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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة   .1

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المقدمة:     .1.1 

    .1.2 

ت في مدينة جدة  في بيئة الأعمال التنافسي ة.   تعد رضا العملاء عنصر آ أساسيا لنجاح المؤسسا 

تبدأ المؤسسات بفهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم ثم تطوير منتجات وخدمات تلبي هذه  

 المتطلبات.    

يلي ذلك تقديم خدمه فعاله وجوده عالية لضمان تجربه إيجابيه للعملاء. كما تهتم المؤسسات بقياس رضا  

 العملاء بانتظام لمعالجة أوجه القصور وتحسين الأداء.    

أخيرا تعمل المؤسسات على تعزيز ولاء العملاء وبناء علاقات طويلة الأمد تضمن استدامة النجاح وزيادة  

 الأرباح.    

 تشمل المقدمة الخمس مراحل لكتابة المقدمة   

 تكتب المقدمة في صورة فقرات فقط  
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 مشكلة الدراسة     .1.3 

    .1.4 

على الرغم من الاعتراف الواسع بأهمية رضا العملاء في نجاح المؤسسات لاتزال هناك فجوات  

 تحد من فهمه وتطبيقه الفعال.    

  

 فجوات على المستوى النظري    . 1.4.1 
  

وولائهم في سياقات صناعيه وخدميه  محدودية الدراسات التي توضح العلاقه الدقيقه بين رضا العملاء   -

 مختلفه.    

 نقص الأطر النظري ه الموحدة لقياس رضا العملاء بشكل شامل.     -

  

 فجوات على المستوى التطبيق ي    . 1.4.2 

 ضعف تبني آاليات منهجية لقياس رضا العملاء في بعض المؤسسات.     -
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 قصور في استخدام نتائج قياس رضا العملاء لتحسين الخدمات وتطوير الاستراتيجيات.     -

  

 ينتهي هذا الجزء بالسؤال الرئيس ي  

  

  

 أهمية الدراسة   .1.5 

  

 على المستوى النظري:    . 1.5.1

  

  

 على المستوى التطبيقي:    . 1.5.2

  

  

  

  

  

 أسئلة الدراسة    .1.6

ي مدينة جدة ؟  مامدى
 تأثير رضا العملاء على نجاح المؤسسات ف 

ي جدة ؟ 
ي المؤسسات العامله ف 

ي تؤثر على رضا العملاء ف 
 ماهي العوامل الرئيسية الت 

 تعليمية ...(إلخ؟  –خدمية   –هل تختلف مستويات رضا العملاء بإختلاف نوع المؤسسة )تجارية 

ي تحسير  سمعة المؤسسه وزيادة ولاء العملاء ؟ 
 ماهو دور رضا العملاء ف 

ي جدة رضا العملاء ؟ وهل توجد آليات فعاله لذلك؟ 
 كيف تقيس المؤسسات ف 

 مالعلاقه بير  رضا العملاء وتحقيق الأرباح والنمو المؤسسي ؟ 

ي جدة للحفاظ على رضا عملائها ؟ 
ي تواجهها المؤسسات ف 

 ما أبرز التحديات الت 

  

  

  

 أهداف الدراسة  .1.7

ي مدينة جدة . -1
 تحليل العلاقة بير  رضا العملاء ونجاح المؤسسات ف 

ي رضا العملاء ضمن مختلف القطاعات ) الخدمية -2
 الصناعية(  -التجارية -تحديد العوامل المؤثرة ف 

 على ولاء العملاء وزيادة الأرباح المؤسسية. دراسة أثر رضا العملاء  -3

ي جدة لقياس رضا العملاء.  -4
ي تستخدمها المؤسسات ف 

 تقييم الطرق والأساليب الت 

 رضا العملاء وبالتالي تعزيز نجاح المؤسسة. 5
اح توصيات عمليه لتحسير   _ اقي 
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 فرضيات الدراسة  .1.8

ي مدينة جدة.  - 1
 توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بير  رضا العملاء ونجاح المؤسسات ف 

 كلما زاد رضا العملاء زادت نسبة ولائهم للمؤسسة.  - 2

 تؤثر جودة الخدمة بشكل مباشر على مستوى رضا العملاء .  - 3

ي تعزيز رضاهم .  - 4
 تلعب شعة الإستجابة لاحتياجات العملاء دورآ مهمآ ف 

ها .  - 5 ي تهتم بقياس رضا العملاء تحقق أداء أفضل من غير
 المؤسسات الت 

 يؤثر رضا العملاء على السمعة المؤسسية وزيادة عدد العملاء الجدد.  - 6
  

  

  

 نموذج الدراسة  .1.9

1- (Independent variable) المتغير المستقل  

 *رضا العملاء 

2- (Dependent variable)  المتغير التابع 

*نجاح المؤسسة مثل: الأرباح ,السمعة ,ولاء العملاء, عدد 

 العملاء الجدد, استمرارية المؤسسة.

 المتغيرات الوسيطه أو الفرعية التي تؤثر على رضا العملاء : -3

 جودة الخدمة أو المنتج.  

 سرعة الاستجابة .

 التعامل مع الشكاوي. 

 التسعير . 

 تجربة العميل الكلية .
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 منهجية الدراسة    .1.10

ي التحليلىي وذلك بهدف دراسة العلاقه بير  رضا العملاء  .1.11
ونجاح اتبعت هذه الدراسه المنهج الوصف 

ي مدينة جدة . تم جمع البيانات من خلال استبانة  
ونية وزعت على عينة من العملاء المؤسسات ف  الذين  إلكي 

.  تعاملو مع مؤسسات مختلفه ي القطاع الخدمي
تم اختيار العينه بطريقة عشوائية بسيطة لضمان تنوعها  ف 

ي المناسبة لمختلف الفئات.بعد جمع البيانات تم تحليلها باستخدام أدوات وشمولها  
التحليل الإحصائ 

 إل نتائج دقيقة تدعم أهداف البحث. لاختبار فرضيات الدراسة والوصول 
  

  

  

 الدراسة الميدانية    .1.12

كات الاتصالات تم إجراء هذه الدراسة على عينة من مؤسسات  .1.13 ي مدينة جدة ,مثل شر
القطاع الخدمي ف 

ي تعتمد على رضا العملاء  والمستشفيات الخاصه والمراكز التعليمية ويعتير هذا القطاع من اكير القطاعات 
الت 

 واليومي مع العملاء مما  لضمان الاستمرارية وتحقيق النجاح. وقد تم اختيار 
هذا القطاع نظرآ لتعامله المباشر

ي تطور أدائه وتحقيق أهدافه المؤسسية. يجعل تقييم رضا العملاء عاملآ حاسمآ 
 ف 

  

  

  

 مخطط المشروع المقترح  .1.14

ي مدينة جدة* 
ي نجاح المؤسسات ف 

 *أهمية رضا العملاء ف 

 المقدمة

 : *تعريف عام بالموضوع

فرضيات  الدراسة _أهداف الدراسة _أسئلة الدراسة_  أهميةخلفية الدراسة _مشكلة الدراسة_ 

 الدراسة_منهجية الدراسة_ حدود الدراسة_تعريف المصطلحات. 

 

 الفصل الأول: الإطار النظري والدراسات السابقة: *

ي رضا العملاء_ 
العلاقه بير  رضا العملاء   مفهوم رضا العملاء_ مفهوم نجاح المؤسسات_ العوامل المؤثره ف 

أوجه الاتفاق والاختلاف بير  الدراسه الحالية ونجاح المؤسسات_ عرض الدراسات السابقه وتحليلها_ 

 والدراسات السابقة. 
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: منهجية البحث   ي
 *الفصل الثائ 

 _ ) ي تحليلىي
وعينتها_ أدوات جمع البيانات )استبانة أو مقابلة(  مجتمع الردراسةنوع المنهج المستخدم)وصف 

ي جمع وتحليل البيانات . _طرق تحليل البيانات _ 
 الإجراءات المتبعة ف 

  

 *الفصل الثالث: عرض النتائج وتحليلها :

 عرض البيانات الإحصائية _ تحليل الإجابات وربطها بفرضيات  

 تفسير النتائج في ضوء الإطار النظري.

 * الفصل الرابع: النتائج والتوصيات :

النتائج التي تم التوصل إليها_ تفسير النتائج وربطها بأهداف أهم 

_التوصيات المقدمه للمؤسسات_ مقترحات لدراسات الدراسة 

 مستقبلية .

 *الخاتمة: 

الباحثة_ ملخص عام للدراسة_ أبرز ماتوصلت إليه   

 *الملاحق :

الجداول أو الرسوم التوضيحية_ بيانات  نسخة من الاستبانة_ 

 إضافية 

 *المراجع: 

الأبحاث_والمصادر التي تم الرجوع إليها.الكتب_  
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المقدمة:     .2.1 
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 المتغير المستقل     .2.2 

  

  

  

  

  

 المتغير التابع     .2.3 

  

  

  

  

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع     .2.4 

  

  

  

  

  

  

 الخاتمة     .2.5 

  

  

  

  

 قائمة المراجع   
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