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Abstract: This research aims to know the role of administrative performance in customer service in achieving satisfaction 

and belonging to commercial dealers in the grain mills sector in Sudan, studying the situation in the facility and identifying 

the obstacles facing the grain sector, The study was based on the assumption that there is a statistically significant 

relationship between the dimensions of customer service (tangibility, security and empathy) and customer satisfaction. The 

descriptive analytical approach has been relied upon to address the research problem and test hypotheses. The historical 

method was also relied upon to follow up on the emergence and development of the company under study. The 

questionnaire tool was used to collect primary data, Designing two questionnaires aimed at measuring the opinion of the 

competent departments on the subject of the study and distributing them to each of the employees of the Siva Grain Mill 

and to the mill’s customers, Where the sample size reached 200 individuals, the study reached a number of results , the most 

important of which are, There is a statistically significant relationship between customer service dimensions and customer 

satisfaction (tangibility, safety, empathy), The results of the study also showed a direct, moral and positive impact of 

customer service management in attracting the customer, gaining his trust and increasing his loyalty to the organization and 

its products. And that the customer feels confident by 96%, and the study confirmed that there is a feeling of security for 

customers in dealing with the company by 96%, and that the workers enjoy human feelings and tact by 75.3%.. The study 

recommended the need to re-maintain plans, programs, objectives, laws and regulations in line with the stage of customer 

service management implementation. 
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يهدف هذا البحث إلي معبفة يور الأياء الإياري بخدمة العملاء في تحقيق البضا والانتماء للمتعاملين التجاريين بقطاع  المستخلص:

قامت الدراسة على افتراض  ع في المنشأة والتعبف على العقبات التي تداجه قطاع الاغلال،مطاحن الغلال بالسديان، ويراسة الدض

وجدي علاقة ذات يلالة إحصائية بين أبعاي خدمة العملاء )الملمدسية والأمان والتعاطف( ويين رضا العميل، وقد تم الاعتماي على المنهج 

يات ، كما تم الاعتماي على المنهج التاريخي في متابعة نشأة وتطدر الشبكة الدصفي التحليلي لمعالجة مشكلة البحث واختبار الفبض

مدضدع الدراسة .وتم استخدام أياة الاستبيـان لجمع البيانات الأولية، وتصميم استمارتان تهدف إلى قياس رأى الإيارات المختصة حدل 

مفبيه،  200ء المطحن، حيث وصل ججم العينة الى مدضدع الدراسة وتدزيعها على كل من مدظفي مطحن سيقا للغلال وعلى عملا

تدصلت الدراسة إلي عدي من النتائج من أهمها، وجدي علاقة ذات يلالة إحصائية بين إبعاي خدمة العملاء ورضا العميل ) الملمدسة، 

في جذب الزيدن وكسب ثقته  الأمان، التعاطف( ، كما وضحت نتائج الدراسة وجدي تأثير مباشب معندي وايجابي لإيارة خدمة العملاء

% وأكدت الدراسة ان هناك شعدر للعملاء بالأمان في 96وزياية يرجة ولائه للمنظمة ومنتجاتها، وأن العميل يشعب بالثقة بنسبة 

ية %.، أوصت الدراسة بضبورة إعا75.3% وان العاملين يتمتعدن بالأحاسيس الإنسانية واللباقة بنسبة 96التعامل مع الشبكة بنسبة 

 صيانة الخطط والبرامج والأهداف والقدانين واللدائح بما يتناسب مع مبحلة  تطبيق إيارة خدمة العملاء.

  خدمة العملاء، رضا العملاء، مطاحن غلال السديان. الكلمات المفتاحية:

* Corresponding author:  

redam@kku.edu.sa 
 

Citation: Mudwi, S. 

S., & Mohamed, R. A. 

(2023). The Role of 

Administrative 

Performance in 

Customer Service in 

Achieving Satisfaction 

and Belonging to 

Commercial Dealers “A 

field study on the grain 

mills sector in Sudan”. 

Journal of Economic, 

Administrative and Legal 

Sciences, 7(2),71 – 90. 

https://doi.org/10.26389

/AJSRP.R201022 

2023 © AJSRP • National 

Research Center, Palestine, 

all rights reserved. 
 

 Open Access 

 
This article is an open 

access article distributed 

under the terms and 

conditions of the Creative 

Commons Attribution (CC 

BY-NC) license 

 

 

https://journals.ajsrp.com/index.php/jeals
mailto:redam@kku.edu.sa
https://doi.org/10.26389/AJSRP.R201022
https://doi.org/10.26389/AJSRP.R201022
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Journal of Economic, Administrative and Legal Sciences (JEALS) • Vol 7, Issue 2 (2023) 

72 
 

 مقدمة: -1

 في منظمات الأعمال الحديثة، حيث تعتمد على ضمان رضا
ً
 محدريا

ً
العميل  تلعب إيارة خدمة العملاء يورا

عن مُنتج أو خدمة ما، فهي بمثابة البدابة البئيسية التي يدخل منها الزيدن إلى المنظمة فإن أحسنت استقباله وقدمت 

 لها وإن لم تفعل خبج من نفس الباب الذي 
ً
 مداليا

ً
 يائما

ً
له أفضل ما عندها من خدمات، استمب معها وأصبح زيدنا

ام  المؤسسات بالعميل لاعتباره جداز المبور لنجاح تلك المؤسسات في ظل يخل منه .  وفي الدقت الباهن زاي اهتم

المنافسة الشديدة،  وتتمّ خدمة العملاء من خلال إجباء العديد من العمليات مع العميل، مثل إجباء عمليات البيع 

شتريات، كما يُمةن إعدايها بأشكال مختلفة، مثل "المكالمات الهاتفية أ
ُ
و التداصل بشكل شخص ي، أو أو إرجاع لأحد الم

من خلال أنظمة الخدمات الذاتية"، وإيارة خدمة العملاء لا تقل أهمية عن إيارة الإنتاج أو التمديل أو المداري 

البشبية غيرها من الإيارات الاخبى،  حيث لا فائدة من أنتاج لا يتقبله الزيدن ولا نمد وتطديب للمنشأة إلا عن طبيق 

 
ً
كانت وظيفة خدمة العملاء تؤيي ضمن وظائف إيارة التسديق، ولةنها أصبحت الآن إيارة  رضاء الزيدن، قديما

مستقلة في معظم المنشآت الحديثة لها مدظفيها بشكل خاص، وما ذلك إلا اعترافا بأهميتها، ويُعتبر مدظفدّ خدمة 

تفاعل بشكل مباشب مع العملاء، وهم من يمث
ُ
لدن صدرة الشبكة ، ولهم يور فعال العملاء  هم عنصب الأياء والجزء الم

في  جذب العملاء وتحفيزهم للاستقبار مع الشبكة. ولقد اتسع نشاط هذه الإيارة الدليدة لتشمل إيارة العلاقات مع 

العملاء الحاليين والمبتقبين وتعزيز يرجات البضا والدلاء نحد المنظمة، وتختلف خدمة العملاء من منشأة إلى أخبى 

 وتتفاوت من زي
ً
 لتفاوت ججم المنشأة وندع نشاطها وأيضا وفقا

ً
دن لأخب، ومن زمان ومكان لزمان ومكان أخب، وفقا

لمقدراتها المالية والإيارية وحسب ندع الزيدن ومدى ولائه للمنشأة ومدي احتياجاته ورغباته في إشباعها من السلع 

 محدي من يخله في تحقيق ذل
ً
 ك الإشباع من احتياجاته.والخدمات، ومدى قدرته في إنفاق جزءا

  -. مشكلة البحث :2

عدم رضا العميل يؤثب بشكل سلبي على وجدي المنشأة واستمباريتها وعلى مقدرتها التنافسية وأن عدم البضا 

يكدن نتيجة مباشبة لعدم مداكبة المنشأة للتحديث والتطديب في تجديد الخدمة ولما كان ضعف أو تميز الخدمات 

يبتبط بصدرة مباشبة بمدى فعالية وكفاءة نظم إيارة خدمات العملاء بالمنشأة فإن مشكلة الدراسة المقدمة للعملاء 

دور الأداء الإداري بخدمة العملاء في تحقيق  الرضا والانتماء للمتعاملين ما هد   -تبرز في التساؤل البئيس ي التالي:

 التجاريين ؟

 -تتمثل في:  ويندرج تحت السؤال البئيس ي ، عدة تساؤلات فبعية

 ما هي  إيارة خدمات العملاء وما هي أهميتها وأنشطتها ؟ -أ 

 ما هد يور إيارة خدمة العملاء في جذب العملاء للمنشأة وتحفيزهم للتعامل معها؟ -ب 

 ماهي العقبات التي تداجه فطاع الاغلال وتحدل يون بناء إيارات لخدمة العملاء للقيام بدورها ؟   -ج 

 أن تؤيي الى تفعيل يور إيارة الخدمات في مطاحن سيقا للغلال ؟ ماهي المقترحات التي يمةن -ي 

  -أهداف  البحث : -3

 -يسعى البحث إلى تحقيق عدة أهداف تتمثل في:

إبباز مفهدم إيارة خدمات العملاء للمنشأة وأهميتها وما تلعبه من يور في جذب الزيائن واستمبار ولائهم  .1

 للمنشأة.

 بف على العقبات التي تداجه قطاع الاغلال.يراسة الدضع في المنشأة والتع .2

 لتحقيق رضا هؤلاء  .3
ً
تحديد الأسس العلمية والعملية التي تقدم عليها العلاقة بين المنشآت وعملائها وصدلا

 العملاء.
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 -أهمية البحث: -4

 الاهمية العلمية:  -أ 

الباحثات أن الدراسة  تنبع أهمية الدراسة من أهمية المدضدع وتناول علاقة بحثية حديثة ، وعلي حد علم .1

 مدضدع  البحث لم تلق الاهتمام الكافي من قبل الباحثين.

تنبع أهمية البحث في أنه يقدم معلدمات علمية حدل وضع إيارة خدمة العملاء في المنشأة المبحدثة التي تعين  .2

 متخذي القبارات الإيارية لتفعيل يورها.

 الاهمية التطبيقية:  -ب 

ية من أهمية قطاع الأغلال بالسديان،  وارتباط جدية أياء القطاع  مباشبة بنجاحه  تأتى أهمية الدراسة العمل .1

في جذب العملاء وتلبية احتياجاتهم ، وتعزيز  الاثب المباشب لخدمة العملاء والتميز في الاياء على مخبجات قطاع 

 ن.المطاحن من حيث النتائج في تنظيم العلاقة مع المتعاملين التجاريين والمستهلةي

محاولة الدراسة  تقديم مجمدعة من النتائج والتدصيات التي تساعد المنشآت المختلفة في تحسين أيائها في مجال  .2

 علاقات العملاء.

 يقوم البحث علي الفرضية الرئيسية التالية :  -فروض البحث : -5

والتعاطف( ورضاء  لامانيدجد علاقة ذات يلالة إحصائية بين أبعاي إيارة خدمة العملاء)الملمدسية وا

  -ويتفبع من الفبض البئيس ي الفبضيات التالية: العميل،

 يدجد علاقة ذات يلالة إحصائية بين بعد الملمدسية ورضا العملاء. .1

 يدجد علاقة ذات يلالة إحصائية بين بعد الأمان ورضا العملاء. .2

 يدجد علاقة ذات يلالة إحصائية بين بعد التعاطف ورضا العملاء. .3

 ث:منهج البح

يتم استخدام المنهج الدصفي التحليلي  مع التركيز علي يراسة الحالة حيث تم اختيار مطاحن سيقا للدقيق 

 لإجباء الدراسة التطبيقية .

 حدود البحث :  

 ينحصب البحث علي مطاحن سيقا للغلال، الكائنة بالمنطقة الصناعية بالخبطدم بحبي .

 الإطار النظري والدراسات السابقة -2

 
ا
 الدراسات السابقة:  أولا

التعبف على التأثير المباشب وغير المباشب لأبعاي جدية الخدمة  ،هدفت  الدراسة الى(2022دراسة ) البنا وآخرون,  .1

على ولاء العميل للعلامة التجارية من خلال تدسيط سعاية العميل، واعتمدت الدراسة على استمارة استبانة 

لاء الشبکات الخاصة بخدمات الهاتف المحمدل بالجزائب، وقد بلغ عدي عبر الإنترنت لجمع البيانات من عم

( قائمة، وتم تطبيق أسلدب تحليل المسار لاختبار فبوض الدراسة، وذلك من خلال 378القدائم الصحيحة )

 .Warp PLS7ببنامج 

يل، کما تدصلت وأسفبت نتائج الدراسة إلي وجدي تأثير معندي إيجابي لأبعاي جدية الخدمة على سعاية العم

الدراسة إلى وجدي تأثير معندي إيجابي جزئي لأبعاي جدية الخدمة )الملمدسية، المدثدقية، الاستجابة، الأمان( على ولاء 
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العميل للعلامة التجارية لمزوي الخدمة. بالإضافة الى وجدي تأثير معندي إيجابي لسعاية العميل ولاء العميل، كما 

ي تأثير معندي إيجابي غير مباشب لجدية الخدمة على ولاء العميل للعلامة التجارية لمزوي تدصلت النتائج إلى عدم وجد 

الخدمة عند تدسيط سعاية العميل، وقدمت الدراسة مجمدعة من التدصيات التي تسهم في تعزيز ولاء العملاء 

 للعلامة التجارية لمزوي الخدمة.

لتعبف على أثب جدية الخدمات العمدمية الإلةترونية  التي تهدف الدراسة إلى ا، (2022دراسة ) فاتح, مروه ,  .2

بقدمها مدقع ببید الجزائب، مةتب مقبة ولاية المسيلة ، على رضا زيائنه المستخدمين للمدقع الإلةتروني باعتبارها 

م من بين المؤسسات العمدمية البائدة في قطاع البريد تةندلدجيا المعلدمات والاتصال، وخاصة في مجال تقدي

المصمم  NETQUAL الخدمات العمدمية الالةترونية لتحقيق رضا الزيدن ، وذلك بالاعتماي على نمدذج نات كدال

لقياس جدية الخدمات الإلةترونية بأبعايه المتمثلة في "سهدلة الاستخدام، تصميم المدقع، جدية المعلدمة، الأمن 

مستخدمي الخدمات الإلةترونية  لبرید الجزائب مةتب  والسبية، سبعة الاستجابة"،  وتم اختبار عینة ملائمة من

( مفبية وفقا لطبیقة العینة العشدائية، تم استخدام المنهج الدصفي التحليلي والاستمارة كأياة 95مقبة وعديها)

بغبض تحليل نتائج   spss 25لجمع البیانات. وقد تم استخدام ببنامج الحزمة الإحصائية للعلدم الاجتماعية

واختبار الفبضيات ومن أهم النتائج التي تدصلت إليها الدراسة هي وجدي أثب ذو يلالة معندية بين جدية  الدراسة

 .الخدمة العمدمية الالةترونية ورضا الزيائن على مدقع ببيد الجزائب مةتب مقبة ولاية المسيلة

دركة علي ولاء عملاء شبكات هدفت الدراسة الى التعبف على تأثير جدية الخدمات الم (,2020دراسة )الحجاز,  .3

الاتصالات الهاتفية )زين، سدياني، إم تي إن( بدلاية الخبطدم، وقامت الدراسة علي نظبية التبايل الاجتماعي . 

واعتمدت الدراسة على استخدام المنهج الدصفي التحليلي ، وتصميم  استبانة  لجمع البيانات من عينة غير 

إم تي إن"، وقد تم تدزيع  –سدياني  –في عملاء شبكات الاتصالات "زين  احتمالية من مجتمع البحث المتمثل

% ، ولتحليل  الدراسة تم استخدام الحزمة الإحصائية 90.4( استبانة بنسبة 334( استبانة، وتم استرجاع )375)

ارتباط  و شملت على التةبار وتحليل آلفا كبونباخ ، تحليل الاعتمايية، معامل (،SPSSللعلدم الاجتماعية )

بيرسدن ، والدسط الحسابي  والانحباف المعياري ، والانحدار المتعدي، وتدصلت الدراسة  الى وجدي علاقة 

إيجابية بين جدية الخدمة المدركة من حيث الملمدسية ، التعاطف ، الضمان ، والاستجابة وولاء العملاء، 

   . ات ببحدث مستقبليةأوصت الدراسة بعديد من المضامين العملية والعلمية والمقترح

هدفت الدراسة الى قياس رضا العملاء عن جدية الخدمات المصبفية الإسلامية في بنك  (,2012دراسة )عبود,  .4

سدريا الدولي للتعبف على مدى رضا العملاء عن مستدى جدية هذه الخدمات التي يقدمها البنك محل الدراسة، 

بنك سدريا الدولي الإسلامي حصته السدقية لتعظيم  ريحيته،  والةشف عن الفدائد التي يمةن أن يحصل عليها

العملاء لأبعاي  بين " اختلاف " يدجد أنه )لا على تنص التي البحثية الفبضية رفض تدصلت الدراسة الى اثبات

وجدي الخدمات المصبفية الإسلامية المقدمة بين إيراكهم لمستدى الأياء الفعلي لتلك الخدمات بالبنك محل 

راسة(، وضعف اهتمام إيارة بنك سدريا الدولي الإسلامي بالعمل علي نشب مبدأ عمل المصارف الإسلامية الد

وتبسيخه وفق أحكام الشبيعة الإسلامية لجمهدر المتعاملين مع المصارف الإسلامية مما كان له الأثب السلبي في 

سلامي بالعمل علي تضييق الفجدة بين التقييم،  أوصت الدراسة بضبورة قيام إيارة بنك سدريا الدولي الإ 

    تدقعات العملاء لمستدى الجدية وما يقدم إليهم بالفعل حتى يتحقق رضائهم.                                                         

ن في هدفت الدراسة الى   التعبف على العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي ورضا الزيد (, 2010دراسة )جواد ,  .5

شبكة صناعية بالعباق، وتحليل العلاقة، وقياس يرجة التأثير بين المتغيرين،  وانطلقت الدراسة من مشكلة 

بحثية تمثلت في ضعف وعي المنظمات العباقية بأهمية التخطيط الاستراتيجي و عدم تبنيها مفهدم التخطيط 

التعبف  دراسة الى عدي من النتائج من أهمها الاستراتيجي وتطبيقه على كل المستديات في المنظمة ، وتدصلت ال
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، والتعبف على طبيعة العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي ورضا  على مدى رضا الزيدن عن منتجات الشبكة

 الزيدن.

 أوجه الشبة والاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:

لمفهدم ومعايير إيارة خدمات العملاء  والدور التي تتنفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولها 

 تلعبه في يرجة رضا الزيدن في المنظمات ويالتالي تحقيق الأرياح.

وتختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة  من حيث المنهج والتطبيق العلمي ومن ثم من حيث النتائج 

 التي تدصلت إليها.

: الاطار النظري 
ا
 ثانيا

 مفهوم الخدمة  -1

الخدمة هي "العمليات التي تتكدن من مجمدعة أنشطة غير ملمدسة،  وتحدث من خلال التفاعل بين كل من 

"العمیل والأفباي والسلع، المداي الملمدسة ، الأنشطة الأخبى  والأنظمة الأساسية"، والتي تعتبر أساس الخدمة، وتعتبر 

 (       23:  2007العميل. )هدى،  فيها العملاء  جزء من عملية انتاج الخدمة بهدف حل مشاكل

وهي  " نشاط اقتصايي يعمل على خلق قيمة مضافة، وتقدم منفعة للعملاء في المكان والزمان الذي يبغب 

، كما  أنها تعنى أي عمل أو جهد يبذل بهدف تلبية  (lovelock et autres, 2004: 9)فيهما  العميل طالب الخدمة.   

فت جمعية التسديق الأمبيةية الخدمة علي أساس أنها تتضمن  مجمدعة من الأنشطة احتياجات الآخبين، وقد عب 

والفدائد أو نداحي الإشباع التي تكدن مصاحبة لبيع المنتجات،  ومن هذا  التعبيف يتضح أن الخدمة تشمل العديد 

استهلاك منتجات وخدمات من المجالات التي يتم اشباعها، والمتمثلة في خدمات السياحة، أو يتم من خلالها تحقق 

 (269 -267: 2002معينة مثل" خدمة الإيداء التي تتحقق عن طبيق استخدام الفنايق".       )مديل،

  بأنها : "المنتجات الغير ملمدسة، والتي یتم تبايلها من المنتج  الى المستخدم، 
ً
وتعبف الجمعية  الأمبیکیة أيضا

 (226: 2006عب تحديد مفهدمها.    )حداي، سديدان ، ولا يتم تخزينها، والتي تفنى بسبعة، ويص

   -الهدف من تقديم الخدمة : 1-1

تهدف الخدمات إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلةين، والمستخدمين الصناعيين، وتساهم في تدفير البعاية، 

مات التعليمية وتحقيق الاستقبار لكل من  الفبي والمجتمع  والخدمات الاستهلاكية غير الملمدسة، مثل "الخد

والصحية، الثقافية، والسياسية، والاجتماعية، الدينية، الترفيهية، والتأمينية، وخدمات الزيائن وخدمات النقل 

والةهبياء والماء"، وتتندع الخدمات بحسب منظمات الأعمال، فبعضها يهدف للبيح والبعض الآخب خدمي.       

 (212: 2000)المساعد،
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 نظمة بالعملاءصلة الم (1شكل )

  

       تسليم المنتج للعملاء                                   تشخيص الرغبات والحاجات                       

                                                التسويق                                                  

        
لاءوالتوقعات للعم

     
 وقياس الرضا

 (149: 2008المصدر: ) الطائي, 

 (77-74: 2006)علوان,                            -: تصنيف الخدمات 1-2

 التصنيف حسب مقدم الخدمة :  1-2-1

تصنف الخدمات على أساس اعتمايها في الإنتاج أما على الآلات، أو اعتمايها على الأفباي، والخدمات التي 

جها على الأفباي، والتي  يلزم أيائها من قبل محترفين أو مهنيين "كالأطباء"،  ويتأثب طلب الخدمة تعتمد في إنتا

بالشخص الذي يقدم بتقديمها، أما بالنسبة للخدمات التي تعتمد في إنتاجها على الآلات  فهي تختلف في طبيقة 

لمطاعن أو المتاجب أو يتم تقديمها بداسطة تقديمها، إذا كانت تقدم بداسطة المستهلك نفسه كالخدمة الذاتية في ا

 أشخاص من ذوي الخبرة والمؤهلات كخدمات النقل.  

 التصنيف حسب وجود الزبون :    2/  1/2

هناك بعض الخدمات تتطلب حضدر الزيدن، ومشاركته للحصدل على الخدمة، بينما لا تتطلب بعض 

دجدي المايي للزيدن ومشاركته في عملية إنتاج وتقديم الخدمات ذلك، مثلا خدمة البعاية الصحية تحتاج الى ال

 الخدمة، بينما نجد أن خدمة الأمن لا تتطلب الدجدي المايي للمداطن ومشاركته في الأعمال الشبطية.

 التصنيف حسب نوع الزبون :    3/  1/2

ن على وهى خدمات يتم تقديمها بهدف إشباع حاجات شخصية مثل "السياحة، التأمي خدمات شخصية:

 الحياة" .

هي الخدمـات التي تقدم بهدف تلبية حاجات منظمات الأعمال ، مثل "الخـدمات   مات منشآت:خد

 صيانة الماكينات والمعدات" . -الإيارية والمالية  –الاستشـارية 

: هي الخدمات التي تقدم بدافع البيح "كالمدارس والجامعات  التصنيف حسب دوافع مقدم الخدمة 4/ 1/2

 العلاج الطبي" . –خاصة" ، وهناك خدمات غير ريحية، المتمثلة في الخدمات المقدمة من الدولة "كالتعليم ال

 -وتتمثل في: التصنيف حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة    5/ 1/2

 .الخدمات المهنية مثل "خدمة الأطباء والمحاميين ومباجعي الحسابات وذوى المهارات البدنية والذهنية"  -أ 

 الخدمات الغير مهنية مثل "خدمة حباسة العمارات، فلاحة الحدائق" . -ب 

 التصنيف حسب صفات منتج الخدمة :    6/  1/2

 كما هد الحال في الخدمات النمطية، أو أن تكدن بالشكل الذي يناسب 
ً
قد تكدن الخدمة بشكل مماثل تماما

خدمات قليلة تتميز بخطدط إنتاجية يمةن  حاجة كل زيدن، والدضع يختلف في خدمات القطاع الخاص، فناك

 الاختيار منها مثل "التأمين على الحياة، وخدمات الفنايق والمستشفيات".

 التصنيف حسب طبيعة الخدمة :    7/  1/2

 هناك خدمات ضبورية ) كالخدمات الصحية ( ، وخدمات كمالية ) كالتسلية والترفيه(

 العملاء العملاء 
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: خدمات سهلة المنال كالخدمات التي يحصل عليها الزيدن )  سويقيةالتصنيف حسب وجهة النظر الت    8/  1/2

النقل، الحلاقة ( خدمات خاصة ) كخدمات استئجار بعض الأشخاص لحماية بعض الشخصيات الهامة والثرية( 

 وقد تتداخل الخدمة مع بعضها وذلك حسب طبيعة العمل والشخص الذي يقدم على تأييبها.

 مفهوم رضا العميل -2

لتعاريف التي تطبقت إلى العميل ، ولقد عبف بأنه ذلك الفبي الذي يقدم بالبحث عن سلعة أو تعديت ا

 (15: 1995خدمة معينة، و يقدم بشباها  لاستخدامه الشخص ي أو العائلي.   )عبيدات،

القيمة ولقد عبفه ) كدتلب( رضا العميل بانه إحساس الفبي بالمتعة، أو أنه الإحباط الناتج عن أياء المنتج أو 

المتحصل عليها نتيجة استهلاك ، واستخدام المنتج مقارنة بتدقعه قبل استخدامها،  وحالة البضاء تتعلق بالإحساس 

يعبفه بالقبدل، ويالسعاية، والحماس،  والبهجة ، ويذلك يتضح إن البضاء ندع من الحةم المبني على الإحساس، كما 

ور أو عدم السبور، والذي ينتج عند مقارنة أياء المنتج الملاحظ مع الشعدر الذي يدحي للزيدن بالسب  كدتلب  بأنه

 ( Kotler,2003:40تدقعات الزيدن.  )

 (Kotler et al,1999 :25 وهد العملية نفسية  في المقام الأول. )

 صالخصائ أو الصفات من لمجمدعة والمزيج الفعلي المثالي المزيج بين الفبق  المنياوي  رضا العميل بأنه وعرف

 )122: 1998الزيدن.    ) المنياوي، عليها يحصل التي

 Eric) "للخدمة ويين الأياء الزيدن  تدقعات بين عن عملية المقارنة الناتج الخدمة جدية على الحةم دوه

Lamarque, 1999: 73) 

ينتج  مما عليها التفدق  أو وتدقعاته ورغبات الزيدن  احتياجات مقابلة فيها يتم التي الحالة بأنه "ويعبفه علي "

 (504: 2001) علي،  ."الخدمة لنفس الزيدن  طلب عنه إعاية

 شعدر  بداسطة معينة، وتترجم خدمة واستهلاك شباء عملية الحالة النفسية التي تنتاب الزيدن بعد وهد

 (Belin, 2002: 7)المدرك للمنتج أو الخدمة. والأياء الزيدن  تدقعات بين الفبق  عن عابب، ناتج

 العميل:  رضا هميةأ     2/1

الحديثة ببضا العميل، وجعلته في أولديات استراتيجياتها، كما يبي البعض إن  ظماتاهتمت المن

الاستراتيجية التسديقية يجب إن تدجه بالكامل نحد رضاء العميل، عن طبيق السعي الدائب لمداجهة تدقعاته والعمل 

 المنظمة. أصدل  من أصلا الزيدن يعد على إشباع حاجاته، ذلك لأن رضا

 (43: 2005) حبيبة،                 -في: أهمية معبفة رضا العميل وتتمثل

 فيها.  العمل وخطط ببنامج المؤسسة . رسم 2/1/1

 السدق. في للمؤسسة التنافسية الميزة وتحقيق المنتج جدية . تطديب2/1/2

 الزيدن. طلباتومت حاجات خلال من الأرياح، وذلك تحقيق في المنظمة . نجاح2/1/3

  .المؤسسة مع الزيدن  تعاملات تةبار للمؤسسة،  وزياية الزيدن  قبل من ولاء خلق 2/1/4

 -( أربعة خصائص تبين أهمية رضا العميل وهي:Kotlerولقد حدي كدتلب)

 أضعاف رضاء العملاء الحاليين. 5-0الحصدل علي عملاء جدي تكلف المنشاة  -أ 

. % من30-0نفقد المنشاة في المتدسط  -ب 
ً
 عملائها سنديا

 % ندع القناعة.80 -25%، ويزيد الأرياح بنسبة 5يتم تقليل معدل فقد العملاء بنسبة  -ج 

 معدل ريح العميل قد يزياي مع امتداي فترة الشباء. -ي 
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 العميل رضا محددات      2/2

 -وتتمثل في: أساسية عناصب رضا العميل في ثلاثة  تنحصب محديات

 معينة متدقع ومزايا بخصائص، الخدمة أياء ارتباط احتمالية في تدقعاتال تتمثل  :التوقعات  1/ 2/2

 .مقدمها طبف من عليها الحصدل 

 ويالخصائص الخدمة، على الحصدل  عند الزيدن  يدركه الذي الأياء مستدى  في وتتمثل  :الفعلي الأداء  2/ 2/2

 .للخدمة الفعلية

 المتدقع، الأياء مع للمنتج، الفعلي الأياء بتساوي  تحققت المطابقة عملية :التطابق عدم أو التطابق   3/ 2/2

 قبل الحصدل  يظهب الذي التدقع مستدى  عن الخدمة أياء انحباف يرجة نها"بأ  تعبفها فيمةن المطابقة  عدم أما حالة

 (33: 1998)شبيف،  - :هما حالتين ينتج الحالة هذه وفي عليها،

  .فيها مبغدية حالة وهي المتدقع،  الأياء من رأكب الفعلي الأياء ويعني أن  :موجب نحرافا

 فيها. مبغدية غير حالة وهي المتدقع،  الأياء من أقل الفعلي الأياء ويعني أن :سالب انحراف

 عنها يتدلد السلبية المطابقة عدم حالة بالبضا، ولةن الشعدر  تدلد المدجبة المطابقة وعدم المطابقة حالة وان

  .عدم البضا

 الرضا ئصخصا     2/3

  -الشكل التالي: في المدضحة الثلاثة الخصائص خلال من البضا طبيعة على التعبف يمةن

 (:  خصائص الرضا2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

Source: Monique Zollinge et Eric Lamarque, Marketing managements editinon person education, paris, 206 

 (52: 2005) حبيبة،           -التالية: البضا خصائص يدضح  أعلاه والشكل

 و من جهة للزيدن  الشخصية التدقعات ومستدى   طبيعة  هما  أساسين عنصبين في الذاتي:  ويتمثل البضا

 جدية على فهد يحةم بداقعية،  الخدمة جدية على يحةم لا أخبى، إن الزيدن  جهة من المقدمة للخدمات الذاتي الإيراك

 .الخدمة من يتدقعه ما خلال من لخدمةا

،  السدق  لمعايير نظبته خلال من بالمقارنة يقدم زيدن  فكل نسبي،  بتقديب يكدن  والبضا هنا   :النسبي البضا

  الأكثر تكدن هي أن يجب ولةن الأحسن، هي الخدمة تكدن  أن بمعنى أنه ليس المهم
ً
 تدقعاته. مع تدافقا

الأياء  ومستدى  ، التدقع المعيارين، وهما "مستدى  هاذين تطديب خلال من زيدن ال رضا بتغير  :التطدري البضا

 الخاصة المعايير تطديب أو جديدة خدمات لظهدر  نتيجة تطدر تدقعات الزيدن  يمةن الزمن مبور ومع المدرك"،

 .المقدمة بالخدمات

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 

 الرضا الذاتي

 )إدراك الزبون نفسه (

 

النسبيالرضا   

) يتعلق بالتوقعات(   

 

 

التطوريالرضا   

)يتغير بتغير الزمن(   
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 -الزيدن :   يقاس رضا الزيدن بالاتي: رضا قياس

مدى وفاء المؤسسة المقدمة للخدمة بدعديها التي وعدت بها عملائها، والخاصة  الاعتمايية:    وتتمثل في

 (107-101: 2001بمستدى الجدية المتضمن لخدماتها.      )احمد، 

الملمدس )الماييات(:  ملمدسات المايية هي  ذات الالتماس المباشب مع العملاء مثل "المبنى، الديكدر التجهيزات 

 .يم الخدمة إلى آخبينالمايية"،  لتسهيل تقد

 
ً
الاستجابة: تعني قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بصدرة فدرية وفقا لما يتمناه العميل، وتعني ايضا

 التفاعل السبيع مع الشكاوي والمقترحات، والعمل على إيجاي حلدل لها جيدة.

 المقدمة. الأمان )الضمان( :    وهد يتمثل في الاطمئنان النفس ي والمايي اتجاه الخدمة

التعاطف :    يعني المحايثة المهذبة،  والاحترام المتبايل والشفافية والألفة، وذلك بالشكل الذي يزيد من 

 انطباع العميل حدل مستدى جدية الخدمة المقدمة.

 إدارة علاقات العملاء: -3

ن العدامل الداخلية بأنه الشخص  المستخدم النهائي لخدمات المنظمة، وتتأثب قباراته بعدي م  العميل يعبف

المتمثلة في " الشخصية ،المعتقدات ،الأساليب والدوافع والذاكبة"، وتتضمن أيضا عدي من العدامل الخارجية 

 أو منظمات.
ً
     المتمثلة في "المدار، تأثيرات العائلة، جماعات التفضيل، الأصدقاء"،  والزيائن  قد تكدن أفبايا

 (38: 2006)الجنابي،

ت العملاء هي الاستراتيجية الشاملة،  والعملية المتكاملة بين  كل من المنظمة والمستفيدين وإيارة علاقا

بشكل عام، ويين الزيائن بشكل خاص،  وهي تقدم على أساس التحاور والتشاور وعلى أساس الثقة المتبايلة بينهم من 

 (.85: 2006أجل الاحتفاظ بالزيائن وتحقيق قيمة مضافة لهم.         )طاهب،

وتعبف إيارة علاقة العملاء  بالقدرة على الحدار المستمب مع الزيائن، وذلك  باستخدام تشةيلة واسعة من 

 (Mohan& Jeff,2001:5) .    الدسائل التي تعمل على البقاء باتصال مستمب مع الزيدن 

 نشأة وتطور مطاحن سيقا للغلال  -4

م بهدف تدفير 1996السديان التي أنشأت في العام تعد مطاحن سيقا للغلال واحدة من أكبر المطاحن في 

جزء من طلب السدق المحلي من الدقيق عالي الجدية لإنتاج المنتجات التي يدخل الدقيق في صناعتها،  ومن أجل 

تقليل حدة المعاناة الملقاة على كاهل المداطن السدياني، وذلك نتيجة للندرة في وجدي المنتج وعدم تدفبه، وتدفب 

% من حاجة السدق المحلي، وهي تعمل على أربعة خطدط إنتاج أوتدماتيةية من 60سيقا للغلال أكثر من مطاحن 

صنع شبكة بدلب السديسبية البائدة في مجال الطحن، ونتيجة الطلب المتزايد على منتجات شبكة سيقا جعلها 

ن عطبرة ومطاحن الباقير جندب حبيصة على التدسع في الإنتاج وقامت باستئجار ثلاثة مطاحن إضافية هي مطاح

الخبطدم ومطاحن سنار، وكان لذلك الأثب الةبير في زياية نسبة الإنتاج وكذلك في تدظيف الطاقة العاطلة لهذه 

 من العمالة والتي تأثبت من تدقف هذه المطاحن بالإضافة لتدفير المنتج في مناطق 
ً
المطاحن وتدظيف قدر كبير جدا

طن ووحدة  75.000لك مطاحن سيقا للغلال صدامع لتخزين القمح في بدرتسديان سعتها قبيبة من المستهلك.، تمت

طن في الساعة ولضمان التحةم في عملية الإنتاج في كل مباحلها تمتلك مطاحن سيقا  700تفبيغ متحبكة بطاقة 

 يتكدن من أكثر من 
ً
 طن. 200بلغ مقطدرة لنقل القمح بين بدرتسديان والخبطدم بطاقة يدمية ت 100أسطدلا

تتكدن الهيكلة الإيارية لمطاحن سيقا للغلال من العديد من الإيارات    الهيكل الإداري للمطحن: 4/1

 -المتخصصة التي تعمل وفق أنظمة محدية ويقيقة تحةمها والمتمثلة في:
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السيدلة اللازمة هي الإيارة المسئدلة عن مختلف العمليات المالية ومسئدلة عن تدفير . الإدارة المالية: 4/1/1

 لمختلف الإيارات للقيام بعملها.

تعتبر أحد الإيارات الهامة في مطاحن سيقا للغلال وتضم العديد من المهندسين . إدارة الإنتاج: 1/2/ 4

 والمشبفين والعاملين والخبراء في مجال طحن الغلال.

دية في مختلف المباحل ابتداء من هي الإيارة المسئدلة عن عملية تأمين وضبط الج. إدارة الجودة:  4/1/3

 بمختلف العمليات الإنتاجية.
ً
 جدية المداي الخام المستخدمة مبورا

تنقسم هذه الإيارة إلى وحدتين وحدة المشتريات وهي الدحدة المسئدلة عن شباء . إدارة الإمداد:  4/1/4

ة عن تبحيل بالمداي الخام إلى المطاحن مختلف الأشياء التي تدخل في العملية الإنتاجية ووحدة الترحيل وهي مسئدل

 وتبحيل المداي جاهزة الصنع إلى مداقع الاستهلاك.

هي إيارة متخصصة لاستقطاب العنصب البشبي والإشباف عليه . إدارة الموارد البشرية والإدارة: 4/1/5

 وتأهيله  وتدريبه وتدفير بيئة العمل الصالحة له.

 لة عن إجباءات البيع للزيائن .هي المسئد  . إدارة المبيعات: 4/1/6

من عدة وحدات ياخلية متمثلة في وحدة تدريب وتطديب العملاء، وحدة  وتتكدن . إدارة التسويق:  4/1/7

 وحدة 
ً
البحدث والتطديب، وحدة خدمات ما بعد البيع، وحدة يعم أعمال العملاء، وحدة إيارة علاقة العملاء، وايضا

 الشكاوي.

 م المطاحن العاملة في السودانطاقات أه (1جدول رقم )

 طاقة الطحن)طن/اليوم( الموقع اسم المطحن الرقم

 2500 الخرطوم بحري  سيقا 1

 1750 الخرطوم ويتا 2

 1300 بورتسودان الشيخ مصطفي الأمين 3

 900 أم درمان الدقيق سين 4

 500 جياد-الخرطوم  الباقير –شندي  5

 440 الخرطوم الباقير 6

 280 لخرطوم بحري ا الاهلية 7

 150 الخرطوم بحري  السيد 8

 200 الخرطوم بحري  الشريف 9

 150 الخرطوم بحري  المشرف 10

 200 الخرطوم بحري  البدريين 11

 120 المناقل المكاشفي 12

 300 المناقل السقاف 13

 120 ود مدني شرق الجزيرة 14

 550 عطبرة عطبرة 15

 150 الابيض الابيض الحديثة 16

 120 سنار فضل نور الدين 17

 9730 الجملة

 (31: 2006المصدر: )عثمان 
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 الدراسة الميدانية و منهجية وإجراءات  الدراسة  -3

يشتمل هذا المبحث على منهجية أجباء الدراسة الميدانية ويشمل ذلك تصميم أياة الدراسة، وإجباء 

الإضافة إلى وصف لمجتمع وعينة الدراسة، والاساليب اختبارات الثبات والصدق لهذه الأياة للتأكد من صلاحيتها ب

 الإحصائية التي تم بمدجبها تحليل البيانات واستخباج النتائج. وذلك على النحد التالي:

 / مجتمع الدراسة.
ا
 أولا

لية من العناصب التي يسعى الباحث أن يعمم عليها النتائج ذات يقصد بمجتمع الدراسة المجمدعة الك

وكلاء شبكة  -العاملين بشبكة سيقا للغلال -العلاقة بالمشكلة المدروسة ، ويتكدن المجتمع الأساس ي للدراسة من  

 سيقا للغلال.

 / عينة الدراسة.2

ينات غير الاحتمالية التي يختارها تمَّ اختيار مفبيات عينة البحث بطبيقة العينة )ميسبة( وهى إحدى الع

الباحث للحصدل على أراء أو معلدمات من مفبيات المجتمع مدضع الدراسة. وقد لجأ الباحث لهذه الطبيقة لصعدية 

( استمارة لمجتمع 50( استبانة لمجتمع العاملين بشبكة سيقا للغلال وعدي )150حصب جميع العملاء وتم تدزيع عدي )

 (%.100الاجابة عليها واسترجاع جميع الاستمارات بنسبة بلغت )وكلاء الشبكة وتم  

 أداة  الدراسة -ثانيا

اعتمدت الدراسة على وسيله الاستبانة كأياة رئيسية للحصدل على البيانات والمعلدمات اللازمة لمدضدع 

المختصة حدل مدضدع تم تصميم استمارتان تهدف إلى قياس رأى الإيارات  تحقيقً للغبض من الاستبانةالدراسة، ول

 الدراسة،  وذلك على النحد التالي:

 قامت الباحثة بالتحقق من صدق الاستبانة من خلال الآتي:معايير قياس الاستبانة: 

صدق المحةمين )الصدق الظاهبي( و)صدق القياس( عبضت الباحثة الاستبانة في صدرتها الأولية على 

في الإيارة والإحصاء والمحاسبة وتم اعتماي جميع الآراء المتفق عليها مجمدعة من المختصين بمجالات مختلفة تمثلت  

 من قبل المحةمدن.

 حدود البحث: تتمثل حدود البحث في الآتي :-3

  الحدوي المكانية:: قطاع مطاحن الغلال بالسديان 

  م 2022/ 11/ 12الى  2021/ 9/ 20الحدوي الزمانية:  الفترة من  

 اختبارات الفروضو  نتائج الدراسة الميدانية

 المحور الأول: بعد الملموسية

 ( نتائج اختبار ألفا كرنباخ لمقياس عبارات محور الملموسية2جدول رقم )

 ألفأ كرنباخ العبارات

 0.81 توجد تجهيزات ومعدات متطورة-1

 0.80 المرافق والقاعات ملائمة وجذابة-2

 0.82 أماكن توقيف السيارات ملائمة-3

 0.83 م للمؤسسة ملائمةالمظهر العا-4
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 ألفأ كرنباخ العبارات

 0.83 إجمالي العبارات

 SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج      

( نتائج اختبار الثبات أن قيم الفأ كبونباخ  لجميع عبارات محدر بعد الملمدسية اكبر من 2من الجدول )

لي لجميع العبارات سداء كان ذلك لكل عبارة على %( وتعنى هذه القيم تدافب يرجة عالية جدا" من الثبات الداخ60)

( وهد ثبات مبتفع 0.83حدا أو على مستدى جميع عبارات المقياس حيث بلغت قيمة الفأ كبونباخ للمقياس الةلى )

ومن ثم يمةن القدل بان المقاييس التي اعتمدت عليها الدراسة لقياس عبارات محدر الدراسة الأول )بعد الملمدسية( 

بالثبات الداخلي لعباراتها مما يمةننا من الاعتماي على هذه الإجابات في تحقيق أهداف الدراسة وتحليل تتمتع 

 نتائجها.

 المحور الثاني:  بعد الأمان

 ( نتائج اختبار الفأ كرونباخ  لمقياس عبارات محور بعد الأمان3جدول رقم )

 ألفا كرنباخ العبارات

 0.83 ثقةسلوك العاملين يشعر العملاء بال-1

 0.83 هنالك شعور للعملاء بالأمان في التعامل مع الشركة-2

 0.79 يتمتع العاملين بالأحاسيس الإنسانية واللباقة-3

 0.79 توفر المعرفة الكافية لدى الموظفين للإجابة على أسئلة العملاء-4

 0.84 المصدر:   العبارات

 SPSSبرنامج  المصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على      

%( وتعنى 60(  نتائج اختبار الثبات أن قيم الفأ كبونباخ  لجميع عبارات بعد الأمان اكبر من )3من الجدول)

هذه القيم تدافب يرجة عالية جدا" من الثبات الداخلي لجميع العبارات سداء كان ذلك لكل عبارة على حدا أو على 

( وهد ثبات مبتفع ومن ثم يمةن 0.84لفأ كبونباخ للمقياس الةلى )مستدى جميع عبارات المقياس حيث بلغت قيمة ا

القدل بان المقاييس التي اعتمدت عليها الدراسة لقياس محدر الدراسة البابع )بعد الأمان( تتمتع بالثبات الداخلي 

 لعباراتها مما يمةننا من الاعتماي على هذه الإجابات في تحقيق أهداف الدراسة وتحليل نتائجها.

 لمحور الثالث: بعد التعاطفا

 ( نتائج اختبار الفا كرونباخ  لمقياس عبارات محور: بعد التعاطف4جدول رقم )

 ألفا كرنباخ العبارات

 0.80 هنالك اهتمام بالعملاء-1

 0.75 هنالك معاملة حسنة واحترام للعملاء وتقدير ظروفهم-2

 0.76 ساعات العمل في الشركة ملائمة للعملاء-3

 0.78 الشركة المصلحة العليا للعملاء في الاعتبار تضع-4

 0.80 إجمالي العبارات

 SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج 

نتائج اختبار الثبات أن قيم الفأ كبونباخ  لجميع عبارات محدر: بعد التعاطف اكبر من  (4من الجدول )

جدا" من الثبات الداخلي لجميع العبارات سداء كان ذلك لكل عبارة على %( وتعنى هذه القيم تدافب يرجة عالية 60)

( وهد ثبات مبتفع 0.80حدا أو على مستدى جميع عبارات المقياس حيث بلغت قيمة الفأ كبونباخ للمقياس الةلى )

لتعاطف( تتمتع ومن ثم يمةن القدل بان المقاييس التي اعتمدت عليها الدراسة لقياس محدر الدراسة البابع ): بعد ا

 بالثبات الداخلي لعباراتها مما يمةننا من الاعتماي على هذه الإجابات في تحقيق أهداف الدراسة وتحليل نتائجها.
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 استمارة الوكلاء: 

 ( نتائج اختبار الفأ كرونباخ  لمقياس عبارات استمارة الوكلاء1/4جدول رقم )

 ألفا كرنباخ العبارات

 0.79 وإبلاغهم بكل ما هو جديدهنالك تواصل مع العملاء -1

 0.82 يتمتع موظفي الشركة بأخلاق عالية ويحافظون على أسرار العملاء-2

 0.83 يتمتع موظف الشركة بمظهر جيد-3

 0.83 يقدم الموظفين للعملاء الخدمة بشكل لائق-4

 0.82 هنالك الاتصال بالعملاء وإبلاغهم بكل ما هو جديد عن الخدمة-5

 0.84 زيون وصحف ومجلات في صالة الشركة يمكن مشاهدته أثناء انتظار الخدمةيتوفر تلف-6

 0.82 هنالك سهولة في الوصول لموقع الشركة ومكاتبها الخارجية-7

 0.81 (---مرافق صحية -أماكن انتظار -توفير المرافق الخدمية )مواقف سيارات-8

 0.82 ريد الالكترونيهنالك سهولة في اتصال بالشركة عبر الهاتف وعبر الب-9

 0.80 هنالك مرونة في التعامل وفى أوقات تقديم الخدمات-10

 0.85 إجراءات الطلب للسلعة للموظفين لإنجاز الخدمة-11

 0.83 هنالك كفاءة ومعرفة للموظفين لإنجاز الخدمة-12

 0.87 يحرص موظفي الشركة على تقديم النصيحة والدعم لكافة المتعاملين-13

 0.83 دة الزمنية اللازمة لتقديم الخدمات والرد على الاقتراحات والشكاوى والاستفسارات مناسبة.الم-14

 0.83 هنالك توفر في المعلومات حول خدمات الشركة-15

 0.81 المصدر: لعبارات

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج 

%( 60يم الفأ كبنباخ  لجميع عبارات استمارة الدكلاء اكبر من )( نتائج اختبار الثبات أن ق1/4من الجدول )

وتعنى هذه القيم تدافب يرجة عالية جدا" من الثبات الداخلي لجميع العبارات سداء كان ذلك لكل عبارة على حدا أو 

ومن ثم ( وهد ثبات مبتفع 0.81على مستدى جميع عبارات المقياس حيث بلغت قيمة الفأ كبنباخ للمقياس الةلى )

يمةن القدل بان المقاييس التي اعتمدت عليها الدراسة لقياس محدر الدراسة السايس )استمارة الدكلاء( تتمتع 

 بالثبات الداخلي لعباراتها مما يمةننا من الاعتماي على هذه الإجابات في تحقيق أهداف الدراسة وتحليل نتائجها.

 دراسة:سادسا" أسلوب التحليل الإحصائي المستخدم في ال

 لتحليل البيانات واختبار فبوض الدراسة، تمَّ استخدام الأيوات الإحصائية التالية: 

 (  لأسئلة الاستبانة المكدنة من جميع البيانات  باستخدام "  كل من: Reliability Testإجباء اختبار الثبات ) -1

 اختبار الصدق الظاهبي. -أ 

دما" معينا" تقيس بالفعل هذا المفهدم ولا تقيس أبعاي والتحقق من أن العبارات التي استخدمت لقياس مفه

أخبى ويتميز هذا التحليل بقدرته على تدفير مجمدعة من المقاييس التي تحدي مدى انطباق البيانات للنمدذج الذي تم 

يات الةشف عنه واستبعاي اى نماذج أخبى بديلة يمةن أن تفسب العلاقة بين عبارات المقياس بناء على استجابة مفب 

 عينة الدراسة.

وتم استخدامه لقياس الاتساق الداخلي لعبارات الدراسة   (.Cronbach’s Alphaمعامل الفا كبونباخ" ) -ب 

 للتحقق من صدق الأياء .

 أساليب الإحصاء الدصفي: وذلك لدصف خصائص مفبيات عينة الدراسة من خلال : -2

 التدزيع التةباري لعبارات فقبات الاستبانة -أ 

 لى الاتجاه العام لمفبيات العينة بالنسبة لكل متغير على حدى، وذلك للتعبف ع
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 الانحباف المعياري  -ب 

 لتحديد مقدار التشتت في إجابات المبحدثين لكل عبارة عن المتدسط الحسابي. 

 أسلدب )الانحدار( -3

يلك  % ويعنى5وتم استخدام هدا الاختبار لاختبار الدلالة الإحصائية لفبوض الدراسة عند مستدى معندية 

% يبفض فبض العدم ويكدن الفبض البديل )وجدي 5( المحسدية عند مستدى معندية اقل من tانه إذا كانت قيمة )

% فدلك معناه قبدل فبض العدم 5( عند مستدى معندية اكبر من tعلاقة ذات يلالة إحصائية(. أما إذا كانت قيمة )

 ويالتالي وجدي علاقة ذات يلالة إحصائية.

 ق )كاي تبييع(اختبار الفبو  -4

% ويعنى يلك 5وتم استخدام هدا الاختبار لاختبار الدلالة الإحصائية لفبوض الدراسة عند مستدى معندية 

% يبفض فبض العدم ويكدن الفبض البديل 5انه إذا كانت قيمة )كاى تبييع( المحسدية عند مستدى معندية اقل من 

% فدلك معناه 5مة )كاي تبييع( عند مستدى معندية اكبر من )وجدي علاقة ذات يلالة إحصائية(. أما إذا كانت قي

 قبدل فبض العدم ويالتالي وجدي علاقة ذات يلالة إحصائية.

 بعد الملموسية تحليل بيانات المحور الأول:

 أولا" التوزيع التكراري للعبارات التي تقيس بعد الملموسية 

 لموسية:(  التوزيع التكراري لعبارات محور بعد الم5جدول رقم )

 العبارة
 لا اوافق بشدة لا اوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

 0 0 0 0 14.7 22 30 43 55.3 83 توجد تجهيزات ومعدات متطورة-1

 0 0 6.7 10 36.7 55 56 84 0.7 1 المرافق والقاعات ملائمة وجذابة-2

 0 0 0 0 10.7 16 40 60 49.3 74 ات ملائمةأماكن توقيف السيار -3

 0 0 0 0 4.7 7 43.3 65 52 78 المظهر العام للمؤسسة ملائمة-4

 0 0 1.7 10 16.7 100 42.3 254 39.3 236 مجموع العبارات

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج   

 ( ما يلي:5يتضح من الجدول رقم )

( %  بينما 85.3العينة يدافقدن على وجدي تجهيزات ومعدات متطدرة حيث بلغت نسبتهم )أن غالبية أفباي  -1

( %. أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات محدية فقد بلغت 0بلغت نسبة غير المدافقدن على ذلك )

 ( %. 14.7نسبتهم )

( % بينما 56.7بة حيث بلغت نسبتهم )أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على أن المبافق والقاعات ملائمة وجذا -2

( %. أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات محدية فقد بلغت 6.7بلغت نسبة غير المدافقدن على ذلك )

 ( %.  36.7نسبتهم )

(  %  89.3أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على أن أماكن تدقيف السيارات ملائمة حيث بلغت نسبتهم ) -3

(  %.  أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات محدية فقد 0ة غير المدافقدن على ذلك )بينما بلغت نسب

 ( %.10.7بلغت نسبتهم )

( %  بينما 95.3أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على أن المظهب العام للمؤسسة ملائمة حيث بلغت نسبتهم ) -4

والذين لم يبدوا إجابات محدية فقد بلغت نسبتهم ( %.  أما أفباي العينة 0بلغت نسبة المدافقدن على ذلك )

(4.7.%  ) 
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(  81.6أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على جميع العبارات  التي تقيس )بعد الملمدسية( حيث بلغت نسبتهم ) -5

( %.  أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات محدية 1.7%  بينما بلغت نسبة غير المدافقدن على ذلك  )

 ( %.16.7بلغت نسبتهم ) فقد

 ثانيا" الإحصاء الوصفي لعبارات محور بعد الملموسية

فيما يلي جدول يدضح المتدسط والانحباف المعياري والأهمية النسبية للعبارات التي تقيس وتبتيبها وفقا" 

 لإجابات المستقص ي منهم.

 ( الإحصاء الوصفي لعبارات بعد الملموسية6جدول رقم )

 الترتيب الدلالة المتوسط راف المعياري الانح العبارات

 3 بشدة اوافق 4.40 0.733 توجد تجهيزات ومعدات متطورة-1

 1 بشدة اوافق 4.68 0.240 المرافق والقاعات ملائمة وجذابة-2

 4 بشدة أوافق 4.38 0.673 أماكن توقيف السيارات ملائمة-3

 2 بشدة أوافق 4.47 0.587 المظهر العام للمؤسسة ملائمة-4

  بشدة أوافق 4.48 0.558 الاجمالى

   SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج 

 ( ما يلي:6يتضح من الجدول رقم )

(  3أن جميع العبارات التي تعبر عن عبارات محدر )بعد الملمدسية( يزيد متدسطها عن الدسط الفبض ي ) -1

 لى جميع عبارات بعد الملمدسية.  وهذه النتيجة تدل على مدافقة أفباي العينة ع

أهم عبارة  من عبارات  محدر )بعد الملمدسية( هي العبارة)المبافق والقاعات ملائمة وجذابة( حيث بلغ  -2

( تليها في المبتبة الثانية العبارة 0.866( بانحباف معياري )4.68متدسط إجابات أفباي العينة على العبارة )

 .( 4.48حيث بلغ متدسط العبارة ) )المظهب العام للمؤسسة ملائمة(

( 4.38وأقل عبارة من حيث المدافقة هي العبارة )أماكن تدقيف السيارات ملائمة( حيث بلغ متدسط العبارة ) -3

 .  (0.673بانحباف معياري )

( وهذا يدل على أن غالبية أفباي العينة 0.558( بانحباف معياري )4.48كما بلغ متدسط جميع العبارات ) -4

 بشدة على جميع العبارات التي تقيس محدر بعد الملمدسية.  يدافقدن 

 تحليل بيانات المحور بعد الأمان

 أولا" التدزيع التةباري للعبارات التي تقيس بعد الأمان

 (  التوزيع التكراري لعبارات محور بعد الأمان7جدول رقم )

 العبارة
 لا اوافق بشدة لا اوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد بةنس عدد

 0 0 0.7 1 3.3 5 40.7 61 55.3 83 سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة-1

 0 0 0 0 4 6 49.3 74 46.7 70 هنالك شعور للعملاء بالأمان في التعامل مع الشركة-2

 0 0 2 3 8.7 8 44 66 35.3 53 يتمتع العاملين بالأحاسيس الإنسانية واللباقة-3

 0.7 1 0.7 1 11.3 17 46 69 41.3 62 توفر المعرفة الكافية لدى الموظفين للإجابة على أسئلة العملاء-4

 0.3 1 1 5 6 36 45 270 44.7 268 مجموع العبارات

   SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج 

 ( ما يلي:7يتضح من الجدول رقم )
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( % 96حيث بلغت نسبتهم ) سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة نة يدافقدن على أنأن غالبية أفباي العي -1

( %. أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات محدية فقد بلغت 0.7بينما بلغت نسبة غير المدافقدن على ذلك )

 ( %. 3.3نسبتهم )

حيث بلغت  ان في التعامل مع الشركةهنالك شعور للعملاء بالأم أن أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على -2

( %. أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات .0( % بينما بلغت نسبة غير المدافقدن على ذلك )96نسبتهم )

 ( %.  4محدية فقد بلغت نسبتهم )

لغت حيث ب العاملين يتمتعون بالأحاسيس الإنسانية واللباقة أن غالبية أفباي العينة لا يدافقدن على أن -3

(  %.  أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات 2(  %  بينما بلغت نسبة المدافقدن على ذلك )75.3نسبتهم )

 ( %.18.7محدية فقد بلغت نسبتهم )

 ثانيا" الإحصاء الوصفي لعبارات محور بعد الأمان 

التي تقيس اختيار المتدريين فيما يلي جدول يدضح المتدسط والانحباف المعياري والأهمية النسبية للعبارات 

 وتبتيبها وفقا" لإجابات المستقص ي منهم.

 ( الإحصاء الوصفي لعبارات بعد الأمان8جدول رقم ) 

 الترتيب الدلالة المتوسط الانحراف المعياري  العبارات

 1 بشدة أوافق 4.50 0.599 سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة-1

 2 بشدة أوافق 4.42 0.571 ي التعامل مع الشركةهنالك شعور للعملاء بالأمان ف-2

 4 أوافق 4.12 0.779 يتمتع العاملين بالأحاسيس الإنسانية واللباقة-3

 3 بشدة أوافق 4.26 0.738 توفر المعرفة الكافية لدى الموظفين للإجابة على أسئلة العملاء-4

  بشدة أوافق 4.33 0.671 الاجمالى

   SPSSان اعتمادا على برنامج المصدر : من إعداد الباحثت

 ( ما يلي: 8يتضح من الجدول رقم )

(  وهذه 3يزيد متدسطها عن الدسط الفبض ى ) التي تعبر عن عبارات محور )بعد الأمان(أن جميع العبارات  -1

 .  عبارات بعد الأمان النتيجة تدل على مدافقة أفباي العينة على جميع

( حيث بلغ سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة( هي العبارة)نمحور )بعد الأما أهم عبارة من عبارات -2

( تليها في المبتبة الثانية العبارة 0.599( بانحباف معياري )4.50متدسط إجابات أفباي العينة على العبارة )

( بانحباف معياري 4.42( حيث بلغ متدسط العبارة )هنالك شعور للعملاء بالأمان في التعامل مع الشركة)

(0.571.) 

( حيث بلغ متدسط يتمتع العاملين بالأحاسيس الإنسانية واللباقةوأقل عبارة من حيث المدافقة هي العبارة ) -3

 .  (0.571( بانحباف معياري )4.12العبارة )

( وهذا يدل على أن غالبية أفباي العينة 0.671( بانحباف معياري )4.33كما بلغ متدسط جميع العبارات ) -4

  محور بعد الأمان. ميع العبارات التي تقيسيدافقدن بشدة على ج

 تحليل بيانات المحور الثالث : بعد التعاطف

 أولا" التوزيع التكراري للعبارات التي تقيس بعد التعاطف:
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 (  التوزيع التكراري لعبارات محور بعد التعاطف9جدول رقم )   

 العبارة
 لا اوافق بشدة لا اوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد بةنس عدد

 0 0 0 0 1.3 2 50 75 48.7 73 هنالك اهتمام بالعملاء-1

هنالك معاملة حسنة واحترام للعملاء -2

 وتقدير ظروفهم
56 37.3 79 52.7 15 10 0 0 0 0 

ساعات العمل في الشركة ملائمة -3

 للعملاء
76 50.7 61 40.7 13 8.7 0 0 0 0 

ة المصلحة العليا للعملاء تضع الشرك-4

 في الاعتبار
70 46.7 66 44 12 8 1 0.7 1 0.7 

 0.2 1 0.2 1 8 42 45.8 274 45.8 275 مجموع العبارات

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج 

 ( ما يلي:9يتضح من الجدول رقم )

( %  بينما بلغت 98.7حيث بلغت نسبتهم )بالعملاء  هنالك اهتمام أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على أن -1

( %. أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات محدية فقد بلغت نسبتهم 0نسبة غير المدافقدن على ذلك )

(1.3 .% ) 

حيث بلغت هنالك معاملة حسنة واحترام للعملاء وتقدير ظروفهم  أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على أن -2

( %. أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات .0( % بينما بلغت نسبة غير المدافقدن على ذلك )90نسبتهم )

 ( %.  10محدية فقد بلغت نسبتهم )

حيث بلغت نسبتهم ساعات العمل في الشركة ملائمة للعملاء  أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على أن -3

(  %.  أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات 0على ذلك )(  %  بينما بلغت نسبة غير المدافقدن 91.3)

 ( %.8.7محدية فقد بلغت نسبتهم )

حيث بلغت الشركة تضع المصلحة العليا للعملاء في الاعتبار  أن غالبية أفباي العينة يدافقدن على أن -4

نة والذين لم يبدوا إجابات ( %.  أما أفباي العي1.4( %  بينما بلغت نسبة المدافقدن على ذلك )90.7نسبتهم )

 (  %.8محدية فقد بلغت نسبتهم )

(  91.6( حيث بلغت نسبتهم )بعد التعاطفأن غالبية أفباي العينة يدافقدن على جميع العبارات  التي تقيس ) -5

( %.  أما أفباي العينة والذين لم يبدوا إجابات محدية 0.4%  بينما بلغت نسبة غير المدافقدن على ذلك  )

 ( %.8بلغت نسبتهم )فقد 

 ثانيا" الإحصاء الوصفي لعبارات محور بعد التعاطف

فيما يلي جدول يدضح المتدسط والانحباف المعياري والأهمية النسبية للعبارات التي تقيس بعد التعاطف 

 وتبتيبها وفقا" لإجابات المستقص ي منهم.

 ( الإحصاء الوصفي لعبارات بعد التعاطف01جدول رقم )

 الترتيب الدلالة المتوسط الانحراف المعياري  العبارات

 1 بشدة أوافق 4.47 0.527 هنالك اهتمام بالعملاء-1

 4 بشدة أوافق 4.27 0.633 هنالك معاملة حسنة واحترام للعملاء وتقدير ظروفهم-2

 2 بشدة أوافق 4.42 0.647 ساعات العمل في الشركة ملائمة للعملاء-3

 3 بشدة أوافق 4.35 0.715 يا للعملاء في الاعتبارتضع الشركة المصلحة العل-4

  بشدة أوافق 4.38 0.630 الاجمالى
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  SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتان اعتمادا على برنامج 

 ما يلي:10) يتضح من الجدول رقم ) 

 ( 3يزيد متدسطها عن الدسط الفبض ى ) التي تعبر عن عبارات محور )بعد التعاطف(أن جميع العبارات  -1

( وهذه الدورات التدريبية التي تصمم تتناسب وكافة المستويات الإدارية المختلفةماعدا العبارة الثامنة )

 . عبارات بعد التعاطف النتيجة تدل على مدافقة أفباي العينة على جميع

ابات ( حيث بلغ متدسط إجهنالك اهتمام بالعملاء( هي العبارة)محور )بعد التعاطف  أهم عبارة  من عبارات -2

ساعات العمل في ( تليها في المبتبة الثانية العبارة )0.527( بانحباف معياري )4.47أفباي العينة على العبارة )

 (.0.647( بانحباف معياري )4.42( حيث بلغ متدسط العبارة )الشركة ملائمة للعملاء

( حيث بلغ ء وتقدير ظروفهمهنالك معاملة حسنة واحترام للعملاوأقل عبارة من حيث المدافقة هي العبارة ) -3

 .  (0.633( بانحباف معياري )4.27متدسط العبارة )

( وهذا يدل على أن غالبية أفباي العينة .0.630( بانحباف معياري )4.38كما بلغ متدسط جميع العبارات ) -4

  محور بعد التعاطف. يدافقدن بشدة على جميع العبارات التي تقيس

 -دة نتائج من أهمها:توصلت الدراسة الى ع -النتائج:

أوضحت نتائج الدراسة وجدي علاقة ذات يلالة إحصائية بين إبعاي خدمة العملاء ورضا العميل ) الملمدسة،  -1

الأمان، التعاطف(، كما أوضحت أهمية إيارة خدمة العملاء في جذب الزيدن وكسب ثقته وزياية يرجة ولائه 

تركيز على العميل في فهم حاجاته ورغباته وتحقيق الامان للمنظمة ومنتجاتها، وأكدت على أهمية التدجه وال

 والخصدصية في تعاملاته المالية مع الشبكة.

حققت النتائج الأهداف التي تسعي اليها الدراسة،  حيث وضحت الأسس العلمية والعملية التي تقدم عليها  -2

 لتحقيق رضا هؤلاء العملاء.
ً
 العلاقة بين المنشآت وعملائها وصدلا

الدراسة مفهدم إيارة خدمات العملاء للمنشأة من خلال الاطار النظبي، كما وضحت يور الشبكة  في  أببزت -3

 -الاهتمام بالعملاء وجذب الزيائن، والذي اتضح من خلال التي:

% وأكدت الدراسة أن هنالك حبص علي 88الاهتمام الةبير بمشاكل العملاء والإجابة علي استفساراتهم بنسبة  -أ 

% وان هنالك تدفب الأنظمة والسجلات الدقيقة بنسبة 88ة في المداعيد التي تم تحديدها بنسبة تقديم الخدم

 %.85.3% وان هنالك قناعة واسعة لدي العملاء بتنفيذ أعمالهم في الأوقات المحدية بنسبة 76.7

مل مع الشبكة % وأكدت الدراسة ان هناك شعدر للعملاء بالأمان في التعا96أن العميل يشعب بالثقة بنسبة  -ب 

 %.75.3% وان العاملين يتمتعدن بالأحاسيس الإنسانية واللباقة بنسبة 96بنسبة 

% وأكدوا أيضا أن هنالك معاملة حسنة واحترام للعملاء وتقديب ظبوفهم 98.7هنالك اهتمام بالعملاء بنسبة  -ج 

حة العليا للعملاء في % وأن الشبكة تضع المصل90% وان ساعات العمل في الشبكة ملائمة بنسبة 90بنسبة 

 %.90.7الاعتبار بنسبة 

% وان مدظفي الشبكة يتمتعدن بأخلاق عالية 84هنالك تداصل مع العملاء وإبلاغهم بكل ما هد جديد بنسبة  -ي 

% وأكدوا كذلك أن مدظفي الشبكة يتمتعدن بمظهب جيد بنسبة 98ويحافظدن علي أسبار العملاء بنسبة 

100.% 

% وأكدت الدراسة أن هنالك استعداي يائم لمساعدة 74.6دعد تقديم الخدمة بنسبة بيتم إعلام العملاء عن م -ه 

% وان السبعة علي ري شكاوي 81.7% وان فترة الانتظار قصيرة لتقديم الخدمة بنسبة 81.6العملاء بنسبة 

 %.81.7العملاء بنسبة 
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ه قطاع الاغلال، والذي اتضح من ركزت الدراسة على بيان الدضع في المنشأة والتعبف على العقبات التي تداج -4

 -خلال:

%، كما أكدت الدراسة على حبص 72هنالك سهدله في الدصدل لمدقع الشبكة ومكاتبها الخارجية بنسبة  -أ 

% وان هنالك تدفب في معلدمات حدل 98مدظفي الشبكة علي تقديم النصيحة والدعم لكافة العملاء بنسبة 

 %.98خدمات الشبكة بنسبة 

 علي نتائج الدراسة توص ي الباحثتان بالاتي:بنا -التوصيات:
ا
 -ءا

إعاية صياغة الخطط والبرامج والأهداف والقدانين واللدائح بما يتماش ى مع مبحلة  تطبيق إيارة خدمة العملاء،  -1

 -وذلك عن طبيق:

 لتقييم مفاهيم إيارة خدمة العم -أ 
ً
 وخارجيا

ً
لاء تةثيف الدورات التدريبية للعاملين لشبكات الغلال ياخليا

 وجعلها من مكدنات ثقافتها.

تةثيف الجهدي لإقناع الإيارة العليا بأهمية تطبيق إيارة خدمات العملاء حتى يتم تطبيقها في جميع مطاحن  -ب 

 الغلال في السديان.

اعاية النظب في الهياكل التنظيمية لمطاحن الغلال بما يمةنها من استيعاب نظام إيارة خدمات العملاء ووضع  -2
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