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 المقدمة:  .1.1
 

العملا  من أهم الموضبوعا  يي الإدارة والتسبويا المعاصبرينم لما لن من أمر مباشبر يي اسبتمرارية الم سبسبا  أصبب  وء  

وتحسبين نتائجاا التشبليلية والتنايسبية. ويي عطاع اءتصباء  عله وجن الخصبوزم تتأايد أهمية الوء  بسببب شبدة المنايسبةم  

والخدما  الرعميةم وارتفاع توععا  المسبتخدمين بشب ن الجودة والسبرعة   وسباولة انتاال العميل بين الشبركا م وتنوع الباعا 

 .والدعم الفني

وء ياتصببر وء  العملا  عله تكرار اسببتخدام الخدمةم بل يمتد إله التفضببيل المسببتمر للشببركةم واءسببتعداد للتوصببية باام 

ريا أن الدراسببببا  التطبياية الاوية يي هلا المجال  وانخفاض الرغبة يي التحول إله المنايسببببين. وت اار البنية العلمية يي الم

تبني نمولجًا يربط بين جودة الخدمة ورضببببا العملا  والوء م وهو ما يصببببل  تمامًا عند تطبيان عله شببببركا  اءتصبببباء  

 .السعودية

ائج الاياس إله  كما أن الم سبببسبببا  الخدمية الحديمة ء تكتفي باياس رضبببا العميل يي لحاة معينةم بل تسبببعه إله تحويل نت

سبياسبا  تحايا عله العميل وتأيد ارتباطن بالم سسة. لللف ي ن دراسة وء  العملا  يي شركا  اءتصاء  تممل مدخلًا عمليًا 

 .لفام كيفية تحسين الأدا  الم سسي وتعأيأ الادرة عله اءستمرار يي السوق
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 مشكلة الدراسة  .1.2
الكبير اللي شبادتن شبركا  اءتصباء  يي المملكة العربية السبعودية من حيب البنية الرعمية وتنوع الخدما م ي ن عله الرغم من التطور  

المحاياة عله وء  العملا  ما أال  تممل تحدياً مسببببتمرًا. يوجود أكمر من مأود خدمةم وتنوع العروضم وسبببباولة ماارنة الأسببببعار  

 .ودة التجربة الكلية وليس بمجرد تاديم الخدمة الأساسيةوالخدما م يجعل باا  العميل مرهوناً بج

وتتممل مشبكلة الدراسبة يي أن بعض شبركا  اءتصباء  عد تبلل جاودًا كبيرة يي جلب العملا م لكناا عد ء تحاا المسبتوط المطلوب من 

الاياس المنتام لنم أو عدم الربط بين نتائج عياس  الوء  طويل الأجل. وعد يرجع للف إله ضعف يام العوامل الم مرة يي الوء م أو غياب  

 .العملا  وبين عرارا  التحسين الم سسي

 

 :المشكلات الفرعية  .1.3

 .عدم تحديد العوامل الأكمر ت ميرًا يي وء  العملا  يي شركا  اءتصاء  •

 .وجود تفاو  بين توععا  العملا  والأدا  الفعلي للخدمة المادمة •

 .الخدمة ورضا العملا  وعرار اءستمرار مع الشركةضعف الربط بين جودة  •

 .محدودية استخدام أدوا  منتامة لاياس وء  العملا  بصورة تحليلية •

 .ناز اءستفادة من آرا  العملا  يي تطوير الخدما  والعروض وتجربة اءستخدام •
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 فجوات على المستوى النظري .1.4
العملا م يبعضاا يركأ عله جودة الخدمةم وبعضاا يركأ عله الرضام بينما  توجد نمالج متعددة يي الأدبيا  تفسر وء  

ت كد نمالج أخرط دور الماة والايمة المدركة وتجربة العميل. إء أن المريا يبيّن أن الحاجة ما تأال عائمة لبنا  إطار  
 متكامل يربط هله المفاهيم ضمن نمولج واحد واض  يمكن اختباره ميدانيًا. 

 

ويي سياق عطاع اءتصاء م تاار الحاجة بصورة أكبر إله توايف هلا الإطار يي بيئة خدما  سريعة التليرم تعتمد 
عله التفاعل المستمر مع العميل عبر التطبيام ومراكأ اءتصالم والخدمة الميدانيةم والدعم الفني. لللف تسعه هله  

   العملا  يي هلا الاطاع.  الدراسة إله بنا  معالجة أكمر اتساعًا لموضوع وء

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.4.1
 يجوا  عله المستوط التطبياي 

عله المستوط التطبيايم ما أال  بعض الم سسا  تركأ عله عدد العملا  أو حجم اءشتراكا  الجديدة أكمر من 
عياس وحده ء يضمن التحسينم ما لم  تركيأها عله اءحتفاا بالعملا  الحاليين. كما أن امتلاف استبانة أو أداة 

تتحول النتائج إله برامج عملية تعالج أسباب ضعف الوء  وتدعم استمرارية التعاملم وهو ما ينسجم مع التوجن  
 التطبياي الواض  يي المريا. 

 

 أهمية الدراسة  .1.5
ا  اءتصببباء  يي بنا  علاعة  تكمن أهمية هله الدراسبببة يي أن وء  العملا  يعد من أهم الم شبببرا  التي تعكس نجا  شبببرك

مسبتدامة مع عملائاا. كما أن يام محددا  الوء  يسبام يي تحسبين الأدا  الم سبسبيم وخفض معدء  التحول إله المنايسبينم 

 وأيادة ياعلية عرارا  التطوير والتحسين.

 

 على المستوى النظري:  .1.5.1
 وأبعاده ومحدداتن. المساهمة يي بنا  معرية علمية حول مفاوم وء  العملا   •

 دعم الأدبيا  التي تربط بين جودة الخدمة ورضا العملا  والوء . •

 تاديم إطار ناري يمكن تطبيان يي عطاع اءتصاء  السعودي. •

 تعأيأ المحتوط الأكاديمي العربي يي مجال وء  العملا  يي الاطاعا  الخدمية.  •

 
 على المستوى التطبيقي:  .1.5.2
 تحديد العناصر الأكمر ت ميرًا يي وء  العملا .  مساعدة شركا  اءتصاء  عله •

 دعم متخلي الارار يي تطوير الباعا  والخدما  وتجربة العميل. •

 تحسين معدء  اءحتفاا بالعملا  وتاوية العلاعة طويلة الأجل معام. •

 ريع كفا ة الأدا  الم سسي من خلال يام سلوف العملا  وتوععاتام. •
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