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 المقدمة: .1.1

 

ية، بل بمدى في ظل العولمة والانفتاح الاقتصادي، لم يعد نجاح المؤسسات يقُاس فقط بحجم أصولها المال

 العملاء قدرتها على امتلاك "أصول بشرية" متمثلة في قاعدة عملاء راضين وموالين. يعُد رضا

(Customer Satisfaction) نية التي المحرك الأساسي لاستدامة الأعمال؛ فهو الحالة الذهنية والوجدا

 .تتشكل لدى العميل نتيجة مقارنة توقعاته المسبقة مع التجربة الفعلية التي حصل عليها

تطلعات عملائها  ل في تلبيةتتجلى أهمية هذا المفهوم في كونه المعيار الحقيقي للجودة؛ فالمؤسسات التي تفش

لى سبر أغوار إتواجه خطر الاندثار السريع في ظل توافر البدائل الرقمية والتقليدية. تهدف هذه الدراسة 

يمكن لهذا  العلاقة بين أبعاد الجودة )كالاستجابة والاعتمادية والتعاطف( وبين مستويات الرضا، وكيف

 .ن تقلبات السوق المنافسةالرضا أن يتحول إلى "ولاء" يقي المؤسسة م
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 مشكلة الدراسة .1.2
 

ي "الفجوة على الرغم من إدراك المؤسسات نظرياً لأهمية العميل، إلا أن هناك واقعاً مأزوماً يظهر ف

د نقطة التماس مع السلوكية" بين ما تعد به المؤسسة في حملاتها التسويقية وبين ما يلمسه العميل فعلياً عن

عميلاً ناقداً" يمتلك ور مشكلة البحث في أن العميل المعاصر لم يعد "مستهلكاً سلبياً"، بل أصبح "الخدمة. تتبل

 .أدوات المقارنة الفورية والوصول إلى بدائل عالمية بضغطة زر واحدة

 :ويمكن تفصيل المشكلة في النقاط الجوهرية التالية

شكل يفوق قدرة برفع سقف توقعات العملاء تسارع وتيرة التكنولوجيا أدى إلى  :ديناميكية التوقعات .1

 .العمليات الإدارية التقليدية على الاستجابة، مما يخلق حالة من عدم الرضا المزمن

كس تعتمد الكثير من المؤسسات على استطلاعات رأي تقليدية لا تع :قصور أدوات القياس .2

ضللة أو منية على بيانات "الارتباط العاطفي" للعميل، مما يؤدي إلى اتخاذ قرارات إدارية مب

 .سطحية

ث تظهر المشكلة بوضوح عند حدو :(Service Recovery) ضعف استراتيجيات الاسترداد .3

حويل إخفاق في الخدمة؛ حيث تفتقر المؤسسات إلى بروتوكولات ذكية لامتصاص غضب العميل وت

 .التجربة السلبية إلى فرصة لتعزيز الرضا

 :لتساؤل الرئيس للبحث كالتاليبناءً على ما سبق، يمكن صياغة ا

على مستويات  (Customer Experience) إلى أي مدى تؤثر جودة ممارسات إدارة تجربة العميل"

 "الرضا التراكمي، وكيف تساهم هذه العلاقة في بناء حصانة مؤسسية ضد التحول للمنافسين؟
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 :ويتفرع من هذا التساؤل الأسئلة الفرعية التالية

 نطباع الأول الذي تلعبه "الملموسية" )البيئة الفيزيائية للخدمة( في تشكيل الا ما هو الدور :1س

 ومستوى الرضا الأولي للعميل؟

 هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات رضا العملاء تعزى للمتغيرات  :2س

 الديموغرافية )العمر، المستوى التعليمي، القدرة الشرائية(؟

 لولاء الإداري" وسرعة الاستجابة لبلاغات العملاء في رفع مؤشر اكيف يساهم "التعاطف  :3س

 طويل الأمد؟

 عميل" لتلك ما هي الفجوة الفعلية بين "التصور الإداري للخدمة" وبين "الإدراك الحقيقي لل :4س

 الخدمة؟

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

 :وهي النقاط التي لم تغطها الأدبيات السابقة بشكل كاف  

 موذجمثل ن) "معظم الدراسات ركزت على "جودة الخدمة التقليدية :ندرة النماذج الشمولية 

SERVQUAL) ر جودة الذاتية( كعنص ولم تدمج أبعاد الابتكار )مثل الذكاء الاصطناعي، الخدمة

 .أساسي

 ن الولاء لمنتج هناك خلط نظري بي :"قصور في تفسير "الولاء المؤسسي" مقابل "الولاء للعلامة

 .معين والولاء للمؤسسة ككيان كامل، والبحث الحالي يحاول سد هذا الخلط

 غير وسيطقلة الدراسات التي تبحث في كيفية عمل "رضا العملاء" كمت :ضعف الدراسات الوسيطة 

(Mediator) بين الابتكار المعقد والولاء السلوكي. 

. 
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 يقيفجوات على المستوى التطب .1.2.2

 

 :وهي المشكلات الملموسة في أرض الواقع التي لم تدُرس ميدانياً بشكل كاف  

 ائج عكسية فشل بعض المؤسسات في رقمنة خدماتها بشكل "جيد"؛ مما أدى إلى نت :الفجوة الرقمية

 .لدراسة ميدانية لمعرفة مواطن الخلل )إحباط العميل بدلاً من رضاه(، وهو ما يحتاج

 لتطبيقات، بينما التركيز التطبيقي غالباً ما يذهب للآلات وا :تجاهل العنصر البشري في الابتكار

 .لاءتوجد فجوة في دراسة كيف يعزز الابتكار "البشري" )طريقة التعامل المبتكرة( من الو

 ة كبيرة في ات غربية، وهناك فجوة تطبيقيأغلب الدراسات أجريت في بيئ :اختلاف السياق البيئي

 الحكومية  رفية الرقمية أوفهم سلوك العميل العربي تجاه الخدمات المبتكرة )مثل الخدمات المص

 

 

 المشكلة() الراهنة الحالة البعد
  المستهدفة الحالة

 المبتكر( )الحل
 الناتجة الفجوة

 توقعات
 العميل

 الخدمات نم ملولاً"" صبحأ العميل
 والنمطية. التقليدية

 ستباقيةا دماتخ تقديم
 مخصصة. وتكنولوجية

 لتوقعاتا فجوة
 المتنامية.

 الولاء
 المؤسسي

nChur ) للمنافسين لعميلا انتقال سهولة
 )Rateلبدائل.ا وفرة بسبب 

 تقنيو اطفيع ابطر بناء
 كسره. يصعب متين

 لارتباطا ضعف
 الأمد. طويل

 الاستجابة
 للابتكار

 جوهر تلمس لا شكلية"" بتكاراتا تبني
 العميل. حاجة

 من رفعت قيقيةح بتكارا جودة
 الخدمة. كفاءة

 جودةال فجوة
 الابتكارية.
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 أهمية الدراسة .1.3

 

 

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

 م
 يةالأهم جانب

 التطبيقية
 المرجوة الفائدة

 التنافسية تحسين 1
 وتقليل الشرسة المنافسة واجهةم في الابتكار توظيفل عملية اتبآلي لخدماتا طاعق ديريم تزويد

 العملاء. تسرب معدلات

2 
 نفاقالإ ترشيد

 الاستثماري

 الرضا من قدر أقصى حققت التي المجالات حون الابتكار يزانياتم وجيهت يف لمؤسساتا مساعدة

 العشوائي. لابتكارا من بدلاا  والولاء،

3 
 اتيجياتاستر بناء

 الولاء

 جودة على بناءا  المستقبلي لعملاءا بسلوك التنبؤ نم المؤسسات مكنت اضحةو ياسق ؤشراتم تقديم

 لهم. المقدمة المبتكرة التجربة

 لقرارا متخذي دعم 4
 "العميل على تركز خدمية سياسات ياغةص في تساعد اقعيةو ميدانية ائجونت ياناتب اعدةق توفير

 الجديد. ي"الرقم
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 :على المستوى التطبيقي .1.3.2

 

 م
 هميةالأ جانب

 التطبيقية
 المرجوة الفائدة

 التنافسية تحسين 1
 يفلتوظ مليةع آلياتب لخدماتا طاعق ديريم تزويد

 وتقليل لشرسةا لمنافسةا واجهةم يف الابتكار
 العملاء. تسرب معدلات

2 
 لإنفاقا ترشيد

 الاستثماري

 لابتكارا يزانياتم وجيهت يف لمؤسساتا مساعدة
 لرضاا من رقد قصىأ حققت لتيا لمجالاتا نحو

 لعشوائي.ا الابتكار نم بدلاً  والولاء،

3 
 تراتيجياتاس بناء

 الولاء

 نم لمؤسساتا مكنت اضحةو ياسق ؤشراتم تقديم
 ودةج على ناءً ب لمستقبليا لعملاءا سلوكب التنبؤ

 لهم. لمقدمةا المبتكرة التجربة

 لقرارا متخذي دعم 4
 تساعد اقعيةو يدانيةم نتائجو ياناتب اعدةق توفير
 العميل" على ركزت خدمية ياساتس ياغةص في

 الجديد. ي"الرقم

 المستهدفة الفئة المتوقعة الفائدة الأهمية مستوى

 النظري المستوى
 دبياتأ يف لفجوةا سد

 .العملاقة المشاريع
 والباحثون. الأكاديميون

 التطبيقي المستوى
 زيادةو التكاليف تقليل

 دقة.ب الإنجاز سرعة
 نيوم. شاريعم ومديرو مهندسو
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 م
 هميةالأ جانب

 التطبيقية
 المرجوة الفائدة

 التنافسية تحسين 1
 يفلتوظ مليةع آلياتب لخدماتا طاعق ديريم تزويد

 وتقليل لشرسةا لمنافسةا واجهةم يف الابتكار
 العملاء. تسرب معدلات

2 
 لإنفاقا ترشيد

 الاستثماري

 لابتكارا يزانياتم وجيهت يف لمؤسساتا مساعدة
 لرضاا من رقد قصىأ حققت لتيا لمجالاتا نحو

 لعشوائي.ا الابتكار نم بدلاً  والولاء،

3 
 تراتيجياتاس بناء

 الولاء

 نم لمؤسساتا مكنت اضحةو ياسق ؤشراتم تقديم
 ودةج على ناءً ب لمستقبليا لعملاءا سلوكب التنبؤ

 لهم. لمقدمةا المبتكرة التجربة

 لقرارا متخذي دعم 4
 تساعد اقعيةو يدانيةم نتائجو ياناتب اعدةق توفير
 العميل" على ركزت خدمية ياساتس ياغةص في

 الجديد. ي"الرقم

 المستهدفة الفئة المتوقعة الفائدة الأهمية مستوى

 المستوى
 الجذري/الاستراتيجي

 لتنافسيةا تعزيز
 للمملكة. العالمية

 القرار. صناعو الوطني الاقتصاد
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