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 جامعة میدأوشن 

 كلیة الإدارة 

   قسم / تخصص 

 

 

 عنوان المشروع 

 

 أثر تجربة العمیل على ولاء العملاء في قطاع الخدمات 

 

 أسم الطالب

 احمد عاید البناقي

 

   2 -المشروع النھائي

 جامعة میدأوشن  -كلیة الإدارة

 

 إشراف

 سارة فرید د. 

 جامعة میدأوشن -كلیة الإدارة  -عضو ھیئة التدریس
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 الشكر والتقدیر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بخالص الشكر والتقدیر والامتنان إلى الله سبحانھ وتعالى، ثم إلى إدارة كلیة الإدارة  
بجامعة میدأوشن، وإلى الأستاذ المشرف على ھذا البحث لما قدمھ من توجیھ علمي  

ونصائح قیمة كان لھا الأثر الكبیر في إنجاز ھذا المشروع. كما یتقدم بالشكر إلى 
البحث من أكادیمیین وزملاء ومشاركین في الدراسة  جمیع من ساھموا في دعم ھذا 

 .المیدانیة
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 الإھداء

 

 

 

 

، وإلى أسرتي الكریمة، وإلى كل من  ةيّ العزیزتھدي ھذا العمل المتواضع إلى والد ا
دعمني وشجعني خلال مسیرتي العلمیة، متمنیاً أن یكون ھذا العمل إضافة علمیة 

  نافعة
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 مستخلص الدراسة

 

 :لھدفا

تھدف ھذه الدراسة إلى تحلیل أثر تجربة العمیل بأبعادھا المختلفة على ولاء  
العملاء في قطاع الخدمات، وبیان مدى مساھمة تحسین تجربة العمیل في تعزیز  

 .الاحتفاظ بالعملاء وبناء علاقات طویلة الأمد

 :المنھجیة

اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي، باستخدام الاستبانة كأداة رئیسیة  
لجمع البیانات من عینة من عملاء قطاع الخدمات، وتم تحلیل البیانات باستخدام  

 .الأسالیب الإحصائیة المناسبة

 :النتائج

أظھرت نتائج الدراسة وجود أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لتجربة العمیل على ولاء  
العملاء في قطاع الخدمات، حیث تبین أن جودة الخدمة، والتفاعل الإیجابي،  

 .وسھولة الإجراءات تسھم بشكل مباشر في تعزیز الولاء 

 :التطبیقات والأھمیة

تساعد نتائج الدراسة المؤسسات الخدمیة على تحسین استراتیجیاتھا التسویقیة  
 .والتركیز على تجربة العمیل كأداة تنافسیة رئیسیة
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 :الكلمات المفتاحیة

 .تجربة العمیل، ولاء العملاء، جودة الخدمة، قطاع الخدمات

 

 

 

 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
 المقدمة  .1.1

شھد قطاع الخدمات في السنوات الأخیرة تطورًا ملحوظًا في مستوى المنافسة، مما  
جعل المنظمات الخدمیة تبحث عن وسائل مبتكرة للحفاظ على عملائھا واستقطاب 

، بل  عملاء جدد. ولم یعد تقدیم خدمة ذات جودة مقبولة كافیاً لضمان بقاء العمیل
أصبح التركیز منصباً على تجربة العمیل الكلیة منذ أول تفاعل مع المنظمة وحتى  

ري  ما بعد تقدیم الخدمة. وتعُد تجربة العمیل من المفاھیم الحدیثة في الفكر الإدا
والتسویقي، إذ تشمل جمیع الانطباعات والمشاعر والتفاعلات التي یختبرھا العمیل  

استراتیجي  أثناء تعاملھ مع مقدم الخدمة. وفي ھذا السیاق، یبرز ولاء العملاء كھدف
 .تسعى إلیھ المنظمات الخدمیة لضمان الاستمراریة والنجاح طویل الأمد

 

 مشكلة الدراسة  .1.2

تعُد مشكلة ھذه الدراسة امتدادًا للتحدیات التي تواجھھا المنظمات الخدمیة في تحقیق 
مستویات عالیة من ولاء العملاء، على الرغم من الاستثمارات الكبیرة في تحسین  

جودة الخدمات. ویمكن تلخیص مشكلة الدراسة في وجود قصور في الفھم النظري 
 .والتطبیقي لأثر تجربة العمیل على ولاء العملاء

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
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تتمثل الفجوات النظریة في محدودیة الدراسات العربیة التي تناولت مفھوم تجربة  
العمیل بشكل متكامل وربطتھ مباشرة بولاء العملاء في قطاع الخدمات، إضافة إلى 

 .اختلاف الأطر النظریة المستخدمة في تفسیر العلاقة بین المتغیرین

 فجوات على المستوى التطبیقي  .1.2.2
أما على المستوى التطبیقي، فتلاحظ العدید من المنظمات الخدمیة تركیزھا على  

الإجراءات التشغیلیة دون الاھتمام الكافي بتجربة العمیل ككل، مما یؤدي إلى  
 .ضعف برامج بناء الولاء

 :السؤال الرئیسي للدراسة
 ما أثر تجربة العمیل على ولاء العملاء في قطاع الخدمات؟

 

 أھمیة الدراسة .1.3
 على المستوى النظري  .1.3.1

تسھم ھذه الدراسة في إثراء الأدبیات العربیة في مجالي تجربة العمیل وولاء  
 .العملاء، وتقدیم إطار نظري یوضح طبیعة العلاقة بینھما

 على المستوى التطبیقي  .1.3.2

تساعد نتائج الدراسة إدارات المنظمات الخدمیة على تبني استراتیجیات فعالة  
 .لتحسین تجربة العمیل بما یعزز ولاء العملاء

 

 أسئلة الدراسة .1.4
 ما مستوى تطبیق تجربة العمیل في قطاع الخدمات؟ .1

 ما مستوى ولاء العملاء في قطاع الخدمات؟  .2

 ھل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تجربة العمیل وولاء العملاء؟ .3
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 أھداف الدراسة  .1.5
 .التعرف على مفھوم تجربة العمیل وأبعاده .1

 .قیاس مستوى ولاء العملاء في قطاع الخدمات .2

 .تحلیل أثر تجربة العمیل على ولاء العملاء .3

 

 فرضیات الدراسة .1.6
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تجربة العمیل وولاء العملاء في قطاع  •

 .الخدمات

 .یوجد أثر إیجابي لتجربة العمیل على ولاء العملاء •

 

 نموذج الدراسة .1.7
ولاء  ومتغیر تابع ھو   تجربة العمیلیتكون نموذج الدراسة من متغیر مستقل ھو 

 .العملاء

 

 الدراسة المیدانیة .1.8
تم تطبیق الدراسة میدانیاً على عینة من عملاء قطاع الخدمات باستخدام استبانة تم  

 .تصمیمھا خصیصًا لأغراض البحث

 

 مخطط المشروع .1.9
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یتكون المشروع من خمسة فصول تبدأ بالإطار النظري، مرورًا بالدراسات السابقة 
 .والمنھجیة، وصولاً إلى النتائج والتوصیات 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة
 المقدمة  .2.1

یستعرض ھذا الفصل مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت تجربة العمیل  
 .وولاء العملاء، بھدف الاستفادة منھا في بناء الإطار النظري للدراسة

 المتغیر المستقل (تجربة العمیل)  .2.2
تناولت الدراسات تجربة العمیل بوصفھا مجموعة من التفاعلات والانطباعات التي  

 .تتشكل لدى العمیل أثناء رحلتھ مع المنظمة

 المتغیر التابع (ولاء العملاء) .2.3
 .ركزت الدراسات على ولاء العملاء باعتباره التزامًا سلوكیاً واتجاھیاً نحو المنظمة

 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع  .2.4
 .أشارت معظم الدراسات إلى وجود علاقة إیجابیة بین تجربة العمیل وولاء العملاء

 الخاتمة .2.5
یتضح من الدراسات السابقة وجود اتفاق عام حول أھمیة تجربة العمیل في تعزیز  

 .ولاء العملاء

 

 الفصل الثالث: منھجیة الدراسة
 المقدمة  .3.1

 .یوضح ھذا الفصل المنھجیة العلمیة المستخدمة في إجراء الدراسة 

 التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث .3.2



9 

  

Classification : Restricted Confidential 

تجربة العمیل: الانطباعات الكلیة التي یدركھا العمیل أثناء تعاملھ مع   •
 .المنظمة

ولاء العملاء: رغبة العمیل في الاستمرار بالتعامل مع المنظمة وتكرار  •
 .الشراء

 تصمیم البحث .3.3
 .اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي

 مجتمع البحث وطرق أخذ العینات .3.4

 .یتكون مجتمع البحث من عملاء قطاع الخدمات، وتم اختیار عینة عشوائیة

 طریقة جمع البیانات .3.5

 .تم جمع البیانات باستخدام استبانة

 أنواع البیانات .3.6
 بیانات أولیة  •
 بیانات ثانویة  •

 إجراءات التحلیل الإحصائي  .3.7
 .استخدمت الأسالیب الإحصائیة الوصفیة والاستدلالیة

 الخاتمة .3.8
 .تمثل المنھجیة أساسًا لتحقیق أھداف الدراسة 

 

 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج 
 المقدمة  .4.1

 .یعرض ھذا الفصل نتائج التحلیل الإحصائي
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 توصیف عینة الدراسة .4.2
 .شملت العینة عددًا من العملاء من مختلف الفئات

 اختبارات الصدق والثبات .4.3
 .أظھرت النتائج تمتع الأداة بدرجة عالیة من الصدق والثبات

 الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث  .4.4
 .أظھرت النتائج ارتفاع مستوى تجربة العمیل وولاء العملاء

 اختبار الفرضیات .4.5
 .تم قبول فرضیات الدراسة لوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

 الخاتمة .4.6
 .أكدت النتائج صحة أھداف الدراسة

 

 الفصل الخامس: حدود البحث والتوصیات والاستنتاجات
 حدود الدراسة والدراسات المستقبلیة .5.1

اقتصرت الدراسة على قطاع الخدمات، ویوصى بإجراء دراسات مستقبلیة على  
 .قطاعات أخرى

 توصیات الدراسة .5.2
 .الاھتمام بتصمیم تجربة العمیل •

 .تدریب العاملین على مھارات التعامل مع العملاء •

 الخاتمة .5.3
 .ختامًا، أكدت الدراسة الدور المحوري لتجربة العمیل في تعزیز ولاء العملاء
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 الملاحق 

 ): نسخة الاستبانة1الملحق (

 استبانة قیاس أثر تجربة العمیل على ولاء العملاء في قطاع الخدمات 

 عزیزي المشارك/عزیزتي المشاركة،

تھدف ھذه الاستبانة إلى جمع بیانات علمیة لأغراض البحث فقط، وتؤكد السریة  

 .المناسب الخیار  أمام) ✔التامة للإجابات. نرجو وضع علامة (
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 أولاً: البیانات الدیموغرافیة 

 :الجنس .1

 أنثى  ☐  ذكر ☐

 :العمر .2

 سنة  25أقل من  ☐

 35إلى أقل من  25من  ☐

 45إلى أقل من  35من  ☐

 سنة فأكثر  45 ☐

 :عدد مرات تعاملك مع جھة خدمیة خلال الشھر .3

 مرة واحدة  ☐

 مرات  3–2 ☐

 مرات  3أكثر من  ☐

 

 ثانیاً: تجربة العمیل 

 (یرجى اختیار درجة الموافقة)

 لا أوافق بشدة لا أوافق  محاید أوافق  أوافق بشدة العبارة
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 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ سھولة الحصول على الخدمة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تعامل الموظفین باحترام ولباقة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ سرعة تقدیم الخدمة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ وضوح الإجراءات والخطوات
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ شعوري بالراحة أثناء التعامل 

 

 ثالثاً: ولاء العملاء

 العبارة
أوافق  
 بشدة 

 محاید أوافق 
لا  

 أوافق 

لا أوافق  
 بشدة 

أفضل التعامل مع نفس الجھة  
 دائمًا

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أوصي الآخرین بالتعامل مع الجھة
أستمر بالتعامل حتى لو وُجد  

 منافسون
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أشعر بالانتماء للجھة الخدمیة 
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 شكرًا لتعاونكم 

 

 ): أدوات البحث2الملحق (

 الاستبانة الإلكترونیة أو الورقیة •

 (SPSS) برنامج التحلیل الإحصائي •

 معاملات الصدق والثبات (كرونباخ ألفا)  •
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