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 المقدمة: .1.1

 

 الأداء  على  وتدثثيرهدا  الخددمدات تقدديم  في الجودة  أهميدة الخددميدة  بدالأنشدددددطدة  المهتمون البداحثون  أدرك  لقدد

 فمن  ،الخدمية  للمؤسدسدات  بالنسدبة  الربحية  وتحسدين  تنافسدية  ميزة  لخلق(  رضداه)  العميل منظور من  التسدويقي

 . العملاء رضا وتحقيق الجودة مستويات تحسين الضروري

  وتوقعاتهم  احتياجاتهم مع  يتوافق بما  فيتم خدمة العملاء  اهتمام المؤسدسدات محور هو  وأصدب  رضدا العملاء

 نتمك   وهنا  التكنولوجية  الثورة  حالة  في وخاصددة  للمنظمة  مخلصددين  وتجعلهم ترضدديهم  التي  الخدمات  وتقديم

 (٢٠٢٣، فاطنة. )واختياراته رغباته حسب الخدمات تمييز من العميل هذا والمعلومات الاتصالات تقنيات

 على الضدددروري من أصدددب   والمعلومة،  المعرفة  عصدددر  إلى الصدددناعة  عصدددر من  الانتقال ضدددوء وفي

 من وتتمكن قوتها  تسددتمد  خلاله من  والذي  الزبون  نحو  التوجه  إلى  السددريع  بالتغير  تتسددم  التي  المؤسددسددات

 لكسدب  جاهدة  تسدعى  الخدمية  المؤسدسدات  هذه مثل  أصدبحت  لهذا  اسدتمراريتها،  وضدمان  الأرباح أقصدى  تحقيق

 الزبون هو رب   أقصدى  للمؤسدسدة  يحقق  الذي  الزبون  اعتبرت  حيث معهم،  الأمد  طويلة  علاقات  وبناء  الزبائن

 تعرف  المجال  هذا في  متخصدصدة  ادارة ظهرت  ذلك  لجأ ومن معه،  علاقتها  توطيد على تعمل  وعليه  المثالي

 (٢٠١٧بوطبيبة،واخرون،.)الزبائن مع العلاقة بإدارة

  والمنظمدات الددول  مسدددددتوى على  الأخيرة  والسدددددنوات  العقود  خلال  الجودة  بمواضددددديع الاهتمدام  تزايدد  ولقدد

  والهادفين  النجاح  إلى  الساعين كل  يميز  الذي  المشترك  القاسم أصب   حتى  سواء؛  حد  على  والخدمية  الصناعية

  التحديات  وزيادة  المسدددتمر،  والتغير  بالديناميكية  تتسدددم  أخذت  التي الأعمال  بيئة  في  المنافسدددة  في  البقاء  إلى

  المواصدددددفات  أجلهدا  من  أوجدت  التي الأهداف  صدددددلدب  المنتجدات جودة  تحسدددددين  ويعدد  والخدارجيدة،  الداخليدة

 منتج  إلى  لوصدولها  الأخيرة  مراحلها  وحتى  الإنتاج عملية  وأثناء قبل  المواد مواصدفات  تحديد  فعملية  القياسدية،

 وأصددددل   المواد  أفضددددل  اختيار  في  التامة  الدقة مراعاة  يعني  الإنتاج في  المواصددددفات  إتباع   خلال من  نهائي

  منتجات  لإنتاج  قويا    ضدددمانا يشدددكل  وهذا  مطلوبة،  بخصدددائ    منتجات  لإنتاج  الظروف وأفضدددل  العمليات

 (٢٠١٦، علي.)المطلوبة الجودة بمستوى

 فالاهتمام،  ذلك  لتحقيق  الخدمية  المؤسدسدات  تواجهها  التي  الاسدتراتيجية  التحديات  أهم من  الخدمة  جودة  عتبرتو

 الضددمان هو  وتوقعاتهم،  احتياجاتهم مع  يتوافق  بما  لهم  إشددباع   أقصددى  وتحقيق  للزبائن  متميزة  خدمات  بتقديم

  مطابقة  مجرد  الخدمة  جودة  تعد  فلم.  لها وولائهم رضددداهم  وكسدددب  الزبائن  تطلعات  إلى للوصدددول  الرئيسدددي
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  الخدمات  ومسدددتوى  الزبون  وحاجات رغبات  بين  التوافق  مدى هي بل  المحددة،  الفنية  للمواصدددفات  الخدمات

 (٢٠٢١عمري،.)كثيرة بدائل وجود ظل في إليه المقدمة

 حول  المعلومات  جمع على  أسداسدا  يعتمد  مسدتمر،  دائم  بشدكل  وتطويرها  وتحسدينها  الخدمات  جودة  تقييم  أن كما

  أسدداليب  تطبيق مع  خدماتها  تسددويق في  فعالة  اسددتراتيجيات  باتخاذ  وذلك  المؤسددسددة،  لزبائن  المقدمة  الخدمات

 (٢٠١٢بلحسن،.)رغباتهم وإشباع  الزبائن وتوقعات حاجات تلبية إلى تهدف حديثة

 أو  أنظمتها،  ،اسدددتراتيجياتها  أهدافها،  مثل  لها  المميزة  السدددمات  أو  النواحي من  العديد في  المنظمات  وتختلف

 توقف وهو  بينهم،  يجمع  مشدتركا    واحدا    شديئا    هناك  أن إلا   الرئيسدية،  غاياتها  لتحقيق  تتبناها  التي  العمل  فلسدفات

  بهؤلاء   تربطهم  التي  العلاقة ونوعية  العملاء، قاعدة  على  السددددو  في  والاسددددتمرارية  النمو،  النجاح،  تحقيق

  احتياجات  فهم هي  المسدددتهدفة  الأسدددوا   في  دائمة  أداء  جودة  لتحقيق  الحقيقي المصددددر  يعتبر  حيث  العملاء،

 (٢٠٢٢العوضي،واخرون،.)رضائهم تحقيق إلى والسعي خدمتهم في والتميز العملاء ورغبات

  ربحية درجة  تقييم على  بناء    متشدددابهة مجموعات  في  الزبائن  تصدددنيف  إلى  الزبائن مع  العلاقة  إدارة تهدفو

 لابد  التصددنيف  وهذا عليهم،  والحفاظ  المربحين  الزبائن  كسددب  إلى  تسددعى  بحيث  والمسددتقبلية،  الحالية  الزبون

 وتوقعات  احتياجات لمعرفة  وتحليلها  بجمعها  المؤسددسددة تقوم  بالزبائن خاصددة  بيانات  قاعدة  من  يسددتمد وان

 (٢٠١٧بوطبيبة،واخرون،.)واحد آن في للمؤسسة والمربحة للزبائن الملائمة بالطريقة وتلبيتها الزبائن

  المؤسدسدات  تواجهه  الذي  التحدي هو وهذا  العملاء،  ولاء  بمدى  مرتبط ونموها  المؤسدسدات  واسدتمرار  قيام إن

 توقعات ترضدي  وخدمات  منتجات مجموعة  تقدم أن  يجب  العملاء  ولاء  المؤسدسدات تكسدب  ولكي  باسدتمرار،

  المنتجات مجموعة حول  آرائهم  لمعرفة  العملاء، مع  تماس  على تكون أن  المؤسدددسدددات على  بالتالي  العملاء

 يضدمن بما  خدماتها جودة  وتحسدين  منتجاتها  تطوير  على لتعمل  وأمنياتهم  وملاحظاتهم  لهم  المقدمة  والخدمات

  الصدعبة،  المهمة  بهذه  بالقيام  كفيل  الجودة معايير  اتباع  أن  في  شدك ولا ، معها  تعاملهم  واسدتمرار عملائها ولاء

 (٢٠١٩ المصري،).مرتفع ولاء ذوي عملاء تمتلك مستقرة مؤسسات إلى النهاية في للوصول

  المؤسدسدات  هذه جهودلذلك تنصدب    ،جدد زبائن عن  البحث من أفضدل الأصدليين  الزبائن على  الحفاظ  نأ  يثح

  الحقيقدة  في  ولكن الزبدائن، وتطلعدات الخددمدة أداء  بين  الفدار   وتقلي   خددمداتهدا وأداء  بدالجودة  الاهتمدام  على

 أن  شددانها من  التي  العوامل في  بجدية  البحث  ويتطلب صددعب أمر  زبائنها  انتظار  مع  الخدمة  هذه  أداء  ضددبط

 (٢٠١٢ الزهرة،.)الخدمة تقييم في الزبون عليه يعتمد ما أي الزبائن لدى الاستهلاك قرارات في تؤثر
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  احتيداجدات  تلبيدة  في وأهميتهدا  الخددمدة جودة  كمفهوم  المتدداخلدة  المفداهيم  من  مجموعدة  لدديندا  تظهر  سدددددبق  ممدا

 (٢٠١٧. )مخلوف،واخرون،عنها العملاء رضا وتحقيق رغباته وإشباع  العميل

وعلى الرغم من اهتمدام البداحثين والعلمداء بموضدددددوع جودة الخددمدات ورضدددددا العميدل إلا أنده توجدد بع  

 بين  التداخل وفصدددل  فهم على  البع    قدرة عدم  بسدددبب  والجدل  النقاش  ولدتالتي أدت إلى  الفجوات المعرفية  

 .مفاهيمه وتفصيل جوانبه مختلف تحليل ومحاولة الموضوع  هذا تناول إلى الطالب دفع ما هذا المفاهيم هذه

 

 مشكلة الدراسة .1.2
 

الجودة هي ، فإدارة المشداريعإن أثر جودة الخدمة على رضدا العملاء من أكثر الموضدوعات أهمية في مجال 

العملاء الموالين، والمزيد من  الشددددريان الحيوي الذي يمد المؤسددددسددددة بدماء جديدة متدفقة مثل المزيد من 

، وعلى الرغم من ذلك تواجه  الربحية، علاوة على دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسددية للمؤسددسددة المعنية

القصدور المعرفي بما يتعلق بموضدوع جودة الخدمات وأثرها على رضدا العملاء، وتنقسدم  بع  المؤسدسدات  

 مشكلة الدراسة إلى فجوة نظرية وفجوة تطبيقية:

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

  .العملاء رضا على الخدمة جودة رثأ عن حديثة معلومات توفر عدم •

 رضا العملاء. ضعف إدراك المؤسسات لأبعاد جودة الخدمات وأثرها على  •

 تداخل مفاهيم واستراتيجيات جودة الخدمة وعلاقاتها بالرضا الوظيفي.  •

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

 . عام بشكل العملاء رضا على الخدمة جودة عن أثر الميدانية الدراسات قلة •

 . الزبائن ورضا والخدمات الجودة مجال في المتوفرة لمعلوماتاضعف  •

 ؟ بنده هايبر فروع  في العملاء رضا على الخدمة جودة رثأ ما: هي الدراسة ومشكلة
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 أهمية الدراسة .1.3

 

لزبائنها ومدى بنده  تكمن أهمية هذا البحث في التعبير عن مسددددتوى جودة الخدمات التي تقدمها فروع هايبر  

 ، وتنقسم الأهمية إلى نظرية وتطبيقية:توافقها مع رغباتهم وحاجاتهم وذلك لكسب رضاهم

 

 المستوى النظري:على  .1.3.1

 

 جودة  بين  العلاقة  لفهم  إطار مفاهيمي يوفر  حيث  والتسدددويق،  الإدارة  نظريات  تطوير  فيالمسددداهمة   •

 ورضا العملاء.  الخدمات

 .رضا العملاء على وانعكاساتها الخدمات جودة على المؤثرة العوامل وفهم تحليلالمساعدة على  •

 مواقف على  الخدمات  جودة  تحسدددين  تثثير  دراسدددة  خلال من  جودةال  نظريات  تطوير  في   الاسدددهام •

 .والعملاء الموظفين وسلوكيات

 

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

 

 تطوير وتحسين مستوى الخدمات المقدمة بما يحقق رغبات وحاجات الزبائن •

 رضاهم. كسب ل تعزيز المعرفة على التعرف على توجهات الزبائن من الخدمات المقدمة •

 إثراء الباحثين بنتائج البحث.  •
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8 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 

 منهجية الدراسة .1.8
 

 

 

 الدراسة الميدانية .1.9
 

 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 المقدمة: .2.1
 

 

 

 

 

 المتغير المستقل .2.2
 

 

 

 

 

 المتغير التابع .2.3
 

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

 

 الخاتمة .2.5
 



11 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 قائمة المراجع
 

 . الزبون رضا تحقيق في الخدمات جودة دور  ،٢٠١٢الزهرة، ▪

 . العملاء رضا على الخدمات اداء جودة تثثير  ،٢٠٢٢العوضي،واخرون، ▪

 . العملاء ولاء على الخدمات جودة اثر  ،٢٠١٩المصري، ▪

 . الزبون رضا تحقيق في الخدمة جودة اثر  ،٢٠١٩بصحراوي، ▪

 . الزبون رضا تحقيق على الخدمات جودة تثثير ،٢٠١٢، بلحسن ▪

 . الزبون رضا على الخدمة جودة اثر  ،٢٠١٤بوزيان، ▪

 . العملاء رضا على الزبائن مع العلاقة ادارة أثر ،٢٠١٧ واخرون، بوطبيبة، ▪

 . الزبون على الخدمة ثرأ محددات اثر  ،٢٠٢١، عمري ▪

 . المنتجات جودة وتحسين العملاء رضا بين العلاقة  ،٢٠١٦علي، ▪

 . الزبون رضا مستويات تحسين في دورها و الخدمات جودة ،٢٠٢٣فاطنة، ▪

 . العميل رضا تحقيق في الخدمة جودة اهمية  ،٢٠١٧واخرون، مخلوف، ▪
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