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 الشكر والتقدير 
 

 

  يبخلوا  فلم  القيّمة،  وخبراتهم  بعلمهم  علينا  أغدقوا الذين الأفاضل الأساتذة   إلى والامتنان الشكر  بجزيل أتقدم 

  المعرفة  نشر سبيل في  والإخلاص  للتفاني  نموذجاً  كانوا  بل  وإرشاداتهم، بتوجيهاتهم  طلابهم   على يوماً 

 . والعلم

 

  اللازمة والإمكانات السبل كافة  توفير في  جهداً   تدّخر لم  التي   الجامعة إدارة   إلى  الجزيل بالشكر أتوجه  كما

  البحثية   مهمتي تيسير  أجل من العقبات  وأزالت  الصعوبات ذللت وكفاءة، فقد  جودة  بكل الدراسة  هذه لإنجاز

 . والعلمية 

 

  واضحة  بصمة لهم  كان المعرفية، فالجميع  الرحلة  هذه إنجاح  في  ساهم من لكل  الامتنان  بعميق لأشعر إني

 . والتقدير الشكر  جزيل مني  له، فلهم  قيمة وإضافة  العمل  هذا إثراء  في
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 المقدمة: .1.1

 

  تحكم  التي  والمعايير  المواصررفات  منهم  تسررتقي  حيث  الرئيسرري،  اهتمامها  مركز  بمثابة  العملاء  الشررركة  تعتبر

 محكوماً   سيكون  العملاء،  يضعها  التي  المعايير  هذه مع  يتوافق لا   خدمة  أو  منتج  فكل  والتسويق،  الإنتاج  عملية

  المنظمات  تتسررررابق  لذلك،  الجودة،  بشررررأن  توقعاتهم  يحقق ولا   المشررررترين رضررررا  ينال لا  لأنه  بالفشررررل  عليه

 في جهردهرا قصرررررار  برذل مع  والمرتقبين،  الحراليين  العملاء  من ممكن عردد برأكبر  للظفر  جراهردةً   والشرررررركرات

  الشررركة  منه  تسررتمد  الذي  الحيوي  المصرردر  هم  الزبائن  لأن  ذلك  الحاليين،  العملاء وتفضرريل ولاء  على  الحفاظ

ّلون  بذلك وهم  والتسرويقية،  الإنتاجية  وتوجهاتها  جودتها  معايير   نجاح  في  والمحوري  الأسراسري  العنصرر  يُشركِّ

 (٢٠١٥ الهلي،. )واستمرارها المؤسسة

  المقدمة  الخدمة  بجودة قبل  ذي من  اهتمامًا  أكثر  العميل  أصرب   العالمي،  الصرعيد  على  المنافسرة  زيادة  ظل وفي

 وسرائل  تضرع أن  أكبر  سروقية  حصرة على  والحصرول  للاسرتمرار  تسرعى  التي  المنظمات  لذلك على  السروق،  في

  السررررروق، في  وبقائها  المنظمة  لنجاح  الرئيسررررري  الداعم  العملاء  هؤلاء يعُد  حيث  القدامى، عملائها ولاء  لبناء

  الثقة على  مبنيرة  عملائهرا، مع  دائمرة  علاقرة تطوير  على  وتحرافظ  تنشررررر  أن  المنظمرات على  يجرب  عليره،  وبنراء

 مما  الطرفين،  لكلا مزايا  سررررتجلب  القوية  العلاقة هذه  بهم،  والاحتفاظ  العملاء  رضررررا  تحقيق بهدف  المتبادلة،

 بما  لديهم، الولاء  نظام  تحسرررين  على جهودها وتركيز  العملاء  ولاء  ببناء  الكبير  الاهتمام  المنظمات على  يحتم

 (٢٠٢٣ وآخرين، جليل.)الطويل المد  على مستدامة تنافسية ميزة لها يُحقق

 وحرية  الأسرررواق  انفتاح  أولها  أسرررباب،  لعدة  نظرًا  المنظمة في  أهمية  الأكثر الأصرررول  من  العميل  يعتبر كما

  العميل  واطلاع   المعلومات توفر  وثانيًا  للاختيار،  والفرص   الخيارات من  المزيد  للعميل  أعطى  قد  فيها  التنافس

 فت  ما  المقدمة، هذا  الخدمات وجودة  بحسرررن  مطالبة  أكثر  العميل جعل  مما  المنتجات،  تشرررابه  إلى  أد   عليها

  من  أصررب   لذلك  يناسرربه، ونتيجة  لما  وفقًا  البدائل من  كبير عدد  بين  والمفاضررلة  للاختيار  العميل  أمام  المجال

 الأخير  هذا أصرررب   حيث  بالعميل،  التوجه  خلال من  والتنافس  والتميز  السررريطرة  المنظمات  على الضرررروري

 خردمتره  في  والتميز  ورغبراتره،  العميرل  احتيراجرات  ففهم  المنظمرة  أعمرال  كرل  في الزاويرة  وحجر  الاهتمرام  بؤرة

 هو فيها  الوحيد  الثابت  بيئة في  واسررتمرارها  المنظمة  لبقاء  أسرراسررية  مصررادر  تعتبر وولائه، رضرراه  وتحقيق

 (٢٠١٦زعاف،.)التغيير

 الشررررركة  بين  والتواصررررل  بالتفاعل  تتعلق فهي الأعمال،  إدارة  في  المهمة  الجوانب من  العملاء رضررررا  ولإن

 عملائها،  مع  ومسرررتدامة  قوية علاقة  بناء  بهدف  المتاحة مواردها  توجيه  إلى  الشرررركة  تسرررعى كما  وعملائها،
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 عملاء قاعدة  وزيادة  جدد عملاء  اكتسراب هو  اولها  :رئيسرية عناصرر  خمسرة على  العملاء  رضرا  إدارة  وتنطوي

 هو وثرالثهرا معهم،  والترابط التفراعرل تعزيز خلال  من  الحراليين،  العملاء  مع  العلاقرة تقويرة  هو  ثرانيهرا  المنظمرة،

 ولاء تعزيز  إلى  المنظمة  تسعى كما  المنظمة، مع  تعاملهم  استمرارية  على  والحفاظ  القائمين  بالعملاء  الاحتفاظ

  وأخيرًا،  المنافسررين،  حسرراب على  المنظمة  لاختيار  اسررتعدادًا  أكثر  العملاء  هؤلاء  يصررب   بحيث  لها،  العملاء

  إشررررربراع   خلال  من وذلرك لهم،  المقردمرة  والخردمرات  المنتجرات  عن العملاء  رضرررررا  تحقيق  إلى  المنظمرة تهردف

 عالية  ثقة  وذات  قوية علاقة  بناء  إلى  مجملها في  المترابطة العناصررر  هذه وتؤدي  احتياجاتهم،  وتلبية  توقعاتهم

 مزايا  لها  يحقق  مما  المنظمة، مع  تفاعلهم  واسرتمرارية  العملاء ولاء يعزز  بدوره وهذا  والمنظمة،  العملاء  بين

 (٢٠١٦ علي،.)الأمد طويلة تنافسية

 جودة  تعُتبر  التنافسرري،  تفوقها  ضررمان  بغية  الدائم، رضرراهم وكسررب  زبائنها مع  علاقاتها تعزيز  سررياق وفي

  للزبرائن متميزة  خردمرات  بتقرديم  فرالاهتمرام  الشرررررركرات، تواجههرا  التي  الاسرررررتراتيجيرة  التحرديرات  أهم  من  الخردمرة

  تطلعات  إلى  للوصرول  الرئيسري الضرمان هو  وتوقعاتهم،  احتياجاتهم مع  يتوافق بما  لهم  إشرباع  أقصرى  وتحقيق

  المحددة،  الفنية  للمواصررفات  الخدمات  مطابقة مجرد  الخدمة  جودة  تعد ولم وولائهم، رضرراهم  وكسررب  الزبائن

 بردائرل  وجود  ظرل  في إليره المقردمرة  الخردمرات  ومسرررررتو  الزبون  وحراجرات  رغبرات  بين  التوافق  مرد   هي  برل

 (٢٠٢١ عمري.)متعددة

 مرهون تطورها و نموها  وضرمان  جيد بشركل  نشراطها  أداء  في  والشرركات  المنظمات  اسرتمرارية فإن وعموما،

  ذلك ويتوقف  العملاء، ورغبرات  حاجات  تلبيرة و  التعراملات من قدر  اكبر  جلرب على  قدرتهرا  بمرد   كبير  حد  الى

 (٢٠٢٣ساعد، بن.)المقدمة الخدمة لجودة وولائهم رضاهم مستو  على

 على  وأثره  العملاء رضرا  موضروع  حول  العلمية  وبعد الاطلاع على الأبحاث السرابقة وجدت بع  الفجوات

 إضررافات  وتقديم للموضرروع   فهمنا تعزيز  في  البحث هذا  سرريسرراهم  الفجوات هذه  سررد  خلال الانتاجية، لذا من

  والبحوث  الدراسرات من لمزيد  صرلبًا  أسراسرًا سريوفر  أنه  كما  العلمية،  المناقشرات وإثراء  المعرفية،  للمكتبة  جديدة

 .المجال هذا في المستقبلية

  وولائهم   العملاء  رضرررررا على كبير  ترأثير  لهرا  والإنتراجيرة  الخردمرة أن جودة  نلاحظ ذكره  على مرا سررررربق وبنراءً 

  التي تسراهم  العوامل ومعرفة  إيجابية،  نتائج  لتحقيق الموضروع   هذا  في  البحث الضرروري من وكان  للشرركة،

 بشررركة  الإنتاجية على وولائهم  العملاء رضررا  موضرروع الدراسررة )تأثير  جاء هنا ومن  أكثر، عملاء  في جلب

 بجدة(.  الأمل



7 
                                                                                                       

 مشكلة الدراسة  .1.2
 

 في  المنظمات  يواجه  الذي  الرئيسررري  التحدي هو  لهم  المقدمة  الخدمة  وتكاليف  العملاء  رضرررا  بين  التوازن إن

 قد  إضرررافية  تكاليف  إلى  للعملاء والدعم  الخدمة من عال  مسرررتو   توفير  يؤدي قد  إذ  إنتاجيتها،  لزيادة  سرررعيها

 تطبيقية: فجوة و نظرية فجوة إلى الدراسة مشكلة وتنقسم الإجمالية، والإنتاجية الرب  هوامش على تؤثر

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
 

 .الإنتاجية على العملاء رضا تأثير بأهمية المنظمة إدراك عدم ❖

 .المحدودة الموارد ظل في لتحقيقه اللازمة التكاليف مع العملاء رضا موازنة صعوبة ❖

 .الإنتاجية على العملاء رضا أثر لتعظيم المختلفة الأقسام عبر الجهود تنسيق في التحديات ❖

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

 .المختلفة الأعمال بيئات في وموضوعية بدقة العملاء رضا وتتبع قياس صعوبة ❖

 .بالإنتاجية العملاء رضا تربط التي والوسائط الآليات تدرس التي البحوث نقص  ❖

 الإنتاجية.  في ملموسة تحسينات إلى العملاء رضا ترجمة كيفية يفسر شامل نظري إطار غياب ❖

 

 وإشكالية الدراسة هي: ما هو تأثير رضا العملاء وولائهم على الإنتاجية في الشركة؟

  

 أهمية الدراسة  .1.3

 

  الإنتاجية  على  العملاء رضرا  تأثير  مد   وهو  الأهمية غاية  في  موضروع   تناولها في  الدراسرة هذه  أهمية  تتجلى

  الشرركات  اليوم  والاسرتمرارية أصربحت  النمو على  وقدرتها  الشرركات  نجاح في بارز  العملاء رضرا دور  ولأن

  العميل رضرا  وتحسرين  الخدمة  جودة  مجال في  بالتميز  قيامها عند فعال  بشركل  المنافسرة على  قادرة  بأنها  تدرك

 وأهمية تطبيقية: نظرية أهمية إلى الأهمية وتنقسم عنها،
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 على المستوى النظري: .1.3.1

 

 بالعملاء مما يقلل من تكاليف اكتساب عملاء جدد.تعزيز الولاء والاحتفاظ  ❖

 تصميم برامج حوافز للموظفين لتشجيع السلوكيات الإيجابية تجاه العملاء وتحسين الإنتاجية. ❖

 تطوير منتجات وخدمات جديدة باستخدام ملاحظات العملاء لتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل. ❖

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

تطوير نماذج قياس رضرررا العملاء وربطها بالأداء التنظيمي مما تسررراعد في فهم الآليات التي تربط   ❖

 رضا العملاء بالإنتاجية.

دراسرررة العوامل المؤثرة على رضرررا العملاء مثل جودة المنتجات والخدمات، سررررعة الاسرررتجابة،   ❖

 وسهولة التعامل.

تحليرل دور سرررررلوكيرات الموظفين في تحقيق رضرررررا العملاء كرالتركيز على احتيراجرات العملاء وحرل  ❖

 مشاكلهم بفعالية.

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

 

  ما أثر رضا العملاء على معدلات إعادة الطلبات والشكاو ؟ •

 العملاء؟ التي يمكن أن تؤثر بها زيادة رضا وولاء لعواملما هي ا  •

 ما هو التأثير المحتمل لزيادة ولاء العملاء على تكاليف التسويق والاحتفاظ بالعملاء؟  •

 التأثير المحتمل لتحسين رضا وولاء العملاء على حصة السوق والحصة التنافسية للشركة؟ما هو  •
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 أهداف الدراسة  .1.5
 

 معرفة أثر رضا العملاء وولائهم على الإنتاجية.  الهدف العام:

 

 الأهداف الفرعية: 

 تحليل أثر رضا العملاء على معدلات إعادة الطلبات والشكاو .  •

 العوامل التي تؤدي لزيادة رضا وولاء العملاء. تقييم مد  فاعلية   •

 تحديد التأثير المحتمل لزيادة ولاء العملاء على تكاليف التسويق والاحتفاظ بالعملاء.  •

 تحديد التأثير المحتمل لتحسين رضا وولاء العملاء على حصة السوق والحصة التنافسية للشركة.  •

 

 

 فرضيات الدراسة  .1.6

 
 

H1  : معنوية ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء وولائهم على الإنتاجية. توجد علاقة 

Ha  : . توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء على معدلات إعادة الطلبات والشكاو 

Hb  .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين فاعلية العوامل على زيادة رضا وولاء العملاء : 

HC  . توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين ولاء العملاء على تكاليف التسويق والاحتفاظ بالعملاء : 

Hd    توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحسين رضا وولاء العملاء على حصة السوق والحصة :

 التنافسية للشركة. 
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 نموذج الدراسة  .1.7
 

 

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

 

 المتغير المستقل                                                                                  المتغير التابع      

 

 

 

 

 

 

 ١الشكل

 النموذج المقترح من المشروع 

 المصدر: الطالب 

 

 منهجية الدراسة  .1.8
 

 المنهج الوضعي  فلسفة البحث: 

   استنتاجي منهج البحث: 

   دراسة حالة استراتيجية البحث: 

 نوع البحث: كمية  

  مقطعيةالأفق الزمني: 

 رضا العملاء وولائهم  

 إعادة الطلبات والشكاو .  •

العوامل التي تزيد من رضا وولاء   •

 العملاء 

تكاليف التسويق والاحتفاظ   •

 بالعملاء. 

 حصة السوق و الحصة التنافسية.  •

H1, Ha, Hb, Hc, Hd 

 الانتاجية              
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 استبيان طرق وجمع وتحليل البيانات: 

 

 

 البحثملخص منهجية                                            

 المصدر: الطالب 

 

 الدراسة الميدانية .1.9
 

ذلك أن رضا وولاء    ة،تعتبر دراسة تأثير رضا العملاء وولائهم على الإنتاجية من المواضيع البالغة الأهمي

بإجراء دراسة  الطالبة    تقوم سوف    لذا ،  العملاء يلعب دورًا حيويًا في تعزيز مستويات الإنتاجية والأداء الوظيفي

ميدانية لاستكشاف دور الرضا وولاء العملاء وعلاقتهما بزيادة الإنتاجية، وذلك بالتطبيق على شركة الأمل  

 بمدينة جدة. 
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 مخطط المشروع المقترح  .1.10
 

 الفصل الأول: المقدمة  •

 الفصل الثاني: الإطار النظري •

 الفصل الثالث: منهجية البحث  •

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي  •

 الفصل الخامس مناقشة النتائج والخاتمة  •
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة: .2.1

 المتغير المستقل   .2.2

 المتغير التابع .2.3

 العلاقة بين المتغير المستقل والتابع .2.4

 الخاتمة  .2.5
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 قائمة المراجع 
 

 ، إدارة علاقات الزبائن وأهميتها في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة الخدمية.٢٠١٥الهلي،  ❖

 ، جودة الخدمات و دورها في تحسين مستويات رضا الزبون .٢٠٢٣بن ساعد،  ❖

ولاء الزبائن كمدخل لتحقيق ميزة تنافسييية مسييتديمة في المؤسييسييات  بناء    ٢٠٢٣جليل وآخرين، ❖

 الخدمية الجزائرية.

، مسياهمة جودة الخدمة في تحقيق رضيا العميل الخارجي و تدعيم المركز التنافسيي   ٢٠١٦زعاف، ❖

 للمنظمة.

 ، العلاقة بين رضا العملاء و تحسين جودة المنتجات.٢٠١٦علي،  ❖

 ، أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون.٢٠٢١عمري،  ❖
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