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	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
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	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	1.5. أهداف الدراسة
	الهدف العام: معرفة أثر رضا العملاء على خدمات ما بعد البيع.
	الأهداف الفرعية :
	• تحديد أثر تقديم المساعدة الفورية على رضا العملاء في خدمات ما بعد البيع لوكالة سيارات نيسان بمدينة القصيم.
	• تقييم أثر الاستراتيجيات والممارسات على رضا العملاء عند تقديم خدمات ما بعد البيع لوكالة سيارات نيسان بمدينة القصيم.
	• تحليل مستويات رضا العملاء على المنتجات والخدمات لما بعد البيع لوكالة سيارات نيسان بمدينة القصيم.
	• تقييم أثر مساهمة ادارة العلاقات على رضا العملاء عن خدمات ما بعد البيع لوكالة سيارات نيسان بمدينة القصيم.
	1.6. فرضيات الدراسة
	:H1 توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء على خدمات ما بعد البيع
	:Haتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تقديم المساعدة الفورية على رضا العملاء في خدمات ما بعد البيع
	:Hbتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين استراتيجية رضا العملاء على خدمات ما بعد البيع
	:Hcتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين مستويات رضا العملاء على المنتجات والخدمات ما بعد البيع
	:Hdتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين إدارة العلاقات مع العملاء على خدمات ما بعد البيع
	1.7. نموذج الدراسة
	يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة و فرضيات الدراسة كما يلي :
	المتغير المستقل                                                                       المتغير التابع
	1.8. منهجية الدراسة
	ملخص منهجية البحث
	المصدر: الطالب
	1.9.  الدراسة الميدانية
	يحاول الطالب في هذا البحث أن يدرس أثر رضا العملاء على خدمات ما بعد البيع لوكالة سيارات نيسان في مدينة القصيم، فرضا العملاء هو أمر بالغ الأهمية بالنسبة للشركات لأنه يساعد في تحسين سمعتها ومكانتها في السوق، لذلك يسعى الطالب إلى إجراء دراسة ميدانية للكشف...
	1.10. مخطط المشروع المقترح
	● الفصل الأول: المقدمة .
	● الفصل الثاني: الإطار النظري .
	● الفصل الثالث : منهجية البحث.
	● الفصل الرابع: التحليل الإحصائي .
	● الفصل الخامس مناقشة النتائج والخاتمة .

	2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	2.1. المقدمة:
	1.1. المتغير المستقل ( جودة خدمات ما بعد البيع )
	1.2. المتغير التابع ( رضا العملاء )
	1.3. العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
	العلاقة بين المتغيرات في دراسة أثر رضا العملاء على خدمات ما بعد البيع لوكالة سيارات نيسان بمدينة القصيم
	في دراسة أثر رضا العملاء على خدمات ما بعد البيع في وكالة سيارات نيسان بمدينة القصيم، يُعدّ فهم العلاقة بين المتغيرات المختلفة أمراً أساسياً لتحديد كيفية تأثير جودة الخدمات على رضا العملاء. بناءً على المراجع المذكورة، يمكن توضيح العلاقة بين المتغيرات ك...
	جودة خدمات ما بعد البيع
	تُعتبر جودة خدمات ما بعد البيع المتغير مؤثرة الذي يُفترض أن يؤثر على رضا العملاء. يشمل هذا المتغير عدة أبعاد مثل سرعة الاستجابة، كفاءة الخدمة، وضوح المعلومات المقدمة للعملاء، والتي تلعب دوراً حاسماً في تحديد مدى رضا العملاء (الأمين، 2022).
	تحسين جودة خدمات ما بعد البيع، مثل تقديم صيانة فعالة وسريعة، يمكن أن يؤدي إلى زيادة رضا العملاء (العوضي، 2022).
	رضا العملاء
	يُعَدّ رضا العملاء المتغيرالذي يُقاس لتحديد تأثير جودة خدمات ما بعد البيع عليه. يتأثر رضا العملاء مباشرة بجودة الخدمة المقدمة. على سبيل المثال، سرعة الاستجابة وكفاءة الخدمة هما من العوامل الرئيسية التي تؤثر على مدى رضا العملاء عن تجربتهم (عمري، 202...
	كلما كانت جودة الخدمة أفضل، زاد رضا العملاء (فاطنة، 2023).
	علاقة جودة الخدمة مع رضا العملاء:
	العلاقة بين جودة خدمات ما بعد البيع ورضا العملاء هي علاقة مباشرة؛ حيث يُلاحظ أن تحسين جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة مستوى رضا العملاء. دراسة بصحراوي (2019)
	تشير إلى أن تحسين جودة الخدمة في سياقات مختلفة. وبالمثل، أكدت أن رضا العملاء يتحسن مع جودة الخدمة العالية في مؤسسة موبيليس (بلحسن، 2021).
	العوامل المؤثرة على العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء
	هناك عدة عوامل خارجية قد تؤثر على العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء. تشمل هذه العوامل التكلفة والقيمة التي يدفعها العميل مقابل الخدمة، بالإضافة إلى مستوى المنافسة في السوق (مرازقة وآخرون، 2017).
	أثر التكلفة على رضا العملاء وأظهرت أن العلاقة بين التكلفة والقيمة تؤثر بشكل كبير على رضا العملاء (السعيد، 2018).
	آليات تحسين رضا العملاء
	لتحسين رضا العملاء بناءً على جودة خدمات ما بعد البيع، يجب التركيز على عدة آليات مثل تدريب الموظفين على تقديم خدمة عالية الجودة، تحسين إجراءات الخدمة، وجمع التغذية الراجعة من العملاء (عمران وآخرون، 2015).
	هذه الآليات تساهم في تعزيز تجربة العملاء وضمان تلبية توقعاتهم بشكل أفضل، مما يؤدي إلى زيادة رضاهم (فاطنة، 2023).


