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 المقدمة: .1.1

 

أصببحت المسسبسبات اليوم تعيش في بيئة متقلبة مليئة بالتحديات الداخلية والخارجيةي حيز ازدادت فيها حدة  

المنافسبة وأصببأ أمام العميل خيارات عدةي إذ أن قراره الشبرائي لم يعد يعتمد فقط على السبعر وإنما أصببأ 

ودة الخبدمة التي أصببببببحبت أحد العوامل يعتمبد على متغيرات أخرى أفرزتهبا البيئبة الجبديدة والتي من بينهبا ج

الرئيسبية المحددة للقرار الشبرائيي ومن هنا أدركت العديد من المسسبسبات أن تحقيت التميز هو ما يضبمن لها 

البقاء والاسبتمراريةي حيز ظهرت مفاهيم مختلفة من بينها العميل الذي أصببأ يشبكل محور اهتمام المسسبسبة  

ن اكتساب ميزة تنافسية وتحقت النجاح والتفوق في مجال نشاطهاي وبالتالي  التي يجب عليها إرضائه لتتمكن م

أصبببأ لدى المسسببسببات وعي باهمية الجودة في تحقيت رضببا العملاء الحاليين والاحتفاظ بهم وجذب عملاء 

 (2017جدد.)مخلوفي واخرون 

كما تعد جودة الخدمة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي اكتسببت أهمية متزايدة في ظل التنافسبية الشبديدة بين 

الشبركاتي إذ أصببحت جودة الخدمة وسبيلة أسباسبية لتحقيت رضبا العملاء واسبتبقائهم لأطول فترة ممكنةي كما 

كانتها السببوقية وضببمان ولاء عملائهاي أن المسسببسببات التي تدرم أهمية جودة خدماتها قادرة على تعزيز م

 (2019خاصة في ظل بيئات الأعمال الديناميكية والمتغيرة. )الزعبيي 

ولقد زاد الاهتمام بالمسسبببسبببات الخدماتية لكونها أصببببحت تواجه العديد من التحديات وذلم نتيجة للتغيرات  

والتطورات التي تمر عبر التاريخي و في ظل هذه التحديات على المسسبببسبببة إتباع أسببباليب حديثة لمواجهة  

يزة التنافسببية بين المسسببسببات  الظروف الغامضببة و المعقدةي وذلم بالاعتماد على أهمية الجودة لتحقيت الم

لضببمان البقاء والاسببتمرار في ظل التغيرات البيئة المتلاحقةي كما أصبببأ الزبون أكثر إدرام واهتمام بجودة  

الخبدمبات نظرا للبدور البذي تلعببه الجودة في أداء الخبدمبة وتقبديمهباي وتعبد توقعبات وحباجبات الزبون عوامبل 

مها وقياسبها يعتبر أمر صبعبا بالنسببة لمسسبسبة خدمية إذ توجد تحديات  مهمة في تقييم جودة الخدمة إلا أن تقيي

 (2017لابد عليها التعامل معها.)بلحسني

في حين يعُرف رضبببا العملاء بانه الشبببعور الإيجابي الذي ينتا لدى العميل نتيجة مقارنة مسبببتوى الخدمة  

المقدمة مع توقعاته السببببابقةي فكذا كانت الخدمة بمسببببتوى أو أعلى من التوقعات يتحقت الرضببببا. )يعقوبي  

2022) 
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وقد أظهرت العديد من الدراسبات أن رضبا العملاء يمثل مسشبراي حيوييا لاسبتمرارية الشبركات وقدرتها على 

مواجهة المنافسببببيني وفي قطاع السببببيارات على وجه الخصببببوري يتطلب الأمر تقديم خدمات مميزة تلبي  

ا من لحظة التواصل الأولى وحتى خدمات ما بعد البيع. )يعقوب  (2021ي تطلعات العملاء بدءي

هبا مرتبط بمبدى ولاء العملاءي وهبذا هو التحبدي البذي تواجهه   كمبا أن قيبام واسبببببتمرار المسسبببببسبببببات ونموء

المسسببسببات باسببتمراري ولكي تكسببب المسسببسببات ولاء العملاء يجب أن تقدم مجموعة منتجات وخدمات 

منتجات  ترضببي توقعات العملاءي لذا على المسسببسببات أن تكون على تماس لمعرفة  رائهم حول مجموعة ال

 والخدمات المقدمة لهم وملاحظاتهم وأمنياتهم لتعمل على تطوير منتجاتها وتحسين جودة خدماتها بما يضمن

ولاء عملائها واسبتمرار تعاملهم معهاي ولا شبمء في أنء اتباع معايير الجودة كفيل بالقيام بهذه المهمة الصبعبةي  

للوصبببول في النهاية إلى مسسبببسبببات مسبببتقرة تمتلم عملاء ذوي ولاء مرتفعي ولتحقيت نموء في حصبببر 

 (2019المسسسات السوقية عن طريت اكتساب عملاء جدد.)المصريي 

كما تسكد بعض الدراسبببات المحلية أن قطاع السبببيارات في المملكة العربية السبببعودية يشبببهد تغيرات كبيرة 

نتيجة ارتفاع توقعات العملاء وزيادة وعيهم بحقوقهم ومتطلباتهمي ما يضببع الشببركات أمام تحديات كبيرة في 

 (2020سبيل الحفاظ على رضا العملاء.)الحربيي 

وبناءي على ما سبببتي يتضببأ أن موضببوع جودة الخدمة وعلاقتها برضببا العملاء يعُد من المواضببيع الحيوية  

التي تسببتحت البحز والدراسببةي خاصببةي في ظل البيئة التنافسببية التي يشببهدها قطاع السببيارات في المملكة  

خلال تحليل أثر جودة الخدمة  العربية السبعوديةي ومن هنا تنطلت هذه الدراسبة لتسبد فجوة تطبيقية مهمةي من 

على رضبببا العملاء بشبببركة مازدا الحاج حسبببين علي رضبببا وشبببركاه المحدودةي سبببعييا لتقديم نتائا علمية 

وتوصببيات عملية يمكن أن تسبباهم في رفع كفاءة الخدمات وتحقيت رضببا العملاء وتعزيز ولائهمي بما يدعم 

يهي تامل هذه الدراسبة أن تفتأ المجال أمام مزيد من قدرة الشبركة على المنافسبة والاسبتمرار في السبوق وعل

 البحوز المستقبلية التي تستكمل ما تم التوصل إليه من نتائا وتعمت الفهم في هذا المجال الحيوي.

وتعتمد هذه الدراسببة على المنها الوصببفي التحليلي كونه الأنسببب لمثل هذه البحوز التي تهدف إلى وصببف  

الظاهرة موضببوع الدراسببة وتحليل أبعادها وعلاقاتهاي وسببيتم اسببتخدام أداة الاسببتبانة كاداة رئيسببية لجمع 

دة بجدةي وسبيتم اسبتخدام  البيانات من عينة من عملاء شبركة مازدا الحاج حسبين علي رضبا وشبركاه المحدو

اسبببتبانة تشبببمل أسبببئلة تغطي عدة ابعاد لجودة الخدمةي إضبببافة إلى أسبببئلة تقيس مسبببتوى رضبببا العملاء  

 والخصائر الديموغرافية ذات العلاقة.



6 
  

 مشكلة الدراسة .1.2

 

على الرغم من اهتمام الشركات بشكل عامي وشركات السيارات بشكل خاري بتحسين جودة خدماتهاي إلا أن 

بعض التقارير والشبكاوى المسبتمرة من العملاء تشبير إلى وجود قصبور أو تباين في مسبتوى الخدمة المقدمة  

 دراسة الحالية إلى مستويين:في بعض الفروع أو مراحل الخدمة المختلفةي ومن هذا المنطلت تنقسم مشكلة ال

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

العربية التي تناولت العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ورضببا العملاء ضببمن قطاع السببيارات  قلة الأبحاز   •

 مقارنةي بالقطاعات الخدمية الأخرى.

تركيز معظم الدراسبببات النظرية على نماذج عامة دون تكييفها أو تخصبببيصبببها لخصبببوصبببية السبببوق   •

 السعودي أو قطاع السيارات تحديديا.

محدودية الدراسبات التي دمجت أبعاد جودة الخدمة بتحليل علاقتها المباشبرة بمسبتوى رضبا العملاء في  •

 سياق الشركات المحلية.

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

غياب دراسبببات ميدانية حديثة تقيس بدقة مدى التزام شبببركة مازدا الحاج حسبببين علي رضبببا وشبببركاه  •

 المحدودة بتطبيت أبعاد جودة الخدمة على أرض الواقع.

نقر الأدلة التطبيقية التي توضبببأ العلاقة الفعلية بين جودة الخدمة المقدمة في الشبببركة ودرجة رضبببا  •

 العملاء الفعليين.

قلة الدراسببببات التي تقدم توصببببيات عملية قائمة على بيانات حقيقية من عملاء الشببببركة يمكن توظيفها   •

 لتحسين الأداء التشغيلي والخدمات المقدمة.

ما أثر جودة الخدمة على رضا العملاء بشركة مازدا الحاج حسين علي رضا وشركاه إشكالية الدراسة هي: 

 المحدودة بجدة. 
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 أهمية الدراسة .1.3

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول أحد المواضيع الحيوية في إدارة الأعمال المعاصرةي وهو أثر جودة 

ا في الخدمة على رضببا العملاءي وذلم في سببياق قطاع   ا مسببتمري السببيارات الذي يشببهد تنافسببية عالية وتغيري

 (2019توقعات العملاء. )المصريي 

ا لخصببوصببية شببركة مازدا الحاج حسببين علي رضببا وشببركاه المحدودةي    وتزداد أهمية هذه الدراسببة نظري

 باعتبارها من الشركات الرائدة في سوق السيارات السعوديي وتنقسم الأهمية إلى مستويين:

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

تسببهم الدراسببة في إثراء الجانب النظري المتعلت بجودة الخدمة ورضببا العملاء من خلال تحليل العلاقة   •

 بين المتغيرات في بيئة السوق السعوديي مما يعُد إضافة معرفية في هذا المجال

ا نظرييا يمكن الاستفادة منه في دراسات مستقبلية في مجال  •  الخدماتتوفر إطاري

تسببباعد على اختبار بعض النماذج النظرية وتفسبببير العوامل المسثرة في جودة الخدمةي مما يعزز الفهم   •

 الأكاديمي ويُسهم في تطوير الأدبيات ذات الصلة

 

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

 

تسببباهم نتائا الدراسبببة في تقديم توصبببيات عملية قابلة للتطبيت لتحسبببين جودة الخدمة بما يتناسبببب مع  •

 توقعات واحتياجات العملاءي وبالتالي تعزيز مستوى رضا العملاء وولائهم للشركة.

تسبباعد هذه الدراسببة الشببركات الأخرى العاملة في قطاع السببيارات بالمملكة على الاسببتفادة من نتائجها   •

 كنموذج عملي لتطوير سياسات وخطط تحسين جودة الخدمة.

يمكن الاسبببتفادة من نتائا الدراسبببة لتطوير براما تدريبية للعاملين في الشبببركة لرفع كفاءتهم في تقديم   •

 خدمات عالية الجودة وفت المعايير العالمية. 
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 أسئلة الدراسة .1.4

 

ما أثر جودة خدمات ما بعد البيع من شبركة مازدا الحاج حسبين علي رضبا وشبركاه المحدودة على رضبا  •

 العملاء؟

الأولية المقدمة من شبركة مازدا الحاج حسبين علي رضبا وشبركاه ما مسبتوى رضبا العملاء عن الخدمات   •

 المحدودة؟

ما أثر أبعاد جودة الخدمة )الملموسبيةي الموثوقيةي الاسبتجابةي التعاطفي الضبمان( على رضبا العملاء في  •

 الشركة؟

إلى أي مدى تسبهم جودة الخدمة في تحقيت رضبا العملاء واسبتمرار ولائهم لشبركة مازدا الحاج حسبين   •

 علي رضا وشركاه المحدودة؟

 

 أهداف الدراسة .1.5

 

التعرف على أثر جودة الخدمة على رضا العملاء بشركة مازدا الحاج حسين علي رضا  الهدف العام: 

 وشركاه المحدودة.  

 الأهداف الفرعية:

قياس مسبتوى جودة خدمات ما بعد البيع  بشبركة مازدا الحاج حسبين علي رضبا وشبركاه المحدودة على  •

 رضا العملاء.

تحديد مسببتوى رضببا العملاء عن الخدمات الأولية المقدمة من شببركة مازدا الحاج حسببين علي رضببا  •

 وشركاه المحدودة.

تحليل أثر أبعاد جودة الخدمة )الملموسبيةي الموثوقيةي الاسبتجابةي التعاطفي الضبمان( على رضبا العملاء   •

 في الشركة.

 تحديد مدى إسهام جودة الخدمة في تحقيت رضا العملاء وتعزيز ولائهم واستمرار تعاملهم مع الشركة. •
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 فرضيات الدراسة .1.6

 

H1   :  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة على رضا العملاء بشركة مازدا الحاج

 حسين علي رضا وشركاه المحدودة. 

Ha  :     توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصبببائية بين مسبببتوى جودة خدمات ما بعد البيع  بشبببركة مازدا

 الحاج حسين علي رضا وشركاه المحدودة على رضا العملاء.

Hb  :  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصببائية بين  رضببا العملاء  والخدمات الأولية المقدمة من شببركة

 مازدا الحاج حسين علي رضا وشركاه المحدودة.

Hc  :   توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصبائية  بين أبعاد جودة الخدمة )الملموسبيةي الموثوقيةي الاسبتجابةي

 التعاطفي الضمان( ورضا العملاء في شركة مازدا الحاج حسين علي رضا وشركاه المحدودة.

Hd  :  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصببببائية بين جودة الخدمة وتحقيت رضببببا العملاء وتعزيز ولائهم

 واستمرار تعاملهم مع شركة مازدا الحاج حسين علي رضا وشركاه المحدودة.

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي : يوضأ الشكل 

 المتغير التابع                                                                     المتغير المستقل           

 
 

 

 

 ( 1الشكل )

 ملخص تصميم البحث 

 2025المصدر: الطالب، 

H1,Ha,Hb,Hc,Hd 

 

 جودة الخدمة  

 خدمات ما بعد البيع  

 الخدمات الاولية

 أبعاد جودة الخدمة

 

 

 رضا العملاء 

 تعزيز ولائهم واستمرار تعاملهم 
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 منهجية الدراسة .1.8

 

 المنها الوضعي  فلسفة البحث: 

 استنتاجي   البحث: أسلوب

 دراسة حالة   البحث: استراتيجية

 كمية  البحث: أداة

 مقطعية   :الزمنيةالمدة 

 استبيان تقنية جمع المعلومات:

 

 ( 2الشكل )

 البحث   تصميمملخص 

 2025الطالب، المصدر : 
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 الدراسة الميدانية .1.9

 

الحاج حسببين علي  –تهدف الدراسببة الميدانية إلى قياس أثر جودة الخدمة على رضببا العملاء بشببركة مازدا  

عملاء الشببركة تم اختيارها عشببوائييا لتمثيل مختلف فئات  رضببا وشببركاه المحدودةي حيز شببملت عينة من 

محاور تقيس   تتضببمنجمع البيانات باسببتخدام اسببتبانة أعدءت وفت مقياس ليكرت الخماسببيي    وسببيتم  يالعملاء

 وسيتم توزيعها على العاملين بالشركة. أبعاد جودة الخدمة ودرجة رضا العملاءي 
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 وكالة ورقلة. كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييري جامعة قاصدي مرباح ورقلة.

 

مجلبة  (. أهميبة جودة الخبدمبة في تحقيت الرضبببببا لبدى العميبل.  2017مرازقبةي ع.   مخلوفي س. ) •

 الحاج لخضر. – 1. جامعة باتنة 404–386(ي 1)7ي خزارتم –الاقتصاد الصناعي 

 

 إدارة الجودة الشاملة وأثرها على رضا العملاء.(. 2019الزعبيي س.ي و خرون. ) •

 

 أثر جودة الخدمة على ولاء العملاء.(. 2019المصريي أ. ) •

 

 تحسين جودة الخدمة.توجهات الشركات السعودية نحو (. 2020الحربيي ف.ي و خرون. ) •

 

 جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء.(. 2021يعقوبي ر.ي و خرون. ) •
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