
ًأولاً:ًفصلًالدراساتًالسابقة

ً

ًالفصلًالثاني:ًالدراساتًالسابقةً

ً

تناولتًالعديدًمنًالدراساتًموضوعًرضاًالعملاءًودورهًفيًنجاحًواستدامةًالمشاريع،ًلماًلهًً
ًمنًأهميةًكبيرةًفيًبيئةًالأعمالًالحديثةً.

ً

(ًإلىًأنًرضاًالعملاءًيعدًمنًأهمًمؤشراتًالأداءKotler & Keller, 2016ًًفقدًأشارً)
التسويقي،ًحيثًيساهمًفيًتعزيزًولاءًالعملاءًوزيادةًفرصًالشراءًالمتكرر،ًمماًينعكسًً

ًإيجاباًًعلىًأرباحًالمؤسسةً.

ً

(ًأنًرضاًالعملاءًهوًنتيجةًمقارنةًتوقعاتًالعميلًبالأداءًالفعليOliver, 2010ًًكماًأوضحً)
للخدمةًأوًالمنتج،ًفإذاًتجاوزًالأداءًالتوقعات،ًزادًمستوىًالرضا،ًمماًيؤديًإلىًتعزيزًالعلاقةًً

ًبينًالعميلًوالمؤسسةً.

ً

وفيًدراسةًأخرى،ًبينتًأنًتحسينًجودةًالخدمةًوالاستجابةًالسريعةًلملاحظاتًالعملاءًيؤديًً
إلىًرفعًمستوىًالرضا،ًوبالتاليًزيادةًالقدرةًالتنافسيةًللمشاريع،ًخاصةًفيًالأسواقًالتيًً

ًتشهدًمنافسةًعاليةً.

ً

كماًأكدتًبعضًالدراساتًالحديثةًأنًالمشاريعًالصغيرةًوالمتوسطةًتعتمدًبشكلًكبيرًعلىًً
رضاًالعملاءًلضمانًالاستمرارية،ًحيثًأنًفقدانًالعملاءًقدًيؤديًإلىًفشلًالمشروعًفيًً

ًمراحلهًالمبكرةً.

ً

ومنًخلالًاستعراضًالدراساتًالسابقة،ًيتضحًأنًهناكًاتفاقاًًعاماًًعلىًوجودًعلاقةًقويةًً
ًوإيجابيةًبينًرضاًالعملاءًونجاحًواستدامةًالمشاريع،ًوهوًماًيدعمًفرضياتًهذاًالبحثً.

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً



ًثانياً:ًاستكمالًقائمةًالمراجع

ً

ًنكملًلكًالمراجعًبشكلًمرتبًأكاديمياًً:

ً
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