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 المقدمة:  .1.1
 

الإدارة والتسببويو وكللا ترتباطا ايصببيل ببااا المتسببسببا  ونموها  أصبببم مفموم رضببا العموا هوالركيلأة ايسبباسببية  ي  

وميلأتما التنا سية  ي السوق. وتشير الدراسا  إلى أن رضا العموا يرتبط بالعائو بين توقعماتما للمنتج أو الخدمة قبل شرااها 

اسبببا  التطبياية تعد جودة الخدمة والموثوقية  و ي العديد من الدر -المشبببار إليا تالي ا  بالتجربة-أو اسبببتخدامماا وايداا الفعلي 

 واتستجابة والضمان والتعاطف والعناصر الملموسة هي المحددا  الرئيسية التي تسمم  ي تحديد مستويا  رضا العموا.

 
أرباح وتعد الخدمة المادمة مممة صبببعبة يجد الممتمين برضبببا العموا معوقا  متعددة وكللا للوصبببول إلى قمة مبيعا  تكر 

ل إلى وتا العميل على نحو ومجلأية للشبركةا وت يمكن تحايو كللا دون تحايو مسبتويا  تتهلمم تسبتدامة الرضبا وكللا للوصب 

ا  ي حصولمم على مستويا  متادمة من التاييم.  دائم. ليكون هو المسوق ايول لمم. ويأملون دائم 

 

أهمية إجراا البحوث  تتصبباعدوز وتنامي عدد الانوا  الرقمية المتاحةز  نتيجة  للمنا سببة الشببديدةز وتلأايد توقعا  العمواوكللا 

قياس رضبببا العموا وتحويل النتائج إلى قرارا  تشببب يلية  للمنظما حول رضبببا العموا. وبالتالي يصببببم من الضبببرور  

بشبكل مسبتمر. إضبا ة  إلى كللا ترشبير الدراسبا  الحديثة إلى أن رضبا العموا ليس مجرد نتيجةز بل هو أحد    صبالحةوتسبوياية  

ن سببمعة الشببركة ويرسببمم  ي نماية المطاف   محفلأا أهم   على    مداخيل أو ايرباحلأيادة ال  إلىالوتا وتكرار التعاملز مما يرحسبب 

 المدى الطويل.
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 مشكلة الدراسة  .1.2
فشببل  ي تاديم الخدمة أو المنتج تتد  هكه الجمود إلى اللجكب العمواز لكنما غالب ا ما    كبيرةغالب ا ما تبكل المتسببسببا  جمود ا 

ا تختوف    عدم يتد  إلى تحايو مسبتويا  عالية من  مماز  لتصبورا  المرسبومةبمسبتوى يفوق ا رضبا العموا بشبكل دائمز نظر 

لاياس رضباهم يرفضبي   راسبا  إلى أن ضبعف  مم احتياجا  العموا أو غياب ممارسبا  راسبخةتشبير الدوالتوقعا  عن الواقع.  

 العموا.على  محا ظةإلى ث را   ي عمليا  تطوير الخدما  وانخفاض معدل ال

 

 :المشكلات الفرعية  .1.3

اتسبتجابة وتجربة عدم تحديد العوامل المتثرة على رضبا العموا  ي المتسبسبةز مثل جودة الخدمة والسبعر وسبرعة  •
ا يتد  مبين توقعا  العموا وايداا الفعليز م عائو أو جداريترتب على كللا وجود و وعدم إدراكما.  العميل الشباملة

 إلى تاييم سلبي للخدمة.

ترتبط نتائج اسبتبيان رضبا و  .واضبم  ت تسبتخدم بعض المتسبسبا  أدوا  قياس رضبا العموا بشبكل منتظم ومنمجي •
 .أو الإصوح ا ضعيف ا بارارا  الإدارة والتحسينالعموا ارتباط  

 .ودقة تتأثر مستويا  رضا العموا بالاطاع ونوع الخدمة ونوع العميلز ايمر الك  يتطلب دراسا  أكثر تحديد ا •
 

 فجوات على المستوى النظري .1.4
ر نماكج عديدة رضببا العمواز كما هو موضببم  ي   التوقعا  وايداا ونموكج جودة الخدمة.  ز مثل نموكج المراجع العلميةترفسبب 

هكه النماكج  ي سبياقا  الخدمة المحليةز ت سبيما   صبمرومن الجدير بالككر أن هكا التنوع يحتاج إلى ملأيد من العمل النظر  ل

تاز  يربط بعض الباحثين جودة الخدمة بالرضبباز بينما تربط دراسببا  أخرى الرضببا بالوإك   ي العديد من السببياقا  العربية. 

 .يرفس ر ايدوار المختلفة لمكه المفاهيم الثوثة  ي سياق واحدوثاب   ولكن ت يوجد إطار تحليلي موحد 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.4.1
على المسبتوى التطبيايز ت تلأال بعض المتسبسبا  ترعاني  ي تجسبيد مفموم رضبا العموا من خول وضبع مااييس أداا ترتيم  

إلى أن مجرد تو ر أدوا  الاياس ت يكفيز بل يجب أن ترفضبي النتائج إلى إجرااا   المراجع العلميةالمسبتمر. وتشبير التحسبين 

 وخدما  وتجربة عموا شاملة.

 أهمية الدراسة  .1.5
ا أسباسبي ا لنجاح أ  متسبسبة  ي خدمة ايسبواق وتحايو ميلأة تنا سبية  تكمن أهمية هكه الدراسبة  ي أن رضبا العموا يرعد  معيار 

تدامة. عووة على كللاز ترسببمم دراسببة هكا الموضببوع بشببكل كبير  ي مسبباعدة المتسببسببا  على  مم العوامل المتثرة على  مسبب 

 رضا العموا بشكل أ ضلز ووضع سياسا  أكثر  عالية لتحسين جودة المنتجا  والخدما .
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 على المستوى النظري:  .1.5.1
 العمواز ومحدداتاز وآثاره على المتسسة. المساهمة  ي بناا معر ة علمية حول مفموم رضا  •

 التحاو من صحة الدراسا  الساباة حول جودة الخدمةز ورضا العمواز ووتا المتسسة. •

 سد  جوة نظرية: شرح التباين بين توقعا  العموا وتصورهم للخدمة.   •

 وضع أساس علمي للدراسا  المستابلية  ي العالم العربي. •

 
 على المستوى التطبيقي:  .1.5.2

ا على رضا العموا وتعلأيلأها. •   تمكين المتسسا  من تحديد العناصر ايكثر تأثير 

 • مساعدة صناع الارار على تصميم خدما  ومنتجا  تلبي احتياجا  العموا.

 • لأيادة اتحتفاظ بالعموا وتحسين وتئمم ومعدت  الشراا المتكرر.

 • تعلأيلأ سمعة المتسسة وكفااتما التجارية  ي السوق. 
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