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 أسئلة الدراسة  .1.5.3
 تنطلا الدراسة من الس ال الرئيس الآتي:

 :ويتفرع عنن الأسئلة الآتيةما أمر وء  العملا  يي تحسين الأدا  الم سسي يي شركا  اءتصاء  السعودية؟ -
 ما الماصود بوء  العملا  من مناور الأدبيا  الإدارية والتسوياية؟ -

 اءتصاء ؟ما أبرأ العوامل الم مرة يي وء  العملا  يي شركا   -

 ما العلاعة بين جودة الخدمة ورضا العملا  ووء  العملا ؟ -

 إله أي مدط يسام وء  العملا  يي تحسين الأدا  الم سسي؟ -

 ما الأساليب التي يمكن أن تعتمدها شركا  اءتصاء  لاياس الوء  وتعأيأه؟ -

 أهداف الدراسة  .1.5.4
وتحليل أهميتن يي بيئة شبركا  اءتصباء م مع تحديد أبرأ العوامل الم مرة تادف هله الدراسبة إله بيان مفاوم وء  العملا   

 .يين وبيان أمره يي تحسين الأدا  الم سسي.

 

 :الأهداف الفرعية

 التعرف إله مفاوم وء  العملا  وأبعاده الرئيسية. •

 تحديد أمر جودة الخدمة يي تكوين رضا العملا  ووءئام. •

 العملا  واستمرارهم يي التعامل مع شركة اءتصاء .توضي  العلاعة بين رضا  •

 استعراض أبرأ الأساليب المستخدمة يي عياس الوء  داخل الم سسا  الخدمية. •

 .تاديم توصيا  عملية تساعد عله ريع مستوط وء  العملا  يي شركا  اءتصاء . •

 

 : فرضيات الدراسة .1.5.5

 العملا  وتحسين الأدا  الم سسي يي شركا  اءتصاء  السعودية.توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين وء   •

 :الفرضيات الفرعية

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملا . ▪

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين جودة الخدمة ووء  العملا . ▪

 العملا .توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين رضا العملا  ووء   ▪

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين سرعة اءستجابة ووء  العملا . ▪

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين اءعتمادية ووء  العملا . ▪

 .توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين وء  العملا  ونية اءستمرار يي التعامل مع شركة اءتصاء . ▪
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 : نموذج الدراسة .1.5.6

 الخدمة ← رضا العملاء ← ولاء العملاء ← الأداء المؤسسيجودة 
ويممل هلا النمولج اءتجاه الشبببائع يي الدراسبببا  التطبياية اللي يرط أن جودة الخدمة تعد متليرًا مسبببتالًا م مرًا يي رضبببا 

 لي تجاه الشركة.العملا م بينما يعمل الرضا متليرًا وسيطًا يفسر جانبًا مامًا من وء  العملا  وسلوكام المستاب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة: منهجية  .1.5.7
 يلسفة الدراسة: الوضعية. 

 مناج الدراسة: اءستنتاجية. 

 استراتيجية الدراسة: الدراسة الميدانية.

 نوع الدراسة: كمية. 

 الأيا الأمني: ماطعية.

 . SPSSالتانيا  والإجرا ا : اءستبانة والتحليل الإحصائي باستخدام 
 

 

 : الدراسة الميدانية  .1.5.8
ت جرط هله الدراسبة ميدانيًا عله عملا  شبركا  اءتصباء  السبعوديةم باعتبار هلا الاطاع من أكمر الاطاعا  الخدمية ارتباطًا 

عالية وتحوء  رعمية متسببارعة يي مسببتوط التطبياا م والباعا م والدعم  بالتعامل اليومي مع العملا م ولأنن يشبباد منايسببة  

 الفنيم وخدما  الإنترن  واءتصال.

كما أن شبببركا  اءتصببباء  تممل ميدانًا مناسببببًا لدراسبببة الوء ي لأن العميل يتفاعل معاا عبر عنوا  متعددة ممل الفروعم 

العملا م والدعم عبر الااتف والرسببائل الرعمية. وهلا التنوع يتي  اختبار العلاعة بين والتطبياا م والموعع الإلكترونيم وخدمة  

 جودة الخدمة ورضا العملا  ووءئام بصورة واضحة.
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 : مخطط المشروع المقترح .1.5.9
 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة.

 الفصل الماني: الدراسا  الساباة والإطار الناري.

 لدراسة.الفصل المالب: مناجية ا

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة.

 الفصل الخامس: مناعشة النتائج واءستنتاجا 
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