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الجداولجدول

للدراسةالعامالإطارالأول:الفصل.1
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المقدمة:.1.1

المقدمةلكتابةمراحلالخمسالمقدمةتشمل

فقطفقراتصورةفيالمقدمةتكتب
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الدراسةمشكلة.1.2
فقرةشكلفيبسيطةمقدمةكتابةيتم

وعمليةنظريةفجواتالاالمشكلةتقسيميتم

النظريالمستوىعلىفجوات.1.2.1

التطبيقيالمستوىعلىفجوات.1.2.2

الرئيسيبالسؤالالجزءهذاينتهي

الدراسةأهمية.1.3

النظري:المستوىعلى.1.3.1

التطبيقي:المستوىعلى.1.3.2
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الدراسةأسئلة.1.4

الدراسةأهداف.1.5

الدراسةفرضيات.1.6

الدراسةنموذج.1.7
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الميدانيةالدراسة.1.8

المشروعمخطط.1.9

11
Dr. Mona Moustafa Elashry



السابقةالدراساتالثاني:الفصل.2
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المقدمة:.2.1

المستقلالمتغير.2.2

التابعالمتغير.2.3
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التابعوالمتغيرالمستقلالمتغيربينالعلاقة.2.4

الخاتمة.2.5
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الدراسةمنهجيةالثالث:الفصل.3
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المقدمة.3.1

المطعمفيالعملاءخدمةفيالجودة)التطويرتحقيقفيالمستخدمةالبحثمنهجيةالفصلهذايوضح
البياناتلجمعوالتقنياتوالطرقللبحثالإجرائيةالتعريفاتمنكلابالتفصيليعرضوهو(الشهيرةالبيك

.البياناتتحليلاجراءطرقوأيضاالبياناتوأنواع

البحثلمتغيراتالإجرائيةالتعريفات.3.2

التعاريفبعضوهذهالعملاءوتجربة,الخدمةجودةمثل,جوانبعدةتشملانيمكن
المطاعمفيمنهايستفادالذيالمحتملةالإجرائية

فيوتوقعاهمالزبائنللمتطلباتالمطعمتحقيقمدىفيتقاسوهيالخدمةجودةأهمهاومن
والكفاءةالسرعةمثلالجوانب

فيبماعليهموالحفاظالزبائنلجذبالمتبعةاستراتيجياتفهيالتسويقأساليبناحيةمناما
والاعلاناتالترويجيةالعروضذلك

بشكلالمطعمأداءلفهموتحليلهاالبياناتلجمععملكإطارالتعريفاتهذااستخداميمكن
.وتحسينةافضل
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الدراسةتصميم.3.3

:بالترتيبلهاوسنتطرقالدراسةومنهجيةالمنهجيالتطورعملياتفيمهمةركائز5منتتكونالدراسةتصميم

الدراسة:منهجية.1.1

oالوضعية.الدراسة:فلسفة

oالاستنتاجي.الدراسة:منهج

oالحالة.دراسةالدراسة:استراتيجية

oالكمي.الدراسة:نوع

oالمقطعية.الزمني:الأفق
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البحثمنهجيةملخص(1)الشكل

)الطالب(المصدر

العيناتأخذوتقنياتوطرقالبحثمجتمع.1.2

البياناتجمعطريقة.1.3
مستنيرةقراراتاتخاذفيالدقيقةالبياناتتساهمحيثمشروع،أوبحثأيفيعمليةهوالبياناتجمعالقسمهذايصف

جمعفيالمطلوبالمنهجعلىالباحثاعتمدفقدوعليهالدراسةفرضياتواختبارالدراسةأسئلةعلىللإجابةالمطلوبةوالبيانات
الدارسة.المتغيراتلقياساستخدامهاتمالتيالبياناتلجمعالطرقبعضإليكمالاستبيانات.طريقعنالكميةالبيانات

(العملاءعلىالخدمة)جودةالمستقلالمتغير.1.3.1
وفعالية،كفاءةأكثرالإمدادسلسلةلجعلوالعملياتالأنشطةمنالعديدوتكاملتنسيقتتضمنأوليةعمليةهيالعملاءعلىالخدمةجودة

البعدأنبحيثالمستقل.للمتغيرفقرات4المقدمة.الخدمة3الوجبات.،أسعار.3التسويق،استراتيجية.2الطعام،.قائمة1
منيتكوناللوجستيةالعملياتوالبعدعنصرين،منيتكونالمخزونإدارةوالبعدعنصرين،منيتكونالاستراتيجيالتخطيط

موافق=5بينمابشدة،موافقغير=1أنحيثالخماسي.لبكرتونوععنصرين.منيتكونوالأداءالتقييموالبعدعنصرين،
بشدة.

العملاء(علىالخدمة)جودةالمستقلالمتغيرلقياسالمستخدمالمقياس(:6)جدول

المصادرالعباراتعددالابعادالمستقلالمتغير

علىالخدمةجودة
العملاء

3الطعامقائمة

3التسويقاستراتيجيه

3الوجباتأسعار

3المقدمةالخدمة

12الكليعدد
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الباحثالمصدر:
المختلفة(العواملالتاثير)مدىالتابعالمتغير.1.3.2

-1وهي:أبعاداربعحيثمنوذلك(،المختلفةالعواملالتاثير)مدىالتابعالمتغيرلقياسوذلك.الاستبانةعلىالباحثوأعتمد

معالتوافقالبعدأنحيثللمتغير.فقرات8بالإجماليالسوق،.حصة-4الزبائن،-عدد3العملاء،رضا-2المطعم،مبيعات
الموثوقيةوالبعدعنصرين،العملاءوالبعدرضاعنصرين،الصيانةقابليةوبالبعدالأداءعنصرين،والبعدعنصرين،المواصفات
موافق=5بينمابشدة،موافقغير=1أنحيثالخماسي.لبكرتهوالاستبياننوععنصرين.الكمالدرجةوالبعدعنصرين،

بشدة.

المختلفة(العواملالتاثير)مدىالتابعالمتغيرلقياسالمستخدمالمقياس(:7)جدول

الابعادالتابعالمتغيير
المصادرالعباراتعدد

العواملالتاثيرمدى
المختلفة

3العملاءرضا
3الزبائنعدد
3السوقحصة
3المطعممبيعات
12الكليعدد

الباحثالمصدر:

البياناتأنواع.1.4

أهمهاومنتجربةوتحسينالأداءلتحليلاستخدامهايمكنرئيسيةفئاتعدةالىالبياناتأنواعتصنيفيمكن
الشائعة

المبيعاتبيانات-1
الخدمةبيانات-2
المخزونبيانات-3
الماليةبيانات-4

فيللزبائنافضلتجربةوتوفيرمستنيرةقراراتواتخاذالعملياتلتحسينالبياناتهذهاستغلالويمكن
الشهيرالمطعمهذه
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الإحصائيالتحليلإجراءات.1.5

وسيتمالعملاءرضاوزيادةالأداءتحسينالىتهدفإحصائيةإجراءاتعدةيشملالبياناتتحليلفي
منهاشائعاالأكثرالتحليلهذافيالاستهداف

الوصفيةبياناتتحليل-1
وتفضيلاتفرضياتاستخداموهيالاستدلاليالتحليل-2
الزمانمرعلىالمبيعاتفيالاتجاهاتتحديدوهيالاتجاهاتتحليل-3
الشراءسلوكياتعلىبناءالعملاءمجموعاتتخصيصوهيالعملاءتحليل-4

.مستمربشكلالعملاءرضاوزيادةاداءهاتحسينفيالبيكلمطعميمكنالإجراءاتهذاوبإتباع
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الخاتمة.1.6

واحدةتعدوالتيالبيكمطاعمالسلسلةتطويرحولشاملةرؤيةنقدمانيسعدناالختامفي
اننتمنى,المنطقةفيالسريعةالوجباتتقديممجالفيالشهيرةالتجاريةالعلاماتاكثرمن

السريعةالوجباتلعشاقمفضلةوجههتكونوانمستمرانجاحاالبيكمطاعمسلسلةتحقق
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النتائجومناقشةالإحصائيالتحليلالرابع:الفصل.2
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المقدمة.2.1

من:كالباستخدامإحصائياتحليلهاتمالتيالميدانيةالدراسةلنتائجعرضاالفصلهذايتناول
الفصل.3.0PLUS-Smartوبرنامج28,الإصدارSPSSالإحصائيةالبرامجحزمة
الإحصائيللتحليلالحالي

البحث(لعينةالوصفية)الإحصائياتالدراسةعينةتوصيف.2.2

طبيعةالخبرة-سنواتعددالعمرية-الفئةللجنس-وفقاًالدارسةعينةمفرداتتوزيعتم
العمل

التعليمي.والمستوى

المعلوماتفيوتتمثلالدراسةعينةألفرادالمئويةوالنسبالتكراراتحساب-
الديموغرافية

أنثى)(ذكر،علىيشتمل-
إلى11-منسنوات/10إلى5-منسنوات/5من(أقلوتشملالخبرةسنواتعدد-

فأكثر).سنة21منسنة/20
سنة،50إلى41منسنة،40إلى30منسنة،30من(أقلوتشملالعمريةالفئة-

سنة)50منأكثر
عليا))دراساتجامعي/ويشمل(ثانوي/التعليميالمستوى-
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للاستبياناتوالثباتالصدقاختبارات.2.3
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البحث(أسئلةعلى)الإجابةالبحثلمتغيراتالوصفيالإحصاء.2.4

عددأنإالبالعينةوالإناثالذكورعددتقاربمنالرغمعلىان,الإحصائيةالنتائج:أظهرت
الذكورعددمنأكبرالإناث
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منالعمريةالفئةبينما.45%بنسبةسنة30منأقلمفردة141فإنبالعمريتعلقبمااما
.24.3%بنسبةمفردة76بهاجاءسنة40إلى30
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بينما.43.1%بنسبةخبرةسنوات5منأقلمفردة135فإن:بالخبرةيتعلقبمااما
.17.3%بنسبةمفردة54بهجاءسنوات10إلى5منالخبرةمستوى
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0.6%بنسبةمفردة2ثانويمؤهليحملونمنعددبلغ:التعليميللمستوىبالنسبةاما
74.4%بنسبةمفردة233جامعيمؤهليحملونمنعددبلغبينماالعينة.أفرادإجماليمن
العينةأفرادإجمالىمن
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5÷100[فيالحسابيالمتوسطضربطريقعنفئةلكلالمقابلالنسبيالوزنحسابتم
%]20الخماسي)=(المقياس

النتائجومناقشةالفرضياتاختبار.2.5

التسويقواستراتيجيةالطعامقائمةبينإحصائيةدلالةذاتايجابيةعالقةتوجد-
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الزبائنعددوالوجباتاسعاربيناحصائيةدلالةذاتايجابيةعلاقةتوجد
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السوقحصةوالمقدمةالخدمةبيناحصائيةدلالةذاتايجابيةعلاقةتوجد
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الخاتمة.2.6

&برنامجيمنكالاستخدامتمفقدالحالية,الدراسةلبياناتاإلحصائيالتحليلأجلمن

,28V SPSS PLS-SEM.قامتكذلكالدراسة,لعينةالوصفيبالتحليلالباحثةقامتفقد
تحققفقدالدراسة,لهذهاإلجصائيالتحليللنتائجوفقاالدراسة.لمتغيراتالوصفيبالتحليل
اثباتتمفقدكذلك,الدراسة.متغيراتقياسفيالمستخدمةللمقاييسوالثباتالصدق
الفرعية.الثالثوالفروضللدراسةالرئيسيالفرض

العمر
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والاستنتاجاتوالتوصياتالبحثحدودالخامس:الفصل.3
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المستقبلية:والدراساتالدراسةحدود.3.1

الدراسة:توصيات.3.2

الخاتمة:.3.3
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المراجعقائمة

الملاحق
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الاستبيان

بعداما,وبركاتةاللهورحمةعليكمالسلام

الغذائيةللأنظمةالبيكبالشركةالموظفينسادةالى

جودة"عنوانتحتببحثالخاصةالبياناتلجمعصممالذيالاستبيانهذاعنبالإجابةالتكرمارجو

"البيكمطاعمسلسلةفيالعملاءعلىالخدمة

ومقدراشاكرا–فقطالعلميالبحثلأغراضالاتستخدمولنالتامةبالسريةستعاملاجابتكمانلكمونؤكد

الدراسةهذانجاحفيكبيراثرلهسيكونالذيوتعاونكمجهدكم

الاستبيانرابط :
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الشخصيةالبيانات:الأولالجزء

الجنس:●

oذكر

oانثى

:العمر●

oسنة30مناقل

o40الى30من

o50الى40من

o50مناكثر

:التعليميالمستوى●

oثانوي

oبكالوريوس

oعليادراسات

:الخبرةسنوات●

o5مناقل

o10الى5من

o15الى11من
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o20مناكثر

العملاءخدمةجودة:الدراسةمحاور:الثانيالجزء
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موافق
بشدة

موافق محايد موافقغير موافقغير
بشدة

العبارة العبارةرقم

الطعامقائمة

الذيالطعامجودةتقيمكيف

القائمة؟منبهاستمتعتم

وشهيًا؟طازجًاالطعامكانهل

1

الأطباقأسعارفيرأيكمما

بالجودة؟مقارنة

معقولة؟الأسعارأنتشعرونهل

2

صحيةخياراتأيهناككانهل

القائمة؟في

أطباقعلىالعثورمنتمكنتمهل

الغذائي؟نظامكمتناسب

3

التسويقاستراتيجية
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أوالإعلاناتأنشعرتهل

البيكلمطاعمالدعائيةالحملات

للنظر؟وملفتةجذابةكانت

4

التجاريةالعلامةأنتشعرهل

معبوضوحتتواصلالبيكلمطاعم

وميزاتها؟قيمها

5

لأصدقائكالبيكمطاعمستوصيهل

؟وعائلتك

6

الوجباتاسعار

جودةتعكسالبيكأسعارأنتشعرهل
المقدمة؟والخدمةالطعام 7

)مثلالأكبرالحجمخياراتتفضلهل
السعرحيثمنالعائلية(الوجبات
والقيمة؟

8

)سهولةالأسعارملموسيةتقيمكيف
الشراء؟عندوالشفافية(الفهم 9

المقدمةلخدمة

ومتعاونًاودودًاالعملطاقمكانهل
طلبك؟أثناء

10
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أومشاكلأيمعالجةتمتهل
بفعالية؟لديكشكاوى 11

مرةالبيكمطاعمزيارةستحبذهل
الحالية؟تجربتكعلىبناءًأخرى 12
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عددفيتغييراتأيلاحظتهل
الأخيرة؟الأشهرخلالالزبائن 4

إلىنحتاجمعينةأمورهناكهل
فيالزبائنعددلزيادةتحسينها
المطعم؟

5

أوولاءبرامجالمطعميمتلكهل
الزبائن؟لجذبخاصةعروض 6
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المطعمغرضهل
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8
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المطعم؟

10

علىالجغرافيالمكانيؤثرهل
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