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 المقدمة: .1.1

 

 قبل من  الاهتمام زاد  حيث  الخدمات،  تقديم مجال  في هاما    تطورا  شككككهدت  الأخيرة  العقود أن  فيه  لاشككككك مما

 خاصككككة    ،العميل رضككككا  تحقيق  على وأثرها  المقدمة  الخدمة  بجودة  المتعلقة  بالنشككككاطات  والمهتمين  الباحثين

.  وتدعيمها   الوكالة  نجاح على  تعمل  التي وسككائل كل  حشككد  المهم من فأصككب  والوكالات  مؤسككسككاتلل  بالنسككبة

 (2022 ، الآمين)

  حدة  فيها زادت  حيث  والخارجية،  الداخلية  بالتحديات  مليئة  متقلبة  بيئة  في  تعيش  اليوم  المؤسككسككات  فأصككبحت

 أصكب   وإنما  السكعر  على  فقط  يعتمد  يعد  لم  الشكرائي قراره  أن  إذ عدة،  خيارات  العميل  أمام وأصكب   المنافسكة

 العوامل  أحد  أصكككككبحكت  التي  الخكدمة  جودة  بينهكا  من  والتي  الجكديدة  البيئكة  أفرزتهكا  أخرى  متغيرات على  يعتمكد

 لها  يضمن ما  هو  التميز  تحقيق أن  المؤسسات من  العديد  أدركت  هنا من  ،الشرائية  للقرارات  المحددة  الرئيسية

  المؤسكسكة  اهتمام محور  يشككل  أصكب   الذي  العميل  بينها من  مختلفة  مفاهيم  ظهرت  حيث  والاسكتمرارية،  البقاء

 ( 2017 وآخرين، مرازقة. ) تنافسية ميزة اكتساب من لتتمكن إرضائه عليها يجب التي

 أكثر  موجهة تكون أن  يجب  الاسككتراتيجية  قراراتها أن  تدرك  جعلها  الوكالات  فيها تعمل  التي  المنافسككة  البيئةف

 في  البحث  خلال من  ذلك  ويأتي،  السكو  في  وبقائها  لنجاحها  الحاكمة العناصكر  أهم  أحد  باعتباره  الزبون،  نحو

 أعلى  تحقيق  إلى الوصكول  ثمة ومن ورغباته،  حاجاته  يلبي  ما  إلى  تصكوراته  ترجمة  ومحاولة وفهمها  توقعاته

 (  2021 عمري،. ) الولاء نتاجها قوية علاقة وبناء لديه الرضا من مستويات

 وتحسككين  وتسككويقها  وتنويعها  الخدمات  تقديم  طر  في  والتطور  للتقدم  نطم  لازلنا  العالمي  الانفتاح  ظل وفي

  اسككتمرارية، كما أن المقدمة  الخدمة  عن رضككاه  مسككتوى وقياس  العميل  على  التأثير  تقنيات  باسككتخدام  جودتها

 من أكبر  جلب  على  قدرتها  بمدى  مرهون وتطورها  نموها  وضككمان  جيد بشكككل  نشككاطها  أداء في  المؤسككسككة

 (  2015 واخرين، عمران. ) الخدمة جودة على ذلك ويتوقف العميل، ورغبات حاجات وتلبية التعاملات

  لتميز  واحتياجاتهم  مطالبهم  تتعدد  والذين  خدماتها من  المسككككتفيدين من  كبيرة  أعداد مع  الوكالة  تتعامل عندماو

  الخدمات  جودة على  ينعكس  هذا فإن  منها  المقدمة  الخدمة من  المستفيدين  العملاء هؤلاء رضا  ويجعل  الخدمة،

.  العملاء  لهؤلاء  المقكدمكة الخكدمكة  مسكككككتوى في  المطلوب  التحسكككككين يتم  وبكالتكالي  وجودتهكا،  وفعكاليتهكا  المقكدمكة

 (  2022 العوضي،)
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 تقكديمكه يتم مكا  وهي  الفنيكة  الجودة  وهمكا الخكدمكة جودة  من  نوعين  على يحصكككككل  الزبون  والجكدير بكالكذكر أن

 درجة هي  الوظيفية  الجودة  أن  حين لىع  إشككباعها،  إلى  يسككعى  التي  الأسككاسككية  بالحاجة ويتصككل فعلا  للزبون

 (  2011 ، زوزو)  .الخدمة تقديم بها يتم التي الطريقة جودة

  الخكدمكة  مقكدم  مع للتعكامكل  الزبون  عودة  قرار بتعزيز  لهم المقكدمكة الخكدمكة  عن  الزبكائن  رضكككككا  أهميكة  تبرزو

  الخدمات  لمسكتوى  العكسكية  التغذية يمثل  الزبائن رضكا  أن  باعتبار  الزبائن رضكا  وخلق  الشكراء تكرار  وبالتالي

 ( 2019 ، بصحراوي. ) الخدمة هذه وتحسين تطوير على الخدمة مقدم يساعد مما المقدمة

 مع  الوكالة  تربط  التي  العلاقات  خلال من  ذلك ويتض   منتجاتها،  جودة  مستوى من  شهرتها  الوكالة  تستمدكما 

 ،الآمين).  الوكالة زبائن وحاجات  رغبكات  تلبي  منتجكات  تقكديم  ومحكاولة  ومهكاراتهم،  العكاملين  وخبرة  المجهزين

2022  ) 

 لا  حتى  البكدايكة،  من  عيوب أي  وبكدون  بفعكاليكة  وتلبيتهكا  العملاء  احتيكاجكات تحكديكد بكأنهكا الخكدمكة جودةوتعرف  

 جودة إن القول  يمكن  التعريف، هكذا  وبتلخيص .  التصكككككحي  أو  للتعكديكل أخرى  مرة  للعودة العملاء يضكككككطر

  لاحتياجاتهم  تلبيتها ومدى  تقديمها،  وطريقة  للعملاء،  المقدّمة  الخدمة  لمسككتوى  مقياس هي  البيع بعد  ما  خدمات

  احتياجاتهم  لفهم  للعملاء  مسكتمرة  رأي  اسكتطلاعات  إجراء  الخدمة  مقدّم من  يتطلب  وهذا  ،وتطلعاتهم ورغباتهم

 ( 2022)الأمين،  .الأداء وتحسين

 أكبر  جذب  على  بقدرتها  مرتبط  والتطور  والنمو  الجيد  الأداء  على  الخدمية  المؤسكسكات  قدرة فإن عام،  بشككلو

  .المقدّمة   الخدمة  جودة  مسككككتوى  على  كبير  بشكككككل  يعتمد وهذا  العملاء،  احتياجات  وتلبية  التعاملات من عدد

 (2023 فاطنة،)

 من  نوع   وجود  لوحظ  الخكدمكة، وجودة العميكل  رضكككككا بين  العلاقكة في بحثكت  التي  بكالكدراسكككككات  يتعلق وفيمكا

 لم  البكاحثين  أن إلا  والإدراككات، التوقعكات بين  الفر  يقيسكككككان المفهومين كلا  أن  فرغم والالتبكاس، الغموض 

 (2017 وأخرين، مرازقة)متداخلان.  أو مرتبطين أو مترادفين كانا إذا ما حول توافق إلى يتوصلوا

  لهذه البيع كعنوان  بعد ما  خدمات  جودةب  رضككككا العملاء وعلاقته  موضككككوع   اختيار  تم  سككككبق،  ما على  وبناء  

 .وأبعاده جوانبه عن الكشف بهدف الدراسة،
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

  بغرض  زبكائنهكا نظر وجهكة  من الوككالات  في  المقكدمكة  خكدمكات مكا بعكد البيع جودة  مسكككككتوى  على  التعرف  إن

  بمسككتواها  للارتقاء  الرئيسككي الضككمان هو  تطويرها على  والعمل  فيها والضككعف  القوة  جوانب  عن  الكشككف

جودة خدمات ما بعد البيع  وبالرغم من ذلك إلا أن بعض الوكالات تهمل    لها،  الزبائن وولاء رضكككا  وكسكككب

، ومن هذا المنطلق تنقسكم مشككلة الدراسكة إلى نظرية  كونها خدمات ثانوية وليسكت أسكاسكية من وجهة نظرهم

 وتطبيقية:

 

 المستوى النظري فجوات على  .1.2.1
 

 مع  لتنسكككككيقهكا  الزبكائن،  ورضكككككا  والخكدمكات  الجودة  مجكال  في المتوفرة  المعلومكاتصكككككعوبكة إيجكاد    •

 .الدراسة

 . البيع ما بعد لخدمات العملاء رضا أثر حول العاملين لدى الخاصة المعرفة نقص  •

خدمات ما   تجاه  العملاء لرضكا  قياسم عمل  كيفية حول  والوكالات  المؤسكسكات بعض   الإدراك ضكعف •

 .  والوكالات المؤسسات أداء على ايجابيا   تنعكس التي وفوائدها ،بعد البيع

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

 . الفجوات من كبير جزء بمعالجة الكفيلة التسويقية الاستراتيجيات تحديد عدم •

 في  المقدم للولاء  عملاءال  اسككككتجابات  بين جوهرية  اختلافات  لوجود  المنظمات بعض  وعي ضككككعف •

 .رضاهم ومدى الخدمة

 

يمكن صككياغة المشكككلة في السككؤال الرئيسككي: ما هو أثر رضككا العملاء على خدمات ما بعد البيع  و

 لوكالة سيارات نيسان ؟ .
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 أهمية الدراسة  .1.3

 

 على  الخدمات  جودة  وأبعاد  الخدمات  تقديم  وتقنيات  أسكككاليب  تنويع بضكككرورة  الوكالات لإفادة  هذه الدراسكككة

وذلك    الوكالة  في  الخدمة  جودة  مفهوم  لتطبيق  الأولوية لإعطاء  ،نيسككككان  سككككيارات وكالة  في  العميل رضككككا

 .جدد الحاليين وجذب عملاء العملاء على لمحافظةل

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

 . البيع بعد ما للعملاء المقدمة الخدمات وجودة أداء مستوى بين العلاقة بدراسة المساهمة •

  قياس طر   ودراسكة  الخدمات، هذه عن  العملاء رضكا على  البيع  بعد ما  للعملاء  المقدمة  الخدمات  أثر •

 . العملاء رضا على ذلك وأثر الخدمة جودة

  الخدمات عن  العملاء رضكككا  معدل  انخفاض   أسكككباب عن  النتائج  من مجموعة  تقديم  في  المسكككاهمة •

 . للعملاء المقدمة

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

دراسككة مسككتوى الخدمات المقدمة من وكالة نيسككان بالقصككيم وعلاقته برضككاء العملاء عن الخدمات   •

 المقدمة من  وكالة نيسان .

مستفيدين من خدماتها والذين تتعدد  لل  الوكالة تقديم مفهوم شامل لجودة الخدمات التي يجب أن تقدمها   •

 . الخدمةحسب مطالبهم واحتياجاتهم 

 

 

 



7 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 

 

 أهداف الدراسة  .1.5
 

 

 

 فرضيات الدراسة  .1.6
 

 

 

 نموذج الدراسة  .1.7
 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 منهجية الدراسة  .1.8
 

 

 

 الدراسة الميدانية .1.9
 

 

 

 مخطط المشروع المقترح  .1.10
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 

 

 المقدمة: .2.1
 

 

 

 

 المتغير المستقل  .2.2
 

 

 

 

 المتغير التابع .2.3
 

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4

 



11 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 الخاتمة  .2.5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



12 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 قائمة المراجع 
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 ، أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل 2017وآخرين،  مرازقة .9

 

 

 

 

 

 

 

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

