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 إهداء 

دي بحثي  هأ فيه 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 بذل جهده لخدمة الإسلام 

 .. إلى هؤلاء جميعاً أهدي هذا الجهد المتواضع 
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 شكر وتقدير 

 

وصلللحبه    أحمد الله تعالى على نعمه ومن ه وأصلللل ي وأسلللل م على رسلللول الله محمد وعلى  له

اجمعين، اولاً أشلللللكر الله أن وفقني لإتملام هلذا البحلث ثم اتقلدم بجزيلل الشلللللكر والامتنلان إلى 

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

  ،وتوجيهاتهم لي 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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 المستخلص

شركة  تهدف هذه الدراسة إلى تحليل تأثير الأداء الفعّال على معدل رضا العملاء للموظفين في  

"لولو هايبر ماركت" في مدينة جدة بالمملكة العربية السعودية. حيث تعتبر مستويات رضا العملاء  

مؤشراً هامًا على جودة الخدمات المقدمة من قبل الموظفين، وبالتالي فإن فهم العوامل المؤثرة  

 .على ذلك له أهمية كبيرة لتحسين الخدمة وزيادة رضا العملاء

الرئيسي من هذه الدراسة هو تحليل تأثير الأداء الفعّال للموظفين على معدل رضا    فالهد   :الهدف

العملاء في شركة لولو هايبر ماركت في جدة. كما تهدف إلى تحديد مستوى رضا العملاء وكذلك  

 .مستوى الأداء الفعّال للموظفين وتحليل العلاقة بينهما 

التحليلي من خلال تصميم استبانة وتوزيعها على عينة    :المنهجية  المنهج الوصفي  تم استخدام 

عميل من عملاء لولو هايبر ماركت في جدة. كما تم إجراء مقابلات شخصية    384عشوائية من  

برنامج   30مع   باستخدام  إحصائيًا  البيانات  تحليل  وتم  الفعّال.  أدائهم  مستوى  لتقييم   موظف 

SPSS. 

النتائج وجود علاقة ارتباطية قوية وإيجابية بين مستوى الأداء الفعّال للموظفين    ت أظهر  :النتائج

وبين معدل رضا العملاء. كما بيّنت النتائج أن مستوى رضا العملاء وكذلك مستوى الأداء الفعّال  

 .للموظفين كان مرتفعًا 

تساهم هذه الدراسة في إثراء المعرفة العلمية حول أهمية الأداء الفعاّل للموظفين    :الإضافة العلمية

 .وتأثيره على رضا العملاء، وتقدم نموذجًا مفاهيميًا يربط بين هذين المتغيرين

لتعزيز    م تقد   :العمليةالإضافة   ماركت  هايبر  لولو  شركة  لإدارة  عملية  توصيات  الدراسة  هذه 

مستوى الأداء الفعّال للموظفين وتحسين مستوى رضا العملاء من خلال برامج تدريبية وحوافز  

 .مناسبة

تطبيق نتائج هذه الدراسة في شركات التجزئة والخدمات الأخرى لتحليل    يمكن   العلمية:التطبيقات  

 .وتحسين مستويات رضا العملاء من خلال تعزيز أداء الموظفين 

 . الأداء الفعّال، رضا العملاء :الكلمات المفتاحية
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Abstract 

 

This study aims to analyze the impact of effective performance on 

customer satisfaction rates for employees at the "Lulu Hypermarket" 

company in Jeddah, Saudi Arabia. Customer satisfaction levels are 

an important indicator of the quality of services provided by 

employees, and therefore understanding the factors affecting this is 

of great importance to improve service and increase customer 

satisfaction. 

 

Objective: The main objective of this study is to analyze the impact 

of effective employee performance on customer satisfaction rates at 

Lulu Hypermarket in Jeddah. It also aims to determine the level of 

customer satisfaction as well as the level of effective employee 

performance and analyze the relationship between them. 

 

Methodology: The descriptive analytical approach was used by 

designing a questionnaire and distributing it to a random sample of 

384 customers of Lulu Hypermarket in Jeddah. Personal interviews 

were also conducted with 30 employees to evaluate their level of 

effective performance. The data was analyzed statistically using the 

SPSS program. 

 

Results: The results showed a strong positive correlation between 

the level of effective employee performance and the rate of 

customer satisfaction. The results also showed that the level of 

customer satisfaction and the level of effective employee 

performance were high. 
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Academic Contribution: This study contributes to enriching 

scientific knowledge about the importance of effective employee 

performance and its impact on customer satisfaction, and provides 

a conceptual model linking these two variables. 

 

Practical Contribution: This study provides practical 

recommendations for the management of Lulu Hypermarket to 

enhance the level of effective employee performance and improve 

the level of customer satisfaction through appropriate training 

programs and incentives 

 

Scientific Applications: The results of this study can be applied in 

retail and other service companies to analyze and improve customer 

satisfaction levels by enhancing employee performance. 

 

Keywords: Effective performance, customer satisfaction . 
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 المقدمة

الأخيرة شككككهدت تطوراً هاماً في تقديم الخدمات، حيث زاد الاهتمام من قبل الباحثين مما لا شككككك فيه أن العقود 

والمهتمين بكالنشكككككاطكات المتعلقكة بجودة الخكدمكة المقكدمكة وأثرهكا على تحقيق خكدمكة الزبون، خكاصكككككة بكالنسكككككبكة  

ة وتدعيمها. للمؤسكسكات الاقتصكادية والخدماتية فأصكب  من المهم حشكد كل الوسكائل التي تعمل على نجاس المؤسكسك 

 (٢0٢١)الآمين، 

ومن أجل النمو والتطور أصب  رفع مستويات الجودة وتحقيق رضا العميل هاجساً لدى المؤسسات الخدمية حيث 

أصكككب  رضكككا العميل محور اهتمامها، وكذا البحث والتعرف على حاجاته وتوقعاته، وتقديم خدمة تحقق رضكككاه 

هذا العميل من المفاضككلة بين    وولائه للمؤسككسككة، خاصككة وأن ثورة تكنولوجيا الاتصككالات والمعلوماتية مكنت

 (٢0٢3الخدمات حسب رغبته واختياره. )ساعد، 

وتشككير الدراسككات السككابقة إلى أنه من المهم قياس مدى رضككا العملاء عن المؤسككسككة أو المشككرو  وذلك لاتخاذ 

الإجراء المناسككب، سككواء بإعادة ضككبط جودة الخدمة المقدمة للعميل، أو العمل على تحسككين الجودة بتقديم أداء 

راضككي فأنه سككيكرر الزيارة والشككراء،  أكثر فعالية، فهو أسككاس دوام المؤسككسككة أو المنشككأة، فإذا كان العميل

بالإضكافة إلى أنه سكيوصكي الأقارب والمعارف بزيارة هذه المنشكأة وبالتالي تكسكب المؤسكسكة عملاء جدد وكذلك 

 زيادة في الرب .  

إن التعرف على رضكا الزبون يجيب على أسكئلة عديدة مثل: هل تجري عملية تقديم الخدمات وفقاً توقعاتهو وهل 

يتم مواجهكة الزبون في الوقكت المنكاسكككككب وبكدون تكأخير على النحو الكذي يحكافظ على جودة الأداءو هكل تلبي 

ام بالجوانب الكمية قد يأتي في أوقات المؤسكسكة طموحات الزبونو، ولكن في إطار الجودة المقدمة لوحظ أ الاهتم

 ( ٢0٢١كثيرة على حساب النوعية، وبالتالي ينبغي الاهتمام بكلا الجانبين الكمي النوعي. )الأمين، 

عموماً فإن اسكتمرارية المؤسكسكات الخدمية في أداء نشكاطها بشككل جيد وضكمان نموها وتطورها مرهون إلى حد 

كبير بمدى قدرتها على جلب أكبر قدر من التعاملات وتلبية حاجات ورغباته العملاء، ويتوقف ذلك على مستوى 

 ( ٢0٢3جودة الخدمة المقدمة )ساعد، 

إن الجودة بمعناها العام تعنى "إنتاج المنظمة لسكاعة أو تقديم خدمة بمسكتوى عال من الجودة المتميزة حيث تكون  

قكادرة من خلالهكا على الوفكاء بكاحتيكاجكات ورغبكات عملائهكا بكالشكككككككل الكذي يتفق مع توقعكاتهم وتحقيق الرضكككككا 

تحقيقه وقياسكه، وعرفت على أنها "المواصكفات  والسكعادة لديهم وهكذا فإن الجودة هي معيار للتميز والكمال يجب

الشكمولية لكيان ما كأن يكون )منتج. خدمة. نشكاط. عملية. منضكمة. شكخا( والتي تتصكل وتتأثر بقدراتها على  

 (٢0٢١اشبا  الحاجات القائمة أو المفروضة. )الأمين، 

ويمكن تعريف جودة الخدمة أو الأداء الفعال بأنه مطابقة الخدمة للمواصكفات وعليه سكيكون العميل راضكياً عندما 

تكون خصككائا الخدمة مطابقة لمتطلباته، وفي حالة عدم المطابقة فإن ذلك سككوف ينعكس سككلباً على مسككتوى 
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الرضككا، ويعرف المكتب القومي للتنمية الاقتصككادية ببريطانيا جودة الخدمة بأنها مجموعة العوامل والخصككائا  

 ( ٢0٢3التي يجب أن تتوافر في منتج أو خدمة معينة بهدف الوفاء بمتطلبات السوق. )ساعد، 

لجودة الخدمة بأنها: التعرف على احتياجات العملاء وتحقيق رغباتهم بشكككل    patron & matrsonوتعريف  

فعال يخلوا من أية عيوب ومن المرة الأولى حتى لا يضكككطر العميل للعودة إلى المنظمة مرة أخرى لتعديل خطأ 

 ( ٢0٢١أو تصور. )الآمين، 

ويجب الإشككككارة إلى أن جودة الخدمة في تجارة التجزئة تختلف عنها في أي منتجات أو خدمات أخرى وتشككككير 

أدبيات تجارة التجزئة إلى أن مظهر المتجر يعتبر مهما بالنسككبة لعميل التجزئة، أضككف إلى ذلك أن العميل يقدر 

ل المتجر كما أن توفر البضككائع سككهولة التسككوق من خلال طريقة تخطيط وعرم المواد وسككهولة الحركة داخ

بشكككل دائم وعند الطلب يعتبر مقياسككا للثقة، ويقدر العملاء أيضككا توفر مواقف للسككيارات بجانب متجر التجزئة. 

 (٢0١3)زريقا، 

وهناك العديد من تعاريف الزبون فقد عرفه عبيدات << هو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سكككلعة أو خدمة ما 

على أنه << كل شخا    Claude Demeurوشراؤها لاستخدام الخاا أو استخدامه العائلي>>، كما عرفه  

مادي أو معنوي مسككتعد للدفع عند حيازته على منتج أو أكثر، أو يسككتفيد من خدمة أو عدة خدمات من الممولين. 

 (٢0٢3)ساعد، 

وتتعكدد تعكاريف رضكككككا الزبون وهكذا راجع إلى اختلاف أراء وجهكات نظر المؤلفين والبكاحثين والكتكاب، وككذا  

تطوره، إذ عرفه كوتلر:<< بأنه ذلك الشكعور الذي يوحي للزبون السكرور أو عدم السكرور الذي ينتج عن مقارنة 

على أنكه << درجكة إدراك الزبون مكدى فكاعليكة     Reed, Hallأداء المنتوج مع توقعكات الزبون>>، وعرفكه  

 (٢0٢3المنظمة في تقديم المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته. )ساعد، 

رضكككككا الزبون بكأنكه الحكم على جودة المنتوج النكاتج عن المقكارنكة بين توقعكات    Zeithaml et collوعرف  

العميكل للخكدمكة والأداء، وككذلكك تم تعريم رضكككككا الزبون بكأنكه الكدرجكة التي في حكدودهكا توقعكات الزبون لإعكادة 

م  شكككراء منتوج أو خدمة ما تكون مسكككتجابة )محققة، منجزة( أو تفوق التوقعات. مما سكككبق مسكككتخلا أن معظ

التعاريف لرضكككا الزبون ركزت على انه ذلك الشكككعور الذي يشكككعر الزبون به اتجاه تقديم الخدمة له وقد يكون 

 (٢0٢١اساسا بالبهجة أو خيبة الأمل أو عدم الرضا التام اتجاه الخدمة. )الأمين، 

وبشكككل عام مفهوم رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايزة، والخطوة الأولى للوصككول إلى عميل 

دوافع رام تبدأ بالتعريف الواضككك  للعملية التي سكككتتم بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضكككافة لفهم 

وتوقعات الجهتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليم لتحقيق رضكاء العميل، وهذا التعريف يجب أن يتضكمن الأبعاد  

المادية والتي عادة ما تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتها كعدد الشكككاوى، ومتوسككط وقت الانتظار والعائد المتوقع 

لا تكون ملموسككة تتضككمن الودية والمسككاعدة والمعاملة من المنتج أو الخدمة أما الأبعاد غير المادية والتي عادة 

 (٢0١3الحسنة. )زريقا، 
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في هذا المجال أن على المؤسكسكة التي ترغب في النجاس في أسكواق المنافسكة اليوم أن تجعل من   kotlerيؤكد  

الزبون النواة التي تكدور حولهكا عمليكاتهكا وأن تبتعكد عن المفهوم البيعي وتركز على المفهوم التسكككككويقي الحكديكث 

 (٢0٢١الذي يبدأ وينتهي بحاجات ورغبات الزبون وكيفية إشباعها. )الأمين، 

فالعميل الراضكككي بشككككل جيد له تأثير كبير على ربحية أي عمل  فعلى سكككبيل المثال عندما يتلقى العميل خدمة 

جيدة فإنه سكينقل ذلك إلى تسكعة أو عشكرة أشكخاا نخرين  وعلى العكس من ذلك العميل الذي يتلقى خدمة سكيئة 

نخرين يتراوس عددهم من خمسكة  ويخرج من المتجر غير راضكيا فإنه سكينقل شكعوره بعدم الرضكا إلى أشكخاا

عشككر إلى عشككرين شككخصككا  وهنا يجب الإشككارة إلى أن نصككف الشككركات الأمريكية تبني أعمالها على هذه 

 (٢0١3الاتصالات غير الرسمية. )زريقا، 

وقد أكد بعم الباحثين على الأمور التالية لأنها الوسكيلة المعبرة عن رضكا الزبون بالنسكبة لأداء المؤسكسكة وجودة 

خدماتها وهي: )إذا كان الزبون راضكككياً عن أداء المؤسكككسكككة، فإنه سكككيتحدث إلى الآخرين مما يولد زبائن جدد( 

ه من قبل المؤسكسكة، فأن قراره بالعودة إليها سكيكون وكذلك )إذا كان الزبون راضكياً عن جودة الخدمة المقدمة إلي

سككريعاً( وايضككاً ) إن رضككا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من المؤسككسككة سككيقلل من احتمال توجه الزبون إلى  

مؤسكسكات أخرى أو منافسكة لها( بالإضكافة إلى )إن المؤسكسكة التي تهتم برضكا الزبون سكتكون لديها القدرة على  

المنافسككين ولا سككيما فيما يخا المنافسككة في الأسككعار( وكذلك )أن رضككا الزبون عن الخدمة  ماية نفسككها من  

المقدمة إليه سكيقوده إلى التعامل مع المؤسكسكة في المسكتقبل مرة أخرى( وايضكاً )يمثل رضكا الزبون تغذية عكسكية 

المقدمة للزبون( و )إن المنظمة للمؤسكسكة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود المؤسكسكة إلى تطوير خدماتها  

التي تسكعى إلى قياس رضكا الزبون تتمكن من تحديد حصكتها السكوقية( وأخيراً )يعد رضكا الزبون مقياس لجودة 

 (٢0٢١لخدمة المقدمة(. )الأمين، 

وبشكككل عام يمكن القول إن العميل يعتبر راضككيا إذا كانت توقعاته المتعلقة بمنتج معين أو خدمة معينة تتسككاوى  

مع الأداء الفعلي لهذا المنتج أو الخدمة المقدمة ويكون العميل غير رام أو مسككككتاء إذا كان الأداء المتوقع أكبر 

داء الفعلي أكبر من المتوقع فهنا سكيكون العميل سكعيدا.)زريقا، من الأداء الفعلي  أما في الحالة التي يكون فيها الأ

٢0١3) 

وبعد البحث في الدراسككككات السككككابقة وجدت بعم القصككككور العلمي فيما يخا المعلومات حول الأداء الفعال 

والجودة المقدمة للعميل على تحقيق رضككا الزبون، وذلك لأنها لا توضكك  الطرق التي يجب أن تتبعها المؤسككسككة 

 لزيادة الجودة أو تحقيق رضا العميل. 

وهذا كان دافع أسكككاسكككي للباحثة في أن تحاول معالجة جوانب القصكككور هذه من خلال الدراسكككة الحالية، التي 

سكتكشكف عن دور الأداء الفعال على معدل رضكا العملاء للموظفين وبشككل خاا لمركز لولو هايبر ماركت في 

 مدينة جدة. 

وتحتوي هذه الدراسككة على المقدمة، ومشكككلة وأهمية البحث، وكذلك كملاً من أسككئلة وفرضككيات وأهداف البحث، 

 بالإضافة إلى منهجية البحث والمخطط المقترس للمشرو . 
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 مشكلة البحث

أن قياس أثر الأداء الفعال للمؤسكسكة يعد ذو أهمية قصكوى كونه يعد الطريقة التي يتم فيها تقديم الخدمات للعميل، 

كما أن هذا الأداء هو ما يحدد رضككا العميل أو سككخطه، وتنقسككم اشكككالية البحث إلى إشكككالية نظرية وإشكككالية 

 عملية.

 

 المشكلة النظرية:

 

 القصور في المعلومات حول دور الأداء الفعال وجودة الخدمة في تحقيق رضا العميل •

عكدم كفكايكة المعرفكة بمكا يتعلق أبعكاد الأداء الفعكال في تقكديم الخكدمكات على رضكككككا الزبون في المراكز  •

 التجارية. 

 

 المشكلة العملية:

 

قلكة الدراسكككككات والأبحكاث المتعلقكة بالأداء الفعكال في تقكديم الخكدمات وأثرها على المراكز التجكارية مثكل  •

 مركز لولو هايبر ماركت.  

 

ولهذا فإن الدراسككككة الحالية تحاول الاجابة على التسككككاؤلات التالي: ما هو أثر الأداء الفعال على معدل رضككككا  

 العملاء للموظفين في لولو هايبر ماركت في مدينة جدةو

 

 أهمية البحث

تكمن أهميكة هكذا البحكث في التعبير عن مسكككككتوى جودة الخكدمكات التي يقكدمهكا مركز لولو هكايبر مكارككت لعملائهكا 

ومدى توافقهم مع رغباتهم وحاجاتهم وذلك سككعيا منهم لكسككب رضككاهم، وتنقسككم أهمية البحث إلى أهمية نظرية  

 وأهمية علمية:
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 أهمية نظرية:

التعرف على تأثير أبعاد الأداء الفعال والجودة العالية في تقديم الخدمات على رضكككا الزبون في مركز  •

 لولو هايبر ماركت بمدينة جدة. 

 لفت الانتباه لضرورة إعطاء الأولوية لتطبيق مفهوم جودة الخدمة في المؤسسات التجارية •

 تنويه مركز لولو هايبر إلى ضرورة المحافظة على عملائها ومحاولة جذب عملاء جدد.  •

 معرفة أهمية ودور الأداء الفعال وجودة الخدمة في تحقيق رضا العميل.  •

 

 أهمية عملية:

محاولة إفادة مركز لولو هايبر ماركت بنتائج الدراسكة الحالية وذلك بضكرورة تنويع الأسكاليب والتقنيات   •

 اثناء تقديم الخدمة للعميل. 

 

 البحث الفرعية:أسئلة 

 ما أثر الجودة في تقديم الخدمات على رضا العملاءو •

 ما أثر جودة المنتجات على رضا العملاءو •

 ما أثر أسلوب الموظفين اللبق على رضا العملاءو •

 ما أثر تعامل الموظفين المباشر مع العملاء على رضا العملاءو •

 

 أهداف البحث: 

 استكشاف تأثير الاداء الفعال على معدل رضا العملاء للموظفينالهدف العام:  

 الأهداف الفرعية:

 تحديد أثر الجودة في تقديم الخدمات على رضا العملاءو •

 تحليل أثر جودة المنتجات على رضا العملاءو •

 تحليل مدى أثر أسلوب الموظفين اللبق على رضا العملاءو •

 العملاءوتقييم أثر تعامل الموظفين المباشر مع العملاء على رضا  •
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  فرضيات البحث:

 H1 الأداء الفعال ورضكككا العملاء عن الموظفين في لولو هايبر : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصكككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

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

 بمدينة جدة. 

 Hb  بين الجودة المنتجكات ورضكككككا العملاء في لولو هكايبر مكارككت  : توجكد علاقكة معنويكة ذات دلالكة إحصكككككائيكة

 بمدينة جدة.

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

 بمدينة جدة.

Hd تعامل الموظفين المباشككككر ورضككككا العملاء في لولو هايبر : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصككككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

 

 نموذج البحث:

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

 المتغير المستقل                                                                                      المتغير التابع   

 

 

 

 

 

 

 ١الشكل

 النموذج المقترس من المشرو  

 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:

التركيز على رضككا العملاء ومحاولة تعزيز ثقتهم نحو الشككركة او المنتج فهم من المهم في مجال البيع بالتجزئة 

أسكاس نجاس المؤسكسكة، لذا قرر الطالب عمل دراسكة ميدانية عن تأثير الاداء الفعال على رضكا العملاء في لولو 

 هايبر ماركت بمدينة جدة.

 

 هيكل المشروع المقترح: 

 الفصل الأول: المقدمة 

 الإطار النظري الفصل الثاني: 

 الفصل الثالث: منهجية البحث

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي

 الفصل الخامس مناقشة النتائج والخاتمة
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 الفصل الثاني للدراسة

 الإطار النظري للدراسة
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 المقدمة: ١-2

إن تزايد عدد المؤسكككسكككات الخدمية سكككوف يؤدي إلى وجود منافسكككة شكككديدة بينها لذلك فإن الإعتماد على جودة 

 (٢0٢3الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة. )بن ساعد، 

وتظهر أهمية جودة المنتجات والخدمات بالنسبة للمنظمة من خلال الصورة العامة، وسمعة المنظمة في الأسواق 

 (٢0١٦ودرجة الثقة في منتجاتها ومستوى الإنتاجية والتكلفة وزيادة الأرباس والحصة السوقية. )علي، 

الافترام لا يحقق الارتياس للمؤسسة   الزبون يريد دائما أن يكون تفردي في الخدمات والمنتجات، بيد أنّ هذاإن   

وعلاوة على ذلك قرارات الزبون شككككراء   لأنها لا تسككككتطيع دائما إنجاز كل من المنتجات والخدمات المطلوبة،

إتبكا  اتجكاهكات الموضكككككة، والتطورات   المنتجكات والخكدمكات في كثير من الأحيكان تبتعكد عن النزعكة الفرديكة مثكل

يتفق أغلكب البكاحثين عن أهميكة توفير   التقنيكة هي أيضكككككا من العوامكل الهكامكة المؤثرة في عملكة اتخكاذ القرار، لكذا

المناسكككب بدلا من مجرد تقديم فردية المنتجات  المنتجات والخدمات في الوقت المناسكككب أو في اللحظة والمكان

 (٢0١٧بة وأخرين، بوطي. )والخدمات

كما أن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسككسككات التي تركز على الخدمة ، فلا يكفي تقديم  

 (٢0٢3خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء. )بن ساعد، 

وبشكككل عام مفهوم رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايزة، والخطوة الأولى للوصككول إلى عميل 

رام تبدأ بالتعريف الواضككك  للعملية التي سكككتتم بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضكككافة لفهم دوافع 

هذا التعريف يجب أن يتضكمن الأبعاد  وتوقعات الجهتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليم لتحقيق رضكاء العميل، و

المادية والتي عادة ما تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتها كعدد الشكككاوى، ومتوسككط وقت الانتظار والعائد المتوقع 

من المنتج أو الخدمة أما الأبعاد غير المادية والتي عادة لا تكون ملموسككة تتضككمن الودية والمسككاعدة والمعاملة 

ن هذا التعريف مبهما وعاما في البداية ومن ثم يصككككب  أكثر وضككككوحا ودقة. )زريقا، الحسككككنة، وغالبا ما يكو

٢0١3 ) 

والجكدير بكالكذكر أن الثقكة العكاليكة والالتزام والرضكككككا بكالعميكل تؤدي إلى الولاء الكذي بموجبكه يصكككككب  العميكل وفيكًا  

للمنظمة، مما يعني أنه لن يسككتبدلها بمؤسككسككة أخرى، كما أنه سككيكون عميلاً مميزًا يحظى بمعاملة خاصككة من 

ة على تطوير ولاء عملائها منذ أن يكون عميلاً  المنظمة، وهو ما يحقق لها تكرار عملية الشككراء، وتعمل المنظم

محتملاً إلى أن يصكب  عميلاً شكريكًا، وفي كل مرحلة تحاول المنظمة دفع عملائها إلى تكرار عملية الشكراءن من 

 (٢0١٦خلال توفير منتجات تتميز الخصائا التي توافق رغباتهم المعلنة وغير المعلنة. )علي، 

وتعتبر قيمة الزبون مرتكز أسككاسككي بالنسككبة للمؤسككسككة لتشككخيا الزبائن المربحين عن غير المربحين لتجسككير  

علاقتها معهم، فهي تصككف الفوائد الملموسككة وغير الملموسككة من أنشككطة ادارة علاقات الزبائن التي تسككاعد في 

ليكه ادارة علاقكات الزبكائن يتمثكل في ترتيكب العلاقكة. مع الزبكائن بنجكاس ويمكن القول بكان الهكدف الكذي تسكككككعى إ

الوصكول إلى رقم كبير لقيمة الزبائن المتعاملين مع المؤسكسكة وتعرف هذه القيمة "بأنها مجمو  دورة حياة جميع  
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زبائن المؤسكسكة، وبالتالي يكون من الواضك  انه كلما زادت درجة الولاء للمؤسكسكة، كلما أدى هذا إلى زيادة قيمة 

 (٢0١٧زبائن هذه المؤسسة. )بوطيبة وأخرين، 

والعملاء الراضكككككون بكدورهم يتحولون إلى عملاء موالين ممكا يزيكد من معكدل الاحتفكاظ بكالعملاء وزيكادة ربحيكة 

الشككركة ولكن تبين أن هناك علاقة إيجابية أحياناً وليس دائما بين الجودة ورضككا العملاء، والتأكيد على العمليات 

اك دعم كبير في المؤلفات السكابقة للدلالة على أن  الداخلية لتحسكين الجودة يعمل على تحسكين رضكا العملاء، وهن

 (٢0١٦تحسين الجودة يؤدي إلى تحسين رضا العملاء ن والذي بدوره يؤدي إلى تحسين أداء المنشأة. )علي، 

ولبناء العلاقات مع الزبائن يمثل في مد مجموعة من الجسككككور الهيكلية، والجسككككور الهيكلية تعني تقديم خدمات  

ذات قيمة عالية جدا للزبون، في الوقت الذي لا تتوفر فيه تلك الخدمات لدى المنافسكككين ولا يسكككتطيعون تقديمها 

وإنتاجية فعلى سككبيل المثال، تقوم بعم المؤسككسككات بإمداد عملائها ببعم  بسككهولة إلى جعل العميل أكثر كفاءة  

التجهيزات الخاصككة أو وصككلات الكمبيوتر التي قد تسككاعد على القيام ببعم العمليات الخاصككة بهم مثل إدارة  

المخزون، وإصكدار أوامر الشكراء، وإعداد كشكوف الشكراء الخاصكة بهم وتظهر تلك المنافع بصكورة واضكحة في 

قة المؤسككسككات المنتجة بتجار الجملة أو تجار التجزئة الذين تعتمد عليهم بصككورة كبيرة في تسككويق وتوزيع  علا

منتجاتها، ولا يعني هذا أنّ مثل هذه الجسكور الهيكلية لا تصكل  إلا في حالة التعامل مع أسكواق الأعمال. )بوطيبة  

 (٢0١٧وأخرين، 

من خلال العرم السكككابق يتبين لنا الأهمية الكبيرة للجودة بشككككل عام في بناء المركز التنافسكككي لأي منظمة،  

ولجودة الخدمة بشكككل خاا في تدعيم هذا المركز التنافسككي والحفاظ عليه لآجال طويلة من الزمن. وفي سككياق 

 بد من الإشككارة إلى أن المنافسككة أصككبحت الحديث عن أهمية جودة الخدمة ودورها في بناء المنافع التنافسككية لا

ظاهرة عامة وعاملا حاسكككما يواجه أي منظمة من منظمات الأعمال سكككواء كانت عامة أم خاصكككة صكككناعية أم 

خدمية صكككغيرة أم كبيرة، فمثلا بيئة التجزئة تتميز حاليا بالمنافسكككة الشكككديدة من الشكككركات المحلية والأجنبية،  

با وخبرة، وبالتالي تجار التجزئة اليوم يجب أن يميزوا أنفسكهم وذلك بإشكبا  حاجات والعملاء الأكثر تعقيدا وتطل

عملائهم بشككل أفضكل من المنافسكين. وهناك اتفاق شكبه عام بأن الاسكتراتيجية الأسكاسكية في تجارة التجزئة لخلق 

 (٢0١3الميزة التنافسية هي تقديم أعلى مستوى من جودة الخدمة. )زريقا، 

 

 المتغير الأول: الأداء الفعال 2-2

يتمثكل الأداء الفعكال في جودة الخكدمكات والمنتجكات التي تقكدمهكا العلامكات التجكاريكة لزبكائنهكا وعملائهكا ومن هكذا  

 المنطلق نسلط الضوء على الجودة بشكل عام. 
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 مفهوم جودة الأداء )الخدمة( :  ١-2-2

جودة الخكدمكة على أنهكا "مكدى التنكاقم أو التبكاعكد بين توقعكات ورغبكات   Zeithaml and Berryعرف  

 ( ٢0١٧العملاء وبين إدراكهم للأداء الفعلي للخدمة المقدمة. )مرازقة ونخرين، 

مفهوم الجودة ينعكس من خلال إدراك المسكككككتفيكد للجودة   أنوقكد تبنى البعم مفهومكا عن جودة الخكدمكة مؤداه  

المستفيد على الخدمة وكان ما قدم إليه أدنى مما كان يتوقعه فقد إهتمامه   ما حصلودرجة مطابقتها لتوقعاته. فإذا  

أو تفوق عليها فإنه سوف يقبل على تكرار التعامل مع المؤسسة  توقعاتهإليه متفق مع    ما قدمبالمؤسسة. وإذا كان 

 (٢0٢3 ساعد، بنالخدمية. )

ويمكن أيضككككا تعريف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصككككة بالخدمات، فالبعد التقني يتمثل في تطبيق  

العلم والتكنولوجيكا لحكل مشككككككلكة معينكة، أمكا البعكد الوظيفي أي الكيفيكة التي تتم فيهكا عمليكة نقكل الجودة الفنيكة إلى  

م الخدمة والعميل الذي يتلقى الخدمة، أما بعد الإمكانيات العميل وتمثل ذلك التفاعل النفسكككي والاجتماعي بين مقد

 (٢0١3المادية فهو المكان الذي تؤدي فيه الخدمة. )زريقا، 

 

 أهمية جودة الأداء:  2-2-2

العملاء علاوة على أن التحسكككككينكات في  تؤدي الجودة المثلى إلى رضكككككا العملاء وولاء العملاء والحفكاظ على 

 (٢0١٦)علي،  بدورهم يروجون للمنشأة من خلال الترويج الشفهي. الجودة تؤدي إلى رضا العملاء الذين

 

 أبعاد جودة الخدمة:  2-2-3

باسككتخدام ثلاث أشكككال من تقنيات البحث لاسككتكشككاف  Dabholkar; Thorpe and Rentzقام كل من  

العوامل الهيكلية لجودة الخدمات في متاجر التجزئة، وتم تحديد خمسككة أبعاد اولها الجوانب المادية ويتضككمن هذا 

الجانب بعدين فرعيين هما: المظهر والملائمة، ثم الجوانب الاعتمادية ويتضككمن هذا الجانب بعدين فرعيين هما: 

ام بالوعود والقيام بالأعمال بالشككل الصكحي ، وكذلك جانب التفاعل الشكخصكي ويتضكمن هذا الجانب بعدين الالتز

 ( ٢0١3فرعيين هما الإيحاء بالثقة والتهذيب والمساعدة، وجانب حل المشكلة، واخيراً جانب السياسة. )زريقا، 

 

 



 22 

 

 2الشكل 

 أبعاد جودة الخدمة للتجارة التجزئة 

 ( 2٠١3المصدر: )زريقا، 

 

 مستويات جودة الخدمة:  ٤-2-2

 

يتمثل المستوى الأول في الجودة الأساسية وهي مستوى جودة التوقعات الأساسية والضمنية ومتطلباتها ولا  

يلاحظها العملاء إلا في حالة غيابها، وهي ممثلة في المتطلبات الضرورية، أما المستوى الثاني فهو جودة الأداء 

أداء المنتج المتحمس، وهي ممثلة في  وهي ظاهرية حيث يشعر بها العملاء ويحدد بها مستوى الرضا عن

المتطلبات أحادية البعد، أما المستوى الثالث فهو جودة الانبهار  وهي جودة تتكلم عن نفسها )ناطق( بجودة 

الأداء والمواصفات، وهي تفوق توقعات العملاء، وغيابها لا يؤدي إلى عدم رضا العملاء، في حين وجودها 

لى ذلك عند تقديم خدمات الدرجة الأولى في رحلة طائرة لعملاء الدرجة الثالثة  يبهج ويثير العملاء، ومثال ع

فسوف يشعرهم بالانبهارن وبالتالي لا نجد من بين المسافرين من ينكر ذلك الشعور، في حين لم يتوقعوا مثل تلك 

وهذا المستوى  الخدمةن لذلك يرتقى شعورهم إلى مستوى أعلى من الرضا وهو )الابتهاج( من مستوى الخدمة 

 ( ٢0١٦من الجودة ممثل في المتطلبات المقدمة الجاذبية. )علي، 
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 المتغير الثاني: رضا العملاء 2-3

أصكب  ينظر لرضكا العميل كأنه أصكل من أصكول المؤسكسكة وأسكاس اسكتمراريتها في ظل المنافسكة، فالمؤسكسكات لا 

يمكن أن تسكككككتمر بدون عملاء فهم الغكاية والوسكككككيلكة في نن واحد، لذا كان من واجبهكا أعمكالهكا بطريقكة تكفكل لهكا 

ن تدير المدخل لتحقيق ميزة تنافسككية وزيادة  تحقيق رضككا العملاء ومن ثم الحفاظ عليهم، فالعناية بالعملاء تمثل أ

 ( ٢0١٧الأرباس وتحقيق النمو المستمر. )مرازقة ونخرين، 

فرضكككا العميل هو حكم ناتج عن تجارب العميل الاسكككتهلاكية وخبرته مع الخدمة لفترة زمنية معينة، وعليه فهو  

عبارة عن حالة نفسككية وشككعورية ايجابية أو سككلبية تتولد لدى العميل نتيجة المقارنة بين إدراكاته لمسككتوى الأداء 

 ( ٢0١٧الشراء. )مرازقة ونخرين، الفعلي للخدمة بعد اقتنائها مع مستوى التوقعات عنها قبل 

وبالنسكبة للمؤسكسكة، ولاء الزبون ليس له معنى اقتصكادي إلا إذا ترجم إلى سكلوك شكرائي متكرر تنجر عنه عوائد 

وأرباس، وليس للولاء أي دلالة إلا إذا أدى بالزبون إلى الاسكككتهلاك بنسكككبة أكبر، إضكككافة إلى ذلك يتميز الزبائن 

تخلى هؤلاء الزبكائن عن المنتج أو العلامكة في حكالكة حكدوث  الأوفيكاء بتعلقهم بكالمنتج أو العلامكة التجكاريكة، فقكد لا ي

أزمات مثل: تدني سكككمعة العلامة التجارية مشكككاكل إنتاجية الدعايات السكككلبية حول جودة المنتج وقد لوحظ في 

الكثير من الحالات، أنّ الزبائن الأوفياء لعلامة تجارية أو مؤسككككسككككة يقومون عفويا أو تطوعيا بالترويج للمنتج 

يسككتهلكونه في محيطهم، ويصككبحون بالتالي مصككدرا لجدب زبائن جدد للمؤسككسككة التي يسككتفيد من زبائنها    الذي

الأوفياء وبدون تكلفة، بحيث يعتبر بعم المفكرين الزبون الوفي بمثابة محامي للمؤسككسككة فهو يعرم إيجابيات  

ن نحو التعامل مع المؤسكككسكككة، لذلك  المنتجات التي يسكككتهلكها أو الخدمات التي يسكككتفيد منها ، وقد يوجه الزبائ

 (٢0١٧فالزبون الوفي مصدر جدب زبائن ،جدد وسمعة إيجابية للمؤسسة. )بوطيبة وأخرين، 

 

 رضا الزبون فهومم  ١-2-3

 وككذا  الكتكاب،و  البكاحثين  و  المؤلفين  نظر  وجهكات  أراء  اختلاف  إلى  راجع  هكذا  و  الزبون  رضكككككا  تتعكاريف  تعكدد

 التي  المنتجكات  تقكديم  في  المنظمكة  فكاعليكة  مكدى  الزبون  إدراك  درجكة«    أنكه على Reed,Hall)  عرفكه إذ.  تطوره

 (٢0٢3 ساعد، بن) .ورغباته احتياجاته تلبي

توقعات العميل فإذا  كما عرف أيضا أنه "شعور شخصي بالبهجة أو خيبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء الخدمة. مع 

اتفق الأداء مع التوقعكات يكون العميكل راضكككككيكا، أمكا إذا زاد الأداء عن التوقعكات يزداد رضكككككا العميكل ويبتهج. 

 ( ٢0١٧)مرازقة ونخرين، 

ويمكن تعريفه أيضككاً انه درجة الرضككا لدى العملاء على أداء المدرك للمنتوج المرتبط بتوقعات العميل، ويهدف 

 ( ٢0١٦إلى مقابلة توقعات العميل مع أداء الشركة، والتي تعمل على إسعاد عملائها لتحقق أهدافها. )علي، 
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و ألك الانطبا  الإيجابي، أو السكلبي الذي يشكعر به عميل ما اتجاه تجربة شكراء على أنه ذرضكا العملاء ويعرف  

يوجكد مكدخلين   اسكككككتهلاك، وهو نكاتج المقكارنكة بين توقعكات العميكل اتجكاه منتج مكا ، وأدائكه المكدرك عمومكاً، كمكا

التراكمي فالأول: يشكير  لتعريف رضكا العميل هما رضكا العميل المبني على تبادل تجاري محدد، ورضكا العميل

الرضكككا التراكمي فهو يشكككير إلى تقييم  وتفاعله تجاه خدمة محددة، أما اسكككتجابتهإلى تقييم العميل لتجربة ومدى 

 (٢0٢٢)اسماعيل، . العميل العام لتجربة الاستهلاك عبر فترة زمنية

 

 أهمية رضا الزبون:  2-3-2

الاهتمام برضكا الزبون من شكأنه حماية المؤسكسكة من ضكغوط المنافسكين وخاصكة الضكغوط السكعريةن حيث يمثل 

رضكا الزبون تغذية عكسكية للمؤسكسكة، مما يسكاعد المؤسكسكة على تطوير خدماتها المقدمة، كما أن الرضكا دالة  

الخدمة المدركة حيث تسبق جودة الخدمة المدركة الرضا، وهو ما يعني أن الرضا عبارة عن تقييم الجودة لجودة  

 (٢0٢١بعد الاستهلاك أو بالأحرى مجمو  الخبرات السابقة المتعلقة الاستهلاك. )عمري، 

 

 الرضا أنواع  2-3-3

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

  بعين   أخكذهكا  يمكن  التي  الوحيكدة  النظرة  هي  العميكل  فنظرة  أخرى،  جهكة  من  المقكدمكة  للخكدمكات  الكذاتي  والإدراك

  نسكبي   بتقدير  وإنما  مطلقة بحالة هنا  الرضكا  يتعلق  فلا(  نسكبي  الرضكا) أما  الرضكا،  موضكو  يخا فيما الاعتبار

 مستويات حسب يتغير أنه إلا ذاتي الرضا  أن  فبالرغم  السوق،  لمعايير نظرته خلال  من بالمقارنة  يقوم عميل  فكل

 التوقع مسكتوى:  المعيارين هاذين تطوير خلال من العميل رضكا فيتغير( التطوري الرضكا)  إلى  وبالنسكبة  التوقع،

  تطورا   تعرف  أن العميكل  لتوقعكات  يمكن الزمن  مرور  فمع أخرى،  جهكة  من المكدرك  الأداء  ومسكككككتوى  جهكة،  من

 نفس و المنافسككة، زيادة بسككبب وذلك  المقدمة،  بالخدمات  الخاصككة  المعايير  تطور  أو جديدة خدمات لظهور  نتيجة

  .الخدمة  تقديم عملية  خلال تطورا أيضككا هو يعرف  أن  يمكن  الذي  الخدمة لجودة العميل لإدراك بالنسككبة  الشككيء

 (٢0٢3 ساعد، بن)

 

 أبعاد رضا العميل:  ٤-2-3

أول من اهتم بدراسكككة )البعد المعرفي( لرضكككا العميل من خلال نموذجه عدم تأكيد التوقعات الذي   Oliverكان 

والذي يقوم أسككاسككا على مبدأ المقارنة بين التوقعات والتجربة الأداء الفعلي ، حيث سككاد هذا   ١980ظهر سككنة 

ود تأثير للبعد الشكعوري على  المفهوم على دراسكات الرضكا في تلك الفترة إلى أن ظهرت دراسكات حديثة تأكد وج

التي أكد فيها على وجود تصكورين عن مبدأ عدم تأكيد   Vanhamme.Jرضكا العميل، والتي من بينها دراسكة  
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التوقعكات، الأول يتمثكل في عكدم تكأكيكد التوقعكات الموضكككككوعي والكذي يهتم بكالأداء الوظيفي المقكدم والمتوقع وهو  

الذي يقوم عليه البعد المعرفي، أما الثاني فيتعلق بعدم تأكيد التوقعات النفسية الذي يشمل البعد الشعوري، وحسب 

Vanhamme.J   ) فكان  البعكد الشكككككعوري جكاء لتغطيكة النقا الكذي ككان يعكاني نموذج )عكدم تكأكيكد التوقعكات

والذي اسكتند كليا على البعد المعرفي وأهمل تأثير ردود الفعل الشكعورية، وفي هذا الصكدد ظهرت عدة دراسكات 

تغيرات ذات طبيعكة اهتموا فيهكا بكالبعكد الشكككككعوري لرضكككككا العميكل إذ عمكل البكاحثون فيهكا على اقتراس بعم الم

الاسكتياء، ... وغيرها بهدف توسكيع رؤية نموذج عدم تأكيد التوقعات الذي اقتصكر في   عاطفية كالتفاؤل السكرور،

بكاد  الأمر على الجكانكب المعرفي إذ أن هكذه المتغيرات العكاطفيكة تختلف بكاختلاف طبيعكة الخكدمكات محكل التجربكة. 

 (  ٢0١٧)مرازقة ونخرين، 

جهة  يمكن لرضكا العميل أن يتغير من خلال تطور معيارين هامين وهما مسكتوى التوقع منفلرضكا المتغير  أما ا

كون  ي  ومسكككككتوى الأداء المكدرك من جهكة أخرى، فمع مرور الوقكت يمكن لتوقعكات العملاء أن تعرف تغيرا وقكد

المنافسكة، كما   بسكبب ظهور خدمات جديدة أو بسكبب تطور المعايير الخاصكة بالخدمات المقدمة نتيجة لزيادة حدة

الصكككككدق بين مقكدم  يسكككككمى بلحظكة  يمكن لن يتغير إدراك العميكل للجودة من خلال عمليكة تقكديم الخكدمكة وذلكك مكا

 (٢0١٧)بوطيبة وأخرين، . الخدمة والعميل

 

 المحددات الشعورية لرضا العميل:  ٥-2-3

المحددات الشككعورية لرضككا العميل الاسككتجابة الشككعورية هي حالة نفسككية تنشككأ عن تقييم العميل لما أدركه من  

أحداث، وقد تصكاحبها ردود أفعال تحدد نوعية هذه العاطفة، والتي تنعكس على مسكتوى الرضكا وينشكأ عنها حكم 

نتهي إما باسكككتجابة شكككعورية ايجابية  مبني على أسكككاس شكككعوري، فقيام العميل بتجربة اسكككتهلاك خدمة معينة ي

كالسكرور، الامتنان الرضكا الارتياس، السكعادة والاسكتمتا ، أو باسكتجابة شكعورية سكلبية كالغضكب خيبة الأمل، 

 ( ٢0١٧الحزن الاشمئزاز، الاستياء والإحباط. )مرازقة ونخرين، 

من محددات الرضككا التوقعات عن طبيعة أداء الخدمة: وهي مجموعة المنافع التي يتوقع العميل الحصككول عليها 

من خلال اقتناء الخدمة والاسككككتفادة منها، وهي أيضككككا الصككككورة التي يكونها العملاء عن الخدمة في أذهانهن 

تكوين التوقعات وذلك لتحديد الرضككا  مواصككفاتها ومنافعها، أسككلوب تقديمها وغيرها، ويجب فهم معايير وطرق 

من عكدمكه، أمكا التوقعكات على المنكافع ورد الفعكل الاجتمكاعي : هو رد الفعكل المتوقع للأفراد الآخرين من العكائلكة،  

أو الأصككدقاء عند اقتناء الفرد للخدمة ويأخذ شكككل الاسككتحسككان أو الاسككتهجان ويؤثر يشكككل مباشككر على توقع  

ات على تكاليف الخدمة : فهي التكاليف التي يتوقع أن يتحملها العميل في سبيل الحصول  العميل، وبالنسبة  للتوقع

على الخدمة مثل الوقت، الجهد المبذول في السكككوق، وجميع المعلومات بالإضكككافة إلى سكككعر الخدمة. )بوطيبة 

 (٢0١٧وأخرين، 
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 استجابات رضا العميل:٦ -2-3

الخدمة، في حين أن مسكككتواه يحدد وفق عملية رضكككا العميل يعبر عن حالة معرفية وشكككعورية مرتبطة باقتناء  

المقارنة وفق عملية المقارنة بين إدراكات العميل لمسكتوى الأداء الفعلي للخدمة بعد اقتنائها مع مسكتوى التوقعات  

عنها قبل الشكككراء، حيث نميز حالتين مسكككتوى مرتفع من الرضكككا ومسكككتوى منخفم من الرضكككا، وتترجم هذه 

 ( ٢0١٧شعورية إما ايجابية أو سلبية. )مرازقة ونخرين،  المستويات إلى استجابات

 

 الاستجابة العاطفية الايجابية:

هي  العواطف الإيجابية المتكونة لدى العميل اتجاه خدمة معينة وهي بمثابة محركا هاما بين العميل والمؤسككسككة 

وتمثل نو  من الرضكا العاطفي لديه ينصكب في مصكلحة المؤسكسكة ويعزز علاقتهما ويقويها. )مرازقة ونخرين، 

٢0١٧ ) 

 

 الاستجابة العاطفية السلبية:

هي رد فعل عاطفي يحفظ في ذاكرة العميل ناتج عن تجربة خدمة غير مرضية، وتؤكد الدراسات بأن العواطف  

السكككككلبيكة لهكا انعككاس قوي على درجة الرضكككككا العاطفي للخدمة مقارنة بالعواطف الإيجابية، وقد تؤدي لتناقا 

 ( ٢0١٧نخرين، الرضا ومن ثم إلغائه خدمات المؤسسة مما يهدد استمراريتها. )مرازقة و

 

 مستويات تقييم رضا العميل للخدمة  ٧-2-3

توجد ثلاث مسكككتويات تمثل تقييم رضكككا العميل عن مسكككتوى جودة الخدمة المقدمة: اولها المسكككتوى المرغوب 

ويتمثل في ذلك المستوى من الخدمة الذي يريد العميل الحصول عليه، ثانيا  المستوى المتوقع ويتمثل في مستوى 

الملائم: فهو يمثل ذلك المسككتوى من الخدمة   الخدمة الذي يعتقد العميل أنه من الأرج  حدوثه فعلا ثالثا المسككتوى

الذي يجده العميل مقبولا، ومن هنا ظهرت فكرة المنطقة الوسككككطى والتي تعرف باسككككم منطقة التحمل أو نطاق  

التسكككام  والتي يقصكككد بها ذلك المدى من مسكككتوى أداء الخدمة الذي يجده العميل مقبولا ومرضكككيا. )مرازقة 

 ( ٢0١٧ونخرين، 
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 وظيفة خدمة العملاء:  ٨-2-3

وهي تلكك الوظيفكة التي تشكككككمكل التكليفكات المرتبطكة ببعم الأحداث والمتكابعكة الميكدانيكة، وكتكابة التقارير، وإدارة  

المشكككاكل، وإدارة الطلبيات وأوامر الشكككراء، وإدارة التعاقدات والضكككمانات، وتعتبر وظيفة خدمة العملاء بمثابة 

مها العلاقات مع الزبائن، وبالتالي اسكككتبقاء الزبائن المفتاس الذي يمن  المؤسكككسكككة قدر المبادرة لصكككيانة وتدعي

الراضين وذوي الولاء للمؤسسة، ويمكن لنظم إدارة العلاقات الزبائن أن تساعد على إدارة عمليات تقديم الرعاية  

للزبائن، بما يتضككمنه ذلك من خدمات متعلقة بالمنتج وبالحاجات المعلوماتية، وبطلبات أوامر الشككراء، وبالخدمة 

 (٢0١٧لميدانية للجودة. )بوطيبة وأخرين، ا

 

 الزبون:  2-3-9

 وشككراؤها ما خدمة أو  سككلعة  بالبحث يقوم  الذي  الفرد  ذلك هو عبيدات  عرفه  فقد الزبون تعاريف من العديد هناك

 (٢0٢3 ساعد، بن. )العائلي استخدامه أو الخاا لاستخدام

كما يعرف الزبون على أنّه "ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سكلعة أو خدمة ما وشكراؤها لاسكتخدامه الخاا أو 

 (٢0١٧العائلي. )بوطيبة وأخرين، 

 

 أنواع الزبائن: ١٠  -2-3

 عملاء الخارج:

هم من يرغبون في شكراء منتجاتنا أو من يسكتعملون داخل المؤسكسكة، وعلى هذا الأسكاس فكل مسكتخدم أو إدارة   

داخل المؤسككسككة هو في الوقت نفسككه مورد وعميل لغيره، فهو من جهة يسككتخدم مخرجات ومن جهة أخرى يقدم 

 ( ٢0١٧لغيره مخرجات عمله. )بوطيبة وأخرين، 

 

 عملاء الداخل:

يمثلون النصكككف الآخر لمفهوم العميل، وهم أولئك الأفراد في داخل مؤسكككسكككتك والذين يعتمدون عليك في أداء  

مهامهم، ويتأثر جودة أدائهم لتلك المهام بمسككككتوى خدمتك لهم، من ناحية أخرى فأنت تمثل عميلا داخليا لزميلك 

 ( ٢0١٧في العمل أو في وحدة إدارية أخرى. )بوطيبة وأخرين، 
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 الزبون الخفي : 

الزبون الخفي هي تقنية يسككتعان بها في قياس رضككا الزبون، بما أن إدراك الزبون ومنه إرضككاؤه مرتبط بجودة 

 (٢0٢3الخدمات.  )بن ساعد، 

وفي ظل هذا الأسكلوب بعم المؤسكسكات تقوم بتأجير أشكخاا يمثلون الزبون يقومون بزيارة مكان تقديم الخدمة  

للاسككتفادة من خدمات المؤسككسككة وخدمات المنافسككين لغرم تأثير نقاط القوة ونقاط الضككعف القائمة في عملية 

مشكاكل أو إبداء التذمر وذلك كي الشكراء لدى المؤسكسكة ومنافسكيها، ويقوم هؤلاء الأشكخاا كذلك باصكطنا  ال

يختبروا كيف يتم معكالجكة الأمر ، ولا يقتصكككككر الأمر عليهم فقط بكل على المكديرين ككذلكك ترك مككاتبهم من وقكت  

لآخر ، والدخول إلى موقع تقديم الخدمة في المؤسككسككة المنافسككة حيث لا يعرفهم أحد من أجل اختيارهم للخدمة  

ما يمكنهم الاتصكال هاتفيا مؤسكسكاتهم وطرس الأسكئلة والشككاوي لكي يروا كيف  التي يقدمها المنافسكين للزبون، ك

 (٢0١٧تكون المعاملة وكيف تتم المعالجة. )بوطيبة وأخرين، 

 

 الصامت:الزبون  

يعد العميل من أصكعب أنوا  العملاء، كونه يرفم أن يعلق أو يتحدث إليك ولو بكلمة واحدة، قد يجلس مسكتمعا   

دون أن يقول شكككيء أو يبدو عليه علامات تعكس لأفكاره، ويحتاج هذا العميل إلى اختراق جدار الصكككمت لديه 

طلوبة، فذلك العميل الذي يسككتخدم الصككمت أسككئلة لا تتضككمن الإجابة ب )نعم( أو )لا( وإنما يحتاج إلى إجابة م

كنو  من التكتيك لاكتسككاب أكبر قدر من المعلومات، ويسككمى) الصككمت التكتيكي(، ومن الضككروري أن تظهر  

 (٢0١٧صداقتك لهذا النو  من العملاء في سبيل الحصول على نتائج مرضية. )بوطيبة وأخرين، 

 

 خصوصية الزبون:  ١١-2-2

خصكوصكية الزبون هي من الوسكائل الهامة التي ينبغي مراعاتها عند تنفيذ إسكتراتيجية ادارة العلاقة الزبائن، ذلك 

لأنها تسكتند على قاعدة واسكعة من البيانات عن الزبون سكواء كانت ديمقراطية أو سكلوكي من خلال مختلف نقاط  

م الزبون، وبما أنه هناك ضرورة حتمية لجمع وقنوات الاتصال، وهذه البيانات تعد شخصية من وجهة نظر معظ

مثل هذه البيانات عن الزبون من أجل تنفيذ إسككككتراتيجية ادارة العلاقة مع الزبائن لابد من حماية خصككككوصككككية  

الزبون، وهي من الأمور ليسككككت بالبسككككيطة على الرغم من وجود اهتمام واسككككع بالزبون في اللوائ  القانونية 

ع أنحاء العالم، فمازال هنالك لبس وعدم وضككوس في تحديد مدى خصككوصككية بيانات والسككياسككات العامة في جمي

 (٢0١٧الزبون وكونها محمية وينبغي ألا تستخدم إلا لأغرام معينة. )بوطيبة وأخرين، 

 

 



 29 

 

 إدارة العلاقة مع الزبائن:  ١2-2-3

إن العلاقة مع الزبون ليسكت مجرد إيصكال سكلعة أو خدمة ومبادلتها بثمنها، وإنما هي عملية بناء علاقة بالاعتماد 

على بيكانكات الزبكائن والتركيز على إطكالكة العلاقكة المربحكة ومحكاولكة معكالجكة ككل زبون بطريقكة منفردة مكا أمكن 

لمعلومات في الاتجاهين بين المؤسككسككة والزبون بفضككل توفر التكنولوجيات الجديدة، وكل ذلك بضككمان دوران ا

 (٢0١٧ومعالجتها من الطرفين. )بوطيبة وأخرين، 

وتتكون إدارة العلاقكة مع الزبكائن من التفكاعكل والانكدمكاج مكا بين مكونكات ووظكائف إداريكة تمس الزبكائن بشكككككككل  

مبكاشكككككر وتؤثر على الرضكككككا والولاء لديهم، حيكث يفترم أن ينتج عن هذا التفكاعل زبائن راضكككككيين وموالين 

على الزبائن الحاليين وجذب اكبر   للمؤسككسككة، لتحقيق النمو والاسككتمرارية، وذلك يتوقف على القدرة بالاحتفاظ

عدد من الزبائن المحتملين وذلك بتحقيق حاجاتهم ورغباتهم بتقديم خدمات حسكب توقعاتهم، والتي تحقق رضكاهم 

 ( ٢0١٧وربما هذا ما جعل المؤسسات تتبنى مفهوم ادارة العلاقة مع الزبائن. )بوطيبة وأخرين، 

 

 3الشكل 

 مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن 

 ( ٢0١٧المصدر: )بوطيبة وأخرين، 
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 فوائد وحدود إدارة علاقة الزبائن:

إن الفكائكدة الرئيسكككككيكة من إدارة علاقكة الزبكائن هي تقكديم الرعكايكة الككاملكة من خلال اسكككككتخكدام تقنيكات المعلومكات 

والأنترنت ووسككائل الاتصككالات المختلفة، بحيث تقدم إدارة علاقة الزبائن العديد من الخيارات المتعلقة بالخدمات  

بة لاسككتفسككاراتهم بشكككل سككريع وسككرعة الوصككول  والمنتجات وحلول سككريعة للمشككاكل التي تواجههم والاسككتجا

والتداول للمعلومات التي يطلبونها عن المؤسكسكة أو عن المنتجات أو الخدمات التي يقدمونها لهم مما تؤدي إدارة  

علاقة الزبائن إلى فائدة كبيرة للزبون كما أنهّا تؤدي إلى فائدة عظيمة للمؤسككسككة بحصككولها على موقع تنافسككي 

سككات الأخرى وذلك بتقديمها أفضككل إدارة لعلاقة الزبائن، وبالرغم من كل الفوائد لإدارة علاقة  كبير بين المؤسكك 

الزبكائن إلا أن هنكاك حكدود لهكا، فكالعكائق الرئيسكككككي لإدارة علاقكة الزبكائن هو أنهكا تتطلكب تككامكل مع ككل أنظمكة 

وقد تتطلب تكلفة عالية للحصكول المعلومات المعتمدة على الحاسكوب في المؤسكسكة والتي قد لا تكون عملية سكهلة 

على أنظمة متقدمة لدمج كل أنظمة المعلومات بكل الأقسكككام داخل المؤسكككسكككة وذلك لتقديم إدارة علاقة للزبائن 

بشكككككككل فعكال وقوي، كمكا أن تكلفكة إدارة علاقكة الزبكائن ليسكككككت بقليلكة فهي تتطلكب طكاقكات من الموظفين وأنظمكة  

مما يحتاج إلى مصكاريف كبيرة يتم أداؤها بشككل فعال يرضكي كل الزبائن.  للتحليل وبرامج ذكية وإدارة وغيرها

 (٢0١٧)بوطيبة وأخرين، 

 

 عناصر التطبيق الناجح لإدارة العلاقة مع الزبائن:

إن إدارة علاقة الزبون تمثل الحجر الأسككاسككي في نجاس المؤسككسككات والتي تتطلب جهود كبيرة في جذب الزبون 

وإقامة علاقة طيبة معه، اسككتثمار قيمة الزبون ، خلق الرضككا الولاء للمؤسككسككة ومنتجاتها وثم الاحتفاظ بالزبون 

 ( ٢0١٧الطويل الأمد. )بوطيبة وأخرين، 

 4الشكل 

 مراحل الاحتفاظ بالزبائن

 ( ٢0١٧)بوطيبة وأخرين، 
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 العلاقة بين متغيرات البحث: ٤-2

توجد العديد من الدراسكات التي تناولت بعم جوانب موضكو  الدراسكة بطريق مباشكر أو غير مباشكر، لذا فمن 

 (٢0٢٢الأهمية إستعرام جهود الباحثين والممارسين في هذا المجال. )العوضي،

أصكب  الواقع يفرم على المؤسكسكات الطموحة التي تسكعى للتميز والريادة والتي ترغب في البقاء والاسكتمرار 

بالعودة  الزامية الارتقاء بمسككتوى جودة خدماتها، فتطبيق الجودة في الخدمات سككيسككم  لها بنيل رضككا العميل، و

بجودة الخدمة، فانه يلاحظ أن هذه العلاقة يسكودها نو  من الغموم  للدراسكات التي تناولت علاقة رضكا العميل

المتغيرين يقيس الفرق بين التوقعكات والإدراككات إلا أن البكاحثين لم يصكككككلوا إلى    والالتبكاس، فبكالرغم من كلا

. فيها الرؤية دقيقة حول ما إذا كان هذان المفهومان مترادفان أو مترابطان أو متداخلان  أرضكككية مشكككتركة تكون

 ( ٢0١٧)مرازقة ونخرين، 

وتشكككككير عكدة دراسكككككات إلى وجود علاقكة وثيقكة بين جودة الخكدمكة ورضكككككا العميكل، فكلاهمكا يقيس الفرق بين 

الادراككات والتوقعكات إلا أن هنكاك اختلاف بين البكاحثين حول طبيعكة هكذه العلاقكة الترابطيكة، حيكث تعكدد نراء 

أن الاختلاف يكمن في كيفيكة تقييم  وأفككار البكاحثين فيمكا يخا كيفيكة التمييز بين المفهومين، فمنهم من يرى  

الخكدمة، ومنهم من يرى أنه يتمثكل في معنى التوقعكات، ونخر يراه في تحكديد معنى أهميكة جودة الخكدمة في تحقيق  

الرضكككا لدى العميل، أما نخر فيرى أنه يتمثل في نوعية أبعاد القياس، ولكل منهم حجته في ذلك. بالإضكككافة إلى  

 ( ٢0١٧ن إلى أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل. )مرازقة ونخرين، هذا فقد أشار باحثون نخرو

وتوصككلت دراسككة علي إلى أن أبعاد رضككا العملاء لها تأثير معنوي على تحسككين جودة المنتجات في شككركات 

صكناعة المشكروبات الغازية بإقليم كوردسكتان العراق، وأوصكت الدراسكة بضكرورة العمل على الاهتمام برضكا 

 (٢0١٦العملاء من أجل تحسين مستوى جودة المنتجات في الشركات محل الدراسة.)علي، 

وأوضككحت دراسككة المصككري ان أهمية الجودة تبرز  في العصككر الحالي، فالدور الكبير الذي تقوم به الجودة من 

كسكككب ولاء العملاء عن طريق تحقيق الميزة التنافسكككية للمؤسكككسكككة، وهي العامل الوحيد الذي يحافظ على أداء 

 ( ٢0١9صري، المؤسسة على المدى البعيد، مما يضمن استمرار المؤسسة انتشارها. )الم

 

 :الخاتمة ٥-2

ومازالا يشكككلان  من خلال ما سككبق نسككتنتج أن هناك ارتباط وثيق بين رضككا العميل وجودة الخدمة، حيث كانا

المؤسكسكة من تحديد مدى جودة   اهتماما رئيسكيا للمؤسكسكات، فتحقيق رضكا العميل يعد من أهم المعايير التي تمكن

السككوق. ومن جهة أخرى فان إدراك العميل  خدماتها لأنه يعتبر مصككدر لكسككب الولاء والمحافظة على بقائها في

رضككاه، فعلى العميل إدراك جودة الخدمة أولا ليتمكن  لجودة الخدمة التي تلبي احتياجاته وتشككبع رغباته تضككمن

 ( ٢0١٧)مرازقة ونخرين،  الخدمة. من الشعور بالرضا عن 
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 فقد الهيكلي، النمودج باسكككتعمال فرضكككيتين رفم و اتيفرضككك  ثلاث قبول  الى  سكككاعد بن نتائج توصكككلتولقد 

 و  متباينة  بنسكب  الرضكا  ومع الاسكتجابة ،  الملموسكية  من كل بين ايجابية  تأثير  علاقة وجود  عن  الدراسكة  أسكفرت

  المحدد هذا  خلال من  الخدمة جودة  زادت كلما أنه  اي  والرضكككا  المحددات هذا بين  طردية  علاقة وجود  يعني  هذا

  علاقة وجود  الى توصككلنا  التي  المحددات  جميع  أن بما و  صككحي ، العكس و العميل  رضككا مسككتوى معه.  ارتفع

. الثانية  الفرضككية  تأكيد  يمكننا فبالتالي موجبة العلاقة  هذه  وكانت الزبائن  رضككا بين و  بينها  احصككائية  دلالة ذات

 (٢0٢3 ساعد، بن)

وأكدت نتائج دراسككة مرازقة وأخرين أن رضككا العملاء يتأثر بدرجة كبيرة بمسككتوى جودة الخدمة، فعندما يدرك 

العملاء جودة الخدمة التي تلبي احتياجاتهم وتشككككبع رغباتهم يتولد لديهم شككككعور بالرضككككا عن الخدمة وبالتالي 

يرة، ممكا يعزز من مككانتهكا ويحقق لهكا  يلتزمون بعلاقتهم مع هكذه المؤسكككككسكككككة ويتشكككككككل لكديهم الولاء لهكذه الأخ

 ( ٢0١٧الاستمرارية والبقاء في السوق. )مرازقة ونخرين، 

أن أبعاد جودة الخدمة المتمثلة بالتفاعل الشككخصككي والجوانب المادية وحل المشكككلة   وأوضككحت دراسككة زريقا

( يتحدد وفقاً لعوامل %3١( من التغير في رضكا عملاء متاجر الألبسكة الجاهزة، والمتبقي )%٦9والسكياسكة تفسكير )

يد نسكبة ما تفسكره أخرى، وينصك  الباحثين باسكتكشكاف وتحديد العوامل الأخرى المؤثرة على رضكا العميل وتحد

من هذا الرضككا. كما لوحظ أن مؤشككر الاعتمادية ليس أهمية بالنسككبة لرضككا العميل واقترحوا للباحثين اللاحقين 

اسكتكشكاف الأسكباب، بالإضكافة إلي أن هناك علاقة إيجابية و مهمة بين التفاعل الشكخصكي ورضكا العميل ويحتل 

جودة الخدمة بالتجزئة من حيث التأثير على رضا العميل، كما  مؤشكر التفاعل الشكخصي المرتبة الأولى بين أبعاد

أن العلاقة بين مؤشكككر السكككياسكككة العامة للمتجر ورضكككا العميل علاقة مهمة وإيجابية ويأتي بالمرتبة الثانية، أما 

ة  العلاقة بين المظاهر المادية ورضككا العميل هي علاقة مهمة وإيجابية أيضككاً، والعلاقة بين مؤشككر حل المشكككل 

ورضكككككا العميكل علاقة مهمكة وإيجكابيكة، أما البعكد المتعلق بالاعتمكادية ليس له أهميكة على رضكككككا العميكل، وجودة  

( من هذا الرضككا. وأهم التوصككيات التي توصككل إليها الباحث أنه يجب على  %٦9الخدمة ككل تفسككر ما نسككبته )

لا ينظروا للعميل كفرصة يجب اقتناصها، تجار الألبسكة في مدينة طرطوس إقامة أفضكل العلاقات مع العملاء، وأ

 (٢0١3بل يجب كسب رضاه وولاءه. )زريقا،  

بينت دراسكة علي أن هناك علاقة قوية بين رضكا العملاء وتحسكين جودة المنتج في الشكركات محل الدراسكة، كما  

أن هناك حاجة إلى الاهتمام بتحسككين جودة المنتج في شككركات المشككروبات الغازية في إقليم كوردسككتان العراق 

ل المشكاكل التي تواجههم في تحسكين وضكعف دعم إدارة الشكركات للحوار والتواصكل بين العملاء والشكركات لح

جودة المنتج، كما اسككتنتجت الدراسككة أن شككركات المشككروبات الغازية في إقليم كوردسككتان العراق لا تهتم ب راء 

العملاء عند تصككميم المنتجات الجديدة، وتوصككلت الدراسككة إلى تدني الاهتمام بمعرفة ردود أفعال العملاء تجاه 

كات المشكروبات الغازية في إقليم كوردسكتان العراق، وأن هناك ضكعف في تقديم  المنتجات بشككل مسكتمر في شكر

 ( ٢0١٦الخدمات الإضافية للعملاء مما يقلل رضاهم عن الشركات محل الدراسة. )علي، 

وقد أظهرت نتائج بحث إسكماعيل أن واقع تمكين العاملين متوسكط على المسكتوى الإجمالي وبالنسكبة لكل بعد من  

أبعاده، ووجد أن مسككتوى رضككا العملاء كان متوسككطاً على المسككتوى الإجمالي وبالنسككبة لكل بعد من أبعاده ، 
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وكشككككفت النتائج أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصككككائية بين أبعاد تمكين العاملين وأبعاد رضككككا العملاء ، 

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

 (٢0٢٢)اسماعيل، الصغيرة والمتوسطة بدولة الكويت من خلال الإهتمام تمكين العاملين. 

ن هناك علاقة ارتباط معنوية وايجابية وتأثير ذو دلالة إحصكككائية بين دراسكككة بوطيبة وأخرين أولقد توصكككلت 

وجود تأثير لإدارة العلاقة مع الزبائن على رضكا العملاء بالفنادق و والمتغير التابعن  المتغيرات المسكتقلة للدراسكة

دم وجود فروق ذات دلالة إحصككائية في مدى تأثير إدارة العلاقة مع الزبائن على  بالإضككافة إلى ع  بولاية جيجلن

للعوامكل الكديموغرافيكة السكككككن والجنس من وجهكة نظر ككل من الموظفين والعملاء عينكة   رضكككككا العملاء تعزى

 (٢0١٧)بوطيبة وأخرين، الدراسة. 

وتوصككلت دراسككة عمري إلى العديد من النتائج أهمها: أن هناك علاقة ارتباط وتأثير إحصككائية موجبة ومرتفعة  

ورضكا زبائنها ن وبناءا على نتائج البحث تم اقتراس مجموعة  –بين محددات جودة الخدمة بوكالة موبيليس تبسكة 

من التوصكيات الهادفة إلى تعزيز رضكا الزبائن على جودة الخدمات المقدمة لهم في وكالة موبيليس تبسكة، أهمها 

 (٢0٢١توفير درجة عالية من المصداقية والثقة أثناء تقديم خدماتها لكسب ود زبائنها. )عمري، 

وأسكككفرت دراسكككة عمران على وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بين جودة الخدمة المقدمة للزبائن، ورضكككا 

الزبكائن ويسكككككتنتج منهكا اهتمكام الادارة على تقكديم الخكدمكات بكالجودة التي يتوقع إنهكا تلبي طموس الزبكائن، وتحقق  

الي من الجودة في الوقت الحاضكر ولكن رضكاهم وتوثر بهم فينعكس على رضكاهم، ولكنها لم تكن بالمسكتوى الع

قد يكون المصككرف عينة البحث أكثر من غيره من المصككارف الأخرى يهتم بتقديم الخدمة، كما إن جودة الخدمة  

كانت علاقتها موجبة ضككككعيفة مع ولاء الزبون، ومن جانب أخر فان الفترة لم تكن عالية ومقنعة من وجهة نظر  

ل نتائج البحث وجود علاقة ارتباط موجبة بين رضككا الزبائن وولائهم هو ناتج الزبائن، ويسككتنتج أيضككا  من خلا

من حسكككن التعامل من العاملين مع الزبائن وحل مشكككاكلهم ، وتسكككهيل إجراءات تقديم الخدمات لهم مما اثر بهم  

عالي    واسكككهم بإيجاد شكككعور الولاء لديهم تجاه المصكككرف ولكنه ليس عالي وبدرجة كبيرة، وبهدف تحقيق ولاء

للزبائن يجب الاهتمام برضكككا الزبائن لأنه يؤثر في ولائهم فهو يحسكككن العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة ومدى 

 ( ٢0١٢تحقق ولاء الزبون. )عمران، 

معنوية بين جودة الخدمة وولاء الزبون، كما أشكارت  وجود علاقة ذات دلالة  نتائج دراسكة الخفاجي وقد أظهرت

العلاقكة بين جودة الخكدمكة وولاء الزبون. وبكالاعتمكاد على هكذه   النتكائج إلى وجود أثر لأبعكاد رضكككككا الزبون في

منها إدراك عينة البحث ان جودة الخدمة لم تكن بالمسككتوى المطلوب من   النتائج صككيغت عدد من الاسككتنتاجات

لم تعزز الولاء بشككل عالي لديهم تجاه خدمات المصكرف عينة البحث، وانه يسكتحسكن  وجهة نظر الزبائن. إذ إنها

برضكا الزبون لان دوره ينعكس على ولاء الزبون واهم التوصكيات هي ضرورة الاهتمام باعتماد   أن يتم الاهتمام

خلال  الخدمات المقدمة للزبائن لكي يكون المصكرف قادرا على التنافس مع المصكارف الآن ومسكتقبلا من جودة

المتخصكصكين بهدف تقديم  ب  معرفة نراء الزبائن باسكتخدام مثلا الاسكتبيان أو إقامة الدراسكات البحثية او الاسكتعانة

 (٢0١4)الخفاجي،  الاستشارات لكي تتحقق جودة الخدمات للمصرف.
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لقد توصكلت نتائج دراسكة بلحسكن على أن مفهوم جودة الخدمة يركز على المحافظة على الزبائن وتحقيق رضكاهم 

وذلك بتقديم المؤسككسككة لخدمات تتطابق مع توقعاتهم أو تفوقها، حيث تعتبر الجودة ميزة تنافسككية، كونها تسككتخدم  

أن هناك العديد من الطرق لقياس الرضكا منها كاسكتراتيجية من بين الاسكتراتيجيات التي تحقق رضكا الزبون، كما 

القياسككات الدقيقة، الكمية الكيفية بالإضككافة إلى النماذج ونذكر منها نموذج عدم المطابقة نموذج المعايير المعتمدة  

 (٢0١٢على الخبرة للرضا أو عدم الرضا، نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية. )بلحسن، 

مراكز خدمة العملاء    على زيادة مسكككتوى رضكككاء العملاء بجودة الخدمات التي تقدمهاالعوضكككي  وجاءت نتائج 

جديدة لخدمة العملاء بشكككل يحسككن من أدائها الأسككاليب الخاصككة بشككركة أورانج ، وهذا بسككبب إتبا  الشككركة  

 (٢0٢٢)العوضي، عن الأعوام السابقة. تكبدها لتعوم وتقلل من حجم الخسارة التي

وتوصككلت دراسككة المزهر إلى مجموعة من الاسككتنتاجات التي تخا الجانب الميداني حيث بينت نتائج الدراسككة  

أثر أبعاد جودة الخدمة المقدمة، أي أن السكككياسكككات التي تعتمدها المنظمات المصكككرفية لكل متغير من متغيرات 

حالة اختلاف نسبي في أثر متغيرات الجودة قد انعكست بشكل واض  في مستوى جودة الخدمة المقدمة مع وجود  

الجودة، كما يتبين من خلال الدراسككة إن زيادة مدة تعامل الزبائن مع المصككرف تسككاعد العاملين في المصككرف 

 ( ٢00٦على تفهم حاجات الزبائن وتلبيتها بشكل أفضل. )المزهر، 

من خلال نتائج زورو التي توصكككلنا إليها في الدراسكككة التطبيقية يتضككك  انه هناك انعكاس لجودة الخدمات على  

رضكككا الزبائن وذلك بمسكككاهمة جودة الخدمات في تحقيق رضكككا الزبون من خلال الاهتمام بجميع المؤشكككرات  

ات المقدمة أي انه كلما زادت الخمسكككة لجودة الخدمة، كما توجد علاقة طردية بين رضكككا الزبائن وجودة الخدم

والتي تبين قوة  r+ =  0.33جودة الخدمات المقدمة يزيد رضكككا الزبائن والعكس صكككحي  بلغت قيمة الارتباط 

الارتباط بين جودة الخدمات المقدمة ورضكككا الزبائن ومنه نسكككتنتج انه توجد علاقة ارتباط خطي بين المتغيرين 

 (٢0١١ة تعكس أهمية متغير الجودة في تحديد رضا الزبائن. )زورو، وهذه النسب %33ضعيفة نوعا ما بنسبة  

وبالنسبة لنتائج دراسة سعد الله فقد تم اثبات صحة فرضية الدراسة الأولى والتي تنا على أن هنالك علاقة ذات 

دلالة إحصككائية بين ملموسككية الخدمة ورضككا الزبائن وتم التحقق من صككحتها في جميع العبارات التي تقيسككها،  

هنالك علاقة ذات دلالة إحصككككائية بين وكذلك تم اثبات صككككحة فرضككككية الدراسككككة الثانية والتي تنا على أن  

اعتمادية الخدمة ورضا الزبائن وتم التحقق من صحتها في جميع العبارات التي تقيسها، بالإضافة إلككككككككى أنه تم 

اثبات صككحة فرضككية الدراسككة الثالثة والتي تنا على أن هنالك علاقة ذات دلالة إحصككائية بين بعد الاسككتجابة 

من صكحتها في جميع العبارات التي تقيسكها، وتم اثبات صكحة فرضكية الدراسكة الرابعة  ورضكا الزبائن وتم التحقق 

والتي تنا على أن هنالك علاقة ذات دلالة إحصككائية بين بعد التعاطف ورضككا الزبائن وتم التحقق من صككحتها 

الك علاقة  في جميع العبارات التي تقيسككها، وتم اثبات صككحة فرضككية الدراسككة الخامسككة والتي تنا على أن هن

ذات دلالة إحصكائية بين بعد الأمان ورضكا الزبائن وتم التحقق من صكحتها في جميع العبارات التي تقيسكها. )سكعد 

 ( ٢0١٧الله، 
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 . الفصل الثالث3

 منهجية الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 



 36 

 

 المقدمة: ١.3

التعريفات  ويشككمل    منهجية،للعلى شككرس تفصككيلي  يحتوي الفصككل الثالث من هذه الدراسككة 

الإجرائية لمتغيرات البحث، وتصكككميم البحث ومجتمع البحث، وطرق وتقنيات أخذ العينات، 

 وطرق جمع البيانات، وأنوا  البيانات، وطرق وإجراء تحليل البيانات.

 

 لمتغيرات البحث:التعريفات الإجرائية  3.2

تعريف محدد ودقيق للمتغيرات إن التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث مهمة في توصكككيل  

بموضو  الدراسة، ومن هذا المنطلق نستعرم متغيرات البحث على النحو  وذلك  للمهتمين  

 :الاتي

 

  الأداء الفعال ١.3.2

أو نتيجة الاسكتجابة لمهمة معينة قام بها من تلقاء نفسكه  هو ما يفعله الفرد   التعريف الاجرائي:

المدخلات وهذه الاسكككككتجابة تحدث تغيير في البيئة نتيجة لتحويل  ،  الاخرونفرضكككككهكا عليكه  

 (٢0٢٢)محمد واخرون  التنظيمية إلى مخرجات بمواصفات فنية وبمعدلات محددة.

 

  رضا العملاء 3.2.2

عن المقارنة بين الأداء المدرك، وبين  مسككتوى احسككاس الفرد الناجم    هوالتعريف الاجرائي:  

 (٢0٢١)سلام،  بهذا الاداء.توقعات الفرد المتعلقة 

 

 تصميم البحث: 3.3

 positivismالبحث: المنهج الوضعي فلسفة 

  Deductiveأسلوب التحليل: استنتاجي 
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  Case studyاستراتيجية البحث: دراسة حالة 

  Mono methodأداة البحث: كمية 

 cross sectionalالمدة الزمنية: مقطعية 

  تقنيات تجميع البيانات: استبيان

 

 

 

 

 ٥الشكل 

 ملخا منهجية البحث 

 المصدر: الطالب 

 

 مجتمع البحث وتقنيات أخذ العينات ٤.3

سكيتم اسكتعرام في هذا الجزء بيانات مجتمع البحث التي تشكمل المجتمع والعينة  

 وطريقة أخذ العينات.  
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 مجتمع الدراسة  ٤.١.3

 عدد الموظفين التصنيفات  المدرسة 

 

 لولو ماركت هايبر 

 

 ٢ الإدارة العليا

 ١ مدير فرع

 ٣ مشرف متجر 

 ٣٠ بائع 

 ٣٠ عامل عادي 

 

 ١جدول رقم 

 المصدر: الطالب  

 

 عينة البحث  2.٤.3

 حجم العينة  عينة البحث 

 بائع  30 البائعين في لولو هايبر ماركت 

 

 ٢جدول رقم 

 المصدر: الطالب  

 

 طريقة وتقنيات أخذ العينة  3.٤.3

 تم أخذ العينات بالطريقة الاحتمالية، وتم استخدام تقنيات أخذ العينات العشوائية.  
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 طريقة جمع البيانات  ٥.3

الأولية وتحليلها وتحويلها إلى   تحديد البيانات ثم    سكككيتم تحليل البيانات التي تم جمعها إحصكككائيا،

الأداء الفعال ورضكا العملاء، وفهم  بين    الأسكاسكية العلاقات   تسكليط الضكوء علىمعلومات مفيدة،  

 مضمونها.

 

 الأداء الفعال  ٥.١.3

حيث   من أجل قياس مسككككتوى الأداء الفعال،، من  محمد واخروناعتمدت الطالبة على اسككككتبانة  

حيث بلغ مجمو     عناصككككر،  ٥ويشككككمل كل بعد منها    ،الوقت، الجهد، الجودةأبعاد وهي:    ثلاث 

نو  الأداة المسككتخدمة هي  ليكرت الخماسككي )موافق   أنبالإضككافة إلى   عنصككر،  ١١العناصككر  

 بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(. 

 

 المتغير المستقل  

 المصدر  عدد العبارات الابعاد المتغيرات 

 

 الاداء الفعال 

 الوقت 

 الجهد 

 الجودة

 

 عبارة   ١٥

 

 ٢0٢٢محمد واخرون،

 

 3جدول رقم 

 المصدر: الطالب 

 رضا العملاء    2.٥.3

 ٧بإجمالي    مسككتوى رضككا العملاء، من أجل قياس    ،٢0٢١سككلام  اعتمدت الطالبة على اسككتبانة  

  موافق، غير موافق(عناصر للمتغير، كما أن نو  الأداة المستخدمة هي )
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 المتغير التابع 

 المصدر  عدد العبارات الابعاد المتغيرات 

 

 رضا العملاء 

 

 رضا العملاء 

 

 عبارات  ٧

 

 2٠2١سلام،

 

 

 4جدول رقم 

 المصدر: الطالب  

 

 أنواع البيانات  ٦.3

سيتم تقسيم البيانات إلى بيانات أولية وهي التي تم تجميعها من قبل الطالب وبيانات أولية تم  

 جمعها بواسطة باحثين أخرين وهي كالاتي: 

 

 البيانات الاولية   ٦.١.3

 مستوى الأداء الفعال ورضا العملاء. لقياس العلاقة بين  استخدام استبيان •

 .حدود مستوى الأداء الفعال لدى الموظفين •

 تحليل مستوى رضا العملاء عن جودة الأداء الفعال.  •

 

 

 البيانات الثانوية  ٦.١.3

 الأداء الفعال وأثره على رضا العملاء.الدراسات العلمية السابقة التي تناولت موضو   •

 بموضو  الأداء الفعال ورضا العملاء.استعرام الكتب والمقالات العلمية المتخصصة  •
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 طرق وأساليب تحليل البيانات   ٧.3

اسكتنتاجات ذات   لاسكتخلاا بعد جمع البيانات، من الضكروري تحليل المعلومات التي تم جمعها  

  ٢8  وتحديدا الإصكدار(  SPSSاسكتخدام الحزمة الاحصكائية للعلوم الاجتماعية ) معنى. حيث تم  

 لتحليل البيانات المجمعة.

ولقد تم إجراء اختبار توصكككيف العينة، من خلال التحليل الوصكككفي، للحصكككول على نظرة ثاقبة  

لخصككائا، مجتمع العينة، حيث يسككاعد ذلك الباحثين على فهم التركيبة السكككانية والتفضككيلات  

 والمعلومات الأخرى ذات الصلة. 

كما   ،والموثوقية حاسككمة في ضككمان دقة البيانات المجمعة واتسككاقها  الصككلاحيةتعتبر اختبارات  و

لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث  الاسككتكشككاف( تسككتخدم  التحليل العاملي  )اختبارات الصككدق أن  

بتقييم ثبات النتائج  (  ألفا  كرو نباخاختبار  )تقيس ما تهدف إلى قياسكه، بينما تقوم اختبارات الثبات  

 بالأفراد المشاركين في الدراسة. مع مرور الوقت 

 

 الخاتمة   ٨.3

تم اسككككتعرام في هذا الفصككككل منهجية البحث، وقد احتوت على المقدمة والتعريفات الإجرائية  

للبحكث، وتصكككككميم البحث، ومجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات، وطريقة جمع البيانات،  

 وأنوا  البيانات، وطرق وأساليب تحليل البيانات، وأخيرًا الخاتمة. 
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 الفصل الرابع/ التحليل الاحصائي
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 المقدمة

الدراسة   من  جمعها  تم  التي  للبيانات  الإحصائي  التحليل  نتائج  عرم  إلى  الفصل  هذا  يهدف 

في جميع مراحل التحليل، بدءًا من الإحصاء    ٢8الإصدار   SPSS تم استخدام برنامج  .الميدانية 

شمل التحليل تقييم أدوات الدراسة من حيث الصدق   .لاستدلالي   الوصفي للعينة وصولاً إلى التحليلا 

العوامل   البحثية وتحديد  الفرضيات  البسيط لاختبار  الخطي  الانحدار  تحليل  إجراء  ثم  والثبات، 

 ".المؤثرة في المتغير التابع

 خصائا عينة الدراسة 

للجنس وفقا  الدراسة  عينة  مفردات  توزيع  العمرية-تم  الخبرة - الفئة  سنوات  العمل  - عدد  طبيعة 

في   وتتمثل  الدراسة  عينة  لأفراد  المئوية  والنسب  التكرارت  حساب  ثم  التعليمي  والمستوى 

 المعلومات الديموغرافية التي تشمل: 

 

 البيانات الشخصية: 

 

 ذكر                    الجنس:   

 

 

 فأكثر  4٥            4٥إلى   3١من             30إلى   ٢0الفئة العمرية : من  

 

 

المستو  التعليمي: دكتوراه           ماجستير        دبلوم عالي       بكالوريوس         دبلوم  

 معهد 

 

 

       مراقب أو مدقق       رئيس قسم          مدير         المستوى الوظيفي: إداري      

 عامل    
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إجمالي   من  النسبة 

 العينة 

 المتغير  فئات المتغير  العدد 

 . ذكر١ ١8 ١.٥8

 . أنثى ٢ ١3 4١.9 الجنس 

 الإجمالي 3١ 100%

٦4.٥ % 20 ٥0  - 4١ 

 الفئة العمرية 

  إلى   40من   5 % ١٦.١

3١ 

لى  إ  30من   6 % ١9.4

٢0 

 الإجمالي  100%

 دراسات عليا   2 % ٥.9

 المؤهل الدراسي 

 جامعة   25 % ٦,80

 ثانوي  3 % ٧.9

 ابتدائي  1 % ٢.3

 الإجمالي 3١ 100%

 إداري ١3 % ١4.9

 الخبرة

 مدير 3 ٧.9
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 استخلاص النتائج التالية: تم   ٥من بيانات جدول رقم 

 

(،   ١8على الاستبيان بلغ عددهم ) ذكور الذين جاوبوا  أظهرت نتائج الإحصائية أن عدد الالجنس:  

بينما بلغ عدد الإ٥8.١بنسبة )  بنسبة  ) ١3)   ناث (  العينة، كما هو  4١.9( مفردة  ( من إجمالي 

 موض  بالشكل التالي: 

 

 تصنيف العينة وفق الجنس  

 رئيس فسم  ٢ % ٦.٥

١9.4 % ٦ 
أو   مراقب 

 مدقق

 عامل  ٧ % ٢٢.٦

 الاجمالي 3١ % ١00
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( وهم  4١  -   ٥0( مفردة تبلغ أعمارهم بين ) ٢0أظهرت النتائج الإحصائية أن )   الفئة العمرية: 

( مفردة بنسبة  ٥( يساوي ) 3١  -   40وبلغ عدد الافراد الذين تبلغ أعمارهم بين )   (، %٦4.٥يمثلون )

(  %١9.4بنسبة )( مفردة  ٦( فهم ) ٢0  -   -3( من العينة، أما الذين تتراوس أعمارهم بين ) %١٦.١)

 من إجمالي العينة، وفقاً للشكل التالي: 

 

 تصنيف عينة الدراسة وفق العمر

     

(  %٦.٥( بنسبة ) ٢بلغ عدد الأشخاا ذو المؤهل )دراسات عليا( ما يصل إلى )المؤهل العلمي:  

(  3)الثانوي( فبلغ عددهم ) ( أما  80.٦( مفردة بنسبة )٢٥أما الذين مؤهلهم )جامعي( فعددهم )

 (. %3.٢( بنسبة )١( وبلغ عدد الحاصلين على مؤهل )ابتدائي( ما يصل إلى ) %9.٧بنسبة )
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 تصنيف عينة الدراسة وفق المؤهل العلمي 

 

( بنسبة  3( أما المديرين فعددهم ) %١4,9( بنسبة )١3المستوى الوظيفي: بلغ عدد الإداريين ) 

( بنسبة  ٦( أما المدققين والمراقبين فعددهم )٦.٥( بنسبة ) ٢الأقسام ) ( وبلغ عدد رؤساء %٧.9)

 ( وفق الشكل التالي: ٢٢.٦( بنسبة ) ٧( وبلغ عدد العاملين )١9.4)

 

 تصنيف عينة الدراسة وفق المستوى الوظيفي 
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 قياس صدق وثبات الدراسة  

دقتها   من  التأكد  بهدف  الدراسة  في  المستخدمة  للمقاييس  والثبات  للصدق  تحليل  إجراء  تم 

البيانات وتحقيق   لتحليل  البنائية،  المعادلات  تم استخدام نموذج  إلى ذلك،  وموثوقيتها، بالإضافة 

تخدام  الثبات الداخلي باستخدام معامل ألفا كرونباخ، ولقد تم تنفيذ جميع التحليلات الإحصائية باس 

 ، والفقرات والجداول التالية توض  ذلك. ٢8الإصدار   SPSSبرنامج  

 

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة   

ألفا   معامل  باستخدام  قياسه  وتم  الصدق،  معايير  كأحد  الداخلي  الاتساق  صدق  اختيار  تم  لقد 

( لتقييم الصدق التقاربي بين البنود  AVEكرونباخ.، كما تم حساب متوسط التباين المستخرج ) 

 (Average Variance Extractedعن طريق قياس متوسط التباين المستخرج. )

صدق الاتساق الداخلي: يقصد به مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة للمتغير الذي ينتمي  

إليه، لذا قام الباحث بقياس الاتساق الداخلي للاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بين  

معامل   kaiser(  ١9٧4درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير التي تنتمي إليه، وفقاً لدراسة ) 

 يتم حذفه من الاستبانة.   0.٥الارتباط أقل من 
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Average 

variance 

extracted 

التباين   متوسط 

 المستخرج 

P 

Values 

Standard 

deviation 

الانحراف  

 المعياري

Factor 

loadings 

معامل  

 الارتباط 

KMO 
Statements 

 العبارات

Variable 

 المتغير 

.9557 .9557 

0.00 99٧8٥.  90١.  

0.٦٥0 

A1 

 الأداء الفعال
الأداء 

 الفعال

0.00 ٦١٥٢٢.  838.  A2 

0.00 ٧0938.  838.  A3 

0.00 93٧8٥.  ٧٥4.  A4 

0.00 93٧8٥.  ٧40.  A5 

0.00 8٢43٦.  ٧40.  A6 

0.00 90١٦١.  ٦80.  A7 

0.00 ٦٧٦80.  ٦٢3.  A8 

0.00 ٧8٢88.  90١.  A9 

0.00 9٢0٥0.  838.  A10 

0.00 9٢0٥0.  838.  A11 

0.00 ١8١40.١  ٧٥4.  A12 

.9008 
.,689 

0.00 ٧٧8٧٥.  8٥9.  

 

A1 

رضا  

 العملاء
رضا  

 العملاء

0.00 ٥٦98٥.  ٧99.  A2 

0.00 9٢0٥0.  ٧9٧.  A3 

0.00 893٢٢.  ٧8٢.  A4 

 0.00 ٧٦48٢.  ٧٦٥.  B1  
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 يتضح من الجدول بالأعلى: 

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

( لها  الفعالالتابعة  أكبر من  الأداء  قيم  الارتباط    ٧/0( عند  معاملات  قيم كل  أن  إلى  بالإضافة 

، وفقاً لذلك فقد تحقق صدق الاتساق  0/ 00١للعبارات دالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من 

   AVEالداخلي للمقياس، كذلك بالنسبة للنتائج بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستخرجة  

للمتغير ) قيمته  أن  الفعاليتض   ) الأداء  الصدق    0.٥   >(  ٦.١3٥( هو  تحقق  فقد  لذلك  ووفقاً 

 التقاربي للاستبانة. 

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

بالإضافة إلى أن قيم كل معاملات الارتباط للعبارات    ٧/ 0( قيمتها أكبر من  رضا العملاءتقيس )

وفقا لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلي    0.000١دالة احصائيا عند مستوى معنوية أقل من  

رضا  لمتغير ) AVE للمقياس، كذلك من النتائج بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستخرج

 .( وفقا لذلك، فقد تحقق الصدق التقاربي للاستبانة ١00.99( ككل الذي يساوي ) العملاء

 

 

 

0.00 ٧٧3٢١.  ٧٦3.  B2 

0.00 1 0٥٦4٧.  ٧٥٥.  B3 

0.00 90١٦١.  ٧4١.  B4 

 0،٧٥3٦ 

0.00 ٦٧٢0٢.  ٧38.  

 

C1 

 
0.00 ٦٧٦80.  ٧١8.  C2 

0.00 ٧١99٢.  ٧١4.  C3 

0.00 94٥8٥.  ٧0٥.  C4 
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 ثبات إدارة الدراسة 

ثبات الاستبيان  أوقات    يشير  العينة في  نفس  توزيعه على  تكرار  نتائجه عند  استقرار  إلى مدى 

برنامج باستخدام  كرونباخ  ألفا  معامل  حساب  تم  الاستبيان  ثبات  ولضمان   SPSS مختلفة، 

لمعايير )٢8الإصدار   أكبر من  Hair et al, 2010، ووفقًا  ألفا كرونباخ  قيمة  تعتبر   )0,٧  

 مؤشرًا جيدًا على ثبات المقياس. 

 

( ، مما يدل على أن  ٦.١3٥أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )الأداء الفعال()

 ( فقد تحقق ثبات المقياس. ٢0١0ووفقا لك )هير ونخرون،    0,٧جميع القيم أكبر من 

مما يدل على    ( ،٠.٨٧٤(: أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )رضا العملاء)

 ( فقد تحقق ثبات المقياس. ٢0١0ووفقا لك )هير ونخرون،  0,٧أن جميع القيم أكبر من 

 

 

 

 

Cronbach's alpha 

Number of 

Statements 

 عدد العبارات

Variable 

 المتغير 

 الأداء الفعال  الأداء 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  

 

 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقاً للمعادلة التالية: 

  ٥÷    ١00المقابل لكل فئة عن طريق ضرب المتوسط الحسابي في ] تم حساب الوزن النسبي  

 [ % ٢0)المقياس الخماسي( =  

 

 يوض  الجدول التالي دلالة المتوسطات الحسابية، كما يلي: 

 

التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة ممثلة بالمتوسطات الحسابية بناء على    في الاعلى يبين الجدول  

الخماسي والانحرافات المعيارية للمتغيرات وفقا للجدول المتعلق بأهمية المتوسط    مقياس ليكرت 

 الحسابي. 

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

 الممارسة / الأهمية  

1.80 

 ١.80إلى أقل من   ١من  
 غير موافق بشدة 

36% 

   % 3٦إلى أقل من   ٢0من  
 منخفم جدا

من    ١.80من   أقل  إلى 

٢.٦0   
 منخفم     % ٥٢إلى أقل من   3٦من   غير موافق 

من    ٢.٦0من   أقل  إلى 

3.40   
 متوسط    % ٦8إلى أقل من   ٥٢من   محايد 

من    3.40من   أقل  إلى 

4.٢0   
 مرتفع    % 84إلى أقل من   ٦8من   موافق

 مرتفع جدا    % ١00إلى أقل من    84من   موافق بشدة   ٥إلى أقل من  4.٢0من  
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة: 

تم   والتي  الدراسة،  متغيرات  بين  )بيرسون(  الخطي  الارتباط  معاملات  التالي  الجدول  يعرم 

 وذلك على النحو التالي:    SPSS-V.28قياسها باستخدام 

 

 مستوى الأهمية 

 

 الاتجاه العام 

 

 الانحراف المعياري 

 

 الحسابي المتوسط 

 

 المتغير 

 موافق   موافق   مرتفع   مرتفع  
 

0.980 0.889 0.٦.١ ٦٧٧3٥ 

 الأداء الفعال 
الأداء 

 الفعال

 

 مرتفع 

 مرتفع 

 موافق

     موافق

 رضا العملاء 
رضا  

 العملاء
 5554. 454. موافق مرتفع 

   موافق مرتفع 

الخدمات  الجودة الأداء الفعال المتغير 

 المميوة 

رضا  

 العملاء

الأداء 

 الفعال

Pearson 

correlation 

.898 ٧٧ ١9 . ٧٦4 . 
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 نتائج اختبار صدق فرضيات الدراسة: 

 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 3١ 3١ 3١ 3١ 

 

 الجودة

 

Pearson 

correlation 

٧٦4 . ٧٧9 .8١4 ١ 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 3١ 3١ 3١ 3١ 

خدمات ال

 المميزة

Pearson 

correlation 

٧٦ ١4 898 ٧09 . 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 3١ 3١ 3١ 3١ 

رضا  

 العملاء

Pearson 

correlation 

٧٧9 . ٧09 . .8١4 898 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 3١ 3١ 3١ 3١ 
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 الخاتمة

 توجد علاقة معنوية ذو دلالة إحصائية بين رضا الموظفين وتحسين الإنتاجية

 

 

 

 

  

 رضا العملاء الأداء الفعال 
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 الفصل الخامس: التوصيات والخاتمة 
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 مقدمة 
 

إليها  يمعد هذا الفصل بمثابة خاتمة شاملة للبحث، حيث سيتم عرم أهم النتائج التي تم التوصل  

وتقديم   للدراسة،  النظري  الإطار  ضوء  في  النتائج  هذه  ومناقشة  البيانات،  تحليل  خلال  من 

إلى   تمستفاد منها من قبل مركم لولو هايبر ماركت، بالإضافة  التي يمكن أن  العملية  التوصيات 

 اقتراحات لدراسات مستقبلية يمكن أن تمجرى في هذا المجال. 

 

 

 

 محددات الدراسة: 
 
رغم الجهد المبذول في هذه الدراسة الا انها تواجه بعم المحددات الي تقد تؤثر على دقة    

 :يمذكر أن الدراسة الحالية قد واجهت بعم المحددات التي ، ومن أهمها النتائج واستنتاجاتها 

 

كان حجم العينة محدودًا، مما قد يؤثر على تعميم النتائج على جميع عملاء   حجم العينة:  •

 .لولو هايبر ماركت في مدينة جدة

الدراسة على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات، مما   اعتمدت   الاعتماد على الاستبيان:  •

 .قد يؤثر على دقة النتائج بسبب احتمالية وجود تحيز في إجابات المشاركين

ركزت الدراسة على لولو هايبر ماركت فقط، مما يحد    التركيز على لولو هايبر ماركت: •

 من إمكانية تعميم النتائج على مراكز التسوق الأخرى. 

 

 التوصيات والتطبيقات العلمية 

 بناءً على النتائج التي تم التوصل إليها، يممكن تقديم التوصيات التالية لمركم لولو هايبر ماركت: 

 

بوضع خطة لتحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء، مع    يموصى    تحسين جودة الخدمة:  •

ووداعة   المعلومات،  إلى  الوصول  وسهولة  لطلباتهم،  الاستجابة  سرعة  على  التركيز 

 .التعامل معهم
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يموصى بتقديم منتجات ذات جودة عالية، مع التركيز على تنوعها،     تعزيز جودة المنتجات:  •

 .وسلامتها، وخصائصها الفريدة التي تلبي احتياجات العملاء

 

بتوفير برامج تدريبية للموظفين لتعزيز مهاراتهم    يموصى    تحسين مهارات الموظفين:  •

في التعامل مع العملاء، وتقديم الخدمات بشكل احترافي، وزيادة معرفتهم بمنتجات لولو  

 .هايبر ماركت 

 

يموصى بتطبيق استراتيجيات تسويقية فعالة لجذب عملاء     تطبيق استراتيجيات التسويق: •

الترويجية،   العروم  على  التركيز  مع  الحاليين،  العملاء  ولاء  على  والحفاظ  جدد، 

 .والخصومات، والبرامج الولائية

 

يموصى باستخدام التكنولوجيا الحديثة لتسهيل عملية التسوق، مثل    استخدام التكنولوجيا: •

 تطبيقات الهاتف المحمول، وخدمات الدفع الإلكتروني، ونظام التوصيل إلى المنازل. 

 

ضرورة تركيز إدارة لولو على تحسين أداء الموظفين من خلال برامج تدريبية متخصصة   •

 وتوفير بيئة عمل محفزة. 

تعزيز مستويات الرضا الوظيفي للموظفين من خلال تحسين الرواتب والحوافز والفرا   •

 الوظيفية. 

 تطوير نظام فعال لقياس رضا العملاء والاستما  بشكل دوري إلى نرائهم ومقترحاتهم.  •

 إيجاد قنوات اتصال فعالة بين الإدارة والعملاء لتلقي الشكاوى والملاحظات بشكل مباشر.  •

 . تبني ثقافة التركيز على العميل وتعزيز قيم الخدمة المتميزة لدى الموظفين. ٥ •
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 الدراسات المستقبلية 

 يممكن إجراء دراسات مستقبلية في هذا المجال لتوسيع نطاق البحث، ومن أهمها: 

الثقافية     دراسة ت ثير العوامل الثقافية على رضا العملاء: • تأثير العوامل  يممكن دراسة 

 .على رضا العملاء في مراكز التسوق، مع التركيز على الفروق بين الثقافات المختلفة

يممكن دراسة تأثير التسويق الرقمي     دراسة ت ثير التسويق الرقمي على رضا العملاء:  •

التواصل   وسائل  استخدام  على  التركيز  مع  التسوق،  مراكز  في  العملاء  رضا  على 

 .الاجتماعي، والإعلانات الرقمية، والتسويق عبر البريد الإلكتروني 

يممكن دراسة تأثير التكنولوجيا على رضا     دراسة ت ثير التكنولوجيا على رضا العملاء:  •

العملاء في مراكز التسوق، مع التركيز على استخدام الروبوتات، والذكاء الاصطناعي،  

 وتقنيات الواقع الافتراضي. 

 :دراسة ت ثير أبعاد الأداء الوظيفي الفعال على مؤشرات أخرى للأداء التنظيمي •

يمكن التركيز على دراسة تأثير الأداء الوظيفي الفعال للموظفين على مؤشرات   -   

 .الإنتاجية والابتكار والربحية على مستوى المنظمة 

ستساعد هذه الدراسة في توضي  الارتباط بين الأداء الفردي للموظفين والنتائج   -   

 .التنظيمية الكلية، مما يدعم أهمية تحسين أداء الأفراد 

 :بحث العلاقة بين رضا العملاء والولاء التنظيمي للموظفين في قطاع التجزئة •

   من المهم فهم الدينامكيات المتبادلة بين رضا العملاء والالتزام التنظيمي للموظفين في   -   

 .شركات التجزئة

ستساعد هذه الدراسة في توضي  الآليات التي تربط رضا العملاء بمستويات الأداء  -   

 .والولاء للموظفين، مما يساهم في تطوير استراتيجيات فعالة لإدارة الموارد البشرية

 

. 
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 الخاتمة

شاملاً لتحليل العلاقة بين الأداء الوظيفي الفعال للموظفين  هذه الدراسة قدمت إطارًا نظريًا  

الوظيفي   الأداء  أبعاد  تأثير  كيفية  التركيز على  تم  للتجزئة.  لولو  العملاء في شركة  ورضا 

 .على مستويات رضا العملاء   -المهارات والمعرفة والسلوكيات   - الفعال 

 

إيجابية قوية بين الأداء الوظيفي الفعال للموظفين  النتائج العامة للدراسة تشير إلى وجود علاقة  

ورضا العملاء. أظهرت البيانات أن الموظفين ذوي المهارات والمعرفة العالية والسلوكيات  

الإيجابية كانوا أكثر قدرة على تلبية توقعات العملاء وتحقيق رضاهم. وعلى النقيم، فإن  

 .ام مستويات رضا العملاءالقصور في أي من هذه الأبعاد قد يؤدي إلى انخف

 

هذه النتائج تؤكد أهمية الاستثمار في تطوير قدرات الموظفين وتحسين مستوى أدائهم لتعزيز  

تجربة العملاء وزيادة رضاهم. وتشير الدراسة إلى ضرورة أن تركز الإدارة على برامج  

لتعزيز   إدارية داعمة  تبني ممارسات  إلى  التدريب والتطوير المستمر للموظفين، بالإضافة 

 .يجابية والكفاءات المتميزة السلوكيات الإ

 

علاوة على ذلك، أوضحت الدراسة بعم العوامل السياقية والتنظيمية التي قد تؤثر على هذه  

العلاقة، مثل الثقافة التنظيمية وظروف العمل. لذلك، يجب على الإدارة مراعاة هذه العوامل  

قدرات   من  استفادة  أقصى  لتحقيق  البشرية  الموارد  إدارة  استراتيجيات  وتنفيذ  تصميم  عند 

 .وتعزيز رضا العملاءالموظفين 

 

بشكل عام، خلصت هذه الدراسة إلى أن الأداء الوظيفي الفعال للموظفين يعد عاملاً حاسمًا  

إيلاء الاهتمام   المنظمات  التجزئة. وبالتالي، يجب على  العملاء في قطا   تحقيق رضا  في 

 اللازم لتطوير وتحفيز مواردها البشرية كأداة رئيسة لتعزيز الميزة التنافسية والنجاس المستدام. 
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 المراجع: 
 
 (. أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا العملاء.٢0٢١مين، ب. )الآ-١

 (، جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا العملاء٢0٢3عد، فاتنة، )س-٢

 .العميل رضا على وأثرها التجزئة تجارة في الخدمة جودة( ٢0١3) زريقا،-3

 . الزبون رضا مستويات تحسين في ودورها الخدمات جودة  ٢0٢3  ساعد، بن -4

 

 . العميل لدي  الرضا تحقيق في الخدمة جودة أهمية ، ٢0١٧ وأخرين، مرازقكككككككككة عيسككى -٥

 

 شركات على ميدانية "دراسة المنتجات جودة وتحسين العملاء  رضا بين العلاقة ،٢0١٦ علي، محمد جيا-٦
 . صناعة

 

 .العملاء رضا تحسين في العاملين تمكين دور ،٢0٢٢  المذن، صال  الله عبد محمد جاسم محمد -٧

 

 .العملاء رضا على  الزبائن مع العلاقة ادارة اثر ،٢0١٧ وأخرين، بوطبيبة سارة-8

 

 . الزبون  رضا على الخدمة جودة محددات أثر ، ٢0٢١ عمري، سامي-9

 

 . بالمؤسسة الزبون  ورضا الخدمة جودة أبعاد بين التفاعلية  العلاقة ،٢0١٧ خثير، محمد -١0

 

 . الزبون رضا تحقيق في واثرها الشامله الجودة  اداره  ،٢0١٢ وأخرين، عمران جمعه عبير-١١

 

 .الزبون وولاء الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون رضا   ، ٢0١4 الخفاجي،  جبوري حاكم -١٢

 

 . الزبون رضا تحقيق على الخدمات جودة تأثير ،٢0١٢  بلحسن، سميحة -١3

 

 .العملاء رضاء  على  الخدمات اداء جودة تأثير ، ٢0٢٢  منصور، العوضي -١4

 

 . الزبون رضا تحقيق في وتأثيرها الخدمة جودة أبعاد ، ٢00٦ المزهر، العباس عبد تركي محمد -١٥

 

 .العملاء ولاء  على الخدمات جودة أثر ،٢0١9  المصري، بشار يزن -١٦

 

 . الزبون رضا تحقيق في الخدمات جودة دور ،٢0١١ الزهرة، فاطمة زوزو -١٧

 

 . الجزائر اتصالات مؤسسة حالة  دراسة ( الزبون   رضا على   الخدمة جودة أثر  ،٢0١4  حسان، بوزيان -١8

 

 . الزبون رضا تحقيق في  الخدمة جودة أثر  ،٢0١9 بصحراوي، بشرة -١9

 

 . الزبائن رضا تحقيق في وأثرها الخدمات جودة ،٢0١٧ الله،  سعد محمد الدين محي نور -٢0
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 استبيان الاداء الوظيفي ، اثر ادارة المعرفة على الاداء الوظيفي.  ٢0٢٢محمد واخرون، -٢١

 

 عبارات محور رضاء العملاء ،قياس اثر ابعاد التسوق الرقمي في كسب رضا العم  ،استبيان ٢0٢١سلام، -٢٢

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 63 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 64 

 

يقيس تأثير الاداء الفعال على معدل رضا العملاء للموظفين بمتجر هايبر لولو ماركت،   أضع بين أيديكم استبيان 
الرجاء منكم الاجابة على الأسكئلة بوضكع علامة ع على الخيار المناسكب، مع العلم أنه لا توجد إجابة صكحيحة أو 

 إجابة خاطئة

 

 

 الجنس :    ذكر                    انثى  

       

 المؤهل العلمي:  ثانوي.              دبلوم فما فوق.        

  

 المستوى الوظيفي:   عامل                     رئيس فريق                 ادارة             

 

 سنة فأكثر  ١٥                      ١٥ال  ٥اقل من خمس سنوات                   من  سنوات الخبرة:   

 

 

 

 استبيان ت ثير الاداء الفعال
 

اوافق  البيان 
 بشده 

غير   محايد   اوافق
 موافق  

غير  
موافق  
 بشدة

 البعد الاول: الوقت 

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

     

تساعم معارفي ومكتسباتي في زيادة ادائي وسرعتي في  
 العمل 

     

      لدي رغبة في انجاز العمل في الوقت المحدد 

التزم و اتقيد بأنظمة وقوانين العمل التي تساهم في  
 تطوير أدائي

     

      الحرا على تحسين أداني بشكل مستمر 

 البعد الثاني : الجهد 

انسق مع الاخرين في انجاز اعمالي حتى تحقق اداء  
 افضل من خلال العمل الجماعي  

     

      تدفعني نتائج تقييم الأداء الإيجابية للعمل بكفاءة أكبر 

أفكر في الحلول المختلفة للمشاكل التي تواجهني أثناء 
 أدائي عملي 

     

      أداء عمليأبذل مجهودات كبيرة في 

      أحرا على تحسين أدائي بشكل مستمر 

 البعد الثالث : الجودة

      أتلقى عبارات الشكر لأداء العمل المطلوب
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يعتمد علي المشرف في أداء بعم الأعمال الصعبة  
 لإنجازها بسرعة عالية 

     

      لدي معرفة وإلمام بالمهام الموكلة إلي. 

      أدائي بشكل مستمر أحرا على تحسين 

      أتلقى عبارات الشكر لأداء العمل المطلوب

 

 

 

 

 

 استبيان رضا العملاء 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

غير   وافق  م البيان
 موافق

لدي انطباعات نحو خدمات الشركة والخدمات المقدمة  
 تفوق توقعاتي 

  

   أشعر بأن الخدمة المقدمة تفوق السعر الذي دفعته 

تقوم الشركة بحل المشاكل التي يتعرم لها عملائه بسرعة  
 و حزم 

  

تقوم الشركة بأخذ نرائي وملاحظاتي بمحمل الجد عن  
 الخدمات المقدمة

  

   أشعر بالاهتمام من قبل مقدمي الخدمة في الشركة 

   يبذل العاملون مجهودات للحفاظ على العملاء وكسب ودهم 

أتحدث بإيجابية مع الآخرين عن ما تقدمه الشركة من  
 خدمات وأنص  من اعرفهم بالتعامل معها 
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