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 المقدمة 1.1

تعُدددج جددودة الخدمددة مددن المفدداهي  الجوهرةددة فددي إدارة الأعمددال المعاكددرة  إذ باتدد  الر يدد ة 

الأساسددية التددي تقددوم عليهددا اسددتراتيجيات المنظمددات الخدميددة فددي نددل تصدداعد حدددة المنافسددة 

ف بوكددفها  وتطددور توقعددات العمددلاء. وتشددير الأدبيددات الإدارةددة إلددى أت جددودة الخدمددة تعُددر 

ع مددن  دمددة  وهددو مددا ةجعلهددا  درجددة التوافددق بددين مددا ةتوقعددم العميددل ومددا ةحصددل عليددم فعليددا

ذات طدددابع ذاتدددي متشيدددر ةتشدددكجل وفدددق تجدددار  العمدددلاء و لفيددداته  الثقافيدددة وا جتماعيدددة 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988.) 

ا لمددا ةمثلددم مددن  ولقطدداع الميددا  فددي المملكددة العربيددة السددعودةة أهميددة اسددتراتيجية بالشددة  نظددرع

ر يددد ة حيوةدددة لددددع  التنميدددة المسدددتدامة والرقدددي بمسدددتوى المعيشدددة للمدددواطنين. وت دددطلع 

شدددر ة الميدددا  الوطنيدددة بمهمدددة تدددوفير  ددددمات ميدددا  الشدددر  و ددددمات الصدددرف الصدددحي 

لملاةدددين المسدددتفيدةن فدددي منددداطق عددددة مدددن المملكدددة  ممدددا ةجعدددل رضدددا العمدددلاء عدددن هددد   

ا جوهرةعا ةعكس  فاءة المنظمة وفاعليتها )ال هراني    (.2020الخدمات مؤشرع

وقدددد  شدددف  الدراسدددات المتخصصدددة أت تحسدددين جدددودة الخدمدددة   ةقتصدددر أثدددر  علدددى رفدددع 

مسددتوى رضددا العمددلاء  بددل ةمتددد ليشددمل تع ةدد  و ئهدد  وبندداء كددورة ذهنيددة إةجابيددة للمنظمددة 

(Kotler & Keller, 2016 .) وفدددي هددد ا السدددياس  ةشددددو اسدددتيعا  العلاقدددة التبادليدددة بدددين

ا ذا أهميددة قصددوى     جددودة الخدمددة ورضددا العمددلاء فددي المنظمددات الخدميددة الحكوميددة أمددرع

سدديما مددع ت اةددد اهتمددام المملكددة العربيددة السددعودةة بتطددوةر منظومددة الخدددمات العامددة فددي 

 .2030إطار رؤةة 

ا مددن هدد ا الإطددار  تسددعى هدد   الدراسددة إلددى سددبر أمددوار أثددر جددودة الخدمددة علددى رضددا  انطلاقددع

عمددلاء شددر ة الميددا  الوطنيددة بالمملكددة العربيددة السددعودةة  مددن  ددلال ا سددتناد إلددى نمددوذج 

SERVQUAL   الددد ي ةُفكدددج  جدددودة الخدمدددة إلدددى  مسدددة أبعددداد رئيسدددية هدددي: الملموسدددية

ل أت تسُدده  نتددائف هدد   الدراسددة فددي  والموثوقيددة  وا سددتجابة  وال ددمات  والتعدداطَ. وةُؤمددم

 إثراء المعرفة الأ ادةمية وإمداد كانعي القرار بتوكيات عملية قابلة للتطبيق.
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 مشكلة البحث 1.2

ةعُدددج التسدداؤل حددول مدددى تدداثير جددودة الخدمددة علددى رضددا العمددلاء فددي شددر ات قطدداع الميددا  

أحددد الإشددكاليات البحثيددة الراهنددة التددي لدد  تحددكم با هتمددام الكددافي فددي السددياس السددعودي. إذ 

تكشددَ الملاحظددات الميدانيددة عددن مسددتوةات متفاوتددة مددن رضددا العمددلاء عددن  دددمات شددر ة 

الميدددا  الوطنيدددة  وهدددو مدددا ةددددفع إلدددى البحدددث فدددي الأبعددداد المختلفدددة لجدددودة الخدمدددة وتحليدددل 

 إسهامها في تشكيل تجربة العميل وتوجيم حكمم النهائي على الخدمة المُقد مة.

 فجوات على المستوى النظري: 1.2.1

ط الدراسددددات التددددي تتندددداول تطبيددددق نمددددوذج  تتجلددددى الفجددددوة النظرةددددة للبحددددث فددددي شددددُ

SERVQUAL  فددددي سددددياس شددددر ات الميددددا  الحكوميددددة بالمملكددددة العربيددددة السددددعودةة  إذ

لج الدراسددات المتاحددة علددى القطاعددات الخاكددة  ددالبنوا وا تصددا ت وال دديافة.  تنصددبج جددُ

ا حددول أي الأبعدداد الخمسددة لجددودة الخدمددة ةحمددل القدددر  ف ددلاع عددن ذلدد   ةظددل التسدداؤل قائمددع

 الأ بر من التاثير على رضا عملاء شر ات الميا  في السياس السعودي تحدةدعا.

 فجوات على المستوى التطبيقي: 1.2.2

أمددا علددى الصددعيد التطبيقددي  فتتمثددل الإشددكالية فددي ميددا   ارطددة تشخيصددية واضددحة ترُكددد 

مددن  لالهددا جوانددب القصددور فددي جددودة الخدمددة المُقد مددة مددن شددر ة الميددا  الوطنيددة.  مددا ةعدداني 

القطدداع مددن ندددرة الدراسددات الكميددة المبنيددة علدددى بيانددات ميدانيددة قددادرة علددى تقدددة  أدلدددة 

موثوقددة تسُدداعد فددي توجيددم القددرارات الإدارةددة نحددو رفددع مسددتوى الخدمددة وتحسددين تجربددة 

 العميل.
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 أهمية الدراسة 1.3

 على المستوى النظري: 1.3.1

ع دائددرة تطبيددق نمددوذج   SERVQUALتنبددع الأهميددة النظرةددة لهدد   الدراسددة مددن  ونهددا توُسددج

لتشددمل قطدداع الميددا  الحكددومي فددي المملكددة العربيددة السددعودةة  ممددا ةُثددري الأدبيددات المتعلقددة 

بجددودة الخدمددة فددي البيئددات العربيددة والإسددلامية.  دد ل  تسُدده  الدراسددة فددي بندداء إطددار مفدداهيمي 

 متكامل ةربط بين أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء في سياس الشر ات العامة.

 على المستوى التطبيقي: 1.3.2

تتجلددى الأهميددة التطبيقيددة للدراسددة فددي إمدددادها إدارة شددر ة الميددا  الوطنيددة ومتخدد ي القددرار 

فيهددا بمعطيددات ميدانيددة دقيقددة تشُددخجص الواقددع الددراهن لجددودة الخدمددة مددن منظددور العمددلاء 

الفعلددي. وتتدديط نتددائف الدراسددة وضددع  طددط تحسددينية مُسددتندة إلددى الأدلددة  تسددتهدف الأبعدداد 

ا  ل الدراسددة  دد ل  نموذجددع التددي تعُدداني مددن فجددوات ملحونددة بددين التوقعددات والإدراا. وتمُثددج

 قابلاع للاستنساخ والتطبيق على شر ات الميا  في المناطق الأ رى.
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 أسئلة الدراسة 1.4

سددؤال البحددث الرئيسددي:  يددَ تددؤثر جددودة الخدمددة علددى رضددا عمددلاء شددر ة الميددا  الوطنيددة  ▪

 بالمملكة العربية السعودةة؟

 :  يَ ةؤثر بعُد الملموسية على رضا عملاء شر ة الميا  الوطنية؟1← السؤال الفرعي 

 :  يَ ةؤثر بعُد الموثوقية على رضا عملاء شر ة الميا  الوطنية؟2← السؤال الفرعي 

 :  يَ ةؤثر بعُد ا ستجابة على رضا عملاء شر ة الميا  الوطنية؟3← السؤال الفرعي 

 :  يَ ةؤثر بعُد ال مات على رضا عملاء شر ة الميا  الوطنية؟4← السؤال الفرعي 

 :  يَ ةؤثر بعُد التعاطَ على رضا عملاء شر ة الميا  الوطنية؟5← السؤال الفرعي 

 أهداف الدراسة 1.5

الهددددف الرئيسدددي: دراسدددة أثدددر جدددودة الخدمدددة علدددى رضدددا عمدددلاء شدددر ة الميدددا  الوطنيدددة  ▪

 بالمملكة العربية السعودةة.

 : قياس تاثير الملموسية على رضا العملاء.1← الهدف الفرعي 

 : قياس تاثير الموثوقية على رضا العملاء.2← الهدف الفرعي 

 : قياس تاثير ا ستجابة على رضا العملاء.3← الهدف الفرعي 

 : قياس تاثير ال مات على رضا العملاء.4← الهدف الفرعي 

 : قياس تاثير التعاطَ على رضا العملاء.5← الهدف الفرعي 
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 فرضيات الدراسة 1.6

الفرضددية الرئيسددية: توجددد علاقددة معنوةددة ذات د لددة إحصددائية بددين جددودة الخدمددة ورضددا  ▪

 عملاء شر ة الميا  الوطنية.

: توجددد علاقددة معنوةددة إةجابيددة ذات د لددة إحصددائية بددين الملموسددية 1← الفرضددية الفرعيددة 

 ورضا العملاء.

: توجددد علاقددة معنوةددة إةجابيددة ذات د لددة إحصددائية بددين الموثوقيددة 2← الفرضددية الفرعيددة 

 ورضا العملاء.

: توجددد علاقددة معنوةددة إةجابيددة ذات د لددة إحصددائية بددين ا سددتجابة 3← الفرضددية الفرعيددة 

 ورضا العملاء.

: توجددد علاقددة معنوةددة إةجابيددة ذات د لددة إحصددائية بددين ال ددمات 4← الفرضددية الفرعيددة 

 ورضا العملاء.

: توجددد علاقددة معنوةددة إةجابيددة ذات د لددة إحصددائية بددين التعدداطَ 5← الفرضددية الفرعيددة 

 ورضا العملاء.

 نموذج الدراسة 1.7

 

 : نموذج الدراسة )إعداد الطالب(1الشكل  
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 منهجية الدراسة 1.8

 • فلسفة البحث: الوضعية

 • منهف البحث: استنتاجي

 • استراتيجية البحث: مسحي

 • ا تيار البحث:  مي

 • الأفق ال مني: المقطعية

 • تقنيات والإجراءات: ا ستبيات والتحليل الإحصائي

 

 : ملخص منهجية البحث )إعداد الطالب(2الشكل 
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 الدراسة الميدانية 1.9

م بموجدددب مرسدددوم ملكدددي  دددرة   وتعمدددل تحددد  2008تاسسددد  شدددر ة الميدددا  الوطنيدددة عدددام 

إشددراف ورارة البيئددة والميددا  وال راعددة بالمملكددة العربيددة السددعودةة. ت ددطلع الشددر ة بمهمددة 

مدةنددة وبلدددة فددي  40تددوفير  دددمات ميددا  الشددر  و دددمات الصددرف الصددحي لأ ثددر مددن 

مختلددَ مندداطق المملكددة  وتخدددم مددا ة ةددد علددى عشددرة ملاةددين مسددتفيد. وةقددع المقددر الرئيسددي 

 للشر ة في مدةنة الرةاض.

تسددعى شددر ة الميددا  الوطنيددة إلددى تحقيددق التميدد  التشددشيلي مددن  ددلال تبنددي أف ددل الممارسددات 

العالميدددة فدددي إدارة منظومدددة الميدددا  والصدددرف الصدددحي  وا رتقددداء بمسدددتوى جدددودة الخدمدددة 

المُقد مدددة لعملائهدددا وفدددق معددداةير محدددددة وقابلدددة للقيددداس.  مدددا تلتددد م الشدددر ة بتع ةددد   فددداءة 

ا مددع أهددداف برنددامف تحقيددق التددوارت المددائي  اسددتخدام الميددا  والحددد مددن الفاقددد منهددا  انسددجامع

 .2030الوطني ال ي ةندرج ضمن مستهدفات رؤةة المملكة 

وفددي إطددار مسدداعيها المسددتمرة نحددو التطددوةر والتحدددةث  أطلقدد  شددر ة الميددا  الوطنيددة جملددة 

مددن المبددادرات الراميددة إلددى رفددع مسددتوى رضددا العمددلاء  أبررهددا: تطددوةر منصددة رقميددة 

متكاملدددة للتعامدددل مدددع طلبدددات العمدددلاء وشدددكاواه   وتفعيدددل  دمدددة القدددراءة ا ليدددة لعددددادات 

 الميا   وإعادة هيكلة مرا    دمة العملاء بما ة من ا ستجابة السرةعة والفعجالة.
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 مخطط المشروع المقترح 1.10

 الفصل الأول: المقدمة والإطار العام للدراسة

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

 الفصل الثالث: منهجية البحث

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي

 الفصل الخامس: مناقشة النتائف والخاتمة والتوكيات
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 

 



 15 

 المقدمة 2.1

ا فددي الأدبيددات الإدارةددة  ددلال العقددود الأربعددة  ا ملحونددع شددهد مفهددوم جددودة الخدمددة تطددورع

الماضدددية  ليتحدددول مدددن مجدددرد ممارسدددة ونيفيدددة إجرائيدددة إلدددى فلسدددفة إدارةدددة شددداملة ت دددع 

العميددل فددي كددمي  القددرارات التشددشيلية وا سددتراتيجية. وفددي هدد ا الإطددار  أسددهم  دراسددات 

 SERVQUALرائدددة فددي كدديامة نمدداذج قياسددية لجددودة الخدمددة   ددات فددي مقدددمتها نمددوذج 

ر   ا أساسددديعا لعشدددرات 1988ورمدددلاؤ  عدددام  Parasuramanالددد ي طدددوج   والددد ي مددددا مرجعدددع

 & Parasuraman, Zeithamlالدراسدددات فدددي شدددتى القطاعدددات الخدميدددة حدددول العدددال  )

Berry, 1988.) 

ا بدددين جدددودة الخدمدددة المُقد مدددة ومسدددتوى رضدددا  ا وثيقدددع وتؤ دددد الدراسدددات أت هنددداا ارتباطدددع

العمدددلاء  إذ  لمدددا ضددداق  الفجدددوة بدددين توقعدددات العمدددلاء وإدرا هددد  الفعلدددي للخدمدددة  ارتفدددع 

 (.Kotler & Keller, 2016مستوى رضاه  وتعمجق و ؤه  للمنظمة )

 مفهوم جودة الخدمة 2.2

 تعرةَ جودة الخدمة: ▪

ف  ( جدددودة الخدمدددة بانهدددا كالحكددد  الكلدددي للعميدددل أو 1988ورمدددلاؤ  ) Parasuramanعدددرج

موقفددم تجددا  التفددوس أو التميدد  للخدمددةك  وهددو حكدد  ةتشددكجل مددن  ددلال المقارنددة بددين مددا توقعددم 

فقددد ميددج  بددين بعُدددمةن  )Gronroos )1984العميددل ومددا أدر ددم فعددلاع مددن الخدمددة المُقد مددة. أمددا 

رئيسددديين لجدددودة الخدمدددة: الجدددودة التقنيدددة التدددي تجُيدددب عدددن سدددؤال  مددداذا ةحصدددل عليدددم 

 العميل؟«  والجودة الونيفية التي تجُيب عن سؤال   يَ ةحصل عليم؟«.

ف العددددلاس ) ( جددددودة الخدمددددة بانهددددا كمجموعددددة 2009وعلددددى المسددددتوى العربددددي  عددددرج

الخصدددائص والسدددمات التدددي تتمتدددع بهدددا الخدمدددة والتدددي تجعلهدددا قدددادرة علدددى تلبيدددة حاجدددات 

 ورمبات عملائها الحاليين والمحتملينك.

 (:SERVQUALأبعاد جودة الخدمة )نموذج  ▪
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وتشدددمل المرافدددق المادةدددة والتجهيددد ات والمظهدددر الخدددارجي (: Tangibles. الملموسدددية )1

 للعاملين والمواد المستخدمة في تقدة  الخدمة.

وتعندددي القددددرة علدددى تقددددة  الخدمدددة الموعدددود بهدددا بصدددورة (: Reliability. الموثوقيدددة )2

 دقيقة وموثوقة في  ل مرة.

وتشُدددير إلدددى الرمبدددة فدددي مسددداعدة العمدددلاء وتقددددة  (: Responsiveness. ا سدددتجابة )3

 الخدمة في الوق  المناسب.

وةشدددمل  فددداءة العددداملين ومعدددرفته  واحتدددراميته   وقدددددرته  (: Assurance. ال دددمات )4

 على بناء الثقة والطمانينة لدى العملاء.

وةعنددي ا هتمددام الشخصددي بددالعملاء وفهدد  احتياجدداته  الخاكددة (: Empathy. التعدداطَ )5

 وتقدة  الرعاةة اللارمة له .

 نظرةات جودة الخدمة: ▪

رهددددا (: Gap Theory. نظرةددددة الفجددددوة )1 ( وتقددددوم 1985ورمددددلاؤ  ) Parasuramanطوج

علددى افتددراض أت جددودة الخدمددة تتحدددد بمقدددار الفجددوة بددين مددا ةتوقعددم العميددل ومددا ةدر ددم 

 فعلاع  وقد حددت النظرةة  مس فجوات محتملة تسُه  في تردي جودة الخدمة.

ةدددرى هددد ا النمدددوذج أت جدددودة (: Gronroos, 1984. نمدددوذج الجدددودة الكليدددة المُدرم دددة )2

الخدمددة المُدرم ددة تنبثددق مددن الفجددوة بددين الجددودة المتوقعددة والجددودة التجرةبيددة  وةسددتند فددي 

 تفسير  إلى الجودة التقنية والونيفية وكورة المنظمة ال هنية.

تقُدددرج هددد   النظرةدددة بوجدددود (: Heskett et al., 1994. نظرةدددة تسلسدددل الخدمدددة والدددربط )3

سلسددلة متكاملددة تبدددأ مددن رضددا العدداملين الدددا ليين  وتمددر بجددودة الخدمددة  وتنتهددي برضددا 

 العملاء وو ئه  وتحقيق الأرباح.
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 ,Parasuramanالمصدددددددر:  -لجددددددودة الخدمددددددة  SERVQUAL: نمددددددوذج 3الشددددددكل 
Zeithaml & Berry )1988( 

 



 18 

 مفهوم رضا العملاء 2.3

 تعرةَ رضا العملاء: ▪

ف  ج رضدددا العمدددلاء باندددم كا سدددتجابة الوجدانيدددة للعميدددل إثدددر تقييمدددم  )Oliver )1997ةعُدددر 

ا علددى مدددى إشدددباع الخدمددة لتوقعاتددمك. أمدددا   & Kotlerللمنددتف أو الخدمددة  إذ ةعكددس حكمدددع

Keller )2016(  فانددم بانددم كشددعور العميددل بالرضددا أو عدددم الرضددا الندداتف عددن مقارنددة فيعُرج

ا للمنتف بتوقعاتم المسبقةك.  أدائم المُدرم

اد ) ( إلددى أت رضددا العمددلاء هددو 2015وعلددى كددعيد التعرةفددات العربيددة  ةدد هب حددداد وعددو 

ر مددن  لالهددا العميددل عددن مدددى توافددق مددا حصددل عليددم  كالحالددة النفسددية والشددعورةة التددي ةعُبددج

 من  دمة مع ما  ات ةامل في الحصول عليم أو ةتوقعمك.

 أبعاد رضا العملاء: ▪

. الرضددا عددن جددودة الخدمددة: وةُقدداس بمدددى توافددق جددودة الخدمددة المُقد مددة مددع معدداةير العميددل 1

 وتوقعاتم.

. الرضددا عددن المددونفين: وةشددمل تقيددي  العميددل لسددلوا العدداملين وتعددامله  معددم مددن حيددث 2

 اللباقة وا حترافية وا ستجابة.

. الرضددا عددن البيئددة المادةددة: وةُشددير إلددى مدددى ملاءمددة المرافددق وبيئددة الخدمددة لتوقعددات 3

 العميل.

. الرضددا عددن القيمددة المُدرم ددة: وةعكددس تقيددي  العميددل للمنفعددة التددي حصددل عليهددا مقارنددةع بمددا 4

 دفعم ثمنعا لها.

 أهمية رضا العملاء: ▪

ةكتسدددب رضدددا العمدددلاء أهميدددة اسدددتراتيجية بالشدددة فدددي المنظمدددات الخدميدددة  إذ ةُشدددكجل وفدددق 

Zeithaml ( الحلقددة الوكددل التددي تددربط جددودة الخدمددة بالنتددائف التجارةددة 2013ورملائهددا )

المرموبددة. فالعميددل الراضددي ةميددل إلددى تكددرار التعامددل مددع المنظمددة وترشدديحها لشيددر   ممددا 

 ةُقلجص تكاليَ ا تسا  العملاء الجدد وةعُ ر القيمة السوقية للمنظمة.



 19 

 تطور مفهوم رضا العملاء: ▪

ا عبددر ثددلا  مراحددل متعاقبددة  ففددي مرحلتددم الأولددى  ا ملحونددع شددهد مفهددوم رضددا العمددلاء تطددورع

)السددبعينيات والثمانينيددات( اقتصددر علددى قيدداس عدددم التطددابق بددين التوقعددات والأداء الفعلددي. 

ثدد  اتسددع فددي مرحلتددم الثانيددة )التسددعينيات( ليسددتوعب الأبعدداد الوجدانيددة والعاطفيددة لتجربددة 

العميددل. وفددي مرحلتددم الثالثددة )مطلددع الألفيددة الثالثددة( تجدداور حدددود  التقليدةددة ليشددمل تجربددة 

 العميل الكلية وقياس سفير العلامة التجارةة.

 

المصددددر: إعدددداد الطالدددب با سدددتناد إلدددى  -: العوامدددل المدددؤثرة فدددي رضدددا العمدددلاء 4الشدددكل 
Parasuraman et al. )1988( 
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 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء 2.4

تجُمددع الدراسددات الأ ادةميددة علددى وجددود علاقددة إةجابيددة وثيقددة بددين جددودة الخدمددة ورضددا 

ا حددول طبيعددة هدد   العلاقددة وسددببيتها  هددل تفُ ددي جددودة  العمددلاء  ميددر أت الجدددل   ةدد ال قائمددع

الخدمددة إلددى الرضددا  أم أت الرضددا هددو مددا ةشددكجل الحكدد  علددى جددودة الخدمددة؟ وةميددل أملددب 

ا لدددم  ا محدددددعا لرضدددا العمدددلاء  ولددديس مرادفدددع ندددع البددداحثين إلدددى اعتبدددار جدددودة الخدمدددة مكوج

(Oliver, 1997.) 

( فددي دراسددته  حددول 2019ورمددلاؤ  ) Al-Sabiوفددي سددياس قطدداع الميددا  تحدةدددعا  توكددل 

ر مددا ة ةددد علددى  % مددن التبدداةن فددي 60شددر ات الميددا  الأردنيددة إلددى أت جددودة الخدمددة تفُسددج

ا.  مستوى رضا العملاء  وأت بعُدمي الموثوقية وا ستجابة  انا الأ ثر تاثيرع

( المُجدددراة علدددى عمدددلاء شدددر ة 2021وفدددي المنطقدددة العربيدددة   لصددد  دراسدددة المطيدددري )

الميددا  الوطنيددة السددعودةة إلددى وجددود علاقددة إةجابيددة دالددة إحصددائيعا بددين الأبعدداد الخمسددة لجددودة 

 الخدمة ورضا العملاء  مع تصدجر بعُد الموثوقية قائمة المتنبئات بالرضا.

أت الطددددابع  )Srivastava & Rai )2013وفددددي إطددددار شددددر ات الخدددددمات العامددددة  ةددددرى 

ا حتكددداري لهددد   الشدددر ات   ةلُشدددي أهميدددة رضدددا العمدددلاء  بدددل علدددى العكدددس ة ةدددد مدددن 

ا ومتوافقددة مددع الحقددوس  مسددؤولية تلدد  الشددر ات فددي تحقيددق معدداةير  دمددة مقبولددة اجتماعيددع

 الأساسية للمواطنين.

فدددي سدددياس البيئدددة الخليجيدددة أت  )Al-Hawary & Al-Foud )2017وقدددد أ ددددت دراسدددة 

ا فدددي رضدددا عمدددلاء شدددر ات الخددددمات  التعددداطَ وال دددمات ةمُدددثجلات البعُددددمةن الأ ثدددر تددداثيرع

العامددة  وأت ا سددتثمار فددي تطددوةر مهددارات المددونفين وتحسددين أسدداليب تعددامله  مددع العمددلاء 

 ةعُدج من أه  الأولوةات الإدارةة في ه   الشر ات.

و لاكدددة القدددول  تت دددط مدددن  دددلال اسدددتعراض الأدبيدددات أت العلاقدددة بدددين جدددودة الخدمدددة 

ورضددا العمددلاء علاقددة متعددددة الأبعدداد ومتشددابكة العوامددل  تتدداثر بالسددياس الثقددافي والقطدداعي 

وطبيعددة الخدمددة المُقد مددة  ممددا ةجعددل مددن ال ددرورة البحثيددة دراسددتها فددي  ددل سددياس علددى 

 حدة.
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 الخاتمة 2.5

تكشددَ الدراسددات السددابقة بوضددوح عددن إجمدداع أ ددادةمي واسددع حددول التدداثير الإةجددابي لجددودة 

الخدمددة علددى رضددا العمددلاء فددي مختلددَ القطاعددات  وإت تفاوتدد  أورات الأبعدداد المختلفددة مددن 

ط  بيئددة إلددى أ ددرى. وتبُدديجن المراجعددة الأدبيددة أت قطدداع الميددا  فددي الدددول العربيددة ةعدداني مددن شددُ

فددي الدراسددات الكميددة المُطب قددة  ممددا ةُفسددط المجددال أمددام هدد   الدراسددة لإسددهام نددوعي فددي هدد ا 

 الف اء البحثي.

وقددد جدداءت نتددائف الدراسددات السددابقة متسددقة فددي جوهرهددا مددع مبددادج نظرةددة الفجددوة ونمددوذج 

SERVQUAL   ا حتددى فددي المنظمددات مؤ دددةع أت ا سددتثمار فددي جددودة الخدمددة ةُجدددي نفعددع

ا  التدددي تعمدددل فدددي ندددل بيئدددات احتكارةدددة  لأت رضدددا العميدددل فدددي هددد   البيئدددات ةعُددددج مؤشدددرع

 للمسؤولية ا جتماعية والحو مة الرشيدة    مجرد أداة تنافسية.

ومددن هدد ا المنطلددق  سددتنبني هدد   الدراسددة علددى مددا را متددم الأدبيددات مددن معرفددة  مددع تونيددَ 

منهجيدددة  ميدددة ميدانيدددة كدددارمة   تبدددار فرضدددياتها علدددى عيجندددة مدددن عمدددلاء شدددر ة الميدددا  

 الوطنية بالمملكة العربية السعودةة.
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 مقدمة الًستبيان:

 السادة والسيدات الأفاضل 

 السلام عليك  ورحمة الله وبر اتم

نحددو نقددوم بددبجراء بحددث علمددي ةهدددف إلددى دراسددة كأثددر جددودة الخدمددة علددى رضددا العمددلاء: 

دراسدددة تطبيقيدددة علدددى شدددر ة الميدددا  الوطنيدددة بالمملكدددة العربيدددة السدددعودةةك  ةسدددعى هددد ا 

ا سددتبيات إلددى جمددع بيانددات حددول تجدداربك  وسرائكدد  التددي ستسدده  بشددكل  بيددر فددي تحليددل 

العلاقددة بددين جددودة الخدمددة ورضددا العمددلاء. هدد ا البحددث جدد ء مددن متطلبددات الحصددول علددى 

 شهادة البكالورةوس في إدارة المشارةع من جامعة ميدأوشن.

نامدددل مدددنك  قدددراءة ا سدددتبيات بعناةدددة والإجابدددة علدددى جميدددع الأسدددئلة بمدددا ةعبدددر عدددن رأةكددد  

الصددرةط. نشددكر   ج ةددل الشددكر علددى تقدددةر   لأهميددة هدد   الدراسددة وتعدداونك  معنددا. ونددود 

ل  أت نؤ ددد أت المعلومددات التددي سددتت  جمعهددا ستسددتخدم فددي أمددراض البحددث العلمددي وسددتعُامم

 بسرةة تامة.

 البيانات الشخصية:

 الجنس:                □ ذ ر                □ أنثى

 المستوى التعليمي:     □ تعلي  ثانوي     □ بكالورةوس     □ ماجستير     □ أ رى

□ أ ثدددر      50-40□ مدددن      40-30سدددنة     □ مدددن  30العمدددر:                □ أقدددل مدددن 

 50من 

 15□     15-10□ مدددن      10-5سدددنوات   □ مدددن  5سدددنوات التعامدددل:        □ أقدددل مدددن 

 فا ثر
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 الًستبيان الأول: جودة الخدمة

غيمممممممممممر 

 موافق

المممرق العبارة موافق محايد

 م

: الملموسية  أولًا

تمتلدددد  الشددددر ة مرافددددق ومعدددددات حدةثددددة    

 ومتطورة.

1 

ةتسدددد  مونفددددو الشددددر ة بمظهددددر  ئددددق    

 واحترافي.

2 

المددددواد المطبوعددددة والمسددددتندات الخاكددددة    

 بالشر ة واضحة وج ابة.

3 

 4 بيئة مرا    دمة العملاء نظيفة ومرةحة.   

 ثانياا: الموثوقية

تقُددددجم الشدددر ة الخدمدددة فدددي الوقددد  المحددددد    

 والمتفق عليم.

5 

تتعامددل الشددر ة مددع شددكاوى العمددلاء بجدةددة    

 وتحل مشا له .

6 

تنُجدد  الشددر ة الخدمددة بصددورة كددحيحة مددن    

 أول مرة.

7 

 8 تقُدجم الشر ة  دماتها باتساس وانتظام.   

 ثالثاا: الًستجابة

ل المونفدددوت العمدددلاء بمواعيدددد تقددددة      ةُبلدددج

 الخدمة بشكل مسبق.

9 
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غيمممممممممممر 
 موافق

المممرق العبارة موافق محايد
 م

ةتسددد  المونفدددوت بالسدددرعة فدددي ا سدددتجابة    

 لطلبات العملاء.

10 

ةُبدددددي المونفددددوت الرمبددددة الدائمددددة فددددي    

 مساعدة العملاء.

11 

 رابعاا: الضمان

ةمتلدد  المونفددوت الكفدداءة والمعرفددة الكافيددة    

 للإجابة على استفسارات العملاء.

12 

ةتعامدددل المونفدددوت مدددع العمدددلاء بددداحترام    

 ومهنية.

13 

ةشددعر العميددل بالأمددات والثقددة عنددد التعامددل    

 مع الشر ة.

14 

 خامساا: التعاطف

ا فردةعا لكل عميل.     15 توُلي الشر ة اهتمامع

ا بمصدددالط     ا حقيقيدددع ةُبددددي المونفدددوت اهتمامدددع

 العملاء.

16 

وفجر الشددر ة سدداعات عمددل مناسددبة لجميددع     تددُ

 العملاء.

17 
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 الًستبيان الثاني: رضا العملاء

غيمممممممممممر 

 موافق

المممرق العبارة موافق محايد

 م

أشدددعر بالرضدددا العدددام عدددن الخددددمات التدددي    

 تقُدجمها شر ة الميا  الوطنية.

1 

 2 الخدمات المُقد مة تتوافق مع توقعاتي.   

 3 أنصط ا  رةن بالتعامل مع الشر ة.   

 4 الشر ة تلُبجي احتياجاتي بصورة جيدة.   

أشددعر بددات القيمددة التددي أحصددل عليهددا تعُددادل    

 ما أدفعم.

5 

أعتدد م ا سددتمرار فددي التعامددل مددع الشددر ة    

 في المستقبل.

6 

تتعامددل الشددر ة مددع شددكاوى العمددلاء بشددكل    

 فعجال ومُرضٍ.

7 

علددددى المسددددتوى العددددام  أنددددا راضٍ عددددن    

 تجربتي مع شر ة الميا  الوطنية.

8 
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