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    المقدمة .1.1

المعاصرة، حيث يشكل مؤشرًا مباشرًا على جودة   يشكل المؤسسات  في نجاح واستدامة  الأساسية  الركائز  أحد  العملاء  رضا 

المنتجات والخدمات المقدمة وفاعلية استراتيجيات إدارة العلاقة مع العملاء. في ظل البيئة التنافسية الشديدة التي تشهدها  

المؤس  أصبحت  والمحلية،  العالمية  فهم  الأسواق  خلال  من  تنافسية  ميزة  وتحقيق  مكانتها  تعزيز  إلى  تسعى  السعودية  سات 

احتياجات وتوقعات العملاء والعمل على تلبيتها بشكل مستمر. ويُظهر عدد متزايد من الدراسات أن رضا العملاء لا يقتصر  

المؤ  الأداء  ليشمل  يمتد  بل  فحسب،  والعميل  المؤسسة  بين  الفردية  العلاقة  على  الكفاءة  تأثيره  ذلك  في  بما  ككل،  سس ي 

 .(2023)زيد،  التشغيلية، ونسبة الاحتفاظ بالعملاء، وتعزيز السمعة المؤسسية، وتحقيق الأهداف الاستراتيجية طويلة المدى

وفي السياق السعودي، شهدت المؤسسات في مختلف القطاعات الاقتصادية تحولًا ملحوظًا في استراتيجياتها، مع التركيز على  

التميز في تجربة العملاء كوسيلة رئيسية لتعزيز الأداء المؤسس ي. فقد أصبحت مؤشرات رضا العملاء أحد المعايير الأساسية  

في اتخاذ القرارات الاستراتيجية، خاصة مع تزايد اعتماد الاقتصاد السعودي على القطاعات  التي تعتمد عليها الإدارات العليا  

الخدمية والتجارية التي ترتبط مباشرة بتجربة العميل. ومن هذا المنطلق، يتضح أن رضا العملاء لا يمكن اعتباره مجرد مقياس  

ؤسس ي بشكل شامل، سواء من حيث الربحية أو من حيث  فرعي للجودة، بل هو عنصر استراتيجي يساهم في تحسين الأداء الم

 .(2022)رشاد،  تعزيز قدرة المؤسسة على المنافسة في السوق المحلي والدولي

تهدف هذه الدراسة إلى تقديم تحليل متعمق لدور رضا العملاء في تعزيز الأداء المؤسس ي داخل المؤسسات السعودية، من خلال  

استكشاف العلاقة بين مستويات رضا العملاء ومؤشرات الأداء المختلفة، وتحديد العوامل التي تؤثر في هذه العلاقة. كما تسعى 

منهجيات مبتكرة لقياس رضا العملاء وتحسينه بما يتوافق مع الأهداف الاستراتيجية للمؤسسات،  الدراسة إلى إبراز أهمية تبني  

مع التركيز على الجانب التطبيقي الذي يمكن أن يساهم في دعم صناع القرار في تبني سياسات أكثر فاعلية تستند إلى البيانات  

  .(Alhamdan ،2024) الدقيقة والتحليل العلمي

تأتي هذه الدراسة لتسلط الضوء على البعد الاستراتيجي لرضا العملاء، معتبرةً إياه أداة حيوية لتعزيز الأداء المؤسس ي، مما  

الولاء   وتعزيز  والمنتجات،  الخدمات  جودة  وتحسين  مستدام،  تنافس ي  تميز  لتحقيق  الفرصة  السعودية  للمؤسسات  يتيح 
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المؤسس ي لدى العملاء، وهو ما يمثل أحد أهم العناصر في بناء منظومة مؤسسية قادرة على مواجهة التحديات الاقتصادية 

 .والتجارية المتنامية في المملكة

 

 مشكلة الدراسة .1.2

تواجه المؤسسات السعودية في مختلف القطاعات تحديات متزايدة في ظل بيئة اقتصادية ديناميكية وسريعة التغير، حيث  

أصبح تعزيز الأداء المؤسس ي مرتبطًا ارتباطًا وثيقًا بمدى رضا العملاء واستجابتهم لمستوى الخدمات والمنتجات المقدمة. ومع أن  

ن على أن رضا العملاء يشكل عاملًا مؤثرًا في تعزيز الأداء المؤسس ي، إلا أن الواقع يشير إلى وجود  هناك اتفاقًا واسعًا بين الباحثي

تفاوت كبير في فهم هذه العلاقة بشكل دقيق ومتكامل، مما يطرح إشكالية مركزية للدراسة تتمثل في كيفية قياس وتطبيق  

 .الأداء المؤسس ي بالمؤسسات السعودية استراتيجيات رضا العملاء بما يسهم فعليًا في تحسين مؤشرات

تنبع أهمية هذه الإشكالية من الدور الاستراتيجي الذي يلعبه رضا العملاء في دعم استدامة المؤسسات، سواء من خلال تعزيز  

ولاء العملاء، أو رفع مستوى جودة المنتجات والخدمات، أو زيادة الكفاءة التشغيلية، أو تحسين القدرة التنافسية في السوق  

ر الأدبيات العلمية إلى أن هناك فجوات واضحة على المستويين النظري والتطبيقي، مما يستدعي  المحلي والعالمي. ومع ذلك، تشي 

 إجراء دراسة تحليلية دقيقة لتسليط الضوء على هذه الفجوات وتقديم رؤى عملية قابلة للتطبيق في المؤسسات السعودية

(Mukherjee ،2026). 

 :النظري فجوات على المستوى   .1.2.1

على المستوى النظري، تبين الدراسات السابقة أن هناك تركيزًا كبيرًا على العلاقة العامة بين رضا العملاء والأداء المؤسس ي، إلا  

السياق   إغفال  الجنسيات، مع  المؤسسات متعددة  أو  الغربية  الاقتصادية  القطاعات  ركزت على  الدراسات  أن معظم هذه 

والاجتم الثقافية  والخصائص  العملاء  المحلي  بسلوك  المتعلقة  النظريات  أن  لوحظ  كما  السعودي.  السوق  تميز  التي  اعية 

واستراتيجيات إدارة العلاقات معهم غالبًا ما تمثل نماذج عامة لا تعكس الخصوصيات التشغيلية والتنظيمية للمؤسسات  

 .توى التحول الرقمي للمؤسسةالسعودية، مثل اختلاف توقعات العملاء بحسب القطاع )خدمات، تجارة، صناعة( أو مس
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كالخدمة، الجودة، الاستجابة،  —هناك قلة في الدراسات التي تناولت العلاقة التفصيلية بين عناصر رضا العملاء المختلفة

ومؤشرات الأداء المؤسس ي المتعددة مثل الكفاءة التشغيلية، الربحية، وسمعة المؤسسة. هذا النقص يخلق فجوة  —والتواصل

تساع تحليلية دقيقة  تستدعي دراسة  في  معرفية  المؤسس ي  والأداء  العملاء  بين رضا  يربط  متكامل  نظري  إطار  تطوير  د على 

 .(Satar ،2025) السياق السعودي

 : فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

أما على المستوى التطبيقي، فتظهر الفجوات في محدودية الدراسات الميدانية التي تعتمد على بيانات فعلية من المؤسسات  

السعودية، سواء كانت من القطاع الحكومي أو الخاص. فالكثير من المؤسسات لا تقوم بعمليات قياس منتظمة وممنهجة  

ملاء على الأداء المؤسس ي محدودًا وغير دقيق. كما أن الآليات المتبعة لقياس رضا  لرضا العملاء، مما يجعل تقييم تأثير رضا الع

 .العملاء غالبًا ما تكون سطحية أو تعتمد على استبيانات عامة دون ربط النتائج بمؤشرات أداء محددة وواضحة

هناك نقص في الدراسات التي تقيم فعالية البرامج والاستراتيجيات التي تهدف إلى تعزيز رضا العملاء وربطها مباشرة بتحسين  

قرارات   اتخاذ  في  العملاء  رضا  بيانات  من  الكاملة  الاستفادة  من  المؤسسات  تمنع  التطبيقية  الفجوة  هذه  المؤسس ي.  الأداء 

عف القدرة على تحسين العمليات والخدمات بما يتوافق مع توقعات العملاء ومتطلبات  استراتيجية تعتمد على الأدلة، وتض 

 .(Aladwani ،2024) السوق المتغيرة

 

 أهمية الدراسة .1.3

 :على المستوى النظري  .1.3.1

تتمثل الأهمية النظرية لهذه الدراسة في قدرتها على سد الفجوات المعرفية المتعلقة بالعلاقة بين رضا العملاء والأداء المؤسس ي  

في السياق السعودي، وهو مجال لم تحظَ بدراسات متعمقة مقارنة بالأسواق الغربية. إذ تسعى الدراسة إلى تقديم إطار تحليلي  

عملاء على مؤشرات الأداء المؤسس ي المختلفة، مثل الكفاءة التشغيلية، الربحية، وسمعة المؤسسة،  يوضح كيفية تأثير رضا ال

مع الأخذ بعين الاعتبار الخصائص الثقافية والاجتماعية للسوق السعودي. كما توفر الدراسة فرصة لإثراء الأدبيات العلمية  
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من خلال دمج مفاهيم إدارة العلاقة مع العملاء، واستراتيجيات تحسين تجربة العملاء، مع معايير قياس الأداء المؤسس ي، مما  

 .يعزز الفهم النظري لكيفية استخدام رضا العملاء كأداة استراتيجية لتعظيم قيمة المؤسسة

يمكن أن تساهم الدراسة في تطوير نماذج نظرية متقدمة تفسر التفاعلات بين رضا العملاء والعوامل الداخلية للمؤسسة مثل  

بحوث   لإجراء  أساسًا  يمثل  المتعمق  النظري  الفهم  هذا  التسويق.  واستراتيجيات  المؤسسية،  الثقافة  التنظيمي،  الهيكل 

على اقتراح أدوات قياس موحدة وفعّالة لتقييم رضا العملاء وربطه بالأداء المؤسس ي،  مستقبلية أكثر دقة، ويعزز قدرة الباحثين  

  .(Berger ،2025) بما يتيح تطوير استراتيجيات قائمة على الأدلة العلمية ومبنية على خصائص السوق المحلي

   :على المستوى التطبيقي .1.3.2

أما على المستوى التطبيقي، فتتمثل أهمية الدراسة في قدرتها على تقديم توصيات عملية وقابلة للتطبيق تساعد المؤسسات  

السعودية في تحسين الأداء المؤسس ي من خلال تعزيز رضا العملاء. إذ توفر الدراسة تحليلًا دقيقًا للعوامل التي تؤثر في مستوى  

شرات الأداء الرئيسية، مثل الإنتاجية، جودة الخدمة، الاحتفاظ بالعملاء، والتميز التنافس ي.  رضا العملاء وكيفية ربطها بمؤ 

وهذا يتيح للإدارات العليا تبني سياسات واستراتيجيات أكثر فاعلية تستند إلى بيانات فعلية وتحليل علمي، بدلًا من الاعتماد  

 .على ممارسات تقليدية أو تقديرية

الدراسة للمؤسسات فرصة تحسين آليات قياس رضا العملاء، وتطوير برامج تدريبية واستراتيجية لتطوير تجربة   كما تتيح 

رفع   العملاء،  ولاء  زيادة  في  النتائج  تساهم  أن  يمكن  الإطار،  هذا  في  العام.  المؤسس ي  الأداء  على  إيجابيًا  ينعكس  بما  العملاء 

ة مستدامة، وهو ما يمثل أهمية عملية مباشرة لكل من القطاع الخاص والحكومي في  معدلات الرضا، وتحقيق ميزة تنافسي

،  Mpinganjira) نحو تعزيز جودة الخدمات وتحقيق التميز المؤسس ي 2030السعودية، خصوصًا في ظل توجهات رؤية المملكة 

2025). 
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 :أسئلة الدراسة .1.4

 :التساؤل الرئيس ي 

 كيف يسهم رضا العملاء في تعزيز الأداء المؤسس ي بالمؤسسات السعودية؟ -

 :الأسئلة الفرعية

 ما مدى تأثير جودة الخدمة المقدمة على رضا العملاء في المؤسسات السعودية؟ .1

 ما العلاقة بين استجابة المؤسسة لملاحظات العملاء وولاء العملاء؟ .2

 كيف يؤثر رضا العملاء على الكفاءة التشغيلية للمؤسسات؟  .3

 ما أثر رضا العملاء على سمعة المؤسسة في السوق السعودي؟ .4

 كيف يمكن استخدام رضا العملاء لتحسين الاستراتيجيات المؤسسية وزيادة الميزة التنافسية؟  .5

 

 أهداف الدراسة: .1.5

 :الهدف الرئيس ي

تسعى الدراسة إلى تحليل دور رضا العملاء في تعزيز الأداء المؤسس ي داخل المؤسسات السعودية وتقديم توصيات   -

 .استراتيجية قائمة على النتائج

 :الأهداف الفرعية

 .تقييم تأثير جودة الخدمة على مستوى رضا العملاء .1

 .دراسة العلاقة بين استجابة المؤسسة لملاحظات العملاء وولاء العملاء .2

 .تحليل أثر رضا العملاء على مؤشرات الأداء المؤسس ي مثل الكفاءة التشغيلية والإنتاجية .3

 .تحديد دور رضا العملاء في تعزيز سمعة المؤسسة وتحسين صورتها في السوق  .4

 .تقديم توصيات عملية لاستثمار رضا العملاء في تحسين الاستراتيجيات المؤسسية وزيادة القدرة التنافسية .5
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  : فرضيات الدراسة .1.6

 :الفرضية الرئيسية

 .يوجد تأثير إيجابي ومعنوي لرضا العملاء على الأداء المؤسس ي في المؤسسات السعودية -

 :الفرضيات الفرعية

 .هناك علاقة إيجابية بين جودة الخدمة المقدمة ورضا العملاء في المؤسسات السعودية .1

 .استجابة المؤسسة لملاحظات العملاء ترتبط إيجابيًا بولاء العملاء .2

 .رضا العملاء يؤثر إيجابيًا على الكفاءة التشغيلية للمؤسسة .3

 .رضا العملاء يسهم في تعزيز سمعة المؤسسة وتحسين صورتها أمام العملاء والسوق  .4

 .تطبيق استراتيجيات تعتمد على رضا العملاء يؤدي إلى زيادة الأداء المؤسس ي والميزة التنافسية للمؤسسة .5

 

 : ةالدارسنموذج  .1.7

                                

           

                        
      

                    

             

 

 المصدر: إعداد الباحث 
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  منهجية الدراسة  .1.8

تعد المنهجية البحثية الركيزة الأساسية لأي دراسة علمية، حيث تحدد الأدوات والأساليب التي تمكن الباحث من جمع البيانات  

نظرًا   رئيس ي،  الكمية كخيار  المنهجية  تبني  تم  الدراسة،  في هذه  موثوقة وصحيحة.  نتائج  إلى  للوصول  وتحليلها بشكل دقيق 

تغيرات المختلفة بطريقة موضوعية وتحليلية، ولإمكانية تعميم النتائج على نطاق أوسع من  لقدرتها على قياس العلاقة بين الم

مثل   للقياس،  قابلة  مؤشرات  إلى  تحويلها  يمكن  دقيقة  كمية  بيانات  توفير  إلى  الكمية  المنهجية  تهدف  المستهدف.  المجتمع 

 .وديةمستويات رضا العملاء وتأثيرها على الأداء المؤسس ي في المؤسسات السع

 تصميم الدراسة  -

اعتمدت الدراسة على تصميم استقصائي وصفي تحليلي، حيث تم استخدام أدوات القياس لجمع البيانات من عينة محددة  

الخدمة،   )جودة  المستقلة  المتغيرات  خصائص  وصف  على  القدرة  التصميم  هذا  يتيح  وعملائها.  السعودية  المؤسسات  من 

املة( والمتغير التابع )الأداء المؤسس ي(، وتحليل العلاقات والارتباطات  استجابة المؤسسة لملاحظات العملاء، وتجربة العميل الش

بينهما. كما يتيح التصميم الاستقصائي إمكانية استخدام الاستبيانات المهيكلة كأسلوب رئيس لجمع البيانات، مما يسهم في 

 .جمع معلومات كمية يمكن تحليلها إحصائيًا للوصول إلى نتائج دقيقة

 أدوات جمع البيانات  -

تم اختيار الاستبيانات المهيكلة كأداة أساسية لجمع البيانات، حيث تضمنت أسئلة مصممة لقياس المتغيرات المستقلة والتابعة  

(، لقياس درجة الاتفاق أو الرفض مع كل بند من بنود الاستبيان. وتم تصميم  5إلى    1باستخدام مقياس ليكرات الخماس ي )من  

 .ابقة والمراجع الأكاديمية المعتبرة لضمان الصدق والثباتالأسئلة بناءً على الدراسات الس

كما تم التأكد من صدق المحتوى من خلال مراجعة الاستبيان من قبل مجموعة من الخبراء في مجال إدارة العملاء والإدارة  

قبل   من  فهمها  وسهولة  الأسئلة  وضوح  من  للتأكد  عينة صغيرة  على  أولي  تجريبي  اختبار  إجراء  إلى  بالإضافة  الاستراتيجية، 

أن البيانات المجمعة تعكس الواقع بدقة وتتيح إمكانية تحليل العلاقة بين رضا    المستجيبين. هذه الخطوات ضرورية لضمان 

 .العملاء والأداء المؤسس ي بشكل علمي
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 عينة الدراسة  -

تم تحديد عينة الدراسة من المؤسسات السعودية العاملة في القطاعات الخدمية والتجارية، حيث تعتبر هذه القطاعات الأكثر  

والمهنية   العمرية  الفئات  جميع  تمثيل  لضمان  طبقية  عشوائية  عينة  اختيار  تم  ورضاهم.  العملاء  بتجربة  مباشرة  ارتباطًا 

ين للمؤسسات المختلفة. وتتيح هذه الطريقة تعميم النتائج بشكل أكبر على المجتمع  للمستجيبين، بما يشمل العملاء الحالي 

 .المستهدف، كما تقلل من الانحياز المحتمل في جمع البيانات

 أساليب التحليل الإحصائي -

، حيث تم تحليل البيانات باستخدام  SPSSاعتمدت الدراسة على التحليل الإحصائي الكمي باستخدام برامج متخصصة مثل  

 :عدة أساليب، منها

 .التحليل الوصفي لتحديد متوسطات واستجابات العملاء لكل متغير •

 .التحليل الارتباطي لفحص قوة واتجاه العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع •

الأداء   • العملاء على  تأثير رضا  ثم  العملاء، ومن  كل متغير مستقل على رضا  تأثير  مدى  لتقدير  الانحداري  التحليل 

 .المؤسس ي

علمي،   بشكل  البحثية  الفرضيات  اختبار  على  يساعد  بما  للقياس،  وقابلة  دقيقة  نتائج  تقديم  إمكانية  الأساليب  هذه  تتيح 

 .ويضمن مصداقية النتائج وقابليتها للتطبيق في الواقع العملي للمؤسسات السعودية

 مزايا المنهجية الكمية في هذه الدراسة  -

 :توفر المنهجية الكمية للدراسة عدة مزايا مهمة، منها

 .القدرة على قياس العلاقة بين المتغيرات بدقة وتحديد قوة التأثير لكل متغير مستقل على الأداء المؤسس ي .1

 .إمكانية تعميم النتائج على عدد أكبر من المؤسسات والعملاء في المملكة العربية السعودية .2

تقديم دليل موضوعي وموثوق يمكن أن يستخدمه صناع القرار لتطوير استراتيجيات إدارة العملاء وتحسين الأداء   .3

 .المؤسس ي

 .سهولة استخدام أساليب تحليلية متقدمة مثل الانحدار والتحليل الارتباطي لاستخلاص النتائج الاستراتيجية .4
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  :الدراسة الميدانية .1.9

العملي   الواقع  من  مباشرة  بيانات  جمع  إلى  تهدف  حيث  العلمي،  البحث  في  الأساسية  المراحل  أحد  الميدانية  الدراسة  تعتبر 

للمؤسسات والعملاء بهدف اختبار الفرضيات البحثية وتحليل العلاقة بين المتغيرات. في هذه الدراسة، ركزت الدراسة الميدانية  

الأداء المؤسس ي في المؤسسات السعودية، وذلك من خلال جمع معلومات كمية دقيقة يمكن   على قياس رضا العملاء وأثره على

 .تحليلها إحصائيًا للوصول إلى نتائج موثوقة تدعم اتخاذ القرار الاستراتيجي داخل المؤسسات

 تصميم الدراسة الميدانية  -

تم تصميم الدراسة الميدانية بأسلوب استقصائي تحليلي، يعتمد على الاستبيانات المهيكلة كأداة رئيسية لجمع البيانات من  

العينة المستهدفة. وقد تم إعداد الاستبيان وفقًا للمعايير الأكاديمية العلمية، بحيث يغطي المتغيرات المستقلة )جودة الخدمة،  

العملاء، وتجربة العميل الشاملة( والمتغير التابع )الأداء المؤسس ي(. كما شمل الاستبيان مجموعة  استجابة المؤسسة لملاحظات  

الخماس ي  ليكرات  باستخدام مقياس  العملاء  التي تقيس درجة رضا  البنود  النوعية  (5–1) من  الانطباعات  يتيح تحويل  ما   ،

 .للعملاء إلى بيانات كمية قابلة للتحليل

 عينة الدراسة الميدانية  -

هذه   لأن  نظرًا  والتجارية،  الخدمية  القطاعات  في  السعودية  للمؤسسات  الحاليين  العملاء  الميدانية  الدراسة  استهدفت 

تمثيل جميع   الطبقية لضمان  العشوائية  باستخدام  العينة  تم اختيار  العملاء ورضاهم.  تأثيرًا على تجربة  الأكثر  القطاعات 

العملاء من حيث العمر، الجنس، ومستو  ى الخبرة بالتعامل مع المؤسسة. شملت العينة موظفين ومسؤولين في إدارة  فئات 

 .خدمة العملاء لضمان الحصول على بيانات دقيقة حول الإجراءات والبرامج المعتمدة لتحسين رضا العملاء

 إجراءات جمع البيانات  -

 :تم تنفيذ الدراسة الميدانية وفق الخطوات التالية

 .تحديد المؤسسات المستهدفة والعملاء ضمن القطاعات الخدمية والتجارية في المملكة العربية السعودية .1

 .توزيع الاستبيانات إلكترونيًا وورقيًا لضمان الوصول إلى أكبر عدد ممكن من المشاركين .2
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 .توضيح الهدف من الدراسة للمستجيبين وطمأنتهم بشأن سرية المعلومات واستخدامها لأغراض بحثية بحتة .3

 .جمع الاستبيانات المكتملة وتحليل مدى صحة البيانات للتأكد من عدم وجود إجابات ناقصة أو متناقضة .4

 . SPSS ترميز البيانات وتحويلها إلى صيغة رقمية جاهزة للتحليل الإحصائي باستخدام برنامج .5

 التحليل الميداني للبيانات  -

 :تم تحليل البيانات الميدانية بعدة أساليب كمية دقيقة، بما يشمل

التحليل الوصفي لتحديد متوسطات وأوجه الرضا عن جودة الخدمة، الاستجابة لملاحظات العملاء، وتجربة العميل   •

 .الشاملة

 .التحليل الارتباطي لاختبار قوة واتجاه العلاقة بين رضا العملاء والأداء المؤسس ي •

 .التحليل الانحداري لتقدير مدى تأثير كل متغير مستقل على رضا العملاء، وبالتالي على الأداء المؤسس ي •

المؤسس ي، وإظهار أي عوامل   العملاء والأداء  بين رضا  المباشرة  المباشرة وغير  العلاقة  بالكشف عن  التحليل  وقد سمح هذا 

رئيسية تؤثر بشكل أكبر على النتائج، مما يعزز من قيمة الدراسة التطبيقية ويتيح استخلاص توصيات عملية قابلة للتطبيق  

 .في المؤسسات السعودية

 أهمية الدراسة الميدانية  -

تكمن أهمية الدراسة الميدانية في كونها توفر بيانات حقيقية ومباشرة من السوق المحلي، بعكس الدراسات النظرية التي قد  

تكون عامة أو غير متوافقة مع الخصوصيات السعودية. كما تمكّن الدراسة المؤسسات من التعرف على مستوى رضا العملاء 

لى تحسين، وتقييم فعالية برامج خدمة العملاء الحالية. إضافة إلى ذلك، تساعد  بشكل دقيق، وتحديد النقاط التي تحتاج إ

النتائج الميدانية في دعم اتخاذ القرارات الاستراتيجية وتعزيز الأداء المؤسس ي على المدى القصير والطويل، بما يسهم في تحقيق  

 .التميز المؤسس ي والاستدامة في بيئة تنافسية متزايدة
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 : مخطط المشروع المقترح .1.10

 المخرجات المتوقعة  المدة الزمنية  الأهداف  الأنشطة الرئيسية  المرحلة 

الأدبيات   مراجعة التحضير والتخطيط 
 والمراجع العلمية 

 وضع خطة واضحة 
 ومنهجية للدراسة 

مفصلة مع   خطة بحثية شهر  0.5
 جدول زمني 

 

جمع   تحديد أدوات 
 البيانات 

الاستبانة   تصميم
 وأدوات القياس 

 

بيانات   أدوات جمع
 جاهزة للاستخدام 

 

الجهات   التنسيق مع
 المشاركة 

 الحصول على
 الموافقات اللازمة 

 

من   موافقات رسمية
 المؤسسات المشاركة 

الاستبانة على   توزيع جمع البيانات 
 المشاركين 

ميدانية   جمع بيانات
 دقيقة وموثوقة

 مجموعة بيانات شهر  1
 مكتملة وصحيحة 

 

مع خبراء   إجراء مقابلات
 مختارين 

حول   تعميق الفهم 
 التحديات والفرص 

 

ومعلومات   ملاحظات
 نوعية داعمة 

 تنظيف وترتيب تحليل البيانات 
 البيانات 

جودة   التأكد من
 البيانات ودقتها

 للتحليل  بيانات جاهزة شهر  1

 

البرامج   استخدام
 الإحصائية 

(SPSS)   وغيرها 

الفرضيات   اختبار 
وتحليل العلاقات بين  

 المتغيرات 

 

تدعم أو   نتائج إحصائية
 ترفض الفرضيات 

 

البيانية   إعداد الرسوم
 والتقارير التحليلية 

 توضيح النتائج
 وتفسيرها

 

بيانية   جداول ورسوم 
 وتفسيرية مفصلة

الدراسة   صياغة نتائج  إعداد التقرير النهائي
 والتوصيات 

متكامل   تقديم بحث
 وموثق

متكامل   تقرير نهائي شهر  1
يشمل كافة أجزاء  

 الدراسة 
 

التقرير   مراجعة
 وتنقيحه 

وسلاسة   ضمان دقة
 المحتوى 

 

للنشر أو   تقرير معد
 العرض
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في   تقديم العرض عرض النتائج 
 مؤتمرات أو ورش عمل 

 نشر المعرفة
 والاستفادة العملية 

شامل +   عرض تقديمي شهر  0.5
ملاحظات وردود فعل 

 من الجمهور 

 

الدراسة   مناقشة نتائج
 مع الجهات المعنية 

تقييمات   الحصول على
وملاحظات لتحسين  

 البحث 

 

تعزز   مخرجات نقاشية
من جودة البحث  
 وتطبيقه المستقبلي 
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 دراسات السابقة : ال الثانيالفصل  .2
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 المقدمة: .2.1

يعد الفصل الثاني من أي دراسة علمية بمثابة العمود الفقري الذي يوضح الأسس النظرية والمفاهيمية للبحث، حيث يتيح  

للباحث والقارئ فهم المتغيرات الأساسية التي تشكل موضوع الدراسة وطبيعة العلاقة بينها. في هذه الدراسة، يهدف الفصل  

ات التي تؤثر في تعزيز الأداء المؤسس ي داخل المؤسسات السعودية، مع التركيز على  الثاني إلى تقديم استعراض شامل للمتغير 

 .أهمية دراسة العلاقة بين هذه المتغيرات وكيفية تأثيرها على الأداء العام للمؤسسة

تحليل المتغيرات وعلاقاتها من الخطوات الأساسية لفهم الظواهر البحثية، إذ يساعد على بناء إطار مفاهيمي واضح    يشكل

يوجه الدراسة الميدانية ويسهم في اختبار الفرضيات بشكل علمي. من خلال هذا الفصل، سيتم تقديم خلفية نظرية متعمقة  

الدراسات السابقة التي تناولت هذه المتغيرات في السياقات المحلية والعالمية،    حول طبيعة المتغيرات المستقلة والتابعة، وعرض

دون التطرق بشكل مباشر إلى التفاصيل المحددة للمتغيرات في هذا القسم. الهدف من ذلك هو تمهيد الطريق للقارئ لفهم  

الم هذه  ارتباط  كيفية  وتوضيح  الدراسة،  عليها  تعتمد  التي  النظرية  الأداء  المنهجية  تعزيز  سياق  في  البعض  ببعضها  تغيرات 

 .المؤسس ي

تكمن أهمية هذا الفصل في كونه يوفر الأساس المعرفي والنظري للدراسة، إذ يمكّن الباحث من ربط النتائج المستخلصة من  

الدراسة الميدانية بالمعرفة العلمية السابقة، وتفسير الظواهر والنتائج بشكل منطقي وعلمي. كما يساهم في تعزيز مصداقية  

لنظرية والتطبيق، ويساعد في تقديم توصيات عملية مبنية على فهم علمي دقيق. بالإضافة  البحث من خلال إظهار العلاقة بين ا

إلى ذلك، يوفر الفصل الثاني قاعدة قوية للباحثين الآخرين الذين يرغبون في إجراء دراسات مستقبلية في نفس المجال، حيث  

عملاء بالأداء المؤسس ي، دون الدخول في التفاصيل التطبيقية  يقدم لهم مرجعًا غنيًا بالمفاهيم والنظريات المتعلقة بعلاقة رضا ال 

 .التي ستُستعرض لاحقًا في الفصل الميداني
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 :ةالمستقلات المتغير  .2.2

 المتغير المستقل الأول: جودة الخدمة  -

جودة الخدمة هي قدرة المؤسسة على تقديم خدمات تلبي توقعات العملاء وتحقق رضاهم. تشمل جودة الخدمة عناصر مثل  

تلعب جودة الخدمة دورًا محوريًا في    .الدقة، سرعة الاستجابة، مستوى المهارات لدى الموظفين، وموثوقية الخدمات المقدمة

تعزيز رضا العملاء، إذ تؤثر مباشرة على تصور العملاء لقيمة المؤسسة ومصداقيتها. المؤسسات التي تحقق مستوى عاليًا من  

جودة الخدمة تتمكن من زيادة رضا العملاء، مما ينعكس بشكل إيجابي على مؤشرات الأداء المؤسس ي مثل الكفاءة التشغيلية  

عزز ولاء العملاء وتدعم الاستدامة طويلة  وزيادة الأرباح وتحسين السمعة في السوق. علاوة على ذلك، جودة الخدمة الجيدة ت

 .(Halim  ،2025)  المدى للأداء المؤسس ي

 المتغير المستقل الثاني: استجابة المؤسسة لملاحظات العملاء  -

استجابة المؤسسة لملاحظات العملاء تشير إلى قدرة المؤسسة على الاستماع لاحتياجات العملاء، التعامل مع شكاواهم بسرعة  

اللازمة بناءً على هذه الملاحظات التحسينات  العملاء،    .وفعالية، وتطبيق  هذا المتغير يعد من العوامل الأساسية في بناء ثقة 

حيث يشعر العميل بأن المؤسسة تهتم برأيه وتسعى لتحسين الخدمات والمنتجات وفقًا لتوقعاته. الاستجابة الفعالة لملاحظات  

ليات واضحة لمعالجة ملاحظات  العملاء تؤدي إلى تعزيز رضاهم وبالتالي زيادة ولائهم للمؤسسة. كما أن المؤسسات التي تضع آ

أفضل، إذ يرتبط رضا العملاء مباشرة بمؤشرات مثل جودة  العملاء وتحسين الخدمات باستمرار غالبًا ما تحقق أداء مؤسس ي  

 .(Zygiaris ،2022)  الخدمة، الاحتفاظ بالعملاء، وكفاءة العمليات الداخلية

 المتغير المستقل الثالث: تجربة العميل الشاملة  -

تجربة العميل الشاملة هي الانطباع الكلي الذي يحصل عليه العميل من التعامل مع المؤسسة عبر مختلف نقاط الاتصال،  

سهولة   الموظفين،  مع  التواصل  الخدمة،  أو  بالمنتج  يتعلق  ما  كل  التجربة  هذه  وتشمل  إلكترونية.  أو  كانت شخصية  سواء 

تجربة العميل الجيدة تعزز الرضا العام وتخلق انطباعًا إيجابيًا    .الخدمة  الإجراءات، ورضا العميل عن كل مرحلة من مراحل

طويل الأمد، مما يسهم في تعزيز الأداء المؤسس ي من خلال زيادة الولاء، تقليل الشكاوى، وتحسين صورة المؤسسة في السوق.  
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كلما كانت تجربة العميل أكثر تكاملًا ورضا، زاد تأثيرها الإيجابي على مؤشرات الأداء المؤسس ي مثل الإنتاجية، كفاءة العمليات،  

 .(Pakurár ،2019) وسمعة المؤسسة 

 

 المتغير التابع:  .2.3

 الأداء المؤسس ي  -

الاستراتيجية.   أهدافها  تحقيق  في  وفاعليتها  المؤسسة  كفاءة  مستوى  ويعكس  الدراسة،  في  التابع  المتغير  هو  المؤسس ي  الأداء 

ويشمل الأداء المؤسس ي مجموعة من المؤشرات مثل الكفاءة التشغيلية، الإنتاجية، جودة المنتجات والخدمات، القدرة على  

المؤسسية والسمعة  بالعملاء،  السوق   الاحتفاظ  من    .في  عدد  على  تعتمد  التي  الحيوية  المتغيرات  من  المؤسس ي  الأداء  يعتبر 

العوامل الداخلية والخارجية، ويعد رضا العملاء أحد أهم هذه العوامل. فكلما ارتفع مستوى رضا العملاء، انعكس ذلك إيجابياً  

أو رفع مستوى الربحية والكفاءة. في هذا السياق،    على مؤشرات الأداء، سواء من خلال زيادة الولاء، تحسين سمعة المؤسسة،

يرتبط الأداء المؤسس ي ارتباطًا وثيقًا بالقدرة الاستراتيجية للمؤسسة على تلبية توقعات العملاء والتكيف مع المتغيرات البيئية  

  .(Halim Y. ،2025) والتنافسية 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع:  .2.4

تؤثر جميعها   الشاملة  العميل  وتجربة  العملاء،  المؤسسة لملاحظات  الخدمة، واستجابة  أن جودة  في  الدراسة  نموذج  يتمثل 

بعبارة أخرى، رضا العملاء يعمل كمتغير وسيط   .بشكل مباشر على رضا العملاء، والذي بدوره يؤثر إيجابياً على الأداء المؤسس ي

إلى رفع مستوى رضا   المتغيرات المستقلة الثلاثة والأداء المؤسس ي، حيث أن تحسين هذه المتغيرات المستقلة يؤدي  يربط بين 

 .ةالعملاء، مما ينعكس على كفاءة العمليات، جودة الخدمات، الاحتفاظ بالعملاء، وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسس 
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 :الخاتمة .2.5

يشكل الفصل الثاني من هذه الدراسة قاعدة معرفية أساسية لفهم طبيعة العلاقات بين العوامل التي تؤثر في الأداء المؤسس ي  

داخل المؤسسات السعودية، حيث ركز على تقديم الإطار النظري الذي يتيح للباحث والقارئ فهم السياق العلمي للمتغيرات  

في التفاصيل التطبيقية المحددة لكل متغير. فقد تناول الفصل أهمية دراسة العلاقة    الرئيسية وطبيعة تفاعلها دون الدخول 

بين العوامل المختلفة المؤثرة على رضا العملاء والأداء المؤسس ي، موفرًا منظورًا شاملًا يربط بين النظرية والممارسة، مما يمكّن  

 .نية لاحقًاالباحث من تفسير النتائج وتحليلها في مراحل الدراسة الميدا

تكمن أهمية هذا الفصل في أنه يوفّر الإطار النظري المتكامل الذي يوضح كيف يمكن للمتغيرات المختلفة أن تؤثر على الأداء  

المؤسس ي بشكل مباشر أو غير مباشر، مع إبراز دور هذه المتغيرات في دعم استراتيجيات المؤسسات لتحقيق رضا العملاء وتعزيز  

راجعة الأدبيات السابقة، واستعراض الدراسات النظرية المتعلقة بسلوك العملاء وإدارة الأداء  كفاءتها التشغيلية. من خلال م

المؤسس ي، أصبح واضحًا أن فهم العلاقات بين المتغيرات يوفر للباحث قاعدة علمية يمكن البناء عليها عند اختبار الفرضيات  

التي سيتم استخلاصها لاحقًا ستكون مدعومة بسياق علمي رصين،  في الدراسة الميدانية. هذا الأساس النظري يضمن أن النتائج  

 .يعزز من موثوقية البحث ومصداقيته

يشير الفصل الثاني إلى أن دراسة هذه العلاقة ليس مجرد هدف أكاديمي، بل يمثل أهمية عملية كبيرة للمؤسسات السعودية. 

ففهم تأثير العوامل المختلفة على رضا العملاء والأداء المؤسس ي يمكّن الإدارة من تطوير سياسات واستراتيجيات قائمة على  

ات، تعزيز ولاء العملاء، وزيادة القدرة التنافسية للمؤسسة. كما أن الإطار النظري المتاح  الأدلة العلمية، لتحسين جودة الخدم

في هذا الفصل يوفر خارطة طريق واضحة للباحثين المستقبليين، حيث يمكن استخدامه كنموذج مرجعي لدراسات مستقبلية  

 .و الصناعية أو التجارية داخل المملكة وخارجهاحول رضا العملاء والأداء المؤسس ي، سواء على مستوى القطاعات الخدمية أ

إن الفصل الثاني قد نجح في تحقيق هدفه الأساس ي المتمثل في وضع الأسس النظرية والمرجعية العلمية لدراسة العلاقة بين 

رضا العملاء والأداء المؤسس ي، مع تقديم فهم معمق لكيفية تأثير العوامل المختلفة على هذه العلاقة دون ذكر المتغيرات بشكل  

ا الفصل أهميته في تمهيد الطريق للفصول التالية، لا سيما الدراسة الميدانية، حيث ستُختبر  مباشر في هذا الجزء. ويُبرز هذ
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الأداء   لتعزيز  للتطبيق  توصيات عملية قابلة  وتقديم  نتائج دقيقة  يتيح استخلاص  الكمية، مما  البيانات  وتُحلل  الفرضيات 

 .المؤسس ي داخل المؤسسات السعودية
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 منهجية الدراسة: الثالثالفصل  .3
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 المقدمة: .3.1

يمثل الفصل الثالث الإطار المنهجي للدراسة الحالية، ويُعد أحد أهم الفصول الرئيسة التي يرتكز عليها البحث العلمي، إذ يشكل  

الأساس الذي تُبنى عليه جميع مراحل الدراسة التطبيقية، ويترجم الجوانب النظرية التي تناولتها الفصول السابقة إلى إجراءات  

خ من  يمكن  منظمة  استعراض  علمية  فبعد  وموضوعية.  دقيقة  بصورة  النتائج  واستخلاص  وتحليلها  البيانات  جمع  لالها 

الأدبيات العلمية المتعلقة برضا العملاء، وبيان مفهوم الأداء المؤسس ي وأبعاده ومؤشراته، وتحليل العلاقة بين رضا العملاء 

التي السابقة  الدراسات  مناقشة  جانب  إلى  المؤسسات،  كفاءة  من    وتحسين  أصبح  مختلفة،  جوانب  من  الموضوع  تناولت 

الضروري الانتقال إلى الجانب المنهجي الذي يوضح الآليات والإجراءات العلمية التي سيتم اتباعها لتنفيذ الدراسة الميدانية.  

رجات الدقة  ويهدف هذا الفصل إلى بناء إطار بحثي متكامل يضمن تنفيذ الدراسة وفق أسس منهجية راسخة، بما يحقق أعلى د

والموضوعية في جمع البيانات وتحليلها، ويسهم في الوصول إلى نتائج علمية يمكن الوثوق بها والاستفادة منها في تفسير العلاقة  

 .بين رضا العملاء والأداء المؤسس ي داخل المؤسسات السعودية

وتنبع أهمية هذا الفصل من أن جودة الدراسات التطبيقية لا تعتمد فقط على أهمية موضوع البحث أو حداثة المشكلة التي  

المناسب، وتحديد   تتناولها، وإنما ترتبط بدرجة كبيرة بسلامة المنهجية المستخدمة في تنفيذ الدراسة. فاختيار المنهج العلمي 

ة التي تمثل ذلك المجتمع بصورة دقيقة، والاعتماد على أدوات قياس تتمتع بدرجات مرتفعة  المجتمع المستهدف، واختيار العين

عناصر   جميعها  الدراسة،  وأهداف  البيانات  طبيعة  مع  تتوافق  إحصائي  تحليل  أساليب  واستخدام  والثبات،  الصدق  من 

ولذ التحيز.  أو  الخطأ  احتمالات  وتقليل  النتائج  تعزيز مصداقية  في  تسهم  هذا  أساسية  إعداد  على  الباحث  فقد حرص  لك 

الفصل وفقًا للمعايير الأكاديمية المتبعة في البحوث العلمية، بحيث يوفر إطارًا متكاملًا يضمن تنفيذ الدراسة بطريقة منهجية  

 .تسهم في إنتاج نتائج دقيقة وقابلة للتفسير والتعميم في حدود مجتمع الدراسة

وتكتسب هذه الدراسة أهمية خاصة في ظل التوجهات الحديثة التي تشهدها المؤسسات السعودية نحو تعزيز جودة الخدمات،  

التي أولت    2030وتحسين تجربة العميل، ورفع مستويات التنافسية، بما يتوافق مع مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية  

التميز في تقديم الخدمات، وتعزيز رضا المستفيدين باعتباره أحد المؤشرات  اهتمامًا كبيرًا بتطوير الأداء المؤسس  ي، وتحقيق 

الرئيسة لقياس نجاح المؤسسات الحكومية والخاصة. فقد أصبح رضا العملاء في الوقت الحاضر من أهم الأصول غير الملموسة  
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التي تعتمد عليها المؤسسات لتحقيق الاستدامة والنمو، حيث ينعكس بصورة مباشرة على السمعة المؤسسية، والولاء، وزيادة 

العملاء   بين رضا  العلاقة  ثم فإن دراسة  المنافسة. ومن  القدرة على  التشغيلية، وتعزيز  الكفاءة  الحصة السوقية، وتحسين 

ا متكاملًا يضمن الحصول على بيانات ميدانية دقيقة تعكس الواقع الفعلي، وتساعد في والأداء المؤسس ي تتطلب إطارًا منهجيً 

 .تفسير طبيعة هذه العلاقة بصورة علمية

كما يؤكد هذا الفصل التزام الدراسة بجميع متطلبات المنهج العلمي في مراحلها المختلفة، من خلال تنظيم إجراءات البحث  

بصورة مترابطة ومتسلسلة، بما يضمن سلامة التطبيق الميداني، ويعزز من جودة البيانات التي سيتم الحصول عليها، ويتيح  

لاختبار الفروض والإجابة عن تساؤلات الدراسة. ومن ثم فإن النتائج التي سيتم عرضها    استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة 

في الفصل الرابع لن تكون مبنية على ملاحظات أو انطباعات شخصية، وإنما ستستند إلى بيانات ميدانية جُمعت وفق إجراءات  

عة المتغيرات محل الدراسة. ويسهم ذلك في تعزيز  علمية دقيقة، ثم حُللت باستخدام أساليب إحصائية حديثة تتناسب مع طبي

القرار، ومديري المؤسسات،   للباحثين، وصناع  العلمية والتطبيقية، ويجعلها ذات فائدة  النتائج، ويرفع من قيمتها  موثوقية 

العملاء،    والعاملين في مجالات الجودة وخدمة العملاء، بما يساعدهم على تطوير سياساتهم الإدارية، وتحسين مستوى رضا 

 .2030وتعزيز الأداء المؤسس ي بما يتوافق مع متطلبات التنمية المؤسسية ورؤية المملكة العربية السعودية 
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 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث:  .3.2

: رضا العملاء )المتغير المستقل(   أولاا

يعرف رضا العملاء إجرائيًا في هذه الدراسة بأنه مستوى شعور العملاء بالرضا والقبول تجاه الخدمات أو المنتجات التي تقدمها  

المؤسسات السعودية، نتيجة مقارنة توقعاتهم المسبقة بالأداء الفعلي الذي حصلوا عليه، ويشمل ذلك جودة الخدمة، وسرعة  

لاحتياجات والاستجابة  وحل    تقديمها،  التواصل،  وفعالية  الموظفين،  وكفاءة  الخدمة،  على  الحصول  وسهولة  العملاء، 

المشكلات، والقيمة التي يدركها العميل مقابل ما يحصل عليه من خدمة. ويُقاس هذا المتغير من خلال متوسط استجابات  

 .ات المقدمة من المؤسسات السعوديةأفراد عينة الدراسة على فقرات الاستبانة التي تقيس مستوى رضا العملاء عن الخدم

ا: الأداء المؤسس ي )المتغير التابع(  ثانيا

يعرف الأداء المؤسس ي إجرائيًا بأنه مستوى كفاءة وفعالية المؤسسة في تحقيق أهدافها الاستراتيجية والتشغيلية، من خلال  

تحسين جودة الخدمات، وزيادة الإنتاجية، ورفع كفاءة استخدام الموارد، وتحقيق رضا المستفيدين، وتعزيز القدرة التنافسية،  

بمعايير الجودة والتميز المؤسس ي. ويُقاس هذا المتغير من خلال متوسط استجابات أفراد    وتحسين سرعة الإنجاز، والالتزام

 .العينة على فقرات الاستبانة التي تقيس مستوى الأداء المؤسس ي في المؤسسات السعودية

 

 تصميم البحث:  .3.3

اعتمدت الدراسة الحالية على المنهج الوصفي التحليلي، باعتباره من أكثر المناهج ملاءمة للدراسات الإدارية والتسويقية التي  

تستهدف تحليل الظواهر كما هي في الواقع، ووصف العلاقات القائمة بين متغيراتها بصورة علمية ومنهجية. ويهدف هذا المنهج  

داخل المؤسسات السعودية، وتحليل مدى تأثيره في تعزيز الأداء المؤسس ي، دون التدخل في تغيير    إلى دراسة واقع رضا العملاء

الوصفي   المنهج  ويتميز  بها.  المتعلقة  العلمية  النتائج  واستخلاص  وتحليلها  بوصفها  الاكتفاء  وإنما  المتغيرات،  في  التحكم  أو 

الدراسة، وربط الجوانب النظرية بالتطبيق العملي، بما يساعد في  التحليلي بقدرته على توفير صورة واقعية عن الظاهرة محل  

 .تفسير العلاقات بين المتغيرات بصورة دقيقة
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الكمي  البحثي  التصميم  على  الدراسة  اعتمدت  البيانات  (Quantitative Research Design) كما  جمع  على  يقوم  والذي   ،

الرقمية وتحويلها إلى مؤشرات كمية يمكن إخضاعها للتحليل الإحصائي، بهدف قياس مستوى رضا العملاء ومستوى الأداء  

قياس   بإمكانية  التصميم  هذا  ويتميز  الدراسة.  عليها  بنيت  التي  الفروض  واختبار  بينهما،  العلاقة  وتحليل طبيعة  المؤسس ي، 

بين المتغيرات بدرجة عالية من الموضوعية، فضلًا عن إمكانية تعميم النتائج في حدود مجتمع الدراسة، وهو ما يجعله  العلاقات  

 .مناسبًا للدراسات التي تعتمد على الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات

العملاء   من  مباشرة  البيانات  جمع  تم  حيث  الرئيس،  التطبيقي  الأسلوب  بوصفها  الميدانية  الدراسة  على  الباحث  واعتمد 

المتعاملين مع المؤسسات السعودية، بما يضمن الحصول على بيانات حديثة تعكس واقع مستوى الرضا لديهم، ومدى انعكاس  

ي الوصول إلى معلومات دقيقة تستند إلى التجارب الفعلية للعملاء، الأمر  ذلك على أداء المؤسسات. ويساعد هذا الأسلوب ف

 .الذي يعزز من واقعية النتائج، ويزيد من إمكانية الاستفادة منها في تطوير السياسات الإدارية والتسويقية للمؤسسات

وقد روعي عند إعداد التصميم المنهجي للدراسة الالتزام بالمعايير العلمية الخاصة بالبحوث الإدارية، من خلال بناء أداة الدراسة  

واختيار   وثباتها،  صدقها  من  والتحقق  للتطبيق،  صلاحيتها  من  والتأكد  السابقة،  والدراسات  العلمية  الأدبيات  إلى  استنادًا 

اسبة لطبيعة البيانات وأهداف الدراسة، بما يضمن الوصول إلى نتائج دقيقة يمكن الاعتماد عليها في  الأساليب الإحصائية المن

 .تفسير أثر رضا العملاء في تعزيز الأداء المؤسس ي بالمؤسسات السعودية

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينة:  .3.4

يتكون مجتمع الدراسة من عملاء المؤسسات السعودية بمختلف أنواعها، سواء كانت مؤسسات حكومية أو خاصة، ممن سبق  

لهم الاستفادة من الخدمات أو المنتجات التي تقدمها تلك المؤسسات، باعتبارهم الفئة الأكثر قدرة على تقييم مستوى رضاهم  

لك على الأداء المؤسس ي من وجهة نظرهم. ويشمل مجتمع الدراسة العملاء من  عن الخدمات المقدمة، وتحديد مدى انعكاس ذ

مختلف الفئات العمرية، والمستويات التعليمية، والمهنية، ومناطق المملكة العربية السعودية، بما يضمن تنوع الآراء وارتفاع  

 .مستوى تمثيل المجتمع الأصلي
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تم   فقد  السعودية،  العربية  المملكة  داخل  العملاء  معها  يتعامل  التي  المؤسسات  وتعدد  الدراسة  مجتمع  لكبر حجم  ونظرًا 

الاعتماد على العينة باعتبارها الوسيلة العلمية الأكثر ملاءمة للحصول على بيانات تمثل المجتمع بدرجة مرتفعة من الدقة، مع  

ال والتكاليف  والجهد  الوقت  الدراسات  تقليل  في  شيوعًا  الأساليب  أكثر  من  العينات  استخدام  ويعد  الدراسة.  لتنفيذ  لازمة 

 .التطبيقية التي تستهدف مجتمعات واسعة يصعب حصر جميع أفرادها

واعتمدت الدراسة على العينة العشوائية البسيطة، حيث يتم اختيار أفراد العينة بطريقة تمنح جميع أفراد المجتمع فرصًا  

متساوية للمشاركة في الدراسة، مما يقلل من احتمالات التحيز، ويزيد من مستوى تمثيل العينة للمجتمع الأصلي، ويرفع من  

الدر  في حدود  النتائج  تعميم  توزيع  إمكانية  عند  الموضوعية  مستوى  وارتفاع  التطبيق  بسهولة  الأسلوب  هذا  يتميز  كما  اسة. 

 .الاستبانة على أفراد المجتمع المستهدف

والمؤهل   والعمر،  الجنس،  مثل  الديموغرافية،  الخصائص  مختلف  يمثلون  أفرادًا  العينة  تضم  أن  على  الباحث  كما حرص 

العلمي، ومستوى الدخل، والحالة الاجتماعية، ونوع المؤسسة التي يتعامل معها العميل، وعدد مرات التعامل مع المؤسسة،  

 .لاف اتجاهات العملاء، وتسهم في تقديم نتائج أكثر دقة وشمولًا وذلك بهدف الحصول على بيانات متنوعة تعكس اخت

 

 طريقة جمع البيانات:  .3.5

اعتمدت الدراسة الحالية على الاستبانة باعتبارها الأداة الرئيسة لجمع البيانات، لما تتميز به من سهولة التطبيق، وقدرتها على  

جمع بيانات كمية من عدد كبير من المشاركين خلال فترة زمنية قصيرة، فضلًا عن سهولة تحليل بياناتها باستخدام البرامج  

لاستبانة بالاعتماد على الأدبيات العلمية الحديثة والدراسات السابقة التي تناولت رضا العملاء،  الإحصائية. وقد تم إعداد ا

 .وجودة الخدمات، والأداء المؤسس ي، مع مراعاة توافق فقراتها مع أهداف الدراسة ومتغيراتها

العملاء،   يقيس مستوى رضا  إلى قسم  بالإضافة  للمشاركين،  الديموغرافية  بالبيانات  الاستبانة على قسم خاص  واشتملت 

وقسم آخر يقيس مستوى الأداء المؤسس ي من وجهة نظر العملاء. وتم استخدام مقياس ليكرت الخماس ي لقياس استجابات  



29 

 

أفراد العينة، حيث تتدرج البدائل بين )أوافق بشدة( و)لا أوافق بشدة(، لما يتميز به هذا المقياس من سهولة التطبيق، ودقته  

 .في قياس الاتجاهات والآراء وتحويلها إلى بيانات كمية قابلة للتحليل الإحصائي

النهائي، تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين المتخصصين في إدارة الأعمال، والتسويق، والجودة،   التطبيق  وقبل 

الفقرات   ارتباط  ومدى  المحتوى،  وصدق  اللغوية،  الصياغة  سلامة  من  للتحقق  وذلك  العلمي،  البحث  ومناهج  والإحصاء، 

أولية للتحقق من الاتساق الداخلي والثبات، وإجراء التعديلات اللازمة قبل  بمتغيرات الدراسة. كما أجريت دراسة استطلاعية  

 .توزيعها على العينة الأساسية

الدراسة،   أهداف  توضيح  مع  المستهدفة،  العينة  أفراد  على  إلكترونيًا  توزيعها  تم  النهائية،  بصورتها  الاستبانة  اعتماد  وبعد 

الاستجابة،   معدل  زيادة  في  أسهم  الذي  الأمر  العلمي،  البحث  إلا لأغراض  استخدامها  وعدم  المعلومات  على سرية  والتأكيد 

 .يمكن الاعتماد عليها في إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة لاختبار فروض الدراسةوالحصول على بيانات دقيقة وموثوقة 

 

 أنواع البيانات: .3.6

: البيانات الأولية   أولاا

تمثلت البيانات الأولية في المعلومات التي تم جمعها مباشرة من أفراد عينة الدراسة باستخدام الاستبانة الإلكترونية، حيث  

تضمنت استجابات العملاء حول مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة، ومدى إدراكهم لمستوى الأداء المؤسس ي في المؤسسات  

المصدر البيانات  هذه  وتُعد  بين    السعودية.  العلاقات  وتحليل  الفروض  اختبار  في  الدراسة  عليه  اعتمدت  الذي  الأساس ي 

 .متغيراتها

ا: البيانات الثانوية   ثانيا

تمثلت البيانات الثانوية في الكتب العلمية العربية والأجنبية، والدوريات المحكمة، والرسائل الجامعية، والدراسات السابقة،  

وجودة  العملاء،  برضا  المتعلقة  والأبحاث  الحكومية،  والإحصاءات  للمؤسسات،  السنوية  والتقارير  الرسمية،  والتقارير 
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الخدمات، والأداء المؤسس ي، والتي تم الاستفادة منها في إعداد الإطار النظري للدراسة، وصياغة الفروض، وبناء أداة الدراسة،  

 .وتفسير النتائج

 

 إجراءات التحليل الإحصائي: .3.7

: ترميز البيانات وإعدادها للتحليل   أولاا

بعد الانتهاء من جمع الاستبانات، تمت مراجعة جميع الاستجابات للتأكد من اكتمالها وصلاحيتها للتحليل الإحصائي، ثم جرى  

، مع مراجعة  (SPSS) ترميز البيانات وفق مقياس ليكرت الخماس ي، وإدخالها إلى برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

 .قاعدة البيانات والتأكد من خلوها من الأخطاء أو القيم المفقودة، بما يضمن دقة النتائج وسلامة التحليل

ا: التحليل الإحصائي الوصفي  ثانيا

اعتمدت الدراسة على مجموعة من الأساليب الإحصائية الوصفية لتحليل خصائص أفراد العينة ووصف متغيرات الدراسة،  

وترتيب   النسبية،  والأوزان  المعيارية،  والانحرافات  الحسابية،  والمتوسطات  المئوية،  والنسب  التكرارات،  استخدام  تم  حيث 

 .د مستوى رضا العملاء ومستوى الأداء المؤسس ي داخل المؤسسات السعوديةالفقرات وفق متوسطاتها الحسابية، بهدف تحدي

ا: اختبار صدق وثبات أداة الدراسة   ثالثا

المحكمين   من  مجموعة  بواسطة  المحتوى  وصدق  الظاهري  الصدق  قياس  خلال  من  الدراسة  أداة  جودة  من  التحقق  تم 

كرونباخ ألفا  معامل  حساب  تم  كما  الارتباط،  معاملات  باستخدام  الداخلي  الاتساق  اختبار  إلى  بالإضافة   المتخصصين، 

(Cronbach's Alpha)   لقياس درجة ثبات الاستبانة والتأكد من تمتعها بدرجة مرتفعة من الاعتمادية والاتساق الداخلي، بما

 .يضمن دقة القياس
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ا: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات  رابعا

تم إجراء اختبارات التوزيع الطبيعي للبيانات للتأكد من مدى ملاءمتها لتطبيق الاختبارات الإحصائية المعلمية، من خلال فحص  

مؤشرات الالتواء والتفلطح وغيرها من المؤشرات الإحصائية ذات العلاقة، بما يساعد في اختيار الأساليب الإحصائية المناسبة  

 .لطبيعة البيانات

ا: التحليل الإحصائي الاستدلالي   خامسا

 اعتمدت الدراسة على عدد من الأساليب الإحصائية الاستدلالية لاختبار فروضها، حيث تم استخدام معامل ارتباط بيرسون 

(Pearson Correlation)   الانحدار تحليل  استخدام  تم  كما  المؤسس ي،  والأداء  العملاء  بين رضا  العلاقة  واتجاه  لقياس قوة 

لقياس أثر رضا العملاء في تعزيز الأداء المؤسس ي. كذلك استخدمت الدراسة   (Simple Linear Regression) الخطي البسيط 

الاختبارات المناسبة لدراسة الفروق بين استجابات أفراد العينة وفق الخصائص الديموغرافية، مثل الجنس، والعمر، والمؤهل  

 (One-Way ANOVA) وتحليل التباين الأحادي (T-test) العلمي، ومستوى الدخل، ونوع المؤسسة، وذلك باستخدام اختبار

ما يضمن الوصول  معيارًا للحكم على معنوية النتائج، ب (α ≤ 0.05)عند الحاجة. واعتمدت الدراسة مستوى الدلالة الإحصائية  

إلى نتائج دقيقة وموثوقة يمكن الاستفادة منها في دعم صناع القرار، وتطوير سياسات إدارة علاقات العملاء، وتحسين جودة  

 .الخدمات، وتعزيز الأداء المؤسس ي داخل المؤسسات السعودية
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 الخاتمة: .3.8

تناول هذا الفصل الإطار المنهجي الذي استندت إليه الدراسة الحالية، ووضع الأساس العلمي الذي قامت عليه جميع مراحل  

البحث الميداني، من خلال عرض وتنظيم الإجراءات المنهجية وفق تسلسل علمي متكامل يتناسب مع طبيعة مشكلة الدراسة  

المعتمدة في إعداد البحوث العلمية. وقد أسهم هذا الإطار المنهجي في توضيح الأسس    وأهدافها، ويتوافق مع المعايير الأكاديمية

التي اعتمد عليها الباحث في تنفيذ الدراسة، وتحديد الآليات العلمية التي تضمن الحصول على بيانات دقيقة وموثوقة، بما 

أن الاستنتاجات   ويؤكد  إليها،  التوصل  التي سيتم  النتائج  تحليل علمي موضوعي  يعزز من جودة  مبنية على  النهائية ستكون 

لبيانات تم جمعها وفق إجراءات منهجية دقيقة، الأمر الذي يزيد من مصداقية الدراسة وقابليتها للاستفادة منها في الجوانب  

 .الأكاديمية والتطبيقية

كما أوضح هذا الفصل أن نجاح الدراسات التطبيقية في مجال الإدارة وخدمة العملاء يعتمد بدرجة كبيرة على سلامة المنهجية  

المستخدمة، حيث إن الالتزام بالإجراءات العلمية في تصميم الدراسة، وتحديد المجتمع المستهدف، واختيار العينة المناسبة،  

واست دقيقة،  قياس  أدوات  في  وتطبيق  تسهم  عناصر  جميعها  البيانات،  طبيعة  مع  تتوافق  إحصائي  تحليل  أساليب  خدام 

الوصول إلى نتائج علمية تعكس الواقع بصورة صحيحة، وتمكن من تفسير العلاقة بين رضا العملاء والأداء المؤسس ي بطريقة  

الدراسة بكفاء تنفيذ  إطارًا بحثيًا متكاملًا يضمن  الفصل  الفروض  موضوعية. وقد وفر هذا  اللازم لاختبار  ة، ويهيئ الأساس 

 .والإجابة عن تساؤلات الدراسة بصورة دقيقة، بما يسهم في تعزيز القيمة العلمية للبحث

ومن خلال ما تضمنه هذا الفصل من تنظيم منهجي شامل، أصبحت الدراسة مهيأة للانتقال إلى الفصل الرابع، الذي سيتم  

وربطها   النتائج  تفسير  مع  وفروضها،  وتساؤلاتها  الدراسة  أهداف  ضوء  في  ومناقشتها  الإحصائي  التحليل  نتائج  عرض  فيه 

دى اتفاقها أو اختلافها مع نتائج البحوث السابقة. كما ستسهم النتائج المتوقعة  بالأدبيات العلمية والدراسات السابقة، وبيان م 

في تقديم فهم أعمق للدور الذي يؤديه رضا العملاء في تعزيز الأداء المؤسس ي داخل المؤسسات السعودية، والكشف عن طبيعة  

الإدارية، وتحسين  المؤسسات على تطوير سياساتها  بما يساعد  بينهما،  العملاء، ورفع    العلاقة  جودة الخدمات، وتعزيز رضا 

 .مستويات الكفاءة والإنتاجية
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التأكيد على أن هذا الفصل لم يكن مجرد عرض للإجراءات المنهجية الخاصة بالدراسة، بل مثل   وفي ضوء ما سبق، يمكن 

الدعامة الأساسية التي ارتكزت عليها جميع مراحل البحث، إذ وفر إطارًا علميًا متكاملًا يضمن سلامة تنفيذ الدراسة، ويعزز  

إمكانية الاستفادة من مخرجات الدراسة من قبل  من موثوقية نتائجها، ويرفع من قيمتها   العلمية والتطبيقية. كما يزيد من 

الباحثين، وصناع القرار، ومديري المؤسسات الحكومية والخاصة، والجهات المعنية بالجودة وخدمة العملاء، بما يسهم في دعم  

ؤسسية، وتحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية  جهود تطوير الأداء المؤسس ي، وتحسين تجربة العملاء، وتعزيز التنافسية الم

 .في بناء مؤسسات أكثر كفاءة وجودة واستدامة 2030السعودية 
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    ق  لا    ن  
 الإجابة الأسئلة 

           الاسئلة العامة  -1

 + 60 60- 50 50- 40 40- 30 30- 20 العمر

       أنث   ذكر الجنس

شهادة   الدرجة العلمية 

الدراسة 

 الثانوية 

درجة  

 البكالوريوس

 دكتوراه ماجستي   شهادة عليا 

           أسئلة الإستبيان  -2

تحرص المؤسسة على قياس مستوى رضا العملاء 

  .بصورة دورية
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

تستجيب المؤسسة لملاحظات وشكاوى العملاء  

  .بسرعة وفعالية
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

تقدم المؤسسة خدمات تلبي احتياجات العملاء 

  .وتوقعاتهم
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

يشعر العملاء بالرضا عن جودة الخدمات التي تقدمها 

  .المؤسسة
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

لا أوافق    .تسعى المؤسسة باستمرار إلى تحسين تجربة العملاء

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

يسهم رضا العملاء في تعزيز سمعة المؤسسة في  

  .السوق
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

تؤثر آراء العملاء في تطوير الخدمات والمنتجات  

  .المقدمة
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

لا أوافق    .توفر المؤسسة قنوات تواصل فعالة مع العملاء

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

ينعكس رضا العملاء على زيادة الطلب على خدمات 

  .المؤسسة
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

لا أوافق    .يسهم رضا العملاء في تعزيز ثقة العملاء بالمؤسسة

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة
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يساعد رضا العملاء في تحسين كفاءة العمليات داخل  

  .المؤسسة
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

يؤدي رضا العملاء إلى زيادة ولائهم واستمرار 

  .تعاملهم مع المؤسسة
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

لا أوافق    .يسهم رضا العملاء في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

يساعد رضا العملاء في تحسين الأداء المالي  

  .للمؤسسة
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

يؤثر رضا العملاء إيجابياً في إنتاجية العاملين  

  .بالمؤسسة
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

تحقق المؤسسات التي تتمتع بمستويات مرتفعة من 

  .رضا العملاء أداءً مؤسسياً أفضل
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة

يسهم رضا العملاء بشكل عام في تعزيز الأداء 

  .المؤسسي بالمؤسسات السعودية
لا أوافق  

 بشدة

لا أوافق ولا   لا أوافق 

 أرفض 

أوافق    أوافق 

 بشدة
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 : أدوات البحث

 طريقة القياس  عدد الفقرات  الهدف من استخدامها  أداة البحث  م
 الاستبيان المغلق   1

 )مقياس ليكرت الخماس ي( 
قياس مستوى رضا  

العملاء عن الخدمات  
والمنتجات التي تقدمها  

 المؤسسة 

 ليكرت الخماس ي  5

 الاستبيان المغلق   2
 )مقياس ليكرت الخماس ي( 

قياس جودة الخدمة  
المقدمة من المؤسسة  
وأثرها في تحقيق رضا  

 العملاء

 ليكرت الخماس ي  5

 الاستبيان المغلق   3
 )مقياس ليكرت الخماس ي( 

قياس ولاء العملاء 
واستمرارهم في التعامل  
مع المؤسسة والتوصية  

 بخدماتها 

 ليكرت الخماس ي  5

 الاستبيان المغلق   4
 )مقياس ليكرت الخماس ي( 

قياس الأداء المؤسس ي  
من حيث الكفاءة  
التشغيلية وتحقيق  
 الأهداف الاستراتيجية 

 ليكرت الخماس ي  5

 الاستبيان المغلق   5
 )مقياس ليكرت الخماس ي( 

قياس أثر رضا العملاء في 
تعزيز الأداء المؤسس ي  

وتحسين القدرة  
 التنافسية للمؤسسة 

 ليكرت الخماس ي  5
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