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 المقدمة 

يتناول هلا الفصببل عرض النتائج التي تم التوصببل إلياا من خلال تحليل بيانا  اءسببتبانة المطباة عله أيراد عينة الدراسببةم 

وللف بادف التعرف عله مسببتوط جودة الخدمة المادمة من شببركا  اءتصبباء م وانعكاس للف عله رضببا العملا . وعد تم  

أ بخصائز العينةم مم مكونا  الصدق والمبا م يلياا التحليل الوصفي لمتليرا  تنايم هلا الفصل يي مجموعة من الفارا  تبد 

 الدراسةم مم نتائج اختبار الفرضيا م وصوءً إله الخاتمة التي تلخز أبرأ ما توصل  إلين الدراسة.

 

 خصائص عينة الدراسة  

ميم والعمرم وعدد  ي اصبد بخصبائز عينة الدراسبة البيانا  الديموغرايية الخاصبة بالمشباركينم ممل الجنسم والمسبتوط التعلي

مرا  التعامل مع شبركا  اءتصباء م والاناة الأكمر اسبتخدامًا. وتسباعد هله الخصبائز عله تكوين صبورة أولية عن طبيعة 

 أيراد العينة ومدط تمميلام لمجتمع الدراسةم كما تتي  يامًا أيضل للنتائج التي سيتم تحليلاا ءحااً.

 

 جنس( توأيع أيراد العينة حسب ال1-4جدول )

 النسبة المئوية  العدد  الجنس
 %60 48 ذكر 

 %40 32 أنثى 

 %100تاريباً 80 المجموع

 

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

 المستوط التعليمي ( توأيع أيراد العينة حسب2-4جدول )

 النسبة المئوية  العدد  المستوى التعليمي
 %61 49 بكالوريوس

 %33 26 تعليم ثانوي 

 %5 4 أخرى 

 %1 1 ماجستير 

 %100تاريباً 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 

 

 

 

 



19 

  

 ( توأيع أيراد العينة حسب العمر3-4جدول )
 

 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 

 

 ( توأيع أيراد العينة حسب عدد مرا  التعامل مع شركا  اءتصاء 4-4جدول )

 النسبة المئوية  العدد  عدد مرات التعامل
 %3 2 مرة واحدة 

 %4 3 من مرتين إلى أربع مرات 

مرات 4أكثر من   75 94% 

100تاريباً  80 المجموع % 

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

 مع الخدمة.
 

 ( توأيع أيراد العينة حسب أكمر عناة تستخدماا للتعامل مع شركا  اءتصاء .5-4جدول )

 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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 ( نتائج بعد جودة الخدمة: الفارا  الأوله6-4جدول )
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% 

تتميز فروع شركات الاتصالات 
 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.

 

 ( نتائج بعد جودة الخدمة: الفارا  المانية7-4جدول )
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% 

تعمل خدمات الاتصال أو  
الإنترنت 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% 

 

 تشير النتائج إلى ارتفاع واضح في تقييم الاعتمادية، خاصة في فقرة الالتزام بما تعد به الشركات.
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 ( نتائج بعد جودة الخدمة: اءستجابة8-4جدول )
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% 

يتم التعامل مع الشكاوى 
 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% 

 

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

 

 ( نتائج بعد جودة الخدمة: الأمان9-4جدول )
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
سبيالن  

تحافظ الشركات على خصوصية  
 بيانات العملاء ومعلوماتهم 

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% 

 

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

 ( نتائج بعد جودة الخدمة: التعاطف10-4جدول )
لا أوافق   العبارة

 بشدة
لا 

 أوافق 
أوافق   أوافق  محايد

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

ركات تتعامل  أشعر بأن الش
 معي 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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 ( نتائج رضا العملا 11-4جدول )
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% 

أشعر بأن الشركات تستجيب 
 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% 

 

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

تم الت كد من صلاحية أداة الدراسة من خلال يحز صدعاا ومباتاام وللف لضمان أن اءستبانة تايس ما وضع  لاياسن بصورة 
ة. وي عد الصببدق والمبا  من أهم الشببروط المناجية يي الدراسببا  الكميةم إل يعكسببان مدط اتسبباق الأداة وعدرتاا دعياة وموموع

 عله إعطا  نتائج يمكن اءعتماد علياا يي تفسير الااهرة محل الدراسة.
 
 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 

ورضببا العملا م وللف    يادف التحليل الوصببفي إله عرض اسببتجابا  أيراد العينة تجاه يارا  الدراسببة المتعلاة بجودة الخدمة
باسبتخدام التكرارا  والنسبب المئوية والمتوسبط الحسبابي واءنحراف المعياري والوأن النسببي. ويسباعد هلا النوع من التحليل  

 م وتحديد مستوط اءتفاق أو اءختلاف حول يارا  اءستبانة المختلفة.كينشاريي التعرف عله اءتجاه العام لآرا  الم
 

 نتائج اختبار صدق فرضيات البحث:

ية المتحصبل علياا من اءسبتبانةم بادف التعرف عله تم اختبار يرضبيا  الدراسبة يي ضبو  النتائج الإحصبائ
مدط وجود علاعة بين جودة الخدمة ورضبببا العملا . وي عد اختبار الفرضبببيا  خطوة أسببباسبببية يي البحب  

 العلميم إل يوض  ما إلا كان  النتائج الميدانية تدعم اءيتراضا  النارية التي انطلا  مناا الدراسة أم ء.

 

 ة:فرضية البحث الرئيس

تنز يرضبية البحب الرئيسبة عله وجود علاعة لا  دءلة إحصبائية بين جودة الخدمة ورضبا العملا . وبناً   
عله النتائج التي تم التوصبل إلياام يمكن تاييم هله الفرضبية يي ضبو  مسبتويا  المتوسبطا  المرتفعة التي  

 ط إيجابي بين المتليرين.اار  يي أبعاد جودة الخدمة ورضا العملا م مما يشير إله وجود ارتبا 

 

 الفرضيات الفرعية:

تتفرع عن الفرضبية الرئيسة مجموعة من الفرضيا  الفرعية التي تتناول أبعاد جودة الخدمة المختلفةم وهي: 
الملموسبيةم واءعتماديةم واءسبتجابةم والأمانم والتعاطف. وتادف هله الفرضبيا  إله معرية مدط ت مير كل 

عله رضبا العملا م بما يسبم  بتحديد الجوانب الأكمر إسباامًا يي تعأيأ رضبا المسبتفيدين   ب عد من هله الأبعاد
 من خدما  شركا  اءتصاء .

 
 ربط النتائج بالدراسات السابقة:

ورضا الًملاء، وهى سا يتىافق سع سا فىصلت إليه غالبي  الدراسات  أظهرت نتائج هذه الدراسة  ستتى  سرفعًاا س  وىة  الددس   
التةةاة   التت فواولت الًلا   ةي  وىة  الددس  والرضةةا فت  تااات الددسات المدتلع ، أيد أأدت أس فأتةة  أةًاة الثىة  س   

أما فتعق الوتائج الأالي  سع الدراسةات  الااتماةي  والاسةتثاة  وامساس والتًاف  يدة  إل  ارفعا  رضةا الًملاء وفًزيز ولائه   
التت أشةةارت إل  الدور المأىر  لل    والدصةةىصةةي  وسةةهىل  الىصةةىم إل  الددس  فت فاىي  الانتبا  ا يثاةت لد  الًملاء 
س  واسةةةتمراره  فت التًاس  سع الثه  الم دس  للددس ، سما يًزن س  صةةةأ  الومىظر الوذر  الذ  فبوهته هذه الدراسةةة ، ويدأد أ

شةرأات الافصةالات التةًىةي  فتةير فت افثاه سوتةث  سع سا ورة فت امةةيات س  أيد الترأيز ال  فأتةي  وىة  الددس  لتأ يق 
 .ستتىيات أال  س  الرضا والىلاء

 
 :الخاتمة

أاار التحليل العام لنتائج الدراسببة أن أيراد العينة لديام تاييما  مرتفعة تجاه جودة الخدمة المادمة من شببركا  اءتصبباء م  

. ويعكس للف أن تحسبببين جودة الخدمة بمختلف أبعادها يسبببام يي تعأيأ رضبببا كما اار مسبببتوط مرتفع من رضبببا العملا 

 العملا م الأمر اللي يدعم توجن الشركا  نحو اءستمرار يي تطوير خدماتاا واءرتاا  بتجربة العميل بصورة مستمرة.
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دعم الخلفية التطبيقية المتعلقة بأهمية تحسين تجربة العميل في  
 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 
فاع توقعات الاستفادة منه في دعم فكرة اشتداد المنافسة وارت تقرير بحثي 

 العملاء، بما يبرر أهمية بناء الولاء 

Wiley / Hindawi 2023 

Exploring Customer Awareness Towards 

Their Cyber Security in the Kingdom of Saudi 

Arabia 

 مقال علمي
دعم جانب الثقة والأمان في الخدمات الرقمية، بوصفهما من العوامل 

العملاء وولائهم المؤثرة في رضا   

International Monetary Fund 

(IMF) 
2024 

Saudi Arabia: Financial Sector Assessment 

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

 والاستفادة منه في الخلفية العامة للبحث 
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