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 إهداء

دي بحثي  هأفيه الآن، وكما  اما أنالكرام فهما سبب وصولي الى  والدي  دي هذا البحث إلى هأ

  وإلى أساتذة جامعتي لما قدموه من مساندة ،إنجازههذا إلى كل شخص ساندني وساعدني في 

وإلى كل قائد   وإلى كافة أفراد عائلتي وإلى كل من دعمني بوقفة أو دعوة صادقة، وتشجيع،

 .والمسلمين بذل جهده لخدمة الإسلام

 ..إلى هؤلاء جميعاً أهدي هذا الجهد المتواضع
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 شكر وتقدير 

 

أحمد الله تعالى على نعمه ومن ه وأصلللل ي وأسلللل م على رسلللول الله محمد وعلى  له وصلللحبه  

اجمعين، اولاً أشلللللكر الله أن وفقني لإتملام هلذا البحلث ثم اتقلدم بجزيلل الشلللللكر والامتنلان إلى 

أساتذتي الكرام على توجيهاتهم ونصائحهم القي مة، وكما اتوجه بالشكر الجزيل لأسرتي لدعمها  

  ، وتوجيهاتهم لك اقدم شللكري لجميع المسللؤولين والمشللرفين في الجامعة على تعاونهم  لي وكذ

ا لوجهه الكريم وأن يجزي الجميع خير الجزاء   وفي الختام أسللل الله أن يجعل هذا العمل خالصلً

 . والله الموفق والهادي إلى سواء السبيل  وأن يوفقنا لما يحبه ويرضاه،
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 المقدمة

م في تقديم الخدماتث حيث ااد الاهتمام من قبل الباحثين  مما لا شككككه في  أن العقود   الأخيرة شككككتدت تطورام هاما

والمتتمين بكالنشكككككاطكات المتعلقكة بجودة الخكدمكة المقكدمكة وأثرهكا على تحقي، خكدمكة الابونث خكاصكككككة بكالنسكككككبكة  

ة وتدعيمتا.  للمؤسكسكات الاقتصكادية والخدماتية فأصكب  من المتم حشكد كل الوسكائل التي تعمل على نجاس المؤسكسك 

 (٢٠٢١)الآمينث  

م لدى المؤسسات الخدمية حيث   ومن أجل النمو والتطور أصب  رفع مستويات الجودة وتحقي، رضا العميل هاجسا

أصكككب  رضكككا العميل محور اهتمامتاث وكحا البحث والتعرح على حاجات  وتوقعات ث وتقديم خدمة تحق، رضكككا  

هحا العميل من المفاضككلة بين   وولائ  للمؤسككسككةث خاصككة وأن ثورة تكنولوجيا الاتصككالات والمعلوماتية مكنت

 (2023الخدمات حسب رغبت  واختيار . )ساعدث  

وتشككير الدراسككات السككابقة هلى أن  من المتم قياس مدى رضككا العملاء عن المؤسككسككة أو المشككرو  وحله لاتخاح  

الإجراء المناسككبث سككواء بةعادة ضككبط جودة الخدمة المقدمة للعميلث أو العمل على تحسككين الجودة بتقديم أداء  

راضككي فأن  سككيكرر الايارة والشككراءث   أكثر فعاليةث فتو أسككاس دوام المؤسككسككة أو المنشككأةث فةحا كان العميل

بالإضكافة هلى أن  سكيوصكي الأقارب والمعارح بايارة هح  المنشكأة وبالتالي تكسكب المؤسكسكة عملاء جدد وكحله 

 ايادة في الرب .  

م توقعات و وهل  هن التعرح على رضكا الابون يجيب على أسكئلة عديدة مثل: هل تجري عملية تقديم الخدمات وفقا

يتم مواجتكة الابون في الوقكت المنكاسكككككب وبكدون تكأخير على النحو الكحي يحكافظ على جودة الأداءو هكل تلبي 

ام بالجوانب الكمية قد يأتي في أوقات  المؤسكسكة طموحات الابونوث ولكن في هطار الجودة المقدمة لوحظ أ الاهتم

 (  ٢٠٢١كثيرة على حساب النوعيةث وبالتالي ينبغي الاهتمام بكلا الجانبين الكمي النوعي. )الأمينث 

م فةن اسكتمرارية المؤسكسكات الخدمية في أداء نشكاطتا بشككل جيد وضكمان نموها وتطورها مرهون هلى حد   عموما

كبير بمدى قدرتتا على جلب أكبر قدر من التعاملات وتلبية حاجات ورغبات  العملاءث ويتوقح حله على مستوى 

 ( 2023جودة الخدمة المقدمة )ساعدث  

هن الجودة بمعناها العام تعنى "هنتاج المنظمة لسكاعة أو تقديم خدمة بمسكتوى عال من الجودة المتمياة حيث تكون 

قكادرة من خلالتكا على الوفكاء بكاحتيكاجكات ورغبكات عملائتكا بكالشكككككككل الكحي يتف، مع توقعكاتتم وتحقي، الرضكككككا  

تحقيق  وقياسك ث وعرفت على أنتا "المواصكفات    والسكعادة لديتم وهكحا فةن الجودة هي معيار للتميا والكمال يجب

الشكمولية لكيان ما كأن يكون )منت.. خدمة. نشكاط. عملية. منضكمة. شكخا( والتي تتصكل وتتأثر بقدراتتا على  

 (2021اشبا  الحاجات القائمة أو المفروضة. )الأمينث 

م عندما   ويمكن تعريح جودة الخدمة أو الأداء الفعال بأن  مطابقة الخدمة للمواصكفات وعلي  سكيكون العميل راضكيا

م على مسككتوى  تكون خصككائا الخدمة مطابقة لمتطلبات ث وفي حالة عدم المطابقة فةن حله سككوح ينعكس سككلبا
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الرضككاث ويعرح المكتب القومي للتنمية الاقتصككادية ببريطانيا جودة الخدمة بأنتا مجموعة العوامل والخصككائا 

 (  ٢٠٢3التي يجب أن تتوافر في منت. أو خدمة معينة بتدح الوفاء بمتطلبات السوق. )ساعدث  

لجودة الخدمة بأنتا: التعرح على احتياجات العملاء وتحقي، رغباتتم بشكككل     patron & matrsonوتعريح 

فعال يخلوا من أية عيوب ومن المرة الأولى حتى لا يضكككطر العميل للعودة هلى المنظمة مرة أخرى لتعديل خطأ  

 (  ٢٠٢١أو تصور. )الآمينث  

ويجب الإشككككارة هلى أن جودة الخدمة في تجارة التجائة تختلح عنتا في أي منتجات أو خدمات أخرى وتشككككير  

أدبيات تجارة التجائة هلى أن مظتر المتجر يعتبر متما بالنسككبة لعميل التجائةث أضككح هلى حله أن العميل يقدر  

ل المتجر كما أن توفر البضككائع سككتولة التسككوق من خلال طريقة تخطيط وعرم المواد وسككتولة الحركة داخ

بشكككل دائم وعند الطلب يعتبر مقياسككا للثقةث ويقدر العملاء أيضككا توفر مواقح للسككيارات بجانب متجر التجائة.  

 (٢٠١٣)اريقاث  

وهناه العديد من تعاريح الابون فقد عرف  عبيدات << هو حله الفرد الحي يقوم بالبحث عن سكككلعة أو خدمة ما  

على أن  << كل شخا    Claude Demeurوشراؤها لاستخدام الخاا أو استخدام  العائلي>>ث كما عرف  

مادي أو معنوي مسككتعد للدفع عند حياات  على منت. أو أكثرث أو يسككتفيد من خدمة أو عدة خدمات من الممولين. 

 (2023)ساعدث  

وتتعكدد تعكاريح رضكككككا الابون وهكحا راجع هلى اختلاح أراء وجتكات نظر المؤلفين والبكاحثين والكتكابث وككحا 

تطور ث هح عرف  كوتلر:<< بأن  حله الشكعور الحي يوحي للابون السكرور أو عدم السكرور الحي ينت. عن مقارنة  

على أنك  << درجكة هدراه الابون مكدى فكاعليكة     Reed, Hallأداء المنتوج مع توقعكات الابون>>ث وعرفك   

 (٢٠٢٣المنظمة في تقديم المنتجات التي تلبي احتياجات  ورغبات . )ساعدث  

رضكككككا الابون بكأنك  الحكم على جودة المنتوج النكات. عن المقكارنكة بين توقعكات     Zeithaml et collوعرح  

العميكل للخكدمكة والأداءث وككحلكه تم تعريم رضكككككا الابون بكأنك  الكدرجكة التي في حكدودهكا توقعكات الابون لإعكادة  

م  شكككراء منتوج أو خدمة ما تكون مسكككتجابة )محققةث منجاة( أو تفوق التوقعات. مما سكككب، مسكككتخلا أن معظ

التعاريح لرضكككا الابون ركات على ان  حله الشكككعور الحي يشكككعر الابون ب  اتجا  تقديم الخدمة ل  وقد يكون 

 (٢٠٢١اساسا بالبتجة أو خيبة الأمل أو عدم الرضا التام اتجا  الخدمة. )الأمينث 

وبشكككل عام مفتوم رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتماياةث والخطوة الأولى للوصككول هلى عميل  

رام تبدأ بالتعريح الواضكككك  للعملية التي سككككتتم بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككافة لفتم دوافع 

هحا التعريح يجب أن يتضكمن الأبعاد  وتوقعات الجتتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليم لتحقي، رضكاء العميلث و

المادية والتي عادة ما تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتتا كعدد الشكككاوىث ومتوسككط وقت الانتظار والعائد المتوقع 

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

 (٢٠١٣الحسنة. )اريقاث  
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في هحا المجال أن على المؤسكسكة التي ترغب في النجاس في أسكواق المنافسكة اليوم أن تجعل من    kotlerيؤكد 

الابون النواة التي تكدور حولتكا عمليكاتتكا وأن تبتعكد عن المفتوم البيعي وتركا على المفتوم التسكككككويقي الحكديكث  

 (٢٠٢١الحي يبدأ وينتتي بحاجات ورغبات الابون وكيفية هشباعتا. )الأمينث 

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

جيدة فةن  سكينقل حله هلى تسكعة أو عشكرة أشكخاا نخرين  وعلى العكس من حله العميل الحي يتلقى خدمة سكيئة  

نخرين يتراوس عددهم من خمسكة    ويخرج من المتجر غير راضكيا فةن  سكينقل شكعور  بعدم الرضكا هلى أشكخاا

عشكككر هلى عشكككرين شكككخصكككا  وهنا يجب الإشكككارة هلى أن نصكككح الشكككركات الأمريكية تبني أعمالتا على هح  

 (٢٠١٣الاتصالات غير الرسمية. )اريقاث  

وقد أكد بعم الباحثين على الأمور التالية لأنتا الوسكيلة المعبرة عن رضكا الابون بالنسكبة لأداء المؤسكسكة وجودة 

م عن أداء المؤسكككسكككةث فةن  سكككيتحدث هلى الآخرين مما يولد ابائن جدد(   خدماتتا وهي: )هحا كان الابون راضكككيا

  من قبل المؤسكسكةث فأن قرار  بالعودة هليتا سكيكون  وكحله )هحا كان الابون راضكيام عن جودة الخدمة المقدمة هلي

م ) هن رضككا الابون عن الخدمة المقدمة هلي  من المؤسككسككة سككيقلل من احتمال توج  الابون هلى   م( وايضككا سككريعا

مؤسكسكات أخرى أو منافسكة لتا( بالإضكافة هلى )هن المؤسكسكة التي تتتم برضكا الابون سكتكون لديتا القدرة على  

المنافسككين ولا سككيما فيما يخا المنافسككة في الأسككعار( وكحله )أن رضككا الابون عن الخدمة  ماية نفسككتا من  

م )يمثل رضكا الابون تغحية عكسكية   المقدمة هلي  سكيقود  هلى التعامل مع المؤسكسكة في المسكتقبل مرة أخرى( وايضكا

المقدمة للابون( و )هن المنظمة للمؤسكسكة فيما يتعل، بالخدمة المقدمة هلي  مما يقود المؤسكسكة هلى تطوير خدماتتا 

التي تسكعى هلى قياس رضكا الابون تتمكن من تحديد حصكتتا السكوقية( وأخيرام )يعد رضكا الابون مقياس لجودة  

 (٢٠٢١لخدمة المقدمة(. )الأمينث  

وبشكككل عام يمكن القول هن العميل يعتبر راضككيا هحا كانت توقعات  المتعلقة بمنت. معين أو خدمة معينة تتسككاوى 

مع الأداء الفعلي لتحا المنت. أو الخدمة المقدمة ويكون العميل غير رام أو مسككككتاء هحا كان الأداء المتوقع أكبر  

داء الفعلي أكبر من المتوقع فتنا سكيكون العميل سكعيدا.)اريقاث  من الأداء الفعلي  أما في الحالة التي يكون فيتا الأ

٢٠١٣) 

وبعد البحث في الدراسككككات السككككابقة وجدت بعم القصككككور العلمي فيما يخا المعلومات حول الأداء الفعال  

والجودة المقدمة للعميل على تحقي، رضككا الابونث وحله لأنتا لا توضكك  الطرق التي يجب أن تتبعتا المؤسككسككة  

 لايادة الجودة أو تحقي، رضا العميل. 

وهحا كان دافع أسكككاسكككي للباحثة في أن تحاول معالجة جوانب القصكككور هح  من خلال الدراسكككة الحاليةث التي  

سكتكشكح عن دور الأداء الفعال على معدل رضكا العملاء للموظفين وبشككل خاا لمركا لولو هايبر ماركت في  

 مدينة جدة.  

وتحتوي هح  الدراسككة على المقدمةث ومشكككلة وأهمية البحثث وكحله كملام من أسككئلة وفرضككيات وأهداح البحثث  

 بالإضافة هلى منتجية البحث والمخطط المقترس للمشرو .  
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 مشكلة البحث

أن قياس أثر الأداء الفعال للمؤسكسكة يعد حو أهمية قصكوى كون  يعد الطريقة التي يتم فيتا تقديم الخدمات للعميلث  

كما أن هحا الأداء هو ما يحدد رضككا العميل أو سككخط ث وتنقسككم اشكككالية البحث هلى هشكككالية نظرية وهشكككالية 

 عملية.

 

 المشكلة النظرية:

 

 الفعال وجودة الخدمة في تحقي، رضا العميلالقصور في المعلومات حول دور الأداء  •

عكدم كفكايكة المعرفكة بمكا يتعل، أبعكاد الأداء الفعكال في تقكديم الخكدمكات على رضكككككا الابون في المراكا   •

 التجارية.  

 

 المشكلة العملية:

 

قلة الدراسكككككات والأبحاث المتعلقة بالأداء الفعال في تقديم الخدمات وأثرها على المراكا التجارية مثل   •

 مركا لولو هايبر ماركت.  

 

ولتحا فةن الدراسككككة الحالية تحاول الاجابة على التسككككاؤلات التالي: ما هو أثر الأداء الفعال على معدل رضككككا  

 العملاء للموظفين في لولو هايبر ماركت في مدينة جدةو

 

 أهمية البحث

تكمن أهميكة هكحا البحكث في التعبير عن مسكككككتوى جودة الخكدمكات التي يقكدمتكا مركا لولو هكايبر مكارككت لعملائتكا 

ومدى توافقتم مع رغباتتم وحاجاتتم وحله سككعيا منتم لكسككب رضككاهمث وتنقسككم أهمية البحث هلى أهمية نظرية  

 وأهمية علمية:
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 أهمية نظرية:

التعرح على تأثير أبعاد الأداء الفعال والجودة العالية في تقديم الخدمات على رضكككا الابون في مركا   •

 لولو هايبر ماركت بمدينة جدة.  

 لفت الانتبا  لضرورة هعطاء الأولوية لتطبي، مفتوم جودة الخدمة في المؤسسات التجارية •

 تنوي  مركا لولو هايبر هلى ضرورة المحافظة على عملائتا ومحاولة جحب عملاء جدد.   •

 معرفة أهمية ودور الأداء الفعال وجودة الخدمة في تحقي، رضا العميل.   •

 

 أهمية عملية:

محاولة هفادة مركا لولو هايبر ماركت بنتائ. الدراسكة الحالية وحله بضكرورة تنويع الأسكاليب والتقنيات   •

 اثناء تقديم الخدمة للعميل. 

 

 أسئلة البحث الفرعية:

 الجودة في تقديم الخدمات على رضا العملاءوما أثر   •

 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: 

 العملاء للموظفيناستكشاح تأثير الاداء الفعال على معدل رضا الهدف العام:  

 الأهداف الفرعية:

 تحديد أثر الجودة في تقديم الخدمات على رضا العملاءو •

 تحليل أثر جودة المنتجات على رضا العملاءو •

 تحليل مدى أثر أسلوب الموظفين اللب، على رضا العملاءو •

 تقييم أثر تعامل الموظفين المباشر مع العملاء على رضا العملاءو •

 



 13 

   فرضيات البحث:

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

 ماركت بمدينة جدة.

Ha  جودة الخدمات المقدمة ورضا العملاء في لولو هايبر ماركت  :  توجد علاقة معنوية حات دلالة هحصائية بين

 بمدينة جدة. 

 Hb بين الجودة المنتجكات ورضكككككا العملاء في لولو هايبر ماركت  : توجد علاقة معنوية حات دلالة هحصكككككائيكة

 بمدينة جدة.

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

 بمدينة جدة.

Hd تعامل الموظفين المباشككككر ورضككككا العملاء في لولو هايبر : توجد علاقة معنوية حات دلالة هحصككككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

 

 نموذج البحث:

 :يوض  الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتغير المستقل                                                                                      المتغير التابع   

 

 

 

 

 

 

 ١الشكل

 النموحج المقترس من المشرو  

 المصدر: الطالب 

 الأداء الفعال

 

 جودة الخدمات •

 جودة المنتجات •

 التعامل اللبق •

 التعامل المباشر  •

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

التركيا على رضككا العملاء ومحاولة تعايا ثقتتم نحو الشككركة او المنت. فتم  من المتم في مجال البيع بالتجائة  

أسكاس نجاس المؤسكسكةث لحا قرر الطالب عمل دراسكة ميدانية عن تأثير الاداء الفعال على رضكا العملاء في لولو 

 هايبر ماركت بمدينة جدة.

 

 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل الأول: المقدمة

 الفصل الثاني: الإطار النظري

 الفصل الثالث: منتجية البحث 

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي

 الفصل الخامس مناقشة النتائ. والخاتمة
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 الفصل الثاني للدراسة 

 الإطار النظري للدراسة 
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 المقدمة: 1-٢

منافسكككة شكككديدة بينتا لحله فةن الإعتماد على جودة  هن تاايد عدد المؤسكككسكككات الخدمية سكككوح يؤدي هلى وجود 

 (٢٠٢٣الخدمة سوح يعطي لتح  المؤسسات ماايا تنافسية عديدة. )بن ساعدث  

وتظتر أهمية جودة المنتجات والخدمات بالنسبة للمنظمة من خلال الصورة العامةث وسمعة المنظمة في الأسواق  

 (٢٠١٦ودرجة الثقة في منتجاتتا ومستوى الإنتاجية والتكلفة وايادة الأرباس والحصة السوقية. )عليث  

الافترام لا يحق، الارتياس للمؤسسة    الابون يريد دائما أن يكون تفردي في الخدمات والمنتجاتث بيد أنّ هحاهن  

وعلاوة على حله قرارات الابون شككككراء   لأنتا لا تسككككتطيع دائما هنجاا كل من المنتجات والخدمات المطلوبةث

هتبكا  اتجكاهكات الموضكككككةث والتطورات  المنتجكات والخكدمكات في كثير من الأحيكان تبتعكد عن الناعكة الفرديكة مثكل

يتف، أغلكب البكاحثين عن أهميكة توفير   التقنيكة هي أيضكككككا من العوامكل التكامكة المؤثرة في عملكة اتخكاح القرارث لكحا

المناسكككب بدلا من مجرد تقديم فردية المنتجات   المنتجات والخدمات في الوقت المناسكككب أو في اللحظة والمكان

 (٢٠١٧بة وأخرينث بوطي. )والخدمات

كما أن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسككسككات التي تركا على الخدمة ث فلا يكفي تقديم 

 (٢٠٢٣خدمة حات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفتم الأكبر للعملاء. )بن ساعدث  

وبشكككل عام مفتوم رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتماياةث والخطوة الأولى للوصككول هلى عميل  

رام تبدأ بالتعريح الواضكككك  للعملية التي سككككتتم بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككافة لفتم دوافع 

هحا التعريح يجب أن يتضكمن الأبعاد  وتوقعات الجتتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليم لتحقي، رضكاء العميلث و

المادية والتي عادة ما تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتتا كعدد الشكككاوىث ومتوسككط وقت الانتظار والعائد المتوقع 

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

ن هحا التعريح مبتما وعاما في البداية ومن ثم يصككككب  أكثر وضككككوحا ودقة. )اريقاث  الحسككككنةث وغالبا ما يكو

٢٠١٣  ) 

والجكدير بالحكر أن الثقكة العكاليكة والالتاام والرضكككككا بالعميكل تؤدي هلى الولاء الحي بموجبك  يصكككككب  العميكل وفيكما 

ا يحظى بمعاملة خاصككة من   للمنظمةث مما يعني أن  لن يسككتبدلتا بمؤسككسككة أخرىث كما أن  سككيكون عميلام مميام

ة على تطوير ولاء عملائتا منح أن يكون عميلام  المنظمةث وهو ما يحق، لتا تكرار عملية الشككراءث وتعمل المنظم

محتملام هلى أن يصكب  عميلام شكريكماث وفي كل مرحلة تحاول المنظمة دفع عملائتا هلى تكرار عملية الشكراءن من  

 (٢٠١٦خلال توفير منتجات تتميا الخصائا التي تواف، رغباتتم المعلنة وغير المعلنة. )عليث  

وتعتبر قيمة الابون مرتكا أسككاسككي بالنسككبة للمؤسككسككة لتشككخيا الابائن المربحين عن غير المربحين لتجسككير  

علاقتتا معتمث فتي تصككح الفوائد الملموسككة وغير الملموسككة من أنشككطة ادارة علاقات الابائن التي تسككاعد في  

ليك  ادارة علاقكات الابكائن يتمثكل في  ترتيكب العلاقكة. مع الابكائن بنجكاس ويمكن القول بكان التكدح الكحي تسكككككعى ه

الوصكول هلى رقم كبير لقيمة الابائن المتعاملين مع المؤسكسكة وتعرح هح  القيمة "بأنتا مجمو  دورة حياة جميع 
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ابائن المؤسكسكةث وبالتالي يكون من الواضك  ان  كلما اادت درجة الولاء للمؤسكسكةث كلما أدى هحا هلى ايادة قيمة 

 (٢٠١٧ابائن هح  المؤسسة. )بوطيبة وأخرينث  

والعملاء الراضكككككون بكدورهم يتحولون هلى عملاء موالين ممكا يايكد من معكدل الاحتفكاظ بكالعملاء وايكادة ربحيكة  

م وليس دائما بين الجودة ورضككا العملاءث والتأكيد على العمليات  الشككركة ولكن تبين أن هناه علاقة هيجابية أحيانا

اه دعم كبير في المؤلفات السكابقة للدلالة على أن  الداخلية لتحسكين الجودة يعمل على تحسكين رضكا العملاءث وهن

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

مد مجموعة من الجسككككور التيكليةث والجسككككور التيكلية تعني تقديم خدمات  ولبناء العلاقات مع الابائن يمثل في 

حات قيمة عالية جدا للابونث في الوقت الحي لا تتوفر في  تله الخدمات لدى المنافسكككين ولا يسكككتطيعون تقديمتا 

ا ببعم بسككتولة هلى جعل العميل أكثر كفاءة وهنتاجية فعلى سككبيل المثالث تقوم بعم المؤسككسككات بةمداد عملائت

التجتياات الخاصككة أو وصككلات الكمبيوتر التي قد تسككاعد على القيام ببعم العمليات الخاصككة بتم مثل هدارة  

المخاونث وهصكدار أوامر الشكراءث وهعداد كشكوح الشكراء الخاصكة بتم وتظتر تله المنافع بصكورة واضكحة في  

تمد عليتم بصككورة كبيرة في تسككوي، وتوايع علاقة المؤسككسككات المنتجة بتجار الجملة أو تجار التجائة الحين تع

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

 (٢٠١٧وأخرينث  

من خلال العرم السكككاب، يتبين لنا الأهمية الكبيرة للجودة بشككككل عام في بناء المركا التنافسكككي لأي منظمةث  

ولجودة الخدمة بشكككل خاا في تدعيم هحا المركا التنافسككي والحفاظ علي  لآجال طويلة من الامن. وفي سككياق  

 بد من الإشككارة هلى أن المنافسككة أصككبحت  الحديث عن أهمية جودة الخدمة ودورها في بناء المنافع التنافسككية لا

ظاهرة عامة وعاملا حاسكككما يواج  أي منظمة من منظمات الأعمال سكككواء كانت عامة أم خاصكككة صكككناعية أم  

خدمية صكككغيرة أم كبيرةث فمثلا بيئة التجائة تتميا حاليا بالمنافسكككة الشكككديدة من الشكككركات المحلية والأجنبيةث 

با وخبرةث وبالتالي تجار التجائة اليوم يجب أن يمياوا أنفسكتم وحله بةشكبا  حاجات  والعملاء الأكثر تعقيدا وتطل

عملائتم بشككل أفضكل من المنافسكين. وهناه اتفاق شكب  عام بأن الاسكتراتيجية الأسكاسكية في تجارة التجائة لخل،  

 (٢٠١٣المياة التنافسية هي تقديم أعلى مستوى من جودة الخدمة. )اريقاث  

 

 المتغير الأول: الأداء الفعال ٢-٢

يتمثكل الأداء الفعكال في جودة الخكدمكات والمنتجكات التي تقكدمتكا العلامكات التجكاريكة لابكائنتكا وعملائتكا ومن هكحا 

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

جودة الخكدمكة على أنتكا "مكدى التنكاقم أو التبكاعكد بين توقعكات ورغبكات    Zeithaml and Berryعرح  

 (  ٢٠١٧العملاء وبين هدراكتم للأداء الفعلي للخدمة المقدمة. )مرااقة ونخرينث  

مفتوم الجودة ينعكس من خلال هدراه المسكككككتفيكد للجودة    أنوقكد تبنى البعم مفتومكا عن جودة الخكدمكة مؤدا   

المستفيد على الخدمة وكان ما قدم هلي  أدنى مما كان يتوقع  فقد ههتمام     ما حصلودرجة مطابقتتا لتوقعات . فةحا 

أو تفوق عليتا فةن  سوح يقبل على تكرار التعامل مع المؤسسة    توقعات هلي  متف، مع    ما قدمبالمؤسسة. وهحا كان 

 (٢٠٢٣  ساعدث بنالخدمية. )

ويمكن أيضككككا تعريح جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصككككة بالخدماتث فالبعد التقني يتمثل في تطبي، 

العلم والتكنولوجيكا لحكل مشككككككلكة معينكةث أمكا البعكد الوظيفي أي الكيفيكة التي تتم فيتكا عمليكة نقكل الجودة الفنيكة هلى  

م الخدمة والعميل الحي يتلقى الخدمةث أما بعد الإمكانيات العميل وتمثل حله التفاعل النفسكككي والاجتماعي بين مقد

 (٢٠١٣المادية فتو المكان الحي تؤدي في  الخدمة. )اريقاث  

 

 أهمية جودة الأداء: ٢-٢-٢

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

 (٢٠١٦)عليث    بدورهم يروجون للمنشأة من خلال التروي. الشفتي. الجودة تؤدي هلى رضا العملاء الحين

 

 أبعاد جودة الخدمة: ٣-٢-٢

باسككتخدام ثلاث أشكككال من تقنيات البحث لاسككتكشككاح   Dabholkar; Thorpe and Rentzقام كل من   

العوامل التيكلية لجودة الخدمات في متاجر التجائةث وتم تحديد خمسككة أبعاد اولتا الجوانب المادية ويتضككمن هحا  

الجانب بعدين فرعيين هما: المظتر والملائمةث ثم الجوانب الاعتمادية ويتضككمن هحا الجانب بعدين فرعيين هما:  

ام بالوعود والقيام بالأعمال بالشككل الصكحي ث وكحله جانب التفاعل الشكخصكي ويتضكمن هحا الجانب بعدين  الالتا 

 (  ٢٠١٣فرعيين هما الإيحاء بالثقة والتتحيب والمساعدةث وجانب حل المشكلةث واخيرام جانب السياسة. )اريقاث  
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 ٢الشكل 

 أبعاد جودة الخدمة للتجارة التجزئة  

 ( ٢٠١٣المصدر: )زريقا، 

 

 مستويات جودة الخدمة:  ٤-٢-٢

 

يتمثل المستوى الأول في الجودة الأساسية وهي مستوى جودة التوقعات الأساسية والضمنية ومتطلباتتا ولا 

يلاحظتا العملاء هلا في حالة غيابتاث وهي ممثلة في المتطلبات الضروريةث أما المستوى الثاني فتو جودة الأداء  

أداء المنت. المتحمسث وهي ممثلة في    وهي ظاهرية حيث يشعر بتا العملاء ويحدد بتا مستوى الرضا عن 

المتطلبات أحادية البعدث أما المستوى الثالث فتو جودة الانبتار  وهي جودة تتكلم عن نفستا )ناط،( بجودة  

الأداء والمواصفاتث وهي تفوق توقعات العملاءث وغيابتا لا يؤدي هلى عدم رضا العملاءث في حين وجودها  

لى حله عند تقديم خدمات الدرجة الأولى في رحلة طائرة لعملاء الدرجة الثالثة  يبت. ويثير العملاءث ومثال ع

فسوح يشعرهم بالانبتارن وبالتالي لا نجد من بين المسافرين من ينكر حله الشعورث في حين لم يتوقعوا مثل تله 

وهحا المستوى  الخدمةن لحله يرتقى شعورهم هلى مستوى أعلى من الرضا وهو )الابتتاج( من مستوى الخدمة 

 ( ٢٠١٦من الجودة ممثل في المتطلبات المقدمة الجاحبية. )عليث  
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 المتغير الثاني: رضا العملاء ٣-٢

أصكب  ينظر لرضكا العميل كأن  أصكل من أصكول المؤسكسكة وأسكاس اسكتمراريتتا في ظل المنافسكةث فالمؤسكسكات لا  

يمكن أن تسكككككتمر بدون عملاء فتم الغاية والوسكككككيلة في نن واحدث لحا كان من واجبتا أعمالتا بطريقة تكفل لتا  

ن تدير المدخل لتحقي، مياة تنافسككية وايادة تحقي، رضككا العملاء ومن ثم الحفاظ عليتمث فالعناية بالعملاء تمثل أ

 (  ٢٠١٧الأرباس وتحقي، النمو المستمر. )مرااقة ونخرينث  

فرضكككا العميل هو حكم نات. عن تجارب العميل الاسكككتتلاكية وخبرت  مع الخدمة لفترة امنية معينةث وعلي  فتو 

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

 (  ٢٠١٧الشراء. )مرااقة ونخرينث  الفعلي للخدمة بعد اقتنائتا مع مستوى التوقعات عنتا قبل 

وبالنسكبة للمؤسكسكةث ولاء الابون ليس ل  معنى اقتصكادي هلا هحا ترجم هلى سكلوه شكرائي متكرر تنجر عن  عوائد  

وأرباسث وليس للولاء أي دلالة هلا هحا أدى بالابون هلى الاسكككتتلاه بنسكككبة أكبرث هضكككافة هلى حله يتميا الابائن  

تخلى هؤلاء الابكائن عن المنت. أو العلامكة في حكالكة حكدوث  الأوفيكاء بتعلقتم بكالمنت. أو العلامكة التجكاريكةث فقكد لا ي

أامات مثل: تدني سكككمعة العلامة التجارية مشكككاكل هنتاجية الدعايات السكككلبية حول جودة المنت. وقد لوحظ في  

الكثير من الحالاتث أنّ الابائن الأوفياء لعلامة تجارية أو مؤسككككسككككة يقومون عفويا أو تطوعيا بالتروي. للمنت. 

يسككتتلكون  في محيطتمث ويصككبحون بالتالي مصككدرا لجدب ابائن جدد للمؤسككسككة التي يسككتفيد من ابائنتا  الحي

الأوفياء وبدون تكلفةث بحيث يعتبر بعم المفكرين الابون الوفي بمثابة محامي للمؤسككسككة فتو يعرم هيجابيات  

ن نحو التعامل مع المؤسكككسكككةث لحله  المنتجات التي يسكككتتلكتا أو الخدمات التي يسكككتفيد منتا ث وقد يوج  الابائ

 (٢٠١٧فالابون الوفي مصدر جدب ابائن ثجدد وسمعة هيجابية للمؤسسة. )بوطيبة وأخرينث  

 

 رضا الزبون فهومم ١-٣-٢

  وككحا  الكتكابثو  البكاحثين  و  المؤلفين  نظر   وجتكات  أراء  اختلاح  هلى  راجع  هكحا  و  الابون  رضكككككا  تتعكاريح  تعكدد

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

 (٢٠٢٣  ساعدث بن)  .ورغبات  احتياجات  تلبي

كما عرح أيضا أن  "شعور شخصي بالبتجة أو خيبة الأمل نات. عن مقارنة أداء الخدمة. مع توقعات العميل فةحا  

اتف، الأداء مع التوقعكات يكون العميكل راضكككككيكاث أمكا هحا ااد الأداء عن التوقعكات ياداد رضكككككا العميكل ويبتت.. 

 (  ٢٠١٧)مرااقة ونخرينث  

م ان  درجة الرضككا لدى العملاء على أداء المدره للمنتوج المرتبط بتوقعات العميلث ويتدح  ويمكن تعريف  أيضككا

 (  ٢٠١٦هلى مقابلة توقعات العميل مع أداء الشركةث والتي تعمل على هسعاد عملائتا لتحق، أهدافتا. )عليث  
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و أله الانطبا  الإيجابيث أو السكلبي الحي يشكعر ب  عميل ما اتجا  تجربة شكراء  على أن  حرضكا العملاء ويعرح 

مث كمكا يوجكد مكدخلين    اسكككككتتلاهث وهو نكات. المقكارنكة بين توقعكات العميكل اتجكا  منت. مكا ث وأدائك  المكدره عمومكا

التراكمي فالأول: يشكير   لتعريح رضكا العميل هما رضكا العميل المبني على تبادل تجاري محددث ورضكا العميل

الرضكككا التراكمي فتو يشكككير هلى تقييم  وتفاعل  تجا  خدمة محددةث أما  اسكككتجابت هلى تقييم العميل لتجربة ومدى 

 (٢٠٢٢)اسماعيلث  . العميل العام لتجربة الاستتلاه عبر فترة امنية

 

 أهمية رضا الزبون: ٢-٣-٢

السكعريةن حيث يمثل الاهتمام برضكا الابون من شكأن  حماية المؤسكسكة من ضكغوط المنافسكين وخاصكة الضكغوط  

رضكا الابون تغحية عكسكية للمؤسكسكةث مما يسكاعد المؤسكسكة على تطوير خدماتتا المقدمةث كما أن الرضكا دالة  

لجودة الخدمة المدركة حيث تسب، جودة الخدمة المدركة الرضاث وهو ما يعني أن الرضا عبارة عن تقييم الجودة  

 (٢٠٢١بقة المتعلقة الاستتلاه. )عمريث بعد الاستتلاه أو بالأحرى مجمو  الخبرات السا

 

 الرضا  أنواع ٣-٣-٢

  جتة من للعميل الشخصية التوقعات  ومستوى طبيعة:   أساسيين بعنصرين  هنا العميل رضا يتعل،(  حاتي الرضا)

 بعين   أخكحهكا  يمكن  التي  الوحيكدة  النظرة  هي  العميكل  فنظرة  أخرىث  جتكة  من  المقكدمكة  للخكدمكات  الكحاتي  والإدراه

  نسكبي بتقدير   وهنما مطلقة بحالة هنا الرضكا يتعل، فلا( نسكبي الرضكا)  أما الرضكاث  موضكو   يخا  فيما  الاعتبار 

  مستويات  حسب يتغير  أن  هلا  حاتي الرضا أن  فبالرغم  السوقث لمعايير  نظرت  خلال  من بالمقارنة  يقوم  عميل فكل

 التوقع  مسكتوى:   المعيارين هاحين تطوير   خلال من العميل  رضكا فيتغير (  التطوري  الرضكا)  هلى وبالنسكبة  التوقعث

  تطورا تعرح  أن  العميكل لتوقعكات  يمكن  الامن  مرور  فمع  أخرىث  جتكة  من  المكدره  الأداء ومسكككككتوى  جتكةث  من

  نفس و المنافسككةث  ايادة بسككبب  وحله المقدمةث  بالخدمات الخاصككة المعايير  تطور  أو  جديدة  خدمات لظتور  نتيجة

  . الخدمة  تقديم عملية  خلال  تطورا  أيضككا هو يعرح  أن يمكن الحي  الخدمة لجودة العميل  لإدراه بالنسككبة  الشككيء

 (٢٠٢٣  ساعدث بن)

 

 أبعاد رضا العميل: ٤-٣-٢

أول من اهتم بدراسكككة )البعد المعرفي( لرضكككا العميل من خلال نموحج  عدم تأكيد التوقعات الحي    Oliverكان  

والحي يقوم أسككاسككا على مبدأ المقارنة بين التوقعات والتجربة الأداء الفعلي ث حيث سككاد هحا    1980ظتر سككنة 

ود تأثير للبعد الشكعوري على  المفتوم على دراسكات الرضكا في تله الفترة هلى أن ظترت دراسكات حديثة تأكد وج

التي أكد فيتا على وجود تصكورين عن مبدأ عدم تأكيد   Vanhamme.Jرضكا العميلث والتي من بينتا دراسكة  
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التوقعكاتث الأول يتمثكل في عكدم تكأكيكد التوقعكات الموضكككككوعي والكحي يتتم بكالأداء الوظيفي المقكدم والمتوقع وهو 

الحي يقوم علي  البعد المعرفيث أما الثاني فيتعل، بعدم تأكيد التوقعات النفسية الحي يشمل البعد الشعوريث وحسب  

Vanhamme.J   ) فكان  البعكد الشكككككعوري جكاء لتغطيكة النقا الكحي ككان يعكاني نموحج )عكدم تكأكيكد التوقعكات

والحي اسكتند كليا على البعد المعرفي وأهمل تأثير ردود الفعل الشكعوريةث وفي هحا الصكدد ظترت عدة دراسكات  

تغيرات حات طبيعكة اهتموا فيتكا بكالبعكد الشكككككعوري لرضكككككا العميكل هح عمكل البكاحثون فيتكا على اقتراس بعم الم

الاسكتياءث ... وغيرها بتدح توسكيع رؤية نموحج عدم تأكيد التوقعات الحي اقتصكر في    عاطفية كالتفاؤل السكرورث

بكاد  الأمر على الجكانكب المعرفي هح أن هكح  المتغيرات العكاطفيكة تختلح بكاختلاح طبيعكة الخكدمكات محكل التجربكة.  

 (   ٢٠١٧)مرااقة ونخرينث  

جتة    يمكن لرضكا العميل أن يتغير من خلال تطور معيارين هامين وهما مسكتوى التوقع منفلرضكا المتغير أما ا

كون ي  ومسكككككتوى الأداء المكدره من جتكة أخرىث فمع مرور الوقكت يمكن لتوقعكات العملاء أن تعرح تغيرا وقكد

المنافسكةث كما    بسكبب ظتور خدمات جديدة أو بسكبب تطور المعايير الخاصكة بالخدمات المقدمة نتيجة لايادة حدة

الصكككككدق بين مقكدم    يسكككككمى بلحظكة  يمكن لن يتغير هدراه العميكل للجودة من خلال عمليكة تقكديم الخكدمكة وحلكه مكا

 (٢٠١٧)بوطيبة وأخرينث . الخدمة والعميل

 

 المحددات الشعورية لرضا العميل: ٥-٣-٢

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

أحداثث وقد تصكاحبتا ردود أفعال تحدد نوعية هح  العاطفةث والتي تنعكس على مسكتوى الرضكا وينشكأ عنتا حكم  

نتتي هما باسكككتجابة شكككعورية ايجابية مبني على أسكككاس شكككعوريث فقيام العميل بتجربة اسكككتتلاه خدمة معينة ي

كالسككرورث الامتنان الرضككا الارتياسث السككعادة والاسككتمتا ث أو باسككتجابة شككعورية سككلبية كالغضككب خيبة الأملث  

 (  ٢٠١٧الحان الاشمئاااث الاستياء والإحباط. )مرااقة ونخرينث  

من محددات الرضككا التوقعات عن طبيعة أداء الخدمة: وهي مجموعة المنافع التي يتوقع العميل الحصككول عليتا  

من خلال اقتناء الخدمة والاسككككتفادة منتاث وهي أيضككككا الصككككورة التي يكونتا العملاء عن الخدمة في أحهانتن 

تكوين التوقعات وحله لتحديد الرضككا مواصككفاتتا ومنافعتاث أسككلوب تقديمتا وغيرهاث ويجب فتم معايير وطرق  

من عكدمك ث أمكا التوقعكات على المنكافع ورد الفعكل الاجتمكاعي : هو رد الفعكل المتوقع للأفراد الآخرين من العكائلكةث 

أو الأصككدقاء عند اقتناء الفرد للخدمة ويأخح شكككل الاسككتحسككان أو الاسككتتجان ويؤثر يشكككل مباشككر على توقع 

ات على تكاليح الخدمة : فتي التكاليح التي يتوقع أن يتحملتا العميل في سبيل الحصول  العميلث وبالنسبة  للتوقع

على الخدمة مثل الوقتث الجتد المبحول في السكككوقث وجميع المعلومات بالإضكككافة هلى سكككعر الخدمة. )بوطيبة 

 (٢٠١٧وأخرينث  
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 استجابات رضا العميل:٦ -٣-٢

رضكككا العميل يعبر عن حالة معرفية وشكككعورية مرتبطة باقتناء الخدمةث في حين أن مسكككتوا  يحدد وف، عملية  

المقارنة وف، عملية المقارنة بين هدراكات العميل لمسكتوى الأداء الفعلي للخدمة بعد اقتنائتا مع مسكتوى التوقعات 

سكككتوى منخفم من الرضكككاث وتترجم هح  عنتا قبل الشكككراءث حيث نميا حالتين مسكككتوى مرتفع من الرضكككا وم

 (  ٢٠١٧المستويات هلى استجابات شعورية هما ايجابية أو سلبية. )مرااقة ونخرينث  

 

 الاستجابة العاطفية الايجابية:

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

وتمثل نو  من الرضكا العاطفي لدي  ينصكب في مصكلحة المؤسكسكة ويعاا علاقتتما ويقويتا. )مرااقة ونخرينث  

٢٠١٧  ) 

 

 الاستجابة العاطفية السلبية:

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

السكككككلبية لتا انعكاس قوي على درجة الرضكككككا العاطفي للخدمة مقارنة بالعواطح الإيجابيةث وقد تؤدي لتناقا 

 (  ٢٠١٧نخرينث  الرضا ومن ثم هلغائ  خدمات المؤسسة مما يتدد استمراريتتا. )مرااقة و

 

 مستويات تقييم رضا العميل للخدمة ٧-٣-٢

توجد ثلاث مسكككتويات تمثل تقييم رضكككا العميل عن مسكككتوى جودة الخدمة المقدمة: اولتا المسكككتوى المرغوب  

ويتمثل في حله المستوى من الخدمة الحي يريد العميل الحصول علي ث ثانيا  المستوى المتوقع ويتمثل في مستوى 

الملائم: فتو يمثل حله المسككتوى من الخدمة   الخدمة الحي يعتقد العميل أن  من الأرج  حدوث  فعلا ثالثا المسككتوى

الحي يجد  العميل مقبولاث ومن هنا ظترت فكرة المنطقة الوسككككطى والتي تعرح باسككككم منطقة التحمل أو نطاق 

التسككككام  والتي يقصككككد بتا حله المدى من مسككككتوى أداء الخدمة الحي يجد  العميل مقبولا ومرضككككيا. )مرااقة  

 (  ٢٠١٧ونخرينث  
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 وظيفة خدمة العملاء: ٨-٣-٢

وهي تله الوظيفة التي تشكككككمل التكليفات المرتبطة ببعم الأحداث والمتابعة الميدانيةث وكتابة التقاريرث وهدارة   

المشكككاكلث وهدارة الطلبيات وأوامر الشكككراءث وهدارة التعاقدات والضكككماناتث وتعتبر وظيفة خدمة العملاء بمثابة 

متا العلاقات مع الابائنث وبالتالي اسكككتبقاء الابائن  المفتاس الحي يمن  المؤسكككسكككة قدر المبادرة لصكككيانة وتدعي

الراضين وحوي الولاء للمؤسسةث ويمكن لنظم هدارة العلاقات الابائن أن تساعد على هدارة عمليات تقديم الرعاية  

للابائنث بما يتضككمن  حله من خدمات متعلقة بالمنت. وبالحاجات المعلوماتيةث وبطلبات أوامر الشككراءث وبالخدمة  

 (٢٠١٧لميدانية للجودة. )بوطيبة وأخرينث ا

 

 الزبون: ٩-٣-٢

  وشككراؤها  ما خدمة أو  سككلعة بالبحث يقوم الحي الفرد حله هو عبيدات  عرف  فقد  الابون تعاريح من العديد هناه

 (٢٠٢٣  ساعدث بن. )العائلي  استخدام  أو  الخاا  لاستخدام

بالبحث عن سكلعة أو خدمة ما وشكراؤها لاسكتخدام  الخاا أو كما يعرح الابون على أنّ  "حله الفرد الحي يقوم 

 (٢٠١٧العائلي. )بوطيبة وأخرينث  

 

 أنواع الزبائن: ١٠ -٣-٢

 عملاء الخارج:

هم من يرغبون في شكراء منتجاتنا أو من يسكتعملون داخل المؤسكسكةث وعلى هحا الأسكاس فكل مسكتخدم أو هدارة   

داخل المؤسككسككة هو في الوقت نفسكك  مورد وعميل لغير ث فتو من جتة يسككتخدم مخرجات ومن جتة أخرى يقدم  

 (  ٢٠١٧لغير  مخرجات عمل . )بوطيبة وأخرينث 

 

 عملاء الداخل:

يمثلون النصكككح الآخر لمفتوم العميلث وهم أولئه الأفراد في داخل مؤسكككسكككته والحين يعتمدون عليه في أداء   

متامتمث ويتأثر جودة أدائتم لتله المتام بمسككككتوى خدمته لتمث من ناحية أخرى فأنت تمثل عميلا داخليا لاميله  

 (  ٢٠١٧في العمل أو في وحدة هدارية أخرى. )بوطيبة وأخرينث 
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 الزبون الخفي : 

الابون الخفي هي تقنية يسككتعان بتا في قياس رضككا الابونث بما أن هدراه الابون ومن  هرضككاؤ  مرتبط بجودة 

 (٢٠٢٣الخدمات.  )بن ساعدث  

وفي ظل هحا الأسكلوب بعم المؤسكسكات تقوم بتأجير أشكخاا يمثلون الابون يقومون بايارة مكان تقديم الخدمة  

للاسككتفادة من خدمات المؤسككسككة وخدمات المنافسككين لغرم تأثير نقاط القوة ونقاط الضككعح القائمة في عملية  

مشككاكل أو هبداء التحمر وحله كي  الشككراء لدى المؤسككسككة ومنافسككيتاث ويقوم هؤلاء الأشككخاا كحله باصككطنا  ال

يختبروا كيح يتم معكالجكة الأمر ث ولا يقتصكككككر الأمر عليتم فقط بكل على المكديرين ككحلكه تره مككاتبتم من وقكت  

لآخر ث والدخول هلى موقع تقديم الخدمة في المؤسككسككة المنافسككة حيث لا يعرفتم أحد من أجل اختيارهم للخدمة  

ما يمكنتم الاتصكال هاتفيا مؤسكسكاتتم وطرس الأسكئلة والشككاوي لكي يروا كيح التي يقدمتا المنافسكين للابونث ك

 (٢٠١٧تكون المعاملة وكيح تتم المعالجة. )بوطيبة وأخرينث 

 

 الزبون الصامت:

يعد العميل من أصكعب أنوا  العملاءث كون  يرفم أن يعل، أو يتحدث هليه ولو بكلمة واحدةث قد يجلس مسكتمعا   

دون أن يقول شككككيء أو يبدو علي  علامات تعكس لأفكار ث ويحتاج هحا العميل هلى اختراق جدار الصككككمت لدي   

طلوبةث فحله العميل الحي يسككتخدم الصككمت أسككئلة لا تتضككمن الإجابة ب )نعم( أو )لا( وهنما يحتاج هلى هجابة م

كنو  من التكتيه لاكتسككاب أكبر قدر من المعلوماتث ويسككمى) الصككمت التكتيكي(ث ومن الضككروري أن تظتر  

 (٢٠١٧صداقته لتحا النو  من العملاء في سبيل الحصول على نتائ. مرضية. )بوطيبة وأخرينث 

 

 خصوصية الزبون: ١١-٢-٢

خصكوصكية الابون هي من الوسكائل التامة التي ينبغي مراعاتتا عند تنفيح هسكتراتيجية ادارة العلاقة الابائنث حله  

لأنتا تسكتند على قاعدة واسكعة من البيانات عن الابون سكواء كانت ديمقراطية أو سكلوكي من خلال مختلح نقاط 

م الابونث وبما أن  هناه ضرورة حتمية لجمع  وقنوات الاتصالث وهح  البيانات تعد شخصية من وجتة نظر معظ

مثل هح  البيانات عن الابون من أجل تنفيح هسككككتراتيجية ادارة العلاقة مع الابائن لابد من حماية خصككككوصككككية 

الابونث وهي من الأمور ليسككككت بالبسككككيطة على الرغم من وجود اهتمام واسككككع بالابون في اللوائ  القانونية  

ع أنحاء العالمث فمااال هناله لبس وعدم وضككوس في تحديد مدى خصككوصككية بيانات والسككياسككات العامة في جمي

 (٢٠١٧الابون وكونتا محمية وينبغي ألا تستخدم هلا لأغرام معينة. )بوطيبة وأخرينث 
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 إدارة العلاقة مع الزبائن: ١٢-٣-٢

علاقة بالاعتماد  هن العلاقة مع الابون ليسكت مجرد هيصكال سكلعة أو خدمة ومبادلتتا بثمنتاث وهنما هي عملية بناء 

على بيكانكات الابكائن والتركيا على هطكالكة العلاقكة المربحكة ومحكاولكة معكالجكة ككل ابون بطريقكة منفردة مكا أمكن  

بفضككل توفر التكنولوجيات الجديدةث وكل حله بضككمان دوران المعلومات في الاتجاهين بين المؤسككسككة والابون  

 (٢٠١٧ومعالجتتا من الطرفين. )بوطيبة وأخرينث 

وتتكون هدارة العلاقكة مع الابكائن من التفكاعكل والانكدمكاج مكا بين مكونكات ووظكائح هداريكة تمس الابكائن بشكككككككل  

مبكاشكككككر وتؤثر على الرضكككككا والولاء لديتمث حيكث يفترم أن ينت. عن هحا التفكاعل ابائن راضكككككيين وموالين 

على الابائن الحاليين وجحب اكبر   للمؤسكككسكككةث لتحقي، النمو والاسكككتمراريةث وحله يتوقح على القدرة بالاحتفاظ

عدد من الابائن المحتملين وحله بتحقي، حاجاتتم ورغباتتم بتقديم خدمات حسكب توقعاتتمث والتي تحق، رضكاهم  

 (  ٢٠١٧وربما هحا ما جعل المؤسسات تتبنى مفتوم ادارة العلاقة مع الابائن. )بوطيبة وأخرينث 

 

 ٣الشكل 

 مكونات هدارة العلاقة مع الابائن 

 ( ٢٠١٧المصدر: )بوطيبة وأخرينث 



 27 

 

 فوائد وحدود إدارة علاقة الزبائن:

هن الفكائكدة الرئيسكككككيكة من هدارة علاقكة الابكائن هي تقكديم الرعكايكة الككاملكة من خلال اسكككككتخكدام تقنيكات المعلومكات  

والأنترنت ووسككائل الاتصككالات المختلفةث بحيث تقدم هدارة علاقة الابائن العديد من الخيارات المتعلقة بالخدمات  

بة لاسككتفسككاراتتم بشكككل سككريع وسككرعة الوصككول والمنتجات وحلول سككريعة للمشككاكل التي تواجتتم والاسككتجا

والتداول للمعلومات التي يطلبونتا عن المؤسكسكة أو عن المنتجات أو الخدمات التي يقدمونتا لتم مما تؤدي هدارة  

علاقة الابائن هلى فائدة كبيرة للابون كما أنّتا تؤدي هلى فائدة عظيمة للمؤسككسككة بحصككولتا على موقع تنافسككي  

سككات الأخرى وحله بتقديمتا أفضككل هدارة لعلاقة الابائنث وبالرغم من كل الفوائد لإدارة علاقة  كبير بين المؤسكك 

الابكائن هلا أن هنكاه حكدود لتكاث فكالعكائ، الرئيسكككككي لإدارة علاقكة الابكائن هو أنتكا تتطلكب تككامكل مع ككل أنظمكة 

وقد تتطلب تكلفة عالية للحصكول  المعلومات المعتمدة على الحاسكوب في المؤسكسكة والتي قد لا تكون عملية سكتلة 

على أنظمة متقدمة لدم. كل أنظمة المعلومات بكل الأقسكككام داخل المؤسكككسكككة وحله لتقديم هدارة علاقة للابائن  

بشكككككككل فعكال وقويث كمكا أن تكلفكة هدارة علاقة الابائن ليسكككككت بقليلكة فتي تتطلكب طاقات من الموظفين وأنظمكة 

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

 (٢٠١٧)بوطيبة وأخرينث 

 

 عناصر التطبيق الناجح لإدارة العلاقة مع الزبائن:

هن هدارة علاقة الابون تمثل الحجر الأسككاسككي في نجاس المؤسككسككات والتي تتطلب جتود كبيرة في جحب الابون  

وهقامة علاقة طيبة مع ث اسككتثمار قيمة الابون ث خل، الرضككا الولاء للمؤسككسككة ومنتجاتتا وثم الاحتفاظ بالابون  

 (  ٢٠١٧الطويل الأمد. )بوطيبة وأخرينث 

 ٤الشكل 

 مراحل الاحتفاظ بالابائن

 ( ٢٠١٧)بوطيبة وأخرينث 
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 متغيرات البحث:العلاقة بين  ٤-٢

توجد العديد من الدراسكات التي تناولت بعم جوانب موضكو  الدراسكة بطري، مباشكر أو غير مباشكرث لحا فمن  

 (٢٠٢٢الأهمية هستعرام جتود الباحثين والممارسين في هحا المجال. )العوضيث

أصكب  الواقع يفرم على المؤسكسكات الطموحة التي تسكعى للتميا والريادة والتي ترغب في البقاء والاسكتمرار  

بالعودة الاامية الارتقاء بمسككتوى جودة خدماتتاث فتطبي، الجودة في الخدمات سككيسككم  لتا بنيل رضككا العميلث و

بجودة الخدمةث فان  يلاحظ أن هح  العلاقة يسكودها نو  من الغموم  للدراسكات التي تناولت علاقة رضكا العميل

المتغيرين يقيس الفرق بين التوقعكات والإدراككات هلا أن البكاحثين لم يصكككككلوا هلى    والالتبكاسث فبكالرغم من كلا

.  فيتا الرؤية دقيقة حول ما هحا كان هحان المفتومان مترادفان أو مترابطان أو متداخلان أرضكككية مشكككتركة تكون

 (  ٢٠١٧)مرااقة ونخرينث  

وتشكككككير عكدة دراسكككككات هلى وجود علاقكة وثيقكة بين جودة الخكدمكة ورضكككككا العميكلث فكلاهمكا يقيس الفرق بين 

الادراككات والتوقعكات هلا أن هنكاه اختلاح بين البكاحثين حول طبيعكة هكح  العلاقكة الترابطيكةث حيكث تعكدد نراء  

أن الاختلاح يكمن في كيفيكة تقييم وأفككار البكاحثين فيمكا يخا كيفيكة التمييا بين المفتومينث فمنتم من يرى  

الخكدمةث ومنتم من يرى أن  يتمثكل في معنى التوقعكاتث ونخر يرا  في تحكديد معنى أهميكة جودة الخكدمة في تحقي، 

الرضكككا لدى العميلث أما نخر فيرى أن  يتمثل في نوعية أبعاد القياسث ولكل منتم حجت  في حله. بالإضكككافة هلى  

 (  ٢٠١٧ن هلى أثر جودة الخدمة في تحقي، رضا العميل. )مرااقة ونخرينث  هحا فقد أشار باحثون نخرو

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

صكناعة المشكروبات الغااية بةقليم كوردسكتان العراقث وأوصكت الدراسكة بضكرورة العمل على الاهتمام برضكا  

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

وأوضككحت دراسككة المصككري ان أهمية الجودة تبرا  في العصككر الحاليث فالدور الكبير الحي تقوم ب  الجودة من  

كسكككب ولاء العملاء عن طري، تحقي، المياة التنافسكككية للمؤسكككسكككةث وهي العامل الوحيد الحي يحافظ على أداء  

 (  ٢٠١٩صريث المؤسسة على المدى البعيدث مما يضمن استمرار المؤسسة انتشارها. )الم

 

 :الخاتمة ٥-٢

ومااالا يشكككلان   من خلال ما سككب، نسككتنت. أن هناه ارتباط وثي، بين رضككا العميل وجودة الخدمةث حيث كانا

المؤسكسكة من تحديد مدى جودة   اهتماما رئيسكيا للمؤسكسكاتث فتحقي، رضكا العميل يعد من أهم المعايير التي تمكن

السككوق. ومن جتة أخرى فان هدراه العميل   الولاء والمحافظة على بقائتا فيخدماتتا لأن  يعتبر مصككدر لكسككب  

رضككا ث فعلى العميل هدراه جودة الخدمة أولا ليتمكن  لجودة الخدمة التي تلبي احتياجات  وتشككبع رغبات  تضككمن

 (  ٢٠١٧)مرااقة ونخرينث    الخدمة.  من الشعور بالرضا عن  
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 فقد   التيكليث  النمودج باسكككتعمال فرضكككيتين رفم و اتيفرضككك  ثلاث قبول الى  سكككاعد بن نتائ.  توصكككلتولقد 

  و  متباينة  بنسكب الرضكا ومع  الاسكتجابة  ث الملموسكية  من كل بين ايجابية تأثير  علاقة  وجود  عن  الدراسكة  أسكفرت

  المحدد هحا  خلال  من  الخدمة جودة  اادت كلما أن  اي والرضكككا  المحددات هحا بين طردية  علاقة وجود يعني هحا

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

. الثانية الفرضككية تأكيد  يمكننا فبالتالي موجبة العلاقة هح   وكانت  الابائن رضككا بين و بينتا احصككائية دلالة  حات

 (٢٠٢٣  ساعدث بن)

وأكدت نتائ. دراسككة مرااقة وأخرين أن رضككا العملاء يتأثر بدرجة كبيرة بمسككتوى جودة الخدمةث فعندما يدره  

العملاء جودة الخدمة التي تلبي احتياجاتتم وتشككككبع رغباتتم يتولد لديتم شككككعور بالرضككككا عن الخدمة وبالتالي 

يرةث ممكا يعاا من مككانتتكا ويحق، لتكا  يلتامون بعلاقتتم مع هكح  المؤسكككككسكككككة ويتشكككككككل لكديتم الولاء لتكح  الأخ

 (  ٢٠١٧الاستمرارية والبقاء في السوق. )مرااقة ونخرينث  

وأوضككحت دراسككة اريقا أن أبعاد جودة الخدمة المتمثلة بالتفاعل الشككخصككي والجوانب المادية وحل المشكككلة  

%( يتحدد وفقام 31%( من التغير في رضككا عملاء متاجر الألبسككة الجاهاةث والمتبقي )69والسككياسككة تفسككير )

لى رضكا العميل وتحديد نسكبة ما  لعوامل أخرىث وينصك  الباحثين باسكتكشكاح وتحديد العوامل الأخرى المؤثرة ع

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

اللاحقين اسكتكشكاح الأسكبابث بالإضكافة هلي أن هناه علاقة هيجابية و متمة بين التفاعل الشكخصكي ورضكا العميل  

ة الأولى بين أبعاد جودة الخدمة بالتجائة من حيث التأثير على رضكككا ويحتل مؤشكككر التفاعل الشكككخصكككي المرتب

العميلث كما أن العلاقة بين مؤشككر السككياسككة العامة للمتجر ورضككا العميل علاقة متمة وهيجابية ويأتي بالمرتبة 

مث والعلاقة  بين مؤشككر حل  الثانيةث أما العلاقة بين المظاهر المادية ورضككا العميل هي علاقة متمة وهيجابية أيضككا

المشككككلة ورضكككا العميل علاقة متمة وهيجابيةث أما البعد المتعل، بالاعتمادية ليس ل  أهمية على رضكككا العميلث  

%( من هحا الرضكا. وأهم التوصكيات التي توصكل هليتا الباحث أن  يجب  69وجودة الخدمة ككل تفسكر ما نسكبت  )

قات مع العملاءث وألا ينظروا للعميل كفرصكككة يجب  على تجار الألبسكككة في مدينة طرطوس هقامة أفضكككل العلا

 (٢٠١٣اقتناصتاث بل يجب كسب رضا  وولاء . )اريقاث  

بينت دراسكة علي أن هناه علاقة قوية بين رضكا العملاء وتحسكين جودة المنت. في الشكركات محل الدراسكةث كما  

أن هناه حاجة هلى الاهتمام بتحسككين جودة المنت. في شككركات المشككروبات الغااية في هقليم كوردسككتان العراق  

ل المشكاكل التي تواجتتم في تحسكين  وضكعح دعم هدارة الشكركات للحوار والتواصكل بين العملاء والشكركات لح

جودة المنت.ث كما اسككتنتجت الدراسككة أن شككركات المشككروبات الغااية في هقليم كوردسككتان العراق لا تتتم ب راء  

العملاء عند تصككميم المنتجات الجديدةث وتوصككلت الدراسككة هلى تدني الاهتمام بمعرفة ردود أفعال العملاء تجا   

كات المشكروبات الغااية في هقليم كوردسكتان العراقث وأن هناه ضكعح في تقديم المنتجات بشككل مسكتمر في شكر 

 (  ٢٠١٦الخدمات الإضافية للعملاء مما يقلل رضاهم عن الشركات محل الدراسة. )عليث  

وقد أظترت نتائ. بحث هسكماعيل أن واقع تمكين العاملين متوسكط على المسكتوى الإجمالي وبالنسكبة لكل بعد من   

م على المسككتوى الإجمالي وبالنسككبة لكل بعد من أبعاد  ث   أبعاد ث ووجد أن مسككتوى رضككا العملاء كان متوسككطا
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وكشككككفت النتائ. أن هناه علاقة طردية حات دلالة هحصككككائية بين أبعاد تمكين العاملين وأبعاد رضككككا العملاء ث  

وتوصل الباحثون هلى مجموعة من التوصيات لتدعيم رضا عملاء الصندوق الوطني لرعاية وتنمية المشروعات  

 (٢٠٢٢)اسماعيلث  الصغيرة والمتوسطة بدولة الكويت من خلال الإهتمام تمكين العاملين. 

ن هناه علاقة ارتباط معنوية وايجابية وتأثير حو دلالة هحصككككائية بين دراسككككة بوطيبة وأخرين أولقد توصككككلت  

وجود تأثير لإدارة العلاقة مع الابائن على رضكا العملاء بالفنادق و  والمتغير التابعن  المتغيرات المسكتقلة للدراسكة

دم وجود فروق حات دلالة هحصككائية في مدى تأثير هدارة العلاقة مع الابائن على  بالإضككافة هلى ع  بولاية جيجلن

للعوامكل الكديموغرافيكة السكككككن والجنس من وجتكة نظر ككل من الموظفين والعملاء عينكة   رضكككككا العملاء تعاى

 (٢٠١٧)بوطيبة وأخرينث الدراسة.  

وتوصككلت دراسككة عمري هلى العديد من النتائ. أهمتا: أن هناه علاقة ارتباط وتأثير هحصككائية موجبة ومرتفعة  

ورضكا ابائنتا ن وبناءا على نتائ. البحث تم اقتراس مجموعة   –بين محددات جودة الخدمة بوكالة موبيليس تبسكة  

من التوصكيات التادفة هلى تعايا رضكا الابائن على جودة الخدمات المقدمة لتم في وكالة موبيليس تبسكةث أهمتا 

 (٢٠٢١توفير درجة عالية من المصداقية والثقة أثناء تقديم خدماتتا لكسب ود ابائنتا. )عمريث  

وأسكككفرت دراسكككة عمران على وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بين جودة الخدمة المقدمة للابائنث ورضكككا 

الابكائن ويسكككككتنت. منتكا اهتمكام الادارة على تقكديم الخكدمكات بكالجودة التي يتوقع هنتكا تلبي طموس الابكائنث وتحق، 

الي من الجودة في الوقت الحاضكر ولكن  رضكاهم وتوثر بتم فينعكس على رضكاهمث ولكنتا لم تكن بالمسكتوى الع

قد يكون المصككرح عينة البحث أكثر من غير  من المصككارح الأخرى يتتم بتقديم الخدمةث كما هن جودة الخدمة  

كانت علاقتتا موجبة ضككككعيفة مع ولاء الابونث ومن جانب أخر فان الفترة لم تكن عالية ومقنعة من وجتة نظر  

ل نتائ. البحث وجود علاقة ارتباط موجبة بين رضككا الابائن وولائتم هو نات. الابائنث ويسككتنت. أيضككا  من خلا

من حسكككن التعامل من العاملين مع الابائن وحل مشكككاكلتم ث وتسكككتيل هجراءات تقديم الخدمات لتم مما اثر بتم  

عالي   واسكككتم بةيجاد شكككعور الولاء لديتم تجا  المصكككرح ولكن  ليس عالي وبدرجة كبيرةث وبتدح تحقي، ولاء

للابائن يجب الاهتمام برضكككا الابائن لأن  يؤثر في ولائتم فتو يحسكككن العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة ومدى 

 (  ٢٠١٢تحق، ولاء الابون. )عمرانث  

معنوية بين جودة الخدمة وولاء الابونث كما أشكارت    وجود علاقة حات دلالة  نتائ. دراسكة الخفاجي  وقد أظترت

العلاقكة بين جودة الخكدمكة وولاء الابون. وبكالاعتمكاد على هكح    النتكائ. هلى وجود أثر لأبعكاد رضكككككا الابون في

منتا هدراه عينة البحث ان جودة الخدمة لم تكن بالمسككتوى المطلوب من   النتائ. صككيغت عدد من الاسككتنتاجات

لم تعاا الولاء بشككل عالي لديتم تجا  خدمات المصكرح عينة البحثث وان  يسكتحسكن   وجتة نظر الابائن. هح هنتا

برضا الابون لان دور  ينعكس على ولاء الابون واهم التوصيات هي ضرورة الاهتمام باعتماد   أن يتم الاهتمام

خلال    المصكارح الآن ومسكتقبلا منللابائن لكي يكون المصكرح قادرا على التنافس مع الخدمات المقدمة  جودة

المتخصكصكين بتدح تقديم ب  معرفة نراء الابائن باسكتخدام مثلا الاسكتبيان أو هقامة الدراسكات البحثية او الاسكتعانة

 (٢٠١٤)الخفاجيث    الاستشارات لكي تتحق، جودة الخدمات للمصرح.
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لقد توصكلت نتائ. دراسكة بلحسكن على أن مفتوم جودة الخدمة يركا على المحافظة على الابائن وتحقي، رضكاهم  

وحله بتقديم المؤسككسككة لخدمات تتطاب، مع توقعاتتم أو تفوقتاث حيث تعتبر الجودة مياة تنافسككيةث كونتا تسككتخدم  

أن هناه العديد من الطرق لقياس الرضكا منتا كاسكتراتيجية من بين الاسكتراتيجيات التي تحق، رضكا الابونث كما 

القياسككات الدقيقةث الكمية الكيفية بالإضككافة هلى النماحج ونحكر منتا نموحج عدم المطابقة نموحج المعايير المعتمدة 

 (٢٠١٢على الخبرة للرضا أو عدم الرضاث نموحج مقدمات وتوابع الرضا النظرية. )بلحسنث  

مراكا خدمة العملاء  على ايادة مسكككتوى رضكككاء العملاء بجودة الخدمات التي تقدمتاالعوضكككي وجاءت نتائ.  

جديدة لخدمة العملاء بشكككل يحسككن من أدائتا  الأسككاليب  الخاصككة بشككركة أوران. ث وهحا بسككبب هتبا  الشككركة  

 (٢٠٢٢)العوضيث عن الأعوام السابقة. تكبدها لتعوم وتقلل من حجم الخسارة التي

وتوصككلت دراسككة الماهر هلى مجموعة من الاسككتنتاجات التي تخا الجانب الميداني حيث بينت نتائ. الدراسككة  

أثر أبعاد جودة الخدمة المقدمةث أي أن السكككياسكككات التي تعتمدها المنظمات المصكككرفية لكل متغير من متغيرات  

حالة اختلاح نسبي في أثر متغيرات  الجودة قد انعكست بشكل واض  في مستوى جودة الخدمة المقدمة مع وجود 

الجودةث كما يتبين من خلال الدراسككة هن ايادة مدة تعامل الابائن مع المصككرح تسككاعد العاملين في المصككرح  

 (  ٢٠٠٦على تفتم حاجات الابائن وتلبيتتا بشكل أفضل. )الماهرث  

من خلال نتائ. اورو التي توصكككلنا هليتا في الدراسكككة التطبيقية يتضككك  ان  هناه انعكاس لجودة الخدمات على  

رضكككا الابائن وحله بمسكككاهمة جودة الخدمات في تحقي، رضكككا الابون من خلال الاهتمام بجميع المؤشكككرات  

ات المقدمة أي ان  كلما اادت  الخمسكككة لجودة الخدمةث كما توجد علاقة طردية بين رضكككا الابائن وجودة الخدم

والتي تبين قوة  r+ =   0.33جودة الخدمات المقدمة يايد رضكككا الابائن والعكس صكككحي  بلغت قيمة الارتباط  

الارتباط بين جودة الخدمات المقدمة ورضكككا الابائن ومن  نسكككتنت. ان  توجد علاقة ارتباط خطي بين المتغيرين 

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

وبالنسبة لنتائ. دراسة سعد الله فقد تم اثبات صحة فرضية الدراسة الأولى والتي تنا على أن هناله علاقة حات  

دلالة هحصككائية بين ملموسككية الخدمة ورضككا الابائن وتم التحق، من صككحتتا في جميع العبارات التي تقيسككتاث  

هناله علاقة حات دلالة هحصككككائية بين وكحله تم اثبات صككككحة فرضككككية الدراسككككة الثانية والتي تنا على أن  

اعتمادية الخدمة ورضا الابائن وتم التحق، من صحتتا في جميع العبارات التي تقيستاث بالإضافة هلككككككككى أن  تم  

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

من صكحتتا في جميع العبارات التي تقيسكتاث وتم اثبات صكحة فرضكية الدراسكة الرابعة  ورضكا الابائن وتم التحق، 

والتي تنا على أن هناله علاقة حات دلالة هحصككائية بين بعد التعاطح ورضككا الابائن وتم التحق، من صككحتتا 

اله علاقة  في جميع العبارات التي تقيسككتاث وتم اثبات صككحة فرضككية الدراسككة الخامسككة والتي تنا على أن هن

حات دلالة هحصكائية بين بعد الأمان ورضكا الابائن وتم التحق، من صكحتتا في جميع العبارات التي تقيسكتا. )سكعد  

 (  ٢٠١٧اللهث  
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 . الفصل الثالث 3

 منهجية الدراسة 
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 المقدمة: 3.1

التعريفات  ويشككمل    منتجيةثللعلى شككرس تفصككيلي  يحتوي الفصككل الثالث من هح  الدراسككة  

الإجرائية لمتغيرات البحثث وتصكككميم البحث ومجتمع البحثث وطرق وتقنيات أخح العيناتث  

 جمع البياناتث وأنوا  البياناتث وطرق وهجراء تحليل البيانات.وطرق 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث: 3.2

تعريح محدد ودقي، للمتغيرات  هن التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث متمة في توصكككيل 

بموضو  الدراسةث ومن هحا المنطل، نستعرم متغيرات البحث على النحو  وحله  للمتتمين  

 :الاتي

 

  الأداء الفعال 3.2.1

أو نتيجة الاسكتجابة لمتمة معينة قام بتا من تلقاء نفسك   هو ما يفعل  الفرد    التعريف الاجرائي:

المدخلات  وهح  الاسكككككتجابة تحدث تغيير في البيئة نتيجة لتحويل  ث الاخرونفرضكككككتا علي  

 (٢٠٢٢)محمد واخرون  التنظيمية هلى مخرجات بمواصفات فنية وبمعدلات محددة.

 

  رضا العملاء 3.2.2

عن المقارنة بين الأداء المدرهث وبين مسككتوى احسككاس الفرد الناجم   هوالتعريف الاجرائي:  

 (٢٠٢١)سلامث  بتحا الاداء.توقعات الفرد المتعلقة 

 

 تصميم البحث: 3.3

 positivismالبحث: المنت. الوضعي فلسفة 

  Deductiveأسلوب التحليل: استنتاجي  
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  Case studyاستراتيجية البحث: دراسة حالة  

  Mono methodأداة البحث: كمية 

 cross sectionalالمدة الامنية: مقطعية 

  تقنيات تجميع البيانات: استبيان

 

 

 

 

 ٥الشكل 

 ملخا منتجية البحث 

 المصدر: الطالب 

 

 مجتمع البحث وتقنيات أخذ العينات 3.4

سكيتم اسكتعرام في هحا الجاء بيانات مجتمع البحث التي تشكمل المجتمع والعينة  

 وطريقة أخح العينات. 
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 مجتمع الدراسة   3.4.1

 عدد الموظفين  التصنيفات   المدرسة 

 

 لولو ماركتهايبر 

 

 ٢ الإدارة العليا 

 ١ مدير فرع

 ٣ مشرف متجر

 ٣٠ بائع 

 ٣٠ عامل عادي 

 

 ١جدول رقم 

 المصدر: الطالب  

 

 عينة البحث  3.4.2

 حجم العينة  عينة البحث 

 بائع ٣٠ البائعين في لولو هايبر ماركت 

 

 ٢جدول رقم 

 المصدر: الطالب  

 

 طريقة وتقنيات أخذ العينة  3.4.3

 تم أخح العينات بالطريقة الاحتماليةث وتم استخدام تقنيات أخح العينات العشوائية.  
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 طريقة جمع البيانات  3.5

الأولية وتحليلتا وتحويلتا هلى    تحديد البياناتثم    سكككيتم تحليل البيانات التي تم جمعتا هحصكككائياث

الأداء الفعال ورضكا العملاءث وفتم بين    الأسكاسكية  العلاقات تسكليط الضكوء علىمعلومات مفيدةث  

 مضمونتا.

 

 الأداء الفعال  3.5.1

حيث   من  أجل قياس مسككككتوى الأداء الفعالثث من محمد واخروناعتمدت الطالبة على اسككككتبانة  

حيث بلغ مجمو   عناصككككرث ٥ويشككككمل كل بعد منتا    ثالوقتث الجتدث الجودةأبعاد وهي:   ثلاث

نو  الأداة المسككتخدمة هي  ليكرت الخماسككي )مواف،   أنبالإضككافة هلى   عنصككرث ١١العناصككر  

 بشدةث مواف،ث محايدث غير مواف،ث غير مواف، بشدة(. 

 

 المتغير المستقل  

 المصدر   عدد العبارات  الابعاد  المتغيرات  

 

 الاداء الفعال 

 الوقت 

 الجتد 

 الجودة 

 

 عبارة  ١٥

 

 ٢٠٢٢محمد واخرونث

 

 ٣جدول رقم 

 المصدر: الطالب 

 رضا العملاء  3.5.2

 ٧بةجمالي   مسككتوى رضككا العملاءث  من أجل قياس    ث٢٠٢١سككلام  اعتمدت الطالبة على اسككتبانة  

  مواف،ث غير مواف،(عناصر للمتغيرث كما أن نو  الأداة المستخدمة هي )

 



 37 

 المتغير التابع 

 المصدر   عدد العبارات  الابعاد  المتغيرات  

 

 رضا العملاء 

 

 رضا العملاء 

 

 عبارات  ٧

 

 2021سلام،

 

 

 ٤جدول رقم 

 المصدر: الطالب  

 

 أنواع البيانات 3.6

سيتم تقسيم البيانات هلى بيانات أولية وهي التي تم تجميعتا من قبل الطالب وبيانات أولية تم  

 جمعتا بواسطة باحثين أخرين وهي كالاتي: 

 

 البيانات الاولية   3.6.1

 مستوى الأداء الفعال ورضا العملاء. استخدام استبيان لقياس العلاقة بين  •

 .حدود مستوى الأداء الفعال لدى الموظفين •

 تحليل مستوى رضا العملاء عن جودة الأداء الفعال.  •

 

 

 البيانات الثانوية  3.6.1

 الأداء الفعال وأثر  على رضا العملاء. الدراسات العلمية السابقة التي تناولت موضو   •

 بموضو  الأداء الفعال ورضا العملاء. استعرام الكتب والمقالات العلمية المتخصصة  •
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 طرق وأساليب تحليل البيانات   3.7

اسكتنتاجات حات    لاسكتخلاا بعد جمع البياناتث من الضكروري تحليل المعلومات التي تم جمعتا  

 28 ( وتحديدا الإصكدارSPSSاسكتخدام الحامة الاحصكائية للعلوم الاجتماعية ) معنى. حيث تم  

 لتحليل البيانات المجمعة.

ولقد تم هجراء اختبار توصكككيح العينةث من خلال التحليل الوصكككفيث للحصكككول على نظرة ثاقبة  

لخصككائاث مجتمع العينةث حيث يسككاعد حله الباحثين على فتم التركيبة السكككانية والتفضككيلات  

 والمعلومات الأخرى حات الصلة. 

كما   ثوالموثوقية حاسككمة في ضككمان دقة البيانات المجمعة واتسككاقتا  الصككلاحيةتعتبر اختبارات  و

لتحديد ما هحا كانت أدوات البحث   الاسككتكشككاح( تسككتخدم  التحليل العاملي  )اختبارات الصككدق  أن 

بتقييم ثبات النتائ.  (  ألفا  كرو نباخاختبار  )تقيس ما تتدح هلى قياسك ث بينما تقوم اختبارات الثبات  

 بالأفراد المشاركين في الدراسة. مع مرور الوقت

 

 الخاتمة  3.8

تم اسككككتعرام في هحا الفصككككل منتجية البحثث وقد احتوت على المقدمة والتعريفات الإجرائية  

للبحثث وتصكككككميم البحثث ومجتمع البحث وطرق وتقنيات أخح العيناتث وطريقة جمع البياناتث  

ا الخاتمة.   وأنوا  البياناتث وطرق وأساليب تحليل البياناتث وأخيرم
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 المراجع:

 (. أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا العملاء.2021مينث ب. )الآ-١

 (ث جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا العملاء2023عدث فاتنةث )س -٢

 .العميل  رضا على وأثرها  التجائة تجارة  في الخدمة  جودة(  ٢٠١٣)  اريقاث-٣

 . الابون رضا  مستويات تحسين  في  ودورها الخدمات جودة  2023 ساعدث بن -٤

 

 .العميل لدي الرضا تحقي،  في الخدمة جودة أهمية ث2017 وأخرينث مرااقكككككككككة عيسككى -٥

 

  شركات   على ميدانية "دراسة المنتجات جودة وتحسين العملاء رضا بين العلاقة ث2016 عليث  محمد  جيا-٦
 .صناعة

 

 . العملاء رضا  تحسين في العاملين تمكين دور  ث2022 المحنث  صال  الله  عبد محمد  جاسم   محمد -٧

 

 . العملاء رضا على الابائن مع العلاقة ادارة اثر  ث2017 وأخرينث بوطبيبة سارة-٨

 

 .الابون رضا على الخدمة جودة  محددات أثر  ث2021 عمريث سامي-٩

 

 . بالمؤسسة الابون ورضا الخدمة جودة أبعاد بين التفاعلية العلاقة ث2017 خثيرث  محمد  -١٠

 

 . الابون رضا تحقي، في واثرها الشامل  الجودة ادار  ث2012 وأخرينث عمران  جمع   عبير -١١

 

 . الابون وولاء الخدمة جودة بين  وسيط كمتغير  الابون  رضا  ث2014 الخفاجيث جبوري  حاكم -١٢

 

 . الابون رضا تحقي، على  الخدمات  جودة تأثير  ث2012 بلحسنث سميحة  -١٣

 

 .العملاء رضاء  على  الخدمات اداء جودة تأثير  ث2022 منصورث العوضي -١٤

 

 . الابون رضا تحقي، في وتأثيرها الخدمة  جودة أبعاد ث2006 الماهرث العباس عبد  تركي محمد  -١٥

 

 .العملاء ولاء على  الخدمات جودة أثر  ث2019 المصريث بشار يان  -١٦

 

 . الابون رضا  تحقي، في الخدمات  جودة  دور  ث2011 الاهرةث فاطمة اواو  -١٧

 

 . الجاائر  اتصالات مؤسسة حالة  دراسة  (  الابون رضا  على الخدمة  جودة أثر  ث2014 حسانث بوايان -١٨

 

 . الابون رضا تحقي، في  الخدمة جودة أثر  ث2019 بصحراويث بشرة -١٩

 

 . الابائن رضا تحقي، في وأثرها  الخدمات جودة ث2017 اللهث  سعد  محمد الدين محي نور  -٢٠
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 استبيان الاداء الوظيفي ث اثر ادارة المعرفة على الاداء الوظيفي.  ٢٠٢٢محمد واخرونث  -٢١

 

 ثاستبيان عبارات محور رضاء العملاء ثقياس اثر ابعاد التسوق الرقمي في كسب رضا العم 2021سلامث -٢٢
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 الملاحق
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أضع بين أيديكم استبيان يقيس تأثير الاداء الفعال على معدل رضا العملاء للموظفين بمتجر هايبر لولو ماركتث   
الرجاء منكم الاجابة على الأسكئلة بوضكع علامة ع على الخيار المناسكبث مع العلم أن  لا توجد هجابة صكحيحة أو 

 هجابة خاطئة

 

 

 الجنس :    حكر                    انثى   

       

 المؤهل العلمي:  ثانوي.              دبلوم فما فوق.        

  

 المستوى الوظيفي:   عامل                     رئيس فري،                 ادارة             

 

 سنة فأكثر   15                      15ال 5سنوات الخبرة:    اقل من خمس سنوات                   من 

 

 

 

 استبيان تلثير الاداء الفعال
 

اواف،  البيان
 بشد   

غير   محايد   اواف، 
 مواف، 

غير  
مواف، 

 بشدة 

 البعد الاول: الوقت 

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

     

تساعم معارفي ومكتسباتي في ايادة ادائي وسرعتي في  
 العمل 

     

      لدي رغبة في انجاا العمل في الوقت المحدد 

التام و اتقيد بأنظمة وقوانين العمل التي تساهم في 
 تطوير أدائي

     

      مستمرالحرا على تحسين أداني بشكل 

 البعد الثاني : الجتد 

انس، مع الاخرين في انجاا اعمالي حتى تحق، اداء  
 افضل من خلال العمل الجماعي  

     

      تدفعني نتائ. تقييم الأداء الإيجابية للعمل بكفاءة أكبر 

أفكر في الحلول المختلفة للمشاكل التي تواجتني أثناء  
 أدائي عملي 

     

      مجتودات كبيرة في أداء عملي أبحل 

      أحرا على تحسين أدائي بشكل مستمر

 البعد الثالث : الجودة 

      أتلقى عبارات الشكر لأداء العمل المطلوب
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يعتمد علي المشرح في أداء بعم الأعمال الصعبة 
 لإنجااها بسرعة عالية 

     

      لدي معرفة وهلمام بالمتام الموكلة هلي. 

      أحرا على تحسين أدائي بشكل مستمر

      أتلقى عبارات الشكر لأداء العمل المطلوب

 

 

 

 

 

 استبيان رضا العملاء 

 

 

 

 
 

 

غير  واف،  م البيان 
 مواف، 

لدي انطباعات نحو خدمات الشركة والخدمات المقدمة  
 تفوق توقعاتي 

  

   أشعر بأن الخدمة المقدمة تفوق السعر الحي دفعت  

الشركة بحل المشاكل التي يتعرم لتا عملائ  بسرعة تقوم 
 و حام

  

تقوم الشركة بأخح نرائي وملاحظاتي بمحمل الجد عن 
 الخدمات المقدمة 

  

   أشعر بالاهتمام من قبل مقدمي الخدمة في الشركة

   يبحل العاملون مجتودات للحفاظ على العملاء وكسب ودهم

ما تقدم  الشركة من  أتحدث بةيجابية مع الآخرين عن 

 خدمات وأنص  من اعرفتم بالتعامل معتا 
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