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 المقدمة

ف في تاديت ال دماتد حيه ماد الاهتمات من حبل الباحثين   مما لا شككككه في  أن العاود الأ يرة شككككادت تطوراف هاما

والماتمين بكالنشكككككاطكات المتعلاكة بجودة ال كدمكة الماكدمكة وأثرهكا على تحاي،  كدمكة المبوند  كاصكككككة بكالنسكككككبكة  

لتي تعمل على نجاح المؤسكسكة وتدعيماا.  للمؤسكسكات الاحتصكادية وال دماتية فأصكب  من المات حشكد كل الوسكائل ا

 (٢٠٢١)الآميند  

ف لدى المؤسسات ال دمية حيه   ومن أجل النمو والتطور أصب  رفع مستويات الجودة وتحاي، رضا العميل هاجسا

أصكككب  رضكككا العميل محور اهتمامااد وكحا البحه والتعرح على حاجات  وتوحعات د وتاديت  دمة تحا، رضكككا  

هحا العميل من المفاضككلة بين   وولائ  للمؤسككسككةد  اصككة وأن ثورة تكنولوجيا الاتصككالات والمعلوماتية مكنت

 (2023ال دمات حسب رغبت  وا تيار . )ساعدد  

وتشككير الدراسككات السككاباة هلى أن  من المات حياس مدى رضككا العملاء عن المؤسككسككة أو المشككرو  وحله لات اح  

الإجراء المناسككبد سككواء بةعادة ضككبط جودة ال دمة المادمة للعميلد أو العمل على تحسككين الجودة بتاديت أداء  

راضككي فأن  سككيكرر الميارة والشككراءد   أكثر فعاليةد فاو أسككاس دوات المؤسككسككة أو المنشككأةد فةحا كان العميل

بالإضكافة هلى أن  سكيوصكي الأحارب والمعارح بميارة هح  المنشكأة وبالتالي تكسكب المؤسكسكة عملاء جدد وكحله 

 ميادة في الرب .  

ف توحعات و وهل  هن التعرح على رضكا المبون يجيب على أسكئلة عديدة مثله هل تجري عملية تاديت ال دمات وفاا

يتت مواجاكة المبون في الوحكت المنكاسكككككب وبكدون تكأ ير على النحو الكحي يحكافظ على جودة الأداءو هكل تلبي 

ات بالجوانب الكمية حد يأتي في أوحات  المؤسكسكة طموحات المبونود ولكن في هطار الجودة المادمة لوحظ أ الاهتم

 (  ٢٠٢١كثيرة على حساب النوعيةد وبالتالي ينبغي الاهتمات بكلا الجانبين الكمي النوعي. )الأميند 

ف فةن اسكتمرارية المؤسكسكات ال دمية في أداء نشكاطاا بشككل جيد وضكمان نموها وتطورها مرهون هلى حد   عموما

كبير بمدى حدرتاا على جلب أكبر حدر من التعاملات وتلبية حاجات ورغبات  العملاءد ويتوحح حله على مستوى 

 ( 2023جودة ال دمة المادمة )ساعدد  

هن الجودة بمعناها العات تعنى "هنتاج المنظمة لسكاعة أو تاديت  دمة بمسكتوى عال من الجودة المتميمة حيه تكون 

حكادرة من  لالاكا على الوفكاء بكاحتيكاجكات ورغبكات عملائاكا بكالشكككككككل الكحي يتف، مع توحعكاتات وتحاي، الرضكككككا  

تحايا  وحياسك د وعرفت على أناا "المواصكفات    والسكعادة لديات وهكحا فةن الجودة هي معيار للتميم والكمال يجب

الشكمولية لكيان ما كأن يكون )منت..  دمة. نشكاط. عملية. منضكمة. شك ا( والتي تتصكل وتتأثر بادراتاا على  

 (2021اشبا  الحاجات الاائمة أو المفروضة. )الأميند 

ف عندما   ويمكن تعريح جودة ال دمة أو الأداء الفعال بأن  مطاباة ال دمة للمواصكفات وعلي  سكيكون العميل راضكيا

ف على مسككتوى  تكون  صككائا ال دمة مطاباة لمتطلبات د وفي حالة عدت المطاباة فةن حله سككوح ينعكس سككلبا
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الرضككاد ويعرح المكتب الاومي للتنمية الاحتصككادية ببريطانيا جودة ال دمة بأناا مجموعة العوامل وال صككائا 

 (  ٢٠٢3التي يجب أن تتوافر في منت. أو  دمة معينة بادح الوفاء بمتطلبات السوق. )ساعدد  

لجودة ال دمة بأنااه التعرح على احتياجات العملاء وتحاي، رغباتات بشكككل     patron & matrsonوتعريح 

فعال ي لوا من أية عيوب ومن المرة الأولى حتى لا يضكككطر العميل للعودة هلى المنظمة مرة أ رى لتعديل  طأ  

 (  ٢٠٢١أو تصور. )الآميند  

ويجب الإشككككارة هلى أن جودة ال دمة في تجارة التجمئة ت تلح عناا في أي منتجات أو  دمات أ رى وتشككككير  

أدبيات تجارة التجمئة هلى أن مظار المتجر يعتبر ماما بالنسككبة لعميل التجمئةد أضككح هلى حله أن العميل يادر  

ل المتجر كما أن توفر البضككائع سككاولة التسككوق من  لال طرياة ت طيط وعرم المواد وسككاولة الحركة دا 

بشكككل دائت وعند الطلب يعتبر ماياسككا للثاةد ويادر العملاء أيضككا توفر مواحح للسككيارات بجانب متجر التجمئة.  

 (٢٠١٣)مريااد  

وهناه العديد من تعاريح المبون فاد عرف  عبيدات << هو حله الفرد الحي ياوت بالبحه عن سكككلعة أو  دمة ما  

على أن  << كل ش ا    Claude Demeurوشراؤها لاست دات ال اا أو است دام  العائلي>>د كما عرف  

مادي أو معنوي مسككتعد للدفع عند حيامت  على منت. أو أكثرد أو يسككتفيد من  دمة أو عدة  دمات من الممولين. 

 (2023)ساعدد  

وتتعكدد تعكاريح رضكككككا المبون وهكحا راجع هلى ا تلاح أراء وجاكات نظر المؤلفين والبكاحثين والكتكابد وككحا 

تطور د هح عرف  كوتلره<< بأن  حله الشكعور الحي يوحي للمبون السكرور أو عدت السكرور الحي ينت. عن ماارنة  

على أنك  << درجكة هدراه المبون مكدى فكاعليكة     Reed, Hallأداء المنتوج مع توحعكات المبون>>د وعرفك   

 (٢٠٢٣المنظمة في تاديت المنتجات التي تلبي احتياجات  ورغبات . )ساعدد  

رضكككككا المبون بكأنك  الحكت على جودة المنتوج النكات. عن الماكارنكة بين توحعكات     Zeithaml et collوعرح  

العميكل لل كدمكة والأداءد وككحلكه تت تعريم رضكككككا المبون بكأنك  الكدرجكة التي في حكدودهكا توحعكات المبون لإعكادة  

ت  شكككراء منتوج أو  دمة ما تكون مسكككتجابة )محااةد منجمة( أو تفوق التوحعات. مما سكككب، مسكككت لا أن معظ

التعاريح لرضكككا المبون ركمت على ان  حله الشكككعور الحي يشكككعر المبون ب  اتجا  تاديت ال دمة ل  وحد يكون 

 (٢٠٢١اساسا بالباجة أو  يبة الأمل أو عدت الرضا التات اتجا  ال دمة. )الأميند 

وبشكككل عات مفاوت رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايمةد وال طوة الأولى للوصككول هلى عميل  

رام تبدأ بالتعريح الواضكككك  للعملية التي سككككتتت بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككافة لفات دوافع 

هحا التعريح يجب أن يتضكمن الأبعاد  وتوحعات الجاتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليت لتحاي، رضكاء العميلد و

المادية والتي عادة ما تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتاا كعدد الشكككاوىد ومتوسككط وحت الانتظار والعائد المتوحع 

من المنت. أو ال دمة أما الأبعاد غير المادية والتي عادة لا تكون ملموسككة تتضككمن الودية والمسككاعدة والمعاملة 

 (٢٠١٣الحسنة. )مريااد  
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في هحا المجال أن على المؤسكسكة التي ترغب في النجاح في أسكواق المنافسكة اليوت أن تجعل من    kotlerيؤكد 

المبون النواة التي تكدور حولاكا عمليكاتاكا وأن تبتعكد عن المفاوت البيعي وتركم على المفاوت التسكككككوياي الحكديكه  

 (٢٠٢١الحي يبدأ وينتاي بحاجات ورغبات المبون وكيفية هشباعاا. )الأميند 

فالعميل الراضكككي بشككككل جيد ل  تأثير كبير على ربحية أي عمل  فعلى سكككبيل المثال عندما يتلاى العميل  دمة  

جيدة فةن  سكينال حله هلى تسكعة أو عشكرة أشك اا ن رين  وعلى العكس من حله العميل الحي يتلاى  دمة سكيئة  

ن رين يتراوح عددهت من  مسكة    وي رج من المتجر غير راضكيا فةن  سكينال شكعور  بعدت الرضكا هلى أشك اا

عشكككر هلى عشكككرين شككك صكككا  وهنا يجب الإشكككارة هلى أن نصكككح الشكككركات الأمريكية تبني أعمالاا على هح  

 (٢٠١٣الاتصالات غير الرسمية. )مريااد  

وحد أكد بعم الباحثين على الأمور التالية لأناا الوسكيلة المعبرة عن رضكا المبون بالنسكبة لأداء المؤسكسكة وجودة 

ف عن أداء المؤسكككسكككةد فةن  سكككيتحده هلى الآ رين مما يولد مبائن جدد(    دماتاا وهيه )هحا كان المبون راضكككيا

  من حبل المؤسكسكةد فأن حرار  بالعودة هلياا سكيكون  وكحله )هحا كان المبون راضكياف عن جودة ال دمة المادمة هلي

ف ) هن رضككا المبون عن ال دمة المادمة هلي  من المؤسككسككة سككيالل من احتمال توج  المبون هلى   ف( وايضككا سككريعا

مؤسكسكات أ رى أو منافسكة لاا( بالإضكافة هلى )هن المؤسكسكة التي تاتت برضكا المبون سكتكون لدياا الادرة على  

المنافسككين ولا سككيما فيما ي ا المنافسككة في الأسككعار( وكحله )أن رضككا المبون عن ال دمة  ماية نفسككاا من  

ف )يمثل رضكا المبون تغحية عكسكية   المادمة هلي  سكياود  هلى التعامل مع المؤسكسكة في المسكتابل مرة أ رى( وايضكا

المادمة للمبون( و )هن المنظمة للمؤسكسكة فيما يتعل، بال دمة المادمة هلي  مما ياود المؤسكسكة هلى تطوير  دماتاا 

التي تسكعى هلى حياس رضكا المبون تتمكن من تحديد حصكتاا السكوحية( وأ يراف )يعد رضكا المبون ماياس لجودة  

 (٢٠٢١ل دمة المادمة(. )الأميند  

وبشكككل عات يمكن الاول هن العميل يعتبر راضككيا هحا كانت توحعات  المتعلاة بمنت. معين أو  دمة معينة تتسككاوى 

مع الأداء الفعلي لاحا المنت. أو ال دمة المادمة ويكون العميل غير رام أو مسككككتاء هحا كان الأداء المتوحع أكبر  

داء الفعلي أكبر من المتوحع فانا سكيكون العميل سكعيدا.)مريااد  من الأداء الفعلي  أما في الحالة التي يكون فياا الأ

٢٠١٣) 

وبعد البحه في الدراسككككات السككككاباة وجدت بعم الاصككككور العلمي فيما ي ا المعلومات حول الأداء الفعال  

والجودة المادمة للعميل على تحاي، رضككا المبوند وحله لأناا لا توضكك  الطرق التي يجب أن تتبعاا المؤسككسككة  

 لميادة الجودة أو تحاي، رضا العميل. 

وهحا كان دافع أسكككاسكككي للباحثة في أن تحاول معالجة جوانب الاصكككور هح  من  لال الدراسكككة الحاليةد التي  

سكتكشكح عن دور الأداء الفعال على معدل رضكا العملاء للموظفين وبشككل  اا لمركم لولو هايبر ماركت في  

 مدينة جدة.  

وتحتوي هح  الدراسككة على المادمةد ومشكككلة وأهمية البحهد وكحله كملاف من أسككئلة وفرضككيات وأهداح البحهد  

 بالإضافة هلى مناجية البحه والم طط الماترح للمشرو .  
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 مشكلة البحث

أن حياس أثر الأداء الفعال للمؤسكسكة يعد حو أهمية حصكوى كون  يعد الطرياة التي يتت فياا تاديت ال دمات للعميلد  

كما أن هحا الأداء هو ما يحدد رضككا العميل أو سكك ط د وتناسككت اشكككالية البحه هلى هشكككالية نظرية وهشكككالية 

 عملية.

 

 النيرية:المشكلة  

 

 الاصور في المعلومات حول دور الأداء الفعال وجودة ال دمة في تحاي، رضا العميل •

عكدت كفكايكة المعرفكة بمكا يتعل، أبعكاد الأداء الفعكال في تاكديت ال كدمكات على رضكككككا المبون في المراكم   •

 التجارية.  

 

 المشكلة العملية:

 

حلة الدراسكككككات والأبحاه المتعلاة بالأداء الفعال في تاديت ال دمات وأثرها على المراكم التجارية مثل   •

 مركم لولو هايبر ماركت.  

 

ولاحا فةن الدراسككككة الحالية تحاول الاجابة على التسككككاؤلات التاليه ما هو أثر الأداء الفعال على معدل رضككككا  

 العملاء للموظفين في لولو هايبر ماركت في مدينة جدةو

 

 أهمية البحث

تكمن أهميكة هكحا البحكه في التعبير عن مسكككككتوى جودة ال كدمكات التي ياكدماكا مركم لولو هكايبر مكارككت لعملائاكا 

ومدى توافاات مع رغباتات وحاجاتات وحله سككعيا منات لكسككب رضككاهتد وتناسككت أهمية البحه هلى أهمية نظرية  

 وأهمية علميةه
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 أهمية نيرية:

التعرح على تأثير أبعاد الأداء الفعال والجودة العالية في تاديت ال دمات على رضكككا المبون في مركم   •

 لولو هايبر ماركت بمدينة جدة.  

 لفت الانتبا  لضرورة هعطاء الأولوية لتطبي، مفاوت جودة ال دمة في المؤسسات التجارية •

 تنوي  مركم لولو هايبر هلى ضرورة المحافظة على عملائاا ومحاولة جحب عملاء جدد.   •

 معرفة أهمية ودور الأداء الفعال وجودة ال دمة في تحاي، رضا العميل.   •

 

 أهمية عملية:

محاولة هفادة مركم لولو هايبر ماركت بنتائ. الدراسكة الحالية وحله بضكرورة تنويع الأسكاليب والتانيات   •

 اثناء تاديت ال دمة للعميل. 

 

 أسئلة البحث الفرعية:

 ما أثر الجودة في تاديت ال دمات على رضا العملاءو •

 ما أثر جودة المنتجات على رضا العملاءو •

 ما أثر أسلوب الموظفين اللب، على رضا العملاءو •

 ما أثر تعامل الموظفين المباشر مع العملاء على رضا العملاءو •

 

 أهداف البحث: 

 استكشاح تأثير الاداء الفعال على معدل رضا العملاء للموظفينالهدف العام:  

 الأهداف الفرعية:

 تحديد أثر الجودة في تاديت ال دمات على رضا العملاءو •

 تحليل أثر جودة المنتجات على رضا العملاءو •

 تحليل مدى أثر أسلوب الموظفين اللب، على رضا العملاءو •

 تاييت أثر تعامل الموظفين المباشر مع العملاء على رضا العملاءو •
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    رضيات البحث:

 H1 الأداء الفعال ورضكككا العملاء عن الموظفين في لولو هايبر ه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصكككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

Ha  جودة ال دمات المادمة ورضا العملاء في لولو هايبر ماركت  ه  توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصائية بين

 بمدينة جدة. 

 Hb بين الجودة المنتجكات ورضكككككا العملاء في لولو هايبر ماركت  ه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصكككككائيكة

 بمدينة جدة.

 Hc أسلوب الموظفين اللب، ورضا العملاء في لولو هايبر ماركت  ه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصائية بين

 بمدينة جدة.

Hd تعامل الموظفين المباشككككر ورضككككا العملاء في لولو هايبر ه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصككككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

 

 نموذج البحث:

 هيوض  الشكل التالي العلاحة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتغير المستال                                                                                      المتغير التابع   

 

 

 

 

 

 

 ١الشكل

 النموحج الماترح من المشرو  

 المصدره الطالب 

 الأداء الفعال

 

 جودة الخدمات •

 جودة المنتجات •

 التعامل اللبق •

 التعامل المباشر  •

H1, Ha, Hb, Hc, Hd   رضا الموظفين 
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 الدراسة الميدانية:

من المات في مجال البيع بالتجمئة التركيم على رضككا العملاء ومحاولة تعميم ثاتات نحو الشككركة او المنت. فات  

أسكاس نجاح المؤسكسكةد لحا حرر الطالب عمل دراسكة ميدانية عن تأثير الاداء الفعال على رضكا العملاء في لولو 

 هايبر ماركت بمدينة جدة.

 منهجية البحث:

 positivismفلسفة البحهه المنا. الوضعي 

  Deductiveأسلوب التحليله استنتاجي  

  Case studyاستراتيجية البحهه دراسة حالة  

  Mono methodأداة البحهه كمية 

 cross sectionalالمدة الممنيةه ماطعية 

  تانيات تجميع البياناته استبيان

 

 ٢الشكل 

 مل ا مناجية البحه 

 المصدره الطالب 
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 المشروع المقترح:هيكل 

 الفصل الأوله المادمة

 الفصل الثانيه الإطار النظري

 الفصل الثالهه مناجية البحه 

 الفصل الرابعه التحليل الإحصائي

 الفصل ال امس مناحشة النتائ. وال اتمة
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 الفصل الثاني للدراسة 

 الإطار النظري للدراسة 
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 المقدمة: 1-٢

هن تمايد عدد المؤسكككسكككات ال دمية سكككوح يؤدي هلى وجود منافسكككة شكككديدة بيناا لحله فةن الإعتماد على جودة  

 (٢٠٢٣ال دمة سوح يعطي لاح  المؤسسات ممايا تنافسية عديدة. )بن ساعدد  

وتظار أهمية جودة المنتجات وال دمات بالنسبة للمنظمة من  لال الصورة العامةد وسمعة المنظمة في الأسواق  

 (٢٠١٦ودرجة الثاة في منتجاتاا ومستوى الإنتاجية والتكلفة وميادة الأرباح والحصة السوحية. )عليد  

الافترام لا يحا، الارتياح للمؤسسة    المبون يريد دائما أن يكون تفردي في ال دمات والمنتجاتد بيد أنّ هحاهن  

وعلاوة على حله حرارات المبون شككككراء   لأناا لا تسككككتطيع دائما هنجام كل من المنتجات وال دمات المطلوبةد

هتبكا  اتجكاهكات الموضكككككةد والتطورات  المنتجكات وال كدمكات في كثير من الأحيكان تبتعكد عن النمعكة الفرديكة مثكل

يتف، أغلكب البكاحثين عن أهميكة توفير   التانيكة هي أيضكككككا من العوامكل الاكامكة المؤثرة في عملكة ات كاح الارارد لكحا

المناسكككب بدلا من مجرد تاديت فردية المنتجات   المنتجات وال دمات في الوحت المناسكككب أو في اللحظة والمكان

 (٢٠١٧بة وأ ريند بوطي. )وال دمات

كما أن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسككسككات التي تركم على ال دمة د فلا يكفي تاديت 

 (٢٠٢٣ دمة حات جودة وسعر معاول دون توفير المعاملة الجيدة والفات الأكبر للعملاء. )بن ساعدد  

وبشكككل عات مفاوت رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايمةد وال طوة الأولى للوصككول هلى عميل  

رام تبدأ بالتعريح الواضكككك  للعملية التي سككككتتت بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككافة لفات دوافع 

هحا التعريح يجب أن يتضكمن الأبعاد  وتوحعات الجاتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليت لتحاي، رضكاء العميلد و

المادية والتي عادة ما تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتاا كعدد الشكككاوىد ومتوسككط وحت الانتظار والعائد المتوحع 

من المنت. أو ال دمة أما الأبعاد غير المادية والتي عادة لا تكون ملموسككة تتضككمن الودية والمسككاعدة والمعاملة 

ن هحا التعريح مباما وعاما في البداية ومن ثت يصككككب  أكثر وضككككوحا ودحة. )مريااد  الحسككككنةد وغالبا ما يكو

٢٠١٣  ) 

والجكدير بالحكر أن الثاكة العكاليكة والالتمات والرضكككككا بالعميكل تؤدي هلى الولاء الحي بموجبك  يصكككككب  العميكل وفيكفا 

ا يحظى بمعاملة  اصككة من   للمنظمةد مما يعني أن  لن يسككتبدلاا بمؤسككسككة أ رىد كما أن  سككيكون عميلاف مميمف

ة على تطوير ولاء عملائاا منح أن يكون عميلاف  المنظمةد وهو ما يحا، لاا تكرار عملية الشككراءد وتعمل المنظم

محتملاف هلى أن يصكب  عميلاف شكريكفاد وفي كل مرحلة تحاول المنظمة دفع عملائاا هلى تكرار عملية الشكراءن من  

 (٢٠١٦ لال توفير منتجات تتميم ال صائا التي تواف، رغباتات المعلنة وغير المعلنة. )عليد  

وتعتبر حيمة المبون مرتكم أسككاسككي بالنسككبة للمؤسككسككة لتشكك يا المبائن المربحين عن غير المربحين لتجسككير  

علاحتاا معاتد فاي تصككح الفوائد الملموسككة وغير الملموسككة من أنشككطة ادارة علاحات المبائن التي تسككاعد في  

ليك  ادارة علاحكات المبكائن يتمثكل في  ترتيكب العلاحكة. مع المبكائن بنجكاح ويمكن الاول بكان الاكدح الكحي تسكككككعى ه

الوصكول هلى رحت كبير لايمة المبائن المتعاملين مع المؤسكسكة وتعرح هح  الايمة "بأناا مجمو  دورة حياة جميع 
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مبائن المؤسكسكةد وبالتالي يكون من الواضك  ان  كلما مادت درجة الولاء للمؤسكسكةد كلما أدى هحا هلى ميادة حيمة 

 (٢٠١٧مبائن هح  المؤسسة. )بوطيبة وأ ريند  

والعملاء الراضكككككون بكدورهت يتحولون هلى عملاء موالين ممكا يميكد من معكدل الاحتفكاظ بكالعملاء وميكادة ربحيكة  

ف وليس دائما بين الجودة ورضككا العملاءد والتأكيد على العمليات  الشككركة ولكن تبين أن هناه علاحة هيجابية أحيانا

اه دعت كبير في المؤلفات السكاباة للدلالة على أن  الدا لية لتحسكين الجودة يعمل على تحسكين رضكا العملاءد وهن

 (٢٠١٦تحسين الجودة يؤدي هلى تحسين رضا العملاء ن والحي بدور  يؤدي هلى تحسين أداء المنشأة. )عليد  

ولبناء العلاحات مع المبائن يمثل في مد مجموعة من الجسككككور الايكليةد والجسككككور الايكلية تعني تاديت  دمات  

حات حيمة عالية جدا للمبوند في الوحت الحي لا تتوفر في  تله ال دمات لدى المنافسكككين ولا يسكككتطيعون تاديماا 

كفاءة وهنتاجية فعلى سككبيل المثالد تاوت بعم المؤسككسككات بةمداد عملائاا ببعم بسككاولة هلى جعل العميل أكثر  

التجايمات ال اصككة أو وصككلات الكمبيوتر التي حد تسككاعد على الايات ببعم العمليات ال اصككة بات مثل هدارة  

في   الم موند وهصكدار أوامر الشكراءد وهعداد كشكوح الشكراء ال اصكة بات وتظار تله المنافع بصكورة واضكحة

علاحة المؤسككسككات المنتجة بتجار الجملة أو تجار التجمئة الحين تعتمد عليات بصككورة كبيرة في تسككوي، وتوميع 

منتجاتااد ولا يعني هحا أنّ مثل هح  الجسكور الايكلية لا تصكل  هلا في حالة التعامل مع أسكواق الأعمال. )بوطيبة 

 (٢٠١٧وأ ريند  

من  لال العرم السكككاب، يتبين لنا الأهمية الكبيرة للجودة بشككككل عات في بناء المركم التنافسكككي لأي منظمةد  

ولجودة ال دمة بشكككل  اا في تدعيت هحا المركم التنافسككي والحفاظ علي  لآجال طويلة من الممن. وفي سككياق  

 بد من الإشككارة هلى أن المنافسككة أصككبحت  الحديه عن أهمية جودة ال دمة ودورها في بناء المنافع التنافسككية لا

ظاهرة عامة وعاملا حاسكككما يواج  أي منظمة من منظمات الأعمال سكككواء كانت عامة أت  اصكككة صكككناعية أت  

 دمية صكككغيرة أت كبيرةد فمثلا بيئة التجمئة تتميم حاليا بالمنافسكككة الشكككديدة من الشكككركات المحلية والأجنبيةد 

با و برةد وبالتالي تجار التجمئة اليوت يجب أن يميموا أنفسكات وحله بةشكبا  حاجات  والعملاء الأكثر تعايدا وتطل

عملائات بشككل أفضكل من المنافسكين. وهناه اتفاق شكب  عات بأن الاسكتراتيجية الأسكاسكية في تجارة التجمئة ل ل،  

 (٢٠١٣الميمة التنافسية هي تاديت أعلى مستوى من جودة ال دمة. )مريااد  

 

 المتغير الأول: الأداء الفعال ٢-٢

يتمثكل الأداء الفعكال في جودة ال كدمكات والمنتجكات التي تاكدماكا العلامكات التجكاريكة لمبكائناكا وعملائاكا ومن هكحا 

 المنطل، نسلط الضوء على الجودة بشكل عات.  
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 مفهوم جودة الأداء )الخدمة( : ١-٢-٢

جودة ال كدمكة على أناكا "مكدى التنكاحم أو التبكاعكد بين توحعكات ورغبكات    Zeithaml and Berryعرح  

 (  ٢٠١٧العملاء وبين هدراكات للأداء الفعلي لل دمة المادمة. )مرامحة ون ريند  

مفاوت الجودة ينعكس من  لال هدراه المسكككككتفيكد للجودة    أنوحكد تبنى البعم مفاومكا عن جودة ال كدمكة مؤدا   

المستفيد على ال دمة وكان ما حدت هلي  أدنى مما كان يتوحع  فاد ههتمام     ما حصلودرجة مطاباتاا لتوحعات . فةحا 

أو تفوق علياا فةن  سوح يابل على تكرار التعامل مع المؤسسة    توحعات هلي  متف، مع    ما حدتبالمؤسسة. وهحا كان 

 (٢٠٢٣  ساعدد بنال دمية. )

ويمكن أيضككككا تعريح جودة ال دمة من  لال الأبعاد الثلاثة ال اصككككة بال دماتد فالبعد التاني يتمثل في تطبي، 

العلت والتكنولوجيكا لحكل مشككككككلكة معينكةد أمكا البعكد الوظيفي أي الكيفيكة التي تتت فياكا عمليكة ناكل الجودة الفنيكة هلى  

ت ال دمة والعميل الحي يتلاى ال دمةد أما بعد الإمكانيات العميل وتمثل حله التفاعل النفسكككي والاجتماعي بين ماد

 (٢٠١٣المادية فاو المكان الحي تؤدي في  ال دمة. )مريااد  

 

 أهمية جودة الأداء: ٢-٢-٢

العملاء علاوة على أن التحسكككككينكات في    تؤدي الجودة المثلى هلى رضكككككا العملاء وولاء العملاء والحفكاظ على 

 (٢٠١٦)عليد    بدورهت يروجون للمنشأة من  لال التروي. الشفاي. الجودة تؤدي هلى رضا العملاء الحين

 

 أبعاد جودة الخدمة: ٣-٢-٢

باسككت دات ثلاه أشكككال من تانيات البحه لاسككتكشككاح   Dabholkar; Thorpe and Rentzحات كل من   

العوامل الايكلية لجودة ال دمات في متاجر التجمئةد وتت تحديد  مسككة أبعاد اولاا الجوانب المادية ويتضككمن هحا  

الجانب بعدين فرعيين هماه المظار والملائمةد ثت الجوانب الاعتمادية ويتضككمن هحا الجانب بعدين فرعيين هماه  

ات بالوعود والايات بالأعمال بالشككل الصكحي د وكحله جانب التفاعل الشك صكي ويتضكمن هحا الجانب بعدين  الالتم 

 (  ٢٠١٣فرعيين هما الإيحاء بالثاة والتاحيب والمساعدةد وجانب حل المشكلةد وا يراف جانب السياسة. )مريااد  
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 ٣الشكل 

 أبعاد جودة الخدمة للتجارة التجزئة  

 ( ٢٠١٣المصدر: )زريقا، 

 

 مستويات جودة الخدمة:  ٤-٢-٢

 

يتمثل المستوى الأول في الجودة الأساسية وهي مستوى جودة التوحعات الأساسية والضمنية ومتطلباتاا ولا 

يلاحظاا العملاء هلا في حالة غيابااد وهي ممثلة في المتطلبات الضروريةد أما المستوى الثاني فاو جودة الأداء  

أداء المنت. المتحمسد وهي ممثلة في    وهي ظاهرية حيه يشعر باا العملاء ويحدد باا مستوى الرضا عن 

المتطلبات أحادية البعدد أما المستوى الثاله فاو جودة الانباار  وهي جودة تتكلت عن نفساا )ناط،( بجودة  

الأداء والمواصفاتد وهي تفوق توحعات العملاءد وغياباا لا يؤدي هلى عدت رضا العملاءد في حين وجودها  

لى حله عند تاديت  دمات الدرجة الأولى في رحلة طائرة لعملاء الدرجة الثالثة  يبا. ويثير العملاءد ومثال ع

فسوح يشعرهت بالانباارن وبالتالي لا نجد من بين المسافرين من ينكر حله الشعورد في حين لت يتوحعوا مثل تله 

وهحا المستوى  ال دمةن لحله يرتاى شعورهت هلى مستوى أعلى من الرضا وهو )الابتااج( من مستوى ال دمة 

 ( ٢٠١٦من الجودة ممثل في المتطلبات المادمة الجاحبية. )عليد  
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 المتغير ال اني: رضا العملاء ٣-٢

أصكب  ينظر لرضكا العميل كأن  أصكل من أصكول المؤسكسكة وأسكاس اسكتمراريتاا في ظل المنافسكةد فالمؤسكسكات لا  

يمكن أن تسكككككتمر بدون عملاء فات الغاية والوسكككككيلة في نن واحدد لحا كان من واجباا أعمالاا بطرياة تكفل لاا  

ن تدير المد ل لتحاي، ميمة تنافسككية وميادة تحاي، رضككا العملاء ومن ثت الحفاظ علياتد فالعناية بالعملاء تمثل أ

 (  ٢٠١٧الأرباح وتحاي، النمو المستمر. )مرامحة ون ريند  

فرضكككا العميل هو حكت نات. عن تجارب العميل الاسكككتالاكية و برت  مع ال دمة لفترة ممنية معينةد وعلي  فاو 

عبارة عن حالة نفسككية وشككعورية ايجابية أو سككلبية تتولد لدى العميل نتيجة الماارنة بين هدراكات  لمسككتوى الأداء  

 (  ٢٠١٧الشراء. )مرامحة ون ريند  الفعلي لل دمة بعد احتنائاا مع مستوى التوحعات عناا حبل 

وبالنسكبة للمؤسكسكةد ولاء المبون ليس ل  معنى احتصكادي هلا هحا ترجت هلى سكلوه شكرائي متكرر تنجر عن  عوائد  

وأرباحد وليس للولاء أي دلالة هلا هحا أدى بالمبون هلى الاسكككتالاه بنسكككبة أكبرد هضكككافة هلى حله يتميم المبائن  

ت لى هؤلاء المبكائن عن المنت. أو العلامكة في حكالكة حكدوه  الأوفيكاء بتعلاات بكالمنت. أو العلامكة التجكاريكةد فاكد لا ي

أممات مثله تدني سكككمعة العلامة التجارية مشكككاكل هنتاجية الدعايات السكككلبية حول جودة المنت. وحد لوحظ في  

الكثير من الحالاتد أنّ المبائن الأوفياء لعلامة تجارية أو مؤسككككسككككة ياومون عفويا أو تطوعيا بالتروي. للمنت. 

يسككتالكون  في محيطاتد ويصككبحون بالتالي مصككدرا لجدب مبائن جدد للمؤسككسككة التي يسككتفيد من مبائناا  الحي

الأوفياء وبدون تكلفةد بحيه يعتبر بعم المفكرين المبون الوفي بمثابة محامي للمؤسككسككة فاو يعرم هيجابيات  

ن نحو التعامل مع المؤسكككسكككةد لحله  المنتجات التي يسكككتالكاا أو ال دمات التي يسكككتفيد مناا د وحد يوج  المبائ

 (٢٠١٧فالمبون الوفي مصدر جدب مبائن دجدد وسمعة هيجابية للمؤسسة. )بوطيبة وأ ريند  

 

 رضا الزبون فهومم ١-٣-٢

  وككحا  الكتكابدو  البكاحثين  و  المؤلفين  نظر   وجاكات  أراء  ا تلاح  هلى  راجع  هكحا  و  المبون  رضكككككا  تتعكاريح  تعكدد

  التي  المنتجكات  تاكديت  في  المنظمكة  فكاعليكة مكدى  المبون  هدراه  درجكة«    أنك   على  Reed,Hall)  عرفك   هح.  تطور 

 (٢٠٢٣  ساعدد بن)  .ورغبات  احتياجات  تلبي

كما عرح أيضا أن  "شعور ش صي بالباجة أو  يبة الأمل نات. عن ماارنة أداء ال دمة. مع توحعات العميل فةحا  

اتف، الأداء مع التوحعكات يكون العميكل راضكككككيكاد أمكا هحا ماد الأداء عن التوحعكات يمداد رضكككككا العميكل ويبتا.. 

 (  ٢٠١٧)مرامحة ون ريند  

ف ان  درجة الرضككا لدى العملاء على أداء المدره للمنتوج المرتبط بتوحعات العميلد ويادح  ويمكن تعريف  أيضككا

 (  ٢٠١٦هلى ماابلة توحعات العميل مع أداء الشركةد والتي تعمل على هسعاد عملائاا لتحا، أهدافاا. )عليد  
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و أله الانطبا  الإيجابيد أو السكلبي الحي يشكعر ب  عميل ما اتجا  تجربة شكراء  على أن  حرضكا العملاء ويعرح 

فد كمكا يوجكد مكد لين    اسكككككتالاهد وهو نكات. الماكارنكة بين توحعكات العميكل اتجكا  منت. مكا د وأدائك  المكدره عمومكا

التراكمي فالأوله يشكير   لتعريح رضكا العميل هما رضكا العميل المبني على تبادل تجاري محددد ورضكا العميل

الرضكككا التراكمي فاو يشكككير هلى تاييت  وتفاعل  تجا   دمة محددةد أما  اسكككتجابت هلى تاييت العميل لتجربة ومدى 

 (٢٠٢٢)اسماعيلد  . العميل العات لتجربة الاستالاه عبر فترة ممنية

 

 أهمية رضا الزبون: ٢-٣-٢

الاهتمات برضكا المبون من شكأن  حماية المؤسكسكة من ضكغوط المنافسكين و اصكة الضكغوط السكعريةن حيه يمثل 

رضكا المبون تغحية عكسكية للمؤسكسكةد مما يسكاعد المؤسكسكة على تطوير  دماتاا المادمةد كما أن الرضكا دالة  

أن الرضا عبارة عن تاييت الجودة  لجودة ال دمة المدركة حيه تسب، جودة ال دمة المدركة الرضاد وهو ما يعني 

 (٢٠٢١بعد الاستالاه أو بالأحرى مجمو  ال برات الساباة المتعلاة الاستالاه. )عمريد 

 

 الرضا  أنواع ٣-٣-٢

  جاة من للعميل الش صية التوحعات  ومستوى طبيعةه   أساسيين بعنصرين  هنا العميل رضا يتعل،(  حاتي الرضا)

 بعين   أ كحهكا  يمكن  التي  الوحيكدة  النظرة  هي  العميكل  فنظرة  أ رىد  جاكة  من  الماكدمكة  لل كدمكات  الكحاتي  والإدراه

  نسكبي بتادير   وهنما مطلاة بحالة هنا الرضكا يتعل، فلا( نسكبي الرضكا)  أما الرضكاد  موضكو   ي ا  فيما  الاعتبار 

  مستويات  حسب يتغير  أن  هلا  حاتي الرضا أن  فبالرغت  السوقد لمعايير  نظرت   لال  من بالماارنة  ياوت  عميل فكل

 التوحع  مسكتوىه   المعيارين هاحين تطوير    لال من العميل  رضكا فيتغير (  التطوري  الرضكا)  هلى وبالنسكبة  التوحعد

  تطورا تعرح  أن  العميكل لتوحعكات  يمكن  الممن  مرور  فمع  أ رىد  جاكة  من  المكدره  الأداء ومسكككككتوى  جاكةد  من

  نفس و المنافسككةد  ميادة بسككبب  وحله المادمةد  بال دمات ال اصككة المعايير  تطور  أو  جديدة   دمات لظاور  نتيجة

  . ال دمة  تاديت عملية   لال  تطورا  أيضككا هو يعرح  أن يمكن الحي  ال دمة لجودة العميل  لإدراه بالنسككبة  الشككيء

 (٢٠٢٣  ساعدد بن)

 

 أبعاد رضا العميل: ٤-٣-٢

أول من اهتت بدراسكككة )البعد المعرفي( لرضكككا العميل من  لال نموحج  عدت تأكيد التوحعات الحي    Oliverكان  

والحي ياوت أسككاسككا على مبدأ الماارنة بين التوحعات والتجربة الأداء الفعلي د حيه سككاد هحا    1980ظار سككنة 

ود تأثير للبعد الشكعوري على  المفاوت على دراسكات الرضكا في تله الفترة هلى أن ظارت دراسكات حديثة تأكد وج

التي أكد فياا على وجود تصكورين عن مبدأ عدت تأكيد   Vanhamme.Jرضكا العميلد والتي من بيناا دراسكة  
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التوحعكاتد الأول يتمثكل في عكدت تكأكيكد التوحعكات الموضكككككوعي والكحي ياتت بكالأداء الوظيفي الماكدت والمتوحع وهو 

الحي ياوت علي  البعد المعرفيد أما الثاني فيتعل، بعدت تأكيد التوحعات النفسية الحي يشمل البعد الشعوريد وحسب  

Vanhamme.J   ) فكان  البعكد الشكككككعوري جكاء لتغطيكة الناا الكحي ككان يعكاني نموحج )عكدت تكأكيكد التوحعكات

والحي اسكتند كليا على البعد المعرفي وأهمل تأثير ردود الفعل الشكعوريةد وفي هحا الصكدد ظارت عدة دراسكات  

تغيرات حات طبيعكة اهتموا فياكا بكالبعكد الشكككككعوري لرضكككككا العميكل هح عمكل البكاحثون فياكا على احتراح بعم الم

الاسكتياءد ... وغيرها بادح توسكيع رؤية نموحج عدت تأكيد التوحعات الحي احتصكر في    عاطفية كالتفاؤل السكرورد

بكاد  الأمر على الجكانكب المعرفي هح أن هكح  المتغيرات العكاطفيكة ت تلح بكا تلاح طبيعكة ال كدمكات محكل التجربكة.  

 (   ٢٠١٧)مرامحة ون ريند  

جاة    يمكن لرضكا العميل أن يتغير من  لال تطور معيارين هامين وهما مسكتوى التوحع منفلرضكا المتغير أما ا

كون ي  ومسكككككتوى الأداء المكدره من جاكة أ رىد فمع مرور الوحكت يمكن لتوحعكات العملاء أن تعرح تغيرا وحكد

المنافسكةد كما    بسكبب ظاور  دمات جديدة أو بسكبب تطور المعايير ال اصكة بال دمات المادمة نتيجة لميادة حدة

الصكككككدق بين ماكدت    يسكككككمى بلحظكة  يمكن لن يتغير هدراه العميكل للجودة من  لال عمليكة تاكديت ال كدمكة وحلكه مكا

 (٢٠١٧)بوطيبة وأ ريند . ال دمة والعميل

 

 المحددات الشعورية لرضا العميل: ٥-٣-٢

المحددات الشككعورية لرضككا العميل الاسككتجابة الشككعورية هي حالة نفسككية تنشككأ عن تاييت العميل لما أدرك  من   

أحداهد وحد تصكاحباا ردود أفعال تحدد نوعية هح  العاطفةد والتي تنعكس على مسكتوى الرضكا وينشكأ عناا حكت  

نتاي هما باسكككتجابة شكككعورية ايجابية مبني على أسكككاس شكككعوريد فايات العميل بتجربة اسكككتالاه  دمة معينة ي

كالسككرورد الامتنان الرضككا الارتياحد السككعادة والاسككتمتا د أو باسككتجابة شككعورية سككلبية كالغضككب  يبة الأملد  

 (  ٢٠١٧الحمن الاشمئمامد الاستياء والإحباط. )مرامحة ون ريند  

من محددات الرضككا التوحعات عن طبيعة أداء ال دمةه وهي مجموعة المنافع التي يتوحع العميل الحصككول علياا  

من  لال احتناء ال دمة والاسككككتفادة منااد وهي أيضككككا الصككككورة التي يكوناا العملاء عن ال دمة في أحهانان 

تكوين التوحعات وحله لتحديد الرضككا مواصككفاتاا ومنافعااد أسككلوب تاديماا وغيرهاد ويجب فات معايير وطرق  

من عكدمك د أمكا التوحعكات على المنكافع ورد الفعكل الاجتمكاعي ه هو رد الفعكل المتوحع للأفراد الآ رين من العكائلكةد 

أو الأصككدحاء عند احتناء الفرد لل دمة ويأ ح شكككل الاسككتحسككان أو الاسككتاجان ويؤثر يشكككل مباشككر على توحع 

ات على تكاليح ال دمة ه فاي التكاليح التي يتوحع أن يتحملاا العميل في سبيل الحصول  العميلد وبالنسبة  للتوحع

على ال دمة مثل الوحتد الجاد المبحول في السكككوقد وجميع المعلومات بالإضكككافة هلى سكككعر ال دمة. )بوطيبة 

 (٢٠١٧وأ ريند  
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 استجابات رضا العميل:٦ -٣-٢

رضكككا العميل يعبر عن حالة معرفية وشكككعورية مرتبطة باحتناء ال دمةد في حين أن مسكككتوا  يحدد وف، عملية  

الماارنة وف، عملية الماارنة بين هدراكات العميل لمسكتوى الأداء الفعلي لل دمة بعد احتنائاا مع مسكتوى التوحعات 

سكككتوى من فم من الرضكككاد وتترجت هح  عناا حبل الشكككراءد حيه نميم حالتين مسكككتوى مرتفع من الرضكككا وم

 (  ٢٠١٧المستويات هلى استجابات شعورية هما ايجابية أو سلبية. )مرامحة ون ريند  

 

 الاستجابة العاطفية الايجابية:

هي  العواطح الإيجابية المتكونة لدى العميل اتجا   دمة معينة وهي بمثابة محركا هاما بين العميل والمؤسككسككة  

وتمثل نو  من الرضكا العاطفي لدي  ينصكب في مصكلحة المؤسكسكة ويعمم علاحتاما وياوياا. )مرامحة ون ريند  

٢٠١٧  ) 

 

 الاستجابة العاطفية السلبية:

هي رد فعل عاطفي يحفظ في حاكرة العميل نات. عن تجربة  دمة غير مرضيةد وتؤكد الدراسات بأن العواطح  

السكككككلبية لاا انعكاس حوي على درجة الرضكككككا العاطفي لل دمة ماارنة بالعواطح الإيجابيةد وحد تؤدي لتناحا 

 (  ٢٠١٧ن ريند  الرضا ومن ثت هلغائ   دمات المؤسسة مما يادد استمراريتاا. )مرامحة و

 

 مستويات تقييم رضا العميل للخدمة ٧-٣-٢

توجد ثلاه مسكككتويات تمثل تاييت رضكككا العميل عن مسكككتوى جودة ال دمة المادمةه اولاا المسكككتوى المرغوب  

ويتمثل في حله المستوى من ال دمة الحي يريد العميل الحصول علي د ثانيا  المستوى المتوحع ويتمثل في مستوى 

الملائته فاو يمثل حله المسككتوى من ال دمة   ال دمة الحي يعتاد العميل أن  من الأرج  حدوث  فعلا ثالثا المسككتوى

الحي يجد  العميل مابولاد ومن هنا ظارت فكرة المنطاة الوسككككطى والتي تعرح باسككككت منطاة التحمل أو نطاق 

التسككككام  والتي ياصككككد باا حله المدى من مسككككتوى أداء ال دمة الحي يجد  العميل مابولا ومرضككككيا. )مرامحة  

 (  ٢٠١٧ون ريند  
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 وييفة خدمة العملاء: ٨-٣-٢

وهي تله الوظيفة التي تشكككككمل التكليفات المرتبطة ببعم الأحداه والمتابعة الميدانيةد وكتابة التااريرد وهدارة   

المشكككاكلد وهدارة الطلبيات وأوامر الشكككراءد وهدارة التعاحدات والضكككماناتد وتعتبر وظيفة  دمة العملاء بمثابة 

ماا العلاحات مع المبائند وبالتالي اسكككتبااء المبائن  المفتاح الحي يمن  المؤسكككسكككة حدر المبادرة لصكككيانة وتدعي

الراضين وحوي الولاء للمؤسسةد ويمكن لنظت هدارة العلاحات المبائن أن تساعد على هدارة عمليات تاديت الرعاية  

للمبائند بما يتضككمن  حله من  دمات متعلاة بالمنت. وبالحاجات المعلوماتيةد وبطلبات أوامر الشككراءد وبال دمة  

 (٢٠١٧لميدانية للجودة. )بوطيبة وأ ريند ا

 

 الزبون: ٩-٣-٢

  وشككراؤها  ما  دمة أو  سككلعة بالبحه ياوت الحي الفرد حله هو عبيدات  عرف  فاد  المبون تعاريح من العديد هناه

 (٢٠٢٣  ساعدد بن. )العائلي  است دام  أو  ال اا  لاست دات

كما يعرح المبون على أنّ  "حله الفرد الحي ياوت بالبحه عن سكلعة أو  دمة ما وشكراؤها لاسكت دام  ال اا أو 

 (٢٠١٧العائلي. )بوطيبة وأ ريند  

 

 أنواع الزبائن: ١٠ -٣-٢

 عملاء الخارج:

هت من يرغبون في شكراء منتجاتنا أو من يسكتعملون دا ل المؤسكسكةد وعلى هحا الأسكاس فكل مسكت دت أو هدارة   

دا ل المؤسككسككة هو في الوحت نفسكك  مورد وعميل لغير د فاو من جاة يسككت دت م رجات ومن جاة أ رى يادت  

 (  ٢٠١٧لغير  م رجات عمل . )بوطيبة وأ ريند 

 

 عملاء الداخل:

يمثلون النصكككح الآ ر لمفاوت العميلد وهت أولئه الأفراد في دا ل مؤسكككسكككته والحين يعتمدون عليه في أداء   

مااماتد ويتأثر جودة أدائات لتله الماات بمسككككتوى  دمته لاتد من ناحية أ رى فأنت تمثل عميلا دا ليا لمميله  

 (  ٢٠١٧في العمل أو في وحدة هدارية أ رى. )بوطيبة وأ ريند 
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 الزبون الخفي : 

المبون ال في هي تانية يسككتعان باا في حياس رضككا المبوند بما أن هدراه المبون ومن  هرضككاؤ  مرتبط بجودة 

 (٢٠٢٣ال دمات.  )بن ساعدد  

وفي ظل هحا الأسكلوب بعم المؤسكسكات تاوت بتأجير أشك اا يمثلون المبون ياومون بميارة مكان تاديت ال دمة  

للاسككتفادة من  دمات المؤسككسككة و دمات المنافسككين لغرم تأثير نااط الاوة ونااط الضككعح الاائمة في عملية  

مشككاكل أو هبداء التحمر وحله كي  الشككراء لدى المؤسككسككة ومنافسككيااد وياوت هؤلاء الأشكك اا كحله باصككطنا  ال

ي تبروا كيح يتت معكالجكة الأمر د ولا ياتصكككككر الأمر عليات فاط بكل على المكديرين ككحلكه تره مككاتبات من وحكت  

لآ ر د والد ول هلى موحع تاديت ال دمة في المؤسككسككة المنافسككة حيه لا يعرفات أحد من أجل ا تيارهت لل دمة  

ما يمكنات الاتصكال هاتفيا مؤسكسكاتات وطرح الأسكئلة والشككاوي لكي يروا كيح التي يادماا المنافسكين للمبوند ك

 (٢٠١٧تكون المعاملة وكيح تتت المعالجة. )بوطيبة وأ ريند 

 

 الزبون الصامت:

يعد العميل من أصكعب أنوا  العملاءد كون  يرفم أن يعل، أو يتحده هليه ولو بكلمة واحدةد حد يجلس مسكتمعا   

دون أن ياول شككككيء أو يبدو علي  علامات تعكس لأفكار د ويحتاج هحا العميل هلى ا تراق جدار الصككككمت لدي   

طلوبةد فحله العميل الحي يسككت دت الصككمت أسككئلة لا تتضككمن الإجابة ب )نعت( أو )لا( وهنما يحتاج هلى هجابة م

كنو  من التكتيه لاكتسككاب أكبر حدر من المعلوماتد ويسككمى) الصككمت التكتيكي(د ومن الضككروري أن تظار  

 (٢٠١٧صداحته لاحا النو  من العملاء في سبيل الحصول على نتائ. مرضية. )بوطيبة وأ ريند 

 

 خصوصية الزبون: ١١-٢-٢

 صكوصكية المبون هي من الوسكائل الاامة التي ينبغي مراعاتاا عند تنفيح هسكتراتيجية ادارة العلاحة المبائند حله  

لأناا تسكتند على حاعدة واسكعة من البيانات عن المبون سكواء كانت ديماراطية أو سكلوكي من  لال م تلح نااط 

ت المبوند وبما أن  هناه ضرورة حتمية لجمع  وحنوات الاتصالد وهح  البيانات تعد ش صية من وجاة نظر معظ

مثل هح  البيانات عن المبون من أجل تنفيح هسككككتراتيجية ادارة العلاحة مع المبائن لابد من حماية  صككككوصككككية 

المبوند وهي من الأمور ليسككككت بالبسككككيطة على الرغت من وجود اهتمات واسككككع بالمبون في اللوائ  الاانونية  

ع أنحاء العالتد فمامال هناله لبس وعدت وضككوح في تحديد مدى  صككوصككية بيانات والسككياسككات العامة في جمي

 (٢٠١٧المبون وكوناا محمية وينبغي ألا تست دت هلا لأغرام معينة. )بوطيبة وأ ريند 
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 إدارة العلاقة مع الزبائن: ١٢-٣-٢

هن العلاحة مع المبون ليسكت مجرد هيصكال سكلعة أو  دمة ومبادلتاا بثمنااد وهنما هي عملية بناء علاحة بالاعتماد  

على بيكانكات المبكائن والتركيم على هطكالكة العلاحكة المربحكة ومحكاولكة معكالجكة ككل مبون بطرياكة منفردة مكا أمكن  

لمعلومات في الاتجاهين بين المؤسككسككة والمبون  بفضككل توفر التكنولوجيات الجديدةد وكل حله بضككمان دوران ا

 (٢٠١٧ومعالجتاا من الطرفين. )بوطيبة وأ ريند 

وتتكون هدارة العلاحكة مع المبكائن من التفكاعكل والانكدمكاج مكا بين مكونكات ووظكائح هداريكة تمس المبكائن بشكككككككل  

مبكاشكككككر وتؤثر على الرضكككككا والولاء لدياتد حيكه يفترم أن ينت. عن هحا التفكاعل مبائن راضكككككيين وموالين 

الادرة بالاحتفاظ على المبائن الحاليين وجحب اكبر  للمؤسكككسكككةد لتحاي، النمو والاسكككتمراريةد وحله يتوحح على  

عدد من المبائن المحتملين وحله بتحاي، حاجاتات ورغباتات بتاديت  دمات حسكب توحعاتاتد والتي تحا، رضكاهت  

 (  ٢٠١٧وربما هحا ما جعل المؤسسات تتبنى مفاوت ادارة العلاحة مع المبائن. )بوطيبة وأ ريند 

 

 ٤الشكل 

 مكونات هدارة العلاحة مع المبائن 

 ( ٢٠١٧المصدره )بوطيبة وأ ريند 
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  وائد وحدود إدارة علاقة الزبائن:

هن الفكائكدة الرئيسكككككيكة من هدارة علاحكة المبكائن هي تاكديت الرعكايكة الككاملكة من  لال اسكككككت كدات تانيكات المعلومكات  

والأنترنت ووسككائل الاتصككالات الم تلفةد بحيه تادت هدارة علاحة المبائن العديد من ال يارات المتعلاة بال دمات  

بة لاسككتفسككاراتات بشكككل سككريع وسككرعة الوصككول والمنتجات وحلول سككريعة للمشككاكل التي تواجاات والاسككتجا

والتداول للمعلومات التي يطلبوناا عن المؤسكسكة أو عن المنتجات أو ال دمات التي يادموناا لات مما تؤدي هدارة  

علاحة المبائن هلى فائدة كبيرة للمبون كما أنّاا تؤدي هلى فائدة عظيمة للمؤسككسككة بحصككولاا على موحع تنافسككي  

سككات الأ رى وحله بتاديماا أفضككل هدارة لعلاحة المبائند وبالرغت من كل الفوائد لإدارة علاحة  كبير بين المؤسكك 

المبكائن هلا أن هنكاه حكدود لاكاد فكالعكائ، الرئيسكككككي لإدارة علاحكة المبكائن هو أناكا تتطلكب تككامكل مع ككل أنظمكة 

وحد تتطلب تكلفة عالية للحصكول  المعلومات المعتمدة على الحاسكوب في المؤسكسكة والتي حد لا تكون عملية سكالة 

على أنظمة متادمة لدم. كل أنظمة المعلومات بكل الأحسكككات دا ل المؤسكككسكككة وحله لتاديت هدارة علاحة للمبائن  

بشكككككككل فعكال وحويد كمكا أن تكلفكة هدارة علاحة المبائن ليسكككككت باليلكة فاي تتطلكب طاحات من الموظفين وأنظمكة 

مما يحتاج هلى مصكاريح كبيرة يتت أداؤها بشككل فعال يرضكي كل المبائن.   للتحليل وبرام. حكية وهدارة وغيرها

 (٢٠١٧)بوطيبة وأ ريند 

 

 عناصر التطبيق الناجح لإدارة العلاقة مع الزبائن:

هن هدارة علاحة المبون تمثل الحجر الأسككاسككي في نجاح المؤسككسككات والتي تتطلب جاود كبيرة في جحب المبون  

وهحامة علاحة طيبة مع د اسككتثمار حيمة المبون د  ل، الرضككا الولاء للمؤسككسككة ومنتجاتاا وثت الاحتفاظ بالمبون  

 (  ٢٠١٧الطويل الأمد. )بوطيبة وأ ريند 

 ٥الشكل 

 مراحل الاحتفاظ بالمبائن

 ( ٢٠١٧)بوطيبة وأ ريند 

 العلاقة بين متغيرات البحث: ٤-٢
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توجد العديد من الدراسكات التي تناولت بعم جوانب موضكو  الدراسكة بطري، مباشكر أو غير مباشكرد لحا فمن  

 (٢٠٢٢الأهمية هستعرام جاود الباحثين والممارسين في هحا المجال. )العوضيد

والريادة والتي ترغب في البااء والاسكتمرار  أصكب  الواحع يفرم على المؤسكسكات الطموحة التي تسكعى للتميم 

بالعودة المامية الارتااء بمسككتوى جودة  دماتااد فتطبي، الجودة في ال دمات سككيسككم  لاا بنيل رضككا العميلد و

بجودة ال دمةد فان  يلاحظ أن هح  العلاحة يسكودها نو  من الغموم  للدراسكات التي تناولت علاحة رضكا العميل

المتغيرين يايس الفرق بين التوحعكات والإدراككات هلا أن البكاحثين لت يصكككككلوا هلى    والالتبكاسد فبكالرغت من كلا

.  فياا الرؤية دحياة حول ما هحا كان هحان المفاومان مترادفان أو مترابطان أو متدا لان أرضكككية مشكككتركة تكون

 (  ٢٠١٧)مرامحة ون ريند  

وتشكككككير عكدة دراسكككككات هلى وجود علاحكة وثياكة بين جودة ال كدمكة ورضكككككا العميكلد فكلاهمكا يايس الفرق بين 

الادراككات والتوحعكات هلا أن هنكاه ا تلاح بين البكاحثين حول طبيعكة هكح  العلاحكة الترابطيكةد حيكه تعكدد نراء  

أن الا تلاح يكمن في كيفيكة تاييت وأفككار البكاحثين فيمكا ي ا كيفيكة التمييم بين المفاوميند فمنات من يرى  

ال كدمةد ومنات من يرى أن  يتمثكل في معنى التوحعكاتد ون ر يرا  في تحكديد معنى أهميكة جودة ال كدمة في تحاي، 

الرضكككا لدى العميلد أما ن ر فيرى أن  يتمثل في نوعية أبعاد الاياسد ولكل منات حجت  في حله. بالإضكككافة هلى  

 (  ٢٠١٧ن هلى أثر جودة ال دمة في تحاي، رضا العميل. )مرامحة ون ريند  هحا فاد أشار باحثون ن رو

وتوصككلت دراسككة علي هلى أن أبعاد رضككا العملاء لاا تأثير معنوي على تحسككين جودة المنتجات في شككركات  

صكناعة المشكروبات الغامية بةحليت كوردسكتان العراقد وأوصكت الدراسكة بضكرورة العمل على الاهتمات برضكا  

 (٢٠١٦العملاء من أجل تحسين مستوى جودة المنتجات في الشركات محل الدراسة.)عليد  

وأوضككحت دراسككة المصككري ان أهمية الجودة تبرم  في العصككر الحاليد فالدور الكبير الحي تاوت ب  الجودة من  

كسكككب ولاء العملاء عن طري، تحاي، الميمة التنافسكككية للمؤسكككسكككةد وهي العامل الوحيد الحي يحافظ على أداء  

 (  ٢٠١٩صريد المؤسسة على المدى البعيدد مما يضمن استمرار المؤسسة انتشارها. )الم

 

 :الخاتمة ٥-٢

ومامالا يشكككلان   من  لال ما سككب، نسككتنت. أن هناه ارتباط وثي، بين رضككا العميل وجودة ال دمةد حيه كانا

المؤسكسكة من تحديد مدى جودة   اهتماما رئيسكيا للمؤسكسكاتد فتحاي، رضكا العميل يعد من أهت المعايير التي تمكن

السككوق. ومن جاة أ رى فان هدراه العميل   يعتبر مصككدر لكسككب الولاء والمحافظة على باائاا في دماتاا لأن  

رضككا د فعلى العميل هدراه جودة ال دمة أولا ليتمكن  لجودة ال دمة التي تلبي احتياجات  وتشككبع رغبات  تضككمن

 (  ٢٠١٧)مرامحة ون ريند    ال دمة.  من الشعور بالرضا عن  

 فاد   الايكليد  النمودج باسكككتعمال فرضكككيتين رفم و اتيفرضككك  ثلاه حبول الى  سكككاعد بن نتائ.  توصكككلتولاد 

  و  متباينة  بنسكب الرضكا ومع  الاسكتجابة  د الملموسكية  من كل بين ايجابية تأثير  علاحة  وجود  عن  الدراسكة  أسكفرت
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  المحدد هحا   لال  من  ال دمة جودة  مادت كلما أن  اي والرضكككا  المحددات هحا بين طردية  علاحة وجود يعني هحا

  علاحة وجود  الى  توصككلنا التي  المحددات جميع أن بما و صككحي د  العكس و العميل رضككا  مسككتوى  مع .  ارتفع

. الثانية الفرضككية تأكيد  يمكننا فبالتالي موجبة العلاحة هح   وكانت  المبائن رضككا بين و بيناا احصككائية دلالة  حات

 (٢٠٢٣  ساعدد بن)

مرامحة وأ رين أن رضككا العملاء يتأثر بدرجة كبيرة بمسككتوى جودة ال دمةد فعندما يدره  وأكدت نتائ. دراسككة  

العملاء جودة ال دمة التي تلبي احتياجاتات وتشككككبع رغباتات يتولد لديات شككككعور بالرضككككا عن ال دمة وبالتالي 

ككانتاكا ويحا، لاكا  يلتممون بعلاحتات مع هكح  المؤسكككككسكككككة ويتشكككككككل لكديات الولاء لاكح  الأ يرةد ممكا يعمم من م

 (  ٢٠١٧الاستمرارية والبااء في السوق. )مرامحة ون ريند  

وأوضككحت دراسككة مرياا أن أبعاد جودة ال دمة المتمثلة بالتفاعل الشكك صككي والجوانب المادية وحل المشكككلة  

%( يتحدد وفااف 31%( من التغير في رضككا عملاء متاجر الألبسككة الجاهمةد والمتباي )69والسككياسككة تفسككير )

لى رضكا العميل وتحديد نسكبة ما  لعوامل أ رىد وينصك  الباحثين باسكتكشكاح وتحديد العوامل الأ رى المؤثرة ع

تفسكككر  من هحا الرضكككا. كما لوحظ أن مؤشكككر الاعتمادية ليس أهمية بالنسكككبة لرضكككا العميل واحترحوا للباحثين  

اللاحاين اسكتكشكاح الأسكبابد بالإضكافة هلي أن هناه علاحة هيجابية و مامة بين التفاعل الشك صكي ورضكا العميل  

ة الأولى بين أبعاد جودة ال دمة بالتجمئة من حيه التأثير على رضكككا ويحتل مؤشكككر التفاعل الشككك صكككي المرتب

العميلد كما أن العلاحة بين مؤشككر السككياسككة العامة للمتجر ورضككا العميل علاحة مامة وهيجابية ويأتي بالمرتبة 

فد والعلاحة  بين مؤشككر حل  الثانيةد أما العلاحة بين المظاهر المادية ورضككا العميل هي علاحة مامة وهيجابية أيضككا

المشككككلة ورضكككا العميل علاحة مامة وهيجابيةد أما البعد المتعل، بالاعتمادية ليس ل  أهمية على رضكككا العميلد  

%( من هحا الرضكا. وأهت التوصكيات التي توصكل هلياا الباحه أن  يجب  69وجودة ال دمة ككل تفسكر ما نسكبت  )

حات مع العملاءد وألا ينظروا للعميل كفرصكككة يجب  على تجار الألبسكككة في مدينة طرطوس هحامة أفضكككل العلا

 (٢٠١٣احتناصااد بل يجب كسب رضا  وولاء . )مريااد  

بينت دراسكة علي أن هناه علاحة حوية بين رضكا العملاء وتحسكين جودة المنت. في الشكركات محل الدراسكةد كما  

أن هناه حاجة هلى الاهتمات بتحسككين جودة المنت. في شككركات المشككروبات الغامية في هحليت كوردسككتان العراق  

ل المشكاكل التي تواجاات في تحسكين  وضكعح دعت هدارة الشكركات للحوار والتواصكل بين العملاء والشكركات لح

جودة المنت.د كما اسككتنتجت الدراسككة أن شككركات المشككروبات الغامية في هحليت كوردسككتان العراق لا تاتت ب راء  

العملاء عند تصككميت المنتجات الجديدةد وتوصككلت الدراسككة هلى تدني الاهتمات بمعرفة ردود أفعال العملاء تجا   

كات المشكروبات الغامية في هحليت كوردسكتان العراقد وأن هناه ضكعح في تاديت المنتجات بشككل مسكتمر في شكر 

 (  ٢٠١٦ال دمات الإضافية للعملاء مما يالل رضاهت عن الشركات محل الدراسة. )عليد  

وحد أظارت نتائ. بحه هسكماعيل أن واحع تمكين العاملين متوسكط على المسكتوى الإجمالي وبالنسكبة لكل بعد من   

ف على المسككتوى الإجمالي وبالنسككبة لكل بعد من أبعاد  د   أبعاد د ووجد أن مسككتوى رضككا العملاء كان متوسككطا

تمكين العاملين وأبعاد رضككككا العملاء د   وكشككككفت النتائ. أن هناه علاحة طردية حات دلالة هحصككككائية بين أبعاد
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وتوصل الباحثون هلى مجموعة من التوصيات لتدعيت رضا عملاء الصندوق الوطني لرعاية وتنمية المشروعات  

 (٢٠٢٢الصغيرة والمتوسطة بدولة الكويت من  لال الإهتمات تمكين العاملين. )اسماعيلد  

ن هناه علاحة ارتباط معنوية وايجابية وتأثير حو دلالة هحصككككائية بين دراسككككة بوطيبة وأ رين أولاد توصككككلت  

وجود تأثير لإدارة العلاحة مع المبائن على رضكا العملاء بالفنادق و  والمتغير التابعن  المتغيرات المسكتالة للدراسكة

دت وجود فروق حات دلالة هحصككائية في مدى تأثير هدارة العلاحة مع المبائن على  بالإضككافة هلى ع  بولاية جيجلن

للعوامكل الكديموغرافيكة السكككككن والجنس من وجاكة نظر ككل من الموظفين والعملاء عينكة   رضكككككا العملاء تعمى

 (٢٠١٧)بوطيبة وأ ريند الدراسة.  

وتوصككلت دراسككة عمري هلى العديد من النتائ. أهمااه أن هناه علاحة ارتباط وتأثير هحصككائية موجبة ومرتفعة  

ورضكا مبائناا ن وبناءا على نتائ. البحه تت احتراح مجموعة   –بين محددات جودة ال دمة بوكالة موبيليس تبسكة  

من التوصكيات الاادفة هلى تعميم رضكا المبائن على جودة ال دمات المادمة لات في وكالة موبيليس تبسكةد أهماا 

 (٢٠٢١توفير درجة عالية من المصداحية والثاة أثناء تاديت  دماتاا لكسب ود مبائناا. )عمريد  

وأسكككفرت دراسكككة عمران على وجود علاحة ارتباط موجبة ومعنوية بين جودة ال دمة المادمة للمبائند ورضكككا 

المبكائن ويسكككككتنت. مناكا اهتمكات الادارة على تاكديت ال كدمكات بكالجودة التي يتوحع هناكا تلبي طموح المبكائند وتحا، 

الي من الجودة في الوحت الحاضكر ولكن  رضكاهت وتوثر بات فينعكس على رضكاهتد ولكناا لت تكن بالمسكتوى الع

حد يكون المصككرح عينة البحه أكثر من غير  من المصككارح الأ رى ياتت بتاديت ال دمةد كما هن جودة ال دمة  

كانت علاحتاا موجبة ضككككعيفة مع ولاء المبوند ومن جانب أ ر فان الفترة لت تكن عالية ومانعة من وجاة نظر  

ل نتائ. البحه وجود علاحة ارتباط موجبة بين رضككا المبائن وولائات هو نات. المبائند ويسككتنت. أيضككا  من  لا

من حسكككن التعامل من العاملين مع المبائن وحل مشكككاكلات د وتسكككايل هجراءات تاديت ال دمات لات مما اثر بات  

عالي   واسكككات بةيجاد شكككعور الولاء لديات تجا  المصكككرح ولكن  ليس عالي وبدرجة كبيرةد وبادح تحاي، ولاء

للمبائن يجب الاهتمات برضكككا المبائن لأن  يؤثر في ولائات فاو يحسكككن العلاحة بين جودة ال دمة المادمة ومدى 

 (  ٢٠١٢تحا، ولاء المبون. )عمراند  

معنوية بين جودة ال دمة وولاء المبوند كما أشكارت    وجود علاحة حات دلالة  نتائ. دراسكة ال فاجي  وحد أظارت

العلاحكة بين جودة ال كدمكة وولاء المبون. وبكالاعتمكاد على هكح    النتكائ. هلى وجود أثر لأبعكاد رضكككككا المبون في

مناا هدراه عينة البحه ان جودة ال دمة لت تكن بالمسككتوى المطلوب من   النتائ. صككيغت عدد من الاسككتنتاجات

لت تعمم الولاء بشككل عالي لديات تجا   دمات المصكرح عينة البحهد وان  يسكتحسكن   وجاة نظر المبائن. هح هناا

برضا المبون لان دور  ينعكس على ولاء المبون واهت التوصيات هي ضرورة الاهتمات باعتماد   أن يتت الاهتمات

 لال    للمبائن لكي يكون المصكرح حادرا على التنافس مع المصكارح الآن ومسكتابلا منال دمات المادمة  جودة

المت صكصكين بادح تاديت ب  معرفة نراء المبائن باسكت دات مثلا الاسكتبيان أو هحامة الدراسكات البحثية او الاسكتعانة

 (٢٠١٤)ال فاجيد    الاستشارات لكي تتحا، جودة ال دمات للمصرح.

لاد توصكلت نتائ. دراسكة بلحسكن على أن مفاوت جودة ال دمة يركم على المحافظة على المبائن وتحاي، رضكاهت  

وحله بتاديت المؤسككسككة ل دمات تتطاب، مع توحعاتات أو تفوحااد حيه تعتبر الجودة ميمة تنافسككيةد كوناا تسككت دت  
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كاسكتراتيجية من بين الاسكتراتيجيات التي تحا، رضكا المبوند كما أن هناه العديد من الطرق لاياس الرضكا مناا 

الاياسككات الدحياةد الكمية الكيفية بالإضككافة هلى النماحج ونحكر مناا نموحج عدت المطاباة نموحج المعايير المعتمدة 

 (٢٠١٢بع الرضا النظرية. )بلحسند  على ال برة للرضا أو عدت الرضاد نموحج مادمات وتوا

مراكم  دمة العملاء  على ميادة مسكككتوى رضكككاء العملاء بجودة ال دمات التي تادمااالعوضكككي وجاءت نتائ.  

جديدة ل دمة العملاء بشكككل يحسككن من أدائاا  الأسككاليب  ال اصككة بشككركة أوران. د وهحا بسككبب هتبا  الشككركة  

 (٢٠٢٢)العوضيد عن الأعوات الساباة. تكبدها لتعوم وتالل من حجت ال سارة التي

وتوصككلت دراسككة الممهر هلى مجموعة من الاسككتنتاجات التي ت ا الجانب الميداني حيه بينت نتائ. الدراسككة  

جودة ال دمة المادمةد أي أن السكككياسكككات التي تعتمدها المنظمات المصكككرفية لكل متغير من متغيرات  أثر أبعاد  

الجودة حد انعكست بشكل واض  في مستوى جودة ال دمة المادمة مع وجود حالة ا تلاح نسبي في أثر متغيرات  

سككاعد العاملين في المصككرح  الجودةد كما يتبين من  لال الدراسككة هن ميادة مدة تعامل المبائن مع المصككرح ت

 (  ٢٠٠٦على تفات حاجات المبائن وتلبيتاا بشكل أفضل. )الممهرد  

من  لال نتائ. مورو التي توصكككلنا هلياا في الدراسكككة التطبياية يتضككك  ان  هناه انعكاس لجودة ال دمات على  

رضكككا المبائن وحله بمسكككاهمة جودة ال دمات في تحاي، رضكككا المبون من  لال الاهتمات بجميع المؤشكككرات  

ات المادمة أي ان  كلما مادت  ال مسكككة لجودة ال دمةد كما توجد علاحة طردية بين رضكككا المبائن وجودة ال دم

والتي تبين حوة  r+ =   0.33جودة ال دمات المادمة يميد رضكككا المبائن والعكس صكككحي  بلغت حيمة الارتباط  

الارتباط بين جودة ال دمات المادمة ورضكككا المبائن ومن  نسكككتنت. ان  توجد علاحة ارتباط  طي بين المتغيرين 

 (٢٠١١ة تعكس أهمية متغير الجودة في تحديد رضا المبائن. )مورود  % وهح  النسب33ضعيفة نوعا ما بنسبة 

وبالنسبة لنتائ. دراسة سعد الله فاد تت اثبات صحة فرضية الدراسة الأولى والتي تنا على أن هناله علاحة حات  

دلالة هحصككائية بين ملموسككية ال دمة ورضككا المبائن وتت التحا، من صككحتاا في جميع العبارات التي تايسككااد  

هناله علاحة حات دلالة هحصككككائية بين وكحله تت اثبات صككككحة فرضككككية الدراسككككة الثانية والتي تنا على أن  

اعتمادية ال دمة ورضا المبائن وتت التحا، من صحتاا في جميع العبارات التي تايسااد بالإضافة هلككككككككى أن  تت  

اثبات صككحة فرضككية الدراسككة الثالثة والتي تنا على أن هناله علاحة حات دلالة هحصككائية بين بعد الاسككتجابة  

من صكحتاا في جميع العبارات التي تايسكااد وتت اثبات صكحة فرضكية الدراسكة الرابعة  ورضكا المبائن وتت التحا، 

والتي تنا على أن هناله علاحة حات دلالة هحصككائية بين بعد التعاطح ورضككا المبائن وتت التحا، من صككحتاا 

اله علاحة  في جميع العبارات التي تايسككااد وتت اثبات صككحة فرضككية الدراسككة ال امسككة والتي تنا على أن هن

حات دلالة هحصكائية بين بعد الأمان ورضكا المبائن وتت التحا، من صكحتاا في جميع العبارات التي تايسكاا. )سكعد  

 (  ٢٠١٧اللهد  
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 المراجع:

 (. أثر جودة ال دمة التأمينية على رضا العملاء.2021ميند ب. )الآ-١

 (د جودة ال دمات ودورها في تحسين مستويات رضا العملاء2023عدد فاتنةد )س -٢

 .العميل  رضا على وأثرها  التجمئة تجارة  في ال دمة  جودة(  ٢٠١٣)  مريااد-٣

 . المبون رضا  مستويات تحسين  في  ودورها ال دمات جودة  2023 ساعدد بن -٤

 

 .العميل لدي الرضا تحاي،  في ال دمة جودة أهمية د2017 وأ ريند مرامحكككككككككة عيسككى -٥

 

  شركات   على ميدانية "دراسة المنتجات جودة وتحسين العملاء رضا بين العلاحة د2016 عليد  محمد  جيا-٦
 .صناعة

 

 . العملاء رضا  تحسين في العاملين تمكين دور  د2022 المحند  صال  الله  عبد محمد  جاست   محمد -٧

 

 . العملاء رضا على المبائن مع العلاحة ادارة اثر  د2017 وأ ريند بوطبيبة سارة-٨

 

 .المبون رضا على ال دمة جودة  محددات أثر  د2021 عمريد سامي-٩

 

 . بالمؤسسة المبون ورضا ال دمة جودة أبعاد بين التفاعلية العلاحة د2017  ثيرد  محمد  -١٠

 

 . المبون رضا تحاي، في واثرها الشامل  الجودة ادار  د2012 وأ ريند عمران  جمع   عبير -١١

 

 . المبون وولاء ال دمة جودة بين  وسيط كمتغير  المبون  رضا  د2014 ال فاجيد جبوري  حاكت -١٢

 

 . المبون رضا تحاي، على  ال دمات  جودة تأثير  د2012 بلحسند سميحة  -١٣

 

 .العملاء رضاء  على  ال دمات اداء جودة تأثير  د2022 منصورد العوضي -١٤

 

 . المبون رضا تحاي، في وتأثيرها ال دمة  جودة أبعاد د2006 الممهرد العباس عبد  تركي محمد  -١٥

 

 .العملاء ولاء على  ال دمات جودة أثر  د2019 المصريد بشار يمن  -١٦

 

 . المبون رضا  تحاي، في ال دمات  جودة  دور  د2011 المهرةد فاطمة مومو  -١٧

 

 . الجمائر  اتصالات مؤسسة حالة  دراسة  (  المبون رضا  على ال دمة  جودة أثر  د2014 حساند بوميان -١٨

 

 . المبون رضا تحاي، في  ال دمة جودة أثر  د2019 بصحراويد بشرة -١٩

 

 . المبائن رضا تحاي، في وأثرها  ال دمات جودة د2017 اللهد  سعد  محمد الدين محي نور  -٢٠
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 .  استبيان الاداء الوظيفي د اثر ادارة المعرفة على الاداء الوظيفي٢٠٢٢محمد وا روند  -٢١

 

 داستبيان عبارات محور رضاء العملاء دحياس اثر ابعاد التسوق الرحمي في كسب رضا العت 2021سلاتد -٢٢
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أضع بين أيديكت استبيان يايس تأثير الاداء الفعال على معدل رضا العملاء للموظفين بمتجر هايبر لولو ماركتد   
الرجاء منكت الاجابة على الأسكئلة بوضكع علامة ع على ال يار المناسكبد مع العلت أن  لا توجد هجابة صكحيحة أو 

 هجابة  اطئة

 

 

 الجنس ه    حكر                    انثى   

       

 المؤهل العلميه  ثانوي.              دبلوت فما فوق.        

  

 المستوى الوظيفيه   عامل                     رئيس فري،                 ادارة             

 

 سنة فأكثر   15                      15ال 5سنوات ال برةه    احل من  مس سنوات                   من 

 

 

 

 استبيان تأ ير الاداء الفعال
 

اواف،  البيان
 بشد   

غير   محايد   اواف، 
 مواف، 

غير  
مواف، 

 بشدة 

 البعد الاوله الوحت 

من فوائد تطبي، مفاوت الاداء الوظيفي توفير بدائل 
 وأساليب جديدة تساعد في حل مشكلات العمل 

     

تساعت معارفي ومكتسباتي في ميادة ادائي وسرعتي في  
 العمل 

     

      لدي رغبة في انجام العمل في الوحت المحدد 

التمت و اتايد بأنظمة وحوانين العمل التي تساهت في 
 تطوير أدائي

     

      الحرا على تحسين أداني بشكل مستمر

 البعد الثاني ه الجاد 

انس، مع الا رين في انجام اعمالي حتى تحا، اداء  
 افضل من  لال العمل الجماعي  

     

      تدفعني نتائ. تاييت الأداء الإيجابية للعمل بكفاءة أكبر 

أفكر في الحلول الم تلفة للمشاكل التي تواجاني أثناء  
 أدائي عملي 

     

      أبحل مجاودات كبيرة في أداء عملي 

      على تحسين أدائي بشكل مستمرأحرا 

 البعد الثاله ه الجودة 

      أتلاى عبارات الشكر لأداء العمل المطلوب
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يعتمد علي المشرح في أداء بعم الأعمال الصعبة 
 لإنجامها بسرعة عالية 

     

      لدي معرفة وهلمات بالماات الموكلة هلي. 

      أحرا على تحسين أدائي بشكل مستمر

      أتلاى عبارات الشكر لأداء العمل المطلوب

 

 

 

 

 

 استبيان رضا العملاء 

 

 

 

 
 

 

غير  اواف،   البيان 
 مواف، 

لدي انطباعات نحو  دمات الشركة وال دمات المادمة  
 تفوق توحعاتي 

  

   أشعر بأن ال دمة المادمة تفوق السعر الحي دفعت  

عملائ  بسرعة تاوت الشركة بحل المشاكل التي يتعرم لاا 
 و حمت

  

تاوت الشركة بأ ح نرائي وملاحظاتي بمحمل الجد عن 
 ال دمات المادمة 

  

   أشعر بالاهتمات من حبل مادمي ال دمة في الشركة

   يبحل العاملون مجاودات للحفاظ على العملاء وكسب ودهت

أتحده بةيجابية مع الآ رين عن ما تادم  الشركة من  

 اعرفات بالتعامل معاا  دمات وأنص  من 
  


