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 الإهداء 

 إلى عائلتي العزيزة 

دعمكم وحبكم أهدي لكم هذا البحث بكل  ، ولوقوفكم بجانبي طوال مسيرتي التعليمية وتشجيعكم المستمر

 امتنان وتقدير 

 

 الجامعة إلى أساتذتي الأفاضل في 

  ، أشكركم على توجيهاتكم القيّمة وصبركم علي طوال هذه الرحلة،  الذين زرعوا في نفسي حب المعرفة

 بعد الله إنجاز هذا العمل لم يكن ليتحقق لولا جهودكم المخلصة

 

 الأعزاء إلى أصدقائي  

وقوفكم بجانبي وتشجيعكم المستمر ما كنت  الله ثم الذين شاركوني الأفراح والأتراح طوال هذه السنوات لولا 

 أهديكم هذا البحث باعتبار أنكم جزء لا يتجزأ من نجاحي ، لأصل إلى هذه النتيجة
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 الشكر والتقدير 

 

  النعم  هذه على  تعالى الله عظمته نشكر وجلال بسخائه  وأكرمنا  الكثيرة بنعمه  علينا  أنعم  الذي لل  الحمد 

 تحصى   ولا  تعد لا  التي  والعطايا

 

  مساري في وأرشدني  معلوماتي  أغنى  الذي البحث  هذا إنجاز  في ساهم  من كل إلى الجزيل  بالشكر  أتوجه

 القيمّ  والتوجيه الدعم هذا  دون يتحقق أن يمكن  لا  المثمر  الجهد الأكاديمي، هذا 

 

  الرئيسي  السبب  وكانوا الثمينة الفرصة  هذه منحوني الذين المحبوبة،   عائلتي إلى الامتنان  بخالص  أتقدم كما

 وازدهار  تقدم من اليوم عليه  أنا  لما   الله توفيق بعد

 

  الذين الموقرة،  التعليمية وللكوادر الدراسة   في لزميلاتي   الجزيل  شكري عن أعرب أن أود  الختام،  في

 الإنجاز  هذا  وتحقيق  التعليمية   تجربتي إثراء  في  كبير بشكل ساهموا
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 المقدمة: .1.1
 

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

لتحقيق غاياتها الرئيستية، إلا أن هنا  عامل مشتتر  بينها وهو أن نجاحها ونموها والاستتمرارية في الستو   

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

احتياجات ورغبات العملاء والستتتتعي إلى تلبيتها بكفاءة وتحقيق رضتتتتائهم. الأستتتتوا  المستتتتتهدفة هو فهم 

 (٢٠٢٢)العوضي وآخرين، 

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

المؤستتستتات والمنظمات قدر الإمكان التقرب من الزبون وستتماع تطلعاته والاستتتجابة لاحتياجاته، فهذا الأمر 

من نموها والاستتمرار، وقد يهدف إلى كستب ثقة الزبون ووفائه، مما يعزز المركز التنافستي للمؤستستة ويضت 

تأكد المؤستتستتات والمنظمات أن الحفاظ على الزبائن الأصتتليين أفضتتل من البحث عن زبائن جدد، حيث أن 

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

ين أداء الختدمتة وتطلعتات الزبتائن. )زوزو،  جهودهتا على الاهتمتام بجودة الختدمتات المقتدمتة وتقليص الفجوة ب

٢٠١١) 

  تتطلبومن ثم فقد اهتمت المؤستستات بتخصتيص 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 العملاء من متطلبات الجودة والمستتتتول 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 الأخرل، 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 العملاء والحفاظ على رضتاهم، إلى جانب اعتماد وستائل فعالة لقياس ومراقبة مستتول جودة 

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

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

 (٢٠١٧أحدث الوسائل التقنية، بما يعزز من تجربة العملاء ورضاهم عن الخدمات المقدمة.)سعدالله، 
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ولأن رأي متلقي الخدمة ورضتاه عنها أصتبم مطلبا  عاما  في جميع الدول، أصتبم الاهتمام منصتبا  على نوعية 

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

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

المقتدمتة التي تتلاءم وتوقعتات ورغبتات المواطنين وتلبي حتاجتاتهم، فتالختدمتة الجيتدة من وجهتة نظر المواطنين  

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

فهم احتيتاجات المواطنين والعمتل على تلبيتهتا بشتتتتتكتل مستتتتتتمر، كمتا يجتب على هذه المنظمتات تطوير آليات  

 (٢٠١٧للتواصل مع المواطنين والاستماع إلى آرائهم ومقترحاتهم لتحسين الخدمات المقدمة.)عداي،

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

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

حديثة تهدف إلى تلبية حاجات وتوقعات الزبائن وإشتباع رغباتهم، فمن خلال التركيز على احتياجات العملاء  

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

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

 (٢٠١٢)بلحسن،موقعها التنافسي.

ولا شتت  في أنّ اتباع معايير الجودة كفيل بالقيام بهذه المهمة الصتتعبة، للوصتتول في النهاية إلى مؤستتستتات 

ولاء مرتفع، ولتحقيق نمو في حصتتص المؤستتستتات الستتوقية عن طريق  رضتتا ومستتتقرة تمتل  عملاء ذوي  

 (٢٠١٩)المصري،اكتساب عملاء جدد.

 

وبعد الاطلاع على الأبحاث والدراستتتات الستتتابقة، لوحظ بانه يوجد علاقة إيجابية بين جودة الخدمة ورضتتتا 

، لكن يوجد صعوبة في فهم الممارسات الفعالة التي   ةكسب ثقة العميل وولائه للمنظمالتي تساهم في العملاء  

 تعزز جودة الخدمة وتطبيقها داخل المنظمة.

 

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

المتعاملين معها، وزيادة رضتتا العملاء والحفاظ عليهم على المدل الطويل، وتحقيق الأرباح والنمو المستتتدام  

دور جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضتتتا في بيئة  تدرس هذه الدراستتتة  للمنظمة، وعليه  

 بمدينة الطائف.  مصنع مياه الجزيرة



7 
                                                                                                       

 مشكلة الدراسة .1.2

 

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

للارتقاء بهذه الخدمات وكستتب رضتتا العملاء وولائهم، فالتعرف على جوانب القوة والضتتعف في الخدمات  

ت مشتكلات ناتجة  المقدمة يمكّن المنظمات من العمل على تطويرها باستتمرار، بالمقابل تواجه بعد المنظما

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

وتنقستتم المشتتكلة إلى فجوة نظرية    ،الخدمة من وجهة نظرهم يؤثر ستتلب ا على مستتتول الرضتتا والولاء لديهم

 وفجوة تطبيقية:

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

 قلة وعي المنظمة بأثر جودة الخدمات على رضا وولاء العملاء . •

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

 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 الأخرل المؤثرة عليها. •

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

لى المزيتد من التدراستتتتتات الميتدانيتة لفحص هتذه العلاقتات في ستتتتتيتاقتات مختلفتة وتطوير الحتاجتة إ •

 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 مستتول جودة الخدمات المقدمة للعملاء ومدل توافقها مع رغباتهم واحتياجاتهم، ذل     تنبع أهمية الدراستة

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

، وتنقستتم  مالخدمات ورفع مستتتواها بما يحقق رغبات واحتياجات العملاء، وبالتالي كستتب رضتتاهم وولائه

 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. •

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

  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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 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 احتياجات العملاء ؟   ةما اثر جودة الخدمة في تلبي •

 على نمو المؤسسة في سو  العمل ؟ ما اثر جودة الخدمة  •

 ؟  فهم الممارسات الفعالة التي تعزز جودة الخدمة وتطبيقها داخل المنظمة  كيف يتم  •

 ؟ الخدمة في جذب العملاء جودة  ما علاقة تطوير •

 

 أهداف الدراسة  .1.5

 

 . جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضا أثر معرفة  الهدف العام :

 

 الأهداف الفرعية:  

 . احتياجات العملاءة  تحديد اثر جودة الخدمة في تلبي •

 . تحليل اثر جودة الخدمة على نمو المؤسسة في سو  العمل •

 . تحليل كيفية فهم الممارسات الفعالة التي تعزز جودة الخدمة وتطبيقها داخل المنظمة •

 . تطوير الجودة الخدمة في جذب العملاءعلاقة تحديد  •

 

 فرضيات الدراسة  .1.6

 
H1  :جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضا.  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 

Ha  جودة الخدمة على تلبية احتياجات العملاء في مصنع    أثر : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين

 مياه الجزيرة بالطائف . 

Hb  جودة الخدمة على نمو المؤسسة في سو  العمل في    أثر: توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين

 مصنع مياه الجزيرة بالطائف . 

Hc  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين فهم الممارسات الفعالة على جودة الخدمة وتطبيقها داخل :

 المنظمة في مصنع مياه الجزيرة بالطائف . 
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Hd  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين علاقة تطوير جودة الخدمة على جذب العملاء في مصنع :

 مياه الجزيرة بالطائف. 

 

 نموذج الدراسة  .1.7
 

 يوضم الشكل التالي العلاقة بين متغير الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي : 

 

 

 

 

 

 

 ١الشكل

 النموذج المقترح من المشروع 

 (٢٠٢٤المصدر: الطالب)

 

 منهجية الدراسة  .1.8

 

 فلسفة البحث: المنهج الوضعي

 البحث: استنتاجي منهج 

 استراتيجية البحث: دراسة حالة 

 نوع البحث: كمية 

 الأفق الزمني: مقطعية 

   طر  وجمع وتحليل البيانات: استبيان  

 جودة الخدمة  

تلبية احتياجات  •

 العملاء. 

 نمو المؤسسة. •

 الممارسات الفعالة.  •

 جذب العملاء.  •

  H1,Ha,Hb, Hc ,Hd أثر التوجه بالزبائن على الرضا 

 

 

 المتغير التابع  المتغير المستقل 
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 ملخص منهجية البحث  

 ( ٢٠٢٤المصدر : الطالب)

 

 الدراسة الميدانية .1.9

 

فهم أهمية جودة الخدمة  ف،  والشركاتفي العصر الحالي، تعُتبر جودة الخدمة أحد أهم أسباب نجاح المؤسسات  

،  عن كثب من خلال دراسة ميدانية أمر بالغ الأهمية لأي مؤسسة تطمم إلى تحقيق النجاح والبقاء في السو  

دة الخدمة تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء وملاءمة المنتجات والخدمات لاحتياجاتهم، وبالتالي  ولأن ج

إجراء دراسة ميدانية متعمقة    لذا سيتم  ، المحددة لنجاح المؤسسة وتعزيز مكانتها التنافسيةفهي من أهم العوامل  

  الجزيرة   مياه   مصنع  بيئة   في   الرضا  على   بالزبائن  التوجه  أثر  تعزيز   في وعلاقتها  حول جودة الخدمة المقدمة  

 .  لطائفاب
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 مخطط المشروع المقترح  .1.10

 

  الفصل الأول : المقدمة •

  الإطار النظريالفصل الثاني :  •

  منهجية البحث   الفصل الثالث :  •

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي   •

  الفصل الخامس : مناقشة النتائج و الخاتمة  •
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة: .2.1
 

 

 

 

 

 المتغير المستقل  .2.2
 

 

 

 

 

 المتغير التابع .2.3
 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

 الخاتمة  .2.5
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 قائمة المراجع 

 
 ، تأثير جودة أداء الخدمات على رضا العملاء. ٢٠٢٢العوضي وآخرين،  •

 ، أثر جودة الخدمات على ولاء العملاء. ٢٠١٩المصري،  •

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

 ، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون.٢٠١٢بلحسن،  •

 ، دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون.٢٠١١زوزو،  •

 ، جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن.٢٠١٧سعدالله،  •

 لتحديد رضا الزبائن عن جودة الخدمات.  Kano، تطبيق نموذج ٢٠١٧عداي،  •
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