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 فصل الدراسات السابقة

 تمهيد

حظيت العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء باهتمام بحثي واسع منذ أن قدّم باراسورامان 

، وتراكمت حولها أدبيات ضخمة امتدت عبر بيئات 1988وزيثامل وبيري مقياس الأبعاد الخمسة عام 

ت قراءة متأنية تكشف أن الًتفاق بينها يقف عند حدود المبدأ مصرفية شديدة التباين. غير أن قراءة هذه الأدبيا

العام، أي وجود علاقة موجبة بين الجودة والرضا، بينما يبدأ الًختلاف عند السؤال الأهم عملياا: أي الأبعاد 

ا؟  أكثر تأثيرا

ى دراسات عربية وقد رُتبّت الدراسات في هذا الفصل ترتيباا زمنياا تصاعدياا داخل كل مجموعة، وقسُّمت إل

وأخرى أجنبية، ثم أفُرد قسم للتعقيب عليها وبيان موقع الدراسة الحالية منها. وقد حرص الباحث على إيراد 

النتائج الرقمية حيثما توافرت في الدراسة الأصلية، لأن الأرقام هي ما يسمح بالمقارنة الحقيقية بين النتائج، 

 خلافاا للعرض الذي يكتفي بذكر العناوين.

: الدراسات العربية  أولًا

تناولت نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة وولًء الزبون في قطاع البنوك (: 2010دراسة الجياشي )

التجارية في الأردن، وانطلقت من افتراض أن إدراك العميل لجودة الخدمة لً ينتهي عند الرضا بل يمتد إلى 

ا من تقييم الزبون، مع  تفاوت واضح في الولًء. وقد أكدت الدراسة أن أبعاد جودة الخدمة تفسّر جانباا معتبرا

 الأهمية النسبية لهذه الأبعاد باختلاف شريحة الزبائن.

بحثت أثر جودة الخدمة المصرفية في ولًء الزبائن للبنوك الأردنية، (: 2012دراسة حلوز والضمور )

وخلصت إلى أن تحسين أبعاد الجودة ينعكس إيجاباا على ولًء الزبون، وأن الرضا يقوم بدور الوسيط في هذه 

لاقة؛ أي أن الجودة لً تصنع الولًء مباشرة بقدر ما تصنعه عبر ما تحدثه من رضا. وهذه النتيجة مهمة الع

 لأنها تضع الرضا في موقع المتغير المحوري لً الثانوي.

أجُريت في السودان على مصرف الًدخار والتنمية الًجتماعية، وأكدت وجود أثر (: 2014دراسة ابكر )

ية في رضا الزبون. وتقتصر قيمتها على كونها شاهداا إضافياا على اطّراد العلاقة في لجودة الخدمات المصرف

 بيئة مصرفية محدودة الموارد، إذ إن اقتصارها على مصرف واحد يجعل تعميم نتائجها محلّ تحفظّ.



4 

لرضا اتجهت وجهة مغايرة، إذ ربطت أبعاد جودة الخدمات المصرفية بالأداء لً با(: 2014دراسة نعيمات )

وحده، في دراسة ميدانية على المصارف الأردنية. وأهميتها هنا أنها تصل الجودة بمخرَج تنظيمي قابل للقياس 

ا اقتصادياا لً تحسيناا شكلياا.  مالياا، وهو ما يدعم النظر إلى الًستثمار في الجودة بوصفه قرارا

لى رضا العملاء في البنك العربي قاست أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية ع(: 2016دراسة الرياضي )

بمدينة الزرقاء بالأردن، وانتهت إلى وجود أثر دال للأبعاد مجتمعة في الرضا، مع تفاوت بينها في قوة التأثير. 

ويلاحظ الباحث أن حصر الدراسة في بنك واحد يجعل نتائجها انعكاساا لسياسة ذلك البنك بقدر ما هي انعكاس 

 ختبار.للعلاقة النظرية موضع الً

تناولت أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في البنوك (: 2016دراسة لحلوح وزين الدين )

التجارية بمدينة نابلس، وأكدت العلاقة الموجبة بين الجودة والرضا في بيئة فلسطينية. وتشترك مع سابقتها 

قة التوصيف المحلي على حساب قابلية في تركيز الًهتمام على مدينة واحدة، وهو خيار منهجي يزيد من د

 التعميم.

دراسة حالة لمصرف دبي الإسلامي فرع العين في الإمارات، تناولت جودة الخدمات (: 2017دراسة عبدالله )

المصرفية وأثرها في رضا العملاء، وأكدت النتيجة العامة نفسها في بيئة مصرفية إسلامية خليجية، وهي بيئة 

 ياق السعودي من حيث نمط العملاء وطبيعة المنتجات.قريبة نسبياا من الس

من أقرب الدراسات العربية إلى موضوع البحث الحالي، إذ طُبقّت على (: 2019دراسة الطاهر وبن عبدالله )

المصارف التجارية بمحافظة الدرب في المملكة العربية السعودية، وقاست أثر الأبعاد الخمسة كاملة في رضا 

 ≥ αام المنهج الوصفي التحليلي. وانتهت إلى وجود أثر ذي دلًلة إحصائية عند مستوى )العملاء باستخد

( لجميع أبعاد جودة الخدمة المصرفية في زيادة رضا العملاء، مع علاقة ارتباط موجبة قوية ودالة بين 0.05

تثناء، وهو ما يندر الجودة والرضا. ويستوقف الباحث في هذه النتيجة أنها جاءت شاملة لكل الأبعاد دون اس

أن يتكرر في الدراسات التي طُبقّت في مدن كبرى، ولعل صغر حجم السوق المصرفي في المحافظة وقلة 

 البدائل المتاحة أمام العميل يفسّران جانباا من ذلك.

بحثت أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل من خلال (: 2020دراسة بدر الدين والصهيبي )

صورة ذهنية إيجابية، في البنوك العاملة بصنعاء في اليمن. وتنفرد هذه الدراسة بإدخال الصورة الذهنية  بناء

ا بشكل مباشر، بل قد يمرّ عبر ما يتكوّن لدى  ا وسيطاا، فتنبهّ إلى أن أثر الجودة في الرضا لً يسري دائما متغيرا

 العميل من انطباع عام عن البنك.
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ولت تأثير جودة الخدمات المصرفية المقدمة على رضا العملاء في البنوك تنا(: 2020دراسة عياد )

الفلسطينية، وأكدت وجود تأثير موجب، مع الإشارة إلى تفاوت مستويات الرضا باختلاف خصائص العملاء 

 الديموغرافية.

زبائن  قاست أثر معايير جودة الخدمات البنكية على رضا الزبائن من وجهة نظر(: 2021دراسة رضوان )

المصرف الوطني الجزائري بالجلفة، وأكدت الأثر الموجب لمعايير الجودة في الرضا، في بيئة مصرفية 

 عمومية تختلف في طبيعتها التنافسية عن البيئة السعودية.

انتقلت إلى الخدمات المصرفية الإلكترونية، فتناولت أثر جودتها على رضا عملاء (: 2021دراسة عبيد )

لامي الفلسطيني والتزامهم. وتكمن أهميتها في أنها توسّع مفهوم الجودة ليشمل قنوات تقديم لم المصرف الإس

 ، مثل التطبيقات والمنصات الرقمية.1988تكن حاضرة في صياغة المقياس الأصلي عام 

نمذجت أثر جودة الخدمات البنكية الإلكترونية على رضا العميل في البنوك (: 2022دراسة مسري )

ئرية، وأكدت وجود أثر دال. ويرى الباحث أن هذا الخط البحثي يمثل الًمتداد الطبيعي لأدبيات جودة الجزا

.  الخدمة، إذ إن جانباا متزايداا من تعامل العميل مع بنكه لم يعد يمرّ بالفرع أصلاا

زبائن في تناولت أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على رضا ال(: 2023دراسة ابن يوب والكامل )

مصرف الفلاحة والتنمية الريفية بتبسة في الجزائر، وأكدت النتيجة ذاتها، مضيفةا شاهداا حديثاا على أن أبعاد 

 الجودة تحتفظ بتأثيرها حتى حين تنتقل الخدمة إلى الوسيط الرقمي.

 ثانياا: الدراسات الأجنبية

لاء والولًء في القطاع المصرفي قاست جودة الخدمة المصرفية ورضا العم: Shanka (2012)دراسة 

( بأبعاده الخمسة. وأظهرت النتائج ارتباطاا موجباا SERVPERFالإثيوبي، معتمدةا نموذج الأداء الفعلي )

بين أبعاد الجودة والرضا، وأن التعاطف والًستجابة يحتلان المرتبة الأولى في التأثير، تليهما الملموسية 

( 3.40مرتبة الأخيرة. واللافت أن البنوك سجّلت أعلى متوسط في الملموسية )فالأمان، وتأتي الًعتمادية في ال

ا في الرضا هما 2.61( والتعاطف )2.63وأدنى متوسطين في الًستجابة ) (، أي أن البعدين الأكثر تأثيرا

 الأضعف أداءا، وهي مفارقة تستحق وقفة لأنها تعني أن الًستثمار كان يتجه إلى غير موضعه.

من أوثق الدراسات صلة بالبحث الحالي، إذ طُبقّت على أربعمئة واثنين وعشرين : Albarq (2013)دراسة 

عميلاا من خمسة بنوك محلية في مدينة الرياض، وقاست أثر أبعاد الجودة في الرضا والولًء باستخدام مقياس 

ا في الرضا ) (، يليه التعاطف β = 0.41ليكرت السباعي وتحليل الًنحدار. وجاء الأمان أقوى الأبعاد تأثيرا
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(β = 0.24( ثم الًستجابة ،)β = 0.14 ،في حين لم تكن الملموسية ولً الًعتمادية ذات أثر دال في الرضا ،)

(. وعللّ الباحث ضعف β = 0.65% من التباين فيه. كما بلغ أثر الرضا في الولًء )84وفسّر النموذج نحو 

قنوات الإلكترونية، إذ استحوذت الخدمات المصرفية عبر الإنترنت الملموسية بانتقال معظم التعاملات إلى ال

% من معاملات العينة، وهو تعليل يزداد وجاهةا اليوم بعد أكثر من عقد على إجراء 55.2وحدها على 

 الدراسة.

قاست جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء في نوافذ المصارف : Khafafa & Shafii (2013)دراسة 

ليبيا، على ثلاثمئة وستة وستين مفردة من ثلاثة مصارف تجارية، باستخدام نمذجة المعادلًت الإسلامية ب

البنائية. وخلصت إلى أن الًستجابة هي المؤشر الأقوى لرضا العميل، تليها الًعتمادية ثم التعاطف ثم الأمان. 

رغم تقارب المنهج، وهو  Albarqويلاحظ أن ترتيب الأبعاد هنا يختلف اختلافاا بينّاا عن ترتيبها في دراسة 

 ما يرجّح أن الترتيب محكوم بالسياق أكثر مما هو محكوم بالأداة.

أجُريت هي الأخرى في مدينة الرياض على أربعمئة واثني عشر عميلاا من : Sanjuq (2014)دراسة 

ءت نتائجها مخالفة %، وقاست أثر الأبعاد الخمسة في رضا العملاء. وجا67بنوك متعددة، بمعدل استجابة بلغ 

ا لما انتهت إليه دراسة  في المدينة نفسها: فقد كانت الملموسية هي البعد الوحيد ذا الأثر الدال  Albarqتماما

في الرضا، بينما ظهرت علاقات موجبة لكن غير دالة إحصائياا لكل من الأمان والتعاطف والًستجابة، وجاءت 

التعارض بين دراستين طُبقّتا في المدينة ذاتها، وباستخدام المقياس  الًعتمادية بعلاقة سالبة غير دالة. وهذا

ذاته، هو أوضح دليل على أن مسألة ترتيب الأبعاد ما تزال مفتوحة في السياق السعودي، ولعل اختلاف تركيبة 

 العينة وطبيعة البنوك المشمولة يفسّران جانباا من هذا التباين.

ا لمنظور متكامل لجودة الخدمة المدركة في : Mittal, Gera & Batra (2015)دراسة  قدّمت تقييما

الخدمات المصرفية للأفراد في الهند، ونبهّت إلى أن الأهمية النسبية لأبعاد الجودة تتغيرّ بتغيرّ نوع القطاع 

صده الأدبيات، والبيئة الثقافية وقنوات تقديم الخدمة. وتعُدّ هذه الدراسة مرجعاا أساسياا في تفسير التباين الذي تر

 إذ تجعل من الًختلاف نتيجة متوقعة لً خللاا منهجياا.

من أوسع الدراسات عينةا في هذا المجال، إذ جمعت بيانات من (: 2019وزملائه ) Pakurárدراسة 

معدّلًا  SERVQUALثمانمئة وخمسة وعشرين عميلاا في القطاع المصرفي الأردني، واستخدمت نموذج 

ت إلى الأبعاد الخمسة أبعاد الوصول والجانب المالي وكفاءات الموظفين. وأسفر التحليل بثمانية أبعاد أضاف

العاملي الًستكشافي عن اختزال الأبعاد الثمانية في أربعة فقط، ضمّ أولها الأمان والًعتمادية والوصول 
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د الخمسة ليست حادّة كما وكفاءات الموظفين معاا. وتحمل هذه النتيجة دلًلة منهجية مهمة: فالحدود بين الأبعا

 تفترض الأداة الأصلية، وقد يدرك العملاء بعضها بوصفه بعُداا واحداا.

طُبقّت على مئة وعشرين عميلاا من أربعة مصارف إسلامية رئيسة في (: 2020وزملائه ) Fidaدراسة 

دالًا بين جودة وتحليل الًنحدار. وأظهرت النتائج ارتباطاا  SERVQUALسلطنة عُمان، باستخدام نموذج 

الخدمة والرضا والولًء، غير أن التعاطف والًستجابة كانا البعدين الوحيدين ذوي الأثر الموجب الدال في 

الرضا. وأوصت الدراسة بتركيز اهتمام البنوك على هذين البعدين دون إهمال البقية. ويتفق هذا الترتيب مع 

 يئتين اختلافاا جذرياا، وهو تقارب يستحق التسجيل.في إثيوبيا رغم اختلاف الب Shankaما انتهى إليه 

تناولت رضا العملاء عن الخدمات المصرفية من زاوية تقنية، فبحثت دور (: 2021وزملائه ) Liدراسة 

الخدمات السحابية والأمان والتعلمّ الإلكتروني وجودة الخدمة في تشكيل هذا الرضا، ونشُرت في دورية 

Technology in Societyتمثل هذه الدراسة تحوّلًا في تعريف الجودة نفسها، إذ تدُخل عناصر بنية . و

ا من التصور التقليدي للخدمة المصرفية.  تحتية رقمية لم تكن جزءا

بحثت أثر جودة الخدمة ورضا العملاء في ولًء عملاء البنوك (: 2021وزملائه ) Supriyantoدراسة 

ءت نتائجها لًفتة: فقد بلغ معامل المسار من جودة الخدمة إلى في إندونيسيا باستخدام نمذجة المسار. وجا

، وهو أثر موجب بالغ القوة، في حين بلغ معامل المسار المباشر من الجودة إلى الولًء 0.957الرضا 

، أي أثر سالب ضعيف. ويرجّح الباحث أن هذه النتيجة لً تعني أن الجودة تضرّ بالولًء، وإنما 0.257−

في الولًء يمرّ كاملاا تقريباا عبر الرضا، فإذا أدُخل الرضا في النموذج استنفد الأثر ولم يبقَ تعني أن أثرها 

 للمسار المباشر ما يفسّره. وهذا يعزّز موقع الرضا بوصفه المتغير المحوري الذي تقوم عليه الدراسة الحالية.

ملاء وتكاليف التحوّل تناولت أثر جودة الخدمة ورضا الع: Pham, Tran & Pham (2020)دراسة 

ا ما يغُفل، وهو تكلفة الًنتقال من بنك إلى آخر؛ إذ  في ولًء العميل في فيتنام، ولفتت الًنتباه إلى متغير كثيرا

قد يستمر العميل مع بنكه لً لرضاه عنه بل لصعوبة التحوّل، وهو تنبيه منهجي مهم عند تفسير مؤشرات 

 الولًء.

بحثت التفاعل بين التوجه بالعميل وجودة الخدمة ورضا العملاء في (: 2023وزملائه ) Gonuدراسة 

القطاع المصرفي في غانا، باعتماد منهج كمي بتصميم مسحي وصفي. وأكدت وجود أثر موجب دال لجودة 

الخدمة في رضا العميل، وأن جودة الخدمة تتوسط جزئياا العلاقة بين التوجه بالعميل والرضا. واختلفت في 
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اسات سابقة وجدت وساطة كاملة، وعزا الباحثون هذا الًختلاف إلى تباين السياقات الجغرافية، ذلك عن در

 وزملاؤه. Mittalوهو تعليل ينسجم مع ما ذهب إليه 

قيمّت أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في رضا العملاء (: 2023وزملائه ) Alkhaibariدراسة 

ى عينة بلغت ثلاثمئة وثمانية عملاء. وخلصت إلى أن ثمانية أبعاد للجودة في البنوك التجارية السعودية، عل

ا  الإلكترونية، من بينها الًعتمادية وكفاءة العمليات ودعم العملاء وأمن الخدمة وسهولة الًستخدام، تؤثر تأثيرا

لغَ بل أعُيدت صياغتها دالًا في مستوى رضا المستخدمين. وتؤكد هذه الدراسة الحديثة أن الأبعاد التقليدية لم تُ 

 بلغة القناة الرقمية.

 ثالثاا: التعقيب على الدراسات السابقة

يمكن إجمال ما انتهى إليه استعراض الدراسات السابقة في ثلاثة مستويات: أوجه الًتفاق، وأوجه الًختلاف، 

 وأوجه التشابه والتمايز المنهجي.

 أوجه الًتفاق:

اختلاف بيئاتها وأدواتها، على وجود علاقة موجبة ذات دلًلة إحصائية بين  تكاد الدراسات السابقة تجُمع، على

جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء؛ فلم يعثر الباحث على دراسة واحدة تنفي هذه العلاقة من أصلها. كما 

تتفق معظمها على أن الرضا يقوم بدور الوسيط بين الجودة والولًء، وهو ما ظهر بوضوح لدى حلوز 

. وتتفق كذلك في اعتماد Albarq (2013)(، و2021وزملائه ) Supriyanto(، و2012الضمور )و

وتحليل الًنحدار في اختبار  SPSSالمنهج الوصفي التحليلي والًستبانة أداةا رئيسة، وفي استخدام برنامج 

 الفرضيات.

 أوجه الًختلاف:

موضع الخلاف الأبرز. فالتعاطف والًستجابة يبدأ الًفتراق عند ترتيب الأبعاد بحسب قوة تأثيرها، وهو 

(، بينما تصدّرت الًستجابة والًعتمادية 2020وزملائه ) Fidaو Shanka (2012)تصدّرا الترتيب لدى 

، في حين انفردت الملموسية Albarq (2013)، وتصدّر الأمان لدى Khafafa & Shafii (2013)لدى 

ض ذروته حين نضع الدراستين الأخيرتين جنباا إلى جنب: . ويبلغ التعارSanjuq (2014)بالدلًلة لدى 

كلتاهما طُبقّت في مدينة الرياض، وكلتاهما استخدمت المقياس ذاته وتحليل الًنحدار، ومع ذلك خلصت الأولى 

ا، وخلصت الثانية إلى أنها البعد الوحيد الدال. ولً يبدو للباحث أن هذا التناق ض إلى أن الملموسية غير دالة تماما
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يرُدّ إلى خطأ في إحداهما، بقدر ما يرُدّ إلى اختلاف تركيبة العينة، وطبيعة البنوك المشمولة، والفارق الزمني 

 بينهما، وربما إلى تباين مستوى التحول الرقمي عند لحظة إجراء كل منهما.

 Pakurárة، وسّعها وتختلف الدراسات كذلك في عدد الأبعاد المعتمدة؛ فبينما التزم معظمها بالأبعاد الخمس

وزملاؤه  Alkhaibari( إلى ثمانية ثم اختزلها التحليل العاملي في أربعة، وتوسّع فيها 2019وزملاؤه )

( إلى ثمانية أبعاد رقمية. وهذا التباين في التشغيل الإجرائي للمتغير المستقل يجعل المقارنة المباشرة 2023)

ا ينبغي التحفظّ ف  يه.بين النتائج الرقمية أمرا

 أوجه التمايز المنهجي:

ا في حجم العينة، من مئة وعشرين مفردة لدى  ( إلى 2020وزملائه ) Fidaتتفاوت الدراسات تفاوتاا كبيرا

(، وهو تفاوت لً بد أن ينعكس على دقة 2019وزملائه ) Pakurárثمانمئة وخمس وعشرين مفردة لدى 

الدراسات العربية أسلوب دراسة الحالة لبنك واحد أو  التقديرات وقوة الًختبارات الإحصائية. كما يغلب على

 فرع واحد، وهو ما يرفع من دقة التوصيف ويحدّ في الوقت نفسه من قابلية التعميم.

 رابعاا: الفجوة البحثية وما يميز الدراسة الحالية

 لآتية:يتبينّ مما سبق أن الأدبيات، على غزارتها، تركت فجوةا واضحة يمكن تحديدها في النقاط ا

ندرة الدراسات التي تناولت أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية في رضا العملاء في مدينة الرياض  .1

 Sanjuqو Albarq (2013)تحديداا؛ إذ لم يقف الباحث سوى على دراستين رئيستين هما 

 (، وكلتاهما تجاوزها الزمن بأكثر من عقد.2014)

ا مباش .2 ا في ترتيب الأبعاد، وهو ما يعني أن السؤال عن البعد تعارض نتائج هاتين الدراستين تعارضا را

ا جديداا يحسم هذا  ا في رضا العميل بالرياض ما يزال بلا إجابة مستقرة، ويستدعي اختبارا الأكثر تأثيرا

 التباين.

أن الدراستين أجُريتا قبل التحوّل الرقمي الواسع في القطاع المصرفي السعودي وقبل إطلاق  .3

المتعلقة بتطوير القطاع المالي، وهي متغيرات كفيلة بإعادة تشكيل  2030المملكة مستهدفات رؤية 

 توقعات العميل، وبخاصة تجاه بعُدي الملموسية والًستجابة.

(، طُبقّت 2019أن الدراسة العربية الأقرب في السياق السعودي، وهي دراسة الطاهر وبن عبدالله ) .4

فية، ولً يصح قياس سوق شديد التنافس مثل الرياض في محافظة صغيرة محدودة الخيارات المصر

 عليها.
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وبناءا على ذلك، تتميزّ الدراسة الحالية عن سابقاتها في أنها تتناول أثر الأبعاد الخمسة مجتمعةا ومنفردةا في 

رضا العملاء داخل بيئة مصرفية سعودية شديدة التنافس هي مدينة الرياض، وفي توقيت يلي التحول الرقمي 

تسارع الذي شهده القطاع، وبما يتيح إعادة اختبار الترتيب النسبي للأبعاد في ظل معطيات مختلفة عن تلك الم

التي أجُريت فيها الدراستان السابقتان. كما تسعى إلى تجاوز الًكتفاء بإثبات وجود الأثر إلى ترتيب الأبعاد 

مواردها نحو الأبعاد الأكثر مردوداا بدلًا من  بحسب قوته، وهو ما يمنح إدارات البنوك أساساا عملياا لتوجيه

 توزيعها بالتساوي.

وقد أفاد الباحث من الدراسات السابقة في بناء الإطار النظري، وفي اختيار أبعاد المتغير المستقل، وفي صياغة 

توصلت إليه  فقرات أداة الدراسة، وفي تحديد الأساليب الإحصائية المناسبة، وفي تفسير النتائج ومقارنتها بما

 تلك الدراسات.

 جدول ملخص الدراسات السابقة

 أبرز النتائج المنهج والعينة بيئة التطبيق الدراسة

الطاهر وبن عبدالله 
(2019) 

 وصفي تحليلي/استبانة الدرب –السعودية 
أثر دال لجميع أبعاد الجودة في الرضا، وارتباط موجب 
 قوي.

Albarq (2013)  انحدار 422 الرياض –السعودية/  عميلاا
الأمان ثم التعاطف ثم الًستجابة تؤثر في الرضا، 
 والملموسية والًعتمادية غير دالتّين.

Sanjuq (2014)  انحدار 412 الرياض –السعودية/  عميلاا
الملموسية وحدها ذات أثر دال، وبقية الأبعاد موجبة غير 
 دالةّ.

Khafafa & Shafii 
(2013) 

 الًستجابة الأقوى، تليها الًعتمادية فالتعاطف فالأمان. مفردة/نمذجة معادلًت 366 ليبيا

Shanka (2012) بنوك خاصة/ إثيوبياSERVPERF .ا، والًعتمادية الأقل  التعاطف والًستجابة الأكثر تأثيرا

Pakurár et al. 
(2019) 

/تحليل عاملي 825 الأردن  عميلاا
والتعاطف من أبرز اختزُلت ثمانية أبعاد في أربعة، 

 محددات الرضا.

Fida et al. (2020) انحدار 120 سلطنة عُمان/  التعاطف والًستجابة وحدهما ذوا أثر دال في الرضا. عميلاا

Supriyanto et al. 
(2021) 

 نمذجة مسار إندونيسيا
(، وأثر مباشر سالب 0.957أثر قوي للجودة في الرضا )

 (.0.257)−في الولًء 

Gonu et al. 
(2023) 

 أثر موجب دال للجودة في الرضا، ووساطة جزئية للجودة. PLSوصفي مسحي/ غانا

 (: ملخص لأبرز الدراسات السابقة وبيئات تطبيقها ونتائجها.2جدول )
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