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 :ملضمت

ت مىافؿت مما ًئصي الى عخلت  ًخميز مؿتهليى َظا الٗهغ بؤنهم مخُلبىن وأكل ولاء، وبؿهىلت جدىلهم لٗلاماث ججاعٍ

 
ً
ت وإلى جللُل كاٖضة الٗملاء االإىالين، والظي ًئزغ ؾلبا ت في الؿىق الٗمُل م٘ الٗلامت الخجاعٍ ٖلى كُمت الٗلامت الخجاعٍ

 بٗض ًىم فلم ٌٗض جلضًم ؾل٘ ومىخجاث وزضماث وافُت، بل ٖلى 
ً
ت جؼصاص ًىما بالإيافت الى أن خضة االإىافؿت الخجاعٍ

 
ً
 متزاًضا

ً
اصة ميزتها الخىافؿُت للبلاء ٖلى كُض الحُاة لفترة َىٍلت في الؿىق الظي ٌكهض جغهيزا الكغواث أن حٗمل ٖلى ػٍ

ضة وشخهُت في هلاٍ الاجهاٌ  ٖلى ُفُت مصحىبت بللاءاث فغٍ الٗملاء وأن جيىن َظٍ الخضماث والؿل٘ ومؼاًاَا الىْ

م االإىافؿت، ولابض أنها جئزغ ٖلى عيا الٗملاء  هٗب جللُضَا ًٖ َغٍ ضة للٗملاء وٍ م٘ الٗملاء لأنها حكيل ججغبت فغٍ

م. فبِىما أنبدذ وولائهم وجىنُاتهم، وحٗض ججغبت الٗملاء هي الاججاٍ ال جضًض الظي ًخم الترهيز ٖلُه في مجاٌ الدؿىٍ

ظٍ الخجاعب جسلم االإؿخىي الجضًض للخمُيز  ضة، وَ الؿل٘ والخضماث مؿتهلىت فبن الخجاعب التي جؼوص للٗملاء حٗخبر فغٍ

، فبصاعة ججغبت الٗملاء جدؿً زلت الٗمُل والغيا والىلاء و 
ً
الأصاء االإالي وجئزغ والحلل الجضًض للمٗغهت الخىافؿُت أًًا

ت. لى مضة الٗلاكت بين الٗمُل والٗلامت الخجاعٍ  ٖلى ؾلىن الٗملاء وٖ

 مً جفاٖله م٘ َاكم 
ً
وجيخج ججغبت الٗمُل مً زلاٌ ؾلؿلت مً الخفاٖلاث التي جخم بين الٗمُل والكغهت، بضءا

 بيل مً ٖملُت اجساط كغاع الكغاء وصف٘ الؿٗغ واؾخسضام الؿلٗ
ً
ت أو الخضماث وازخباع حىصة االإىخج، االإبُٗاث، مغوعا

لُه جهبذ ججغبت   الى الخفاٖل م٘ زضماث ما بٗض البُ٘ االإلضمت بىاؾُت كؿم زضمت الٗملاء باالإىٓمت، وٖ
ً
ونىلا

م الاجهاٌ االإباقغ وغير االإباقغ م٘ الكغهت  الٗمُل هي الىخاج الأؾاس ي للاؾخجابت الضازلُت والظاجُت التي جخم ًٖ َغٍ

 (.5102)ؾالم، 

دضر الاجهاٌ االإباقغ مً حاهب الٗملاء ٖاصة ٖىض قغائه واؾخسضامه الفٗلي للؿل٘ والخضماث االإلضمت بىاؾُت  وٍ

ت مً الللاءاث غير المخُُت م٘ ممثلي الكغهت.  ٖلى مجمىٖ
ً
 الكغهت، في خين ًىُىي الاجهاٌ غير االإباقغ غالبا

ة جىافؿُت للىنىٌ لغيا الٗملاء وجبيذ َظٍ الىدُجت مثلما أهضث الٗضًض مً الضعاؾاث أن ججغبت الٗملاء جسلم ميز 

اصة عيا ٖملائها  الٗضًض مً الكغواث الٗاالإُت. هظلً الكغهت الاجهالاث الؿٗىصًت حٗمل ٖلى جدلُم ميزة جىافؿُت لؼٍ

ت الكغهت في جلضًم زضماث الاجهالاث في ٖام    5152في ْل البِئت الخىافؿُت الحالُت واالإؿخلبلُت ٖىض الغاء خهغٍ

ؼ الاؾخضامت، وإْهاع هُفُت مؿاَمت الابخياع الغكمي  ؼ الىفاءة الدكغُلُت وحٗؼٍ وحؿهُل جدلُم االإؼاًا االإخمثلت في حٗؼٍ

اصة الٗملاء وبالخالي صزىٌ مىافؿين حضص ًلضمىن هفـ الخضماث التي جلضمها الكغهت واالإخمثلت بسضماث  في جدلُم ػٍ
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ٗض ججغبت الٗملاء  59.65لٗملاء الحالُين البالغ ٖضصَم خىالي الهاجف الثابذ والاهترهذ واالإىافؿت ٖلى ا
ُ
ملُىن ٖمُل. ح

ؼ ولائهم. في قغهت  ا في هجاح االإئؾؿاث الخضمُت، خُث حؿهم في جدؿين مؿخىي عيا الٗملاء وحٗؼٍ ًُ ٖىهغًا أؾاؾ

ىُت باالإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت، ٌٗخمض عيا الٗملاء ٖلى ٖىامل مثل حىصة الخضم ت الاؾخجابت، االإُاٍ الىَ ت، ؾغٖ

مىً لغؾم زغائِ عخلت الٗمُل .وويىح الٗملُاث أن ًيىن أصاة فٗالت لفهم جفاٖلاث الٗملاء م٘ الكغهت، مما  ًُ

ٌؿاٖض ٖلى جدؿين الخضماث وجلضًم ججغبت أهثر هفاءة وؾلاؾت. يهضف َظا البدث الى جدلُل عخلت الٗمُل في قغهت 

ىُت، جدضًض الخدضًاث التي  ًىاحهها الٗملاء، واكتراح اؾتراجُجُاث لخدؿين ججغبتهم باؾخسضام مىهجُت االإُاٍ الىَ

اث التي جم  .عؾم زغائِ عخلت الٗمُل ٗخبر مً أَم الأولىٍ ٌُ داث الكغهت، فبن جدؿين ججغبت الٗمُل  وفلًا لخهغٍ

٘ تهضف الى جُبُم مفاَُم الؤصاعة االإغهت في مغاهؼ   زضماث الٗملاء الترهيز ٖليها، وطلً مً زلاٌ جىفُظ مكاعَ

غ ٖملُاتها وجبني أفًل االإماعؾاث الٗاالإُت في مجاٌ زضمت الٗملاء بالإيافت  .َظا الخىحه ٌٗىـ التزام الكغهت بخُىٍ

ىُت للمُاٍ  ؼ هفاءة كُإ االإُاٍ 5121الى طلً، جخماش ى حهىص الكغهت م٘ الاؾتراجُجُت الىَ ، التي تهضف الى حٗؼٍ

ؿخفُضًً. جخًمً َظٍ الاؾتراجُجُت مباصعاث مخٗضصة، مً بُنها جدؿين زضمت وجدؿين حىصة الخضماث االإلضمت للم

 (.5105الٗملاء، لًمان جلضًم زضماث مائُت مىزىكت ومؿخضامت جلبي اخخُاحاث المجخم٘ )اللدُاوي، 

 :مشكلت الدراست

ا في ت التي جلٗب صوعًا مدىعًٍ ىُت في الؿٗىصًت مً اللُاٖاث الحُىٍ ٘ االإىاعص االإائُت،  حٗخبر قغهت االإُاٍ الىَ اصاعة وجىػَ

خُث حؿهم في جىفير االإُاٍ الهالحت للكغب، ومٗالجت مُاٍ الهغف الهحي، وجدؿين البيُت الخدخُت االإائُت في االإملىت. 

ا االإباقغ ٖلى خُاة االإىاَىين واالإلُمين، جدغم الكغهت ٖلى جدؿين ججغبت الٗملاء  هٓغًا لأَمُت زضماتها وجؤزيرَ

 .ضماث مىزىكت وطاث حىصة ٖالُتويمان جلضًم ز

ىُت مٗىكاث في جدؿين ججغبت ٖملائها مً زلاٌ ٖضم هفاءة الأهٓمت  جىمً مكيلت الضعاؾت أن جىاحه قغهت االإُاٍ الىَ

الؤلىتروهُت كض ًىاحه الٗملاء نٗىباث في اؾخسضام الخُبُلاث واالإىاك٘ الؤلىتروهُت للكغهت بؿبب الأزُاء الخلىُت 

غ جلىُاث الظواء الانُىاعي وجدلُل البُاهاث  ِء جىفُظ الخدىٌ الغكميأو يٗف الأصاء، وب جدخاج الكغهت الى جُىٍ

ضم الخىافم بين الأهٓمت الضازلُت ًئصي الى جؤزير  لخدؿين ججغبت الٗملاء، ولىً ٖملُت الخدضًث كض جيىن بُُئت، وٖ

 .في مٗالجت الُلباث والكياوي 
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لغاَىت الحفاّ ٖلى ٖملائها الحالُين، اط أن اؾخلُاب ٖملاء حضص ًمىً أن جداوٌ الكغهت في ْل البِئت الخىافؿُت ا

ت  ًىُىي ٖلى جيلفت مغجفٗت كض لا جخمىً االإىٓمت مً جدملها ولخدلُم َظا الهضف، حؿخسضم شخهُت الٗلامت الخجاعٍ

ا في حٗم ا طاث صوع عئِس ي في جضُٖم اعجباٍ الٗمُل بخلً الٗلامت، بالإيافت الى صوعَ ت الٗلاكت بين باٖخباعَ ُم وجلىٍ

ملائها ت اللُم والاججاَاث والؿماث الظاجُت  الكغهت وٖ ت مً زلاٌ مجمىٖ وحؿخٗض شخهُت ٖلاماتها الخجاعٍ

للمىٓمت، والتي ٌؿخدُل أن جخىغع أو جدكابه مً مىٓمت الأزغي، ومً زلاٌ جلً الشخهُت حؿخُُ٘ البلاء في ْل 

ؤة الخُىع الخىىىلىجي االإظَل الظي حكهضٍ الأؾىاق الخىافؿُت الحاصة التي جدؿم بها البِئت ال ، جدذ وَ
ً
لُت خالُا دؿىٍ

ت. ، الأمغ الظي أصي الى همى الؤخؿاؽ بضوع شخهُت الٗلامت الخجاعٍ
ً
 ٖاالإُا

ا الإىاهبت جىكٗاث االإؿخفُضًً، مً زلاٌ جدؿين كىىاث الخىانل،  غ اؾتراجُجُاث زضمت الٗملاء أمغًا يغوعًٍ ٗض جُىٍ ٌُ

هما أن الاؾدثماع في البيُت  .ث صكُلت خىٌ الاؾتهلان، ويمان اؾخجابت أؾغٕ للكياوي والاؾخفؿاعاثجىفير مٗلىما

ُاٌ والاهلُاٖاث، مما ًئصي الى جدؿين  ٘ والهُاهت الظهُت، ٌؿاَم في جللُل اٖلأ الخدخُت، مثل جدضًث قبياث الخىػَ

ما جحسين ججربت اؾت في الؿئاٌ الغئِـ الآحي: بىاءً ٖلى ما جلضم ًمىً نُاغت مكيلت الضع .حىصة الخضمت بكيل ٖام

 ؟العملاء في شركت المياه الوطنيت من خلال رسم خرائط رحلت العميل

 ت:أهميت الدراس

 أ( الأهميت العلميت 

 جمثلذ أَمُت الضعاؾت مً الىاخُت الٗلمُت بالىلاٍ الخالُت:

 التي حٗغيذ  .أ 
ً
لخدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ كلت الضعاؾاث الٗغبُت ٖمىمًا والؿٗىصًت زهىنا

ىُت مً زلاٌ عؾم زغائِ عخلت الٗمُل.  الىَ

ىُت مً زلاٌ عؾم زغائِ عخلت الٗمُل. .ب   جىيُذ أَمُت جدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ الىَ

حٗخبر َظٍ الضعاؾت ايافت ٖلمُت للمىخبت الٗغبُت، وللمىٓماث والكغواث الؿٗىصًت بكيل زام  .ج 

 نها وحٗمُمها ٖلى أكؿام وإصاعاث الكغواث الحيىمُت الأزغي باالإملىت.للاؾخفاصة م
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 ب( الأهميت العمليت

ها بالىلاٍ الخالُت:  .جمثلذ الأَمُت الٗملُت للضعاؾت في أَمُت مىيىٖ

 هكف وبُان ول ما ٌٗتري َظا االإىي٘ مً غمىى ومٗغفت حىاهب اللهىع الإٗالجتها. .أ 

 مكابهت لؿض الىلو في َظا المجاٌ.جدفيز الباخثين ٖلى احغاءاث صعاؾاث  .ب 

 اهدكاف مىاًَ الخلهير وطلً لمحاولت اٖاصة َىضؾت الٗملُاث في هلاٍ الاجهاٌ م٘ الٗملاء. .ج 

 اهدباٍ الؤصاعة لأَمُت ججغبت الٗملاء في هؿب عيا الٗمُل. .ص 

ف عاض ي ٌؿاٖض في زلم ٖمُل  .ٌ  فين في هلاٍ الاجهاٌ م٘ الٗملاء لأن مىْ  عاض ي.أَمُت الىنىٌ لغيا االإىْ

امضاص االإؿئولين باالإىٓماث والكغواث مدل الضعاؾت ببُاهاث وجىنُاث وملترخاث مىزلت وناصكت مؿخمضة  .و 

مً الضعاؾت االإُضاهُت حؿاٖض ٖلى جدؿين ججغبت الٗملاء مً زلاٌ عؾم زغائِ عخلت الٗمُل. وجدلُم 

 االإيكىصة. الأَضاف

 :أهداف الدراست

 تهضف الضعاؾت الحالُت الى:

 ججغبت الٗملاء. الخٗغف ٖلى 

 .الخٗغف ٖلى أزغ الاؾخجابت الإخُلباث الٗمُل ٖلى جدؿين ججغبت الٗملاء 

  ٌالخٗغف ٖلى جلضًم جىنُاث ٖملُت ومؿدىضة الى الىخائج لخدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ مً زلا

 عؾم زغائِ عخلت الٗمُل.

 حساؤلاث الدراست

 ما مفهىم ججغبت الٗملاء؟ 

  الإخُلباث الٗمُل ٖلى جدؿين ججغبت الٗملاء؟ما أزغ الاؾخجابت 

 ما مضي جدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ مً زلاٌ عؾم زغائِ عخلت الٗمُل؟ 
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 فروض الدراست:

، جم وي٘   الى الضعاؾاث الؿابلت طاث الهلت باالإىيىٕ
ً
بالىٓغ الى مكيلت الضعاؾت وما بني ٖليها مً أؾئلت، واؾدىاصا

 الفغيُاث الخالُت:

للاؾخجابت الأولُت الإخُلباث الٗمُل في جدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت وحىص ٖلاكت طاث صلالت اخهائُت  .0

ىُت الؿٗىصًت  .وعؾم زغائِ عخلت الٗمُل االإُاٍ الىَ

لإهجاػ الخهامُم والدؿٗير في جدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ وحىص ٖلاكت طاث صلالت اخهائُت  .5

ىُت الؿٗىصًت  .زغائِ عخلت الٗمُلوعؾم  الىَ

ىُت وحىص ٖلاكت طاث صلالت اخهائُت  .2 لجضولت الؤهخاج والشحً في جدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ الىَ

 .وعؾم زغائِ عخلت الٗمُل الؿٗىصًت

للخىانل م٘ الٗمُل ما كبل البُ٘ في جدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ وحىص ٖلاكت طاث اخهائُت  .4

ىُت الؿٗىصً  .وعؾم زغائِ عخلت الٗمُل  تالىَ
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 :الدراساث السابقت

في،  .1 أزغ زضماث ما كبل البُ٘ في جدؿين ججغبت ٖمُل قغواث الخغلُف في ( بٗىىان "5154صعاؾت )الٗغٍ

 "الؿٗىصًت

والدؿٗير اهجاػ الخهامُم  -َضفذ الضعاؾت الى أزغ زضماث ما كبل البُ٘ بؤبٗاصَا الاؾخجابت الأولُت الإخُلباث الٗمُل 

الخىانل م٘ الٗمُل ما كبل البُ٘ في جدؿين ججغبت ٖمُل قغواث الخغلُف كُإ الىغجىن  -حضولت الؤهخاج والشحً 

االإًل٘ في الؿٗىصًت ، خُث اٖخمضث الضعاؾت ٖلى الأؾلىب الىنفي الخدلُلي، وللُاؽ مخغيراث الضعاؾت جم 

اث الخغلُف بلُإ الىغجىن االإًل٘ في الؿٗىصًت وهدُجت اؾخسضام الاؾدباهت، وجمثل مجخم٘ الضعاؾت في ٖملاء قغو 

لهٗىبت احغاء الحهغ الكامل ليافت أفغاص مجخم٘ الضعاؾت فلض كامذ الضعاؾت باؾخسضام أؾلىب الُٗىاث 

م الظًً أحابىا ٖلى أؾئلت اؾخماعة الاؾخبُان،  284الٗكىائُت البؿُُت وكض بلغ ٖضص أفغاص ُٖىت الضعاؾت  فغص وَ

ا : وحىص أزغ َغصي طي صلالت اخهائُت لخضماث ما كبل البُ٘ بؤبٗاصَا وجىنلذ الض عاؾت الى ٖضص مً الىخائج أبغػَ

الخىانل م٘ الٗمُل ما  -حضولت الؤهخاج والشحً  -اهجاػ الخهامُم والدؿٗير  -الاؾخجابت الأولُت الإخُلباث الٗمُل 

االإًل٘ في الؿٗىصًت وأونذ الضعاؾت بًغوعة كبل البُ٘ في جدؿين ججغبت ٖمُل قغواث الخغلُف كُإ الىغجىن 

ؼ مهاعاث الخىانل مٗهم كبل بضء ٖملُاث  ؼ فهمهم لاخخُاحاث الٗملاء وحٗؼٍ م الٗمل لخٗؼٍ بُت لفغٍ جلضًم صوعاث جضعٍ

البُ٘. ًمىً أن جخًمً َظٍ الضوعاث مداواة خالاث واكُٗت ووعف ٖمل لخدؿين الخىانل وفهم الاخخُاحاث، و 

ا باهخٓام لًمان جىافلها م٘ جىكٗاث واخخُاحاث الٗملاء جدضًث وجىلُذ ٖم لُاث جهمُم االإىخجاث وحؿٗيرَ

غ االإىخجاث ملُاث جُىٍ ت لؿُاؾاث الدؿٗير وٖ  .وجُىعاث الؿىق. ًجب أن ٌكمل َظا الخدضًث مغاحٗت صوعٍ

 "أثر ججربت العميل على شخصيت العلامت الخجاريت( بٗىىان "5152صعاؾت )أؾٗض،  .5

َضفذ الضعاؾت الى كُاؽ ازغ ججغبت الٗمُل ٖلي شخهُت الٗلامت بالخُبُم ٖلي عواب قغواث الُيران في مهغ، 

( عواب قغهت الُيران في مهغ، وفي 284واؾخسضمذ الضعاؾت االإىهج الىنفي الخدلُلي، وجيىهذ ُٖىت الضعاؾت مً )

وجىنلذ َظٍ الضعاؾت  SPSS امج الؤخهائييىء طلً جم جدلُل البُاهاث وإزخباع فغوى الضعاؾت ببؾخسضام بغه

ت في الٗلاكت بين أبٗاص ججغبت الٗمُل الحؿُت والٗاَفُت والاصعاهُت  لٗضص مً الىخائج منها وحىص جؤزير طو صلالت مٗىىٍ
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والؿلىهُت وججغبت الاعجباٍ ٖلى شخهُت الٗلامت. وفي يىء هخائج الضعاؾت جم جىنُت الجهاث االإٗىُت بلُإ الُيران 

 .ي٘ اؾتراجُجُاث ملائمت لخجغبت الٗملاء مميزةفي و 

اسخخلاص المعرفت من ججارب العملاء: مراجعت لأدب الموطوع ( بٗىىان " 5152صعاؾت )االإُيري،  .2

 "والاججاهاث البحثيت

َضفذ الضعاؾت الى حغُُت الأصب االإيكىع في مىيىٕ اؾخسلام االإٗغفت مً ججاعب الٗملاء وجىيُذ بضاًت الضعاؾاث 

خماص ٖلى في االإ ا. للبدث ًٖ الؤهخاج الفىغي باللغت الٗغبُت جم اٖلا كىاٖض بُاهاث جمثلذ في  2ىيىٕ وهُفُت جُىعَ

اث الٗلمُت، كاٖضة مٗلىماث الاكخهاص والؤصاعة ، مدغن بدث الباخث Ecolink كاٖضة صاع االإىٓىمت للغؾائل والضوعٍ

خماص في البدث ًٖ الؤهخا ت ٖلى الٗلمي باللغت الٗغبُت. وجم اٖلا كىاٖض بُاهاث جمثلذ في  2ج الفىغي باللغت الؤهجليزً

ت.  ProQuest dissertation& Theses ، كاٖضةIEEEكاٖضة،  مدغن بدث الباخث الٗلمي للبدث باللغت الؤهجليزً

ت مً الىخائج أَمها أن بضاًت الاَخمام بمىيىٕ اؾخسلام االإٗغفت وججغبت الٗمُل في  وجىنلذ االإغاحٗت الى مجمىٖ

ائل الدؿُٗىاث بىاء ٖلى ما جم وكغٍ في الؤهخاج الفىغي الظي جم خهغٍ والبدث فُه، أْهغث هخائج البدث أوٌ ٖمل أو 

ت في مجاٌ اؾخسلام االإٗغفت مً الٗملاء في  م. وبالبدث في الؤهخاج 51114وكغ في الؤهخاج الفىغي باللغت الؤهجليزً

ت أجطح أن مهُلح َى االإهُلح الأهثر اؾخسضاما ًلُه  .Knowledge extraction الفىغي االإيكىع باللغت الؤهجليزً

ٖلى ٖىـ الؤهخاج الفىغي الٗغبي الظي أْهغث الىخائج كله اؾخسضام االإهُلح.  Customer experience مهُلح

هظلً أْهغث مغاحٗت أصب االإىيىٕ كلت الضعاؾاث الٗغبُت واالإئجمغاث ووعف الٗمل التي جىاولذ أو هاككذ مىيىٕ 

االإٗغفت ومىيىٕ ججغبت الٗمُل، ولم جٓهغ أي وعكت جىاولذ مىيىٕ اؾخسلام االإٗغفت مً ججاعب الٗملاء  اؾخسلام

وطلً ًىضح يغوعة ازغاء الؤهخاج الفىغي في مجاٌ اؾخسلام االإٗغفت والؤيافت الٗلمُت التي جلضمها َظٍ االإغاحٗت في 

 .المجاٌ

اريت في جحقيق كلمت الفم الخظراء: الدور الوسيط دور ججربت العلامت الخج( بٗىىان "5155صعاؾت )محمد،  .4

 "لالتزام السبون 

ت االإخمثلت بـــ )الخفاٖل م٘ الخضمت، والخجغبت الٗاَفُت، والخجغبت  َضفذ الضعاؾت الى صوع ججغبت الٗلامت الخجاعٍ

الإخمثل بـــ )الالتزام الٗاَفي، الاحخماُٖت، وججغبت االإىخج، والبِئت االإاصًت( في ولمت الفم الخًغاء مً زلاٌ التزام الؼبىن ا
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( 9والالتزام االإؿخمغ، والالتزام االإُٗاعي( لُٗىت مً ػبائً االإهاعف الأَلُت الٗاملت مدافٓت االإثنى والبالغ ٖضصَا )

مهاعف هي )بغضاص للاؾدثماع، والخىمُت الضولي للاؾدثماع، وإًلاف الؤؾلامي، وصاع الؿلام، والخلُج، والٗالم 

ت، وولمت الفم الخًغاء،  الؤؾلامي(، وجم اؾخسضام أصاة الاؾدباهت مً أحل كُاؽ مؿخىي جىافغ ججغبت الٗلامت الخجاعٍ

( ٘ ب 48٤( اؾخماعة اؾخبُان، واؾترح٘ )211والتزام الؼبىن لضي الُٗىت االإضعوؾت، اط جم جىػَ ( اؾخماعة، وبٗض جبىٍ

اؾخماعة، بما ٌٗني أن وؿبت الاؾخجابت كُمتها ( 496البُاهاث جبين أن ٖضص الاؾخماعاث الهالحت للخدلُل جبلغ )

ت مً 62.8) %(، فًلا ًٖ الؿعي الى جدلُم الاؾخيخاحاث التي حؿعى الضعاؾت الى الؤحابت ٖليها مً زلاٌ جبني مجمىٖ

٘ الُبُعي، ومٗامل هغوهبار ألفا، والىؾِ الحؿابي، والاهدغاف االإُٗاعي،  الأصواث الؤخهائُت االإخمثلت بــــ الخىػَ

 ، ومٗاملاث الاهدضاع التي جم اؾخسغاحها بىؾاَت بغهامج(SPSS. V. 27) ٗامل اعجباٍ بيرؾىن بىاؾُت بغهامجوم

(AMOS. V. 27) وبالخالي جىنلذ الضعاؾت الى وحىص ٖلاكه اعجباٍ وجؤزير طاث صلالت اخهائُت بين ججغبت الٗلامت ،

ت، وولمت الفم الخًغاء، والتزام الؼبىن، الأمغ الظ ت مً الاؾخيخاحاث االإهمت الخجاعٍ ي ؾاَم في الخىنل الى مجمىٖ

ت للمهاعف مما  ا جمثلذ في اَخمام االإهاعف االإضعوؾت بخىحُه اَخماماث الؼبائً لخجغبت الٗلامت الخجاعٍ ولٗل أبغػَ

ظا بضوعٍ أصي الى بىاء ولمت فم زًغاء لضي الؼبائً ججاٍ الخضماث التي جلضمه ؼ التزام الؼبىن وَ ا ؾاَم في حٗؼٍ

 .االإهاعف

 "أثر ججربت العملاء على رطا عملاء شركت السورة للاجصالاث( بٗىىان "5106صعاؾت )كاض ي،  .2

ت للاجهالاث، واٖخمضث الضعاؾت االإىهج  َضفذ الضعاؾت الى بُان أزغ ججغبت الٗملاء ٖلى عيا ٖملاء الكغهت الؿىعٍ

ت للاجهالا  ث االإكترهين بسضمت الاهترهذ مً مؼوص جغاؾل الىنفي، ًخؤلف مجخم٘ الضعاؾت مً ٖملاء الكغهت الؿىعٍ

 
ً
با بلغ ٖضصَم جلغٍ ٘  621.111وٍ ت للاجهالاث، وكض  521ٖمُل، جم جىػَ اؾخبُان ٖلى ُٖىت مً ٖملاء الكغهت الؿىعٍ

 مً الأؾالُب الؤخهائُت في
ً
لٗغى وجدلُل هخائج الضعاؾت مثل الاهدضاع الخُي  SPSS اؾخسضمذ الباخثت ٖضصا

للُٗىت الىاخضة لٗغى وجدلُل  T غ ول مً أبٗاص االإخغير االإؿخلل ٖلى االإخغير الخاب٘، هما أحغث ازخباعالبؿُِ لبُان أز

للُٗىاث االإؿخللت لازخباع الفغوق في أبٗاص  T و ANOVA بُاهاث أبٗاص االإخغير االإؿخلل واالإخغير الخاب٘ هما أحغث ازخباع

 
ً
ت للاجهالاث جبٗا للمخغيراث الضًمىغغافُت أْهغث الضعاؾت أن زلازت مً أبٗاص ججغبت الٗملاء وعيا ٖملاء الؿىعٍ

م بالترجِب خؿب الأَمُت أبٗاص )عاخت الباٌ لحٓاث الحلُلت   في  -ججغبت الٗملاء وَ
ً
الترهيز ٖلى الىخائج جئزغ اًجابُا

ى ججغبت االإىخج جبين مً زلاٌ َظٍ ال ضعاؾت أهه لا ًئزغ ٖلى عيا الٗمُل، الا ان البٗض الغاب٘ مً أبٗاص ججغبت الٗملاء وَ
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ت للاجهالاث هما جبين مً زلاٌ َظا البدث بؤهه ًىحض فغق بين الظوىع والؤهار في  عيا الٗملاء في الكغهت الؿىعٍ

جلُُمهم لثلازت مً أبٗاص ججغبت الٗملاء. وجىنلذ جىنُاث الضعاؾت الى يغوعة اَخمام الكغهت بكيل أهبر بجمُ٘ 

فى  أبٗاص ججغبت الٗملاء لُىٗىـ طلً غ مهاعاث الخىانل لضي مىْ اصة في الغيا، ووحىب خغم الكغهت ٖلى جُىٍ ػٍ

ت  واحهاث الخٗامل م٘ الؼبائً، بالإيافت لًغوعة كُام الكغهت بخبؿُِ الؤحغاءاث لخلبُت َلب الٗمُل بالؿغٖ

 .االإغغىبت

خجغبت حُضة جخمىً َضفذ الضعاؾت الى أن االإيكآث التي حؿعى الى امضاص ٖملائها ب Rosenberg, 2017صعاؾت  .9

%، وطلً بالتزامً م٘ جسفٌُ جيالُفها بيؿب جتراوح ما 01الى  2مً جدؿين ٖائضاتها بيؿب جتراوح ما بين 

% زلاٌ فترة جتراوح بين ٖامين وزلازت أٖىام. ولا جلخهغ مياؾب جلً االإيكآث ٖلى َظا الأمغ، 52الى  02بين 

اصة مٗضلاث عيا الٗم % 91لاء وولائهم. هما أفاصث هخائج الضعاؾت طاتها الى أن %بل جخجاوػ طلً لخمخض الى ػٍ

 .مً الٗملاء الظًً ًخٗغيىن الخجاعب حُضة ًلىمىن بالترصص ٖلى االإيكؤة الإغة أزغي ٖلى الأكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



11 
 

ت للضعاؾت:  االإىُللاث الىٓغٍ

: مفهوم ججربت العملاء: 
ً
 أولا

فاجه بالغغم مً  بت، مثل كابلُت الاؾخسضاممهُلح ججغبت الٗمُل ازخلُذ حٗغٍ  حكابهها بمهُلحاث كغٍ

(Usability)  بؤنها الى أي مضي ًمىً اؾخسضام االإىخج مً كبل االإؿخسضمين  6540-00والتي ٖغفذ في مُٗاع أًؼو

،  ( Mussa,5155المحضصًً لخدلُم أَضاف مدضصة م٘ هفاءة وفٗالُت واعجُاح في ؾُاق مٗين مً الاؾخسضام ) 

ظا ًخىافم م٘  ( بؤن عيا االإؿخسضمين ٌٗخبر واخضا مً االإيىهاث الغئِؿت الثلازت 5155ما طهغٍ )فاًض ، وَ

  -اللابلت للاؾخسضام، والفٗالُت والىفاءة، لىنهما ًخفلان 
ً
ٖلى أن كابلُت الاؾخسضام جئصي الى الغيا مً  -أًًا

، هما زلاٌ اللًاء ٖلى مكىلاث الاؾخسضام، ولىً ججغبت االإؿخسضم جضوع خىٌ جهمُم ا الإخٗت في االإلام الأوٌ

 في 
ً
ان ؾهىلت الاؾخسضام هي حؼء أؾاس ي مً ججغبت االإؿخسضم، وعيا االإؿخسضم بمىخج ما ٌٗض مهما أًًا

 .ججغبت االإؿخسضم، ولىً الاعجُاح والغيا في ججغبت االإؿخسضم كض ًيىها بؿبب ٖىامل أزغي 

لت التي  ( بؤنها حمُ٘ حىاهب هُفُت اؾخسضام5155وكض ٖغف )االإىؾىعى ،  الىاؽ للمىخج الخفاٖلي : أي الُغٍ

م االإىخج بها خُىما ًيىن في أًضيهم، ومضي فهمهم الجُض لىُف ٌٗمل، وهُف ٌكٗغون هدىٍ أزىاء  ٌكٗغَ

  .اؾخسضامه، وهُف ًسضم حُضًا أغغايهم، وإلى أي مضي ًدىاؾب الؿُاق اليامل للمىخج م٘ اؾخسضاماجه

ت للاؾتراجُجُت االإهممت مً كبل االإىٓمت بغغى  ججغبت الٗمُل (Schmitt, 2013ٌٗغف ) ٖلى أنها ٖملُت اصاعٍ

م وؾُِ أو بكيل مباقغ  الخدؿين االإؿخمغ للمىخجاث وأؾلىب الخٗامل م٘ الٗملاء، ؾىاء جم طلً ًٖ َغٍ

 ٖبر مسخلف كىىاث البُ٘". 

ٖلي الأؾباب الغئِؿُت  بؤنها ٖملُت مؿخمغة مً كبل االإىٓمت لخلُُم الحالت الىفؿُت للٗملاء، بغغى الىكىف

ا مً االإىٓماث الأزغي، مما ًًمً خهىٌ الٗملاء  التي جضفٗهم للاؾخمغاع في الخٗامل م٘ االإىٓمت ملاعهت بغيرَ

 ٖلى ججاعب مميزة.
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بؤنها "الخجغبت التي ًيخج ٖنها ججىُض الٗمُل لُهبذ مضافٗا ًٖ الكغهت ومىخجاتها بل ومغوحا لها، الأمغ الظي 

ض مً ولائه ل اصة ًؼٍ  ٖلى ػٍ
ً
اصة الخٗامل مٗها مغاعا وجىغاعا، مما ًىٗىـ لاخلا ها، باللضع الظي ًضفٗه لٖإ

 اهخاحُتها وأعباخها". وفي ْل بدث الٗملاء الضائم ًٖ ججاعب مخميزة بكيل مؿخمغ.

: أهميت جحسين ججربت العميل: 
ً
 ثاهيا

تها في أَمُت جدؿين ججغبت الٗمُل جخجلى في ٖضة حىاهب جئزغ بكيل مباقغ  ٖلى هجاح الكغهت واؾخمغاعٍ

ب ،    (:5152الؿىق، ومً بين َظٍ الجىاهب )االإُيري وغغٍ

ٌؿاٖض جدؿين ججغبت الٗمُل ٖلى عف٘ مؿخىي عيا الٗملاء ًٖ الكغهت ومىخجاتها أو زضماتها، مما  .0

تهم وولائهم للكغهت اصة اؾخمغاعٍ   .ًئصي الى ػٍ

ت وججظب ٖملاء حضصا وجدافٔ ٖلى الٗملاء حٗؼػ ججغبت الٗمُل الؤًجابُت مً ؾمٗت الكغه .5

ض مً فغم البُ٘ والؤًغاصاث   .الحالُين، مما ًؼٍ

دؿً  .2 ىسفٌ مٗضٌ االإغججٗاث، مما ًىفغ الخيالُف وٍ ًلل اخخمالُت خضور قياوي واهخلاصاث وٍ

  .ؾمٗت الكغهت

جٗلهم ًفًلىن  .4 ت م٘ الٗملاء، مما ٌٗؼػ الىلاء وٍ مىخجاث ٌؿاَم في بىاء ٖلاكاث مؿخضامت وكىٍ

  .الكغهت ٖلى مىافؿيها

ًمىً للكغهت جدؿين ٖملُاتها الدكغُلُت وجىحُه اؾتراجُجُتها بكيل أهثر فٗالُت مً زلاٌ فهم  .2

 اخخُاحاث الٗملاء بكيل أفًل.

غ مىخجاث حضًضة وجدؿين الخضماث االإلضمت .9   .حٗؼػ مً صاف٘ الكغهت للاؾخمغاع في الابخياع وجُىٍ
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: أهداف جحسين ججرب
ً
 ت العميل ثالثا

 لاخخُاحاث وأَضاف ول قغهت وهىٕ الهىاٖت التي حٗمل فيها، ومً بين الأَضاف الغئِؿُت 
ً
جدىىٕ وجخٗضص وفلا

  (:5155( ؛ )فایض، 5155لخدؿين ججغبت الٗمُل )هىعي والُائي ، 

لت الأمض حؿدىض  .0 اصة مؿخىي عياَم وإًجاص ٖلاكاث َىٍ تهضف الكغواث الى جدؿين ججغبت الٗمُل لؼٍ

  .ى الىلاء والثلتال

اصة كُمت االإٗاملاث .5 ل الٗملاء وػٍ اصة وؿبت جدىٍ اصة مبُٗاتها وإًغاصاتها ٖبر ػٍ   .ًمىً للكغواث ػٍ

ض مً مؿخىي الىلاء والثلت لضي الٗملاء، مما ًجٗلهم ًفًلىن البلاء م٘  .2 جدؿين ججغبت الٗمُل ًؼٍ

ض مً االإىخجاث أو الخضماث منها   .الكغهت وقغاء االإؼٍ

ت وبىاء ؾمٗت اًجابُت لضي الٗملاء واالإؿتهلىين ٌؿاَم في .4 ؼ نىعة الٗلامت الخجاعٍ   .حٗؼٍ

اصة جفاٖل الٗملاء م٘ االإىخجاث أو الخضماث، مما ٌٗؼػ  .2 تهضف الكغواث الى جدؿين ججغبت الٗمُل لؼٍ

ت ج فٗاٌ للٗلامت الخجاعٍ ئصي الى جغوٍ   .الخفاٖل الاحخماعي وٍ

لىتروهُت والخُبُلاث الظهُت يهضف الى حؿهُل اؾخسضام جدؿين ججغبت االإؿخسضم ٖلى االإىاك٘ الؤ .9

  .االإىهت وجدؿين جفاٖل االإؿخسضمين مٗها

: استراجيجياث جحسين ججربت العملاء:
ً
 رابعا

ت مً الاؾتراجُجُاث التي ًمىً جىفُظَا بكيل فٗاٌ لًمان عيا  جدؿين ججغبت الٗمُل ٌٗخمض ٖلى مجمىٖ

ؼ جفاٖلهم الؤًجابي م٘  .(5106مىخجاث أو زضماث هما ًلي: )ٖلي،  الٗملاء وحٗؼٍ

 

 



13 
 

 جحليل رحلت العميل:  .1

َى ٖملُت جخًمً جىزُم وجدلُل ول زُىة ًلىم بها الٗمُل أزىاء جفاٖله م٘ مىخجاجً أو زضماجً، بضءًا مً 

هلُت الاجهاٌ الأولى وختى الخفاٖل النهائي. َضف َظٍ الٗملُت َى فهم هُفُت ججغبت الٗمُل باليامل وجدضًض 

ؼ عياٍ ت والًٗف في عخلخه، مما ٌؿاٖض في جدضًض الفغم لخدؿين ججغبت الٗمُل وحٗؼٍ   .الىلاٍ اللىٍ

خم طلً مً زلاٌ جدضًض حمُ٘ هلاٍ الاجهاٌ التي ًمىً للٗمُل أن ًخفاٖل فيها م٘ مىخجاجً أو زضماجً،  وٍ

ض الؤلىترووي، المحاصزاث ال ب، وؾائل الخىانل الاحخماعي البرً  هاجفُت.مثل مىك٘ الىٍ

 جخصيص الخدمت: .0

ضة ومسههت ليل ٖمُل بىاء ٖلى اخخُاحاجه  جسهُو الخضمت َى اؾتراجُجُت تهضف الى جلضًم ججغبت فغٍ

ش جفاٖله م٘ مىخجاجً  الفغصًت وجفًُلاجه. ًخم طلً مً زلاٌ حم٘ وجدلُل البُاهاث خىٌ ؾلىن الٗمُل وجاعٍ

و وججغبت مهممت زهُهًا لخلبُت اخخُاحاجه أو زضماجً، واؾخسضام َظٍ البُاهاث لخلضًم مدخىي مسه

ضة وشخهُت ليل ٖمُل، مما ٌؿاٖض في بىاء  الفغصًت مً زلاٌ جسهُو الخضمت، ًمىىً اوكاء ججغبت فغٍ

ت. اصة مؿخىي عياَم وولائهم للٗلامت الخجاعٍ ت ومؿخضامت م٘ الٗملاء، وػٍ  ٖلاكاث كىٍ

 جحسين جصميم واجهت المسخخدم: .3

 في ججغبت االإؿخسضم ٖبر االإىهاث الغكمُت، ؾىاء جدؿين جهمُم واحهت االإؿ
ً
 أؾاؾُا

ً
خسضم ٌكيل ٖىهغا

ب الخُبُلاث الجىاٌ، أو البرمجُاث. اهه ًغهؼ ٖلى جهمُم وجىُٓم الٗىانغ والمحخىي بكيل  واهذ مىاك٘ الىٍ

 للمؿخسضمين، وتهضف َظٍ الٗملُت الى حٗل الىاحهت مفهىمت 
ً
 وفٗالا

ً
وحظابت، ًجٗل الخفاٖل م٘ االإىهت ؾهلا

 م٘ الترهيز ٖلى ؾهىلت الاؾخسضام والخفاٖل الؿلـ.
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 زيادة الخواصل والخفاعل: .4

ؼ الاجهاٌ والخفاٖل بين الكغهت والٗملاء بُغق ججٗل الخجغبت الٗامت  اصة الخىانل والخفاٖل حٗني حٗؼٍ ػٍ

٘ الٗملاء، مثل للٗملاء أهثر اقغاوا وإًجابُت. ٌكمل طلً جىفير كىىاث اجهاٌ مخٗضصة وفٗالت للخفاٖل م

ا. حٗخمض فٗالُت َظا  ض الؤلىترووي، والضعصقت الحُت، ووؾائل الخىانل الاحخماعي، والهاجف، وغيرَ البرً

ٗت واالإهىُت لاخخُاحاث الٗملاء واؾخفؿاعاتهم، وجلضًم الضٖم االإىاؾب في  الخىانل ٖلى الاؾخجابت الؿغَ

اصة الخىانل والخفاٖل، ًمىً ؼ  الىكذ االإىاؾب. مً زلاٌ ػٍ للكغواث بىاء ٖلاكاث أكىي مً الٗملاء وحٗؼٍ

 الثلت والىلاء لضي الٗملاء.

: رطا العملاء:
ً
 خامسا

ًخُلب االإكهض الخىافس ي مً الكغواث جىُُف الاؾتراجُجُاث التي جغهؼ ٖلى االإؿتهلً ختى جخىافم م٘ 

 الضًىامُاث واالإخُلباث الجضًضة للأؾىاق االإٗانغة 

 م
ً
ت االإخمدىعة خىٌ الٗملاء وأنبدذ اصاعة ٌٗخبر عيا الٗملاء واخضا ً أَم الاؾتراجُجُاث واالإماعؾاث الخجاعٍ

 للكغواث )
ً
 مهما

ً
 اؾتراجُجُا

ً
  (Mittal and Kamakura, 2001عيا الٗملاء مُلبا

غف عيا الٗملاء بؤهه جلُُم الٗملاء الكامل للأصاء االإلضم مً كبل  Johnson and Formell (1991) وٖ

والظي ًخيىن مً مٗاملت مدضصة وجغاهمُت فٗىضما ًلىم الٗمُل بالكغاء ًئصي الحىم بٗض  الكغواث ختى الآن

االإٗاملت الى مؿخىي الغيا الخام باالإٗاملت، مً هاخُت أزغي ٖىضما ًيىن لضي الٗمُل جغاهم الٗضًض مً 

ت ٖلى مضي فترة فبن َظٍ جئصي الى خىم أهثر حٗمُ  مً الٗمُل فُما الخجاعب أو الخبراث م٘ الٗلامت الخجاعٍ
ً
ما

 ٖلى عيا الٗملاء في االإؿخلبل
ً
 مهما

ً
هبذ مئقغا ت وٍ   "ًخٗلم بالٗلامت الخجاعٍ
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للض أزبذ ٖلى هُاق واؾ٘ مً كبل ول مً االإهىُين والباخثين أن عيا الٗملاء فٗاٌ في حكىُل ؾلىن الٗملاء 

ى بضوعٍ ًضٖم الكغواث لخدلُم الأَضاف الاؾتراجُجُت خ لت اًجابُت وَ ُث ًئصي الغيا الٗالي الى بُغٍ

اصاث الأؾٗاع وكبىٌ الأؾٗاع  ت مما ًجٗل الٗملاء في النهاًت أكل ملاومت لؼٍ اهسفاى مغوهت الُلب الؿٗغٍ

 Huber et,5110االإٗغويت بؿهىلت أهبر وفي النهاًت ًدُذ َظا للكغواث الفغنت لخُبُم َىامل عبدُت أٖلى )

al)  

 مُل أٖ
ً
ض مً هفاءة بغامج الضٖاًتولضي الٗملاء الغايُين أًًا ظا ًؼٍ  لى للمكاعهت في ولمت جىنُت اًجابُت وَ

ج للكغواث في االإؿخلبل.  والتروٍ

ا في الىفاءة االإالُت مً  اصة مٗضٌ الاخخفاّ بالٗملاء التي حؿاَم بضوعَ  في ػٍ
ً
ٗخبر عيا الٗملاء فٗاٌ أًًا وَ

ا اصة الأصاء زلاٌ الخؤزير الؤًجابي ٖلى مٗاًير الٗائض ٖلى الاؾدثماع وٖ ئض الأنىٌ والظي ًئصي في النهاًت الى ػٍ

ى أصاة للخيبئ بدهو  االإالي وكُمت االإؿاَمين ومؿخىي عيا الٗملاء له جؤزيرٍ ٖلى أصاء ؾىق الكغواث وَ

 الؿىق االإؿخلبلُت للكغواث.

: أثر ججربت العملاء في شركت المياه الوطنيت:
ً
 سادسا

ت أزبدذ الخؤزير الؤًجابي لخجغبت الٗملاء ماٌ الخجاعٍ  ٖلى الغيا في أويإ وؾُاكاث مسخلفت ففي ؾُاق اٖلا

b2b  اث أٖلى  بمؿخىٍ
ً
خمخ٘ ٖملاء الخجؼئت أًًا ًيىن لخجغبت الٗملاء جؤزير كىي ٖلى الغيا الٗام للٗملاء، وٍ

ت مخماقُت م٘ جىكٗاتهم )  ( baser et al, 2015مً الغيا ٖىضما جيىن ججغبت الٗملاء م٘ الٗلامت الخجاعٍ

ذ ٖلى  وهظلً في ؾُاق الخضماث ًيىن لخجغبت الٗملاء جؤزير اًجابي ٖلى الغيا، وجئهض الضعاؾاث التي أحغٍ

 الآزاع الؤًجابُت لخجغبت الٗملاء ٖلى الغيا في ؾُاق الدؿىق ٖبر الاهترهذ. 
ً
ؾلىن االإؿتهلً ٖبر الاهترهذ أًًا

  :في كُإ الخضماث ًمىً طهغ بًٗها فُما ًلي
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ت الؤًجابُت ججغبت الٗملاء  .0 الاؾخجابت الضٖم الخىىىلىجي  -الغاخت  -مً زلاٌ ؾبٗت أبٗاص )الغإٍ

م  -الأحىاء  ٖمُل لضي ول مً البىىن  522الاخترافُت ( وقملذ ُٖىت البدث  -زضماث صٖم الدؿىٍ

ت بين ججغبت الٗملاء والكٗىع الٗام والثلت  الٗامت والخانت في الهىض الى جؤهُض وحىص ٖلاكت كىٍ

 وبالخالي هي مفُضة في اؾٗاص الٗمُل. والغيا

اًت الصحُت الخانت مً زلاٌ ُٖىت مئلفت مً  .5 اعة االإكافي الخانت في  221كُإ الغٖ ممً كامىا بؼٍ

ما لحٓاث الحلُلت وعاخت الباٌ  وىالاالإبىع فلض هكفذ الىخائج أن ازىين مً أبٗاص ججغبت الٗملاء وَ

مجخمٗت حؿاَم بكيل هبير في الغيا والىلاء  َما مىي٘ جلضًغ مً كبل الٗملاء وأن الابٗاص

ام.  والخىنُت ووحض أن عيا الٗملاء َى مخغير اًجابي وَ

أزغ ججغبت الٗملاء ٖلى عيا الٗملاء وحىص الٗلاكت وأَمُت ججغبت الٗملاء الاًجابُت للىنىٌ لغيا  .2

ججغبت الٗملاء الٗملاء ًٖ االإىخجاث والخضماث م٘ ملاخٓت ان أغلب الضعاؾاث التي جىاولذ مىيىٕ 

 بين الٗمُل ومؼوص 
ً
 لُبُٗت الخضمت ولأنها جخُلب اجهالا

ً
ظا أمغ مبرع هٓغا واهذ في كُإ الخضماث وَ

 مسخلفت للمخغير االإؿخلل )ججغبت 
ً
الخضمت في هلاٍ الاجهاٌ المخخلفت وجىاولذ الضعاؾاث أبٗاصا

ا ٖلى عيا الٗملاء.  الٗملاء( الضعاؾت جؤزيرَ
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 :البحثالمنهجيت وطرق 

 خُـث  تالباخث ذكض اجبٗ
ً
 أو كًـُت مىحـىصة خالُـا

ً
االإىهج الىنفي والظي ٌٗغف بؤهه " االإىهج الظي ًضعؽ ْاَغة أو خضزا

 (.5105ًمىً الحهىٌ منها ٖلى مٗلىماث ججُب ًٖ أؾئلت البدث صون جضزل الباخث فيها )الٗؿاف، 

 :أدواث الدراست 

ا الأولُت لخدلُم أغغاى َظٍ الضعاؾت  تالباخث ذكام باؾخسضام الاؾدباهاث وىؾُلت وأصاة لجم٘ البُاهاث مً مهاصعَ

، خُث جخميز بؿهىلت ونىلها للمؿتهضفين وهظلً يمان ؾلامت ول الاؾدباهاث مً الىلو وكض جيىهذ الاؾدباهت مً 

 :حؼئُين 

ل الٗلمي، الخبرة الٗملُت ، االإؿخىي الجؼء الاوٌ : مٗلىماث صًمىغغافُت )الجيـ ، الحالت الاحخم اُٖت ، الٗمغ ، االإئَ

ُفي( .   الىْ

 الجؼء الثاوي : ًخٗلم بخدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ مً زلاٌ عؾم زغائِ عخلت الٗمُل.

 وجم اؾخسضام ملُاؽ لُىغث الخماس ي في كُاؽ َظٍ المحاوع هما َى مىضح اصهاٍ : 

 
ً
افق جماما افق  أو افق لا  متردد  أو    أو

ً
افق إطلاقا  لا أو

 

ا ٖلى  ًُ  الإلُاؽ لُىغث الخماس ي فلض جم اُٖاء ول ٖباعة مً الٗباعاث الؿابلت صعحاث لخخم مٗالجتها اخهائ
ً
ووفلا

 الىدى الآحي:

( 
ً
 )5( صعحاث ، لا أوافم )2( صعحاث، مترصص )4( صعحاث ، أوافم )2أوافم جماما

ً
( صعحت 0( صعحخين ، لا أوافم اَلاكا

 واخضة. 
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 :الدراست  حدود

ىُت مً زلاٌ عؾم زغائِ جلخهغ َظٍ الضعاؾت ٖلى "  الحدود الموطوعيت: جدؿين ججغبت الٗملاء في قغهت االإُاٍ الىَ

 ".عخلت الٗمُل

اى. الحدود المكاهيت:  الغٍ

اهدهغث خضوص الضعاؾت الخُبُلُت في الفترة الؼمىُت التي جمذ فيها الضعاؾت زلاٌ الفهل الضعاس ي  الحدود السماهيت:

 .م5152ٖام 
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  االإغاح٘:

( صوع مكاعهت الٗمُل في ٖلاج كهىع الخضمت واوٗياؾها ٖلى الغيا وهىاًاٍ في اٖاصة 5102ؾالم، خهت ) .0

 المجلت الٗلمُت للاكخهاص والخجاعة، حامٗت ٖين قمـ، ولُت الخجاعة، اللاَغة.الكغاء، 

( جلُُم أزغ ججغبت الٗمُل ٖلى كغاع اٖاصة الكغاء: صعاؾت ًٖ أحهؼة الهاجف 5105اللدُاوي، نالح ) .5

ت، مج  .5، 25ٕالمحمىٌ في الؿىق الؿٗىصي، المجلت الٗغبُت للإصاعة، االإىٓمت الٗغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

ت صعاؾت مُضاهُت بالخُبُم 5152ٖبضالخالم، قُماء محمد ) .2 ( أزغ ججغبت الٗمُل ٖلى شخهُت الٗلامت الخجاعٍ

 ٖلى عواب قغواث الُيران في مهغ، عؾالت صهخىعاٍ، الأواصًمُت الٗغبُت للٗلىم والخىىىلىحُا، مهغ.

ت للاجهالاث، عؾالت ( أزغ ججغبت الٗملاء ٖلى عيا ٖملاء الكغهت الؿىع5106ٍكاض ي، هىاهت هضًم ) .4

ت.  ماحؿخير، الجامٗت الافترايُت الؿىعٍ

 Tools to deliver an outstanding digital customer experience for B2c( 5155فاًض، ٖبير الؿُض ) .2

organizations in the age of uncertaintyماٌ، مج  .9، 05ٕ،  المجلت الٗاالإُت للاكخهاص واٖلأ

م الحس ي في الخؤزير ٖلى ججغبت الؼبىن: صعاؾت جدلُلُت لآعاء 5155)االإىؾىعي، مثنى جىفُم  .9 ( اؾخسضام الدؿىٍ

 .2، 4ُٕٖىت مً ػبائً الفىاصق الؿُاخُت، مجلت الضعاؾاث االإؿخضامت، مج

ب، ماحضة ٖؼث ) .٤ ( اؾخسلام االإٗغفت مً ججاعب الٗملاء: مغاحٗت لأصب 5152االإُيري، اًمان حغي، وغغٍ

 .24دثُت، ٕاالإىيىٕ والاججاَاث الب

( ججغبت الؼبىن مضزل لخدلُم الىجاح الدؿىٍلي: صعاؾت 5155هىعي، َالت طهىن، والُائي، لُلى حاع الله ) .8

 .029، 40ٕاؾخُلاُٖت في ٖضص مً االإهاعف الأَلُت في مدافٓت صَىن، جىمُت الغافضًً، مج
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