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للدراسةالعامالإطارالأول:الفصل.1
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المقدمة:.1.1

فهمالتجارية.العلامةمعالمستهلكينبهايتقابلنقطةأولهمالعملاءخدمةموظفين
الخدمةوكلاءالشركة.فيالعميلنظروجهةعلىيؤثرالذيالأولالانطباعينشأوا
توصيلمنيتمكنوالنسئبشكلمدربيناومدربين،غيراومتخصصين،الغير
موظفينمعجيدبشكلالمنفذةالعملاءخدمةالأخرى،الناحيةمنمميزة.خدمة

لذلكأفضل.عملاءوتجربةالعملاءرضاءفيزيادةالىيؤدىجيدبشكلمدربين
التسويقفرقتدريبأهميةبنفسيعدالعملاءدعمفريقتدريب

(LIVEAGENT.comوالمبيعات).

العملاءوتوقعاتاحتياجاتتلبيةخلالهامنيتمالتيالعمليةهيأدق:بتعريفو
العملاء.رضاعنهاينتجعاليةجودةذاتخدمةتقديمخلالمن

الخبيرالعميلفمثلاالعميل،ونوعالمنتجنوعحسبالعملاءخدمةأهميةوتتفاوت
أكثرالعملاءخدمةويكونخدمة،أوسلعةكانسواءالمبتدئمنأقلخدمةيتطلب
الشركاتمنأكثرالإنترنتأوالاتصالاتمثلالخدماتتقديمشركاتفيأهمية
السلعتقدمالتي

(ويكيبيديا.)

الخدماتتقديمفيالجودةأهميةالخدميةبالأنشطةالمهتمونالباحثونأدرك
تنافسيةميزةلخلقالعميلمنظورمنالتسويقيالاداءعلىالاداءعلىوتأثيرها
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مستوياتتحسينالضروريفمنالخدميةللمؤوسساتبالنسبهالربحيةوتحسين
العملاءرضاوتحقيقالجوده

معيتوافقبماالعملاءخدمةفيتمالمؤسساتاهتماممحورهوالعملاءرضاوأصدر
للمنظمةمخلصينوتجعلهمترضيهمالتيالخدماتوتقديموتوقعاتهماحتياجاتهم
هذاوالمعلوماتالاتصالاتتقنياتتمكنوهناالتكنولوجيةالثورةحالةفيوخاصة
،)٢٠٢٣(فاطنةواختياراتهرغباتهحسبالخدماتتمييزمنالعميل

المؤسساتتواجههاالتيالاستراتيجيةالتحدياتأهممنالخدمةجودةوتعتبر
إشباعأقصىوتحقيقللزبائنمتميزةخدماتبتقديمفالاهتمامذلك،لتحقيقالخدمية

تطلعاتإلىللوصولالرئيسيالضمانهووتوقعاتهم،احتياجاتهممعيتوافقبمالهم
(٢٠٢٢عمري,)لها.ووالئهمرضدداهموكسددبالزبائن

أهدافها،مثللهاالمميزةالسماتأوالنواحيمنالعديدفيالمنظماتوتختلف
إلاالرئيسية،غاياتهالتحقيقتتبناهاالتيالعملفلسفاتأوأنظمتها،واستراتيجياتها،

النمو،النجاح،تحقيقتوقفوهوبينهم،يجمعمشتركاواحداشيئاهناكأن
بهؤلاءتربطهمالتيالعلاقةونوعيةالعملاء،قاعدةعلىالدوفيوالاستمرارية

السدادفيدائمةأداءجودةلتحقيقالحقيقيالمصدريعتبرحيثالعملاء،
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إلىوالسعيخدمتهمفيوالتميزالعملاءورغباتاحتياجاتفهمهيالمستهدفة
(٢٠٢٢,وأخرونالعوضي)رضاهمتحقيق

المؤسسةتقومبالزبائنخاصةبياناتقاعدةمنتمتديسددوانلابدالتصنيفهذا
الملائمةبالطريقةوتلبيتهاالزبائنوتوقعاتاحتياجاتلمعرفةوتحليلهابجمعها
واحدآنفيللمؤسسةوالمربحةللزبائن

(٢٠١٧)بوطيبه,وأخرون

الدراسةمشكلة.1.2

touchالـعلىنتعرفأنالمهمومن pointوذلكالتلامسنقطةوهي
.العملاءخدمةلمشاكلحلوللإيجاد

إلىالمجالاتبعضفيتصلوالتيالعملاءمعالتلامسنقاطوتتعدد
touchالـتكونأخرىأنشطةنجدالعكسوعلىالنقاط!عشرات point

قليلة

النظريالمستوىعلىفجوات.1.2.1

.العملاءرضاعلىالخدمةجودةأثرعنحديثةمعلوماتتوفرعدم•

الوظيفي.بالرضاعلاقتهاوالخدمةجودةواستراتيجياتمفاهيمتداخل•

العملاء.رضاعلىوأثرهاالخدماتجودةأبعادالمؤسساتإدراكضعف•
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التطبيقيالمستوىعلىفجوات.1.2.2

الزبائن.ورضاوالخدماتالجودةمجالفيالمتوفرةالمعلوماتضعف•

عام.بشكلالعملاءرضاعلىالخدمةجودةأثرعنالميدانيةالدراساتقلة•

مطاعمسلسلهفيرضاعلىاثرلهاالعملاءخدمةجودههل:هيالدراسةومشكلة
؟البيك

الدراسةأهمية.1.3

العملاءورضاخدمةجودةمستوىاهميةعنالتعبيرفيالبحثهذااهميةتكمن
وذلكوحاجتهمرغباتهممعتوافقومدىلزبائنهاالشهيرالمطعمهذاتقدمهاالتي

.وتطبيقينظريمستويينالىوتنقسم,رضاهملكسب
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النظري:المستوىعلى.1.3.1

رضاعلىوانعكاساتهاالخدماتجودةعلىالمؤثرةالعواملوفهمتحليلعلىالمساعدة•
العملاء.

علىالخدماتجودةتحسينتثيردراسةخلالمنالجودةنظرياتتطويرفيالمساهمه•
مواقف

والعملاء.الموظفينوسلوكيات
العالقةلفهممفاهيميإطاريوفرحيث،والتسويقالادارهنظرياتتطويرفيالمساهمة•

جودةبين
العملاء.ورضاالخدمات

•

التطبيقي:المستوىعلى.1.3.2

الرغباتيحققبماالمقدمةالخدماتمستوىتحسين-
.العملاءرغباتيحققبماالخدماتمستوىتطوير-

المقدمةالخدماتمنالزبائنتوجيهاتعلىالتعرفعلىالمعرفةتعزيز-
.رضاهملكسب

الدراسةأسئلة.1.4

8
Dr. Mona Moustafa Elashry



الدراسةأهداف.1.5

الدراسةفرضيات.1.6

الدراسةنموذج.1.7
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الدراسةمنهجية.1.8

الميدانيةالدراسة.1.9

المقترحالمشروعمخطط.1.10
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السابقةالدراساتالثاني:الفصل.2
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المقدمة:.2.1

المستقلالمتغير.2.2

التابعالمتغير.2.3

التابعوالمتغيرالمستقلالمتغيربينالعلاقة.2.4
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الخاتمة.2.5

:المراجعقائمة

- LIVEGENT.com - الزبونرضاتحقيقفيالخدماتجودة
- WIKIPIDIA.com - العملاءللخدمةالدقيقالتعريف

الزبون.رضامستوياتتحسينفيودورهاالخدماتجودة-٢٠٢٣فاطنة-
.الخدمةجودةتحدياتأهم-٢٠٢٢عمري-
.العملاءرضاعلىالخدماتاداءالجودةتأثير-٢٠٢٢واخرونالعوضي-
.العملاءرضاعلىالزباينمعالعلاقهاثر-٢٠١٧-واخرونبوطيبة-

والتوفيقبالنجاحالأمنياتأطيبمع

It` s Never Too Late to START. Just Begin!

Best of Luck😊 Dr. Mona Moustafa Elashry
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