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 إهداء

دي بحثي هأفيه الآن، وكما  اما أنالكرام فهما سبب وصولي الى  والدي  دي هذا البحث إلى هأ

 وإلى أساتذة جامعتي لما قدموه من مساندة ،إنجازههذا إلى كل شخص ساندني وساعدني في 

وإلى كل قائد  وإلى كافة أفراد عائلتي وإلى كل من دعمني بوقفة أو دعوة صادقة، وتشجيع،

 .والمسلمين مة الإسلامبذل جهده لخد

 ..إلى هؤلاء جميعًا أهدي هذا الجهد المتواضع
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 شكر وتقدير

 

وصلللللحبه  أحمد الله تعالى على نعمه ومن ه وأصلللللل ي وأسلللللل م على رسلللللول الله محمد وعلى  له

اجمعين، اولاً أشلللللللكر الله أن وفقني لإتمام هذا البحث ثم اتقدم بجزيل الشلللللللكر والامتنان إلى 

أساتذتي الكرام على توجيهاتهم ونصائحهم القي مة، وكما اتوجه بالشكر الجزيل لأسرتي لدعمها 

 ،وتوجيهاتهملي وكذلك اقدم شللكري لجميع المسللؤولين والمشللرفين في الجامعة على تعاونهم 

ا لوجهه الكريم وأن يجزي الجميع خير الجزاء  وفي الختام أسلل ل الله أن يجعل هذا العمل خالصللً

 . والله الموفق والهادي إلى سواء السبيل وأن يوفقنا لما يحبه ويرضاه،
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 المقدمة

ق في تقديم الهدماته حيث ماد الاهتمام من قبل الباحثين  مما لا شككككككأ فيل أن العقود اشهيرة شككككككادت تطوراق هاما

تحقيق هدمة المبونه هاصككككككككة بالنسكككككككبة والماتمين بالنشككككككككاطات المتعلقة بجودة الهدمة المقدمة وأثرها على 

للمؤسسات الاقتصادية والهدماتية فأصبح من المام حشد كل الوسائل التي تعمل على نجاح المؤسسة وتدعيماا. 

 (٢٠٢١)الآمينه 

ق لدى المؤسسات الهدمية حيث  ومن أجل النمو والتطور أصبح رفع مستويات الجودة وتحقيق رضا العميل هاجسا

محور اهتمامااه وكذا البحث والتعرف على حاجاتل وتوقعاتله وتقديم هدمة تحقق رضككككا   أصككككبح رضككككا العميل

وولائل للمؤسككككسككككةه هاصككككة وأن ثورة تكنولوجيا الاتصككككالات والمعلوماتية مكنت هذا العميل من المفاضككككلة بين 

 (2023الهدمات حسب رغبتل واهتيار . )ساعده 

اس مدى رضككا العملاء عن المؤسككسككة أو المشككروت وذلأ لاتهاذ وتشككير الدراسككات السككابقة هلى أنل من المام قي

الإجراء المناسكككبه سكككواء بضعادة ضكككبط جودة الهدمة المقدمة للعميله أو العمل على تحسكككين الجودة بتقديم أداء 

أكثر فعاليةه فاو أسككككاس دوام المؤسككككسككككة أو المنشككككأةه فضذا كان العميل راضككككي فأنل سككككيكرر الميارة والشككككراءه 

شأة وبالتالي تكسب المؤسسة عملاء جدد وكذلأ  بالإضافة هلى أنل سيوصي اشقارب والمعارف بميارة هذ  المن

 ميادة في الربح.  

ق توقعاتلل وهل  هن التعرف على رضككا المبون يجيب على أسككئلة عديدة مثل: هل تجري عملية تقديم الهدمات وفقا

النحو الكذي يحكافظ على جودة اشداءل هكل تلبي يتم مواجاكة المبون في الوقكت المنكاسككككككككب وبكدون تكأهير على 

المؤسسة طموحات المبونله ولكن في هطار الجودة المقدمة لوحظ أ الاهتمام بالجوانب الكمية قد يأتي في أوقات 

 ( ٢٠٢١كثيرة على حساب النوعيةه وبالتالي ينبغي الاهتمام بكلا الجانبين الكمي النوعي. )اشمينه 

ق فضن استمرارية  المؤسسات الهدمية في أداء نشاطاا بشكل جيد وضمان نموها وتطورها مرهون هلى حد عموما

كبير بمدى قدرتاا على جلب أكبر قدر من التعاملات وتلبية حاجات ورغباتل العملاءه ويتوقف ذلأ على مستوى 

 ( 2023جودة الهدمة المقدمة )ساعده 

أو تقديم هدمة بمستوى عال من الجودة المتميمة حيث تكون هن الجودة بمعناها العام تعنى "هنتاج المنظمة لساعة 

قادرة من هلالاا على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائاا بالشككككككككل الذي يتفق مع توقعاتام وتحقيق الرضككككككككا 

والسعادة لديام وهكذا فضن الجودة هي معيار للتميم والكمال يجب تحقيقل وقياسله وعرفت على أناا "المواصفات 

لكيان ما كأن يكون )منتج. هدمة. نشككاط. عملية. منضككمة. شككهت( والتي تتصككل وتتأثر بقدراتاا على  الشككمولية

 (2021اشبات الحاجات القائمة أو المفروضة. )اشمينه 

ويمكن تعريف جودة الهدمة أو اشداء الفعال بأنل مطابقة الهدمة للمواصفات وعليل سيكون العميل راضياق عندما 

تكون هصككككائت الهدمة مطابقة لمتطلباتله وفي حالة عدم المطابقة فضن ذلأ سككككوف ينعكس سككككلباق على مسككككتوى 
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لهدمة بأناا مجموعة العوامل والهصككائت الرضككاه ويعرف المكتب القومي للتنمية الاقتصككادية ببريطانيا جودة ا

 ( ٢٠٢3التي يجب أن تتوافر في منتج أو هدمة معينة بادف الوفاء بمتطلبات السوق. )ساعده 

لجودة الهدمة بأناا: التعرف على احتياجات العملاء وتحقيق رغباتام بشكككل   patron & matrsonوتعريف 

لا يضككككطر العميل للعودة هلى المنظمة مرة أهرى لتعديل هطأ فعال يهلوا من أية عيوب ومن المرة اشولى حتى 

 ( ٢٠٢١أو تصور. )الآمينه 

ويجب الإشككككككارة هلى أن جودة الهدمة في تجارة التجمئة تهتلف عناا في أي منتجات أو هدمات أهرى وتشككككككير 

أ أن العميل يقدر أدبيات تجارة التجمئة هلى أن مظار المتجر يعتبر ماما بالنسكككبة لعميل التجمئةه أضكككف هلى ذل

سكككاولة التسكككوق من هلال طريقة تهطيط وعرا المواد وسكككاولة الحركة داهل المتجر كما أن توفر البضكككائع 

بشككككل دائم وعند الطلب يعتبر مقياسكككا للثقةه ويقدر العملاء أيضكككا توفر مواقف للسكككيارات بجانب متجر التجمئة. 

 (٢٠١٣)مريقاه 

عرفل عبيدات << هو ذلأ الفرد الذي يقوم بالبحث عن سككككلعة أو هدمة ما وهناأ العديد من تعاريف المبون فقد 

على أنل << كل شهت   Claude Demeurوشراؤها لاستهدام الهات أو استهدامل العائلي>>ه كما عرفل 

مادي أو معنوي مسكككتعد للدفع عند حيامتل على منتج أو أكثره أو يسكككتفيد من هدمة أو عدة هدمات من الممولين. 

 (2023ه )ساعد

باحثين والكتابه وكذا  وتتعدد تعاريف رضككككككككا المبون وهذا راجع هلى اهتلاف أراء وجاات نظر المؤلفين وال

تطور ه هذ عرفل كوتلر:<< بأنل ذلأ الشعور الذي يوحي للمبون السرور أو عدم السرور الذي ينتج عن مقارنة 

عات المبون>>ه وعرفل  ية على أ  Reed, Hallأداء المنتوج مع توق نل << درجة هدراأ المبون مدى فاعل

 (٢٠٢٣المنظمة في تقديم المنتجات التي تلبي احتياجاتل ورغباتل. )ساعده 

رضككككككككا المبون بأنل الحكم على جودة المنتوج الناتج عن المقارنة بين توقعات   Zeithaml et collوعرف 

التي في حدودها توقعات المبون لإعادة العميل للهدمة واشداءه وكذلأ تم تعريا رضككككككككا المبون بأنل الدرجة 

شككككراء منتوج أو هدمة ما تكون مسككككتجابة )محققةه منجمة( أو تفوق التوقعات. مما سككككبق مسككككتهلت أن معظم 

التعاريف لرضكككككا المبون ركمت على انل ذلأ الشكككككعور الذي يشكككككعر المبون بل اتجا  تقديم الهدمة لل وقد يكون 

 (٢٠٢١م الرضا التام اتجا  الهدمة. )اشمينه اساسا بالباجة أو هيبة اشمل أو عد

وبشككككل عام مفاوم رضكككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايمةه والهطوة اشولى للوصكككول هلى عميل 

راا تبدأ بالتعريف الواضككككككح للعملية التي سككككككتتم بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككككافة لفام دوافع 

ما يشكككل اشسككاس السككليم لتحقيق رضككاء العميله وهذا التعريف يجب أن يتضككمن اشبعاد وتوقعات الجاتين وهو 

المادية والتي عادة ما تكون ملموسكككة ويمكن ملاحظتاا كعدد الشككككاوىه ومتوسكككط وقت الانتظار والعائد المتوقع 

ة والمسككككاعدة والمعاملة من المنتج أو الهدمة أما اشبعاد غير المادية والتي عادة لا تكون ملموسككككة تتضككككمن الودي

 (٢٠١٣الحسنة. )مريقاه 
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في هذا المجال أن على المؤسككسككة التي ترغب في النجاح في أسككواق المنافسككة اليوم أن تجعل من   kotlerيؤكد 

المبون النواة التي تدور حولاا عملياتاا وأن تبتعد عن المفاوم البيعي وتركم على المفاوم التسكككككككويقي الحديث 

 (٢٠٢١اي بحاجات ورغبات المبون وكيفية هشباعاا. )اشمينه الذي يبدأ وينت

فالعميل الراضكككككي بشككككككل جيد لل تأثير كبير على ربحية أي عملل فعلى سكككككبيل المثال عندما يتلقى العميل هدمة 

سيئة  سعة أو عشرة أشهات آهرينل وعلى العكس من ذلأ العميل الذي يتلقى هدمة  سينقل ذلأ هلى ت جيدة فضنل 

المتجر غير راضككيا فضنل سككينقل شككعور  بعدم الرضككا هلى أشككهات آهرين يتراوح عددهم من همسكة  ويهرج من

عشككككر هلى عشككككرين شككككهصككككال وهنا يجب الإشككككارة هلى أن نصككككف الشككككركات اشمريكية تبني أعمالاا على هذ  

 (٢٠١٣الاتصالات غير الرسمية. )مريقاه 

سيلة المعبرة عن رضا المبون بالنسبة شداء المؤسسة وجودة وقد أكد بعا الباحثين على اشمور التالية شناا الو

هدماتاا وهي: )هذا كان المبون راضككككياق عن أداء المؤسككككسككككةه فضنل سككككيتحدث هلى الآهرين مما يولد مبائن جدد( 

سيكون  وكذلأ )هذا كان المبون راضياق عن جودة الهدمة المقدمة هليل من قبل المؤسسةه فأن قرار  بالعودة هلياا 

ق ) هن رضكككا المبون عن الهدمة المقدمة هليل من المؤسكككسكككة سكككيقلل من احتمال توجل المبون هلى سككك ق( وايضكككا ريعا

مؤسككسككات أهرى أو منافسككة لاا( بالإضككافة هلى )هن المؤسككسككة التي تاتم برضككا المبون سككتكون لدياا القدرة على 

وكذلأ )أن رضككككا المبون عن الهدمة ماية نفسككككاا من المنافسككككين ولا سككككيما فيما يهت المنافسككككة في اشسككككعار( 

ق )يمثل رضا المبون تغذية عكسية  المقدمة هليل سيقود  هلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أهرى( وايضا

للمؤسسة فيما يتعلق بالهدمة المقدمة هليل مما يقود المؤسسة هلى تطوير هدماتاا المقدمة للمبون( و )هن المنظمة 

رضككا المبون تتمكن من تحديد حصككتاا السككوقية( وأهيراق )يعد رضككا المبون مقياس لجودة التي تسككعى هلى قياس 

 (٢٠٢١لهدمة المقدمة(. )اشمينه 

وبشككككل عام يمكن القول هن العميل يعتبر راضكككيا هذا كانت توقعاتل المتعلقة بمنتج معين أو هدمة معينة تتسكككاوى 

ويكون العميل غير راا أو مسككككككتاء هذا كان اشداء المتوقع أكبر مع اشداء الفعلي لاذا المنتج أو الهدمة المقدمة 

من اشداء الفعليل أما في الحالة التي يكون فياا اشداء الفعلي أكبر من المتوقع فانا سيكون العميل سعيدا.)مريقاه 

٢٠١٣) 

الفعال  وبعد البحث في الدراسكككككككات السكككككككابقة وجدت بعا القصكككككككور العلمي فيما يهت المعلومات حول اشداء

والجودة المقدمة للعميل على تحقيق رضككا المبونه وذلأ شناا لا توضككح الطرق التي يجب أن تتبعاا المؤسككسككة 

 لميادة الجودة أو تحقيق رضا العميل. 

وهذا كان دافع أسكككككاسكككككي للباحثة في أن تحاول معالجة جوانب القصكككككور هذ  من هلال الدراسكككككة الحاليةه التي 

لفعال على معدل رضا العملاء للموظفين وبشكل هات لمركم لولو هايبر ماركت في ستكشف عن دور اشداء ا

 مدينة جدة. 

وتحتوي هذ  الدراسككة على المقدمةه ومشكككلة وأهمية البحثه وكذلأ كملاق من أسككئلة وفرضككيات وأهداف البحثه 

 بالإضافة هلى مناجية البحث والمهطط المقترح للمشروت. 
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 مشكلة البحث

اشداء الفعال للمؤسسة يعد ذو أهمية قصوى كونل يعد الطريقة التي يتم فياا تقديم الهدمات للعميله أن قياس أثر 

كما أن هذا اشداء هو ما يحدد رضكككا العميل أو سكككهطله وتنقسكككم اشككككالية البحث هلى هشككككالية نظرية وهشككككالية 

 عملية.

 

 المشكلة النظرية:

 

  الفعال وجودة الهدمة في تحقيق رضا العميلالقصور في المعلومات حول دور اشداء 

  عدم كفاية المعرفة بما يتعلق أبعاد اشداء الفعال في تقديم الهدمات على رضككككككككا المبون في المراكم

 التجارية. 

 

 المشكلة العملية:

 

  قلة الدراسكككككككات واشبحاث المتعلقة باشداء الفعال في تقديم الهدمات وأثرها على المراكم التجارية مثل

 مركم لولو هايبر ماركت. 

 

ولاذا فضن الدراسكككككككة الحالية تحاول الاجابة على التسكككككككاؤلات التالي: ما هو أثر اشداء الفعال على معدل رضكككككككا 

 في مدينة جدةلالعملاء للموظفين في لولو هايبر ماركت 

 

 أهمية البحث

تكمن أهمية هذا البحث في التعبير عن مسكككككككتوى جودة الهدمات التي يقدماا مركم لولو هايبر ماركت لعملائاا 

ومدى توافقام مع رغباتام وحاجاتام وذلأ سكككعيا منام لكسكككب رضكككاهمه وتنقسكككم أهمية البحث هلى أهمية نظرية 

 وأهمية علمية:
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 أهمية نظرية:

 ى تأثير أبعاد اشداء الفعال والجودة العالية في تقديم الهدمات على رضكككككا المبون في مركم التعرف عل

 لولو هايبر ماركت بمدينة جدة. 

 لفت الانتبا  لضرورة هعطاء اشولوية لتطبيق مفاوم جودة الهدمة في المؤسسات التجارية 

  جذب عملاء جدد. تنويل مركم لولو هايبر هلى ضرورة المحافظة على عملائاا ومحاولة 

  .معرفة أهمية ودور اشداء الفعال وجودة الهدمة في تحقيق رضا العميل 

 

 أهمية عملية:

  محاولة هفادة مركم لولو هايبر ماركت بنتائج الدراسة الحالية وذلأ بضرورة تنويع اشساليب والتقنيات

 اثناء تقديم الهدمة للعميل. 

 

 أسئلة البحث الفرعية:

  في تقديم الهدمات على رضا العملاءلما أثر الجودة 

 ما أثر جودة المنتجات على رضا العملاءل 

 ما أثر أسلوب الموظفين اللبق على رضا العملاءل 

 ما أثر تعامل الموظفين المباشر مع العملاء على رضا العملاءل 

 

 أهداف البحث: 

 للموظفيناستكشاف تأثير الاداء الفعال على معدل رضا العملاء الهدف العام: 

 الأهداف الفرعية:

 تحديد أثر الجودة في تقديم الهدمات على رضا العملاءل 

 تحليل أثر جودة المنتجات على رضا العملاءل 

 تحليل مدى أثر أسلوب الموظفين اللبق على رضا العملاءل 

 تقييم أثر تعامل الموظفين المباشر مع العملاء على رضا العملاءل 
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  فرضيات البحث:

 H1 اشداء الفعال ورضكككككا العملاء عن الموظفين في لولو هايبر : توجد علاقة معنوية ذات دلالة هحصكككككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

Ha جودة الهدمات المقدمة ورضا العملاء في لولو هايبر ماركت :  توجد علاقة معنوية ذات دلالة هحصائية بين

 بمدينة جدة. 

 Hbبين الجودة المنتجات ورضكككككككا العملاء في لولو هايبر ماركت ة هحصكككككككائية : توجد علاقة معنوية ذات دلال

 بمدينة جدة.

 Hc أسلوب الموظفين اللبق ورضا العملاء في لولو هايبر ماركت : توجد علاقة معنوية ذات دلالة هحصائية بين

 بمدينة جدة.

Hd ا العملاء في لولو هايبر تعامل الموظفين المباشككككككر ورضكككككك: توجد علاقة معنوية ذات دلالة هحصككككككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

 

 نموذج البحث:

 :يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتغير المستقل                                                                                      المتغير التابع   

 

 

 

 

 

 

 ١الشكل

 النموذج المقترح من المشروت

 المصدر: الطالب

 الأداء الفعال

 

 جودة الخدمات 

 جودة المنتجات 

 التعامل اللبق 

 التعامل المباشر 

H1, Ha, Hb, Hc, Hd  رضا الموظفين 
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 الدراسة الميدانية:

على رضككككا العملاء ومحاولة تعميم ثقتام نحو الشككككركة او المنتج فام من المام في مجال البيع بالتجمئة التركيم 

أسككاس نجاح المؤسككسككةه لذا قرر الطالب عمل دراسككة ميدانية عن تأثير الاداء الفعال على رضككا العملاء في لولو 

 هايبر ماركت بمدينة جدة.

 

 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل اشول: المقدمة

 الفصل الثاني: الإطار النظري

 الفصل الثالث: مناجية البحث

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي

 الفصل الهامس مناقشة النتائج والهاتمة
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 الفصل الثاني للدراسة

 الإطار النظري للدراسة
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 المقدمة: 1-٢

هن تمايد عدد المؤسككككسككككات الهدمية سككككوف يؤدي هلى وجود منافسككككة شككككديدة بيناا لذلأ فضن الإعتماد على جودة 

 (٢٠٢٣الهدمة سوف يعطي لاذ  المؤسسات ممايا تنافسية عديدة. )بن ساعده 

واق وتظار أهمية جودة المنتجات والهدمات بالنسبة للمنظمة من هلال الصورة العامةه وسمعة المنظمة في اشس

 (٢٠١٦ودرجة الثقة في منتجاتاا ومستوى الإنتاجية والتكلفة وميادة اشرباح والحصة السوقية. )عليه 

الافتراا لا يحقق الارتياح للمؤسسة  المبون يريد دائما أن يكون تفردي في الهدمات والمنتجاته بيد أنّ هذاهن  

وعلاوة على ذلأ قرارات المبون شكككككككراء  طلوبةهشناا لا تسكككككككتطيع دائما هنجام كل من المنتجات والهدمات الم

هتبات اتجاهات الموضككككككككةه والتطورات  المنتجات والهدمات في كثير من اشحيان تبتعد عن النمعة الفردية مثل

يتفق أغلب الباحثين عن أهمية توفير  التقنية هي أيضككككككككا من العوامل الاامة المؤثرة في عملة اتهاذ القراره لذا

المناسكككككب بدلا من مجرد تقديم فردية المنتجات  ت في الوقت المناسكككككب أو في اللحظة والمكانالمنتجات والهدما

 (٢٠١٧بوطيبة وأهرينه . )والهدمات

كما أن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسكككسكككات التي تركم على الهدمة ه فلا يكفي تقديم 

 (٢٠٢٣ة الجيدة والفام اشكبر للعملاء. )بن ساعده هدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعامل

وبشككككل عام مفاوم رضكككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايمةه والهطوة اشولى للوصكككول هلى عميل 

راا تبدأ بالتعريف الواضككككككح للعملية التي سككككككتتم بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككككافة لفام دوافع 

وهو ما يشكككل اشسككاس السككليم لتحقيق رضككاء العميله وهذا التعريف يجب أن يتضككمن اشبعاد  وتوقعات الجاتين

المادية والتي عادة ما تكون ملموسكككة ويمكن ملاحظتاا كعدد الشككككاوىه ومتوسكككط وقت الانتظار والعائد المتوقع 

الودية والمسككككاعدة والمعاملة من المنتج أو الهدمة أما اشبعاد غير المادية والتي عادة لا تكون ملموسككككة تتضككككمن 

الحسكككككككنةه وغالبا ما يكون هذا التعريف مباما وعاما في البداية ومن ثم يصكككككككبح أكثر وضكككككككوحا ودقة. )مريقاه 

٢٠١٣ ) 

والجدير بالذكر أن الثقة العالية والالتمام والرضكككككككا بالعميل تؤدي هلى الولاء الذي بموجبل يصكككككككبح العميل وفيقا 

ا يحظى بمعاملة هاصكككة من  للمنظمةه مما يعني أنل لن يسكككتبدلاا بمؤسكككسكككة أهرىه كما أنل سكككيكون عميلاق مميمق

المنظمةه وهو ما يحقق لاا تكرار عملية الشكككراءه وتعمل المنظمة على تطوير ولاء عملائاا منذ أن يكون عميلاق 

شراء؛ من  محتملاق هلى أن يصبح عميلاق شريكقاه وفي كل مرحلة تحاول المنظمة دفع عملائاا هلى تكرار عملية ال

 (٢٠١٦هلال توفير منتجات تتميم الهصائت التي توافق رغباتام المعلنة وغير المعلنة. )عليه 

وتعتبر قيمة المبون مرتكم أسككاسككي بالنسككبة للمؤسككسككة لتشككهيت المبائن المربحين عن غير المربحين لتجسككير 

طة ادارة علاقات المبائن التي تسكككاعد في علاقتاا معامه فاي تصكككف الفوائد الملموسكككة وغير الملموسكككة من أنشككك

ترتيب العلاقة. مع المبائن بنجاح ويمكن القول بان الادف الذي تسكككككككعى هليل ادارة علاقات المبائن يتمثل في 

الوصول هلى رقم كبير لقيمة المبائن المتعاملين مع المؤسسة وتعرف هذ  القيمة "بأناا مجموت دورة حياة جميع 
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لتالي يكون من الواضح انل كلما مادت درجة الولاء للمؤسسةه كلما أدى هذا هلى ميادة قيمة مبائن المؤسسةه وبا

 (٢٠١٧مبائن هذ  المؤسسة. )بوطيبة وأهرينه 

والعملاء الراضكككككككون بدورهم يتحولون هلى عملاء موالين مما يميد من معدل الاحتفاظ بالعملاء وميادة ربحية 

ق وليس دائما بين الجودة ورضككا العملاءه والتأكيد على العمليات الشككركة ولكن تبين أن هناأ علاقة هيج ابية أحيانا

الداهلية لتحسكين الجودة يعمل على تحسكين رضكا العملاءه وهناأ دعم كبير في المؤلفات السكابقة للدلالة على أن 

 (٢٠١٦عليه تحسين الجودة يؤدي هلى تحسين رضا العملاء ؛ والذي بدور  يؤدي هلى تحسين أداء المنشأة. )

ولبناء العلاقات مع المبائن يمثل في مد مجموعة من الجسككككككور الايكليةه والجسككككككور الايكلية تعني تقديم هدمات 

ذات قيمة عالية جدا للمبونه في الوقت الذي لا تتوفر فيل تلأ الهدمات لدى المنافسكككككين ولا يسكككككتطيعون تقديماا 

فعلى سككبيل المثاله تقوم بعا المؤسككسككات بضمداد عملائاا ببعا بسككاولة هلى جعل العميل أكثر كفاءة وهنتاجية 

التجايمات الهاصككككة أو وصككككلات الكمبيوتر التي قد تسككككاعد على القيام ببعا العمليات الهاصككككة بام مثل هدارة 

شراء الهاصة بام وتظار تلأ المنافع بصورة واضحة في  شراءه وهعداد كشوف ال المهمونه وهصدار أوامر ال

سكككات المنتجة بتجار الجملة أو تجار التجمئة الذين تعتمد عليام بصكككورة كبيرة في تسكككويق وتوميع علاقة المؤسككك

سواق اشعمال. )بوطيبة  منتجاتااه ولا يعني هذا أنّ مثل هذ  الجسور الايكلية لا تصلح هلا في حالة التعامل مع أ

 (٢٠١٧وأهرينه 

ودة بشككككككل عام في بناء المركم التنافسكككككي شي منظمةه من هلال العرا السكككككابق يتبين لنا اشهمية الكبيرة للج

ولجودة الهدمة بشككككل هات في تدعيم هذا المركم التنافسكككي والحفاظ عليل لآجال طويلة من الممن. وفي سكككياق 

الحديث عن أهمية جودة الهدمة ودورها في بناء المنافع التنافسكككية لا بد من الإشكككارة هلى أن المنافسكككة أصكككبحت 

عاملا حاسككككما يواجل أي منظمة من منظمات اشعمال سككككواء كانت عامة أم هاصككككة صككككناعية أم ظاهرة عامة و

هدمية صكككككغيرة أم كبيرةه فمثلا بيئة التجمئة تتميم حاليا بالمنافسكككككة الشكككككديدة من الشكككككركات المحلية واشجنبيةه 

ا أنفسككام وذلأ بضشككبات حاجات والعملاء اشكثر تعقيدا وتطلبا وهبرةه وبالتالي تجار التجمئة اليوم يجب أن يميمو

سية في تجارة التجمئة لهلق  شبل عام بأن الاستراتيجية اشسا سين. وهناأ اتفاق  شكل أفضل من المناف عملائام ب

 (٢٠١٣الميمة التنافسية هي تقديم أعلى مستوى من جودة الهدمة. )مريقاه 

 

 المتغير الأول: الأداء الفعال ٢-٢

الهدمات والمنتجات التي تقدماا العلامات التجارية لمبائناا وعملائاا ومن هذا يتمثل اشداء الفعال في جودة 

 المنطلق نسلط الضوء على الجودة بشكل عام. 
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 مفهوم جودة الأداء )الخدمة( : ١-٢-٢

جودة الهككدمككة على أناككا "مككدى التنككاقا أو التبككاعككد بين توقعككات ورغبككات  Zeithaml and Berryعرف 

 ( ٢٠١٧ام للأداء الفعلي للهدمة المقدمة. )مرامقة وآهرينه العملاء وبين هدراك

يد للجودة  أنوقد تبنى البعا مفاوما عن جودة الهدمة مؤدا   مفاوم الجودة ينعكس من هلال هدراأ المسكككككككتف

 المستفيد على الهدمة وكان ما قدم هليل أدنى مما كان يتوقعل فقد ههتمامل ما حصلودرجة مطابقتاا لتوقعاتل. فضذا 

أو تفوق علياا فضنل سوف يقبل على تكرار التعامل مع المؤسسة  توقعاتلهليل متفق مع  ما قدمبالمؤسسة. وهذا كان 

 (٢٠٢٣ ساعده بنالهدمية. )

ويمكن أيضككككككا تعريف جودة الهدمة من هلال اشبعاد الثلاثة الهاصككككككة بالهدماته فالبعد التقني يتمثل في تطبيق 

ة معينةه أما البعد الوظيفي أي الكيفية التي تتم فياا عملية نقل الجودة الفنية هلى العلم والتكنولوجيا لحل مشككككككككل

العميل وتمثل ذلأ التفاعل النفسكككككي والاجتماعي بين مقدم الهدمة والعميل الذي يتلقى الهدمةه أما بعد الإمكانيات 

 (٢٠١٣المادية فاو المكان الذي تؤدي فيل الهدمة. )مريقاه 

 

 ة الأداء:أهمية جود ٢-٢-٢

العملاء علاوة على أن التحسكككككككينات في  تؤدي الجودة المثلى هلى رضككككككككا العملاء وولاء العملاء والحفاظ على 

 (٢٠١٦)عليه  بدورهم يروجون للمنشأة من هلال الترويج الشفاي. الجودة تؤدي هلى رضا العملاء الذين

 

 أبعاد جودة الخدمة: ٣-٢-٢

باسككككتهدام ثلاث أشكككككال من تقنيات البحث لاسككككتكشككككاف  Dabholkar; Thorpe and Rentzقام كل من  

العوامل الايكلية لجودة الهدمات في متاجر التجمئةه وتم تحديد همسككة أبعاد اولاا الجوانب المادية ويتضككمن هذا 

الجانب بعدين فرعيين هما: المظار والملائمةه ثم الجوانب الاعتمادية ويتضكككمن هذا الجانب بعدين فرعيين هما: 

الالتمام بالوعود والقيام باشعمال بالشكل الصحيحه وكذلأ جانب التفاعل الشهصي ويتضمن هذا الجانب بعدين 

 ( ٢٠١٣فرعيين هما الإيحاء بالثقة والتاذيب والمساعدةه وجانب حل المشكلةه واهيراق جانب السياسة. )مريقاه 
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 ٢الشكل 

 أبعاد جودة الخدمة للتجارة التجزئة 

 (٢٠١٣زريقا، المصدر: )

 

 مستويات جودة الخدمة: ٤-٢-٢

 

يتمثل المستوى اشول في الجودة اشساسية وهي مستوى جودة التوقعات اشساسية والضمنية ومتطلباتاا ولا 

يلاحظاا العملاء هلا في حالة غيابااه وهي ممثلة في المتطلبات الضروريةه أما المستوى الثاني فاو جودة اشداء 

يشعر باا العملاء ويحدد باا مستوى الرضا عن أداء المنتج المتحمسه وهي ممثلة في  وهي ظاهرية حيث

المتطلبات أحادية البعده أما المستوى الثالث فاو جودة الانباار  وهي جودة تتكلم عن نفساا )ناطق( بجودة 

في حين وجودها  اشداء والمواصفاته وهي تفوق توقعات العملاءه وغياباا لا يؤدي هلى عدم رضا العملاءه

يباج ويثير العملاءه ومثال على ذلأ عند تقديم هدمات الدرجة اشولى في رحلة طائرة لعملاء الدرجة الثالثة 

فسوف يشعرهم بالانباار؛ وبالتالي لا نجد من بين المسافرين من ينكر ذلأ الشعوره في حين لم يتوقعوا مثل تلأ 

ى من الرضا وهو )الابتااج( من مستوى الهدمة وهذا المستوى الهدمة؛ لذلأ يرتقى شعورهم هلى مستوى أعل

 (٢٠١٦من الجودة ممثل في المتطلبات المقدمة الجاذبية. )عليه 
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 المتغير الثاني: رضا العملاء ٣-٢

أصبح ينظر لرضا العميل كأنل أصل من أصول المؤسسة وأساس استمراريتاا في ظل المنافسةه فالمؤسسات لا 

ون عملاء فام الغاية والوسكككككككيلة في آن واحده لذا كان من واجباا أعمالاا بطريقة تكفل لاا يمكن أن تسكككككككتمر بد

تحقيق رضكككا العملاء ومن ثم الحفاظ عليامه فالعناية بالعملاء تمثل أن تدير المدهل لتحقيق ميمة تنافسكككية وميادة 

 ( ٢٠١٧اشرباح وتحقيق النمو المستمر. )مرامقة وآهرينه 

كم ناتج عن تجارب العميل الاسككككتالاكية وهبرتل مع الهدمة لفترة ممنية معينةه وعليل فاو فرضككككا العميل هو ح

عبارة عن حالة نفسككية وشككعورية ايجابية أو سككلبية تتولد لدى العميل نتيجة المقارنة بين هدراكاتل لمسككتوى اشداء 

 ( ٢٠١٧وآهرينه الفعلي للهدمة بعد اقتنائاا مع مستوى التوقعات عناا قبل الشراء. )مرامقة 

وبالنسبة للمؤسسةه ولاء المبون ليس لل معنى اقتصادي هلا هذا ترجم هلى سلوأ شرائي متكرر تنجر عنل عوائد 

وأرباحه وليس للولاء أي دلالة هلا هذا أدى بالمبون هلى الاسككككتالاأ بنسككككبة أكبره هضككككافة هلى ذلأ يتميم المبائن 

جاريةه فقد لا يتهلى هؤلاء المبائن عن المنتج أو العلامة في حالة حدوث اشوفياء بتعلقام بالمنتج أو العلامة الت

أممات مثل: تدني سكككككمعة العلامة التجارية مشكككككاكل هنتاجية الدعايات السكككككلبية حول جودة المنتج وقد لوحظ في 

ويج للمنتج الكثير من الحالاته أنّ المبائن اشوفياء لعلامة تجارية أو مؤسكككككككسكككككككة يقومون عفويا أو تطوعيا بالتر

الذي يسكككتالكونل في محيطامه ويصكككبحون بالتالي مصكككدرا لجدب مبائن جدد للمؤسكككسكككة التي يسكككتفيد من مبائناا 

اشوفياء وبدون تكلفةه بحيث يعتبر بعا المفكرين المبون الوفي بمثابة محامي للمؤسككسككة فاو يعرا هيجابيات 

وقد يوجل المبائن نحو التعامل مع المؤسكككككسكككككةه لذلأ المنتجات التي يسكككككتالكاا أو الهدمات التي يسكككككتفيد مناا ه 

 (٢٠١٧فالمبون الوفي مصدر جدب مبائن هجدد وسمعة هيجابية للمؤسسة. )بوطيبة وأهرينه 

 

 رضا الزبون فهومم ١-٣-٢

 وكذا الكتابهو الباحثين و المؤلفين نظر وجاات أراء اهتلاف هلى راجع هذا و المبون رضككككككككا تتعاريف تعدد

 التي المنتجات تقديم في المنظمة فاعلية مدى المبون هدراأ درجة«  أنل على Reed,Hall) عرفل هذ. تطور 

 (٢٠٢٣ ساعده بن) .ورغباتل احتياجاتل تلبي

كما عرف أيضا أنل "شعور شهصي بالباجة أو هيبة اشمل ناتج عن مقارنة أداء الهدمة. مع توقعات العميل فضذا 

العميل راضكككككككياه أما هذا ماد اشداء عن التوقعات يمداد رضككككككككا العميل ويبتاج. اتفق اشداء مع التوقعات يكون 

 ( ٢٠١٧)مرامقة وآهرينه 

ق انل درجة الرضكككا لدى العملاء على أداء المدرأ للمنتوج المرتبط بتوقعات العميله ويادف  ويمكن تعريفل أيضكككا

 ( ٢٠١٦ملائاا لتحقق أهدافاا. )عليه هلى مقابلة توقعات العميل مع أداء الشركةه والتي تعمل على هسعاد ع
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و ألأ الانطبات الإيجابيه أو السكلبي الذي يشكعر بل عميل ما اتجا  تجربة شكراء على أنل ذرضكا العملاء ويعرف 

قه كما يوجد مدهلين  اسكككككككتالاأه وهو ناتج المقارنة بين توقعات العميل اتجا  منتج ما ه وأدائل المدرأ عموما

التراكمي فاشول: يشككير  رضككا العميل المبني على تبادل تجاري محدده ورضككا العميللتعريف رضككا العميل هما 

الرضكككككا التراكمي فاو يشكككككير هلى تقييم  وتفاعلل تجا  هدمة محددةه أما اسكككككتجابتلهلى تقييم العميل لتجربة ومدى 

 (٢٠٢٢)اسماعيله . العميل العام لتجربة الاستالاأ عبر فترة ممنية

 

 زبون:أهمية رضا ال ٢-٣-٢

سعرية؛ حيث يمثل  سين وهاصة الضغوط ال شأنل حماية المؤسسة من ضغوط المناف الاهتمام برضا المبون من 

رضككا المبون تغذية عكسككية للمؤسككسككةه مما يسككاعد المؤسككسككة على تطوير هدماتاا المقدمةه كما أن الرضككا دالة 

يعني أن الرضا عبارة عن تقييم الجودة  لجودة الهدمة المدركة حيث تسبق جودة الهدمة المدركة الرضاه وهو ما

 (٢٠٢١بعد الاستالاأ أو باشحرى مجموت الهبرات السابقة المتعلقة الاستالاأ. )عمريه 

 

 الرضا أنواع ٣-٣-٢

 جاة من للعميل الشهصية التوقعات ومستوى طبيعة:  أساسيين بعنصرين هنا العميل رضا يتعلق(  ذاتي الرضا)

لذاتي والإدراأ مة للهدمات ا ها يمكن التي الوحيدة النظرة هي العميل فنظرة أهرىه جاة من المقد  بعين أهذ

 نسككبي بتقدير وهنما مطلقة بحالة هنا الرضككا يتعلق فلا( نسككبي الرضككا) أما الرضككاه موضككوت يهت فيما الاعتبار

 مستويات حسب يتغير أنل هلا ذاتي الرضا أن فبالرغم السوقه لمعايير نظرتل هلال من بالمقارنة يقوم عميل فكل

سبة التوقعه  التوقع مستوى:  المعيارين هاذين تطوير هلال من العميل رضا فيتغير( التطوري الرضا) هلى وبالن

 تطورا تعرف أن العميل لتوقعات يمكن الممن مرور فمع أهرىه جاة من المدرأ اشداء ومسكككككككتوى جاةه من

 نفس و المنافسكككةه ميادة بسكككبب وذلأ المقدمةه بالهدمات الهاصكككة المعايير تطور أو جديدة هدمات لظاور نتيجة

 .الهدمة تقديم عملية هلال تطورا أيضكككا هو يعرف أن يمكن الذي الهدمة لجودة العميل لإدراأ بالنسكككبة الشكككيء

 (٢٠٢٣ ساعده بن)

 

 أبعاد رضا العميل: ٤-٣-٢

أول من اهتم بدراسكككككة )البعد المعرفي( لرضكككككا العميل من هلال نموذجل عدم تأكيد التوقعات الذي  Oliverكان 

والذي يقوم أسكككاسكككا على مبدأ المقارنة بين التوقعات والتجربة اشداء الفعلي ه حيث سكككاد هذا  1980ظار سكككنة 

ود تأثير للبعد الشعوري على المفاوم على دراسات الرضا في تلأ الفترة هلى أن ظارت دراسات حديثة تأكد وج

التي أكد فياا على وجود تصككورين عن مبدأ عدم تأكيد  Vanhamme.Jرضككا العميله والتي من بيناا دراسككة 
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التوقعاته اشول يتمثل في عدم تأكيد التوقعات الموضكككككككوعي والذي ياتم باشداء الوظيفي المقدم والمتوقع وهو 

اني فيتعلق بعدم تأكيد التوقعات النفسية الذي يشمل البعد الشعوريه وحسب الذي يقوم عليل البعد المعرفيه أما الث

Vanhamme.J  ) فان  البعد الشكككككككعوري جاء لتغطية النقت الذي كان يعاني نموذج )عدم تأكيد التوقعات

 والذي اسككتند كليا على البعد المعرفي وأهمل تأثير ردود الفعل الشككعوريةه وفي هذا الصككدد ظارت عدة دراسككات

اهتموا فياا بالبعد الشكككككككعوري لرضككككككككا العميل هذ عمل الباحثون فياا على اقتراح بعا المتغيرات ذات طبيعة 

عاطفية كالتفاؤل السروره الاستياءه ... وغيرها بادف توسيع رؤية نموذج عدم تأكيد التوقعات الذي اقتصر في 

هتلف باهتلاف طبيعة الهدمات محل التجربة. بادئ اشمر على الجانب المعرفي هذ أن هذ  المتغيرات العاطفية ت

 (  ٢٠١٧)مرامقة وآهرينه 

جاة  يمكن لرضككا العميل أن يتغير من هلال تطور معيارين هامين وهما مسككتوى التوقع منفلرضككا المتغير أما ا

كون ي ومسكككككككتوى اشداء المدرأ من جاة أهرىه فمع مرور الوقت يمكن لتوقعات العملاء أن تعرف تغيرا وقد

المنافسككةه كما  بب ظاور هدمات جديدة أو بسككبب تطور المعايير الهاصككة بالهدمات المقدمة نتيجة لميادة حدةبسكك

الصككككككككدق بين مقدم  يسكككككككمى بلحظة يمكن لن يتغير هدراأ العميل للجودة من هلال عملية تقديم الهدمة وذلأ ما

 (٢٠١٧)بوطيبة وأهرينه . الهدمة والعميل

 

 رضا العميل:المحددات الشعورية ل ٥-٣-٢

المحددات الشكككعورية لرضكككا العميل الاسكككتجابة الشكككعورية هي حالة نفسكككية تنشكككأ عن تقييم العميل لما أدركل من  

أحداثه وقد تصاحباا ردود أفعال تحدد نوعية هذ  العاطفةه والتي تنعكس على مستوى الرضا وينشأ عناا حكم 

هدمة معينة ينتاي هما باسككككتجابة شككككعورية ايجابية مبني على أسككككاس شككككعوريه فقيام العميل بتجربة اسككككتالاأ 

كالسككروره الامتنان الرضككا الارتياحه السككعادة والاسككتمتاته أو باسككتجابة شككعورية سككلبية كالغضككب هيبة اشمله 

 ( ٢٠١٧الحمن الاشمئمامه الاستياء والإحباط. )مرامقة وآهرينه 

وعة المنافع التي يتوقع العميل الحصكككول علياا من محددات الرضكككا التوقعات عن طبيعة أداء الهدمة: وهي مجم

من هلال اقتناء الهدمة والاسكككككككتفادة منااه وهي أيضكككككككا الصكككككككورة التي يكوناا العملاء عن الهدمة في أذهانان 

مواصكككفاتاا ومنافعااه أسكككلوب تقديماا وغيرهاه ويجب فام معايير وطرق تكوين التوقعات وذلأ لتحديد الرضكككا 

على المنافع ورد الفعل الاجتماعي : هو رد الفعل المتوقع للأفراد الآهرين من العائلةه  من عدمله أما التوقعات

أو اشصكككدقاء عند اقتناء الفرد للهدمة ويأهذ شككككل الاسكككتحسكككان أو الاسكككتاجان ويؤثر يشككككل مباشكككر على توقع 

لاا العميل في سبيل الحصول العميله وبالنسبة  للتوقعات على تكاليف الهدمة : فاي التكاليف التي يتوقع أن يتحم

على الهدمة مثل الوقته الجاد المبذول في السكككككوقه وجميع المعلومات بالإضكككككافة هلى سكككككعر الهدمة. )بوطيبة 

 (٢٠١٧وأهرينه 
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 استجابات رضا العميل:٦ -٣-٢

 رضكككككا العميل يعبر عن حالة معرفية وشكككككعورية مرتبطة باقتناء الهدمةه في حين أن مسكككككتوا  يحدد وفق عملية

المقارنة وفق عملية المقارنة بين هدراكات العميل لمستوى اشداء الفعلي للهدمة بعد اقتنائاا مع مستوى التوقعات 

عناا قبل الشككككراءه حيث نميم حالتين مسككككتوى مرتفع من الرضككككا ومسككككتوى منهفا من الرضككككاه وتترجم هذ  

 ( ٢٠١٧آهرينه المستويات هلى استجابات شعورية هما ايجابية أو سلبية. )مرامقة و

 

 الاستجابة العاطفية الايجابية:

هي  العواطف الإيجابية المتكونة لدى العميل اتجا  هدمة معينة وهي بمثابة محركا هاما بين العميل والمؤسكككسكككة 

وتمثل نوت من الرضككا العاطفي لديل ينصككب في مصككلحة المؤسككسككة ويعمم علاقتاما ويقوياا. )مرامقة وآهرينه 

٢٠١٧ ) 

 

 ة العاطفية السلبية:الاستجاب

هي رد فعل عاطفي يحفظ في ذاكرة العميل ناتج عن تجربة هدمة غير مرضيةه وتؤكد الدراسات بأن العواطف  

السكككككككلبية لاا انعكاس قوي على درجة الرضكككككككا العاطفي للهدمة مقارنة بالعواطف الإيجابيةه وقد تؤدي لتناقت 

 ( ٢٠١٧تمراريتاا. )مرامقة وآهرينه الرضا ومن ثم هلغائل هدمات المؤسسة مما يادد اس

 

 مستويات تقييم رضا العميل للخدمة ٧-٣-٢

توجد ثلاث مسكككككتويات تمثل تقييم رضكككككا العميل عن مسكككككتوى جودة الهدمة المقدمة: اولاا المسكككككتوى المرغوب 

المتوقع ويتمثل في مستوى  ويتمثل في ذلأ المستوى من الهدمة الذي يريد العميل الحصول عليله ثانيا  المستوى

الهدمة الذي يعتقد العميل أنل من اشرجح حدوثل فعلا ثالثا المسككتوى الملائم: فاو يمثل ذلأ المسككتوى من الهدمة 

الذي يجد  العميل مقبولاه ومن هنا ظارت فكرة المنطقة الوسككككككطى والتي تعرف باسككككككم منطقة التحمل أو نطاق 

من مسككككككتوى أداء الهدمة الذي يجد  العميل مقبولا ومرضككككككيا. )مرامقة  التسككككككامح والتي يقصككككككد باا ذلأ المدى

 ( ٢٠١٧وآهرينه 
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 وظيفة خدمة العملاء: ٨-٣-٢

وهي تلأ الوظيفة التي تشكككككككمل التكليفات المرتبطة ببعا اشحداث والمتابعة الميدانيةه وكتابة التقاريره وهدارة  

التعاقدات والضككككماناته وتعتبر وظيفة هدمة العملاء بمثابة  المشككككاكله وهدارة الطلبيات وأوامر الشككككراءه وهدارة

المفتاح الذي يمنح المؤسكككككسكككككة قدر المبادرة لصكككككيانة وتدعيماا العلاقات مع المبائنه وبالتالي اسكككككتبقاء المبائن 

ية الراضين وذوي الولاء للمؤسسةه ويمكن لنظم هدارة العلاقات المبائن أن تساعد على هدارة عمليات تقديم الرعا

للمبائنه بما يتضكككمنل ذلأ من هدمات متعلقة بالمنتج وبالحاجات المعلوماتيةه وبطلبات أوامر الشكككراءه وبالهدمة 

 (٢٠١٧الميدانية للجودة. )بوطيبة وأهرينه 

 

 الزبون: ٩-٣-٢

 وشكككراؤها ما هدمة أو سكككلعة بالبحث يقوم الذي الفرد ذلأ هو عبيدات عرفل فقد المبون تعاريف من العديد هناأ

 (٢٠٢٣ ساعده بن. )العائلي استهدامل أو الهات لاستهدام

سلعة أو هدمة ما وشراؤها لاستهدامل الهات أو  كما يعرف المبون على أنّل "ذلأ الفرد الذي يقوم بالبحث عن 

 (٢٠١٧العائلي. )بوطيبة وأهرينه 

 

 أنواع الزبائن: ١٠ -٣-٢

 عملاء الخارج:

نا أو من يسكتعملون داهل المؤسكسكةه وعلى هذا اشسكاس فكل مسكتهدم أو هدارة هم من يرغبون في شكراء منتجات 

داهل المؤسككسككة هو في الوقت نفسككل مورد وعميل لغير ه فاو من جاة يسككتهدم مهرجات ومن جاة أهرى يقدم 

 ( ٢٠١٧لغير  مهرجات عملل. )بوطيبة وأهرينه 

 

 عملاء الداخل:

ولئأ اشفراد في داهل مؤسكككككسكككككتأ والذين يعتمدون عليأ في أداء يمثلون النصكككككف الآهر لمفاوم العميله وهم أ 

ماامامه ويتأثر جودة أدائام لتلأ الماام بمسككككككتوى هدمتأ لامه من ناحية أهرى فأنت تمثل عميلا داهليا لمميلأ 

 ( ٢٠١٧في العمل أو في وحدة هدارية أهرى. )بوطيبة وأهرينه 
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 الزبون الخفي : 

ان باا في قياس رضكككا المبونه بما أن هدراأ المبون ومنل هرضكككاؤ  مرتبط بجودة المبون الهفي هي تقنية يسكككتع

 (٢٠٢٣الهدمات.  )بن ساعده 

وفي ظل هذا اشسلوب بعا المؤسسات تقوم بتأجير أشهات يمثلون المبون يقومون بميارة مكان تقديم الهدمة 

وة ونقاط الضكككعف القائمة في عملية للاسكككتفادة من هدمات المؤسكككسكككة وهدمات المنافسكككين لغرا تأثير نقاط الق

الشككراء لدى المؤسككسككة ومنافسككيااه ويقوم هؤلاء اششككهات كذلأ باصككطنات المشككاكل أو هبداء التذمر وذلأ كي 

يهتبروا كيف يتم معالجة اشمر ه ولا يقتصكككككككر اشمر عليام فقط بل على المديرين كذلأ ترأ مكاتبام من وقت 

هدمة في المؤسككككسككككة المنافسككككة حيث لا يعرفام أحد من أجل اهتيارهم للهدمة لآهر ه والدهول هلى موقع تقديم ال

التي يقدماا المنافسكين للمبونه كما يمكنام الاتصكال هاتفيا مؤسكسكاتام وطرح اشسكئلة والشككاوي لكي يروا كيف 

 (٢٠١٧تكون المعاملة وكيف تتم المعالجة. )بوطيبة وأهرينه 

 

 الزبون الصامت:

يعد العميل من أصعب أنوات العملاءه كونل يرفا أن يعلق أو يتحدث هليأ ولو بكلمة واحدةه قد يجلس مستمعا  

دون أن يقول شككككككيء أو يبدو عليل علامات تعكس شفكار ه ويحتاج هذا العميل هلى اهتراق جدار الصككككككمت لديل 

طلوبةه فذلأ العميل الذي يسكككتهدم الصكككمت أسكككئلة لا تتضكككمن الإجابة ب )نعم( أو )لا( وهنما يحتاج هلى هجابة م

كنوت من التكتيأ لاكتسكككاب أكبر قدر من المعلوماته ويسكككمى) الصكككمت التكتيكي(ه ومن الضكككروري أن تظار 

 (٢٠١٧صداقتأ لاذا النوت من العملاء في سبيل الحصول على نتائج مرضية. )بوطيبة وأهرينه 

 

 خصوصية الزبون: ١١-٢-٢

الوسائل الاامة التي ينبغي مراعاتاا عند تنفيذ هستراتيجية ادارة العلاقة المبائنه ذلأ هصوصية المبون هي من 

شناا تسكتند على قاعدة واسكعة من البيانات عن المبون سكواء كانت ديمقراطية أو سكلوكي من هلال مهتلف نقاط 

ناأ ضرورة حتمية لجمع وقنوات الاتصاله وهذ  البيانات تعد شهصية من وجاة نظر معظم المبونه وبما أنل ه

مثل هذ  البيانات عن المبون من أجل تنفيذ هسككككككتراتيجية ادارة العلاقة مع المبائن لابد من حماية هصككككككوصككككككية 

المبونه وهي من اشمور ليسكككككككت بالبسكككككككيطة على الرغم من وجود اهتمام واسكككككككع بالمبون في اللوائح القانونية 

ال هنالأ لبس وعدم وضككوح في تحديد مدى هصككوصككية بيانات والسككياسككات العامة في جميع أنحاء العالمه فمام

 (٢٠١٧المبون وكوناا محمية وينبغي ألا تستهدم هلا شغراا معينة. )بوطيبة وأهرينه 
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 إدارة العلاقة مع الزبائن: ١٢-٣-٢

ة بالاعتماد هن العلاقة مع المبون ليست مجرد هيصال سلعة أو هدمة ومبادلتاا بثمنااه وهنما هي عملية بناء علاق

يانات المبائن والتركيم على هطالة العلاقة المربحة ومحاولة معالجة كل مبون بطريقة منفردة ما أمكن  على ب

بفضكككل توفر التكنولوجيات الجديدةه وكل ذلأ بضكككمان دوران المعلومات في الاتجاهين بين المؤسكككسكككة والمبون 

 (٢٠١٧ومعالجتاا من الطرفين. )بوطيبة وأهرينه 

هدارة العلاقة مع المبائن من التفاعل والاندماج ما بين مكونات ووظائف هدارية تمس المبائن بشككككككككل  وتتكون

مباشكككككككر وتؤثر على الرضكككككككا والولاء لديامه حيث يفترا أن ينتج عن هذا التفاعل مبائن راضكككككككيين وموالين 

لمبائن الحاليين وجذب اكبر للمؤسككككسككككةه لتحقيق النمو والاسككككتمراريةه وذلأ يتوقف على القدرة بالاحتفاظ على ا

عدد من المبائن المحتملين وذلأ بتحقيق حاجاتام ورغباتام بتقديم هدمات حسككب توقعاتامه والتي تحقق رضككاهم 

 ( ٢٠١٧وربما هذا ما جعل المؤسسات تتبنى مفاوم ادارة العلاقة مع المبائن. )بوطيبة وأهرينه 

 

 ٣الشكل 

 مكونات هدارة العلاقة مع المبائن 

 (٢٠١٧مصدر: )بوطيبة وأهرينه ال
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 فوائد وحدود إدارة علاقة الزبائن:

هن الفائدة الرئيسكككككككية من هدارة علاقة المبائن هي تقديم الرعاية الكاملة من هلال اسكككككككتهدام تقنيات المعلومات 

ة بالهدمات واشنترنت ووسككائل الاتصككالات المهتلفةه بحيث تقدم هدارة علاقة المبائن العديد من الهيارات المتعلق

والمنتجات وحلول سككريعة للمشككاكل التي تواجاام والاسككتجابة لاسككتفسككاراتام بشكككل سككريع وسككرعة الوصككول 

والتداول للمعلومات التي يطلبوناا عن المؤسكسكة أو عن المنتجات أو الهدمات التي يقدموناا لام مما تؤدي هدارة 

هلى فائدة عظيمة للمؤسكككسكككة بحصكككولاا على موقع تنافسكككي علاقة المبائن هلى فائدة كبيرة للمبون كما أنّاا تؤدي 

كبير بين المؤسكككسكككات اشهرى وذلأ بتقديماا أفضكككل هدارة لعلاقة المبائنه وبالرغم من كل الفوائد لإدارة علاقة 

عائق الرئيسكككككككي لإدارة علاقة المبائن هو أناا تتطلب تكامل مع كل أنظمة  ااه فال المبائن هلا أن هناأ حدود ل

ت المعتمدة على الحاسوب في المؤسسة والتي قد لا تكون عملية سالة وقد تتطلب تكلفة عالية للحصول المعلوما

على أنظمة متقدمة لدمج كل أنظمة المعلومات بكل اشقسكككككام داهل المؤسكككككسكككككة وذلأ لتقديم هدارة علاقة للمبائن 

طلب طاقات من الموظفين وأنظمة بشككككككككل فعال وقويه كما أن تكلفة هدارة علاقة المبائن ليسكككككككت بقليلة فاي تت

شكل فعال يرضي كل المبائن.  للتحليل وبرامج ذكية وهدارة وغيرها مما يحتاج هلى مصاريف كبيرة يتم أداؤها ب

 (٢٠١٧)بوطيبة وأهرينه 

 

 عناصر التطبيق الناجح لإدارة العلاقة مع الزبائن:

والتي تتطلب جاود كبيرة في جذب المبون  هن هدارة علاقة المبون تمثل الحجر اشسككاسككي في نجاح المؤسككسككات

وهقامة علاقة طيبة معله اسكككتثمار قيمة المبون ه هلق الرضكككا الولاء للمؤسكككسكككة ومنتجاتاا وثم الاحتفاظ بالمبون 

 ( ٢٠١٧الطويل اشمد. )بوطيبة وأهرينه 

 ٤الشكل 

 مراحل الاحتفاظ بالمبائن

 (٢٠١٧)بوطيبة وأهرينه 
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 البحث:العلاقة بين متغيرات  ٤-٢

توجد العديد من الدراسككات التي تناولت بعا جوانب موضككوت الدراسككة بطريق مباشككر أو غير مباشككره لذا فمن 

 (٢٠٢٢اشهمية هستعراا جاود الباحثين والممارسين في هذا المجال. )العوضيه

والاسككتمرار أصككبح الواقع يفرا على المؤسككسككات الطموحة التي تسككعى للتميم والريادة والتي ترغب في البقاء 

بالعودة المامية الارتقاء بمسكككتوى جودة هدماتااه فتطبيق الجودة في الهدمات سكككيسكككمح لاا بنيل رضكككا العميله و

بجودة الهدمةه فانل يلاحظ أن هذ  العلاقة يسككودها نوت من الغموا  للدراسككات التي تناولت علاقة رضككا العميل

بين التوقعكات والإدراككات هلا أن البكاحثين لم يصكككككككلوا هلى المتغيرين يقيس الفرق  والالتبكاسه فبكالرغم من كلا

. فياا الرؤية دقيقة حول ما هذا كان هذان المفاومان مترادفان أو مترابطان أو متداهلان أرضككككية مشككككتركة تكون

 ( ٢٠١٧)مرامقة وآهرينه 

الفرق بين وتشكككككككير عدة دراسككككككككات هلى وجود علاقة وثيقة بين جودة الهدمة ورضككككككككا العميله فكلاهما يقيس 

الادراككات والتوقعكات هلا أن هنكاأ اهتلاف بين البكاحثين حول طبيعكة هكذ  العلاقكة الترابطيكةه حيكث تعكدد آراء 

وأفكككار البككاحثين فيمككا يهت كيفيككة التمييم بين المفاومينه فمنام من يرى أن الاهتلاف يكمن في كيفيككة تقييم 

وآهر يرا  في تحديد معنى أهمية جودة الهدمة في تحقيق  الهدمةه ومنام من يرى أنل يتمثل في معنى التوقعاته

الرضكككككا لدى العميله أما آهر فيرى أنل يتمثل في نوعية أبعاد القياسه ولكل منام حجتل في ذلأ. بالإضكككككافة هلى 

 ( ٢٠١٧هذا فقد أشار باحثون آهرون هلى أثر جودة الهدمة في تحقيق رضا العميل. )مرامقة وآهرينه 

لي هلى أن أبعاد رضكككا العملاء لاا تأثير معنوي على تحسكككين جودة المنتجات في شكككركات وتوصكككلت دراسكككة ع

صككناعة المشككروبات الغامية بضقليم كوردسككتان العراقه وأوصككت الدراسككة بضككرورة العمل على الاهتمام برضككا 

 (٢٠١٦العملاء من أجل تحسين مستوى جودة المنتجات في الشركات محل الدراسة.)عليه 

سككة المصككري ان أهمية الجودة تبرم  في العصككر الحاليه فالدور الكبير الذي تقوم بل الجودة من وأوضككحت درا

كسككككب ولاء العملاء عن طريق تحقيق الميمة التنافسككككية للمؤسككككسككككةه وهي العامل الوحيد الذي يحافظ على أداء 

  (٢٠١٩المؤسسة على المدى البعيده مما يضمن استمرار المؤسسة انتشارها. )المصريه 

 

 :الخاتمة ٥-٢

ومامالا يشككككلان  من هلال ما سكككبق نسكككتنتج أن هناأ ارتباط وثيق بين رضكككا العميل وجودة الهدمةه حيث كانا

المؤسسة من تحديد مدى جودة  اهتماما رئيسيا للمؤسساته فتحقيق رضا العميل يعد من أهم المعايير التي تمكن

السككوق. ومن جاة أهرى فان هدراأ العميل  على بقائاا فيهدماتاا شنل يعتبر مصككدر لكسككب الولاء والمحافظة 

رضكككا ه فعلى العميل هدراأ جودة الهدمة أولا ليتمكن  لجودة الهدمة التي تلبي احتياجاتل وتشكككبع رغباتل تضكككمن

 ( ٢٠١٧)مرامقة وآهرينه  الهدمة. من الشعور بالرضا عن 
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 فقد الايكليه النمودج باسككككتعمال فرضككككيتين رفا و اتيفرضكككك ثلاث قبول الى سككككاعد بن نتائج توصككككلتولقد 

 و متباينة بنسككب الرضككا ومع الاسككتجابة ه الملموسككية من كل بين ايجابية تأثير علاقة وجود عن الدراسككة أسككفرت

 المحدد هذا هلال من الهدمة جودة مادت كلما أنل اي والرضككككا المحددات هذا بين طردية علاقة وجود يعني هذا

 علاقة وجود الى توصكككلنا التي المحددات جميع أن بما و صكككحيحه العكس و العميل رضكككا مسكككتوى معل.  ارتفع

. الثانية الفرضكككية تأكيد يمكننا فبالتالي موجبة العلاقة هذ  وكانت المبائن رضكككا بين و بيناا احصكككائية دلالة ذات

 (٢٠٢٣ ساعده بن)

وأهرين أن رضككا العملاء يتأثر بدرجة كبيرة بمسككتوى جودة الهدمةه فعندما يدرأ  وأكدت نتائج دراسككة مرامقة

العملاء جودة الهدمة التي تلبي احتياجاتام وتشكككككككبع رغباتام يتولد لديام شكككككككعور بالرضكككككككا عن الهدمة وبالتالي 

ويحقق لاا  يلتممون بعلاقتام مع هذ  المؤسكككككككسكككككككة ويتشككككككككل لديام الولاء لاذ  اشهيرةه مما يعمم من مكانتاا

 ( ٢٠١٧الاستمرارية والبقاء في السوق. )مرامقة وآهرينه 

وأوضككككحت دراسككككة مريقا أن أبعاد جودة الهدمة المتمثلة بالتفاعل الشككككهصككككي والجوانب المادية وحل المشكككككلة 

( يتحدد وفقاق %31( من التغير في رضكككا عملاء متاجر اشلبسكككة الجاهمةه والمتبقي )%69والسكككياسكككة تفسكككير )

مل أهرىه وينصح الباحثين باستكشاف وتحديد العوامل اشهرى المؤثرة على رضا العميل وتحديد نسبة ما لعوا

تفسككككر  من هذا الرضككككا. كما لوحظ أن مؤشككككر الاعتمادية ليس أهمية بالنسككككبة لرضككككا العميل واقترحوا للباحثين 

بين التفاعل الشهصي ورضا العميل  اللاحقين استكشاف اشسبابه بالإضافة هلي أن هناأ علاقة هيجابية و مامة

ويحتل مؤشككككر التفاعل الشككككهصككككي المرتبة اشولى بين أبعاد جودة الهدمة بالتجمئة من حيث التأثير على رضككككا 

العميله كما أن العلاقة بين مؤشكككر السكككياسكككة العامة للمتجر ورضكككا العميل علاقة مامة وهيجابية ويأتي بالمرتبة 

قه والعلاقة بين مؤشككر حل الثانيةه أما العلاقة بين الم ظاهر المادية ورضككا العميل هي علاقة مامة وهيجابية أيضككا

المشككككككلة ورضكككككا العميل علاقة مامة وهيجابيةه أما البعد المتعلق بالاعتمادية ليس لل أهمية على رضكككككا العميله 

الباحث أنل يجب  ( من هذا الرضا. وأهم التوصيات التي توصل هلياا%69وجودة الهدمة ككل تفسر ما نسبتل )

على تجار اشلبسكككككة في مدينة طرطوس هقامة أفضكككككل العلاقات مع العملاءه وألا ينظروا للعميل كفرصكككككة يجب 

 (٢٠١٣اقتناصااه بل يجب كسب رضا  وولاء . )مريقاه 

بينت دراسة علي أن هناأ علاقة قوية بين رضا العملاء وتحسين جودة المنتج في الشركات محل الدراسةه كما 

هناأ حاجة هلى الاهتمام بتحسكككين جودة المنتج في شكككركات المشكككروبات الغامية في هقليم كوردسكككتان العراق  أن

وضكعف دعم هدارة الشكركات للحوار والتواصكل بين العملاء والشكركات لحل المشكاكل التي تواجاام في تحسكين 

م كوردسككتان العراق لا تاتم باراء جودة المنتجه كما اسككتنتجت الدراسككة أن شككركات المشككروبات الغامية في هقلي

العملاء عند تصككككميم المنتجات الجديدةه وتوصككككلت الدراسككككة هلى تدني الاهتمام بمعرفة ردود أفعال العملاء تجا  

المنتجات بشكل مستمر في شركات المشروبات الغامية في هقليم كوردستان العراقه وأن هناأ ضعف في تقديم 

 ( ٢٠١٦يقلل رضاهم عن الشركات محل الدراسة. )عليه الهدمات الإضافية للعملاء مما 

وقد أظارت نتائج بحث هسماعيل أن واقع تمكين العاملين متوسط على المستوى الإجمالي وبالنسبة لكل بعد من  

أبعاد ه ووجد أن مسككككتوى رضككككا العملاء كان متوسككككطاق على المسككككتوى الإجمالي وبالنسككككبة لكل بعد من أبعاد  ه 
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أن هناأ علاقة طردية ذات دلالة هحصككككككائية بين أبعاد تمكين العاملين وأبعاد رضككككككا العملاء ه  وكشككككككفت النتائج

وتوصل الباحثون هلى مجموعة من التوصيات لتدعيم رضا عملاء الصندوق الوطني لرعاية وتنمية المشروعات 

 (٢٠٢٢الصغيرة والمتوسطة بدولة الكويت من هلال الإهتمام تمكين العاملين. )اسماعيله 

ن هناأ علاقة ارتباط معنوية وايجابية وتأثير ذو دلالة هحصككككككائية بين دراسككككككة بوطيبة وأهرين أولقد توصككككككلت 

وجود تأثير لإدارة العلاقة مع المبائن على رضكا العملاء بالفنادق و والمتغير التابع؛ المتغيرات المسكتقلة للدراسكة

هحصكككائية في مدى تأثير هدارة العلاقة مع المبائن على دم وجود فروق ذات دلالة بالإضكككافة هلى ع بولاية جيجل؛

للعوامل الديموغرافية السكككككككن والجنس من وجاة نظر كل من الموظفين والعملاء عينة  رضككككككككا العملاء تعمى

 (٢٠١٧)بوطيبة وأهرينه الدراسة. 

موجبة ومرتفعة وتوصككلت دراسككة عمري هلى العديد من النتائج أهماا: أن هناأ علاقة ارتباط وتأثير هحصككائية  

ورضكا مبائناا ؛ وبناءا على نتائج البحث تم اقتراح مجموعة  –بين محددات جودة الهدمة بوكالة موبيليس تبسكة 

من التوصككيات الاادفة هلى تعميم رضككا المبائن على جودة الهدمات المقدمة لام في وكالة موبيليس تبسككةه أهماا 

 (٢٠٢١تقديم هدماتاا لكسب ود مبائناا. )عمريه  توفير درجة عالية من المصداقية والثقة أثناء

وأسككككفرت دراسككككة عمران على وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بين جودة الهدمة المقدمة للمبائنه ورضككككا 

المبائن ويسكككككككتنتج مناا اهتمام الادارة على تقديم الهدمات بالجودة التي يتوقع هناا تلبي طموح المبائنه وتحقق 

فينعكس على رضككاهمه ولكناا لم تكن بالمسككتوى العالي من الجودة في الوقت الحاضككر ولكن  رضككاهم وتوثر بام

قد يكون المصكككرف عينة البحث أكثر من غير  من المصكككارف اشهرى ياتم بتقديم الهدمةه كما هن جودة الهدمة 

قنعة من وجاة نظر كانت علاقتاا موجبة ضككككككعيفة مع ولاء المبونه ومن جانب أهر فان الفترة لم تكن عالية وم

المبائنه ويسكككتنتج أيضكككا  من هلال نتائج البحث وجود علاقة ارتباط موجبة بين رضكككا المبائن وولائام هو ناتج 

من حسكككككن التعامل من العاملين مع المبائن وحل مشكككككاكلام ه وتسكككككايل هجراءات تقديم الهدمات لام مما اثر بام 

ولكنل ليس عالي وبدرجة كبيرةه وبادف تحقيق ولاء عالي واسكككككام بضيجاد شكككككعور الولاء لديام تجا  المصكككككرف 

للمبائن يجب الاهتمام برضكككككا المبائن شنل يؤثر في ولائام فاو يحسكككككن العلاقة بين جودة الهدمة المقدمة ومدى 

 ( ٢٠١٢تحقق ولاء المبون. )عمرانه 

ة وولاء المبونه كما أشككارت معنوية بين جودة الهدم وجود علاقة ذات دلالة نتائج دراسككة الهفاجي وقد أظارت

العلاقة بين جودة الهدمة وولاء المبون. وبالاعتماد على هذ   النتائج هلى وجود أثر شبعاد رضككككككككا المبون في

مناا هدراأ عينة البحث ان جودة الهدمة لم تكن بالمسككككتوى المطلوب من  النتائج صككككيغت عدد من الاسككككتنتاجات

لولاء بشكل عالي لديام تجا  هدمات المصرف عينة البحثه وانل يستحسن لم تعمم ا وجاة نظر المبائن. هذ هناا

برضا المبون لان دور  ينعكس على ولاء المبون واهم التوصيات هي ضرورة الاهتمام باعتماد  أن يتم الاهتمام

هلال  الهدمات المقدمة للمبائن لكي يكون المصككرف قادرا على التنافس مع المصككارف الآن ومسككتقبلا من جودة

المتهصكصكين بادف تقديم ب معرفة آراء المبائن باسكتهدام مثلا الاسكتبيان أو هقامة الدراسكات البحثية او الاسكتعانة

 (٢٠١٤)الهفاجيه  الاستشارات لكي تتحقق جودة الهدمات للمصرف.
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رضاهم  لقد توصلت نتائج دراسة بلحسن على أن مفاوم جودة الهدمة يركم على المحافظة على المبائن وتحقيق

وذلأ بتقديم المؤسككسككة لهدمات تتطابق مع توقعاتام أو تفوقااه حيث تعتبر الجودة ميمة تنافسككيةه كوناا تسككتهدم 

كاستراتيجية من بين الاستراتيجيات التي تحقق رضا المبونه كما أن هناأ العديد من الطرق لقياس الرضا مناا 

نماذج ونذكر مناا نموذج عدم المطابقة نموذج المعايير المعتمدة القياسكككات الدقيقةه الكمية الكيفية بالإضكككافة هلى ال

 (٢٠١٢على الهبرة للرضا أو عدم الرضاه نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية. )بلحسنه 

مراكم هدمة العملاء  على ميادة مسكككككتوى رضكككككاء العملاء بجودة الهدمات التي تقدمااالعوضكككككي وجاءت نتائج 

جديدة لهدمة العملاء بشككككل يحسكككن من أدائاا اشسكككاليب هذا بسكككبب هتبات الشكككركة الهاصكككة بشكككركة أورانج ه و

 (٢٠٢٢)العوضيه عن اشعوام السابقة. تكبدها لتعوا وتقلل من حجم الهسارة التي

وتوصككلت دراسككة الممهر هلى مجموعة من الاسككتنتاجات التي تهت الجانب الميداني حيث بينت نتائج الدراسككة 

دمة المقدمةه أي أن السكككككياسكككككات التي تعتمدها المنظمات المصكككككرفية لكل متغير من متغيرات أثر أبعاد جودة اله

الجودة قد انعكست بشكل واضح في مستوى جودة الهدمة المقدمة مع وجود حالة اهتلاف نسبي في أثر متغيرات 

املين في المصكككرف الجودةه كما يتبين من هلال الدراسكككة هن ميادة مدة تعامل المبائن مع المصكككرف تسكككاعد الع

 ( ٢٠٠٦على تفام حاجات المبائن وتلبيتاا بشكل أفضل. )الممهره 

من هلال نتائج مورو التي توصكككككلنا هلياا في الدراسكككككة التطبيقية يتضكككككح انل هناأ انعكاس لجودة الهدمات على 

ؤشكككككرات رضكككككا المبائن وذلأ بمسكككككاهمة جودة الهدمات في تحقيق رضكككككا المبون من هلال الاهتمام بجميع الم

الهمسككككككة لجودة الهدمةه كما توجد علاقة طردية بين رضككككككا المبائن وجودة الهدمات المقدمة أي انل كلما مادت 

والتي تبين قوة  r+ =  0.33جودة الهدمات المقدمة يميد رضكككككا المبائن والعكس صكككككحيح بلغت قيمة الارتباط 

انل توجد علاقة ارتباط هطي بين المتغيرين  الارتباط بين جودة الهدمات المقدمة ورضكككككا المبائن ومنل نسكككككتنتج

 (٢٠١١% وهذ  النسبة تعكس أهمية متغير الجودة في تحديد رضا المبائن. )موروه 33ضعيفة نوعا ما بنسبة 

وبالنسبة لنتائج دراسة سعد الله فقد تم اثبات صحة فرضية الدراسة اشولى والتي تنت على أن هنالأ علاقة ذات 

ملموسكككية الهدمة ورضكككا المبائن وتم التحقق من صكككحتاا في جميع العبارات التي تقيسكككااه دلالة هحصكككائية بين 

وكذلأ تم اثبات صككككككحة فرضككككككية الدراسككككككة الثانية والتي تنت على أن هنالأ علاقة ذات دلالة هحصككككككائية بين 

ة هلـكككككـكككككى أنل تم اعتمادية الهدمة ورضا المبائن وتم التحقق من صحتاا في جميع العبارات التي تقيسااه بالإضاف

اثبات صكككحة فرضكككية الدراسكككة الثالثة والتي تنت على أن هنالأ علاقة ذات دلالة هحصكككائية بين بعد الاسكككتجابة 

ورضا المبائن وتم التحقق من صحتاا في جميع العبارات التي تقيسااه وتم اثبات صحة فرضية الدراسة الرابعة 

ة بين بعد التعاطف ورضككا المبائن وتم التحقق من صككحتاا والتي تنت على أن هنالأ علاقة ذات دلالة هحصككائي

في جميع العبارات التي تقيسكككااه وتم اثبات صكككحة فرضكككية الدراسكككة الهامسكككة والتي تنت على أن هنالأ علاقة 

ذات دلالة هحصائية بين بعد اشمان ورضا المبائن وتم التحقق من صحتاا في جميع العبارات التي تقيساا. )سعد 

 ( ٢٠١٧اللهه 
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 . الفصل الثالث3

 منهجية الدراسة
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 المقدمة: 3.1

التعريفات ويشكككمل  مناجيةهللعلى شكككرح تفصكككيلي يحتوي الفصكككل الثالث من هذ  الدراسكككة 

الإجرائية لمتغيرات البحثه وتصكككككميم البحث ومجتمع البحثه وطرق وتقنيات أهذ العيناته 

 البياناته وطرق وهجراء تحليل البيانات.وطرق جمع البياناته وأنوات 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث: 3.2

تعريف محدد ودقيق للمتغيرات هن التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث مامة في توصكككككيل 

بموضوت الدراسةه ومن هذا المنطلق نستعرا متغيرات البحث على النحو وذلأ  للماتمين 

 :الاتي

 

  الفعال الأداء 3.2.1

أو نتيجة الاستجابة لمامة معينة قام باا من تلقاء نفسل هو ما يفعلل الفرد  التعريف الاجرائي:

المدهلات وهذ  الاسكككككككتجابة تحدث تغيير في البيئة نتيجة لتحويل ه الاهرونفرضكككككككاا عليل 

 (٢٠٢٢)محمد واهرون  التنظيمية هلى مهرجات بمواصفات فنية وبمعدلات محددة.

 

  العملاء رضا 3.2.2

عن المقارنة بين اشداء المدرأه وبين مسكككتوى احسكككاس الفرد الناجم  هوالتعريف الاجرائي: 

 (٢٠٢١)سلامه  باذا الاداء.توقعات الفرد المتعلقة 

 

 تصميم البحث: 3.3

 positivismالبحث: المناج الوضعي فلسفة 

  Deductiveأسلوب التحليل: استنتاجي 
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  Case studyاستراتيجية البحث: دراسة حالة 

  Mono methodأداة البحث: كمية 

 cross sectionalالمدة الممنية: مقطعية 

  تقنيات تجميع البيانات: استبيان

 

 

 

 

 ٥الشكل 

 ملهت مناجية البحث

 المصدر: الطالب

 

 مجتمع البحث وتقنيات أخذ العينات 3.4

سيتم استعراا في هذا الجمء بيانات مجتمع البحث التي تشمل المجتمع والعينة 

 وطريقة أهذ العينات. 
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 مجتمع الدراسة  3.4.1

 عدد الموظفين التصنيفات  المدرسة

 

 لولو ماركتهايبر 

 

 ٢ الإدارة العليا

 ١ مدير فرع

 ٣ مشرف متجر

 ٣٠ بائع

 ٣٠ عامل عادي

 

 ١جدول رقم 

 المصدر: الطالب 

 

 عينة البحث 3.4.2

 حجم العينة عينة البحث

 بائع ٣٠ البائعين في لولو هايبر ماركت

 

 ٢جدول رقم 

 المصدر: الطالب 

 

 طريقة وتقنيات أخذ العينة 3.4.3

 تم أهذ العينات بالطريقة الاحتماليةه وتم استهدام تقنيات أهذ العينات العشوائية. 
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 البياناتطريقة جمع  3.5

اشولية وتحليلاا وتحويلاا هلى  تحديد البياناتثم  سككككككيتم تحليل البيانات التي تم جمعاا هحصككككككائياه

اشداء الفعال ورضككا العملاءه وفام بين  اشسككاسككية العلاقات تسككليط الضككوء علىمعلومات مفيدةه 

 مضموناا.

 

 الأداء الفعال  3.5.1

حيث  من أجل قياس مسككككككتوى اشداء الفعالهه من محمد واهروناعتمدت الطالبة على اسككككككتبانة 

حيث بلغ مجموت  عناصكككككككره ٥ويشكككككككمل كل بعد مناا  هالوقته الجاده الجودةأبعاد وهي:  ثلاث

نوت اشداة المسكككتهدمة هي  ليكرت الهماسكككي )موافق  بالإضكككافة هلى أن عنصكككره ١١العناصكككر 

 بشدةه موافقه محايده غير موافقه غير موافق بشدة(. 

 

 المتغير المستقل 

 المصدر  عدد العبارات الابعاد المتغيرات 

 

 الاداء الفعال

 الوقت

 الجاد

 الجودة

 

 عبارة ١٥

 

 ٢٠٢٢محمد واهرونه

 

 ٣جدول رقم 

 المصدر: الطالب

 رضا العملاء  3.5.2

 ٧بضجمالي  مسكككتوى رضكككا العملاءه من أجل قياس  ه٢٠٢١سكككلام اعتمدت الطالبة على اسكككتبانة 

  موافقه غير موافق(عناصر للمتغيره كما أن نوت اشداة المستهدمة هي )
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 المتغير التابع

 المصدر  عدد العبارات الابعاد المتغيرات 

 

 رضا العملاء

 

 رضا العملاء

 

 عبارات ٧

 

 2021سلام،

 

 

 ٤جدول رقم 

 المصدر: الطالب 

 

 أنواع البيانات 3.6

أولية وهي التي تم تجميعاا من قبل الطالب وبيانات أولية تم سيتم تقسيم البيانات هلى بيانات 

 جمعاا بواسطة باحثين أهرين وهي كالاتي:

 

 البيانات الاولية  3.6.1

  مستوى اشداء الفعال ورضا العملاء.استهدام استبيان لقياس العلاقة بين 

 حدود مستوى اشداء الفعال لدى الموظفين. 

 دة اشداء الفعال.تحليل مستوى رضا العملاء عن جو 

 

 

 البيانات الثانوية 3.6.1

  اشداء الفعال وأثر  على رضا العملاء.الدراسات العلمية السابقة التي تناولت موضوت 

  بموضوت اشداء الفعال ورضا العملاء.استعراا الكتب والمقالات العلمية المتهصصة 
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 طرق وأساليب تحليل البيانات  3.7

اسككتنتاجات ذات  لاسككتهلاتبعد جمع البياناته من الضككروري تحليل المعلومات التي تم جمعاا 

 28 ( وتحديدا الإصدارSPSSاستهدام الحممة الاحصائية للعلوم الاجتماعية ) معنى. حيث تم 

 لتحليل البيانات المجمعة.

ولقد تم هجراء اهتبار توصككككيف العينةه من هلال التحليل الوصككككفيه للحصككككول على نظرة ثاقبة 

لهصكككائته مجتمع العينةه حيث يسكككاعد ذلأ الباحثين على فام التركيبة السككككانية والتفضكككيلات 

 والمعلومات اشهرى ذات الصلة. 

كما  هالمجمعة واتسككاقااوالموثوقية حاسككمة في ضككمان دقة البيانات  الصككلاحيةتعتبر اهتبارات و

لتحديد ما هذا كانت أدوات البحث  الاسككتكشككاف( تسككتهدم التحليل العاملي )اهتبارات الصككدق أن 

بتقييم ثبات النتائج ( ألفا كرو نباخاهتبار )تقيس ما تادف هلى قياسككله بينما تقوم اهتبارات الثبات 

 باشفراد المشاركين في الدراسة. مع مرور الوقت

 

 مة الخات 3.8

تم اسككككككتعراا في هذا الفصككككككل مناجية البحثه وقد احتوت على المقدمة والتعريفات الإجرائية 

للبحثه وتصكككككككميم البحثه ومجتمع البحث وطرق وتقنيات أهذ العيناته وطريقة جمع البياناته 

ا الهاتمة.   وأنوات البياناته وطرق وأساليب تحليل البياناته وأهيرق
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 التحليل الاحصائيالفصل الرابع/ 
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 المقدمة

يادف هذا الفصل هلى عرا نتائج التحليل الإحصائي للبيانات التي تم جمعاا من الدراسة 

ا من الإحصاء  28الإصدار  SPSS تم استهدام برنامج .الميدانية في جميع مراحل التحليله بدءق

حليل تقييم أدوات الدراسة من حيث الصدق شمل الت .لاستدلالي الوصفي للعينة وصولاق هلى التحليلا

والثباته ثم هجراء تحليل الانحدار الهطي البسيط لاهتبار الفرضيات البحثية وتحديد العوامل 

 ".المؤثرة في المتغير التابع

 هصائت عينة الدراسة

طبيعة العمل -عدد سنوات الهبرة-الفئة العمرية-تم توميع مفردات عينة الدراسة وفقا للجنس

لمستوى التعليمي ثم حساب التكرارت والنسب المئوية شفراد عينة الدراسة وتتمثل في وا

 المعلومات الديموغرافية التي تشمل:

 

 البيانات الشهصية:

 

 الجنس:     ذكر                 

 

 

 فأكثر ٤٥            ٤٥هلى  ٣١من            ٣٠هلى  ٢٠الفئة العمرية : من 

 

 

المستوئ التعليمي: دكتورا            ماجستير        دبلوم عالي       بكالوريوس         دبلوم 

 معاد

 

 

      مراقب أو مدقق     رئيس قسم        مدير       المستوى الوظيفي: هداري     

 عامل   



 41 

النسبة من إجمالي 

 العينة

 المتغير فئات المتغير العدد

 . ذكر1 18 58.1

 . أنثى2 13 41.9 الجنس

 الإجمالي 31 100%

64.5% 20 50 - 41 

 الفئة العمرية

 هلى 40من  5 16.1%

31 

لى ه 30من  6 19.4%

20 

 الإجمالي  100%

 دراسات عليا  2 9.5%

 المؤهل الدراسي

 جامعة  25 %6ل80

 ثانوي 3 9.7%

 ابتدائي 1 3.2%

 الإجمالي 31 100%

 هداري 13 14.9%

 الهبرة

 مدير 3 9.7
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 تم استخلاص النتائج التالية: 5من بيانات جدول رقم 

 

(ه  18على الاستبيان بلغ عددهم )ذكور الذين جاوبوا أظارت نتائج الإحصائية أن عدد الالجنس: 

( من هجمالي العينةه كما هو 41.9( مفردة بنسبة  )13) ناث( بينما بلغ عدد الإ58.1بنسبة )

 موضح بالشكل التالي:

 

 تصنيف العينة وفق الجنس 

 رئيس فسم 2 6.5%

19.4% 6 
مراقب أو 

 مدقق

 عامل 7 22.6%

 الاجمالي 31 100%
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( وهم 41 - 50( مفردة تبلغ أعمارهم بين )20أظارت النتائج الإحصائية أن ) الفئة العمرية:

( مفردة 5( يساوي )31 - 40وبلغ عدد الافراد الذين تبلغ أعمارهم بين ) (ه%64.5يمثلون )

بنسبة ( مفردة 6( فام )20 - -3( من العينةه أما الذين تتراوح أعمارهم بين )%16.1بنسبة )

ق للشكل التالي:19.4%)  ( من هجمالي العينةه وفقا

 

 تصنيف عينة الدراسة وفق العمر

    

( %6.5( بنسبة )2اششهات ذو المؤهل )دراسات عليا( ما يصل هلى )بلغ عدد المؤهل العلمي: 

( 3( أما )الثانوي( فبلغ عددهم )80.6( مفردة بنسبة )25أما الذين مؤهلام )جامعي( فعددهم )

 (.%3.2( بنسبة )1( وبلغ عدد الحاصلين على مؤهل )ابتدائي( ما يصل هلى )%9.7بنسبة )
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 العلمي تصنيف عينة الدراسة وفق المؤهل

 

( بنسبة 3( أما المديرين فعددهم )%9ل14( بنسبة )13المستوى الوظيفي: بلغ عدد الإداريين )

( 6( أما المدققين والمراقبين فعددهم )6.5( بنسبة )2%( وبلغ عدد رؤساء اشقسام )9.7)

 ( وفق الشكل التالي:22.6( بنسبة )7( وبلغ عدد العاملين )19.4بنسبة )

 

 الدراسة وفق المستوى الوظيفيتصنيف عينة 
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 قياس صدق وثبات الدراسة 

تم هجراء تحليل للصدق والثبات للمقاييس المستهدمة في الدراسة بادف التأكد من دقتاا 

وموثوقيتااه بالإضافة هلى ذلأه تم استهدام نموذج المعادلات البنائيةه لتحليل البيانات وتحقيق 

كرونباخه ولقد تم تنفيذ جميع التحليلات الإحصائية باستهدام  الثبات الداهلي باستهدام معامل ألفا

 ه والفقرات والجداول التالية توضح ذلأ.28الإصدار  SPSSبرنامج 

 

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  

لقد تم اهتيار صدق الاتساق الداهلي كأحد معايير الصدقه وتم قياسل باستهدام معامل ألفا 

( لتقييم الصدق التقاربي بين البنود AVEحساب متوسط التباين المستهرج )كرونباخ.ه كما تم 

 (Average Variance Extractedعن طريق قياس متوسط التباين المستهرج. )

صدق الاتساق الداهلي: يقصد بل مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة للمتغير الذي ينتمي 

لداهلي للاستبانة من هلال حساب معاملات الارتباط بين هليله لذا قام الباحث بقياس الاتساق ا

ق لدراسة ) معامل  kaiser( 1974درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير التي تنتمي هليله وفقا

 يتم حذفل من الاستبانة. 0.5الارتباط أقل من 
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Average 

variance 

extracted 

متوسط التباين 

 المستخرج

P 

Values 

Standard 

deviation 

الانحراف 

 المعياري

Factor 

loadings 

معامل 

 الارتباط

KMO 
Statements 

 العبارات

Variable 

 المتغير

.9557 .9557 

0.00 99785٫  901٫  

0.650 

A1 

اشداء 

 الفعال

اشداء 

 الفعال

0.00 61522٫  838٫  A2 

0.00 70938٫  838٫  A3 

0.00 93785٫  754٫  A4 

0.00 93785٫  740٫  A5 

0.00 82436٫  740٫  A6 

0.00 90161٫  680٫  A7 

0.00 67680٫  623٫  A8 

0.00 78288٫  901٫  A9 

0.00 92050٫  838٫  A10 

0.00 92050٫  838٫  A11 

0.00 18140٫1  754٫  A12 

.9008 
.,689 

0.00 77875٫  859٫  

 

A1 

رضا 

 العملاء
رضا 

 العملاء

0.00 56985٫  799٫  A2 

0.00 92050٫  797٫  A3 

0.00 89322٫  782٫  A4 

 0.00 76482٫  765٫  B1  
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 يتضح من الجدول بالأعلى:

مقياس تطبيق المتغير اشول: جميع معاملات الارتباط لكل العبارات ترتبط ارتباط قوي مع المتغير 

بالإضافة هلى أن قيم كل معاملات الارتباط  7/0( عند قيم أكبر من اشداء الفعالالتابعة لاا )

ه وفقاق لذلأ فقد تحقق صدق الاتساق 001/0للعبارات دالة هحصائية عند مستوى معنوية أقل من 

  AVEالداهلي للمقياسه كذلأ بالنسبة للنتائج باشعلى المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستهرجة 

ووفقاق لذلأ فقد تحقق الصدق  0.5  >( 6.135( هو )اشداء الفعالن قيمتل للمتغير )يتضح أ

 التقاربي للاستبانة.

مقياس تطبيق المتغير الثاني: مقياس تطبيق المتغير الثاني جميع معاملات الارتباط للعبارات التي 

الارتباط للعبارات  بالإضافة هلى أن قيم كل معاملات ٠/٧( قيمتاا أكبر من رضا العملاءتقيس )

وفقا لذلأ فقد تحقق صدق الاتساق الداهلي  0.0001دالة احصائيا عند مستوى معنوية أقل من 

رضا لمتغير ) AVE للمقياسه كذلأ من النتائج باشعلى المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستهرج

 .للاستبانة ( وفقا لذلأه فقد تحقق الصدق التقاربي100.99( ككل الذي يساوي )العملاء

 

 

 

0.00 77321٫  763٫  B2 

0.00 1 05647٫  755٫  B3 

0.00 90161٫  741٫  B4 

 7536ه0 

0.00 67202٫  738٫  

 

C1 

 
0.00 67680٫  718٫  C2 

0.00 71992٫  714٫  C3 

0.00 94585٫  705٫  C4 
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 ثبات إدارة الدراسة

هلى مدى استقرار نتائجل عند تكرار توميعل على نفس العينة في أوقات  يشير ثبات الاستبيان

 SPSS مهتلفةه ولضمان ثبات الاستبيان تم حساب معامل ألفا كرونباخ باستهدام برنامج

 7ل0( تعتبر قيمة ألفا كرونباخ أكبر من Hair et al, 2010ه ووفققا لمعايير )28الإصدار 

ا جيدقا على ثبات المقياس.  مؤشرق

 

( ه مما يدل على أن 6.135أظارت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )اشداء الفعال()

 ( فقد تحقق ثبات المقياس.2010ووفقا لـ )هير وآهرونه  7ل0جميع القيم أكبر من 

مما يدل على  ( ه0.874(: أظارت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )رضا العملاء)

 ( فقد تحقق ثبات المقياس.2010ووفقا لـ )هير وآهرونه  7ل0أن جميع القيم أكبر من 

 

 

 

 

Cronbach's alpha 

Number of 

Statements 

 عدد العبارات

Variable 

 المتغير

 اشداء الفعال اشداء الفعال 17 677. 858.

,678 
.665 4 

 رضا العملاء
 تحسين الانتاجية

.556 4 

 .566 4  
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 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة 

 

 

ق للمعادلة التالية:  وقد تم حساب مستوى اشهمية وفقا

 5÷  100المقابل لكل فئة عن طريق ضرب المتوسط الحسابي في ]تم حساب الومن النسبي 

 [%20)المقياس الهماسي( = 

 

 يوضح الجدول التالي دلالة المتوسطات الحسابيةه كما يلي:

 الوزن النسبي %  النتيجة )الاتجاه العام(  قيمة المتوسط الحسابي 
 مستوى )درجة(

 الممارسة / الأهمية 

1.80 

 1.80هلى أقل من  1من 
 غير موافق بشدة

36% 

 % 36هلى أقل من  20من 
 منهفا جدا

هلى أقل من  1.80من 

2.60  
 منهفا  % 52هلى أقل من  36من  غير موافق

هلى أقل من  2.60من 

3.40  
 متوسط % 68هلى أقل من  52من  محايد

هلى أقل من  3.40من 

4.20  
 مرتفع % 84هلى أقل من  68من  موافق
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التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة ممثلة بالمتوسطات الحسابية بناء على  في الاعلىيبين الجدول 

مقياس ليكرت الهماسي والانحرافات المعيارية للمتغيرات وفقا للجدول المتعلق بأهمية المتوسط 

 الحسابي.

 

 

 

 

 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:

يعرا الجدول التالي معاملات الارتباط الهطي )بيرسون( بين متغيرات الدراسةه والتي تم 

 وذلأ على النحو التالي:  SPSS-V.28قياساا باستهدام 

 موافق بشدة  5هلى أقل من  4.20من 
هلى أقل من  84من 

100 % 
 مرتفع جدا

 

 مستوى الأهمية

 

 الاتجاه العام

 

 الانحراف المعياري

 

 الحسابيالمتوسط 

 

 المتغير

 موافق  مرتفع  مرتفع 
 موافق 

 

0.980 0.889 0.677 6.135 

 اشداء الفعال
اشداء 

 الفعال

 

 مرتفع

 مرتفع

 موافق

     موافق

 رضا العملاء
رضا 

 العملاء
 5554. 454. موافق مرتفع

   وافقم مرتفع
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 نتائج اختبار صدق فرضيات الدراسة:

 

الهدمات  الجودة اشداء الفعال المتغير

 المميوة

رضا 

 العملاء

اشداء 

 الفعال

Pearson 

correlation 

.898 1 779. 764. 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 

 

 الجودة

 

Pearson 

correlation 

764. 779 .814 1 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 

هدمات ال

 المميمة

Pearson 

correlation 

1 764 898 709. 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 

رضا 

 العملاء

Pearson 

correlation 

779. 709. .814 898 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 
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 الخاتمة

 توجد علاقة معنوية ذو دلالة إحصائية بين رضا الموظفين وتحسين الإنتاجية

 

 

 

 

 

 

 رضا العملاء الأداء الفعال
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 المراجع:

 (. أثر جودة الهدمة التأمينية على رضا العملاء.2021مينه ب. )الآ-١

 (ه جودة الهدمات ودورها في تحسين مستويات رضا العملاء2023عده فاتنةه )س-٢

 .العميل رضا على وأثرها التجمئة تجارة في الهدمة جودة( ٢٠١٣) مريقاه-٣

 .المبون رضا مستويات تحسين في ودورها الهدمات جودةل 2023 ساعده بن -٤

 

 .العميل لدي الرضا تحقيق في الهدمة جودة أهمية ه2017 وأهرينه مرامقـــــــــة عيســى -٥

 

 شركات على ميدانية "دراسة المنتجات جودة وتحسين العملاء رضا بين العلاقة ه2016 عليه محمد جيا-٦

 .صناعة

 

 .العملاء رضا تحسين في العاملين تمكين دور ه2022 المذنه صالح الله عبد محمد جاسم محمد -٧

 

 .العملاء رضا على المبائن مع العلاقة ادارة اثر ه2017 وأهرينه بوطبيبة سارة-٨

 

 .المبون رضا على الهدمة جودة محددات أثر ه2021 عمريه سامي-٩

 

 .بالمؤسسة المبون ورضا الهدمة جودة أبعاد بين التفاعلية العلاقة ه2017 هثيره محمد -١٠

 

 .المبون رضا تحقيق في واثرها الشاملل الجودة ادار  ه2012 وأهرينه عمران جمعل عبير-١١

 

 .المبون وولاء الهدمة جودة بين وسيط كمتغير المبون رضا  ه2014 الهفاجيه جبوري حاكم -١٢

 

 .المبون رضا تحقيق على الهدمات جودة تأثير ه2012 بلحسنه سميحة -١٣

 

 .العملاء رضاء على الهدمات اداء جودة تأثير ه2022 منصوره العوضي -١٤

 

 .المبون رضا تحقيق في وتأثيرها الهدمة جودة أبعاد ه2006 الممهره العباس عبد تركي محمد -١٥

 

 .العملاء ولاء على الهدمات جودة أثر ه2019 المصريه بشار يمن -١٦

 

 .المبون رضا تحقيق في الهدمات جودة دور ه2011 المهرةه فاطمة مومو -١٧

 

 .الجمائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة ( المبون رضا على الهدمة جودة أثر ه2014 حسانه بوميان -١٨

 

 .المبون رضا تحقيق في الهدمة جودة أثر ه2019 بصحراويه بشرة -١٩
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 .المبائن رضا تحقيق في وأثرها الهدمات جودة ه2017 اللهه سعد محمد الدين محي نور -٢٠

 

 استبيان الاداء الوظيفي ه اثر ادارة المعرفة على الاداء الوظيفي. ٢٠٢٢محمد واهرونه -٢١

 

 العم هاستبيان عبارات محور رضاء العملاء هقياس اثر ابعاد التسوق الرقمي في كسب رضا 2021سلامه -٢٢
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 الملاحق
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يقيس تأثير الاداء الفعال على معدل رضا العملاء للموظفين بمتجر هايبر لولو ماركته  أضع بين أيديكم استبيان 
الرجاء منكم الاجابة على اشسئلة بوضع علامة * على الهيار المناسبه مع العلم أنل لا توجد هجابة صحيحة أو 

 هجابة هاطئة

 

 

 الجنس :    ذكر                    انثى  

      

 لمي:  ثانوي.              دبلوم فما فوق.       المؤهل الع

  

 المستوى الوظيفي:   عامل                     رئيس فريق                 ادارة            

 

 سنة فأكثر  15                      15ال 5سنوات الهبرة:    اقل من همس سنوات                   من 

 

 

 

 ير الاداء الفعالاستبيان ت ث
 

اوافق  البيان
 بشد  

غير  محايد  اوافق
 موافق 

غير 
موافق 

 بشدة

 البعد الاول: الوقت

من فوائد تطبيق مفاوم الاداء الوظيفي توفير بدائل 
 وأساليب جديدة تساعد في حل مشكلات العمل

     

تساعم معارفي ومكتسباتي في ميادة ادائي وسرعتي في 

 العمل 
     

      رغبة في انجام العمل في الوقت المحددلدي 

التمم و اتقيد بأنظمة وقوانين العمل التي تساهم في 

 تطوير أدائي
     

      الحرت على تحسين أداني بشكل مستمر

 البعد الثاني : الجاد

انسق مع الاهرين في انجام اعمالي حتى تحقق اداء 
 افضل من هلال العمل الجماعي 

     

      نتائج تقييم اشداء الإيجابية للعمل بكفاءة أكبر تدفعني

أفكر في الحلول المهتلفة للمشاكل التي تواجاني أثناء 
 أدائي عملي

     

      أبذل مجاودات كبيرة في أداء عملي

      أحرت على تحسين أدائي بشكل مستمر

 البعد الثالث : الجودة
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      المطلوبأتلقى عبارات الشكر شداء العمل 

يعتمد علي المشرف في أداء بعا اشعمال الصعبة 
 لإنجامها بسرعة عالية

     

      لدي معرفة وهلمام بالماام الموكلة هلي.

      أحرت على تحسين أدائي بشكل مستمر

      أتلقى عبارات الشكر شداء العمل المطلوب

 

 

 

 

 

 استبيان رضا العملاء

 

 

 

 
 

 

 غير وافق م البيان
 موافق

لدي انطباعات نحو هدمات الشركة والهدمات المقدمة 
 تفوق توقعاتي

  

   أشعر بأن الهدمة المقدمة تفوق السعر الذي دفعتل

 تقوم الشركة بحل المشاكل التي يتعرا لاا عملائل بسرعة
 و حمم

  

تقوم الشركة بأهذ آرائي وملاحظاتي بمحمل الجد عن 
 الهدمات المقدمة

  

   بالاهتمام من قبل مقدمي الهدمة في الشركةأشعر 

   يبذل العاملون مجاودات للحفاظ على العملاء وكسب ودهم

أتحدث بضيجابية مع الآهرين عن ما تقدمل الشركة من 
 هدمات وأنصح من اعرفام بالتعامل معاا

  


