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الإقرار  صفحة  

الشخصي جھدي نتاج ھو «العملاء رضا على الخدمة جودة تأثیر» بعنوان البحث ھذا بأن الحربي،  حمد شیخة / الطالبة أنا أقر ، 
المراجع قائمة في إلیھ الإشارة تم ما إلا آخر مصدر أي من نسخھ أو نقلھ یتم ولم . 

 

 

 الفھرس 

 

 

 

 المقدمة

نجاح في جوھریاً عنصرًا الخدمة جودة تعتبر حیث العملاء، رضا تعزیز في تسھم التي العوامل أھم من الخدمة جودة تعد  

العملاء ولاء مستوى ورفع الخدمیة المؤسسات . 

الدراسة  مشكلة  

جودة كانت إذا ما ومعرفة الخدمیة، المؤسسات داخل العملاء ورضا الخدمة جودة بین العلاقة تحدید في الدراسة مشكلة تكمن  

الرضا مستوى على مباشر بشكل تؤثر الخدمة . 

الدراسة  أھمیة  

للعملاء المقدمة التجربة تحسین خلال من خدماتھا جودة تعزیز على المؤسسات تساعد علمیة أدوات تقدیم في الدراسة أھمیة تبرز  

رضاھم درجة ورفع . 

الدراسة  أھداف  

الخدمة جودة مستوى قیاس .1 . 

العملاء رضا مستوى على التعرف .2 . 

العملاء رضا على الخدمة جودة تأثیر تحلیل .3 . 

الدراسة  تساؤلات  

الخدمة؟  جودة مستوى ما .1  

العملاء؟  رضا مستوى ما .2  

العملاء؟ رضا على الخدمة جودة تأثیر ما .3  

الدراسة  فروض  

العملاء ورضا الخدمة جودة بین إیجابیة علاقة توجد :الأول الفرض . 

العملاء رضا زیادة على مباشر بشكل الخدمة جودة تؤثر :الثاني الفرض . 
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السابقة  الدراسات  

ورضا الخدمة جودة بین قویة ارتباط علاقة وجود معظمھا وأثبتت والرضا، الخدمة جودة بین العلاقة دراسات عدة تناولت  

 .العملاء

البحث  منھجیة  

البیانات لجمع أساسیة كأداة الاستبیان على الاعتماد خلال من وذلك التحلیلي الوصفي المنھج الباحثة استخدمت . 

 الجداول 

 

 

 الاستبیان 

الخدمة  إلى الوصول سھولة -  

الاستجابة  سرعة -  

والأمان  الثقة مدى -  

والتعاطف  الاھتمام مدى -  

العام  المظھر -  

 

 

 المراجع

- Parasuraman et al., 1988 

- Smith, 2020 

2021 عربیة دراسة -  
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