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مقدمة
01
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ضارلكسبالتسويقي،الأداءقياسمؤشراتأهمأحدمنتعتبرالخدماتجودة
ؤسساتالمفيوخاصةالربحيةزيادةوتحقيقتنافسيةميزةلخلقوالزبائنالعملاء

.الخدمية



عنوان الدراسة 

Chapter
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جودة الخدمات ودورها في تحسين رضا الزبون 
https://asjp.cerist.dz/index.php/en/article/213243

العالميتاحوالانفالاقتصاديالتطور ظل  فيكبيرةأهميةالدراسةموضوعيكتسب

تالتيالتكنولوجيابوجودوخاصة .وجودتهااتالخدمبينالمفاضلةمنالعملاءمكن 

"جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبون "عنوان الدراسة 

العنواننتضم  ،المحتوى وطبيعةالموضوع،أهميةويعكسلمضمونهامناسبالعنوان

لأننظرا  والمعاصرةالحديثةالموضوعاتمنيعتبرومحددة،واضحةمصطلحات

المؤسساتبينالتنافسيةظلفيمتحركةديناميكيةعمليةالجودةتحسينعملية

كمتغير)الخدماتجودةالأساسية،الدراسةمتغيراتالعنوانتضمنالخدمية،

عنريعب  ومحدد،واضحالعنوانعامبشكل،(تابعكمتغير)الزبون رضا،(مستقل

.المحتوى 



ملخص الدراسة 

Chapter
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لوالذيالدراسةموضوعأهميةالمستخلصتضمن سينتحفيالخدماتجودةدور فيتمث 
ةوكالمنالمقدمةالخدماتجودةقياسإلىالدراسةهدفتحيثالزبون،رضامستويات

هاموافقتومدىالمقدمةالخدمةجودةعنالزبائنرضاومعرفةوالسفر،للسياحةبرابح
.لحاجاتهم

عددعلىعهاتوزيتمالاستبيانأداةباستخدامالتحليلي،الوصفيالمنهجعلىالدراسةاعتمدت
.للدراسةكعينةالوكالةزبائنمنمفردة50

علىتؤكدتيوالالمقترحةوالتوصياتالدراسةإليهاتوصلتالتيالنتائجأهمالمستخلصعرض
لأمان،واوالاستجابةالملموسيةفيتمثلتالرضامعللجودةمحدداتثلاثبينعلاقةوجود

وصولهمهيللتسالزبائنمنعددأكبراستقطاببهدفللوكالةأخرى فروعفتحبضرورةوأوصت
.المقدمةالخدماتإلى



المقدمة 
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ويقيالتسالأداءمؤشراتكأحدالخدماتتقديمفيالجودةأهميةلموضوععرضالمقدمةتناولت•
سبةبالنوذلكالربحيةوزيادةالتناقسيةالميزةخلقأجلمنوالزبائن،العملاءرضالكسب

لظفيالجزائرفيالخدميةالمؤسساتلواقعموجزعرضتناولتكماالخدمية،للمؤسسات
طرق ووتنوعهاالخدماتتقديمكيفيةومعرفةوالتطور،التقدمإلىوحاجتهاالسوق اقتصاد
.جودتهاوتحسينتسويقها

معةوخاصوالعملاءالزبائناستقطابوأهميةالسياحيةالوكالاتعنمختصرعرضإلىإضافة•
.العالميةالسياحيةالوجهاتبروز

لضمانجيدبشكلنشاطهاأداءفيالخدميةالمؤسساتاستمرارأهميةإلىالباحثةتطرقتكما•
اتحاجوتلبيةالتعاملاتمنممكنقدرأكبرجذبعلىقدرتهابمدىالمرهون والتطور النمو

.المقدمةالخدمةجودةمستوى علىيتوقفبالطبعذلكوكلالعملاءورغبات
راسةللدالرئيسيةالمتغيراتوتضمنتالموضوع،جوانبجميعشملتالمقدمةأنالواضحمن•

.(تابعمتغير)الزيون رضا،(مستقلمتغير)الخدماتجودة

لعباراتافيواضحةبصورةالدراسة،موضوعلأهميةمختصرموجزعلىالمقدمةاشتملتعامبشكل
.بموضوعهاةالدراسمقدمةلغوياً،ارتبطتسليموموجز،بسيطبأسلوبالمقدمةصياغةتموالمضمون،



مشكلة الدراسة وتساؤلاتها
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أنيمكنالمعاصرةشكلاتالممنالمشكلةوتعتبرالمبحوثة،المؤسسةفيالزبون رضاتحسينفيالخدماتجودةودور الموضوعأهميةعلىاستناداً الدراسةمشكلةتحديدتم
.الدراسةهذهوتوصياتنتائجمنالخدميةالمؤسساتوباقيالدراسةمحلالوكالةتستفيد

منهانبثقوالسفر؟،ةللسياحبرابحوكالةلدىالزبون رضاتحسينفيالخدماتجودةتؤثرأنيمكنمدىأيإلى:فييتمثلرئيس يسؤالبصورةالمشكلةصياغةتم
الجودة؟محدداتهيما:الثانيالفرعيالسؤالوالرضا؟الجودةمنكلقياسطرق هيما:الأول الفرعيالسؤال:وهيفرعيةتساؤلاتعدة
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أهداف الدراسة

:وهيأهدافعدةإلىالدراسةهدفت
والسفرللسياحةبرابحوكالةقبلمنالمقدمةالخدماتجودةقياس❖
افقوهللهمالمقدمةالخدماتعنالزبائنرضامدىمعرفة❖ .حاجاتهمتو
.الجودةمحدداتعلىالتعرف❖
جودةسينتحفيالوكالةستفيدتوصياتشكلفيعليهاالمتحصلالنتائجبلورة❖

.خدماتها

شملتومحددواضحبشكلتحديدهاتمتحقيقها،يمكنموضوعيةالأهدافأنالواضحمن❖
.الدراسةموضوعأبعادجميع

.الدراسةمتغيراتتضمنبسيطبأسلوبصياغتهاتم❖
ومكوناتهاالأخرى الدراسةأجزاءمعومرتبةمتناسقةالأهدافجاءت❖
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أهمية الدراسة

اسيةالأسالمتغيراتتضمنوواضحموجزبشكلالموضوعأهميةصياغةتم❖

:يليفيماوتتمثلللدراسة،

دمهاتقالتيالخدماتجودةمستوى عنالتعبيرفيالبحثهذاأهميةتكمن❖

اجاتهموحرغباتهممعتوافقهاومدىلزبائنهاوالسفرللسياحةبرابحوكالة

.رضاهملكسبمنهاسعيا  وذلك

ذلكوالمبحوثةالسفروكالةفيوالضعفالقوةنقاطعلىالضوءتسليط❖

منأيومعرفةالرضا،محدداتمنمحددكلعنالزبائنرضابتقييم

لحلقةايعتبرالمحدداتأيأوقوةنقطةويمثلالوكالةعليهترتكزالمحددات

.بهالاهتماميلزموالذيالأضعف



Chapterالإطار النظري والمفاهيمي والدراسات السابقة  

www.midocean.ae

حيثراسة،الدبمتغيراتترتبطالتيوالمصطلحاتالأساسيةالمفاهيمالنظري إطارهافيالدراسةتناولت

ترتبطيالتوالمصطلحاتالمتغيراتتعريفتم،(الرضاالزبون،الخدمة،جودةالجودة،)مفهومالباحثةعرَضت

.لغويا  وسليمودقيق،موجزبشكلمتغيربكل

نكما الدراسةفيماتالمعلوتوثيقتمواضح،بشكلبالموضوعالمتعلقةوالجوانبالمحاور النظري الإطارتضم 

.الموضوعجوانبلجميعشاملالنظري،الإطار.علميةومراجعموثوقةمصادرمن

.النظري للإطارموجزعرضيليوفيماالدراسة،هذهفيسابقةدراساتأيالباحثةتعرضلم



Chapterعرض للإطار النظري والمفاهيمي 
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Chapterالإطار النظري والمفاهيمي 
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فرضيات الدراسة

فيلتوتمث  الإثبات،فرضيةبصورة.وبسيطواضحبشكلالفرضياتصياغةتم•

حول تمحور تفرعيةفرضياتخمسالأولىالفرضيةمنانبثقرئيسيتين،فرضيتين

سياحةللبرابحوكالةفيالزبائنورضاالخدماتجودةمحدداتبينالعلاقةتفسير

الوكالةيفالزبائنرضامستوى حول تمحورتالثانيةالرئيسيةالفرضيةأما.والسفر

الدراسةمحل

لاتوتساؤبمشكلةوارتباطهاالبعضبعضهامعالفرضياتاتساقالواضحمن•

.وإجراءاتهاالدراسة

زدون بموضوعيةصيغتأنهايلاحظكما• الدراسةمتغيراتوتضمنتالباحث،منتحي 

.ومحدداتهاالأساسية
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حدود الدراسة

ائروالسفرللسياحةبرابحوكالةتطبيقهاتم:المكانيةالحدود• بالجز

2019عامالدراسةإجراءتم:الزمانيةالحدود•
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المنهج الوصفي التحليلي : منهج الدراسة

ائن مجتمع الدراسة يتمثل في جميع زب:  مجتمع وعينة الدراسة
ابح للسياحة والسفر ، تم اختيار عينة عشوائية عددها  فرد( 50)وكالة بر

وأداوتهاالدراسةمنهجيةعرض

:البياناتوتحليلجمعأدوات
والدراساتالأدبياتخلالمنالثانويةالمصادر•

رالإطاوإعدادتحديدفيمنهاوالاستفادةالسابقة
.والمفاهيميالنظري 

منالبياناتلجمعالاستبيانأداةالباحثةاستخدمت•
الأوليةالمصادر

ائيةالإحصالأساليباستخدامتمالبياناتلتحليل•
SMART PLSو SSPSبرنامجباستخدامالمعروفة
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عرض نتائج الدراسة ومناقشتها 
جداول يفالدراسةعرضتهاحيثالإحصائيالتحليلونتائجالدراسةلنتائجعرضيليفيما

.القياساتموثوقيةمنالتأكدتمكماواضح،بشكلورسوم
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اختبار صحة الفرضيات

ئيالإحصاالتحليلجداول وعرضالفرضيات،صحةاختبارتم
.وتفسيرهاالنتائجومناقشة
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تابع اختبار صحة الفرضيات
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نتائج الدراسة والتوصيات 

لخدمةاجودةبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودفيالدراسةنتائجتتلخص•

:الزبون رضاعلىأثرلهاالتيالجودةمحدداتأهمومنالزبون،ورضا

.والأمانالاستجابة،الملموسية،

علىأنإلالهمالمقدمةالخدماتعنالدراسةمحلالوكالةزبائنرضارغم•

ذكورةالمبالمحدداتأكثروالاهتمامالجودةتحسينعلىالعملالمسئولين

.للجودة

ئجنتامنالدراسةإليهتوصلتماخلالمنالدراسةأهدافالباحثةحققت•
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اتسمتسلسةبصورةصياغتهاتمتوصياتبعدةالدراسةأوصت
،وسليمةواضحةعباراتتضمنتبالوضوح، نقاط،فيعرضهاتملغويا 
:أهمهاومنوثيقا  ارتباطا  الدراسةبنتائجوارتبطت
نميةتعلىوالعملالدراسةمحلالوكالةفيالأمانمعيارمضاعفةأهمية•

.عملائهاوبينبينهاالثقة
.زبائنالمنأكبرعددلاستقطابالأخرى الولاياتفيفروعفتحاقتراح•
.اللازمةوالوثائقالمستنداتتتضمنبطاقاتتصميماقتراح•

التوصيات والمقترحات
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