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 حقوق الطباعة
‌

حيث إن جميع المواد والمحتويات الواردة في هذا البحث  أوشن، حقوق الطباعة تمتلكها جامعة ميد  
ولا يجوز استخدامها أو إعادة نشرها أو توزيعها بدون إذن مسبق من جامعة   ، هي ملك للجامعة

 ميدأوشن.
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 :المستخلص

‌

ة الخددمدة والتخطي   د دارة تجدار  العمء  على تحسددددددددددددددين جو لى معرفدة تديرير إإالددراسدددددددددددددددة    هددفده هدذ 
في مجال  دمة  ةئد بالتطبيق على أحد الشددددددددددر ات الراوذلك  ضددددددددددا العمء  ،ر سددددددددددتراتيجي في  دمة و لاا

 تصال في منطقة الرياض .عمء  مراكز الا

 حتفاظ بالعمء ،قياس هدف الا  إدارة مشددددددءت  دمة العمء ،ة وهي جوانب رئيسددددد  لدراسدددددة علىتر ز ا
تحقيق  و حتفاظ بالعمء ، جذ  عمء  جدد، تدريب وتيهيل موظفين  دمة العمء  ،دعم سدددددددياسدددددددات الا
 توقعات المؤسسة.

البيانات الأولية ، رم     يداة لجمع  نةسددتباصددفي التحليلي ،واسددتخدمه الااعتمدت الدراسددة على المنها الو 
سددددددتبيان على عينج من مجتمع البحث عشددددددوائية وهم موظفي  دمة العمء  بيحد فرو  شددددددر ة توزيع الا

Upsource by Solutions    في منطقة الرياض بالمملكة العربية السددددددعودية ، وقد تم الحصددددددول على
 .SPSSاستبانة ،وقد تم تحليلها عن طريق برناما  73عدد 

 ستراتيجي ورضا العمء  .بين التخطي  الا ةتيرير ذو دلالة إحصائي أظهرت النتائا على وجود 

  ط   مستقبلية . ث ستحدااتجار  العمء  لتءفي الأ طا  و  دارات قدمه الدراسة عدت توصيات لإ

 

 

 الكلمات المفتاحية : 
 العء ، إدارة  دمة العمء  ، مشدءت العمء  ،منطقة الرياض .  دمة العمء  ،رضا

 

 

 

 



 د‌‌

 

 هدا  : الا
جلي أفهي التي ضحه من    فضلها على نفسي  أالتي  لى  إ

 .هدي هذا العملأ ليك  إ مي الحبيبة  أ لى  إبدا  أدائما و 

 واني إلى  إ لى مءذي وفخري واعتزازي  إلى والدي الغالي  إ
 الأعزا 

 .الغالية   تي ألى  إ

هديدم هذا العمل راجية من الله تعالى أ بنائي  ألى زوجي و إ
 . بدا  أوفيق والسداد فالحمد لله دائما و الت
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 الشدر والتقدير
 

لك لعائلتي لتحفيزهم ووقوفهم معي  هذا العمل ، وأتقدم بالشدر بعد ذ على أن منّ علي بإنها   الشدر لله
 الرحلة التعليمية . في المراحل الصعبة من هذ  

 

كما أود أن أعبر عن إمتناني وشدري لجامعة ميدأوشن على توفيرها البيئة الأكاديمية والدعم الءزم 
.كما أود أن أشدر المشرفين د.فايز جراد و د.الفيصل عبدالحميد على جهودهم وتوجيهاتهم التي لاتقدر 

 بثمن .

 

الفيصل عبدالحميد لتحديم الإستبيان بالرغم من  كما إني ممتنة جدا للمساعدة والتعاون من قبل د.
 ارسالي للطلب في وقه ضيق ولة الشدر والتقدير .

 

لهذا البحث و انه مساهماتهم  وأتقدم بالشدر الى الباحثين والمؤلفين التي وضعه أعمالهم الأساس 
 عنها في تشديل الإطار النظري والمنهجية.   لاغنى
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 قائمة الجداول: 
 

 : المتغير حسب الجنس 1]-[3جدول رقم 

 المتغير حسب العمل   2]-:[3جدول رقم 

 : المتغير حسب المستوى التعليمي3]-[3جدول رقم 

 :المتغير حسب نو  العمل   4]-[3جدول رقم

 وللأداة  دل  الاستبانة: معامءت الثبات ألفا  رونباخ لمحاور 5]-[3جدول رقم

 حسب توفير الخدمة   الاستبانةالاحصائي لعينة  :التحليل6]-[3جدول رقم 

 : التحليل حسب تعدد القنوات 7]-[3جدول رقم 

 للردود   الاستجابة: 7]-[3جدول رقم 

 : التدريب الجيد للموظفين 8]-[3جدول رقم 

 : فشل توقعات العميل 9]-[3جدول رقم

 : افتقاد العمء  الثقة بالشر ة10]-[3جدول رقم

 : عدم توفر المعلومة لدى مقدم الخدمة 11]-[3جدول رقم

 : الحالة المزاجية للعميل او الموظف 12]-[3جدول رقم 

 : تحليل التباين 13]-{4جدول رقم
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 فهرس الأشدال:
 

 : نموذج البحث .[3-1]شدل رقم 

 : أ ءقيات  دمة العمء . [2-1]شدل رقم 

 :  سب الولا  .[2-2]شدل رقم
 

 

 فهرس المءحق :
 ............ ستبيان ...............................................................الا

 .................. ................................................... SPSSنتائا برناما 

  SPSSامظ:‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌بن[5-14]جدول‌رقم‌
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 مصطلحات البحث: 
 هذ  أبرز المصطلحات المتعلقة بهذا البحث :

 تقديم الخدمات والمنتجات والتسهيءت للعميل بهدف تحقيق مطلبة .   دمة العمء :

  ةمنتا أو  دمة مقدمة من قبل الشر ستيا  من هي تعبير عدم الرضا أو الا العمء :شداوى 

عبر مختلف نقاط    ةمع الشددددددر   جعلهي الإنطبا  العام الذي يتكون لدى العميل نتيجة تفا تجربة العميل:
 تصال .الا

 بسبب رضاهم عن الخدمات المقدمة . ةع الشر ستمرارهم في التعامل ماالتزام العمء  و  :   ولا  العمء 

 ةوهو الواجه ةللعميل وتقديم الدعم والمسدددددددددددداند  ةهو المسددددددددددددؤول الأول عن تقديم الخدم:   موظف الخدمة
للشر ة ةالأساسي
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 الفصل الأول 
 طار العام للدراسةالإ
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 المقدمة: 
ة  رضا العمء  سوا   انه منظمالعميل أولًا فء تخلو  طة استراتيجية لأي منظمة من هدف لأن  

 غير ربحية حدومية.ربحية أو  

 ي وجود المنظمة وهو الداعم لها  .السبب ف فكان وجود العميل هوو ون العميل هو الأساس 

من  دمة الكاملة لج وتقديم الخ الاهتمام وقياس تجربة العميل للتيكد من رضا ،ولقد أصبح من المهم 
ع وقياس الأدا  ي ءل أساليب الإدارة الحديثة ، واستخدام أساليب التخطي  الاستراتيجي وإدارة المشار 

 لتحقيق الأهداف الرئيسة للمنظمة .

وبعد  برة في مجال  دمة العمء  أردت في هذ  الدراسة تسلي  الضو  على قياس تجربة العميل  
اجج إدارة   دمة العمء  والمشاكل التي تو   في  ستراتيجيبالتخطي  الا ار  العمء ودور إدارة تج

حد الشر ات  أ وهي  upsource by solutionsتجار  العمء  وأردت اجرا  البحث على شر ة 
 الرائدة في مجال  دمة العمء  في المملكة العربية السعودية.

مثلما أكدت العديد من الدراسات أن تجربة العمء  تخلق ميزة تنافسية للوصول لرضا العمء  وتبنه  
ل على  تعم  upsource by solutionsهذ  النتيجة العديد من الشر ات العالمية ,  ذلك شر ة 

العمء  في ظل البيئة التنافسية الحالية بين شر ات مراكز الاتصال في   تحقيق ميزة تنافسية في رضا 
المملكة العربية السعودية ، ود ول منافسين جدد يقدمون نفس الخدمات التي تقدمها الشر ة ،والمتمثلة 

 .من الدوائر الحدومية والشر ات الرائدة في المملكة  ةتشغيل  دمات مر ز الاتصال لمجموعب

أساليب قياسها وتحسينها  وتكمن أهداف هذا البحث في تحديد المفاهيم المتعلقة بتجربة العمء  و 
المشدءت التي تواجج إدارة تجربة  رضا العميل وقياسج والتعرف على إلى التعرف على  بالإضافة 

وطرق جذ  عمء  جدد ، ودراسة التيرير بين   العمء ، وقياس وتحقيق هدف المحافظة على العمء ،
أن   التي من الممدن والإقتراحات والتوصل إلى بعض النتائا  ،أبعاد تجربة العمء  ورضا العمء  

 في الشر ة تساهم في تطوير تجربة العمء 

2 

 تيرير إدارة تجار  العمء  على تحسين جودة الخدمة  تقدم هذ  الدراسة مساهمة علمية من  ءل دراسة 

سة بتقديم حلول وبإذن الله تساهم نتائا هذ  الدرا بالتطبيق على أحد شر ات مراكز الاتصال ،
 رتقا  بالخدمة وتوصيات عملية لء
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تكمن أهمية هذا البحث في رصد مناطق القوة والضعف والتر يز على نقاط القوة لرفع مستوى الأدا  
 في الشر ة 

 .يساعد في  لق عميل راض  ول لرضا الموظفين في الشر ة لأن الموظف الراضيوأهمية الوص

تطرقه لموضو  تجربة العميل   ، قلة الدراسات العربية التي جلدراسات السابقلدراسة عن اهذ  ا  ما يميز
الأهم في  سب العمء  منشي  هو  ن مر ز الاتصال لأيأ ال بالرغم من بشدل واضح في مراكز الاتص

 و غير ربحية . أ منشي   انه ربحية   وهو الواجهة الأساسية لأي

 :مشكلة الدراسة
  [1]في ظل التحولات الاقتصادية والتنموية والاجتماعية التي تشهدها المملكة العربية السعودية اليوم 

نحو التحول الرقمي وتنمية القطاعين    تجا إضافة الى دعم الا 2030ووفق التطلعات الطموحة لرؤية 
ية أحدث مفهوم  العام والخاص وتطوير الخدمات بشدل مبتكر للمستفيدين، وفي السنوات القليلة الماض

القطاعات الخدمية والتجارية  وساهم في إحداث نقلة نوعية على مستوى  تجربة العميل تغيرا محوريا
 . [2]أفضل التجار  للمستفيدين مبتقدي وذالك

انطءقا مما سبق جا ت فكرة الدراسة الحالية حيث أن تجربة العميل لها تيرير  بير على )الرضا العام  
 للشر ة، تحسين السمعة وزيادة التوصيات ، زيادة الأرباح ، التميز عن الآ رين(. 

 :سؤال البحث الرئيس
 سؤال البحث الرئيسي هو : ماهي أسبا  تسر  العمء ، وماهي  طوات منع حدورها في المستقبل؟ 

 أسئلة البحث الفرعية:

 ماهي العوامل المؤررة على الخدمات المقدمة للعمء ؟ -

 العمء  الأكثر شيوعا؟  ماهي أسبا  شداوى  -

 ماهي الصعوبات التي تواجج إدارة تجار  العمء  في المنظمة؟  -

 ماهي عءقة رضا الموظفين برضا العمء ؟  -
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  أهمية الدراسة:
 مقدمة 

لأن العميل أولا  ان ضروريا على المنظمات توفير مر ز  دمة العمء ، لتعزيز التواصل مع العميل   
و دمتج ، ولقد أصبح من المهم قياس تجربة العميل لتحقيق رضا  في رحلتج مع المنظمة ، ولتحقيق  

 الأهداف الرئيسة للمنظمة والمشاريع التابعة لها . 
 [3]لذا يجب ان يدون العميل أولا  ي يضل دائماً .

 

 أهمية البحث النظرية:
يساهم البحث في توسيع قاعدة المعرفة النظرية حول تيرير إدارة تجار  العمء  على الشر ات  

 المتخصصة بخدمة العمء  .
 يساهم البحث في توفير صورة دقيقة عن تيرير رضا العمء  على القطاعات الخدمية .

يتيح البحث مقارنة مع دراسات سابقة في هذا المجال والتي تناوله موضوعات مشابهج، مما يمدن   
تحديد اهم المشاكل التي تواجهج إدارة تجربة العمء  وتوجية الاهتمام البحثي نحو الحلول والاقتراحات  

 المقدمة في هذا الجانب .

يمدن أن تكون نتائا البحث مفيدة لإدارات تجربة العمء  في الشر ات ،وموظفي  دمة العمء   
 والمهتمين في هذا المجال .

 أهمية البحث التطبيقية:
، اهتمه أغلب القطاعات بالمملكة بضرورة العمل بمعايير دولية   2030مع رؤية المملكة   تماشيا 

عالمية لتقديم  دمة ترتقي لطموح العميل ، مما يجعل فهم تيرير إدارة تجار  العمء  على الشر ات 
 أمرا بالغ الأهمية . 

ف د   بالخدمة و سب العمء  وتحقيق هرتقالشر ات على تقديم افضل الحلول لءويمدن أن يساعد ا
 الاحتفاظ بالعمء  ،بحيث تصبح أكثر قدرة على المنافسة في السوق.



5 

 

يمدن أن تساعد نتائا البحث الإدارات بشر ات مراكز الاتصال في اتخاذ قرارات بشين رفع جودة 
فضل الطرق يلعمء  ،وتحقيق متطلبات العميل بالخدمات المقدمة للمستفيدين ،والتعامل مع شداوي ا

ستباقية وذ ية تستشعر  ا، وتقديم  دمات فعالة ومتجدد  ، واسهلها ،وتوفير العديد من القنوات التفاعلية
 حتياج العمء ، مترابطة ومتكاملة تحقق تجربة سلسة إيجابية متكاملة .ا

 

   :سةأهداف الدرا
  :الهدف الرئيس للبحث 

 إدارة مشدءت  دمة العمء  وتجنب المخاطر الشائعة 

 ويتفرع منه عدة أهداف فرعية كالآتي: 

 / قياس وتحقيق هدف الاحتفاظ بالعمء  . 1

 /دعم سياسات وإجرا ات الاحتفاظ بالعمء .2

 ستمرار.ا/جذ  عمء  جدد ب3

 / طرق تدريب وتيهيل على  يفية التعامل مع العمء  ومتابعتهم وحل مشاكلهم  4

 /تحقيق توقعات ومتطلبات العميل .5

 نافسين"./الوصول للقمة " التفوق على  ل الم6

 : تساؤلات الدراسة 
 تحدد المشدلة في التساؤل الجوهري التالي:  

 هل يتم وضع أهداف  دمة العمء   جز  أساس للخطة السنوية في المنظمة.

 هل يتم الإشراف على تطبيق  طة المنظمة من قبل الإدارات العليا .

 هل يتم النظر بمشاكل العمء  فعليا ومتابعتها والعمل على حلها . 

 هل يتم تدريب وتطوير فريق العمل ودعمهم لتحقيق أهداف ورؤية المنظمة . 
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 : الدراسة فرضيات 
 الفرضية الرئيسية : 

 توجد عءقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة تجار  العمء  وتقديم  دمة للعمء  

 : من الدراسات السابقة يمدن صياغة فروض البحث فيما يلي  جبنا  على ماتم الإشارة الي 

 بين إدارة تجار  العمء  وتحقيق أهداف المنظمة . ذات دلالة إحصائية  لفرضية الأولى : توجد عءقة ا

 بين إدارة تجار  العمء  وتحقيق رضا العميل ذات دلالة إحصائية  الفرضية الثانية : توجد عءقة 

ي  الاستراتيجي في  بين إدارة تجار  العمء  والتخطذات دلالة إحصائية  الفرضية الثالثة : توجد عءقة 
  دمة العمء . 

 نموذج البحث : 

 إدارة تجار  العمء  .  المتغير المستقل :

حتفاظ بالعمء  ، الجذ  ، التعامل، تحقيق  )الاويتمثل في الآتي رضا العمء   المتغير التابع :
 التوقعات، التفوق على المنافسين( 

 

 

 
 

 

 

 

 

 (: نموذج البحث1- 1)شكل رقم 

 

المتغير‌المستقل:‌إدارة‌تجربة‌‌
‌العملاء‌

‌إ‌‌

 المتغير‌التابع:‌رضا‌العملاء‌ا

الإحتفاظ‌‌
 بالعملاء‌

 التعامل جذب‌عملاء
تحقيق‌‌
 التوقعات‌

 التفوق‌
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 خاتمة الفصل :  
في هذا الفصل تم تقديم عرض عام للبحث حيث تم إستعراض معلومات عامة عن موضو  البحث  

الى   وطرح تساؤلات الدراسة ،بالإضافىوأسبا  إ تيار موضو  البحث ، وتم إستعراض مشدلة البحث 
أنج تم توضيح أهمية البحث ، والأهداف التي يهدف الى تحقيقها ،الى جانب الفرضيات التي يحاول  

 البحث إرباتها . 
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 الفصل الثاني 

 الدراسات السابقةو  طار النظري الإ
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 : مقدمة

يعتبر مفهوم تجربة العمء  جديداً نسبياً ، غير أنّ ستيف جوبز  ان من أوائل من نصح بالتر يز   
مء  والعودة الى الورا  نطءق من تجربة الع  في التسعينات ، نصح جوبنز بالاعلى حاجات العمء

ستبيع   نطءق من التكنولوجيا ومن رمّ محاولة اكتشاف أينلتكنولوجبا ، قائءَ :"لايمدن الالى اوصولًا إ
 منتجك ". 

فء تقتصر تجربة العمء  على  دمة العمء  فق ، بل تقوم على منهجية الشر ة ورقافتها التي تطبّق  
 في  افة جوانب عملها وتشمل عناصر مثل " نها القيمة الربحية والتخطي  المسبق " 

[4] profitable value approach . 

  
 الإطار النظري: 

متغيرات هذ  الدراسة وهما تيرير ادارة تجار  العمء  على   ءل هذا الفصل، سوف نتناول فيجن م 
تيريرها على نجاح شر ات  تحسين جودة الخدمة ورضا العمء ، سنذ ر أهم المفاهيم المتعلقة بهما، و 

 تصال .مراكز الا

من جوانب متعددة تشمل أهمية  دمة العمء ،   عريف مفهوم  دمة العمء ، وتفصيلجسنبدأ بت
أ ءقيات  دمة العمء ، مفهوم شداوي العمء ، وطرق معالجة شداوي العمء ، رضا العمء  , 

 من رضا العمء  . الفوائد المجتبا وعءقة رضا الموظفين برضا العمء ، و 
‌

 أولًا : خدمة العملاء: 

 دمة العمء  هي تقديم الخدمة للعميل  املة بهدف تلبية مسعا  وتحقيق رضا  وإعطا  صورة ذهنية   
 جيدة للشر ة و دماتها .

وا  بشدل مباشر أو غير  وهذا ما يجعل  ل موظف من موظفي الشر ة هو )موظف  دمة عمء ( س
 لك نصل الى أن الهدف الأساسي من الشر ة وسبب وجودها هو العميل .مباشر وبذ 

‌
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‌

 أهمية خدمة العملاء: 

 دمة العمء  مهمة جدا لأي شر ة ، حيث تساعد في بنا  عءقات قوية مع العمء  وتحقيق   
 عزيز سمعة الشر ة وزيادة الولا .رضاهم، مما يساعد في ت

 العمء  بالتالي : ومن هنا نستنتا أهمية  دمة 

 حلقة الوصل الأساسية بين العميل و افة أقسام الشر ة . -

نتشار  ابين تحسين الصورة الذهنية عنها و هناك عءقة طردية بين تميٌز  دمة العمء  في الشر ة و -
 سمعتها بين العمء .

يؤدي الى زيادة أرباح الشر ة ومبيعاتها وقيمتها   ةالشر ة ورضاهم عن الخدمة المقدم إن زيادة عمء -
 السوقية .

‌

 أخلاقيات خدمة العملاء : 

الخدمة أ ءقيات  دمة العمء  تشمل مجموعة من المبادئ والقيم التي يجب أن يلتزم بها مقدمو  
 لضمان تقديم  دمة متميزة. 

بحسن  لقة درجة   الصءة والسءم : )إن العبد ليدرك جنا أمة مسلمة ومن منطلق قولة عليوبما إن
 رواة أَبُو داود. الصائم القائم (

رواة  من شيٍ  أرقل في ميزان المؤمن يوم القيامة من حسن الخُلق ( الصءة والسءم : ) ما جوقولة علي
 الترمذي وقال: حديثُ حسنُ صحيح.

أن يُحسن ُ لقة، وأن يجتهد في   ينبغي للمؤمن  جسن الخُلق ، وفيها دلالة على أنتكمن أهمية وفضل حُ 
 لك . ذ 

على أنها القيم والمبادئ الفضلى أرنا  العمل وتقديم  لك يمكن تعريف أخلاقيات خدمة العملاء : لذ
الخدمة للعمء  ، ومجموعة من معايير السلوك والإرشادات التي يجب على ممثل  دمة العمء  

‌جيدة عن الموظف والشر ة . إتباعها في العمل ، لضمان  دمة العمء  بشدل لائق يعدس صورة  

‌
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‌

 : أ ءقيات  دمة العمء   [2-1]نموذج 

‌

‌

ءقيات  الجدير بالذ ر أن مدونة الأ ءق ليسه مجرد قائمة شدلية فق  ، إنما هي مجموعة من الا 
مل أو المرؤوسين ، والالتزام  متثال بها سوا  مع العمء  أو مع زمء  العالتي يجب على الموظفين الا

 الأ ءقيات يساعد في بنا  رقة العمء  وتحقيق رضاهم.  بهذ 

‌ويمدن تدريب الموظفين من  ءل ورش العمل ، والدروات التدريبية، والأنشطة التعاونية وغيرها . 

 مفهوم شكاوي العملاء: 

،أو أسلو  الموظف   ةإما عن المنتا ،او الخدمة المقدمشداوي العمء  هي تعبيرات عن عدم الرضا ، 
 او أي جانب أ ر من جوانب التعامل مع الشر ة .

 أسبا  شداوي العمء  قد تكون بسبب:

 مقارنة بالتوقعات  ةفشل الخدم •
 ضعف الثقة  •
 و الموظف أ للعميل  الحالة المزاجية •
 التي ير بالرد  •
 جودة المنتا  •
 سياسات الشر ة الغير مرنة  •

 اللباقة المساواة

 حل المشكلات الإحترام

 السرية

 التفاوض

 الإتقان التقدير

 الإخلاص

 الصدق
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سدددددتما   بالمشددددددلة أولا، فهم الشددددددوى ، الا  عترافمعالجة شدددددداوي العمء  من  ءل الاويمدن للشدددددر ة 
 بعناية ، التعاطف ، المتابعة ، تقديم حلول مرضية للعميل .

لك في والنظر لها من منظور إيجابي ،وذ   سدددددتفادة من شدددددداوي العمء  على مسدددددتوى الشدددددر ةويمدن الا
 معرفة جوانب القصور وتحسينها بشدل إيجابي.

لك من  ءل تفادي المشدداكل مسددتقبء ،وإرضددا  العميل الغاضددب لعدس صددورة جيدة للشددر ة ، ويمدن ذ 
نتشدار سدمعة غير جيد  للشدر ة قد اعلية وسدائل التواصدل الاجتماعي ،ف اصدة أننا في عصدر سديطرت 

بطريقة      من قبل العميل والتعامل مع شددوا  ةئدات بعدس إنشدار سدمعة جيدة للشدر يؤرر على الإدا  والعا
 صحيحة يمدن أن يي ذ العمل الى فرص أكبر وأفضل .

‌

 علاقة رضا الموظفين برضا العملاء:

حيث أن الموظف الراضدددددي يدون أكثر قدرة على   رضدددددا الموظفين لج تيرير  بير على رضدددددا العمء  ، 
 .تقديم  دمة متميزة 

، التدرج الوظيفي ، دعم   جوحصدددول الموظف على  امل حقوق لك من  ءل تحفيز الموظفين ،ويمدن ذ 
وتوفير المميزين ،تقددديم الأنشددددددددددددددطددة والبراما الاجتمدداعيددة للموظفين ، تقددديم بيئددة عمددل مريحددج للموظف  

 .الأدوات المساعدة بالعمل

 :من رضا العملاء اهالفوائد المجتب

  : ومن هذ  الأمورها عبر الوصول إلى رضا العمء  هناك أمور أساسية يمدن الوصول إلي 

 . loyalty Customerكسب الولا  • 

 . العبارات الإيجابية عن المنتا أو المنظمة أو عءمتها التجارية•

 . استقطا  عمء  ومستفيدين آ رين•

 . الاحتفاظ بالعمء • 

  . الربحية • 

 الثقة •
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 Customer loyalty  كسب الولاءثانياً :

 حسب الدراسات السابقة تبين انج يوجد عءقة مترابطة بين رضا العميل وولا  العميل 

فإنج لا يمدن  سب الولا  من قبل العمء  بدون أن نصل إلى الرضا لديهم؛ وعلى هذا فإنج ينبغي على  
المنظمات الربحية وغير الربحية  سب ولا  العمء  للمنظمة ولعءمتها ، وذلك بدسب الرضا بواسطة 

 ل .تطوير المنتجات والخدمات ورفع مستويات جودتها الى مستوى اعلى من توقعات العمي

 
 

 

 :  سب الولا   [2-2]نموذج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ولاء‌العميل‌ رضا‌العميل‌
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 : الدراسات السابقة
يميز هذ  الدراسة عن الدراسات   سوف نتناول فيج الدراسات السابقة وما من  ءل هذا القسم ، 

 السابقة. 
 .ا لعدة محاورهتم استعراضها بتقسيموسي 

 تجربة العملاء  أولًا : 

التخطي  الاستراتيجي ومؤشرات قياس الأرر والأدا  في -بعنوان   (2023دراسة )عبدالعزيز العصيمي، 
 - صال دمة العمء  ومراكز الات

ة او  اصة تهدف السمعة الجيدة هي الهدف الاسمى لكل منظمة سوا   انه عاماستنتا الباحث ان 
لك الا بتقديم  دمة مميزة او منتا فريد ،فناك عءقة بين رضا العميل والسمعة الجيدة للربح ،ولا يتم ذ 

للمنظمة، ولا يمدن التحقق من رضا العميل الا بالعودة لج فهو المستخدم والعميل لهذا المنتا او  
 .لخدمة ا

لابد من وجود إدارة مستقلة لتجربة العميل ،لتقيس مدى رضا العميل عن تلك   أوصه الدراسة أنج
الخدمات والمنتجات ،  ما ان قياس تجربة العميل يساعد في قياس مستوى الأدا  وتحديد المخاطر 
التي تواجهها المنظمة، ومدى الحاجة للدعم والتمدين للعاملين من أجل تحسين أدائهم والتقليل من  

ضمان تقديم  دمة مميزة بما يحقق رضا العمء  وبنا  صورة ذهنية جيدة للمنظمة ،وفقآ  المخاطر ل
التنفيذيين   % من  بار المديرين74،وجدت أنَ Oracleلدراسة عالمية لتجربة العمء  أجرتها منظمة 
 العميل أن يدون مدافعا مخلصاً.يعتقدون أن تجربة العمء  تؤرًر على رغبة 

 

حدومية تجربة العميل في القطاعات ال  -بعنوان(  2022)مركز سمت للدراسات ،وفي دراسة أجرتها  
 . -السعودية 

 . تناوله الدراسة تجربة العميل بالتطبيق على القطاعات الحدومية 

المملكة العربية السعودية قطعه شوطًا  بيرًا في تجربة العميل، بعدما أدر ه   نتائا الدراسة ان أظهرت 
طبيعة المنافسة في تقديم أفضل الخدمات للعمء ، حين شرعه الجهات الحدومية في الاستثمار بهذا 

المجال وبنا  الكفا ات والقدرات البشرية والاستثمار في تجربة الموظف، من  ءل ورش عمل 
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ومناقشات مع  برا  ومختصين، انتهه إلى وضع  ارطة طريق لاستراتيجية تجربة العميل، مبنية على  
 .فهم اتجا  العمء  واحتياجاتهم وحقوقهم، من أجل تقديم  دمات تلبي طموحاتهم

كما أظهر حجم الإنفاق الحدومي على التحول الرقمي وتجربة العميل إدراكًا لطبيعة المجال، باعتبار   
حاجة ضرورية وليس فق  ميزة تنافسية، بالنظر إلى ضخامة العائد الاستثماري في تجربة العميل،  

 .بحسب التقارير والإحصائيات الرسمية

 

  :و ما وصه الدراسة على

 دما المنصات وبوابات الخدمات الإلكترونية في منصة واحدة. –1 

 مواكبة التجربة بالتطورات الحديثة باعتبار أن تحسين تجربة العميل لا سقف لها. – 2 

دراسة إمدانية تمدين القطا  الخاص من تطوير منظومة تقنية تلبي احتياجات العميل من الجهات    –  3 
 الحدومية.

 إتاحة الرب  البرمجي للقطا  الخاص، لتعزيز فرص القطا  التقني في تطوير حلول مبتكرة.  – 4 

دراسة تجربة العميل مع الخدمات، من  ءل الاتصال العاطفي مع العمء ، وقياس جودة الخدمات   –  5 
 والقيمة الحقيقية للعميل. 

 تعزيز دور الرصد الوطني لتبادل  برات تحسين تجار  العمء  للخدمات الحدومية.  – 6 

 زيادة الاستثمار في التكنولوجيا المتوفرة المساعدة في تقليل الاحتكاك. – 7 

 تعزيز قدرة العميل على التحدم الذاتي، من  ءل توفير قاعدة بيانات شاملة من الأسئلة المتكررة.   –   8 

 تمدين العمء  من التواصل مع إنسان عند الحاجة إلى ذلك، وعدم الاكتفا  بالرد الآلي.    – 9 

 الذها  إلى المستفيد بنسبة أكبر من جعلج مضطرًا للبحث عن مقدم الخدمات.  –  10

 تطوير أكاديمية تجربة العميل لتصبح مر زًا للتحول في الثقافة وإدارة التغيير.  –  11

معالجة مواطن الخلل التي دفعه عددًا  بيرًا من زوار موقع الوزارة الإلكتروني لإبدا  تعليقات   –  12 
 .سلبية عن التصفح
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اشارت الى أن المنشئات التي تسعى الى   (Rosenberg and Czepiel,2017دراسة أجراها )  
 الكذ %، و 10الى   5بين   تتراوح ماإمداد عمءئها بتجربة جيدة تتمدن من تحسين عائداتها بنسب 

%  ءل فترة تتراوح بين عامين ورءرة  25الى  15بين   بالتزامن مع تخفيض تكاليفها بنسب تتراوح ما
أعوام . ولا تقتصر مداسب تلك المنشئات على هذا الأمر، بل تتجاوز ذالك لتمتد الى زيادة معدلات 

% من العمء  الذين يتعرضون  60رضا العمء  وولائهم.  ما أفادت نتائا الدراسة ذاتها الى أن 
 المنشية لمرة أ رى على الأقل. لتجار  جيدة يقومون بالتردد على

كما اوصه الدراسة الى ان امداد العمء  بتجربة جيدة يحسن من عائدات وارباح الشر ة ويقلل 
 التكاليف .

 

 ( 2019، كنانة نديم قاضي)وفي دراسة 

 .-أرر تجربة العمء  على رضا عمء  الشر ة السورية للأتصالات -بعنوان  

تيلف مجتمع الدراسة من عمء  الشر ة السورية للأتصالات المشتر ين بخدمة الأنترنه ويبلغ عددهم  
استبيان على عينة من عمء  الشر ة السورية لءتصالات وقد   250عميل، تم توزيع  950000تقريبا 

لعرض وتحليل نتائا الدراسة مثل  SPSSاستخدمه الباحثة عدداّ  من الأساليب الإحصائية في 
الإنحدار الخطي البسي  لبيان أرر  ل من أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع ،  ما أجرت إ تبار  

ANOVA وT  عمء  السورية للعينات المستقلة لا تبار الفروق في أبعاد تجربة العمء  ورضا
 للأتصالات تبعاً للمتغيرات الديموغرافية. 

لحظات -راحة البال(اظهرت الدراسة أن رءرة من أبعاد تجربة العمء  وهم بالترتيب الاهمية أبعاد 
تؤرر إيجابيا العميل ،  ما تبين من  ءل هذا البحث بينج يوجد فرق   )التر يز على النتائا  –الحقيقة 

- لحظات الحقيقة -التر يز على النتائا (بين الذ ور والاناث في تقييمهم لثءرة من أبعاد تجربة العمء  
يختلف حسب مؤهءتهم   )راحة البال-احة البال)، وأن تقدير العمء  لبعدي (التر يز على النتائا ر 

من أهمها ضرورة اهتمام الشر ة   والتوصيات  وانتهه الدراسة بمجموعة من الحلول والمقترحات  .العلمية
بشدل أكبر بجميع أبعاد تجربة العمء  لينعدس ذلك زيادة في الرضا، ووجو  حرص الشر ة على 
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تطوير مهارات التواصل لدى موظفو واجهات التعامل مع الزبائن، بالإضافة لضرورة قيام الشر ة  
 بتبسي  الإجرا ات لتلبية طلب العميل بالسرعة المرغوبة .

 

 ثانياً : رضا العملاء

 رضا العميل هو أن تتطابق الخدمة مع سقف التوقعات عند العمء  . إنّ 

Customer Satisfaction   ويمدن تعريف رضا العميل أيضا او 
بينج مقياس مدى  تلبية المنتا أو الخدمة لتوقعات  واحتياجات  المستهلك أو المستفيد  أرنا  تجربتج، وعادةً   

 ما يدون   تقييمًا قصير المدى، ير ز على تجربة العميل المباشرة. 
 

 ( أرر تجربة العميل على شخصية العءمة التجارية) بعنوان ( 2023،  محمد شيماء ) دراسة وفي

 ر ا   على  بالتطبيق  التجارية العءمة شخصية على  العميل تجربة أرر  قياس الى الدراسة هدفه 
  بإستخدام الدراسة فروض  وإ تبار البيانات  تحليل تم ذالك ضو  وفي ،  مصر في الطيران شر ات 
 دلالة ذو تيرير وجود  منها النتائا من لعدد  الدراسة هذ  وتوصله  .SPSS  الإحصائي البرناما
  الإرتباط( وتجربة والسلو ية والادراكية والعاطفية )الحسية العميل تجربة أبعاد  بين العءقة في معنوية
 .  التجاريج العءمة شخصية على

  العميل تجربة بإدارة  الطيران شر ات  جانب   من هتمامبالا  الباحث  أوصى الدراسة نتائا  ضو  وفي
 :   ءل من ذلك ويتم المختلفة إبعادها تدعم الأجل طويلة  ط   ءل من لك،وذ 

 .  بالنقاط الخاصة الولا  براما دعم •
 . العمء  مع العءقات  براما   فا ة دعم •
 .  التيهيل عالية  وقيادات  عاملين توفير •
 .  الدائمين للعمء  والمدافئات  الولا  براما تطوير •
 الطيران.  لشر ات  الالكترونية المواقع تطوير •
 والتفاعل.  الخدمة أدا  في المرونة توفير •
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على معرفة تيرير العوامل المؤررة على رضا العمء  والتي اشتمله على   الدراسة هذ  في الباحث  تناول
تصال( وتيريرها على اتجاهات تحول العمء  لتصميم، الأمان، جودة الخدمة، الاأربعة عوامل وهي )ا

 العمء .من المتاجر التقليدية إلى الإلكترونية ورضا 

لتصميم، الأمان،  ا(وتمثله أهم نتائا الدراسة في وجود تيرير معنوي للعوامل المؤررة على رضا العمء  
تصال(على اتجاهات تحول العمء  نحو التسوق الإلكتروني، و ان التيرير إيجابيا  جودة الخدمة، الا

 .لجميع العوامل

- الإدراك (اعتمدت على قياس المتغير المستقل من  ءل أبعاد  التي (Dutta،2015) دراسة وفي
عميل للبنوك في    300السلوك والتجربة العءئقية والتجربة الحسية) وشمله عينة الدراسة -لعاطفة ا

 مدينة جامو الهندية و لصه الدراسة إلى تيكيد وجود عءقة قوية بين تجربة العمء  والرضا  

 مثل عتماد مقاييس متعددة لرضا العمء فبعض الدراسات ا تارت ا  وأما عن قياس رضا العمء 
Homburg (1980,Oliver (and) 2001,Geiring and ) تم    بينما في بعض الدراسات الأ رى

 2001وهو ما مدى رضاك عن ......؟ مثل ) البند لرضا العمء اعتماد مقياس أحادي 
Kamakura and Mitta). 

 

 .  العملاء رضا على للعاملين الوظيفي والرضا الوظيفي التسرب تأثير ثالثاّ:

الرضا الوظيفي تيريرًا مباشرًا على  دمة العمء ، إذ أن شعور الموظفون بالرضا يدفعهم لتلبية   يؤرر
احتياجات العمء  وتقديم أفضل ما لديهم في سبيل  دمتهم، وإظهار مواقف إيجابية معهم من أجل  

 .ضمان تحسين تجاربهم، وهو ما ينعدس على سمعة الشر ة بين المنافسين

 

بعنوان: )غيا  إدارة الموارد البشرية  (1429،يبندر عوض الشهران )  لأستاذل سابقة تشير دراسة
عن وجود تسر   وأررها في عمل المؤسسات الخيرية دراسة تطبيقية على مراكز الأحيا  الاجتماعية ( 

يؤ د ما يقار  الد و ،  عدم وجود حوافز مادية أو معنوية وظيفي  بير في المنظمات الخيرية بسبب 
،  لنون من ضعف مستوى الد بين العاملين من فئة الشبا  لدى الجهات غير الربحية يعا   % ٥.٩٢

في إيجاد   الإدارةقد يزيد العب  على  فإن هذا ،شدءت العاملين في تلك المنظمات بدون حل لم
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هم تكاليف  بيرة  د بنفس الدرجة من الجودة والولا  . وقد يدبو ، فين آ رين يقومون بنفس المهمات موظ
 . قد تزيد عن توفير الحوافز المادية أو المعنوية الجيدة لهم حال عملهم

  

 أوجة الإستفادة من الدراسات السابقة:
 عدة أمور من أهمها:ستفادة من الدراسات السابقة في تم الا 

 من  ءل مراجعة الدراسات السابقة تمدن الباحث من تحديد مشدلة البحث.

 ستفادة من الإطار النظري في الدراسات السابقة في تصميم هذ  الدراسة.الا

 فضل الأدوات لجمع البيانات . الاستفادة من الدراسات السابقة بتحديد أ

 

 

 

 

 هذه الدراسة عن الدراسات السابقة: مايميز
رياض في المملكة العربية  ر زت هذ  الدراسة بشدل  اص على احد مراكز الاتصال بمنطقة ال

 . 2030وتتزامن مع التغيرات الكبيرة التي تشهدها المملكة ضمن اطار رؤية  ،السعودية

في براما   من الأهداف ر في  دمة العمء  حيث أفردت عدداهتمامها بشدل  بيوتوجج المملكة وا 
هتمام بالعمء  في القطاعات الحدومية والمؤسسات العامة والهيئات والقطاعات  الرؤية تتمحور حول الا

 الخاصة.

دعم قنوات التواصل مع المواطنين ، وتنو  قنوات التواصل واستحداث عددا من  وذالك من  ءل :
 مراكز  دمة العمء  بالقطاعات الحدومية والخاصة بطرق وأساليب جديدة. 

 لك تميزت الدراسة بتر يزها الجغرافي المحدد مما يعزز قيمتها العلمية .  و ذ 
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 خلاصة الفصل : 
تناول هذا الفصل الإطار النظري للبحث متضمناً مفهوم تجربة العمء  والمفاهيم المتدرجة منها ،  ما  

 تناوله الدراسات السابقة ومايميز هذ  الدراسة عن الدراسات السابقة. 
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 الثالث الفصل 
 منهجية الدراسة
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 مقدمة :
في هذا الفصل سيتم توضيح المنهجية والإجرا ات المتبعة بالبحث ، والتي تشمل تحديد المنهجية ،  

والمجتمع والعينة المستهدفة بالدراسة ،وأدوات جمع البيانات من حيث الإعداد وطرق التحقق من 
 ي :الصدق والثبات ،والأدوات والعمليات الإحصائية التي تستخدم في تحليل البيانات  ما يل

 

 المنهجية وطرق البحث. 
فضءً عن استخدام شبدة  اعتمدت الدراسة على بعض المراجع والكتب  ذات الصلة بموضو  الدراسة ، 

 بينما تم الاعتماد على الجانب التطبيقي بالاعتماد على الأساليب والأدوات التالية : ،الإنترنه 

 الاستبانة   –المءحظة   –المقابءت 

ر ة المقام  تم تطبيق المنها الوصفي التحليلي ،حيث تم جمع البيانات من عينة من موظفي الشفيما 
 . ستبيان مصمم  صيصآ لهذا الغرض استخدام اوذلك ب عليها الدراسة،

 دمة العمء  والتخطي    على ستبيان أسئلة لجمع معلومات حول تيرير إدارة تجار  العمءتضمن الا
 ستراتيجي  الا

لتحديد العءقة بين متغيرات   ستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة ،ابعد جمع البيانات تم تحليلها ب
 .البحث 

 

 مجتمع البحث 
بمنطقة   upsource by solutionsيتيلف مجتمع الدراسة من مقدمي  دمج العمء   في شر ة 

في أربع فرو  بالرياض والمدينة   موظف 6000الرياض بالمملكة العربية السعودية ، والبالغ عددهم  
 (.upsource by solutions،2024 )شر ة  المنورة وجدة والقصيم
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 عينة البحث:
الشر ة  موظفي  دمة العمء  العاملين بيحد فرو تم إ تيار عينة عشوائية من مجتمع البحث وهم 

ستبيان  االى  ستبيان ودية، حيث تم تحويل الابالمملكة العربية السع - النرجس–بمنطقة الرياض  
ومن رم ارسال الراب  الالكتروني الى العينة المستهدفة عن    (googl docs)الكتروني عبر موقع 

 . طريق قروبات العمل الخاصة بالموظفين في برناما )واتس ا ( 
 

وقد  ان توزيع العينة حسب الخصائص الديموغرافية  ، استبانة   73وقد تم الحصول على عدد   
 نو  العمل( -المستوى التعليمي  -العمر –)الجنس 

 المتغير حسب الجنس 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 16.9 16.9 15.2 12 ذكر 

 100.0 83.1 74.7 59 أنثى‌

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 

 المتغير حسب العمر 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 25 26.8 26.8 24.1 19 اقل‌ او سنة 

 71.8 45.1 40.5 32 سنة 35-26

 100.0 28.2 25.3 20 فأكثر‌ سنة 36

Total 71 89.9 100.0  

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 
    

 

ستوى التعليميالم  
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18.3 18.3 16.5 13 ثانوي‌ 

 40.8 22.5 20.3 16 دبلوم

 97.2 56.3 50.6 40 جامعي‌

 100.0 2.8 2.5 2 عليا‌ دراسات

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 المتغير حسب نو  العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 81.7 81.7 73.4 58 بشدة موافق 

 100.0 18.3 16.5 13 موافق

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1   

Total 79 100.0 
  

 

 

وهو مقار  لنسبة العاملين  هم أناث   83.1%يتضح أن غالبية العينة بنسبة    من  ءل الجداول أعء
  56.3%سنة ، وأن  35الى   26من العينة تتراوح أعمارهم من   45.1%من الإناث . وأن   ةبالشر 

ة هم  من العين 81.7%لك فإن  يوس  مؤهل علمي ، بالإضافة الى ذ من العينة يحملون درجة البدالور 
 القائم عليها الدراسة  وهذا يجعل النتائا موروقية أكثر بإذن الله .  ةموظفين  دمة عمء  من الشر 
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 أداة البحث:
ان  يداة أساسية، وذلك لسهولة  يالاستب  تيار أسلو  ابيانات وتحقيق إهداف البحث ، تم لجمع ال

يبي قبل  نخفاض التكلفة ودقة النتائا وتنو  البيانات .  ما  ضع الاستبيان لا تبار تجر االتطبيق و 
ستخدام برناما  استخراج النتائا باتحليلها و   ستبيان، وبعد جمع البيانات تم،لضمان فعالية الا جتوزيع

SPSS . 

 خطوات إعداد أداة البحث: 

رة تجار  العمء  على تحديد الهدف الرئيسي للبحث وهو التعرف على تيرير إدا الخطوة الأولى :
  upsource by solutionsستراتيجي في  دمة ورضا العمء  ، بالتطبيق على شر ة التخطي  الا

 في منطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

 تحديد مجالات القياس لأداة البحث : تمثله مجالات القياس لأداة البحث في جزئيتين:الخطوة الثانية: 

 نو  العمل (.  –المستوى التعليمي   –العمر  –الخصائص الديموغرافية : ) الجنس 

   وتتكون منمحاور الدراسة : 

 المحور الأول : إعداد  دمة عمء  فعّالة في الشر ة. •

 المحور الثاني : أسبا  شداوي العمء .  •

 المحور الثالث :عءقة رضا الموظفين برضا العمء  ،وأسبا  دوران الموظفين.  •
 

طار النظري  ات أداة البحث بما يتناسب مع الإطار النظري للدراسة ،والإصياغة عبار  الخطوة الثالثة :
 .  ةدوات المستخدمة بالدراسات السابقللدراسات السابقة والأ

 

في الإجابة للمحاور الرئيسية وهي ) موافق بشدة ،  ستخدام المقياس الخماسي اتم  الخطوة الرابعة :
 موافق ،محايد ،غير موافق، غير موافق بشدة( 
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لك لتعريف أفراد العينة بالهدف من أداة الدراسة، مع  صياغة تعليمات أداة البحث وذ  الخطوة الخامسة :
المستجيبين، والتيكيد على  صوصية وسرية البيانات  مراعاة وضوح العبارات ومءئمتها لمستوى 

 المقدمة .

وذلك بعد  ستبانة في صورتها النهائية وتطبيقها على العينة المستهدفة ، لاإ راج ا  الخطوة السادسة :
لكترونية ومن رم إرسال الراب  للعينة المستهدفة عن طريق قروبات العمل لاتحويلها الى إستمارة إ 
 بتطبيق ) واتس آ (. 

 

 صدق فقرات آداة الدراسة :
ستبيان  لجامعة مشدورين ،وقام بمراجعة الاستبيان( على محدمين من قبل ا)الا تم عرض نسخة من أداة 

 وتمه الموافقة لطرحة على عينة الدراسة ،وتم تضمين النسخة النهائية من الاستبيان في المءحق .
 

 ستبانة: ثبات الا
 ستخدام معامءت ألفا  رونباخ وجا ت النتائا  ما في الجدول التالي :اللتحقق من ربات أداة البحث تم 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 75.9 

Excludeda
 19 24.1 

Total 79 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.736 16 
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 انه قيمة ألفا للمحور الأول  يوضح الجدول معامءت الثبات بطريقة )ألفا  رونباخ( لأداة البحث، 
  ( مما يدل على أن الأداة تمتاز0.763، وجميع القيم جا ت )  24.1%، وللمحور الثاني   %75

 عتماد على النتائا المتوصل اليها . بثبوت مقبول ، وبالتالي يمدن الا 

 .SPSSحسب التحليل في برناما  بانةمرفق جداول التحليل الإحصائي لعينة الاست 

ساعة  24الاستمرار بتوفير خدمة العملاء  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 41.4 41.4 36.7 29 بشدة موافق 

 52.9 11.4 10.1 8 موافق

 82.9 30.0 26.6 21 محايد

 100.0 17.1 15.2 12 موافق غير

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4 
  

Total 79 100.0 
  

العملاء تعدد قنوات التواصل مع   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 66.2 66.2 59.5 47 بشدة موافق 

 90.1 23.9 21.5 17 موافق

 93.0 2.8 2.5 2 محايد

 95.8 2.8 2.5 2 موافق غير

5.00 3 3.8 4.2 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 الاستجابة بسرعه في الرد او إيصال المنتج  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 64.3 64.3 57.0 45 بشدة موافق 

 92.9 28.6 25.3 20 موافق

 100.0 7.1 6.3 5 محايد

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4 
  

Total 79 100.0 
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 فشل توقعات العميل مقانة بالخدمة  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 38.6 38.6 34.2 27 بشدة موافق 

 67.1 28.6 25.3 20 موافق

 90.0 22.9 20.3 16 محايد

 94.3 4.3 3.8 3 موافق غير

5.00 4 5.1 5.7 100.0 

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4   

Total 79 100.0 
  

 افتقاد العملاء الثقة بالشركة  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 35.2 35.2 31.6 25 بشدة موافق 

 73.2 38.0 34.2 27 موافق

 94.4 21.1 19.0 15 محايد

 97.2 2.8 2.5 2 موافق غير

5.00 2 2.5 2.8 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0   

 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

     

Valid 42.3 42.3 38.0 30 بشدة موافق 

 76.1 33.8 30.4 24 موافق

 85.9 9.9 8.9 7 محايد

 التدريب‌الجيد‌للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 67.1 67.1 59.5 47 بشدة موافق 

 94.3 27.1 24.1 19 موافق

 97.1 2.9 2.5 2 محايد

 98.6 1.4 1.3 1 موافق غير

5.00 1 1.3 1.4 100.0 

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4 
  

Total 79 100.0 
  



29 

 

 93.0 7.0 6.3 5 موافق غير

5.00 5 6.3 7.0 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 عدم توفر المعلومة لدى مقدم الخدمة  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 32.4 32.4 29.1 23 بشدة موافق 

 66.2 33.8 30.4 24 موافق

 80.3 14.1 12.7 10 محايد

 94.4 14.1 12.7 10 موافق غير

5.00 4 5.1 5.6 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 الحالة المزاجية للعميل او الموظف 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 26.8 26.8 24.1 19 بشدة موافق 

 52.1 25.4 22.8 18 موافق

 83.1 31.0 27.8 22 محايد

 93.0 9.9 8.9 7 موافق غير

5.00 5 6.3 7.0 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 التأخر في الرد على طلبات العملاء 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 53.5 53.5 48.1 38 بشدة موافق 

 78.9 25.4 22.8 18 موافق

 88.7 9.9 8.9 7 محايد

 94.4 5.6 5.1 4 موافق غير

5.00 4 5.1 5.6 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
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 المعالجة والأدوات الإحصائية المستخدمة : 

 / معامءت  رونباخ إلفا لإيجاد معامل الثبات لأداة الدراسة 1

 / اتبار تحليل التباين انوفا 2

 / استخدام التكرارات والنسب المؤية لوصف عينة الدراسة .3
 

 : حدود البحث
 . 2024-2023الزمانية ضمن  المدة من  تقع حدود الدراسة 

وذالك للأسبا    upsource by solutions  شر ةلمدانية للدراسة فق  اقتصرت على أما الحدود ا
 التالية: 

 تصال .في مجال  دمة العمء  ومراكز الا تعد من الشر ات الرائدة  – 1

 تضم مجموعة مشاريع لأكبر الشر ات والوزارات في المملكة العربية السعودية.  – 2

تمتك  برات  بيرة في  إدارة تجار  العمء  والقنوات الرقمية وهي نتاج شراكة استراتيجية بين  –  3
STC  عاشر أكبر مشغل اتصالات في الشرق الأوس  مع منظمةStartek  الرائدة عالمياً في إدارة

 .تجار  العمء 
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 الرابع الفصل 
 النتائج والتوصيات
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 : مقدمة
التي تم جمعها من الاستبيان  يستعرض هذا الفصل النتائا المستخلصة من التحليل الإحصائي للبيانات 

وتقديم بعض  لك للإجابة على التساؤلات المطروحة في الدراسة ،  ما يتعرض عدد من النتائا ، وذ 
 التوصيات والمقترحات  

 

 تحليل البيانات : 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 75.9 

Excludeda
 19 24.1 

Total 79 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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 : التوصيات
 بعد الإطء  والدراسة لمحاور البحث وحسب نتائا الإستبيان والبحث تتلخص التوصيات بالآتي:

ولأن حسب    الإستثمار بالتكنولوجيا في مجال  دمة العمء  والإستفادة من التقنيات الحديثة ،  •
نتائا البحث أتضح أن اول أولويات العميل هي الرد والتجاو  معج وحل مشدءتج في وقه  
قصير ، فيجب على الإدارات في  دمج العمء  استخدام التقنية في  دمة العمء  إضافة الى 

 الخدمة البشرية .

،قد تفيد قسم إنشا  قواعد بيانات للعمء  ،وتقسيم العمء  حسب اهتماماتهم ورغباتهم وطلباتهم   •
تفيد إدارة رضا العمء  بإستهداف  بالشر ات بإستهداف العمء  بحسب تصنيفهم ،  المبيعات 

 العمء  الغير راضين وتقديم حلول لهم والتواصل معهم وإشعار العميل بالأهمية . 
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 وجمع تعليقات العمء  وتحليلها    وتتبعها  (KPIs)إنشا  مؤشرات الأدا  الرئيسية •

تعدد قنوات التواصل مع العمء  ، فالعميل في العصر الحالي عصر السرعة يرغب بالرد  •
لعمء  في مراكز  والتجاو  معج في اسر  وقه وقد يدون هناك ضغ  وتي ر في الرد على ا

بإرسال رسائل للعمء  بتذ يرهم   ةد تستحدث حلول سريع، فالإدارة الجيدة ق ةالاتصال الهاتفي
ستخدام الذ ا  الاصطناعي  اباستخدام قنوات التواصل الأ رى من موقع الكتروني وغير  ،

بإمدانات إضافية لتحويل العمء  والخدمة  فالذ ا  الاصطناعي يتمتع لخدمة العميل  جوتوظيف
الميدانية بشدل  بير مع القدرة على فهم الاستفسارات المعقدة وتوليد المزيد من ردود المحادرة 

 .الشبيهة بالإنسان

 إعطا  الأولوية لتجربة الموظف  •

يتطلب توفير تجربة جيدة للعمء  تد ءت وتفانيًا من  ثير من الأطراف المعنية. إن إعطا   
التيكد من أن الموظفين سعدا  ومدربون تدريبًا جيدًا ويحصلون على   الأولوية لتجربة الموظفين

يعد عنصرًا مهمًا في أي استراتيجية لتجربة العمء . إن أعضا  الفريق الذين يتم   -تعويض عادل
التعامل معهم بشدل جيد ويتم تدريبهم على نطاق واسع هم أكثر قدرة على تقديم  دمة ممتازة  

 .ويبذلون قصارى جهدهم لتلبية احتياجات عمءئهم للعمء 

 المراجع 
 المراجع العربية 

 . لمذا تجربة العميل الآن ومادورها في رؤية المملكة العربية السعودية. [2022]معالي المزرو   [1]

 .  تا  تجربة العميل من النظرية الى التطبيق . [2023] العصيمي،عبدالعزيز [2]

 .  تا  تجربة العميل .[2023]العصيمي،عبدالعزيز  [3]

 . هذا ماأعرفة عن تجربة العمء  في السعودية .[2032]المقحم،محمد  [4]

 عبد الباقي،ربا  . إدارة  دمة العمء  .  [5]
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 :  الملاحق
 : SPSSالإحصائي ببرنامج  التحليل  نتائج  

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

 
 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=13م 12م 11م 10م 9م 8م 7م 6م 5م 4م 3م 2م 1م الجنس التعليم العمر 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.736 16 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 75.9 

Excludeda
 19 24.1 

Total 79 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=13م 12م 11م 10م 9م 8م 7م 6م 5م 4م 3م 2م 1م الجنس التعليم العمر 
  /HISTOGRAM NORMAL 
  /ORDER=ANALYSIS. 
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Stati

stics 

 

 عمر

 الرد مقدم

 على

 الاستبيان 

 المستوى

 التعليمي 

 او ذ ر

 أنثى 

 الإستمرار

 توفير في

 الخدمة

 للعمء 

 ساعة  24

 تعدد

 قنوات

 التواصل

 مع

 العمء  

 سرعة

 الإستجابة

 بتقديم

 او الخدمة

 او الرد

 إيصال

 المنتا 

 التدريب

 الجّيد 

 للموظفين 

 فشل

 الخدمة

 مقارنة

 بتوقعات

 العميل 

 إفتقاد

 العمء 

 الثقة

 بالشر ة

 وإعتقادهم

 بعدم

 وجود

 المصداقية 

 أو الب  

 في التي ر

 تقديم

 الخدمة

 للعمء  

 نقص

 المعلومة

 عدم أو

 توفرها

 مقدم لدى

 الخدمة 

 الحالة

 المزاجية

 او للعميل

 الموظف 

 في التي ر

 على الرد

 طلبات

 العمء 

 وشداويهم 

 برأيك هل

 يوجد

 بين تيرير

 مقدم رضا

 الخدمة

 رضا على

 عمء 

 الشر ة 

 أنه هل

 موظف

  دمة

 او عمء 

 لك سبق

 في العمل

 هذا

 المجال 

 حال في

 كانه

 الإجابة

 هل نعم

 انه

 راضي

 عن

 وظيفتك 

N Valid 71 71 71 70 71 70 70 70 71 71 71 71 71 71 71 64 

Missing 

8 8 8 9 8 9 9 9 8 8 8 8 8 8 8 15 

 

 
 

Frequency Table 

 

 

 

 الاستبيان على الرد مقدم  عمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 25 26.8 26.8 24.1 19 اقل‌ او سنة 

 71.8 45.1 40.5 32 سنة 35-26

 100.0 28.2 25.3 20 فأكثر‌ سنة 36

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
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Valid 18.3 18.3 16.5 13 ثانوي‌ 

 40.8 22.5 20.3 16 دبلوم

 97.2 56.3 50.6 40 جامعي‌

 100.0 2.8 2.5 2 عليا‌ دراسات

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 أنثى او ذكر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 16.9 16.9 15.2 12 ذكر 

 100.0 83.1 74.7 59 أنثى‌

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 ساعة  24 للعملاء الخدمة توفير في الإستمرار

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 41.4 41.4 36.7 29 بشدة موافق 

 52.9 11.4 10.1 8 موافق

 82.9 30.0 26.6 21 محايد

 100.0 17.1 15.2 12 موافق غير

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 العملاء  مع التواصل قنوات تعدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
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Valid 66.2 66.2 59.5 47 بشدة موافق 

 90.1 23.9 21.5 17 موافق

 93.0 2.8 2.5 2 محايد

 95.8 2.8 2.5 2 موافق غير

5.00 3 3.8 4.2 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 المنتج  إيصال او الرد او الخدمة بتقديم الإستجابة سرعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 64.3 64.3 57.0 45 بشدة موافق 

 92.9 28.6 25.3 20 موافق

 100.0 7.1 6.3 5 محايد

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 للموظفين الجّيد التدريب

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 67.1 67.1 59.5 47 بشدة موافق 

 94.3 27.1 24.1 19 موافق

 97.1 2.9 2.5 2 محايد

 98.6 1.4 1.3 1 موافق غير

5.00 1 1.3 1.4 100.0 

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 

 

 

 

 العميل بتوقعات مقارنة  الخدمة فشل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
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Valid 38.6 38.6 34.2 27 بشدة موافق 

 67.1 28.6 25.3 20 موافق

 90.0 22.9 20.3 16 محايد

 94.3 4.3 3.8 3 موافق غير

5.00 4 5.1 5.7 100.0 

Total 70 88.6 100.0 
 

Missing System 9 11.4 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 المصداقية  وجود  بعدم وإعتقادهم بالشركة الثقة العملاء إفتقاد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 35.2 35.2 31.6 25 بشدة موافق 

 73.2 38.0 34.2 27 موافق

 94.4 21.1 19.0 15 محايد

 97.2 2.8 2.5 2 موافق غير

5.00 2 2.5 2.8 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 للعملاء  الخدمة تقديم في  التأخر أو البطء

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 42.3 42.3 38.0 30 بشدة موافق 

 76.1 33.8 30.4 24 موافق

 85.9 9.9 8.9 7 محايد

 93.0 7.0 6.3 5 موافق غير

5.00 5 6.3 7.0 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 

 

 الخدمة  مقدم لدى توفرها عدم أو المعلومة نقص

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
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Valid 32.4 32.4 29.1 23 بشدة موافق 

 66.2 33.8 30.4 24 موافق

 80.3 14.1 12.7 10 محايد

 94.4 14.1 12.7 10 موافق غير

5.00 4 5.1 5.6 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 الموظف  او للعميل المزاجية الحالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 26.8 26.8 24.1 19 بشدة موافق 

 52.1 25.4 22.8 18 موافق

 83.1 31.0 27.8 22 محايد

 93.0 9.9 8.9 7 موافق غير

5.00 5 6.3 7.0 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 وشكاويهم  العملاء طلبات على الرد في  التأخر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 53.5 53.5 48.1 38 بشدة موافق 

 78.9 25.4 22.8 18 موافق

 88.7 9.9 8.9 7 محايد

 94.4 5.6 5.1 4 موافق غير

5.00 4 5.1 5.6 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 

 

 الشركة  عملاء رضا على الخدمة مقدم رضا بين تأثير يوجد برأيك هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
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Valid 50.7 50.7 45.6 36 بشدة موافق 

 73.2 22.5 20.3 16 موافق

 93.0 19.7 17.7 14 محايد

 98.6 5.6 5.1 4 موافق غير

5.00 1 1.3 1.4 100.0 

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 المجال هذا في العمل لك سبق او عملاء خدمة موظف أنت هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 81.7 81.7 73.4 58 بشدة موافق 

 100.0 18.3 16.5 13 موافق

Total 71 89.9 100.0 
 

Missing System 8 10.1 
  

Total 79 100.0 
  

 

 

 وظيفتك  عن راضي  انت هل نعم الإجابة كانت حال في 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 60.9 60.9 49.4 39 بشدة موافق 

 100.0 39.1 31.6 25 موافق

Total 64 81.0 100.0 
 

Missing System 15 19.0 
  

Total 79 100.0 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 74629. 2.0141 71 الاستبيان‌ على الرد مقدم عمر

 82345. 2.4366 71 التعليمي‌ المستوى

 37743. 1.8310 71 أنثى‌ او ذكر

Valid N (listwise) 71 
  

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=13م 12م 11م 10م 9م 8م 7م 6م 5م 4م 3م 2م 1م 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 
 

 

 
 

Descriptives 

Notes 

Output Created 13-MAR-2025 17:00:41 

Comments  

Input Data C:\Users\DELL\Documents\استبيان تحليل‌.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 79 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing User defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=6م 5م 4م 3م 2م 1م 

 13م 12م 11م 10م 9م 8م 7م

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.00 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1.16931 2.2286 70 ساعة‌ 24 للعملاء الخدمة توفير في الإستمرار

 99698. 1.5493 71 العملاء‌ مع التواصل‌ قنوات تعدد

 62720. 1.4286 70 المنتج‌ إيصال او الرد او الخدمة بتقديم الإستجابة سرعة

 75319. 1.4286 70 للموظفين الجّيد التدريب‌

 1.14398 2.1000 70 العميل‌ بتوقعات مقارنة الخدمة فشل

 97101. 2.0000 71 المصداقية وجود بعدم وإعتقادهم بالشركة الثقة العملاء إفتقاد

 1.20679 2.0282 71 للعملاء‌ الخدمة تقديم في التأخر‌ أو البطء

 1.21840 2.2676 71 الخدمة مقدم لدى توفرها‌ عدم أو المعلومة نقص

 1.19270 2.4507 71 الموظف او للعميل‌ المزاجية‌ الحالة

 1.16678 1.8451 71 وشكاويهم‌ العملاء طلبات على الرد في‌ التأخر

 1.02327 1.8451 71 الشركة عملاء رضا على الخدمة مقدم رضا بين تأثير يوجد برأيك هل

 38950. 1.1831 71 المجال‌ هذا في العمل لك سبق او‌ عملاء خدمة موظف أنت هل

 49175. 1.3906 64 وظيفتك‌ عن راضي انت هل نعم الإجابة كانت‌ حال في

Valid N (listwise) 60 
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 الاستبانة 

‌

‌جامعة‌ميداوشن
‌

‌بحث‌بعنوان

تأثير‌إدارة‌تجارب‌العملاء‌على‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌

‌والتخطيط‌الإستراتيجي‌في‌خدمة‌فريق‌العملاء‌

‌

‌

‌

‌إعداد‌الباحثة
‌عبير‌عبدالله‌العساف

‌

‌ 
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 المقدمة

إدارة تجارب العملاء على تحسين   أقوم الآن بإعداد دراسة علمية بعنوان ) تأثير

جودة الخدمة والتخطيط الإستراتيجي في خدمة فريق العملاء( لذا أرجو التكرم  

أن هذه الإجابات ستبقى سرية  بالإجابة على جميع فقرات الإستبانة، علماً 

 ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي.

 

 

‌إشراف‌الدكتور‌‌‌إشراف‌الدكتور‌

‌فايز‌جلال‌‌‌عبدالحميد‌الفيصل‌
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‌القسم:‌الخصائص‌الديمغرافية:‌
‌يرجى‌اختيار‌الخيار‌المناسب:

‌أنثى‌☐‌‌‌‌ذكر‌‌‌‌☐‌النوع الاجتماعي: 

‌العمر:‌

‌سنة‌فأكثر‌‌‌36☐‌‌‌‌سنة‌‌35-‌‌25☐‌‌سنة‌فأقل‌‌‌‌‌25☐

 المستوي التعليمي: 

‌دراسات‌عليا‌‌☐‌‌‌‌‌‌‌جامعي‌‌☐‌‌‌دبلوم‌‌☐‌‌‌ثانوي‌‌☐

‌القسم‌الثاني:‌

(  √يرجى تحديد درجة موافقتك أو ا تءفك مع العبارات التالية لذا يرجى وضع عءمة ) 
 على الخيار الذي يعدس رأيك با تيار أحد البدائل الخمس: 

موافق‌‌‌كيف‌نعُد‌خدمة‌عملاء‌فعالة‌في‌المنظمة‌
غير‌‌‌محايد‌‌موافق‌‌بشدة

‌موافق‌

غير‌‌
موافق‌‌
‌بشدة

الإستمرار في توفير الخدمة للعمء  على  

 ساعة 24مدار اليوم 

     

      تعدد قنوات التواصل مع العمء 

سرعة الإستجابة بتقديم الخدمة أو الرد أو  

 إيصال المنتا 

     

      التدريب الجيد للموظفين 
‌

‌ 
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يرجى‌وضع‌علامة‌‌يرجى‌تحديد‌درجة‌موافقتك‌أو‌اختلافك‌مع‌العبارات‌التالية‌لذا‌
‌(‌على‌الخيار‌الذي‌يعكس‌رأيك‌باختيار‌أحد‌البدائل‌الخمس:‌√)

ما‌هي‌أسباب‌شكاوى‌العملاء‌‌
وإنزعاجهم‌حتى‌وصولهم‌إلى‌رفع‌

‌شكوى‌

موافق‌‌
‌بشدة

غير‌‌‌محايد‌‌موافق‌
‌موافق‌

غير‌‌
موافق‌‌
‌بشدة

      فشل الخدمة مقارنة بتوقعات العميل 
بالشر ة   الثقة  العمء   واعتقادهم  افتقاد 

 بعدم وجود مصداقية 
     

      الب   او التا ر في تقديم الخدمة للعمء  
نقص المعلومة أو عدم توفرها لدى مقدم  

 الخدمة
     

      الحالة المزاجية للعميل أو الموظف 
العمء    طلبات  على  الرد  في  التي ر 

 وشداويهم 
     

 
العملاء‌ برضا‌ الموظفين‌ رضا‌ علاقة‌
وأسباب‌دوران‌الموظفين‌في‌مجال‌خدمة‌‌

‌العملاء

موافق‌‌
‌بشدة

غير‌‌‌محايد‌‌موافق‌
‌موافق‌

غير‌‌
موافق‌‌

‌بشدة
يوجد تيرير بين رضا مقدم  دمة العمء   

 على رضا عمء  الشر ة
     

‌

 هل أنت موظف خدمة عملاء أو سبق لك العمل في هذا المجال: 

‌لا‌‌☐‌‌‌‌نعم‌‌‌‌☐‌

 ؟ الإجابة نعم هل أنت راضي عن وظيفتك في حال كانت 

‌لا‌‌☐‌‌‌‌نعم‌‌‌‌☐‌

 إذا كانت الإجابة أذكر بعض الأسباب: 

.............................................................................................................................‌...................
‌............................................ 
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 Abstractالملخص -

experience management on improving  customerThis study aimed to know the impact of 
the quality of service and strategic planning in customer service and satisfaction, by 

applying to one of the leading companies in the field of customer service call centers in the 
Riyadh region. 

The study focuses on key aspects, namely managing customer service problems, measuring 
the goal of customer retention, supporting customer retention policies, attracting new 

customers, training and qualifying customer service staff, and achieving the expectations of 
the organization. 

The study relied on the descriptive analytical approach, and used the questionnaire as a tool 
to collect primary data, then distribute the questionnaire to a sample of the research 
community randomly and they are customer service staff in one of the branches of 

Upsource by Solutions in the Riyadh region of Saudi Arabia, has been obtained the number 
of 73 questionnaire, has been analyzed by SPSS program. 

The results showed a statistically significant effect between strategic planning and customer 
satisfaction. 

The study provided several recommendations to customer experience departments to avoid 
errors and develop future plans. 
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