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 المقدمة: .1.1

 العملاء واحتٌاجات توقعات لتلبٌة الشركة تقدمها التً الأنشطة مجموعة بؤنها تُعرف العملاء خدمة جودة 

 حلول وتقدٌم واحترام، بلطف التعامل للاستفسارات، الفورٌة الاستجابة الأنشطة هذه تشمل ، فعال بشكل

 للمشاكل فعالة

 تعتبر خدمة العملاء الواجهة الأولى التً ٌتعامل معها العمٌل عند التواصل مع أي منشؤةو 

 و هً المعٌار الذي ٌقٌم من خلاله جودة المنتجات أو الخدمات المقدمة 

عندما ٌتمتع العمٌل بتجربة إٌجابٌة مع خدمة العملاء، فإنه ٌشعر بالرضا والثقة تجاه المنشؤة، مما ٌعزز ف

 ولائه و فرص تكرار التعامل وتوصٌة الآخرٌن بها

لما تمٌز به من تسارع  و أكثر تعقٌدا   أقل استقرارا   و عالم الأعمال خصوصا   أصبح العالم الٌوم عموما  و 

وأصبح ٌشكل أهمٌة  هاما   القطاعات الاقتصادٌة ، فقد عرف مجال الخدمات تطورا   تكنولوجً مس كل

 شدٌدة و شرسة بٌن مقدمٌها كبٌرة فً اقتصادٌات الدول ، مما خلق منافسة

ففً ظل هذه الظروف تحول اهتمام المإسسات إلى البحث عن وسٌلة للتمٌز و الاستمرار و البقاء ، وقد 

ور التسوٌقً و تطور مختلف المفاهٌم التً جاء بها وفً مقدمتها مفهوم حدث هذا نتٌجة تطور التص

 العمٌل الذي ٌعتبر الأكثر أهمٌة بالنسبة للمإسسة

ٌرتكز على تلبٌة حاجاته و رغباته، و أخذ  جدٌدا   إن تطور موقع العمٌل فً الفكر التسوٌقً أعطى توجها  

موقع استراتٌجً ضمن اهتمامات المإسسة فؤصبح سلوكه موضوع الدراسات و البحوث وذلك من أجل 

معرفة العوامل المإثرة به و فهم مسار عملٌة اتخاذ القرار الشرائً لدٌه، ٌعد سلوكه الركٌزة الأساسٌة و 

  ة لحاجاته ورغباتهالأرض الخصبة لإنبات الجودة الملائم

فإن المتتبع لواقع المإسسات الخدمٌة فً ظل اقتصاد السوق و الانفتاح على العالم لا تزال تطمح إلى 

لتقدٌم  التقدم والتطور فً تقدٌم الخدمات و تنوٌعها و تحسٌن جودتها والاهتمام أكثر بفهم حاجات العمٌل

 ؛ بالجودة فً تقدٌم الخدمة له و اهتماما   أكثر إدراكا  أصبح ه م مع حاجاته وذلك لأنئخدمات بجودة تتلا

إن تقدٌم الخدمة بالجودة المطلوبة أو تفوق توقع العمٌل ٌعطً قٌمة إضافٌة لخدمات المإسسة تحقق من 

خلالها التمٌز، فقد أصبحت إستراتجٌة خلق القٌمة من أركان التوجه نحو العمٌل كونها وسٌلة لاكتساب 

 لزٌادة مستوى رضاه عملاء جدد و مفتاح

للمإسسة تعبر عن حكم تقٌٌمً على أداء الخدمة ٌتولد عنه شعور  أساسٌا   إن حالة الرضا تعتبر هدفا  

نفسً بالارتٌاح و الرضا، إلا أن ظروف المنافسة الشدٌدة صعبة من مهمة البحث عن زبائن جدد و 
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القطاعات التً تتمٌز بالإشباع التام، و  إرضائهم إن لم نقل أنّ اكتساب عمٌل جدٌد أمرا مستحٌلا فً بعض

علٌه إن الحل الأمثل الذي ٌضمن بقاء المإسسة هو الإستراتجٌة الدفاعٌة للحفاظ على رصٌدها من 

العملاء الحالٌٌن و بناء ولائهم، وذلك من خلال بناء علاقة تفاعلٌة متٌنة معه و العمل على تمدٌدها 

 ماٌرغب به العمٌل. حسب رض الخدماتمستعٌنة فً ذلك على التمٌز من خلال ع

تعتمد المإسسة على مجموعة من الأدوات و الإستراتجٌات لبناء ولاء زبائنها و من هنا تطورت فكرة 

تحوٌل العمٌل الراضً إلى العمٌل الوفً، فلم ٌعد الرضا غاٌة فً حد ذاته بل أصبح وسٌلة تسعى من 

 خلالها المإسسة لبناء ولاء عملاءها

النقاط السابقة إلى مجموعة من المفاهٌم الأكثر تعقٌدا فً مجال التسوٌق، كمفهوم الجودة تشٌر كل 

 والقٌمة والرضا و أبعاد ولاء العمٌل وآثر الجودة فً خلق الولاء كانت دائما محل نقاش

 ، تلعب خدمة العملاء دورا  محورٌا  فً تحدٌد نجاح أو فشل أي منشؤة. لا التنافسًفً عالم الأعمال ف

ٌقتصر هذا الدور على مجرد التعامل مع استفسارات أو شكاوى العملاء، بل ٌمتد لٌشمل بناء علاقات 

طوٌلة الأمد معهم، مما ٌعزز الولاء وٌإثر بشكل مباشر على سمعة المنشؤة وأرباحها. فً هذه المقالة، 

 .ا لتحقٌق النجاح المستدامسنتناول أهمٌة خدمة العملاء، تؤثٌرها على العمٌل والمنشؤة، وكٌفٌة تعزٌزه

ا  فهً ا حاسم  ا فً تحقٌق النجاح المستدام تُعدّ عنصر  ا مهم  فً بناء ولاء العملاء. ٌلعب الولاء دور 

ظلّ كثرة الخٌارات المتاحة للمستهلكٌن، تُصبح خدمة العملاء المتمٌزة هً العامل الذي  فًو .  للشركات

  ٌجذبهم وٌبقٌهم على ولاء لعلامتك التجارٌة

أحد أهمّ الركائز الأساسٌة لنجاح أيّ شركة فالعملاء هم عنصر أساسً فً استمرارٌة أيّ  خدمة العملاءو 

حٌث إن العملاء المخلصٌن ٌمٌلون إلى الإنفاق بشكل أكبر  عمل، ورضاهم هو مفتاح النجاح والنموّ 

 وتكرار الشراء، بالإضافة إلى التوصٌة بالعلامة التجارٌة لأصدقائهم وعائلاتهم.

ٌصف ولاء العمٌل علاقة عاطفٌة مستمرة بٌنك وبٌن عملائك، وٌتجلى هذا فً مدى رغبة العمٌل للتواصل 

الولاء هو المنتج الثانوي لتجربة العمٌل الإٌجابٌة معك، وٌعمل  معك وتكرار الشراء منك مقابل منافسٌك.

 .على خلق الثقة

ا من مجالات البحث للمسوقٌن حٌث أن ك تمثل سعادة المستهل ك مستهلالسعٌد هو ك المستهلمجالا  مهم 

إٌجابا على استمرار علاقتها  أکثر رضا وولاء للشرکة، إن اهتمام الشرکة برضا عملائها سٌنعکس

بالعمٌل لفترة أطول، وتحقٌقِ إٌرادات کبٌرة للشرکة. ٌتم إجراء هذا البحث لإٌجاد العوامل المختلفة التً 
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اك المستهلتجعل  . والوقوف على أهم محددات لسعادة العمٌل والتحقق من تؤثٌراتها و أكثر ولاءا   سعٌد 

 (Xie and Yao, 2009المختلفة. )

ة إلى المزاٌا التً تقدمها جودة الخدمة للعمٌل ببعدٌها الفنً )النتائج(، من خلال جودة مخرجات إضاف

الخدمة المتصورة للعمٌل، و الوظٌفً، من خلال جودة تقدٌم الخدمة أو فٌما ٌتعلق بعملٌة نقل الجودة 

 Kasiri et al, 2017التقنٌة أو الناتج أو نتٌجة الخدمات من مزود الخدمة إلى العمٌل ))

إلا أنه ٌلاحظ أن هذه الدراسات أغفلت دراسة العلاقة المباشرة بٌن أبعاد جودة الخدمة وولاء العمٌل 

شاف العلاقة غٌر المباشرة بٌن جودة الخدمة وولاء العمٌل للعلامة كاست و كذلكللعلامة التجارٌة. 

 . التجارٌة من خلال توسٌط سعادة العمٌل

 بناء إلى الممتازة العملاء خدمة استراتٌجٌات أدت كٌف توضح:  أمازون شركة حالة راسةد 

 . مخلصة عملاء قاعدة

 أدى ممٌزة عملاء تجربة وتقدٌم للموظفٌن المكثف التدرٌب على التركٌز: زابوس شركة تجربة 
 . مرتفع عملاء ولاء تحقٌق إلى

 .تقدم الشركة الشحن المجانً والتسلٌم فً نفس الٌوم فً بعض المناطق

تُقدم خدمة عملاء على مدار الساعة طوال أٌام الأسبوع عبر الهاتف والبرٌد الإلكترونً 
 .والدردشة الحٌة

 .تُتٌح الشركة لعملائها تجربة الأحذٌة فً المنزل قبل شرائها

 تقدٌم خدمات مخصصة ودعم متمٌز للعملاء. شركة نوردستروم : 

 زة التً تُقدمها لعملائها فً متاجرهاتُعرف شركة أبل بخدمة العملاء المتمٌ : شركة أبل. 

تُقدم الشركة خدمة عملاء على مدار الساعة طوال أٌام الأسبوع عبر الهاتف والبرٌد 
 .الإلكترونً والدردشة الحٌة

ا مجانٌة لتعلٌم العملاء كٌفٌة استخدام منتجاتها  .تُقدم دروس 

 .خدمة إصلاح مجانٌة للمنتجات التً لا تزال فً فترة الضمان تُقدم
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  أصبح الولاء من أهم مصطلحات التسوٌق تداولا لكونه من أهم المفاتٌح إنجاح البرامج التسوٌقٌة فإذا كان

الزبون هو مركز العملٌة التسوٌقٌة فإن ولاء الزبون من أولوٌات المإسسة و أعلى طموح ترٌده فً 

الإهتمام المتزاٌد بالولاء ٌعود إلى المنافسة سواء على المستوى المحلً أو العالمً ، هذه الزبون هذا 

الأخٌرة أصبحت أكثر شراسة ما جعل الحصول على زبائن جدد أكثر صعوبة و تكلفة وزاد من صعوبة 

 المحافظة على الزبائن الحالٌٌن و اهتمام المإسسة

عبر عن العلاقات بٌن الزبائن و المإسسة هذه العلاقة التً تمتاز انتقل مفهوم الولاء إلى مجال التسوٌق لٌ

  إلى مفهوم الولاء و أهمٌته بحثبالإستمرارٌة، و سنتطرق فً هذا ال

تعددت الأبحاث و الدراسات فً محاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء الذي ٌبدٌه الزبون اتجاه العلامة أو و 

 م بؤهم جوانب الولاءالمإسسة وفٌما ٌلً ندرج بعض التعارٌف تل

 ( ولاء الزبون على أنه توقع شراء علامة ما فً غالب الأحٌانbrownالتعرٌف الأول : ٌعرف )

 إنطلاقا من خبرة إٌجابٌة سابقة 

(Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, p71) 

ٌلً: " الولاء موقف إٌجابً للزبون نحو  ولاء الزبون كما 1996التعرٌف الثانً: عرف تلرٌنكوست فً 

 المنتج أو العلامة، أو المإسسة ٌتضح فً تكرار السلوك الشرائً 

معراج هواري ، رٌان أمٌنة ، سٌاسات و برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلك ، الطبعة )

 ( 38للنشر و التوزٌع الأردن ، ص الأولى ، دار النشر كنوز المعرفة العلمٌة 

التعرٌف الثالث: ٌعرف الولاء بؤنه : " إلتزام عمٌق من جانب الزبون بإعادة شراء منتج ) سلع أو خدمة 

معٌنة( مفضل لدٌه و رعاٌته من خلال اتخاذ مواقف إٌجابٌة نحوه و التحدث عنه بإٌجابٌة ) كلمات الفم 

بالتحول إلى أصناف أخرى فً  المنطوقة( و قٌامه بتوصٌة الآخرٌن بالشراء ، مع عدم وجود أي نواٌا

حالة تعرضه لأٌة حملة تروٌجٌة تستهدف إثنائه عن التعامل مع المإسسة الحالٌة و التحول إلى منظمة 

 أخرى
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 مشكلة الدراسة .1.2

من المثٌر للاهتمام أن البعض ناقش سعادة العمٌل من حٌث المفهوم من خلال مراجعة الأدبٌات ذات 

 ;Jain et al., 2019; Hendriks, 2015; Frawley, 2015الصلة على سبٌل المثال )

Joshanloo and Weijers, 2014 فً حٌن ترکز اهتمام باحثٌن آخَرٌِن بتطوٌر أبعاد )

( بٌنما لم تقم أي دراسة فً حدود علم Fordyce, 1988ومقاٌٌس لجودة حٌاة العمٌل وسعادته )

سلوکه تجاه العلامة التجارٌة، مما ٌوضح على  ذلكالباحث من دراسة مقدمات سعادة العمٌل ونواتج 

 أهمٌة دراستنا.

جودة حٌاة  و ولسد هذه الفجوة سٌرکز بحثنا على دراسة مدى تؤثٌر جودة الخدمة على سعادة 

 العملاء مثل الولاء. كعلى سلوك العمٌل، والنتائج اللاحقة لذل

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 درجة ولاء الزبون، فالزبائن استغلوا الأوضاع الجدٌدة للبٌئة التنافسٌة فً إعادة توجٌه  إنخفاض

قدراتهم الشرائٌة و أصبحوا ٌحترفون مهنة الإنتقال بٌن العلامات و المإسسات الخدمٌة أكثر من 

أي وقت مضى، و فً ظل هذا الوضع زاد الضغط أكثر على المإسسة و حتم علٌها وضع برامج 

تزٌد فً درجة تمسك الزبون بمنتجاتها وخدماتها وتزٌد فً عراقٌل إنتقاله إلى المنافسٌن ولاء 

 فالولاء وسٌلة لإستعادة قدرها فً رقابة الزبون.

  ولاء الزبون أو الإحتفاظ بالزبون الحالً أقل تكلفة من جلب زبون جدٌد كما أن الإحتفاظ بالزبائن

 %،100% إلى 25% ٌزٌد فً أرباح المنظمة بنسبة 5بنسبة 

 فجوات على المستوى التطبٌقً .1.2.2

 العملاء خدمات وتطوٌر لتحسٌن المرتفعة التكالٌف: المالٌة  الموارد. 

 التقلٌدٌة الأسالٌب فً للتغٌٌر الإدارة أو الموظفٌن رفض: التغٌٌر مقاومة. 

 الخدمة تقدٌم على الشركة وقدرة العملاء توقعات بٌن التوازن تحقٌق: التوقعات  إدارة. 

 

 وفقا" لما سبق تهدف الدراسة الحالٌة الى الاجابة على السؤال التالً :

 ما هو دور أو تؤثٌر جودة خدمة العملاء على سعادة و ولاء العملاء  ؟
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 أهمٌة الدراسة .1.3

 . معرفة العلاقة التً تربط كل من تسوٌق العلاقات و جودة الخدمة والولاء 

 معرفة مستوى ولاء العملاء 

 معرفة الطرق التً تتبعها المإسسات لتحقٌق ولاء العمٌل 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 ٌستطٌع لا العمٌل دام ما قوٌا ٌكون أن ٌمكن لا الولاء لأن السهل، بالأمر لٌس العملاء لدى الولاء بناء إن

. احتٌاجاته تتجاوز بل العمٌل ٌحتاجه ما كل وتقدم إضافٌة، مٌزات تظهر التً المنافسٌن عروض ٌقاوم أن

 العلامة العمٌل أدرك فإذا العمٌل، ذهن فً أثر من تتركه مما تؤتً الخدمة أو العلامة وتمٌز قوة فإن لهذا

 لهذا. معها وتجاربه العمٌل خبرات إلى قٌمة سٌضٌف ذلك فإن معها، إٌجابٌة روابط وشكل جٌدا   إدراكا

 :العملاء لدى الولاء لبناء الأمور من بعدد القٌام الشركة على ٌجب

 .لهم قوٌة عروض وتقدٌم علٌهم الاهتمام لتركٌز المربحٌن العملاء تحدٌد -

 .وخدماتها الشركة عن كافٌة معلومات وتقدٌم بهم المستمر والاتصال العملاء معارف إدارة -

 معهم طوٌلة علاقات بناء وكٌفٌة الحالٌٌن الزبائن على التركٌز ٌجب حٌث العمٌل مع العلاقة تقوٌة -

 على المستوى التطبٌقً: .1.3.2

ٌجب تدرٌب موظفً خدمة العملاء على أفضل الممارسات وكٌفٌة التعامل مع مختلف أنواع العملاء 

ستفادة من التكنولوجٌا لتحسٌن تجربة العمٌل، مثل استخدام نظم إدارة علاقات الا - والمواقف

خدمة العملاء  :تحسٌن السمعة - لتتبع تفضٌلات العملاء وتارٌخ تعاملاتهم (CRM) العملاء

الممتازة تسهم فً بناء سمعة قوٌة للمنشؤة، مما ٌجذب المزٌد من العملاء الجدد وٌعزز الثقة فً 

عندما ٌتم ،  خدمة العملاء الجٌدة تعنً أن العمٌل ٌشعر بالاهتمام والاحترام :الرضا والثقة - السوق

  :زٌادة الأرباح - مستوى رضاه وثقته فً المنشؤةتلبٌة احتٌاجاته بسرعة وكفاءة، ٌزٌد ذلك من 

العملاء الراضون ٌمٌلون إلى شراء المزٌد من المنتجات أو الخدمات والتعامل بشكل متكرر، مما 

العمٌل الراضً ٌمٌل إلى العودة مرة أخرى   :الولاء والانتماء - ٌنعكس إٌجابٌا  على الأرباح

ذا الولاء ٌمكن أن ٌتحول إلى انتماء قوي ٌجعل العمٌل ٌدافع ه ، والاستمرار فً التعامل مع المنشؤة

تجربة العمٌل مع خدمة العملاء   :تجربة إٌجابٌة - عن المنشؤة وٌنصح بها فً محٌطه الاجتماعً

التجارب الإٌجابٌة تعنً تعلٌقات إٌجابٌة  ؛ تلعب دورا  كبٌرا  فً تشكٌل انطباعه العام عن المنشؤة
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جمع   - بٌنما التجارب السلبٌة ٌمكن أن تإدي إلى انتشار سمعة سٌئة بسرعةوانتشار سمعة حسنة، 

سرعة  - التغذٌة الراجعة من العملاء بشكل منتظم واستخدامها لتحسٌن الخدمات والمنتجات

تقدٌم خدمة  - العملاء تعزز من رضاهم وثقتهم فً المنشؤة يالاستجابة لاستفسارات وشكاو

وتفضٌلات كل عمٌل ٌمكن أن ٌجعلهم ٌشعرون بؤنهم ممٌزون مخصصة بناء  على احتٌاجات 

 . ومقدرون
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 نموذج الدراسة .1.7
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 قائمة المراجع

 (. جودة خدمة العمٌل كمدخل لبناء ولائه2010منصوري سعٌدة. ) & ,باطح ابتسام. 

 ( .2012البطاٌنة، عبد الله قاسم ). القطاع فً ولائهم و العملاء رضا فً المإثرة العوامل تحدٌد 

 أطروحة دكتوراه(. جامعة عمان العربٌة, الأردن. ) المصرفً

 Fahad Bandar 

Head of projects and development 

٠٢٠٢ٌونٌو  ٧١تارٌخ النشر   

 أكادٌمٌة فاكت للاستشارات وبناء القدرات – FAACT  

 ٠٢٠٢مارس  ١٧تارٌخ النشر           

 أثر العلاقات التسوٌقٌة وجودة الخدمة على ولاء .(2018) . غنومات & ,بوبكر 

  tiaret).-(Doctoral dissertation, université ibn khaldoun العملاء

 ًاثر جودة الخدمات على ولاء الزبون دراسة حالة مإسسة . ربٌعة & ,ستو, بلال, عصمان

 ,Doctoral dissertation) مرباح ورقلةجامعة قاصدي )   موبٌلٌس ورقلة

 ( .تؤثٌر الاعتمادٌة والاستجابة كؤحد أبعاد جودة الخدمة على ولاء العملاء 2023لٌلى ٌوسف .)

-مجلة جامعة البعث.( فً المنشآت الفندقٌة )دراسة مٌدانٌة على فندق السفٌر فً محافظة حمص

  .  45 (14) ,سلسلة العلوم الاقتصادٌة والسٌاحٌة

 

 

 

 مع أطيب الأمنيات بالنجاح والتوفيق

It` s Never Too Late to START. Just Begin! 

Best of Luck 😊   Dr. Mona Moustafa Elashry 


