثثثثا المطثثثثثثاعم ذات الخثثثثثثثدمات ال املثثثثثثة: دراسثثثثثثثة مقارنثثثثثثثة علثثثثثثى عينثثثثثثثة مثثثثثثثن 

.  Association of Arab Universities Journal ofالمطثثثثاعم المحليثثثثثة والأجنبيثثثثثة فثثثثا عمثثثثثان

for 14-9(1), 1 Tourism and Hospitality,   

https://jaauth.journals.ekb.eg/article_61408.html?lang=ar 

ده البشثثثثثثثرية وعلاقتثثثثثثث  بجثثثثثثثثودة (. وعثثثثثثثثي الشثثثثثثثباب بمثثثثثثثوار0211سثثثثثثثامي محمثثثثثثثد عبثثثثثثثد العثثثثثثثاطي، ح. )

 , 1 , (40)2015-.25مجلثثثثثثثثثثثة بحثثثثثثثثثثوث التربيثثثثثثثثثثثة النوعيثثثثثثثثثثة  .إنتثثثثثثثثثثاج المشثثثثثثثثثثثروعات الصثثثثثثثثثثغيرة

https://journals.ekb.eg/article_139958.html 

الخدمثثثثثثثة علثثثثثثثى ولاا (. تثثثثثثثأثير جثثثثثثودة 0219بثثثثثثثن أم ثثثثثثاني سثثثثثثثمية. )  &،حنثثثثثثانعبثثثثثثد الثثثثثثثرحيم 

 guelma.dz:8080/xmlui/handle/123456789/3789-http://dspace.univال بائن

(. تقيثثثثثثيم الفجثثثثثثوة السادسثثثثثثة مثثثثثثن نمثثثثثثوذج الفجثثثثثثوات السثثثثثثبع 0201حسثثثثثثن. ) & ,.عيثثثثثثد لبيثثثثثثب، ح

 , 42022 ,(4)-.498البحثثثثثثثثثثثثثثثثثثثوث الماليثثثثثثثثثثثثثثثثثثة والتجاريثثثثثثثثثثثثثثثثثثةمجلثثثثثثثثثثثثثثثثثثة . لجثثثثثثثثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

https://journals.ekb.eg/article_187244.html   

مكتبة الفال  للنشر والتو يع  .(. أخلاقيات وقيم الخدمة العامة. من منلور إداري0211العن ي، عو  خلف. )

.https://jso.journals.ekb.eg/article_233513_ba6f693c26cd09ce2005dad07f00ea46.الكويت

pdf 

اضي، تي، عابثثثثثثثثد، قــــــــثثثثثثثثـ (. نمثثثثثثثثوذج مقتثثثثثثثثرح 0200مينة. )أ    &،دةعبا محمثثثثثثثثد، كوبيـــــــثثثثثثثثـ

 http://localhost:8080/xmlui/handle/123456789/5890. قياس جودة الخدمةل

 للكثثثثثاتبين "Project Management: A Managerial Approach" كتثثثثثاب

Harold Kerznerو-https://www.amazon.com/Project Peter F. Kendrick: 

Controlling/dp/1118022270-Scheduling-Approach-Management 

https://journals.ekb.eg/article_266235.html
https://jaauth.journals.ekb.eg/article_61408.html?lang=ar
https://journals.ekb.eg/article_139958.html
http://dspace.univ-guelma.dz:8080/xmlui/handle/123456789/3789
https://journals.ekb.eg/article_187244.html
https://jso.journals.ekb.eg/article_233513_ba6f693c26cd09ce2005dad07f00ea46.pdf
https://jso.journals.ekb.eg/article_233513_ba6f693c26cd09ce2005dad07f00ea46.pdf
https://jso.journals.ekb.eg/article_233513_ba6f693c26cd09ce2005dad07f00ea46.pdf
http://localhost:8080/xmlui/handle/123456789/5890
https://www.amazon.com/Project-Management-Approach-Scheduling-Controlling/dp/1118022270
https://www.amazon.com/Project-Management-Approach-Scheduling-Controlling/dp/1118022270
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-https://www.neelwafurat.com/itempage.aspx?id=lbb221473

197362&search=books 

جثثثثثثثثثاي ككانثثثثثثثثثدا  كتثثثثثثثثاب )إدارة جثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة ت فثثثثثثثثثي الضثثثثثثثثيافة والسثثثثثثثثثياحة ووقثثثثثثثثت الفثثثثثثثثثرام( لثثثثثثثثـ
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-https://www.neelwafurat.com/itempage.aspx?id=lbb188019

156987&search=books 
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, 41432 ,(1)-.438 مجلثثثثثة اليثثثثثة التربيثثثثثة )أسثثثثثيوط(. العربيثثثثثة السثثثثثعودية بالمملكثثثثثةالعاديثثثثثة بمنطقثثثثثة الجثثثثثوف 

https://journals.ekb.eg/article_106867_0.html 

(. دراسثثثثثثثة أثثثثثثثثر جثثثثثثثودة خدمثثثثثثثة 0219أحمثثثثثثثد السثثثثثثيد طثثثثثثثارب محمثثثثثثثد. )  & ,.أ. ا. ط. م محمثثثثثثد،

.  Journal ofولاا عمثثثثثثثثلاا شثثثثثثثثراات الاتصثثثثثثثثالات المصثثثثثثثثرية    فثثثثثثثثيالمعلومثثثثثثثثات الدوليثثثثثثثثة  شثثثثثثثثبكة

337.-9(3)), 331 Environmental Studies and Researches, 

https://journals.ekb.eg/article_68822.html 

                  .الخثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثدمات علثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثى رضثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثا ال بثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثون(. تثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثأثير جثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثودة 0211مخالفثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة. )

guelma.dz:8080/xmlui/handle/123456789/9238-http://dspace.univ 

شثثثثثثثثلتوت.       &،عثمثثثثثثثانالمغثثثثثثثاوري،  يثثثثثثثثات سثثثثثثثعيد المغثثثثثثثثاوري محمثثثثثثثثد، إبثثثثثثثراهيم، ليلثثثثثثثثي 

المجلثثثثثثثثثثثة العلميثثثثثثثثثثثثة لعلثثثثثثثثثثثوم وفنثثثثثثثثثثثثون . . ، واقثثثثثثثثثثثع جثثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثة بثثثثثثثثثثثثبع  الأنديثثثثثثثثثثثة الصثثثثثثثثثثثثحية (0201)

 , 311 (2)74-.323الرياضثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

https://doi.org/10.21608/ijssaa.2023.217156.2054 

(. تأثير جودة الخدمة الداخلية في المطاعم السياحية على الأداا 0211ماهر عودة،. ) & ,.أسعد حماد، م. ع

المجلة . الاردن-التسويقي، الت ام ال بون الداخلي امتغير معدل: دراسة على عينة من مطاعم المأاولات البحرية في عمان

 , 68 ,(2)13-.99العلمية ل لية السياحة و الفنادب جامعة الأس ندرية

 Beyrouni for .تأسيس وإدارة المشروع الصغير: دليل عملي لأصحاب المشاريع.( 0218) .إبراهيم باو

-Publishing and Distributingدار البيروني للنشر والتو يع. 
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