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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
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 المقدمة:  .1.1

 

تعُدّ تجربة العمیل أحد الركائز الأساسیة في نجاح المنظمات المعاصرة، خاصة في قطاع الخدمات الذي  
یعتمد بشكلٍ كبیر على تفاعل العمیل مع الشركة أثناء الحصول على الخدمة. وتشمل تجربة العمیل جمیع  

التماس المختلفة، مثل: سھولة  الانطباعات والمشاعر المتولدة لدى العمیل خلال رحلتھ مع الخدمة عبر نقاط 
 .الاستخدام، جودة الخدمة، سرعة الاستجابة، وفعالیة التواصل

ومع تطور التكنولوجیا واتساع الخیارات أمام العملاء، أصبح تقدیم تجربة عمیل إیجابیة عاملاً فارقًا یحدد  
وتؤكد الدراسات الحدیثة أن العملاء لا یحكمون على   .قدرة الشركات على الاحتفاظ بالعملاء وزیادة ولائھم

الشركة فقط من خلال جودة ما تقدمھ من خدمات، بل من خلال التجربة الكاملة التي یمرون بھا أثناء  
 .تفاعلھم معھا 

وبناءً على ذلك، ظھرت الحاجة إلى فھم أعمق للدور الذي تلعبھ تجربة العمیل في تعزیز ولاء العملاء،  
 .خاصة في البیئة العربیة، التي لا تزال تحتاج إلى دراسات تطبیقیة أكثر في ھذا المجال

 

 مشكلة الدراسة  .1.2

 

على الرغم من تعدد الدراسات المتعلقة بتجربة العمیل، لا تزال ھناك جوانب غیر واضحة،  
 .خصوصًا في قطاعات الخدمات وضمن البیئة العربیة

تكمن المشكلة الرئیسة في كیفیة تحسین تجربة العمیل بطریقة تنعكس إیجابًا على ولاء العملاء  
 .واستمرارھم في التعامل مع الشركة

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

          كجودة الخدمة وسھولة الاستخدام وسرعة الاستجابة —ھناك نقص في الدراسات التي تفسّر بتفصیل تأثیر عناصر تجربة العمیل

 .على ولاء العملاء داخل السیاق العربي والتعامل

 

 

 فجوات على المستوى التطبیقي  .1.2.2

 

توجد قلة في الدراسات المیدانیة المحلیة التي تقیس تجربة العمیل داخل شركات الخدمات، مما یصعّب فھم التأثیر الحقیقي على سلوك  
   .العملاء في السوق المحلي



5 

   

Classification: Restricted 

 

 كیف تؤثر تجربة العمیل على ولاء العملاء في قطاع الخدمات 

 

 

 أھمیة الدراسة .1.3

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

في   تسھم الدراسة في توضیح العلاقة بین تجربة العمیل وولاء العملاء، وتسد جزءًا من الفجوة العلمیة في الأدبیات المتعلقة بتجربة العمیل
 البیئة العربیة

 

 

 على المستوى التطبیقي:  .1.3.2

 

 .توفر الدراسة للشركات رؤى عملیة لتطویر تجربة العمیل، مما یساعدھا على رفع مستویات الولاء وتحسین أدائھا التنافسي

 

 

 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

 

฀    ما مستوى تجربة العمیل في قطاع الخدمات؟ 

฀    ما مستوى ولاء العملاء؟ 

฀   العلاقة بین تجربة العمیل وولاء العملاء؟  ما 
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 أھداف الدراسة .1.5

 

  .قیاس مستوى تجربة العمیل في قطاع الخدمات .1

  .قیاس مستوى ولاء العملاء .2

 تحلیل تأثیر تجربة العمیل على ولاء العملاء  .3

 

 

 

 فرضیات الدراسة .1.6

 

  H1: توجد علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین تجربة العمیل وولاء العملاء.  

  H2: كلما تحسّنت تجربة العمیل، زاد ولاء العمیل للشركة. 

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

฀  تجربة العمیل  :المتغیر المستقل 

฀  ولاء العملاء  :المتغیر التابع 

฀  تجربة العمیل → ولاء العملاء  :العلاقة المتوقعة 

 

 

 منھجیة الدراسة  .1.8

 

฀   فلسفة البحث: الوضعیة 

฀  منھج البحث: استنتاجي Deductive  
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  استراتیجیة البحث: المسح

  نوع البحث: كمي

  الأفق الزمني: المقطع الزمني

 أدوات جمع البیانات: الاستبانة  

 تقنیات التحلیل: التحلیل الإحصائي

. 

 

 الدراسة المیدانیة  .1.9

 

 :تطُبق الدراسة على عینة من عملاء شركات الخدمات المحلیة مثل

 شركات الاتصالات  •

 البنوك  •

 شركات التوصیل  •

 الشركات الخدمیة الأخرى  •

 .مع مراعاة التنوع الدیموغرافي

 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
 

 

 

 

 المقدمة:  .2.1

 

 

یعرض ھذا الفصل أھم الدراسات المتعلقة بتجربة العمیل وولاء العملاء، ویھدف إلى تحدید ما توصلت إلیھ الأدبیات وتوضیح  
 الفجوات التي تحتاج إلى دراسة إضافیة

 

 المتغیر المستقل  .2.2

 

 :تعُرف تجربة العمیل بأنھا الانطباع الكليّ الناتج عن تفاعل العمیل مع الشركة عبر رحلتھ معھا. وتشمل عناصرھا

 جودة الخدمة  •

 سھولة الاستخدام  •

 سرعة الاستجابة  •

 أسلوب التعامل  •

 .وتشیر الدراسات إلى أنھا من أھم عوامل نجاح الشركات الحدیثة

 

 

 المتغیر التابع  .2.3

 

 .ولاء العملاء ھو رغبة العمیل في الاستمرار بالتعامل مع الشركة لفترة طویلة

 :ویتأثر بعوامل مثل

 الرضا  •

 الثقة •
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 التجربة •

 جودة الخدمة  •

 .ویمثل الولاء سلوكیات مثل تكرار الشراء والتوصیة بالآخرین

 

 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع  .2.4

 

تظھر معظم الدراسات وجود علاقة إیجابیة بین تجربة العمیل وولائھ؛ فكلما كانت التجربة أفضل وأسھل وأكثر احترافیة، زاد استعداد  

 .العمیل للاستمرار والتوصیة بالشركة

 الخاتمة  .2.5

 

یتضح أن تجربة العمیل وولاء العملاء یعدّان من أھم محاور الدراسات التسویقیة الحدیثة، ولا تزال ھناك حاجة إلى مزید من الأبحاث في  
 .البیئة العربیة لتعزیز الفھم المیداني لھذه العلاقة
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