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 الشكر والتقدير 
 

أتقدم بخالص الشككر والتقدير لكل من سكاهم  ي إنجاه ه ا العمل العلميو و ي مقدمت م أعضكاي هيئة التدريس  

قدموا لي دعم م وتوجي ات م القيمّة خلال مراحل إعداد ه ه الدراسككةو كما أشكككر جميم المشككاركين  ي  ال ين 

الاستبانة على تعاون م واستجابت مو إ  لولا مساهمت م لما أمكن الوصول إلى ه ه النتائج. ولا يفوتني أن أعبر 

نويةو كان ل ا الأثر الأكبر  ي مواصكلة  عن امتناني لعائلتي الكريمة على ما قدمته لي من تشكجيم ومسكاندة مع

 العمل حتى اكتماله.
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 الإهداء 
 

ا السكند والعون  ي كل خطوة من  إلى والديّ العهيهينو الل ين غرسكا  ي نفسكي حب العلم والعملو وكانا دوم 

 خطوات حياتيو أهدي ه ا العمل المتواضم عربون و اي وامتنان.

آمن بقدرتي وشكككجعني على إكمال مسكككيرتي العلميةو أهدي ثمار ه ا الج دو راجي ا أن وإلى عائلتي وكل من  

 يكون  يه ما ينفمو وأن يكون بداية لأعمال علمية قادمة بإ ن الله.
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 مستخلص الدراسة 
 

 الهدف: 
الاتصككالات السككعوديةو وقياس أثر أبعادها هد ت ه ه الدراسككة إلى التعرف على مسككتود جودة الخدمة المقدمة من شككركات  

الرئيسككة لالملموسككيةو الاعتماديةو الاسككتجابةو الأمانو التعاطفض  ي رضككا العملايو وانعكاس  لء على ولاي العملاي من حي   

 نية الاستمرارو وإعادة التعاملو وتفضيل الشركة.

 

 المنهجية:
ا لجودة اعتمدت الدراسكة المن ج الوصكفي التحليليو حي  تم تصكم يم اسكتبانة مبنية على مقياس ليكرت الخماسكيو تضكمنت محور 

ا لرضكا العملاي والولايو وتم تطبيق ا على عينة من عملاي شكركات الاتصكالات  ي المملكة العربية السكعوديةو  الخدمة ومحور 

 وتحليل البيانات باستخدام الإحصاي الوصفي وبعض الأساليب الاستدلالية المناسبة

 

 :النتائج
أظ رت النتائج ارتفاع المتوسكطات الحسكابية والوهن النسكبي لجميم أبعاد جودة الخدمةو خاصكة الأمان والتعاطف والاعتماديةو 

ما يشكير إلى تقييم إيجابي مرتفم لدد أ راد العينة. كما بينت النتائج أن مسكتود رضكا العملاي عن خدمات شكركات الاتصكالات 

راتو وأن  لء ارتبط بارتفكاع مششكككككرات الولاين مثكل نيكة الاسكككككتمرار  ي التعكاملو وتفضكككككيكل جاي مرتفعك ا جد ا  ي معظم الفق

الشككركات السككعوديةو والاسككتعداد للتوصككية ب ا لمخرينو بما يدعم الفرضككية الرئيسككة القائلة بوجود علاقة إيجابية بين جودة 

 الخدمة ورضا العملاي والولاي.

 

 التطبيقات والأهمية:
ا لتعهيه رضككا العملاي   تبُره ه ه الدراسككة أهمية الاسككتثمار  ي تحسككين جودة الخدمة بمختلف أبعادها بوصككفه مدخلا  رئيسكك 

وولائ م  ي قطاع الاتصكالات السكعوديو كما تقدم مششكرات كمية يمكن لصكناع القرار  ي الشكركات الاسكتفادة من ا  ي تطوير 

و وتعهيه الثقة والخصككوصككيةو بما يسكك م  ي ر م القدرة التنا سككية وتقليل سككياسككات خدمة العملايو وتحسككين القنوات الرقمية

 معدلات التحول إلى منا سين.

 

 الكلمات المفتاحية:
 جودة الخدمةن رضا العملاين ولاي العملاين شركات الاتصالات السعوديةن التطبيقات ال كيةن الأمان والخصوصية.
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 المقدمة:  1.1
 

المشسكسكات أصكب  ولاي العملاي من أهم الموضكوعات  ي الإدارة والتسكويل المعاصكرينو لما له من أثر مباشكر  ي اسكتمرارية 

وتحسكين نتائج ا التشكليلية والتنا سكية. و ي قطاع الاتصكالات على وجه الخصكوصو تتهايد أهمية الولاي بسكبب شكدة المنا سكةو  

وسك ولة انتقال العميل بين الشكركاتو وتنوع الباقات والخدمات الرقميةو وارتفاع توقعات المسكتخدمين بشكلن الجودة والسكرعة 

 .والدعم الفني

ولاي العملاي على تكرار اسككتخدام الخدمةو بل يمتد إلى التفضككيل المسككتمر للشككركةو والاسككتعداد للتوصككية ب او  ولا يقتصككر  

وانخفاض الرغبة  ي التحول إلى المنا سككككين. وتظُ ر البنية العلمية  ي المر ل أن الدراسككككات التطبيقية القوية  ي ه ا المجال 

ا يربط بين جودة الخدمة ورضككككا الع ا عند تطبيقه على شككككركات الاتصككككالات تبني نمو ج  ملاي والولايو وهو ما يصككككل  تمام 

 .السعودية

كما أن المشسكككسكككات الخدمية الحديثة لا تكتفي بقياس رضكككا العميل  ي لحظة معينةو بل تسكككعى إلى تحويل نتائج القياس إلى 

ي  ي شركات الاتصالات تمثل مدخلا  عملي ا سكياسكات تحا ظ على العميل وتهيد ارتباطه بالمشسسة. ل لء  إن دراسة ولاي العملا

 .لف م كيفية تحسين الأداي المشسسي وتعهيه القدرة على الاستمرار  ي السوق

 

 مشكلة الدراسة 1.2
على الرغم من التطور الكبير ال ي شك دته شكركات الاتصكالات  ي المملكة العربية السكعودية من حي  البنية الرقمية وتنوع الخدماتو  إن  

ا.  وجود أكثر من مهود خدمةو وتنوع العروضو وسكككك ولة مقارنة الأسككككعار   المحا ظة على ولاي العملاي ما هالت تمثل تحدي ا مسككككتمر 

 .والخدماتو يجعل بقاي العميل مرهون ا بجودة التجربة الكلية وليس بمجرد تقديم الخدمة الأساسية

تب ل ج ود ا كبيرة  ي ج ب العملايو لكن ا قد لا تحقل المسكتود المطلوب من  وتتمثل مشككلة الدراسكة  ي أن بعض شكركات الاتصكالات قد 

 الولاي طويل الأجل. وقد يرجم  لء إلى ضعف   م العوامل المشثرة  ي الولايو أو غياب القياس المنتظم لهو أو عدم الربط بين نتائج قياس

 .العملاي وبين قرارات التحسين المشسسي

 

:المشكلات الفرعية  

ا  ي ولاي العملاي  ي شركات الاتصالاتعدم  •  .تحديد العوامل الأكثر تلثير 

 .وجود تفاوت بين توقعات العملاي والأداي الفعلي للخدمة المقدمة •

 .ضعف الربط بين جودة الخدمة ورضا العملاي وقرار الاستمرار مم الشركة •

 .محدودية استخدام أدوات منتظمة لقياس ولاي العملاي بصورة تحليلية •

 .قص الاستفادة من آراي العملاي  ي تطوير الخدمات والعروض وتجربة الاستخدامن •
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 فجوات على المستوى النظري 1.2.1
توجد نما ج متعددة  ي الأدبيات تفسكر ولاي العملايو  بعضك ا يركه على جودة الخدمةو وبعضك ا يركه على الرضكاو بينما تشكد  

وتجربكة العميكل. إلا أن المر ل يبينّ أن الحكاجكة مكا تهال قكائمكة لبنكاي إطكار متككامكل يربط نمكا ج أخرد دور الثقكة والقيمكة المكدرككة  

 ه ه المفاهيم ضمن نمو ج واحد واض  يمكن اختباره ميداني ا.

 

و ي سككياق قطاع الاتصككالاتو تظ ر الحاجة بصككورة أكبر إلى توظيف ه ا الإطار  ي بيئة خدمات سككريعة التليرو تعتمد على 

مسككتمر مم العميل عبر التطبيلو ومراكه الاتصككالو والخدمة الميدانيةو والدعم الفني. ل لء تسككعى ه ه الدراسككة إلى التفاعل ال

  بناي معالجة أكثر اتساق ا لموضوع ولاي العملاي  ي ه ا القطاع.

 

 فجوات على المستوى التطبيقي 1.2.2
  جوات على المستود التطبيقي 

مشسسات تركه على عدد العملاي أو حجم الاشتراكات الجديدة أكثر من تركيهها على الاحتفاظ على المستود التطبيقيو ما هالت بعض ال
ة قياس وحده لا يضمن التحسينو ما لم تتحول النتائج إلى برامج عملية تعالج أسباب ضعف  بالعملاي الحاليين. كما أن امتلاء استبانة أو أدا

مم التوجه التطبيقي الواض   ي المر ل. الولاي وتدعم استمرارية التعاملو وهو ما ينسجم   

 

 أهمية الدراسة 1.3
تكمن أهمية ه ه الدراسكككة  ي أن ولاي العملاي يعد من أهم المششكككرات التي تعكس نجات شكككركات الاتصكككالات  ي بناي علاقة 

التحول إلى المنا سكينو مسكتدامة مم عملائ ا. كما أن   م محددات الولاي يسك م  ي تحسكين الأداي المشسكسكيو وخفض معدلات 

 وهيادة  اعلية قرارات التطوير والتحسين.

 

 على المستوى النظري: 1.3.1
 المساهمة  ي بناي معر ة علمية حول مف وم ولاي العملاي وأبعاده ومحدداته. •

 دعم الأدبيات التي تربط بين جودة الخدمة ورضا العملاي والولاي.  •

 الاتصالات السعودي.تقديم إطار نظري يمكن تطبيقه  ي قطاع  •

 تعهيه المحتود الأكاديمي العربي  ي مجال ولاي العملاي  ي القطاعات الخدمية. •

 
 على المستوى التطبيقي:  1.3.2
ا  ي ولاي العملاي. •  مساعدة شركات الاتصالات على تحديد العناصر الأكثر تلثير 

 دعم متخ ي القرار  ي تطوير الباقات والخدمات وتجربة العميل.  •

 ت الاحتفاظ بالعملاي وتقوية العلاقة طويلة الأجل مع م. تحسين معدلا •

 ر م كفاية الأداي المشسسي من خلال   م سلوء العملاي وتوقعات م.  •
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 أسئلة الدراسة 1.4

 تنطلل الدراسة من السشال الرئيس الآتي:

 :السعودية؟ويتفرع عنه الأسئلة الآتيةما أثر ولاي العملاي  ي تحسين الأداي المشسسي  ي شركات الاتصالات  -

 ما المقصود بولاي العملاي من منظور الأدبيات الإدارية والتسويقية؟ -

 ما أبره العوامل المشثرة  ي ولاي العملاي  ي شركات الاتصالات؟ -

 ما العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاي وولاي العملاي؟ -

 داي المشسسي؟إلى أي مدد يس م ولاي العملاي  ي تحسين الأ -

 ما الأساليب التي يمكن أن تعتمدها شركات الاتصالات لقياس الولاي وتعهيهه؟ -

 أهداف الدراسة 1.5

ت دف ه ه الدراسكة إلى بيان مف وم ولاي العملاي وتحليل أهميته  ي بيئة شكركات الاتصكالاتو مم تحديد أبره العوامل المشثرة 

 .المشسسي. يه وبيان أثره  ي تحسين الأداي 

 

 :الأهداف الفرعية

 التعرف إلى مف وم ولاي العملاي وأبعاده الرئيسية. •

 تحديد أثر جودة الخدمة  ي تكوين رضا العملاي وولائ م. •

 توضي  العلاقة بين رضا العملاي واستمرارهم  ي التعامل مم شركة الاتصالات. •

 المشسسات الخدمية.استعراض أبره الأساليب المستخدمة  ي قياس الولاي داخل  •

 .تقديم توصيات عملية تساعد على ر م مستود ولاي العملاي  ي شركات الاتصالات. •

 
 : فرضيات الدراسة 1.6

 توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين ولاي العملاي وتحسين الأداي المشسسي  ي شركات الاتصالات السعودية. •
 :الفرضيات الفرعية

 إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاي.توجد علاقة  ات دلالة  ▪

 توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة وولاي العملاي. ▪

 توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين رضا العملاي وولاي العملاي. ▪

 توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين سرعة الاستجابة وولاي العملاي. ▪

 عتمادية وولاي العملاي.توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين الا ▪

 .توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين ولاي العملاي ونية الاستمرار  ي التعامل مم شركة الاتصالات. ▪
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 :نموذج الدراسة 1.7

 جودة الخدمة ← رضا العملاء ← ولاء العملاء ← الأداء المؤسسي 

ا  ي رضكككا ويمثل ه ا النمو ج الاتجاه الشكككائم  ي الدراسكككات   ا مسكككتقلا  مشثر  التطبيقية ال ي يرد أن جودة الخدمة تعد متلير 
ا من ولاي العملاي وسلوك م المستقبلي تجاه الشركة. ا وسيط ا يفسر جانب ا م م   العملايو بينما يعمل الرضا متلير 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدراسة: منهجية 

  لسفة الدراسة: الوضعية.

 الاستنتاجية. من ج الدراسة: 

 استراتيجية الدراسة: الدراسة الميدانية.

 نوع الدراسة: كمية. 

 الأ ل الهمني: مقطعية. 

 . SPSSالتقنيات والإجرايات: الاستبانة والتحليل الإحصائي باستخدام 
 
 

 :الدراسة الميدانية 1.8

القطاع من أكثر القطاعات الخدمية ارتباط ا تجُرد ه ه الدراسكة ميداني ا على عملاي شكركات الاتصكالات السكعوديةو باعتبار ه ا  

بالتعامل اليومي مم العملايو ولأنه يشكك د منا سككة عالية وتحولات رقمية متسككارعة  ي مسككتود التطبيقاتو والباقاتو والدعم 

 الفنيو وخدمات الإنترنت والاتصال.

تفاعل مع ا عبر قنوات متعددة مثل الفروعو كما أن شككككركات الاتصككككالات تمثل ميدان ا مناسككككب ا لدراسككككة الولاين لأن العميل ي

والتطبيقاتو والموقم الإلكترونيو وخدمة العملايو والدعم عبر ال اتف والرسككائل الرقمية. وه ا التنوع يتي  اختبار العلاقة بين 

 جودة الخدمة ورضا العملاي وولائ م بصورة واضحة.
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 :مخطط المشروع المقترح  1.9

 للدراسة.الفصل الأول: الإطار العام 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة والإطار النظري.

 الفصل الثال : من جية الدراسة.

 الفصل الرابم: التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة.

 الفصل الخامس: مناقشة النتائج والاستنتاجات
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  2
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 : المقدمة 2.1

يتناول ه ا الفصكككل الإطار النظري لموضكككوع ولاي العملاي من خلال عرض المفاهيم الأسكككاسكككية المرتبطة بهو وبيان علاقته 
بجودة الخدمة ورضكا العملايو ثم اسكتعراض عدد من الدراسكات السكابقة  ات الصكلة. وي دف ه ا الفصكل إلى بناي أسكاس نظري 

تفسكير العلاقات بين متليرات الدراسكة وتوجيه الفروض والإجرايات المن جية اللاحقةو وهو نفس المنطل متماسكء يسكاعد  ي  
 البنائي المستخدم  ي المر ل.

 

 

 )المتغير المستقل( جودة الخدمة في قطاع الاتصالات 2.2
العملاي أو تتجاوههاو سكواي من حي  جودة تشكير جودة الخدمة إلى مدد قدرة شكركة الاتصكالات على تقديم خدمة تلبي توقعات  

الشكبكةو وسكرعة الإنترنتو ودقة الفوترةو وسك ولة الوصكول إلى الدعم الفنيو ووضكوت العروض والباقات. وتعد جودة الخدمة  
ا  ي تقييم العميل للشركة و ي بناي رضاه وولائه.  من أكثر المحددات تلثير 

 

 أبعاد جودة الخدمة

الخمسككة لقياس جودة الخدمة  ي قطاع   SERVQUALاسككتناد ا إلى النمو ج المسككتخدم  ي المر لو يمكن الاعتماد على أبعاد 
 الاتصالات:

 المقصود به البعد
 مظ ر الفروعو التطبيقاتو الموقم الإلكترونيو والمواد التعريفية. الملموسية

 بدقة وثبات ومن دون أخطاي متكررة.قدرة الشركة على تقديم الخدمة  الاعتمادية

 سرعة معالجة الطلبات والشكاود والاستفسارات. الاستجابة

 شعور العميل بالثقة والأمان  ي التعامل مم الشركة وخدمات ا. الأمان أو الضمان

 هتمام الشركة باحتياجات العميل وتقديم تعامل يتسم بالمرونة والاحترام.ا التعاطف
 

 )المتغير التابع(  العملاء  ولاء 2.3

ولاي العملاي هو ميل العميل إلى الاسكتمرار  ي التعامل مم المشسكسكة وتفضكيل ا على البدائل المنا سكةو مم وجود اسكتعداد لإعادة 
شكراي الخدمة أو تجديد الاشكتراء أو التوصكية بالمشسكسكة لمخرين. ويعكس الولاي حالة تجمم بين السكلوء الفعليو مثل تكرار 

 تعاملو والاتجاه النفسي الإيجابيو مثل الثقة والارتباط بالشركة.ال

 

ا اسكتراتيجي ان لأنه يرتبط بالاحتفاظ بالعميلو واسكتقرار الإيراداتو وتقليل حسكاسكيته  كما ينظر إلى ولاي العملاي بوصكفه متلير 
 المستخدمة  ي تقييم نجات المشسسات الخدمية الحديثة.تجاه عروض المنا سين. ول  ا السبب أصب  الولاي من أهم المششرات 

 
 العملاء ولاءأبعاد 

 يمكن تناول ولاي العملاي من خلال مجموعة من الأبعاد أو المششراتو من أهم ا:

 نية الاستمرار  ي التعامل مم الشركة.

 تكرار شراي الخدمة أو تجديد الاشتراء.

 التوصية بالشركة لمخرين.

 الشركة على المنا سين.تفضيل 

 انخفاض نية التحول إلى مهود خدمة آخر.
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 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء  2.4

تشكد الأدبيات أن جودة الخدمة تشثر إيجابي ا  ي رضككا العملايو وأن رضككا العملاي بدوره يسكك م  ي تعهيه الولاي. كما أن عدد ا 

ا وسككيط ا بين جودة الخدمة والولايو أي إن تحسككين من الدراسككات التي تضككمن ا   المر ل أشككار إلى أن الرضككا قد يعمل متلير 

 الخدمة لا ينعكس على الولاي بصورة كاملة إلا عندما يشعر العميل بدرجة كا ية من الرضا والثقة.

 

او لأن العميل يقيم الشككركة من   خلال خبرات متكررة ومسككتمرةو مثل و ي قطاع الاتصككالاتو تبدو ه ه العلاقة أكثر وضككوح 

جودة الاتصكالو واسكتقرار الشكبكةو وسكرعة الإنترنتو وشكفا ية الأسكعارو وسك ولة التواصل مم خدمة العملاي. ل لء  إن أي خلل 

  ي ه ه العناصر قد ينعكس مباشرة على الرضا ثم على الولاي.

 

 الدراسات السابقة

 :الدراسة الأولى

ا إيجابي ا ودالا  إحصككائي ا  ي رضككا العملايو وأن تحسككن الأداي الخدمي ير م  أظ رت دراسككة حديثة أن جو دة الخدمة تشثر تلثير 
 مستود تقييم العملاي ويعهه  رص الاحتفاظ ب م.

 :الدراسة الثانية

توصكككلت دراسكككة عربية حول الدور الوسكككيط لرضكككا العملاي إلى أن رضكككا العملاي يتوسكككط العلاقة بين جودة الخدمة وولاي 

 .العملايو وأن تحسين جودة الخدمة ينعكس بصورة غير مباشرة على الولاي من خلال ر م مستود الرضا.

 :الدراسة الثالثة

يعد مناسككب ا لقياس جودة الخدمةو وأن    SERVQUALأشككارت دراسككة حول العلاقة بين جودة الخدمة والولاي إلى أن نمو ج 
 جودة الخدمة ترتبط إيجابي ا بكل من رضا العملاي والثقة والولاي.

 :الدراسة الرابعة

خلصككت دراسككة عربية أخرد إلى وجود أثر مباشككر وغير مباشككر لجودة الخدمة والرضككا على ولاي الهبونو وأن المتليرين 
 ي.يفسران نسبة معتبرة من التباين  ي الولا

 :الدراسة الخامسة

أوضكحت بعض الدراسكات التطبيقية أن أبعاد جودة الخدمة الخمسكة لا تحقل الولاي بصكورة مباشكرة  ي كل الحالاتو بل يصكب  
ا وسيط ا  عالا   ي تفسير العلاقة بين جودة الخدمة والولاي.  رضا العملاي متلير 

 
 : الخاتمة 2.5

السابقة أن ولاي العملاي يحتل موقع ا محوري ا  ي منظومة العلاقات التسويقية والإداريةو يتض  من العرض النظري والدراسات 
وأنه لا يمكن  صله عن جودة الخدمة أو عن رضا العملاي. كما تبين أن أكثر النما ج ملايمة للدراسة الحالية هو النمو ج ال ي 

 إلى الأداي المشسسي. يربط بين جودة الخدمة ورضا العملاي ثم ولاي العملاي وصولا  
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 . الفصل الثالث: منهجية الدراسة  3
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 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  3.1

يقصد بالتعريف الإجرائي كيفية قياس المتلير  ي الدراسة بصورة عملية وقابلة للملاحظة والتحليل. و ي ه ا البح  تم تعريف  
ا بحيك  يمكن تحويل كا إلى عبكارات اسكككككتبيكانيكة قكابلكة للقيكاس جودة   ا إجرائيك  الخكدمكةو ورضكككككا العملايو وولاي العملاي تعريفك 

 الإحصائيو وهو الأسلوب المن جي نفسه الوارد  ي المر ل.
 متغيرات البحث

 جودة الخدمة )المتغير المستقل(

تصالات لمستود كفاية وموثوقية وسرعة وأمان وتعاطف يقصد بجودة الخدمة  ي ه ه الدراسة إدراء عملاي شركات الا
SERVQUAL    الخدمة المقدمة ل مو ويتم قياس ا من خلال أبعاد الخمسة 

 العملاء )المتغير التابع( ولاء

خدمات ا أو يقصد بولاي العملاي درجة التهام العميل بالاستمرار مم شركة الاتصالاتو وتفضيل ا على المنا سينو وإعادة شراي  

 تجديد الاشتراء  ي او والتوصية ب ا لمخرين.

 دراسةتصميم ال 3.2

  لسفة الدراسة: وضعية.

 من ج الدراسة: استنتاجية. 

 استراتيجية الدراسة: المس  الميداني. 

 نوع الدراسة: كمية. 

 الأ ل الهمني: مقطعي. 

 . SPSSالتقنيات والإجرايات: الاستبانة والتحليل الإحصائي باستخدام 

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة وطرق وتقنيات أخذ العينة 3.3

 :مجتمع الدراسة

يتمثل مجتمم الدراسككة  ي عملاي شككركات الاتصككالات السككعودية من الأ راد ال ين يسككتخدمون خدمات الاتصككال والإنترنت 
ا للكدراسكككككة لأنكه يتميه بتنوع القنواتو وتكرار التفكاعكل مم والبيكانكات   وخكدمكات التطبيقكات الرقميكة. ويعكد هك ا المجتمم منكاسكككككبك 

 الشركةو وإمكانية تقييم جودة الخدمة بصورة مستمرة من منظور العميل.
 :عينة الدراسة 3.4

و اسكترشكاد ا بالحجم المسكتخدم  ي 90تقترت الدراسكة اختيار عينة مكونة من   المر لو وهو حجم مناسكب للدراسكة الوصكفية   عميلا 

التحليلية  ي مرحلت ا الجامعية ويسكم  بإجراي التحليلات الإحصكائية الأسكاسكية المتعلقة بالمتوسكطاتو والانحرا ات المعياريةو 

 والارتباطو واختبار الفرضيات.

 حجم العينة عينة الدراسة
 عميل 90 نستهدف عملاء شركات الاتصالات محل الدراسة
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 طرق وتقنيات أخذ العينة  

مثل عينة الدراسكة مجموعة من عملاي شكركات الاتصكالات السكعودية ال ين سكبل ل م اسكتخدام الخدمات خلال الفترة الأخيرةو 
مشكاركين سكواي عبر التطبيقات ال كية أو الفروع أو مراكه الاتصكال أو الموقم الإلكتروني. ويراعى عند اختيار العينة أن تضكم  

او   من خلفيات متنوعة من حي  الجنسو والعمرو والمسككتود التعليميو وعدد مرات اسككتخدام الخدمةو وأكثر القنوات اسككتخدام 
 حتى تكون النتائج أكثر قدرة على تمثيل واقم العملاي.

 
 طريقة جمع البيانات 

ا لملايمت ا  ي قياس آراي العملاي واتجاهات م تعتمد الدراسكة على الاسكتبانة بوصكف ا الأداة الرئيسكية لجمم البيانات ال كميةو نظر 
 نحو مستود جودة الخدمة ورضاهم وولائ م. ويمكن توهيم الاستبانة إلكتروني ا أو ورقي ا و ق ا لطبيعة الوصول إلى المشاركين.

 
 جودة الخدمة )المتغير المستقل(  

 قرة   15رئيسكية: الملموسكيةو الاعتماديةو الاسكتجابةو الأمانو التعاطفو بإجمالي  يتم قياس جودة الخدمة من خلال خمسكة أبعاد 

 تقريب ا و ل مقياس ليكرت الخماسي.

 المتغير المستقل الأبعاد عدد العناصر  المصادر
SERVQUAL جودة الخدمة الملموسية 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة الاعتمادية 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة الاستجابة 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة الأمان 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة التعاطف 3 نموذج 
  المجموع 15 

 

 

 (الوسيطرضا العملاء )المتغير  

الاسكتمرارو بإجمالي  يتم قياس رضكا العملاي من خلال أربعة أبعاد تقريبية: الرضكا العامو تلبية التوقعاتو التجربة الإيجابيةو نية  

  قرات تقريب ا و ل مقياس ليكرت الخماسي. 10

 المتغير الوسيط الأبعاد عدد العناصر  المصادر
 رضا العملاء  الرضا العام 3 أدبيات الرضا

 رضا العملاء  تلبية التوقعات 3 أدبيات الرضا

 رضا العملاء  التجربة الإيجابية 2 أدبيات الرضا

الاستمرار نية  2 أدبيات الرضا   رضا العملاء  
 المجموع 10
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 (الوسيطالعملاء )المتغير   ولاء

 12يتم قياس ولاي العملاي من خلال أربعة أبعاد: نية الاسكتمرارو التوصكية بالآخرينو تفضكيل الشكركةو إعادة التعاملو بإجمالي  
 من جية بناي المتليرات  ي المر ل. قرة تقريب ا و ل مقياس ليكرت الخماسيو و لء بالتماشي مم 

 المتغير التابع الأبعاد عدد العناصر  المصادر
 ولاء العملاء  نية الاستمرار  3 أدبيات الولاء 

 ولاء العملاء  التوصية بالآخرين  3 أدبيات الولاء 

 ولاء العملاء  تفضيل الشركة 3 أدبيات الولاء 

العملاء ولاء  إعادة التعامل 3 أدبيات الولاء   
  المجموع 12 

 
 
 
 

 أنواع البيانات   3.5

 البيانات الأولية  

تشكمل البيانات التي يتم جمع ا مباشكرة من العملاي من خلال الاسكتبانةو مثل تقييم م لجودة الخدمةو ودرجة رضكاهمو ومسكتود 
 ولائ مو وبعض الخصائص الديموغرا ية كالعمر والجنس والمستود التعليمي.

 
 البيانات الثانوية 

تشكمل الأدبيات العلميةو والدراسكات السكابقةو والتقارير المتخصكصكةو والمقالات المحكمة  ات الصكلة بموضكوع الدراسكةو و لء  
 لدعم الإطار النظري والمن جي.

 
 طرق وأساليب تحليل البيانات  3.6

لتحليل ا. وتشككمل التحليلات المقترحة: الإحصككاي الوصككفيو واختبار الصككدق  SPSSبعد جمم البياناتو يتم اسككتخدام برنامج 

 والثباتو والمتوسطات الحسابيةو والانحرا ات المعياريةو وتحليل الارتباطو والانحدار الخطيو واختبار الفرضيات.

 

 

 :دوات البحثأ

البيانات من عينة البح و و لء لملايمت ا لطبيعة الدراسكة  بوصكف ا الأداة الرئيسكة لجمم  الاستتبانة اعتمدت الدراسكة الحالية على

الكمية التي تسكككت دف قياس آراي العملاي واتجاهات م نحو مسكككتود رضكككاهم عن الخدمات المقدمة  ي البنوء السكككعودية. وتعُد 

ا  ي الدراسكات الوصكفية والتحليليةو لأن ا تسكاعد على جمم ا لبيانات من عدد مناسكب  الاسكتبانة من أكثر أدوات البح  اسكتخدام 

 .من المبحوثين بطريقة منظمة وقابلة للتحليل الإحصائي

وقد صكُممت الاسكتبانة اسكتناد ا إلى الأدبيات السكابقة المرتبطة برضكا العملاي وجودة الخدمة المصكر يةو واشكتملت على قسكمين  

متليرات الدراسكة. كما تضكمنت الاسكتبانة عبارات تقيس أبعاد رئيسكين: القسكم الأول للبيانات الشكخصكيةو والقسكم الثاني لقياس  

 .جودة الخدمةو مثل الملموسيةو والاعتماديةو والاستجابةو والأمانو والتعاطفو إضا ة إلى عبارات تقيس رضا العملاي
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 ل بشكدةو إلى أوا ل لقياس اسكتجابات أ راد العينةو حي  تتدرج البدائل من: لا أوا مقياس ليكرت الخماستي واسكتخدمت الدراسكة

د البيانات  بشككدةو وهو مقياس مناسككب لقياس الاتجاهات والآراي  ي الدراسككات السككلوكية والإدارية. وبعد جمم الاسككتباناتو تم ت

 .SPSS للتحليل باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال البرنامج الإحصائي

 وإ ا أردت ا بشكل أكثر تحديد ا

ا إضا  : ة ه ا الجدول مباشرة تحت ايمكنء أيض 

 الغرض منها الأداة
 جمع البيانات من عملاء البنوك السعودية حول جودة الخدمة ورضا العملاء  الاستبانة

 قياس درجة موافقة أفراد العينة على عبارات الاستبانة مقياس ليكرت الخماسي 

SPSS تحليل البيانات إحصائياً واختبار الفرضيات 
 

 

 الخاتمة    3.7

يوضك  ه ا الفصكل المن جية التي سكيتم من خلال ا جمم بيانات الدراسكة وتحليل ا بما يضكمن الوصكول إلى نتائج قابلة للتفسكير 
ا لتحديد مجتمم الدراسكة وعينت او وبناي أداة البح و وتحديد أسكاليب القياس والتحليل الإحصكائي  ا منظم  العلمي. كما و ر أسكاسك 

 لدراسة  ي قطاع الاتصالات. المناسبة لمتليرات ا
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة 4
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 المقدمة   4.1

الدراسككةو يتناول ه ا الفصككل عرض النتائج التي تم التوصككل إلي ا من خلال تحليل بيانات الاسككتبانة المطبقة على أ راد عينة 

و لء ب دف التعرف على مسككتود جودة الخدمة المقدمة من شككركات الاتصككالاتو وانعكاس  لء على رضككا العملاي. وقد تم  

تنظيم ه ا الفصل  ي مجموعة من الفقرات تبدأ بخصائص العينةو ثم مكونات الصدق والثباتو يلي ا التحليل الوصفي لمتليرات 

 تو وصولا  إلى الخاتمة التي تلخص أبره ما توصلت إليه الدراسة.الدراسةو ثم نتائج اختبار الفرضيا

 

 خصائص عينة الدراسة    4.2

يقُصكد بخصكائص عينة الدراسكة البيانات الديموغرا ية الخاصكة بالمشكاركينو مثل الجنسو والمسكتود التعليميو والعمرو وعدد  

ا. وتسكاع د ه ه الخصكائص على تكوين صكورة أولية عن طبيعة مرات التعامل مم شكركات الاتصكالاتو والقناة الأكثر اسكتخدام 

ا أ ضل للنتائج التي سيتم تحليل ا لاحق ا.  أ راد العينة ومدد تمثيل م لمجتمم الدراسةو كما تتي    م 

 

 ض توهيم أ راد العينة حسب الجنس1-4جدول ل

 النسبة المئوية  العدد  الجنس
 %60 48 ذكر 

 %40 32 أنثى 

 %100تقريب ا 80 المجموع
 

 يتضح أن الذكور يمثلون النسبة الأكبر من أفراد العينة، مما يشير إلى غلبة المشاركة الذكورية في الاستبيان.
 

 ض توهيم أ راد العينة حسب المستود التعليمي2-4جدول ل

 النسبة المئوية  العدد  المستوى التعليمي
 %61 49 بكالوريوس

 %33 26 تعليم ثانوي 

 %5 4 أخرى 

 %1 1 ماجستير 

 %100تقريب ا 80 المجموع
 

، ثم فئة %33، يليهم التعليم الثانوي بنستبة %61توضتح بيانات الجدول أن غالبية أفراد العينة من حملة البكالوريوس بنستبة  
 .%1، وأخيرًا الماجستير بنسبة %5أخرى بنسبة 
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 ض توهيم أ راد العينة حسب العمر3-4جدول ل
 

 النسبة المئوية  العدد  العمر
عام 30أقل من   26 33% 

عام 40إلى  30من   35 44% 

عام 50إلى  40من   14 18% 

عام 50أكثر من   5 6% 

 %100 80 المجموع

 

  50إلى    40عامًا، ثم من   30عامًا تمثل النسبة الأكبر من العينة، تليها فئة أقل من   40إلى   30يتضح أن الفئة العمرية من  
 .عامًا 50عامًا، وأخيرًا أكثر من 

 

 ض توهيم أ راد العينة حسب عدد مرات التعامل مم شركات الاتصالات4-4جدول ل

 النسبة المئوية  العدد  عدد مرات التعامل
 %3 2 مرة واحدة 

 %4 3 من مرتين إلى أربع مرات 

مرات 4أكثر من   75 94% 

100تقريب ا  80 المجموع % 

 
مرات، مما يعكس خبرة عملية متكررة   4أن معظم أفراد العينة يتعاملون مع شتتركات الاتصتتالات أكثر من تشتتير النتائج إلى 

 مع الخدمة.
 

 ض توهيم أ راد العينة حسب أكثر قناة تستخدم ا للتعامل مم شركات الاتصالات.5-4جدول ل

 النسبة المئوية  العدد  القناة الأكثر استخدامًا 
 %100 80 التطبيقات الذكية

 %100 80 المجموع

 

توضتح النتائج أن جميع أفراد العينة يعتمدون على التطبيقات الذكية بوصتفها القناة الأكثر استتخدامًا في التعامل مع شتركات  
 .الاتصالات
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 ض نتائج بعد جودة الخدمة: الفقرات الأولى6-4جدول ل
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

المواد الإعلانية والعروض التي  
 تقدمها الشركات واضحة ومفهومة

0 0 6 21 53 4.59 0.63 91.75% 

توفر التطبيقات أو الموقع  
الإلكتروني للشركات خدمات واضحة 

 وسهلة الاستخدام

0 0 8 31 41 4.41 0.67 88.25% 

فروع شركات الاتصالات تتميز 
 بالتنظيم والمظهر الجيد 

0 0 13 19 48 4.44 0.76 88.75% 

 0 0 المتوسط العام للبعُد
   

4.51 0.61 90.21% 

 

تشتير نتائج الجدول إلى مستتوى مرتفع جدًا من التقييم لبعد جودة الخدمة، حيث جاءت جميع الفقرات ضتمن الاتجالإ الإيجابي 
 المرتفع.

 

 ض نتائج بعد جودة الخدمة: الفقرات الثانية7-4لجدول  
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

تلتزم الشركات بدقة الفواتير  
 ووضوح تفاصيل الاشتراك

0 0 8 9 63 4.60 0.62 92.00% 

الإنترنت  تعمل خدمات الاتصال أو 
 بشكل مستقر في معظم الأوقات

0 0 4 40 36 4.45 0.69 89.00% 

تقدم الشركات خدماتها كما تعد  
 بها 

0 0 4 21 55 4.80 0.56 96.00% 

 0 0 المتوسط العام للبعُد
   

4.62 0.64 92.33% 

 

 تعد به الشركات.تشير النتائج إلى ارتفاع واضح في تقييم الاعتمادية، خاصة في فقرة الالتزام بما 
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 ض نتائج بعد جودة الخدمة: الاستجابة8-4جدول ل
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

يسهل الوصول إلى خدمة 
 العملاء عند الحاجة

0 0 2 23 55 4.69 0.52 93.75% 

التعامل مع الشكاوى يتم 
 والمشكلات بفاعلية

0 0 5 39 36 4.39 0.68 87.75% 

تستجيب الشركات بسرعة  
 لاستفسارات العملاء

0 0 6 16 58 4.65 0.58 92.94% 

 0 0 المتوسط العام للبعُد
   

4.58 0.59 91.48% 

 

واضتتتح في ستتترعة الوصتتتول إلى خدمة العملاء تشتتتير النتائج إلى أن بعد الاستتتتجابة جاء بمستتتتوى مرتفع جدًا، مع بروز  
 وسرعة الاستجابة.

 

 ض نتائج بعد جودة الخدمة: الأمان9-4جدول ل
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

تحافظ الشركات على خصوصية  
ومعلوماتهم بيانات العملاء   

0 0 3 16 61 4.73 0.52 94.50% 

أشعر بالأمان عند استخدام 
الخدمات الرقمية الخاصة 

 بالشركات 

0 0 7 31 42 4.44 0.71 88.75% 

أشعر بالثقة عند التعامل مع  
 شركات الاتصالات

0 0 2 19 59 4.71 0.49 94.25% 

 0 0 المتوسط العام للبعُد
   

4.63 0.57 92.50% 

 

 النتائج إلى أن الأمان من الأبعاد المرتفعة جدًا في التقييم، خصوصًا فيما يتعلق بالخصوصية والثقة.تشير 
 

 ض نتائج بعد جودة الخدمة: التعاطف10-4جدول ل
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الشركات تتعامل معي  أشعر بأن 
 باحترام واهتمام 

0 0 1 14 64 4.79 0.45 95.75% 

تراعي الشركات ظروف 
 العملاء عند معالجة المشكلات 

0 0 2 38 40 4.48 0.59 89.50% 

يهتم موظفو الشركات 
 باحتياجات العملاء

0 0 0 21 59 4.74 0.44 94.75% 

 0 0 المتوسط العام للبعُد
   

4.67 0.49 93.33% 

 

تشتير النتائج إلى أن بعد التعاطف حقق واحدًا من أعلى مستتويات التقييم، وهو ما يعكس شتعورًا إيجابياً نحو معاملة العملاء 
 باحترام واهتمام.
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 ض نتائج رضا العملاي11-4جدول ل
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 %94.25 0.45 4.71 57 23 0 0 0 تقدم الشركات خدمات مرضية 

تلبي خدمات الشركات توقعاتي  
 بدرجة جيدة 

0 1 12 28 40 4.35 0.73 87.00% 

أشعر بأن الخدمات التي  
 أستخدمها تتناسب مع ما أدفعه

0 0 1 21 58 4.71 0.48 94.25% 

الشركات تستجيب أشعر بأن 
 وتتعامل مع المشكلات بفاعلية

0 0 1 21 58 4.71 0.48 94.25% 

تقدم الشركات عروضًا تتناسب 
 مع احتياجاتي 

0 0 0 35 45 4.56 0.50 91.25% 

لدي انطباع إيجابي تجالإ هذلإ  
 الشركات 

0 0 0 30 50 4.63 0.48 92.50% 

أشعر بالرضا عن شركات  
 الاتصالات بصفة عامة

0 0 2 13 65 4.79 0.47 95.75% 

أرى أن شركات الاتصالات 
تستحق الاستمرار في التعامل  

 معها

0 0 8 9 63 4.69 0.63 93.75% 

 0 0 المتوسط العام للبعُد
   

4.64 0.53 92.47% 

 

والانطباع الإيجابي تشتتير النتائج إلى أن رضتتا العملاء جاء مرتفعاً جدًا في جميع فقراته، خاصتتة في الشتتعور العام بالرضتتا 
 والاستمرار في التعامل.
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 مكونات قياس صدق وثبات أدوات البحث  4.3

تم التلكد من صلاحية أداة الدراسة من خلال  حص صدق ا وثبات او و لء لضمان أن الاستبانة تقيس ما وضعت لقياسه بصورة 
المن جية  ي الدراسككات الكميةو إ  يعكسككان مدد اتسككاق الأداة وقدرت ا دقيقة وموثوقة. ويعُد الصككدق والثبات من أهم الشككروط  

 على إعطاي نتائج يمكن الاعتماد علي ا  ي تفسير الظاهرة محل الدراسة.
 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة   4.4

رضككا العملايو و لء  ي دف التحليل الوصككفي إلى عرض اسككتجابات أ راد العينة تجاه  قرات الدراسككة المتعلقة بجودة الخدمة و
باسكتخدام التكرارات والنسكب المئوية والمتوسكط الحسكابي والانحراف المعياري والوهن النسكبي. ويسكاعد ه ا النوع من التحليل  

 و وتحديد مستود الاتفاق أو الاختلاف حول  قرات الاستبانة المختلفة.شاركين ي التعرف على الاتجاه العام لآراي الم
 

 فرضيات البحث:  نتائج اختبار صدق 4.5

تم اختبار  رضكيات الدراسكة  ي ضكوي النتائج الإحصكائية المتحصكل علي ا من الاسكتبانةو ب دف التعرف على 
مدد وجود علاقة بين جودة الخدمة ورضكككا العملاي. ويعُد اختبار الفرضكككيات خطوة أسكككاسكككية  ي البح   

 الا تراضات النظرية التي انطلقت من ا الدراسة أم لا.العلميو إ  يوض  ما إ ا كانت النتائج الميدانية تدعم 

 

 فرضية البحث الرئيسة:

تنص  رضكية البح  الرئيسكة على وجود علاقة  ات دلالة إحصكائية بين جودة الخدمة ورضكا العملاي. وبناي   
المتوسكطات المرتفعة التي  على النتائج التي تم التوصكل إلي او يمكن تقييم ه ه الفرضكية  ي ضكوي مسكتويات 

 ظ رت  ي أبعاد جودة الخدمة ورضا العملايو مما يشير إلى وجود ارتباط إيجابي بين المتليرين.

 

 الفرضيات الفرعية:

تتفرع عن الفرضكية الرئيسة مجموعة من الفرضيات الفرعية التي تتناول أبعاد جودة الخدمة المختلفةو وهي: 
تجابةو والأمانو والتعاطف. وت دف ه ه الفرضكيات إلى معر ة مدد تلثير كل الملموسكيةو والاعتماديةو والاسك

ا  ي تعهيه رضكا المسكتفيدين  بعُد من ه ه الأبعاد على رضكا العملايو بما يسكم  بتحديد الجوانب الأكثر إسك ام 
 من خدمات شركات الاتصالات.

 
 ربط النتائج بالدراسات السابقة:
مرتفعاً من جودة الخدمة ورضا العملاء، وهو ما يتوافق مع ما توصلت إليه غالبية الدراسات  أظهرت نتائج هذه الدراسةة مستوى 

السةةابقة التي تناولت العلاقة بين جودة الخدمة والرضةةا في قطاعات الخدمات المختلفة، حيث أأدت أس تحسةةن أبعاد الجودة مثل 
العملاء وتعزيز ولائهم. أما تتفق النتائج الحالية مع الدراسةات  الاعتمادية والاسةتجابة والأماس والتعاط  يددي إلى ارتفاع رضةا 

التي أشةةارت إلى الدور المحوري للثقة والخصةةوصةةية وسةةهولة الوصةةول إلى الخدمة في تكوين الانطباع الإيجابي لدى العملاء 
ته هذه الدراسةةةة، ويدأد أس  واسةةةتمرارهم في التعامل مع الجهة المقدمة للخدمة، مما يعزن من صةةةحة النموذج النظري الذي تبن  

شةرأات الاتصةالات السةعودية تسةير في اتجاه منسةجم مع ما ورد في الأدبيات من حيث الترأيز على تحسةين جودة الخدمة لتحقيق 
 .مستويات أعلى من الرضا والولاء

 



28 

  

 : الخاتمة 4.6

جودة الخدمة المقدمة من شككركات الاتصككالاتو  أظ ر التحليل العام لنتائج الدراسككة أن أ راد العينة لدي م تقييمات مرتفعة تجاه 

كما ظ ر مسكككتود مرتفم من رضكككا العملاي. ويعكس  لء أن تحسكككين جودة الخدمة بمختلف أبعادها يسككك م  ي تعهيه رضكككا 

 العملايو الأمر ال ي يدعم توجه الشركات نحو الاستمرار  ي تطوير خدمات ا والارتقاي بتجربة العميل بصورة مستمرة.
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 الفصل الخامس: مناقشة النتائج والاستنتاجات 5
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 المقدمة

يتناول ه ا الفصكل تفسكير النتائج المتوقعة أو الفعلية للدراسكة  ي ضكوي الأدبيات السكابقة والإطار النظريو ثم بيان المسكاهمات 

 الدراسة وآ اق الدراسات المستقبليةو و ل البناي المستخدم  ي المر ل.النظرية والعملية والتوصيات وحدود  

 

 المساهمة النظرية

تتمثل المسكككاهمة النظرية ل  ا البح   ي تقديم معالجة منظمة لموضكككوع ولاي العملاي ضكككمن نمو ج يربط بين جودة الخدمة 
يه المعالجة العربية ل  ا الموضكوع من خلال تطبيقه  ورضكا العملاي وولاي العملاي والأداي المشسكسكي. كما يسك م البح   ي تعه

 على قطاع الاتصالات السعودي.
 
 المساهمة العملية  

تكمن المسكاهمة العملية  ي أن نتائج الدراسكة يمكن أن تسكاعد شكركات الاتصكالات على تحديد مواطن القوة والقصكور  ي جودة  
مكن اسككتخدام النتائج  ي تطوير برامج التحسككين المسككتمر وتصككميم الخدمةو و  م أثر  لء  ي رضككا العملاي وولائ م. كما ي
 مششرات أداي أكثر ارتباط ا بسلوء العميل واستمراريته. 

 
 

 حدود الدراسة  5.1

 الحدود الموضوعية: تقتصر الدراسة على ولاء العملاء وعلاقته بجودة الخدمة ورضا العملاء والأداء المؤسسي.

 عينة من عملاء شركات الاتصالات السعودية.الحدود البشرية: تقتصر على 

 الحدود المكانية: تجرى في قطاع الاتصالات داخل المملكة العربية السعودية.

 .2026الحدود الزمنية: تنفذ خلال العام الدراسي 
 

 التوصيات 5.2

 ضرورة تطوير أنظمة دورية لقياس ولاي العملاي  ي شركات الاتصالات. •

ا  ي الولايو مثل الاعتمادية والاستجابة.ضرورة تحسين أبعاد جودة  •  الخدمة الأكثر تلثير 

 ضرورة توظيف نتائج استبانات العملاي  ي اتخا  القرار والتحسين المستمر. •

 ضرورة بناي برامج تدريبية للعاملين تركه على جودة التفاعل مم العملاي و  م احتياجات م. •

 ت الأداي المشسسي والاحتفاظ بالعملاي.ضرورة ربط مششرات رضا العملاي وولائ م بمششرا •

 

 الدراسات المستقبلية

 إجراي دراسات على قطاعات خدمية أخرد لمقارنة محددات ولاي العملاي بين القطاعات.

 دراسة الدور الوسيط أو المعدل لمتليرات مثل الثقة أو القيمة المدركة أو تجربة العميل.

 وباستخدام نما ج معادلات هيكلية  ي دراسات لاحقة.اختبار النمو ج على عينات أكبر 
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 الخاتمة  5.3

ا أسكاسكي ا لف م العلاقة بين جودة الخدمة ورضكا العملاي والأداي المشسكسكي   خلصكت ه ه الدراسكة إلى أن ولاي العملاي يمثل محور 

ا علمي ا وعملي ا لبناي در اسكة ميدانية متكاملة يمكن الاعتماد  ي شكركات الاتصكالات. كما أن تطبيل النمو ج المقترت يو ر أسكاسك 

 علي ا  ي قياس الواقم الفعلي وتحليل نتائجه إحصائي ا.
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 المراجم
 

 كيفية الاستفادة منه في البحث نوع المصدر  عنوان الدراسة  السنة  المؤلف

PwC Middle East 2024 KSA Banking Sentiment Index 2024  مهني تقرير  

الاستفادة من منهجيته في توصيف البيئة الخدمية الرقمية وفهم  
تحولات تجربة العميل، مع توظيفه مرجعًا مقارنًا عند عرض أهمية 

 جودة الخدمة والولاء في القطاعات الخدمية

PwC Middle East بالتعاون مع 
DataEQ 

2024 2024 KSA Banking Sentiment Index Report  تحليلي تقرير  
دعم الخلفية التطبيقية المتعلقة بتوقعات العملاء، والتحول الرقمي، 

 وأهمية سرعة الاستجابة وجودة التفاعل مع العميل

Hamzah, Zalfa Laili; Lee, Siew 

Peng; Moghavvemi, Sedigheh 
2017 

Elucidating Perceived Overall Service Quality 

in Retail Banking 

مقال علمي 
حكمم  

،  SERVQUAL دعم الإطار النظري المتعلق بجودة الخدمة وأبعاد
 والاستفادة منه في تفسير العلاقة بين جودة الخدمة والرضا والولاء

مستودع جامعة السودان للعلوم 
 والتكنولوجيا 

2022 
الدور الوسيط لرضا العملاء في العلاقة بين جودة  

 الخدمة وولاء العملاء
رسالة  
 ماجستير

لنموذج المفاهيمي الذي يجعل رضا العملاء متغيراً وسيطًا بين دعم ا
 جودة الخدمة وولاء العملاء

University Utara Malaysia - 

Relationship between Service Quality and 

Customer Loyalty: Mediating Role of 

Customer Satisfaction 

رسالة  
 / أكاديمية

PDF 

النظري للدراسة، خاصة العلاقة بين جودة الخدمة دعم بناء النموذج 
 ورضا العملاء وولائهم

ASJP 2021   دراسة التأثير المباشر وغير المباشر لجودة الخدمة
 والرضا على ولاء الزبون

 مقال علمي
دعم فرضيات الدراسة المتعلقة بالتأثير المباشر وغير المباشر لجودة  

 الخدمة والرضا في الولاء
DOAJ /  اسة عربية در  2014 

رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء  
 مقال علمي الزبون 

تقوية جانب الدراسات العربية السابقة التي تدعم الدور الوسيط للرضا 
 بين الجودة والولاء 

 2023 دراسة عربية جامعية 
إرضاء الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة 

 والولاء 

دراسة  
 توسيع عرض الأدبيات العربية ذات الصلة بالعلاقة بين الرضا والولاء أكاديمية 

Egyptian Knowledge Bank 

Journals 
2025 

أثر جودة الخدمات البنكية على رضا العملاء في  
 البنوك السعودية 

مقال علمي 
 عربي 

الاستفادة منه في دعم الجزء النظري المتعلق بتأثير جودة الخدمة في  
لعملاء، مع الإفادة من منطقه التحليلي في الدراسة الحالية رضا ا  

European Scientific Journal 2013 
Study on Service Quality and Customer 

Satisfaction 
 دعم الإطار النظري العام المرتبط بجودة الخدمة وقياس رضا العملاء مقال علمي

Scholars / Academic PDF 2014 
Relationship Between Service Quality and 

Customer Satisfaction: A Study 

 PDF / مقال

 أكاديمي 
الإفادة منه في صياغة بعض فقرات أداة الدراسة المتعلقة بجودة  

 الخدمة والرضا 
Emerald / International 

Journal of Bank Marketing 
2017 

Elucidating Perceived Overall Service Quality 

in Retail Banking 

مقال علمي 
 محكم

مرجع إضافي لتأكيد النتائج النظرية الخاصة بعلاقة جودة الخدمة  
 برضا العملاء

Saudi Gazette 2021 
Saudi Banks Must Accelerate Digital 

Transformation to Improve Customer 

Experiences 

تقرير / مقال  
 اقتصادي 

الخلفية التطبيقية المتعلقة بأهمية تحسين تجربة العميل في  دعم 
 البيئات الخدمية الرقمية 

McKinsey & Company -  الاستفادة منه في توصيف أثر التحول الرقمي في رفع توقعات   تقرير تحليلي  الخدمات المصرفية الرقمية في دول الخليج العربي
 العملاء تجاه الخدمة

Saudi Gazette 2017 
Banking Customers in Saudi Arabia Prefer 

Mobile Banking: Poll 

تقرير صحفي  
 اقتصادي 

دعم فكرة تنوع قنوات الخدمة وأهمية القنوات الرقمية في تشكيل 
 تجربة العميل

Boston Consulting Group 

(BCG) 
2020 

Saudi Arabia's Banking Market Is Heating Up 

as Customers Demand Better Experiences 
الاستفادة منه في دعم فكرة اشتداد المنافسة وارتفاع توقعات  تقرير بحثي 

 العملاء، بما يبرر أهمية بناء الولاء 

Wiley / Hindawi 2023 

Exploring Customer Awareness Towards 

Their Cyber Security in the Kingdom of Saudi 

Arabia 

علميمقال   
دعم جانب الثقة والأمان في الخدمات الرقمية، بوصفهما من العوامل 

 المؤثرة في رضا العملاء وولائهم 
International Monetary Fund 

(IMF) 
2024 

Saudi Arabia: Financial Sector Assessment 

Program 
دعم التوصيف المؤسسي العام لبيئة الخدمات في المملكة،  تقرير دولي 

تفادة منه في الخلفية العامة للبحث والاس  
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 الاستبيان: 

 عهيهي المشارء / عهيهتي المشاركة

ي دف ه ا الاستبيان إلى جمم البيانات اللاهمة لأغراض البح  العلمي حول ولاي العملاي  ي شركات الاتصالات السعوديةو 

مستود جودة الخدمات المقدمةو ومدد انعكاس ا على رضاكم وولائكم تجاه شركة الاتصالات  و لء للتعرف إلى آرائكم حول  

التي تتعاملون مع ا. وتسُتخدم المعلومات الواردة  ي ه ا الاستبيان لأغراض علمية  قطو مم ضمان السرية التامة وعدم 

 استخدام البيانات إلا  ي حدود البح  العلمي. 
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