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 المقدمة: .1.1
 

وأنظمتها وفلستتتفات العمل التي تتبناها    واستتتتراتيجياتهاتختلف المنظمات في العديد من الجوانب مثل أهدافها  

لتحقيق غاياتها الرئيستية  إ  أن هنا  عامل مشتتر  بينها وهو أن نجاحها ونموها وا ستتمرارية في الستو   

تعتمتد على قتاعتدة عملائهتا وطبيعتة العلاقتة التي تربطهتا بهم  فتالمصتتتتتدر الحقيقي لتحقيق الأدا  المتميز في 

احتياجات ورغبات العملا  والستتتتعي إلى تلبيتها بكفا ة وتحقيق رضتتتتائهم. الأستتتتوا  المستتتتتهدفة هو فهم 

 (٢٠٢٢)العوضي وآخرين  

وبتاعتبتار أن الزبون هو أحتد طرفي الختدمتة وبتدونته   يمكن إنتتاج الختدمتة  فتونته من الضتتتتتروري أن تحتاول 

وا ستتتجابة  حتياجاته  فهذا الأمر المؤستتستتات والمنظمات قدر الإمكان التقرب من الزبون وستتماع تطلعاته  

يهدف إلى كستب ثقة الزبون ووفائه  مما يعزز المركز التنافستي للمؤستستة ويضتمن نموها وا ستتمرار  وقد 

تأكد المؤستتستتات والمنظمات أن الحفاظ على الزبائن الأصتتليين أفضتتل من البحئ عن زبائن جدد  حيئ أن 

أقل من جذب عملا  جدد  لذل  ركزت هذه المؤستتتتستتتتات  تكلفة الحفاظ على عملا  أصتتتتليين خمس مرات  

جهودهتا على ا هتمتام بجودة الختدمتات المقتدمتة وتقليو الفجوة بين أدا  الختدمتة وتطلعتات الزبتائن. )زوزو   

٢٠١١) 

  تتطلبومن ثم فقد اهتمت المؤستستات بتخصتيو وحدة تنظيمية في هيكلها يكون محور عملها القيام بكل ما 

جودة الختدمتة  وهتذه الوحتدة التنظيميتة تعنى بتحتديتد محتددات جودة الختدمتة وكيفيتة قيتاستتتتتهتا  كمتا تقوم بتحتديد  

الفر  بين ما يدركه العملا  من متطلبات الجودة والمستتتتوى المتوقع تحقيقه فعلي ا  وتستتتعى هذه الوحدة إلى  

ى ذل  فون المستؤولية المتعلقة بجودة الخدمة  إيجاد الستبل الكفيلة بتحقيق جودة الخدمة المرغوبة  بالإضتافة إل

هي مستتتتتؤوليتة مشتتتتتتركة بين مختلف الأقستتتتتام والإدارات داخل المنظمتة  بمتا في ذل  العمليتات الإنتتاجية   

دارات الأخرى  ويتطلب تحقيق الجودة المطلوبة تنستتيق ا وتعاون ا بين هذه والتستتويق  والموارد البشتترية  والإ 

 (٢٠١٢الأطراف المختلفة.)الوصابي  

كما تستتتعى المنظمات باستتتتمرار إلى تطوير وتحستتتين طر  تقديم خدماتها  وهذا يشتتتمل استتتتخدام تقنيات  

متطورة لجذب العملا  والحفاظ على رضتاهم  إلى جانب اعتماد وستائل فعالة لقياس ومراقبة مستتوى جودة 

لتلبية احتياجات  الخدمات المقدمة  حيئ تهدف هذه المنظمات إلى تنويع وتحستتين الخدمات بشتتكل مستتتمر   

العملا  بشتكل أفضتل واستتقطاب المزيد منهم  كما تستعى إلى تحستين طر  عرد وتقديم الخدمات باستتخدام  

 (٢٠١٧أحدئ الوسائل التقنية  بما يعزز من تجربة العملا  ورضاهم عن الخدمات المقدمة.)سعدالله  
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ولأن رأي متلقي الخدمة ورضتاه عنها أصتبم مطلبا  عاما  في جميع الدول  أصتبم ا هتمام منصتبا  على نوعية 

وجودة الخدمات بصتورة عامة إدراكا  من مؤستستات القطاع العام بأهمية التحستين والتطوير المستتمرين في 

لذا فون على المنظمات الخدمية أن تبحئ عن الطر  والوستائل لتطوير وتحستين الخدمة     مجال تقديم الخدمة

المقتدمتة التي تتلا م وتوقعتات ورغبتات المواطنين وتلبي حتاجتاتهم  فتالختدمتة الجيتدة من وجهتة نظر المواطنين  

التركيز على هي التي تتفق وتتطتابق مع توقعتاتهم واحتيتاجتاتهم  وهتذا الأمر يتطلتب من المنظمتات الختدميتة 

لبيتهتا بشتتتتتكتل مستتتتتتمر  كمتا يجتب على هذه المنظمتات تطوير آليات  فهم احتيتاجات المواطنين والعمتل على ت

 (٢٠١٧للتواصل مع المواطنين وا ستماع إلى آرائهم ومقترحاتهم لتحسين الخدمات المقدمة.)عداي 

كما ان تقييم جودة الخدمات وتحستينها وتطويرها بشتكل دائم مستتمر  يعتمد أستاستا على جمع المعلومات حول 

الخدمات المقدمة لزبائن المؤستتستتة  وذل  باتخاذ استتتراتيجيات فعالة في تستتويق خدماتها مع تطبيق أستتاليب  

ل التركيز على احتياجات العملا   حديثة تهدف إلى تلبية حاجات وتوقعات الزبائن وإشتباع رغباتهم  فمن خلا

وتلبيتها بشتتتكل مناستتتب  تستتتتطيع المؤستتتستتتة تقديم خدمات ذات جودة عالية والحفاظ على و   عملائها  

بالإضتافة إلى ذل   التحستين المستتمر للخدمات وتطويرها يستاعد المؤستستة على المنافستة في الستو  وتعزيز 

 (٢٠١٢)بلحسن موقعها التنافسي.

و  شتت  في أنا اتباع معايير الجودة كفيل بالقيام بهذه المهمة الصتتعبة  للوصتتول في النهاية إلى مؤستتستتات 

و   مرتفع  ولتحقيق نمو في حصتتو المؤستتستتات الستتوقية عن طريق  رضتتا ومستتتقرة تمتل  عملا  ذوي  

 (٢٠١٩)المصري اكتساب عملا  جدد.

 

وبعد ا طلاع على الأبحائ والدراستتتات الستتتابقة  لوحظ بانه يوجد علاقة إيجابية بين جودة الخدمة ورضتتتا 

  لكن يوجد صعوبة في فهم الممارسات الفعالة التي   ةكسب ثقة العميل وو ئه للمنظمالتي تساهم في العملا   

 تعزز جودة الخدمة وتطبيقها داخل المنظمة.

 

أصتبحت جودة الخدمة أحد أهم المداخل التي تستاهم في تحستين ستمعة المنظمة وصتورتها الذهنية لدى    لذل 

المتعاملين معها  وزيادة رضتتا العملا  والحفاظ عليهم على المدى الطويل  وتحقيق الأرباح والنمو المستتتدام  

دور جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضتتتا في بيئة    تدرس هذه الدراستتتةللمنظمة  وعليه  

 بمدينة الطائف.  مصنع مياه الجزيرة
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 مشكلة الدراسة .1.2

 

الرئيستتتتي  إن معرفة مستتتتتوى جودة الخدمات المقدمة في المنظمات من وجهة نظر عملائها هو الضتتتتمان  

للارتقا  بهذه الخدمات وكستتب رضتتا العملا  وو ئهم  فالتعرف على جوانب القوة والضتتعف في الخدمات  

المقدمة يمكان المنظمات من العمل على تطويرها باستتمرار  بالمقابل تواجه بعد المنظمات مشتكلات ناتجة  

احتياجاتهم والتركيز على تحستتتتتين   عن عدم إدراكهم لأهمية جودة الخدمة من وجهة نظر العملا   فعدم فهم

وتنقستتم المشتتكلة إلى فجوة نظرية     الخدمة من وجهة نظرهم يؤثر ستتلب ا على مستتتوى الرضتتا والو   لديهم

 وفجوة تطبيقية:

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

 قلة وعي المنظمة بأثر جودة الخدمات على رضا وو   العملا  . •

 افتقار بعد المنظمات لآليات فعالة لتحسين جودة الخدمة المقدمة للزبائن. •

 صعوبة تطبيق الحلول والممارسات الفعالة لتعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضا. •

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

 تعقد العلاقات بين هذه المتغيرات وتداخل المتغيرات الأخرى المؤثرة عليها. •

 وجودة الخدمة بشكل موضوعي وموثو .صعوبة قياس مفاهيم التوجه بالزبائن  •

لى المزيتد من التدراستتتتتات الميتدانيتة لفحو هتذه العلاقتات في ستتتتتيتاقتات مختلفتة وتطوير إالحتاجتة  •

 ممارسات عملية موثوقة.

 

 

 ؟دور جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضا داخل المنظمةما  وإشكالية الدراسة هي:
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 أهمية الدراسة .1.3

 

عن مستتوى جودة الخدمات المقدمة للعملا  ومدى توافقها مع رغباتهم واحتياجاتهم  ذل     أهمية الدراستةتنبع  

يتيم للمنظمتة معرفة توجهتات العملا  وتطلعتاتهم من الختدمات المقتدمة  من ثم تتمكن المنظمتة من تطوير هذه 

  وتنقستتم  مالخدمات ورفع مستتتواها بما يحقق رغبات واحتياجات العملا   وبالتالي كستتب رضتتاهم وو ئه

 الأهمية إلى أهمية نظرية وأهمية تطبيقية:

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

 تسُاعد المنظمات على تحسين جودة خدماتها لتعزيز أثر التوجه بالزبائن على زيادة الرضا. •

تمُكن المنظمات من تطوير استتتتراتيجيات وستتتياستتتات تركز على جودة الخدمة لتعزيز أثر التوجه   •

  بالزبائن.

تقُتدم توجيهتات عمليتة لمتديري المنظمتات حول كيفيتة استتتتتتغلال جودة الختدمتة لتحستتتتتين العلاقتة بين  •

 التوجه بالزبائن والرضا.

 

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

 

 تعُزز نظرية التوجه بالزبائن والرضا من خلال إبراز دور جودة الخدمة كحلقة وصل بينهما. •

تسُتتتتهم في تطوير نماذج وأطر نظرية جديدة لتفستتتتير العلاقة بين التوجه بالزبائن والرضتتتتا داخل  •

 المنظمة.

تثُري الأدبيتات البحثيتة حول أثر التوجته بتالزبتائن على الرضتتتتتا وأهميتة دور جودة الختدمتة في هتذه  •

 العلاقة.
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 قائمة المراجع 
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   أثر جودة الخدمات على و   العملا . ٢٠١٩المصري   •

   دور أنظمة الجودة في تحسين أدا  المرافق الصحية في اليمن. ٢٠١٢الوصابي   •

 تحقيق رضا الزبون.  تأثير جودة الخدمات على ٢٠١٢بلحسن   •

   دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون.٢٠١١زوزو   •
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