
عنوان البحث
رضا العملاء وأثره في نجاح المؤسسات

مقدمة البحث

يُعد رضا العملاء من أهم العوامل التي تعتمد عليها المؤسسات في تحقيق النجاح 
والاستمرار في بيئة الأعمال التي تتسم بالمنافسة. فالمؤسسات لم تعد تركز على 

تقديم المنتجات أو الخدمات فحسب، بل أصبحت تهتم بتقديم تجربة مميزة تلبي 
احتياجات العملاء وتفوق توقعاتهم. ويؤدي ارتفاع مستوى رضا العملاء إلى زيادة 

ا  إيجابً الثقة بالمؤسسة، وتعزيز ولائهم، وتحسين سمعتها في السوق، مما ينعكس 
على أدائها ونموها. ومن هذا المنطلق، تأتي أهمية دراسة رضا العملاء والتعرف 

على العوامل التي تؤثر فيه، وبيان دوره في نجاح المؤسسات.

مشكلة البحث

على الرغم من اهتمام المؤسسات بتطوير خدماتها، إلا أن بعضها لا يزال يواجه 
صعوبة في تحقيق مستويات مرتفعة من رضا العملاء بسبب اختلاف احتياجاتهم 
وتوقعاتهم. وقد يؤدي انخفاض مستوى الرضا إلى فقدان العملاء واتجاههم إلى 
ا في أداء المؤسسة واستمرارها. لذلك تتمثل  ً سلب المؤسسات المنافسة، مما يؤثر 

مشكلة البحث في التعرف على العوامل التي تؤثر في رضا العملاء، وبيان أثر جودة 
الخدمة في تحقيق رضاهم، وانعكاس ذلك على نجاح المؤسسات.

 .1صياغة أسئلة البحث

ما مفهوم رضا العملاء، وما أهميته بالنسبة للمؤسسات؟  .1

ما أبرز العوامل التي تؤثر في رضا العملاء؟  .2

ما العلاقة بين جودة الخدمة ومستوى رضا العملاء؟  .3

كيف يسهم رضا العملاء في نجاح المؤسسات واستمرارها؟  .4

ما الوسائل التي يمكن للمؤسسات من خلالها تحسين مستوى رضا العملاء؟  .5

 .2صياغة أهداف البحث

يهدف هذا البحث إلى:

التعرف على مفهوم رضا العملاء وأهميته . .1

تحديد العوامل المؤثرة في رضا العملاء . .2



توضيح العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء . .3

بيان أثر رضا العملاء في نجاح المؤسسات . .4

تقديم مجموعة من المقترحات التي تسهم في رفع مستوى رضا العملاء  .5

وتحسين أداء المؤسسات .

 .3صياغة فرضيات البحث

توجد علاقة إيجابية بين جودة الخدمة ورضا العملاء . .1

ا في نجاح المؤسسات . ً إيجابي ا  تأثيرً يؤثر رضا العملاء  .2

يؤدي ارتفاع مستوى رضا العملاء إلى زيادة ولائهم للمؤسسة . .3

يسهم تحسين جودة الخدمات في تعزيز رضا العملاء والمحافظة عليهم . .4

 .4نموذج البحث

المتغير المستقل :جودة الخدمة

سرعة الاستجابة . •

حسن التعامل . •

جودة المنتجات أو الخدمات . •

حل شكاوى العملاء . • ⬇
المتغير الوسيط :رضا العملاء

الثقة بالمؤسسة . •

الرضا عن الخدمة . •

الاستمرار في التعامل . • ⬇
المتغير التابع :نجاح المؤسسات

زيادة ولاء العملاء . •

تحسين السمعة . •

زيادة الأرباح . •



النمو والاستمرار . •

5  .مكان التطبيق المقترح للبحث (الدراسة الميدانية)

سيتم تطبيق الدراسة على عينة من عملاء إحدى المؤسسات الخدمية، مثل أحد 
البنوك أو شركات الاتصالات أو شركات التأمين، وذلك بهدف قياس مستوى رضا 

العملاء، والتعرف على العوامل المؤثرة فيه، وتحليل أثره في نجاح المؤسسة.

 6  .منهجية البحث المتوقعة

سيعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي، كونه من أكثر المناهج ملاءمة 
لدراسة مثل هذا الموضوع. وسيتم جمع البيانات من خلال استبانة تُوزع على عينة 

من العملاء، بالإضافة إلى الاستفادة من الكتب والدراسات السابقة، ثم تحليل 
البيانات للوصول إلى النتائج والتوصيات.

   7.المخطط المقترح للمشروع

الفصل الأول: الإطار العام للبحث

المقدمة . •
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أهمية البحث . •

أهداف البحث . •

أسئلة البحث . •
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منهجية البحث . •

الفصل الثاني: الإطار النظري

مفهوم رضا العملاء . •

أهمية رضا العملاء . •

العوامل المؤثرة في رضا العملاء . •

مفهوم جودة الخدمة . •

العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء . •



أثر رضا العملاء في نجاح المؤسسات . •

الفصل الثالث: الدراسة الميدانية

مجتمع الدراسة والعينة . •

أداة جمع البيانات . •

تحليل النتائج . •

النتائج . •

التوصيات . •

الخاتمة . •

 .8جدول المحتويات

عنوان البحث . .1

المقدمة . .2

مشكلة البحث . .3

أسئلة البحث . .4

أهداف البحث . .5

أهمية البحث . .6

فرضيات البحث . .7

نموذج البحث . .8

مكان تطبيق البحث . .9

منهجية البحث . .10

الإطار النظري . .11

الدراسة الميدانية . .12

النتائج والتوصيات . .13

الخاتمة . .14

قائمة المراجع . .15



 .9قائمة المراجع

أبو النصر، مدحت محمد .(2017) .إدارة خدمة العملاء .القاهرة: المجموعة  .1

العربية للتدريب والنشر .

إدريس، ثابت عبد الرحمن .(2016) .جودة الخدمة ورضا العملاء . .2

الإسكندرية: الدار الجامعية .

العلاق، بشير عباس .(2020) .التسويق وإدارة العلاقات مع العملاء .عمان:  .3

دار اليازوري العلمية للنشر .

الزعبي، علي فلاح .(2019) .إدارة التسويق المعاصر .عمان: دار المسيرة  .4

للنشر والتوزيع .

كوتلر، فيليب، وأرمسترونغ، جاري .(2018) .مبادئ التسويق .ترجمة دار  .5

المريخ للنشر .

ملاحظتي :هذه الصياغة أقرب إلى أسلوب الأبحاث الجامعية، فهي ليست مختصرة 
ا فيها، وتبدو طبيعية في القراءة. وإذا كان الدكتور يهتم بجودة  مبالغً ا ولا  جدً

الصياغة، فهذه النسخة ستكون أفضل من النسخة الأولى.
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