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 :أسئلة الدراسة .۱٫۱

تعُد أسئلة الدراسة جزءًا أساسیًا من البحث، إذ تحدد الإطار الذي یسیر علیھ الباحث في جمع البیانات وتحلیلھا،  

الفجوات   الجھود نحو معالجة  الدراسة، كما تعمل على توجیھ  المرجوة من  وتساعد على توضیح الأھداف 

ة والفجوات المحددة في الدراسة، تم صیاغة  النظریة والتطبیقیة المحددة في فصل المقدمة. وبناءً على المشكل

مجموعة من الأسئلة البحثیة التي تھدف إلى استكشاف العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء في شركة  

Tamara مع التركیز على تجربة العملاء في مدینة الریاض ،. 

 :الأسئلة البحثیة الرئیسیة

شركة تمارا، من حیث دقة النظام الرقمي، سرعة  ما ھو مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في   . ۱

 الاستجابة، جودة الدعم الفني، وأمان المعلومات؟ 

ما ھو مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمیة المقدمة من شركة تمارا، بما یشمل الرضا العام،   . ۲

 تجربة الاستخدام، ولاء العملاء، ورضاھم عن التعامل مع النظام الرقمي؟ 

ة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة ودرجة رضا العملاء  ھل توجد علاق . ۳

 في شركة تمارا؟ 

ما ھي أبرز نقاط القوة والضعف في تطبیق إدارة الجودة في الخدمات الرقمیة التي تقدمھا شركة   . ٤

 تمارا، وكیف تؤثر على تجربة العملاء؟ 

ز مستوى رضا العملاء وتحسین أداء الخدمات الرقمیة  ما التوصیات العملیة التي یمكن تقدیمھا لتعزی . ٥

 في شركة تمارا؟ 

إلى   الأسئلة  ھذه  العملاءتھدف  ورضا  الجودة  إدارة  ممارسات  بین  العلاقة  وتحدید    توضیح  شامل،  بشكل 

العوامل الأكثر تأثیرًا على تجربة العملاء، بما یتیح استخلاص استنتاجات دقیقة وتقدیم توصیات عملیة تسھم  

 .تحسین جودة الخدمات الرقمیة وتعزیز الولاء والثقة لدى العملاء في

، لضمان  تصمیم الدراسة المیدانیة وأدوات جمع البیاناتوبذلك، تعُد ھذه الأسئلة الأساس الذي سیبنى علیھ  

لخدمات  أن تكون النتائج قابلة للتحلیل العلمي، ومبنیة على بیانات دقیقة ومیدانیة، تساعد الشركة على تحسین ا

 .الرقمیة وتقدیم تجربة متمیزة للعملاء
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 :أھداف الدراسة .۱٫۲

،  Tamaraتتمحور أھداف ھذه الدراسة حول استكشاف العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء في شركة 

المستویین   على  واضحة  إسھامات  تقدیم  إلى  وتھدف  الریاض،  مدینة  في  العملاء  تجربة  على  التركیز  مع 

. ومن خلال ھذه الدراسة، یسعى الباحث إلى تحقیق مجموعة من الأھداف العامة والخاصة  النظري والتطبیقي 

 .التي تعكس أھمیة البحث وتوجھاتھ العلمیة والعملیة 

 الأھداف العامة 

دراسة أثر ممارسات إدارة الجودة على مستوى رضا العملاء في شركة تمارا، مع التركیز على جودة   . ۱

 .المقدمة وتجربة العملاء الفعلیة الخدمات الرقمیة 

تحدید مدى فعالیة النظام الرقمي في تحسین تجربة العملاء، ومدى توافق ممارسات إدارة الجودة مع   . ۲

 .توقعات العملاء واحتیاجاتھم 

توفیر إطار علمي متكامل یربط بین النظریة والتطبیق في مجال إدارة الجودة والخدمات الرقمیة،   . ۳

 .رفة الأكادیمیة ویساعد الباحثین المستقبلیین على الاستفادة منھ یسھم في إثراء المع

 الأھداف الخاصة 

قیاس مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في شركة تمارا، بما یشمل دقة النظام الرقمي، سرعة   . ۱

 .الاستجابة، جودة الدعم الفني، وأمان المعلومات وحمایة الخصوصیة

الخد  . ۲ عن  العملاء  مستوى رضا  تجربة  تقییم  العام،  الرضا  على  التركیز  مع  المقدمة،  الرقمیة  مات 

 .الاستخدام، ولاء العملاء، والنیة في الاستمرار أو التوصیة بالخدمة 

تحدید العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء، ومعرفة العوامل الأكثر تأثیرًا على تجربة العملاء   . ۳

 .وتحقیق مستوى رضا مرتفع 

ال . ٤ عملیة التي یمكن أن تعتمدھا إدارة الشركة لتحسین جودة الخدمات الرقمیة  استخلاص التوصیات 

 .وتعزیز تجربة العملاء بشكل مستمر 

تقدیم قاعدة بیانات عملیة ومؤشرات أداء یمكن استخدامھا لمراقبة جودة الخدمات الرقمیة وتطویرھا   . ٥

 .بشكل دوري، بما یضمن استمرار التحسین وتحقیق میزة تنافسیة مستدامة
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في مجال إدارة الجودة    سد الفجوة النظریة والتطبیقیة من خلال تحقیق ھذه الأھداف، تھدف الدراسة إلى  

والخدمات الرقمیة، وتقدیم نتائج علمیة دقیقة تدعم عملیة اتخاذ القرار في شركة تمارا، وتعزز قدرة الشركة  

 .أعلى مستویات الرضا والولاء لدیھمعلى تطویر خدماتھا الرقمیة بما یتوافق مع توقعات العملاء ویحقق 

 :فرضیات الدراسة .۱٫۳

على   تعمل  حیث  العلمي،  البحث  من  أساسیاً  جزءًا  الدراسة  فرضیات  البیانات  تعتبر  جمع  عملیة  توجیھ 
وبناءً   .رضا العملاء، والمتغیر التابع وھو  إدارة الجودة، وتحدید العلاقة بین المتغیر المستقل وھو  وتحلیلھا

اسة والفجوات المحددة، تم صیاغة مجموعة من الفرضیات القابلة للاختبار إحصائیًا، لتقدیم  على مشكلة الدر

 .Tamaraرؤیة واضحة حول أثر إدارة الجودة على تجربة العملاء في شركة 

 الفرضیة الرئیسیة 

العملاء في مدینة  ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ممارسات إدارة الجودة في شركة تمارا ومستوى رضا  

 .الریاض 

 الفرضیات الفرعیة 

 :فرضیة تطبیق دقة النظام الرقمي . ۱

زیادة مستوى دقة النظام الرقمي في شركة تمارا تؤدي إلى رفع مستوى رضا العملاء بشكل  

 .ملحوظ

 :فرضیة سرعة الاستجابة . ۲

بزیادة إیجابیًا  یرتبط  تمارا  في خدمات  والشكاوى  للطلبات  الاستجابة  رضا    تحسین سرعة 

 .العملاء

 :فرضیة جودة الدعم الفني . ۳
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تقدیم دعم فني فعال ومتمیز من قبل شركة تمارا یعزز رضا العملاء ویؤثر بشكل إیجابي  

 .على ولائھم

 :فرضیة أمان المعلومات وخصوصیة البیانات . ٤

مباشر   بشكل  الرقمي مرتبط  تمارا  الخصوصیة في نظام  المعلومات وحمایة  أمان  مستوى 

 .ملاءبدرجة رضا الع

 :فرضیة شمولیة الجودة . ٥

تطبیق ممارسات إدارة الجودة بشكل شامل ومتكامل في جمیع العملیات الرقمیة والخدمات 

 .المقدمة یسھم في تحسین تجربة العملاء ورفع مستوى رضاھم العام

وتوفیر    ، توضیح العلاقة المتوقعة بین عناصر إدارة الجودة المختلفة ورضا العملاءتھدف ھذه الفرضیات إلى  

إطار علمي یمكن من خلالھ اختبار صحة ھذه العلاقات باستخدام البیانات المیدانیة والتحلیل الإحصائي. كما  

، بما یتیح تقدیم توصیات عملیة دقیقة للشركة لتحسین جودة  تحدید العوامل الأكثر تأثیرًاتساعد الفرضیات على  

زة تنافسیة مستدامة في السوق الرقمي السعودي خدماتھا الرقمیة وتعزیز تجربة العملاء، وتحقیق می . 

 :نموذج الدراسة .۱٫٤

العلاقة بین   الدراسة على تحدید  التابعو  المتغیر المستقلیعتمد نموذج  الفرعیة لكل متغیر، بما  المتغیر  ، مع توضیح الأبعاد 

یضمن بناء إطار تحلیلي منظم یساعد في اختبار الفرضیات والوصول إلى نتائج دقیقة. وتتمثل الفكرة الأساسیة للنموذج في 

 .بمدینة الریاض Tamaraفي شركة  رضا العملاءبأبعادھا المختلفة على  إدارة الجودةدراسة أثر 

 لمستقل (إدارة الجودة) أولاً: المتغیر ا 

یمثل المتغیر المستقل في ھذه الدراسة ممارسات إدارة الجودة المطبقة في الشركة، والتي تنعكس في مجموعة  

 :من الأبعاد الرئیسیة، وھي 

 .مدى خلو النظام من الأخطاء التقنیة وسھولة استخدامھ  :دقة وكفاءة النظام الرقمي  . ۱

 .ات الإلكترونیة ومعالجة الطلبات والشكاوىسرعة تنفیذ العملی :سرعة الاستجابة  . ۲
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 .فعالیة خدمة العملاء في حل المشكلات وتقدیم المساعدة :جودة الدعم الفني  . ۳

 .مستوى حمایة البیانات الشخصیة والمالیة للعملاء :أمان المعلومات وحمایة الخصوصیة  . ٤

في البیئة الرقمیة، وتعُد مؤشرات عملیة  ھذه الأبعاد تمثل الركائز الأساسیة لتقییم مستوى تطبیق إدارة الجودة  

 .یمكن قیاسھا میدانیاً من خلال استبیانات العملاء

 ثانیاً: المتغیر التابع (رضا العملاء) 

 :یتمثل المتغیر التابع في مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمیة المقدمة، ویقاس من خلال عدة مؤشرات، منھا

 .الرضا العام عن الخدمة •

 .لاء عن تجربة الاستخدامرضا العم •

 .مستوى الثقة بالخدمة •

 .نیة الاستمرار في استخدام الخدمة أو التوصیة بھا للآخرین •

 ثالثاً: العلاقة بین المتغیرات 

یفترض نموذج الدراسة وجود علاقة تأثیر مباشرة بین أبعاد إدارة الجودة ومستوى رضا العملاء، بحیث یؤدي  

رفع مستوى الرضا وتعزیز الولاء. ویعتمد النموذج على مبدأ أن جودة العملیات  تحسین ممارسات الجودة إلى  

 .الداخلیة تنعكس مباشرة على تجربة العمیل الخارجیة، مما یؤثر في تقییمھ العام للخدمة

 التمثیل المفاھیمي للنموذج 

 :یمكن تمثیل نموذج الدراسة بالشكل المفاھیمي التالي 

 تقل) إدارة الجودة (المتغیر المس 

 أمان المعلومات  – جودة الدعم  – سرعة الاستجابة  – دقة النظام 

 

 رضا العملاء (المتغیر التابع)

ویظُھر ھذا النموذج أن كل بعُد من أبعاد إدارة الجودة یسھم بدرجة معینة في تشكیل مستوى رضا العملاء،  

 .دام التحلیل الإحصائي مما یتیح إمكانیة اختبار التأثیر الفردي والجماعي لھذه الأبعاد باستخ
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 أھمیة نموذج الدراسة 

 :تكمن أھمیة ھذا النموذج في أنھ یوفر إطارًا علمیًا منظمًا یساعد في

 .اختبار الفرضیات بطریقة كمیة دقیقة •

 .تحدید الأبعاد الأكثر تأثیرًا على رضا العملاء  •

 .تقدیم توصیات عملیة تستند إلى نتائج تحلیلیة واضحة  •

 .خاذ قرارات تطویریة مبنیة على بیانات علمیةدعم الإدارة في ات •

وبذلك یعُد نموذج الدراسة حجر الأساس الذي یربط بین الجوانب النظریة والتطبیقیة للبحث، ویسھم في تحقیق  

 .أھداف الدراسة والإجابة عن أسئلتھا بصورة منھجیة وعلمیة دقیقة

 :منھجیة الدراسة .۱٫٥

تعُد منھجیة الدراسة الإطار العلمي الذي یوضح الطریقة التي سیتم من خلالھا جمع البیانات وتحلیلھا لاختبار  

فرضیات البحث والإجابة عن أسئلتھ. وتعتمد ھذه الدراسة على منھج علمي منظم یجمع بین الجانب النظري  

بمدینة   Tamaraلعملاء في شركة  والجانب المیداني، بھدف قیاس أثر إدارة الجودة على مستوى رضا ا

 .الریاض 

 أولاً: نوع ومنھج الدراسة 

، وھو أحد أكثر المناھج استخدامًا في البحوث الإداریة،  المنھج الوصفي التحلیليتعتمد ھذه الدراسة على  

حیث یھدف إلى وصف الظاھرة محل الدراسة كما ھي في الواقع، وتحلیل العلاقات بین المتغیرات بطریقة  

 .كمیة دقیقة 

فالجانب الوصفي یركز على توضیح مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في الشركة، وكذلك قیاس مستوى  

رضا العملاء عن الخدمات الرقمیة المقدمة. أما الجانب التحلیلي فیھدف إلى اختبار العلاقة بین المتغیر المستقل  

یاس قوة واتجاه ھذه العلاقة باستخدام الأسالیب الإحصائیة  (إدارة الجودة) والمتغیر التابع (رضا العملاء)، وق

 .المناسبة 
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 ثانیاً: مجتمع الدراسة 

یتكون مجتمع الدراسة من جمیع عملاء شركة تمارا في مدینة الریاض الذین سبق لھم استخدام خدمة “اشترِ  

الفعلیة لخبرتھ  نظرًا  للدراسة  مناسباً  المجتمع  ھذا  ویعُد  لاحقًا”.  وادفع  الرقمي    الآن  النظام  مع  التعامل  في 

 .والخدمات المقدمة، مما یتیح الحصول على بیانات واقعیة تعكس تجربة العملاء بدقة

 ثالثاً: عینة الدراسة 

نظرًا لصعوبة الوصول إلى جمیع أفراد المجتمع، سیتم اختیار عینة عشوائیة من العملاء في مدینة الریاض،  

وسیتم تحدید حجم العینة وفقاً للأسس الإحصائیة التي تضمن دقة النتائج  بحیث تكون ممثلة لمجتمع الدراسة.  

 .وإمكانیة تعمیمھا على المجتمع الأصلي 

 رابعاً: أدوات جمع البیانات 

كأداة رئیسیة لجمع البیانات، حیث سیتم تصمیم استبانة تحتوي على    الاستبانة (الاستبیان)تعتمد الدراسة على  

 :قیس مجموعة من الفقرات التي ت 

 .مستوى تطبیق أبعاد إدارة الجودة (دقة النظام، سرعة الاستجابة، جودة الدعم الفني، أمان المعلومات)  •

 .مستوى رضا العملاء (الرضا العام، تجربة الاستخدام، الثقة، الولاء) •

التحلیل  وسیتم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس درجة موافقة المبحوثین على العبارات، مما یسھل عملیة  

 .الإحصائي لاحقًا

 خامساً: صدق وثبات الأداة 

سیتم التأكد من صدق الاستبانة من خلال عرضھا على مجموعة من المحكمین المتخصصین في الإدارة وإدارة  

الدراسة لأھداف  العبارات  ملاءمة  من  للتأكد   .الجودة، 

ل معامل ألفا كرونباخ)، للتأكد من أن الأداة  كما سیتم اختبار ثبات الأداة باستخدام معامل الاتساق الداخلي (مث

 .تقیس المفاھیم بشكل ثابت ومتسق

 سادساً: أسالیب تحلیل البیانات
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 :سیتم استخدام البرامج الإحصائیة المناسبة لتحلیل البیانات، وذلك من خلال 

ومستوى  الإحصاء الوصفي (المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة) لوصف خصائص العینة  •

 .المتغیرات 

 .اختبار معامل الارتباط لقیاس قوة العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء •

 .تحلیل الانحدار لقیاس أثر أبعاد إدارة الجودة على رضا العملاء بشكل تفصیلي  •

وستساعد ھذه الأسالیب في اختبار الفرضیات والتأكد من وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرات  

 .محل الدراسة

 سابعاً: حدود الدراسة 

تقتصر الدراسة على عملاء شركة تمارا في مدینة الریاض فقط، كما تركز على أبعاد محددة من إدارة  

 .الجودة دون غیرھا. وبالتالي فإن نتائج الدراسة تعكس الواقع ضمن ھذا الإطار المكاني والزماني المحدد 

 :المیدانیةالدراسة  .۱٫٦

تمثل الدراسة المیدانیة الجانب التطبیقي من البحث، حیث یتم من خلالھا جمع البیانات الفعلیة من عینة الدراسة  

وتحلیلھا لاختبار الفرضیات والإجابة عن أسئلة البحث. وتھدف الدراسة المیدانیة في ھذا البحث إلى قیاس أثر  

بمدینة الریاض، وذلك بالاعتماد   Tamaraء في شركة  ممارسات إدارة الجودة على مستوى رضا العملا

 .على آراء وتجارب العملاء الفعلیة

 أولاً: تصمیم الدراسة المیدانیة 

، نظرًا لملاءمتھ لطبیعة البحث  (Quantitative Design) اعتمدت الدراسة المیدانیة على التصمیم الكمي

رئیسیین ھما إدارة الجودة ورضا العملاء. ویسمح ھذا التصمیم  الذي یسعى إلى قیاس العلاقة بین متغیرین  

 .باستخدام أدوات إحصائیة دقیقة لتحلیل البیانات واختبار الفرضیات، مما یعزز من موضوعیة النتائج ودقتھا

الشركة،   استخدام خدمات  لھم  الذین سبق  العملاء  إلكترونیة وتوزیعھا على عینة من  استبانة  إعداد  تم  وقد 

 .ن أن تكون البیانات المستخلصة معبرة عن تجربة حقیقیة وواقعیة لضما
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 ثانیاً: إجراءات جمع البیانات

الشركة   مع طبیعة  یتناسب  بما  متعددة،  إلكترونیة  وسائل  الدراسة من خلال  على عینة  الاستبانة  توزیع  تم 

 :أجزاء رئیسیةالرقمیة، وذلك خلال فترة زمنیة محددة. وقد تضمنت الاستبانة ثلاثة 

 .البیانات الدیموغرافیة (مثل العمر، الجنس، عدد مرات استخدام الخدمة)  . ۱

 .فقرات قیاس أبعاد إدارة الجودة (دقة النظام، سرعة الاستجابة، جودة الدعم الفني، أمان المعلومات) . ۲

 .فقرات قیاس مستوى رضا العملاء (الرضا العام، الثقة، الولاء، نیة التوصیة بالخدمة) . ۳

قد تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتحدید درجة الاتفاق أو الاختلاف مع كل عبارة، مما یتیح تحویل  و

 .الإجابات إلى بیانات رقمیة قابلة للتحلیل الإحصائي

 ثالثاً: معالجة وتحلیل البیانات

لتحلیلھا. وشملت  بعد جمع الاستبانات، تم تفریغ البیانات وإدخالھا في أحد البرامج الإحصائیة المتخصصة  

 :عملیة التحلیل ما یلي

 .حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتحدید مستوى كل متغیر  •

 .اختبار معامل الارتباط لقیاس قوة العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء •

 .اإجراء تحلیل الانحدار لتحدید مقدار تأثیر كل بعُد من أبعاد الجودة على مستوى الرض •

تم اعتماد مستوى دلالة إحصائیة (  العلمیة  ۰٫۰٥وقد  المعاییر  النتائج، بما یتوافق مع  للحكم على معنویة   (

 .المعتمدة في البحوث الإداریة

 رابعاً: عرض النتائج المیدانیة 

العملاء،   الجودة، ومستوى رضا  إدارة  أبعاد  النتائج في جداول إحصائیة توضح مستوى تطبیق  تم عرض 

إ إدارة  إضافة  ممارسات  تطبیق  بین  إیجابیة  النتائج وجود علاقة  أظھرت  وقد  الفرضیات.  اختبار  نتائج  لى 

الجودة ومستوى رضا العملاء، حیث تبین أن الأبعاد الأكثر تأثیرًا كانت سرعة الاستجابة وأمان المعلومات،  

 .والأمان   نظرًا لحساسیة الخدمات المالیة الرقمیة واعتماد العملاء الكبیر على الثقة
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 خامساً: تفسیر النتائج

تشیر النتائج إلى أن تحسین جودة العملیات الرقمیة ینعكس مباشرة على تقییم العملاء للخدمة، ویؤثر على  

الرقمیة یركزون بشكل كبیر على سھولة   البیئة  العملاء في  النتائج أن  تؤكد  مستوى رضاھم وولائھم. كما 

 .وحمایة البیانات، باعتبارھا عناصر أساسیة في تجربة الخدمةالاستخدام، سرعة الإنجاز،  

 سادساً: أھمیة الدراسة المیدانیة 

تكمن أھمیة الدراسة المیدانیة في أنھا قدمت بیانات واقعیة مبنیة على تجارب فعلیة للعملاء، مما یعزز من  

ما أنھا تمثل حلقة الوصل بین الجانب  مصداقیة النتائج، ویجعل التوصیات المقترحة أكثر دقة وقابلیة للتطبیق. ك

أدلة علمیة   اتخاذ قرارات مبنیة على  الشركة، وتساعد الإدارة على  العملي داخل  للدراسة والواقع  النظري 

 .واضحة 

 :مخطط المشروع المقترح .۱٫۷

شركة   داخل  الدراسة  نتائج  لتطبیق  ومنھجي  عملي  تصور  تقدیم  إلى  المقترح  المشروع  مخطط  یھدف 

Tamara  ،  الجودة وتحسین مستوى إدارة  المیدانیة في تطویر ممارسات  النتائج  بما یضمن الاستفادة من 

رضا العملاء. ویعتمد ھذا المخطط على تحویل النتائج النظریة والتحلیلیة إلى خطوات تنفیذیة قابلة للتطبیق،  

 .مع تحدید الأھداف والإجراءات والآلیات الزمنیة المقترحة

 لمشروع المقترح أولاً: الھدف من ا

 :یرتكز المشروع المقترح على تحقیق الأھداف التالیة 

 .تعزیز مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في العملیات الرقمیة . ۱

 .تحسین تجربة العملاء ورفع مستوى رضاھم وولائھم . ۲

 .تطویر آلیات مستمرة لمراقبة جودة الخدمة وقیاس رضا العملاء . ۳

 .ءً على بیانات وتحلیلات دقیقة دعم اتخاذ القرار الإداري بنا . ٤

 ثانیاً: مراحل تنفیذ المشروع
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 :یتكون مخطط المشروع من عدة مراحل متتابعة ومتكاملة، وھي 

 مرحلة التقییم والتشخیص  . ۱

 .تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة وتحدید نقاط القوة والضعف •

 .تقییم مستوى أداء النظام الرقمي وخدمة العملاء •

 .الفجوات بین الأداء الحالي والمستوى المستھدف للجودةتحدید  •

 مرحلة التخطیط والتحسین . ۲

 .وضع خطة تطویر لتحسین دقة النظام الرقمي وتقلیل الأخطاء التقنیة •

 .تحسین سرعة الاستجابة للطلبات والشكاوى من خلال تطویر آلیات العمل •

 .تدریب موظفي خدمة العملاء على معاییر جودة الخدمة •

 .عزیز أنظمة أمان المعلومات وحمایة البیانات الشخصیةت •

 مرحلة التنفیذ  . ۳

 .تطبیق التعدیلات التقنیة المقترحة على النظام الإلكتروني •

 .إطلاق برامج تدریبیة للموظفین •

 .لقیاس مستوى الجودة والرضا (KPIs) تطویر مؤشرات أداء رئیسیة •

 مرحلة المتابعة والتقییم المستمر  . ٤

 .مستوى رضا العملاء بشكل دوري من خلال استبیانات قصیرة بعد كل تجربة استخدامقیاس  •

 .تحلیل البیانات ومقارنة النتائج بالمستھدفات المحددة •

 .إجراء تحسینات مستمرة بناءً على التغذیة الراجعة  •

 ثالثاً: الجدول الزمني المقترح 

 :شھرًا، موزعة على النحو التالي  ۱۲إلى   ٦یمكن تنفیذ المشروع خلال فترة زمنیة تتراوح بین 
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 .شھران لمرحلة التقییم والتحلیل •

 .ثلاثة أشھر لمرحلة التخطیط ووضع الحلول  •

 .ثلاثة إلى أربعة أشھر للتنفیذ  •

 .متابعة مستمرة بعد التنفیذ لضمان التحسین المستدام  •

 رابعاً: النتائج المتوقعة من تطبیق المشروع 

 :ذا المخطط في من المتوقع أن یسھم تطبیق ھ

 .رفع مستوى رضا العملاء بنسبة ملحوظة  •

 .تعزیز ثقة العملاء بالخدمات الرقمیة •

 .تقلیل الشكاوى والأخطاء التقنیة •

 .تحسین سمعة الشركة وزیادة قدرتھا التنافسیة في السوق السعودي  •

 خامساً: أھمیة المخطط المقترح 

یكتفي بعرض نتائج الدراسة، بل یحولھا إلى خطوات عملیة  تكمن أھمیة مخطط المشروع المقترح في أنھ لا  

قابلة للتنفیذ، مما یعزز من القیمة التطبیقیة للبحث. كما أنھ یدعم مفھوم التحسین المستمر، ویجعل إدارة الجودة  

 .عملیة دینامیكیة مستمرة ولیست إجراءً مؤقتاً

ى تحقیق أھدافھا الاستراتیجیة في مجال  وبذلك یمثل ھذا المخطط خارطة طریق واضحة تساعد الشركة عل 

 .الجودة ورضا العملاء، بما یضمن استدامة النجاح في بیئة الأعمال الرقمیة المتسارعة

 ائمة المراجع ق

). العوامل المؤثرة في اعتماد العملاء للبنوك عبر  ۲۰۱۷لعلوان، أ. أ.، دوایدي، ي. ك.، ورانا، ن. ب. ( 
 .45–۲٥،  (1)۳٥المجلة الدولیة لتسویق البنوك،  .الھاتف المحمول في الأردن 

). أثر جودة الخدمة على رضا العملاء في البنوك  ۲۰۲۰الشریدة، م.، الكردي، ب.، وسلوم، س. أ. (
 .142–۱۲۳، (9)۱٤المجلة الدولیة للابتكار والإبداع والتغییر،   .رقمیةال

مقیاس متعدد   :SERVQUAL ). نموذج۱۹۸۸باراسورامان، أ.، زیتامل، ف. أ.، وبیري، ل. ل. (
 .40–۱۲،  (1)٦٤مجلة التجزئة،   .العناصر لقیاس إدراك العملاء لجودة الخدمة 
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