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الفصل الثاني: اEطار النظري والدراسات السابقة
 
2.1 مقدمة
 
يُعد رضا العم/ء من ا&وضوعات ا&همة في مجال اEدارة والتسويق، &ا له من
دور أساسي في نجاح ا&ؤسسات واستمرارها في بيئة اZعمال الحديثة. فقد
أصبحت ا&ؤسسات أكثر اهتمامًا بفهم احتياجات العم/ء وتوقعاتهم والعمل
على تقديم منتجات وخدمات تتوافق معها أو تتجاوزها، وذلك في ظل زيادة
ا&نافسة وتعدد البدائل ا&تاحة أمام العم/ء.
 
وs يقتصر أثر رضا العم/ء على تكوين انطباع إيجابي تجاه ا&ؤسسة فحسب،
بل يمتد ليشمل العديد من النتائج التنظيمية والتسويقية، مثل زيادة وsء العم/ء،
وتحسv سمعة ا&ؤسسة، وتعزيز قدرتها التنافسية، وتحسv أدائها، ودعم
فرص النمو واsستدامة. لذلك تسعى ا&ؤسسات إلى قياس رضا عم/ئها
vستفادة من النتائج في تطوير جودة الخدمات وتحسsبصورة مستمرة وا
تجربة العميل.
 
ويتناول هذا الفصل اEطار النظري &تغيري الدراسة، وهما رضا العم/ء بوصفه
ا&تغير ا&ستقل ونجاح ا&ؤسسات بوصفه ا&تغير التابع. كما يستعرض مجموعة
من الدراسات السابقة ا&رتبطة بموضوع البحث، ويوضح الع/قة بv رضا
العم/ء ونجاح ا&ؤسسات.
 
2.2 رضا العم/ء
 
2.2.1 مفهوم رضا العم/ء
 
يشير رضا العم/ء إلى مستوى الشعور اEيجابي أو السلبي الذي يتكون لدى
العميل بعد مقارنة توقعاته السابقة باZداء الفعلي للمنتج أو الخدمة. فإذا كان
اZداء الفعلي مساويًا لتوقعات العميل أو أعلى منها، فإن ذلك يؤدي غالباً إلى
تحقيق الرضا، في حv يؤدي انخفاض اZداء عن التوقعات إلى عدم الرضا.



 
ويرى Oliver (2014) أن الرضا يمثل استجابة العميل الناتجة عن تقييم
تجربة اMستهKك ومدى تحقيق اHنتج أو الخدمة للتوقعات والحاجات. كما يرتبط
رضا العمKء وفقًا Hفاهيم التسويق الحديثة بالقيمة التي يحصل عليها العميل
مقارنة بما يتحمله من تكلفة ووقت وجهد للحصول على الخدمة.
 
وبذلك يمكن تعريف رضا العمKء في هذه الدراسة بأنه درجة رضا عمKء
اHؤسسة عن الخدمات اHقدمة لهم نتيجة مقارنة توقعاتهم السابقة بمستوى
الجودة واeداء الفعلي الذي يحصلون عليه.
 
2.2.2 أهمية رضا العمKء
 
يمثل رضا العمKء عنصراً أساسيًا في نجاح اHؤسسات، خاصة اHؤسسات
الخدمية التي تعتمد بصورة كبيرة على استمرار العKقة مع العميل. فالعميل
الراضي يكون أكثر قابلية لKستمرار في التعامل مع اHؤسسة وإعادة
استخدام خدماتها، كما قد يوصي اmخرين بالتعامل معها.
 
وتظهر أهمية رضا العمKء في عدة جوانب، من أبرزها اHحافظة على العمKء
الحاليs، وزيادة مستوى الوMء، وتحسs سمعة اHؤسسة، وتقليل شكاوى
العمKء، ودعم اuيرادات، وتعزيز اHيزة التنافسية. ويرى Fornell (1992) أن
ارتفاع رضا العمKء يمكن أن يحقق للمؤسسات فوائد اقتصادية من خKل زيادة
.sنافسHء إلى اKء وتقليل انتقال العمMالو
 
كما أن رضا العمKء يوفر للمؤسسة معلومات مهمة حول مستوى أدائها، حيث
تساعد نتائج قياس الرضا في تحديد نقاط القوة والضعف واتخاذ القرارات
اHناسبة لتحسs اHنتجات والخدمات.
 
2.2.3 العوامل اHؤثرة في رضا العمKء
 
يتأثر رضا العمKء بمجموعة من العوامل التي تختلف بحسب طبيعة اHؤسسة
ونوع الخدمة اHقدمة. ومن أهم هذه العوامل جودة الخدمة، حيث تؤثر درجة
اMعتمادية واMستجابة واeمان والتعاطف والجوانب اHادية للخدمة في تقييم
العميل لتجربته.
 
وقد قدم Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) نموذج
SERVQUAL لقياس جودة الخدمة، والذي يتضمن أبعادًا رئيسة تتمثل في
اHلموسية، واMعتمادية، واMستجابة، واeمان، والتعاطف.
 
ومن العوامل اeخرى اHؤثرة في رضا العمKء السعر والقيمة اHدركة، وسرعة
تقديم الخدمة، وسهولة الحصول عليها، وكفاءة اHوظفs، وقدرة اHؤسسة على



معالجة ا?شك<ت والشكاوى، با,ضافة إلى جودة الخدمات ا,لكترونية والتقنية.
 
وفي قطاع اPتصاPت على وجه الخصوص، يمكن أن تتأثر درجة الرضا بجودة
شبكة اPتصال، وسرعة ا,نترنت، واYسعار والباقات، وجودة خدمة العم<ء،
وسهولة استخدام التطبيقات والخدمات الرقمية، وسرعة معالجة ا?شك<ت.
 
2.2.4 قياس رضا العم<ء
 
تستخدم ا?ؤسسات عددًا من الوسائل لقياس رضا العم<ء، وتعد اPستبانات
من أكثر اYدوات استخدامًا؛ إذ تتيح الحصول على تقييمات العم<ء حول
جوانب محددة من الخدمة.
 
ويمكن قياس رضا العم<ء من خ<ل مجموعة من ا?ؤشرات، مثل الرضا العام
عن الخدمة، ومدى توافق الخدمة مع توقعات العميل، والرغبة في اPستمرار في
التعامل مع ا?ؤسسة، واPستعداد للتوصية بخدمات ا?ؤسسة لqخرين، وتقييم
جودة التعامل مع ا?شك<ت والشكاوى.
 
ويساعد القياس ا?ستمر لرضا العم<ء ا?ؤسسات على متابعة التغير في
احتياجاتهم وتوقعاتهم واتخاذ ا,جراءات ال<زمة لتحسt مستوى الخدمات.
 
2.3 نجاح ا?ؤسسات
 
2.3.1 مفهوم نجاح ا?ؤسسات
 
يشير نجاح ا?ؤسسة إلى قدرتها على تحقيق أهدافها وا?حافظة على
استمراريتها وتحقيق نتائج إيجابية في بيئة تنافسية. وP يقتصر نجاح
ا?ؤسسات على تحقيق اYرباح فقط، بل يتضمن مجموعة من ا?ؤشرات ا?الية
وغير ا?الية، مثل جودة اYداء، ورضا العم<ء، ووPئهم، والقدرة التنافسية، والنمو
واPستدامة.
 
ويختلف مفهوم النجاح من مؤسسة إلى أخرى وفقًا لطبيعة نشاطها وأهدافها.
ففي ا?ؤسسات الخدمية يعتبر رضا العم<ء واPحتفاظ بهم من ا?ؤشرات ا?همة
التي يمكن استخدامها لتقييم نجاح ا?ؤسسة، Yن العميل يمثل عنصراً رئيسًا
في استمرار النشاط وتحقيق ا,يرادات.
 
2.3.2 مؤشرات نجاح ا?ؤسسات
 
تعتمد الدراسة الحالية على مجموعة من ا?ؤشرات للتعبير عن نجاح ا?ؤسسات،
وهي:



 
أوً.: تحس* ا(داء ا%ؤسسي
 
يشير ا(داء ا%ؤسسي إلى مدى قدرة ا%ؤسسة على استخدام مواردها بكفاءة
وتحقيق أهدافها. ويسهم رضا العمMء في تحس* ا(داء من خMل تقديم
معلومات تساعد ا%ؤسسة على معرفة أوجه القصور وتطوير خدماتها.
 
ثانيًا: زيادة و.ء العمMء
 
يعد و.ء العمMء من النتائج ا%همة .رتفاع مستوى الرضا. فالعميل الذي يحصل
على تجربة مرضية يكون أكثر ميMً إلى ا.ستمرار في التعامل مع ا%ؤسسة
وأقل استعدادًا لMنتقال إلى ا%نافس*.
 
ثالثاً: تعزيز ا%يزة التنافسية
 
تتحقق ا%يزة التنافسية عندما تستطيع ا%ؤسسة تقديم قيمة للعمMء بصورة
أفضل من منافسيها. ويساعد تحقيق مستويات مرتفعة من رضا العمMء على
بناء صورة إيجابية للمؤسسة وتمييز خدماتها في السوق.
 
رابعًا: تحقيق النمو وا.ستدامة
 
يساعد ا.حتفاظ بالعمMء واستمرار تعاملهم مع ا%ؤسسة على توفير مصادر
إيرادات أكثر استقراراً ودعم قدرة ا%ؤسسة على النمو وا.ستمرار على ا%دى
الطويل.
 
2.4 الدراسات السابقة
 
تناولت العديد من الدراسات العMقة ب* رضا العمMء ومجموعة من مؤشرات
نجاح ا%ؤسسات، مثل الو.ء وا(داء والربحية والقدرة التنافسية.
 
أجرى Fornell (1992) دراسة حول مؤشر وطني لرضا العمMء با.عتماد على
التجربة السويدية. وأظهرت الدراسة أهمية قياس رضا العمMء على مستوى
ا%ؤسسات وا(سواق، وأشارت إلى ارتباط رضا العمMء بالو.ء وسلوك العمMء،
مما يعكس أهميته في تقييم ا(داء طويل ا(جل للمؤسسات.
 
كما تناولت دراسة Anderson, Fornell, and Lehmann (1994) العMقة ب*
رضا العمMء والحصة السوقية والربحية. وأوضحت النتائج أن رضا العمMء
يرتبط بنتائج اقتصادية مهمة للمؤسسات، وأن تحس* مستوى الرضا يمكن أن
يسهم في تعزيز العائد ا.قتصادي وا(داء طويل ا(جل.



 
وقد قدم Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) دراسة مهمة في
مجال جودة الخدمات، نتج عنها تطوير مقياس SERVQUAL ا2ستخدم في
قياس تصورات ا2ستهلكL لجودة الخدمة. وأوضحت الدراسة مجموعة من
اSبعاد اSساسية لجودة الخدمة، وهي ا2لموسية واQعتمادية واQستجابة
واSمان والتعاطف، وهي عوامل ترتبط بصورة وثيقة بتكوين رضا العميل.
 
وأوضح Oliver (2014) أن رضا العم`ء Q يمثل مجرد تقييم مؤقت لتجربة
الشراء، وإنما يرتبط بالسلوك ا2ستقبلي للعميل، ومن ذلك تكرار التعامل وتكوين
الوQء. ويساعد ذلك على تفسير أهمية رضا العم`ء في بناء ع`قات طويلة
اSجل بL ا2ؤسسات وعم`ئها.
 
كما تناول Zeithaml, Bitner, and Gremler (2020) أهمية جودة الخدمات
وتجربة العميل في تحقيق الرضا، وأوضحوا أن إدارة الع`قة مع العميل وتقديم
قيمة مناسبة له من العناصر ا2همة في نجاح ا2ؤسسات الخدمية.
 
وأشار Lovelock and Wirtz (2021) إلى أن نجاح ا2ؤسسات الخدمية
يتطلب التركيز على جودة الخدمة وإدارة تجربة العميل واQستفادة من
التكنولوجيا في تقديم خدمات أكثر كفاءة وم`ءمة Qحتياجات العم`ء.
 
ويتضح من الدراسات السابقة وجود اهتمام كبير بدراسة رضا العم`ء باعتباره
ً̀ مرتبطًا بالوQء واSداء والنتائج اQقتصادية للمؤسسات. وتستفيد الدراسة عام
الحالية من هذه الدراسات في تحليل أثر رضا العم`ء على نجاح ا2ؤسسات،
مع التركيز على بيئة قطاع اQتصاQت في ا2ملكة العربية السعودية.
 
2.5 الع`قة بL رضا العم`ء ونجاح ا2ؤسسات
 
توجد ع`قة وثيقة بL رضا العم`ء ونجاح ا2ؤسسات، حيث يؤدي ارتفاع
مستوى رضا العم`ء إلى مجموعة من النتائج التي يمكن أن تدعم نجاح
ا2ؤسسة واستمراريتها.
 
فعندما يشعر العميل بالرضا عن مستوى الخدمة، تزداد احتمالية استمراره في
التعامل مع ا2ؤسسة، وهو ما يعزز وQء العم`ء ويقلل من احتمالية انتقالهم إلى
ا2ؤسسات ا2نافسة. كما يمكن للعم`ء الراضL ا2ساهمة في تحسL سمعة
ا2ؤسسة من خ`ل نقل تجاربهم اÄيجابية إلى ا�خرين.
 
وأظهرت دراسة Anderson et al. (1994) وجود ارتباط بL رضا العم`ء
واSداء اQقتصادي للمؤسسات، وهو ما يؤكد أن رضا العميل Q يمثل هدفًا
تسويقيًا فقط، بل يمكن أن يكون عنصراً مؤثراً في نتائج ا2ؤسسة.
 



كما يمكن أن يسهم رضا العم8ء في تعزيز ا,يزة التنافسية؛ فا,ؤسسة القادرة
على تقديم خدمات تحقق توقعات العم8ء أو تتجاوزها تكون أكثر قدرة على بناء
.Tجل معهم والتميز عن ا,نافسWع8قات طويلة ا
 
وفي قطاع ا`تصا`ت، تزداد أهمية هذه الع8قة بسبب شدة ا,نافسة وتطور
الخدمات الرقمية وارتفاع توقعات العم8ء. ولذلك فإن قدرة شركات ا`تصا`ت
على تحسT جودة الشبكة والخدمات الرقمية وخدمة العم8ء وا`ستجابة
ء واWداء للشكاوى يمكن أن تؤثر في مستوى رضا العم8ء، ومن ثم في الو̀
والقدرة التنافسية وا`ستدامة.
 
Tوانط8قًا من ذلك، تفترض الدراسة الحالية وجود ع8قة إيجابية ذات د`لة ب
رضا العم8ء ونجاح ا,ؤسسات، بحيث يؤدي ارتفاع مستوى رضا العم8ء إلى
ء العم8ء، تحسT مؤشرات النجاح ا,ؤسسي ا,تمثلة في اWداء ا,ؤسسي، وو̀
وا,يزة التنافسية، والنمو وا`ستدامة.
 
2.6 ملخص الفصل
 
تناول هذا الفصل اtطار النظري والدراسات السابقة ا,تعلقة بموضوع أثر
رضا العم8ء على نجاح ا,ؤسسات. وتم توضيح مفهوم رضا العم8ء وأهميته
والعوامل ا,ؤثرة فيه وطرق قياسه، كما تم توضيح مفهوم نجاح ا,ؤسسات وأبرز
ء العم8ء، وتعزيز ا,يزة مؤشراته ا,تمثلة في تحسT اWداء ا,ؤسسي، وزيادة و̀
التنافسية، وتحقيق النمو وا`ستدامة.
 
كما استعرض الفصل مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت رضا العم8ء
ء والربحية. وأظهرت اWدبيات وجود وجودة الخدمات وع8قتهما باWداء والو̀
ع8قة إيجابية بT رضا العم8ء وعدد من مؤشرات نجاح ا,ؤسسات. وبناءً على
ذلك، سيتم في الفصل الثالث اختبار هذه الع8قة ميدانيًا من خ8ل دراسة عينة
من العم8ء وتحليل البيانات باستخدام اWساليب اtحصائية ا,ناسبة.
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