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 المقدمة 

ر الذي  • ر نجاح مؤسسات السفر والسياحة، حيث تمثل الانطباع المباش   
عد تجربة العملاء من العناصر الأساسية ف 

ُ
ت

ر قطاع السياحة   
يتكوّن لدى العميل تجاه جودة الخدمات ومستوى التعامل الذي يتلقاهر .مع التطور السري    ع ف 

ر على تحسي  ر تجربة العميل  كت  
والتحول نحور الخدمات الرقمية، أصبح لزامًا على مكاتب السفر والسياحة التر

ر ر المؤسس   ّ  . باعتبارها أحد أهم عناصر المنافسة والتمت 

 

ر مستوى الخدمات المقدمة  •  
ا ف 
ً
ر أظهرت تفاوت  

ة التر جاء اختيار هذا الموضوع نتيجة للملاحظة الميدانية المباش 

للعملاء من قبل بعض المكاتب السياحية، مما يؤدي إلى ضعف الولاء وصعوبة الاحتفاظ بالعملاء .لذلك، تهدف 

ر مكتب  
ر لخدمات العملاء ف  للسفر والسياحة، وتحديد نقاطر القوة  الرفراف   هذه الدراسة إلى تحليل الوضع الحالى 

ر مع رؤية المملكة  ر تطوير الأداء وتحسي  ر تجربة العملاء بما يتماش   
والضعف، ثم تقديم توصيات عملية تسهم ف 

2030 
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 مشكلة البحث 

ر قطاع السياحة بالمملكة العربية السعودية، إلا أن العديد من مكاتب السفر والسياحة ما زالت   
ر ف  على الرغم من النمور الكبت 

ر وجود فجوة بي  ر   
ر من الرضا .وتتمثل المشكلة الرئيسة ف  ر تلبية توقعات العملاء وتحقيقر مستوى عال   

تواجه تحديات ف 

 جودة الخدمة المتوقعة منر العميل وما يتم تقديمه فعليًا

 

ر  
ر السؤال الآتر  

 :ومن هنا تنبثقر مشكلة البحث ف 

 ف للسفر والسياحة تحسي  ر تجربة العملاء بما يعزز مستوى الرضا والولاء للخدمات المقدمة؟راالرفررلمؤسسة   كيف يمكن
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 اهمية البحث

 : تنبع أهمية هذا البحث من النقاط التالية

 

ر مكاتبر السفر والسياحةر •  
ر تحسي  ر جودة الخدمات المقدمةر ف   

 . يساهم ف 

ر رفع مستوىر رضا العملاء وتعزيز تجربتهمر •  
حاتر عملية تسهمر ف  مر مقتر

ّ
 يقد

ر تطويرر أداء الموظفي  ر من خلال تسليط الضوء على التحديات الفعليةر •  
 يساعدر ف 

ر تطويرر قطاع السياحةر والخدماتر •  
 يتوافق معر أهداف رؤية المملكة 2030 ف 

اتيجياتهمر التسويقيةر والخدميةر • ر تطويرر استر  
ا لأصحاب المكاتب ف 

ً
 يمكنر أن يكون مرجعًار مفيد
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 البحث  اسئلة

ي مكتب الرفراف للسفر والسياحة؟  •
 ما مستوى رضا العملاء الحالي ف 

ي تجربة العملاء داخل المكتب؟  •
 ما أبرز نقاط القوة والضعف ف 

ا عل رضا العملاء وولائهم؟  • ً  تأثتر
 ما العوامل الأكتر

 كيف يمكن تطوير الخدمات المقدمة بما يرفع جودة تجربة العميل؟  •

ي تلبية توقعات العملاء؟  •
 ما مدى فعالية العمليات الحالية ف 

ي ضوء النتائج الميدانية؟  •
حة لتحسير  تجربة العملاء ف   ما الإجراءات المقتر
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 أهداف البحث 

 :أهداف رئيسية

 .تقييم مستوى رضا العملاء عن خدمات مكتب الرفراف للسفر والسياحة  •

ي تجربة العملاء  •
 .تحديد نقاط القوة والقصور ف 

 .تحليل العوامل المؤثرة عل جودة التجربة والرضا  •

 :أهداف فرعية

اح حلول عملية قابلة للتطبيق لتحسير  تجربة العملاء •  .اقتر

 .SERVQUAL تطوير نموذج لقياس جودة الخدمة باستخدام أبعاد •

 .تعزيز فعالية العمليات الداخلية والاتصال بير  الموظفير  والعملاء •
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 فرضيات البحث

 الفرضية الأول : 

ي مكتب الرفراف للسفر والسياحة وبير  مستوى رضا العملاءت 
 .وجد علاقة إيجابية بير  جودة الخدمة المقدمة ف 

 الفرضية الثانية :  

ي مستوى رضا العميل
 .تؤثر شعة استجابة الموظفير  لطلبات واستفسارات العملاء بشكل مباشر ف 

 ثة :  الفرضية الثال 

ي تعزيز ثقته بالمكتب وتحسير  تجربته 
 .يسهم وضوح المعلومات والخدمات المقدمة للعميل ف 

 الفرضية الرابعة :  

ي رفع جودة تجربة العملاء بشكل عام
ي المكتب ف 

 .يساهم تطوير الإجراءات والعمليات الداخلية ف 
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 نموذج البحث

 :جودة الخدمة ويشمل خمسة أبعاد رئيسيةسيعتمد النموذج عل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ة لجودة  الأبعاد الخمس 

 الخدمة 

 عتمادية الإ  •

 الإستجابة  •

 الامان والثقة  •

 العاطف  •

 المظهر المادي  •

 ولاء العميل  رضا العميل  
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 مكان التطبيق 

ي 
طبّق الدراسة الميدانية ف 

ُ
 :ست

 جدة، المملكة العربية السعودية  –مكتب الرفراف للسفر والسياحة 

 

 :وهو مكتب يقدم خدمات

ان •  فنادق وال حجوزات الطتر

ات  •  إصدار التأشتر

 السياحة الداخلية والخارجية  •

ي للسفر  •  التأمير  الطب 

ن   وسيتم جمع البيانات من ي  مراجعي المكتب و  العملاء الحاليي 
ون  ة البحث عت  استبيان إلكتر  خلال فتر
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 ة الدراسة منهجي

 :ستعتمد الدراسة عل المنهج التالي 

ي التحليلىي 
 المنهج الوصفن

 .لأنه الأنسب لدراسة الظواهر المرتبطة برضا العملاء وتحليل جودة الخدمات

 

 :أدوات جمع البيانات

ي عل نموذ  •
 جودة الخدمة  جاستبيان مبب 

ي المكتب  •
ة مع موظف   .مقابلات قصتر

 .مراجعة الوثائق التشغيلية والخدمات المقدمة •

 :أساليب التحليل

ي  •
ي الوصف 

 .التحليل الإحصان 

عات العملاء وما تم تقديمه فعليًا •
ّ
 .تحليل الفجوة بير  توق

ات •  .تحليل العلاقات بير  المتغتر
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وع ح للمشر  المخطط المقتر

 

 المرحلة المدة  النشاط

 1المرحلة  أسبوع مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة 

 2المرحلة  أسبوع تصميم الاستبيان واعتماده 

 3المرحلة  أسبوع تنفيذ الدراسة الميدانية 

 4المرحلة  أسبوع تحليل البيانات

 5المرحلة  أسبوع إعداد التوصيات وصياغة النتائج 

ي 
 6المرحلة  أسبوع إعداد التقرير النهان 
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