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هتمѧѧѧام، حيѧѧѧث ياجѧѧѧاتهم ورضѧѧѧاهم أمѧѧѧراً جѧѧѧديراً بالاإن دراسѧѧѧة توقعѧѧѧات العمѧѧѧلاء وإشѧѧѧباع احت

عمѧѧѧѧلاء للتأكѧѧѧѧد مѧѧѧѧن كتشѧѧѧѧاف حاجѧѧѧѧات ورغبѧѧѧѧات اليتطلѧѧѧѧب التعامѧѧѧѧل مѧѧѧѧع منصѧѧѧѧات الخѧѧѧѧدمات ا

أو الاستشѧѧѧѧارة المقدمѧѧѧѧة لهѧѧѧѧم، والѧѧѧѧذي يѧѧѧѧؤدي إلѧѧѧѧى خلѧѧѧѧق الرغبѧѧѧѧة لѧѧѧѧدى  رضѧѧѧѧائهم عѧѧѧѧن الخدمѧѧѧѧة

لاستشѧѧѧارة مѧѧѧره أخѧѧѧرى لكافѧѧѧة الأمѧѧѧور التѧѧѧي يريѧѧѧد فيهѧѧѧا اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات العميѧѧѧل فѧѧѧي تكѧѧѧرار ا

وتѧѧѧѧدعيم مسѧѧѧѧتوي حتياجѧѧѧѧات ورغبѧѧѧѧات العمѧѧѧѧلاء ، وإن تحقيѧѧѧѧق الاسѧѧѧѧتجابة الفعالѧѧѧѧة لاالصѧѧѧѧائبة

رضѧѧائهم عѧѧن الخѧѧدمات الاستشѧѧارية للمنصѧѧة لѧѧم يعѧѧد أمѧѧراً اختياريѧѧاً بѧѧل أصѧѧبح واقعѧѧاً تفرضѧѧه 

عѧѧѧة وخصѧѧѧائص العمѧѧѧلاء أنفسѧѧѧهم، فنجѧѧѧاح الظѧѧѧروف فѧѧѧي بيئѧѧѧة الأعمѧѧѧال، وكѧѧѧذلك تفرضѧѧѧها طبي

المنصѧѧѧѧѧات يركѧѧѧѧѧز بالدرجѧѧѧѧѧة الأولѧѧѧѧѧى علѧѧѧѧѧى وجѧѧѧѧѧود علاقѧѧѧѧѧة متبادلѧѧѧѧѧة ناجحѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧين المنصѧѧѧѧѧة 

وعملائهѧѧѧا، ومѧѧѧع التقѧѧѧدم السѧѧѧريع فѧѧѧي الاقتصѧѧѧاد الخѧѧѧدمي، أصѧѧѧبحت قضѧѧѧايا ومشѧѧѧاكل الخѧѧѧدمات 

راً لتزايѧѧѧد دورهѧѧѧا بشѧѧѧكل ملحѧѧѧوظ هتمѧѧѧام، وذلѧѧѧك نظѧѧѧرية تحظѧѧѧى بدرجѧѧѧة عاليѧѧѧة مѧѧѧن الاالاستشѧѧѧا

نحѧѧѧѧو الاسѧѧѧѧتحواذ علѧѧѧѧى تفضѧѧѧѧيلاتهم ورضѧѧѧѧائهم  العديѧѧѧѧد مѧѧѧѧن العمѧѧѧѧلاء والسѧѧѧѧعيتقطاب سѧѧѧѧفѧѧѧѧي ا

  ). 135: 2016العباني، (

الخѧѧѧدمات الاستشѧѧѧارية مѧѧѧن الѧѧѧدعامات المفيѧѧѧدة والهامѧѧѧة لمسѧѧѧاعدة الأفѧѧѧراد والمنظمѧѧѧات فѧѧѧي 

مواجهѧѧѧѧة المشѧѧѧѧكلات والصѧѧѧѧعوبات اليوميѧѧѧѧة، وذلѧѧѧѧك عѧѧѧѧن طريѧѧѧѧق إحѧѧѧѧداث تغيѧѧѧѧر فѧѧѧѧي الوضѧѧѧѧع 

ѧѧѧرد أو الجماعѧѧѧراهن للفѧѧѧي الѧѧѧب إلا بتبنѧѧѧي الغالѧѧѧدث فѧѧѧر لا يحѧѧѧذا التغيѧѧѧن هѧѧѧة، ولكѧѧѧة أو المنظم

رؤيѧѧѧة تتمتѧѧѧع بالاحترافيѧѧѧة، وهѧѧѧو مѧѧѧا لا يمكѧѧѧن تحقيقѧѧѧه فѧѧѧي أغلѧѧѧب الحѧѧѧالات لѧѧѧذلك تلجѧѧѧأ إلѧѧѧى 

  ). 2013بشيري، (الاستشارة 

ويعتبѧѧѧر موضѧѧѧوع الخѧѧѧدمات الاستشѧѧѧارية مѧѧѧن الموضѧѧѧوعات الهامѧѧѧة قѧѧѧديماً وحѧѧѧديثاً، وأخѧѧѧذت 

مجѧѧѧالاً واسѧѧѧعاً مѧѧѧن المناقشѧѧѧات بѧѧѧين المهتمѧѧѧين بالمهنѧѧѧة مѧѧѧن الأكѧѧѧاديميين والمهنيѧѧѧين والجهѧѧѧات 

تواجѧѧѧѧѧه المؤسسѧѧѧѧѧات صѧѧѧѧѧعوبات مشѧѧѧѧѧتركة فѧѧѧѧѧي إدارة المشѧѧѧѧѧاريع، التنظيميѧѧѧѧѧة المهنيѧѧѧѧѧة، حيѧѧѧѧѧث 

تѧѧѧتلخص فѧѧѧي عѧѧѧدم القѧѧѧدرة علѧѧѧى تنفيѧѧѧذها ضѧѧѧمن الموازنѧѧѧة والجѧѧѧدول الزمنѧѧѧي المحѧѧѧدد، وبالتѧѧѧالي 

مات ع وعѧѧѧѧدم رضѧѧѧѧا العمѧѧѧѧѧلاء، ظهѧѧѧѧرت فكѧѧѧѧرة الخѧѧѧѧѧديѧѧѧѧؤثر علѧѧѧѧى مخرجѧѧѧѧات هѧѧѧѧѧذه المشѧѧѧѧاري

شѧѧѧكاليات والصѧѧѧعوبات التѧѧѧي تواجѧѧѧه المشѧѧѧاريع، وأصѧѧѧبح لهѧѧѧا دور الاستشѧѧѧارية كحѧѧѧل لتلѧѧѧك الإ

. متزايѧѧѧѧѧѧѧد ومعѧѧѧѧѧѧѧروف عبѧѧѧѧѧѧѧر الشѧѧѧѧѧѧѧركات والمؤسسѧѧѧѧѧѧѧات فѧѧѧѧѧѧѧي إدارة مشѧѧѧѧѧѧѧاريعها المختلفѧѧѧѧѧѧѧة

تعنѧѧѧي المشѧѧѧاركة فѧѧѧي عمѧѧѧل تقѧѧѧديم مشѧѧѧورة الخبѧѧѧراء للأشѧѧѧخاص العѧѧѧاملين فѧѧѧي " فالاستشѧѧѧارات 

  ). 2003إمباور، تقرير شركة "" (ل معين مجا

الخѧѧѧدمات الاستشѧѧѧارية مѧѧѧن المهѧѧѧام التѧѧѧي فرضѧѧѧت نفسѧѧѧها فѧѧѧي الآونѧѧѧة  منصѧѧѧات كمѧѧѧا أصѧѧѧبحت

الأخيѧѧرة، وهѧѧذا نظѧѧراً إلѧѧى الطلѧѧب المتزايѧѧد عليهѧѧا مѧѧن طѧѧرف العمѧѧلاء مѧѧن أجѧѧل فعاليѧѧة التسѧѧيير 
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واتخѧѧѧѧѧاذ القѧѧѧѧѧѧرارات اللازمѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧن أجѧѧѧѧѧѧل مواكبѧѧѧѧѧة التحѧѧѧѧѧѧديات الاقتصѧѧѧѧѧادية، وذلѧѧѧѧѧѧك لثقѧѧѧѧѧѧتهم 

مѧѧѧن جهѧѧѧة، ولتمتعѧѧѧه بالكفѧѧѧاءة والخبѧѧѧرة بالاستشѧѧѧاري الѧѧѧذي يتصѧѧѧف بالدرايѧѧѧة الواسѧѧѧعة بمشѧѧѧاكلهم 

ومѧѧѧѧѧѧن هنѧѧѧѧѧѧا يتضѧѧѧѧѧѧح لنѧѧѧѧѧѧا، إن ، )2015يوسѧѧѧѧѧѧف، (العلميѧѧѧѧѧѧة والمهنيѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧن جهѧѧѧѧѧѧة أخѧѧѧѧѧѧرى 

المعنىالحقيقيللاستشارةهومساعدةالناسعلىحلالمشاكلوالانتقالمنوضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعهمالحاليإلىالحالةالتيير

  . ا، فبذلك يتم رضاء العميل وتحقيق رغباتهغبونفيه

ѧѧѧѧا سѧѧѧѧممѧѧѧѧتبق لاحظ ѧѧѧѧوع ةالباحثѧѧѧѧة الموضѧѧѧѧة أن حداثѧѧѧѧبق لأي دراسѧѧѧѧم يسѧѧѧѧت ، إذ لѧѧѧѧجمع

، وعبѧѧѧر عصѧѧѧر )المنصѧѧѧات الاستشѧѧѧارية(وخاصѧѧѧة متغيѧѧѧر  متغيѧѧѧرات هѧѧѧذه الدراسѧѧѧة مѧѧѧن قبѧѧѧل

، وخاصѧѧѧة مدينѧѧѧة الريѧѧѧاض المملكѧѧѧة العربيѧѧѧة السѧѧѧعودية مѧѧѧؤخرًاالانفتѧѧѧاح الهائѧѧѧل الѧѧѧذي شѧѧѧهدته 

ارية فكѧѧѧѧѧرة إنشѧѧѧѧѧاء منصѧѧѧѧѧة استشѧѧѧѧѧ الاستشѧѧѧѧѧارية، عѧѧѧѧѧن طريѧѧѧѧѧق أدى إلѧѧѧѧѧى تقѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧدمات

  .للاستشارات

  : وتتبلور مشكلة البحث، من خلال التساؤل الرئيس التالي

  ما أثر جودة المنصات الاستشارية على رضاء العملاء بالرياض؟ 

  : ويتفرع منه التساؤلات الفرعية التالية

 ما مدى العلاقة بين جودة المنصات الاستشارية ورضاء العملاء بالرياض؟  -1

 كيف تساهم المنصات الاستشارية في تحسين تقييمات رضاء العملاء بالرياض؟  -2

جѧѧودة المنصѧѧات الاستشѧѧارية علѧѧى رضѧѧاء العمѧѧلاء أثѧѧر مѧѧا هѧѧي النتѧѧائج المترتبѧѧة علѧѧى  -3

 بالرياض؟

  : أهمية البحث

إلقѧѧѧاء الضѧѧѧوء علѧѧѧى أهميѧѧѧة إرضѧѧѧاء العمѧѧѧلاء، حيѧѧѧث أصѧѧѧبح رضѧѧѧا العميѧѧѧل فѧѧѧي الوقѧѧѧت  -1

 . لمنصات الاستشاريةالحالي محل اهتمام من قبل ا

أن هنѧѧѧاك حاجѧѧѧة لمزيѧѧѧد مѧѧѧن البحѧѧѧوث فѧѧѧي هѧѧѧذا المجѧѧѧال، لتحديѧѧѧد المعѧѧѧايير التѧѧѧي يѧѧѧتم  -2

 . استخدامها لمعرفة مدى رضاء العملاء

 . إن البحوث في مجال فهم وقياس توقعات ورغبات العملاء محدودة -3

 . إلقاء الضوء على فهم وتطوير رضاء العملاء في مجال الخدمات الاستشارية -4

 . إلقاء الضوء على أثر جودة المنصات الاستشارية على رضاء العملاء -5

  



4 
 

  : أهداف البحث

يهѧѧѧدف البحѧѧѧث الحѧѧѧالي إلѧѧѧى التعѧѧѧرف علѧѧѧى أثѧѧѧر جѧѧѧودة المنصѧѧѧات الاستشѧѧѧارية علѧѧѧى رضѧѧѧاء 

  : بالرياض، من خلال الأهداف التاليةالعملاء 

 . التعرف على مستوى رضاء العملاء عن المنصات الاستشارية بالرياض -1

 . التعرف على العلاقة بين جودة المنصات الاستشارية ورضاء العملاء -2

الخѧѧѧروج بالتوصѧѧѧيات اللازمѧѧѧة التѧѧѧي تسѧѧѧهم فѧѧѧي تحسѧѧѧين جѧѧѧودة المنصѧѧѧات الاستشѧѧѧارية  -3

  . على رضاء العملاء بالرياض

  : مصطلحات البحث

هѧѧѧي المنتجѧѧѧات والخѧѧѧدمات التѧѧѧي تѧѧѧربط بѧѧѧين مجمѧѧѧوعتين متبѧѧѧاينتين مѧѧѧن "  تعريѧѧѧف المنصѧѧѧات

المسѧѧѧѧѧتخدمين فѧѧѧѧѧي الشѧѧѧѧѧبكات ذات الѧѧѧѧѧوجهين، وتѧѧѧѧѧوفر المنصѧѧѧѧѧات البنيѧѧѧѧѧة التحتيѧѧѧѧѧة والقواعѧѧѧѧѧد 

" اللازمѧѧѧѧѧѧة لتسѧѧѧѧѧѧهيل التعѧѧѧѧѧѧاملات بѧѧѧѧѧѧين المجمѧѧѧѧѧѧوعتين، ويمكѧѧѧѧѧѧن أن تتخѧѧѧѧѧѧذ أشѧѧѧѧѧѧكالاً متعѧѧѧѧѧѧددة 

ic.comhttps://hbrarab  

بأنهѧѧѧѧѧѧا البحѧѧѧѧѧѧث الرسѧѧѧѧѧѧمي لنصѧѧѧѧѧѧائح أو " Barbara(1980)يعرفهѧѧѧѧѧѧا  تعريѧѧѧѧѧѧف الاستشѧѧѧѧѧѧارة

استشѧѧѧѧارات تتعلѧѧѧѧق بمشѧѧѧѧكلة محѧѧѧѧددة أو مجموعѧѧѧѧة مشѧѧѧѧكلات تحتѧѧѧѧاج إلѧѧѧѧى معالجѧѧѧѧة خاصѧѧѧѧة أو 

وضѧѧѧع توصѧѧѧيات معينѧѧѧة، مѧѧѧن قبѧѧѧل خبيѧѧѧر أو متخصѧѧѧص فѧѧѧي المجѧѧѧالات المهنيѧѧѧة أو الإداريѧѧѧة أو 

  ".  الفنية

موقѧѧѧѧف فعѧѧѧѧال ينѧѧѧѧتج عѧѧѧѧن تقيѧѧѧѧيم جميѧѧѧѧع " بأنѧѧѧѧه  العميѧѧѧѧلرضѧѧѧѧا et.al(1987)Cadottيُعѧѧѧѧرف 

ة أو للخدمѧѧѧѧة، يعتمѧѧѧѧد علѧѧѧѧى نѧѧѧѧواحي العلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧين البѧѧѧѧائع وهѧѧѧѧذا العميѧѧѧѧل وتقيѧѧѧѧيم العميѧѧѧѧل للسѧѧѧѧلع

مقارنѧѧѧة الأداء الفعلѧѧѧي لهѧѧѧذه السѧѧѧلعة أو الخدمѧѧѧة مѧѧѧع بعѧѧѧض المعѧѧѧايير أو المقѧѧѧاييس التѧѧѧي كѧѧѧان 

  "عميل عن هذه السلعة أو الخدمة يتوقعها هذا ال

  : السابقةالدراسات 

  : دراسات وبحوث تناولت الخدمات الاستشارية

لقѧѧѧد أصѧѧѧبحت الخѧѧѧدمات الاستشѧѧѧارية مѧѧѧن المهѧѧѧام التѧѧѧي فرضѧѧѧت نفسѧѧѧها ) 2017ربيعѧѧѧة،(دراسѧѧѧة 

وهѧѧѧذا نظѧѧѧرا . فѧѧѧي الآونѧѧѧة الأخيѧѧѧرة علѧѧѧى مكاتѧѧѧب التѧѧѧدقيق علѧѧѧى غѧѧѧرار خѧѧѧدمات التأكيѧѧѧد التقليديѧѧѧة

تحسѧѧѧين فعاليѧѧѧة التسѧѧѧيير واتخѧѧѧاذ إلѧѧѧى الطلѧѧѧب المتزايѧѧѧد عليهѧѧѧا مѧѧѧن طѧѧѧرف العمѧѧѧلاء مѧѧѧن أجѧѧѧل 

القѧѧѧѧرارات اللازمѧѧѧѧة مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل مواكبѧѧѧѧة التحѧѧѧѧديات الاقتصѧѧѧѧادية وذلѧѧѧѧك لثقѧѧѧѧتهم بالمѧѧѧѧدقق الѧѧѧѧذي 
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يتصѧѧѧف بالدرايѧѧѧة الواسѧѧѧعة بمشѧѧѧاكلهم مѧѧѧن جهѧѧѧة ولتمتعѧѧѧه بالكفѧѧѧاءة والخبѧѧѧرة العلميѧѧѧة والمهنيѧѧѧة 

ѧѧه مѧѧازه مهامѧѧѧاء إنجѧѧا أثنѧѧع بهѧѧب أن يتمتѧѧѧي يجѧѧتقلالية التѧѧر الاسѧѧѧال عنصѧѧدم إغفѧѧع عѧѧة مѧѧѧن جه

ولهѧѧذا تهѧѧѧدف هѧѧذه الدراسѧѧѧة إلѧѧى التعريѧѧف بطبيعѧѧѧة الخѧѧدمات الاستشѧѧѧارية التѧѧي تقѧѧѧدمها . أخѧѧرى

مكاتѧѧب التѧѧدقيق ودوافѧѧع انتشѧѧارها بالإضѧѧافة إلѧѧى توضѧѧيح أهميѧѧة حيѧѧاد المѧѧدقق الخѧѧارجي عنѧѧد 

تقديمѧѧѧه لهѧѧѧذا النѧѧѧوع مѧѧѧن الخѧѧѧدمات، ولتحقيѧѧѧق ذلѧѧѧك قامѧѧѧت الباحثѧѧѧة بمراجعѧѧѧة الأدبيѧѧѧات السѧѧѧابقة 

إن أهѧѧم الأسѧѧباب التѧѧي تѧѧؤثر فѧѧي : أولا: الموضѧѧوع حيѧѧث توصѧѧلت إلѧѧى مѧѧا يلѧѧيالخاصѧѧة بهѧѧذا 

توجѧѧѧѧѧه مكاتѧѧѧѧѧب التѧѧѧѧѧدقيق لتقѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧدمات الاستشѧѧѧѧѧارية هѧѧѧѧѧو تطѧѧѧѧѧور المؤسسѧѧѧѧѧات وتوسѧѧѧѧѧيع 

نشѧѧاطاتها، وطلѧѧب العمѧѧѧلاء المتزايѧѧد علѧѧى هѧѧѧذه الخѧѧدمات بالإضѧѧافة إلѧѧѧى المنافسѧѧة بѧѧين مكاتѧѧѧب 

لأتعѧѧѧѧاب المتحصѧѧѧѧل عليهѧѧѧѧا مقابѧѧѧѧل التѧѧѧѧدقيق بهѧѧѧѧدف الحصѧѧѧѧول علѧѧѧѧى العمѧѧѧѧلاء حيѧѧѧѧث أصѧѧѧѧبحت ا

: ثانيѧѧا. تقѧѧديم هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن الخѧѧدمات تمثѧѧل جѧѧزءا مهمѧѧا مѧѧن الѧѧدخل السѧѧنوي لمكاتѧѧب التѧѧدقيق

  .إن تقديم الخدمات الاستشارية إلى جانب التدقيق يؤثر على حياد واستقلالية المدقق

راجعѧѧѧة تناولѧѧѧت الدراسѧѧѧة أثѧѧѧر الخѧѧѧدمات الاستشѧѧѧارية علѧѧѧى جѧѧѧودة الم) 2015صѧѧѧالح، ( دراسѧѧѧة 

الخارجيѧѧة وتمثلѧѧت مشѧѧكلة الدراسѧѧة فѧѧي قيѧѧاس واختبѧѧار أثѧѧر الخѧѧدمات الاستشѧѧارية علѧѧى جѧѧودة 

المراجعѧѧѧѧة الخارجيѧѧѧѧة، وهѧѧѧѧدفت الدراسѧѧѧѧة إلѧѧѧѧى تسѧѧѧѧليط الضѧѧѧѧوء علѧѧѧѧى المهѧѧѧѧام التѧѧѧѧي يقѧѧѧѧوم بهѧѧѧѧا 

المراجѧѧѧع الخѧѧѧارجي فѧѧѧي غيѧѧѧر مجѧѧѧال المراجعѧѧѧة، لكѧѧѧي يѧѧѧتمكن الجمهѧѧѧور مѧѧѧن التعѧѧѧرف عليهѧѧѧا، 

ѧѧѧتعانة بمكاتѧѧѧن الاسѧѧѧتمكن مѧѧѧوائم ويѧѧѧوعية بقѧѧѧه بموضѧѧѧه لرأيѧѧѧد إبدائѧѧѧارجي عنѧѧѧع الخѧѧѧب المراج

منشѧѧأة العميѧѧل محѧѧل الفحѧѧص فѧѧي الوقѧѧت نفسѧѧه بالمهѧѧام الاستشѧѧارية المكلѧѧف بهѧѧا مѧѧن قبѧѧل إدارة 

منشѧѧѧѧأة العميѧѧѧѧل، وتوصѧѧѧѧلت الدراسѧѧѧѧة إلѧѧѧѧى عѧѧѧѧدة نتѧѧѧѧائج أهمهѧѧѧѧا أن الاستشѧѧѧѧارة التѧѧѧѧي يقѧѧѧѧدمها 

قائمѧѧة المركѧѧز المѧѧالي وتѧѧؤدي المراجѧѧع تѧѧؤدي إلѧѧى مصѧѧداقية فѧѧي حسѧѧاب الأربѧѧاح والخسѧѧائر و

إلѧѧѧى معالجѧѧѧة الأخطѧѧѧاء المحاسѧѧѧبية، إن تقѧѧѧديم استشѧѧѧارات ضѧѧѧريبية يѧѧѧؤدي إلѧѧѧى سѧѧѧهولة حسѧѧѧاب 

الضѧѧѧريبة وتقѧѧѧديم استشѧѧѧارات يѧѧѧؤدي إلѧѧѧى سѧѧѧهولة حسѧѧѧاب الزكѧѧѧاة، وإعѧѧѧداد دفѧѧѧاتر اليوميѧѧѧة وفقѧѧѧاً 

للمعѧѧѧѧايير المحاسѧѧѧѧبية يѧѧѧѧؤدي إلѧѧѧѧى جѧѧѧѧودة المراجعѧѧѧѧة الخارجيѧѧѧѧة، توصѧѧѧѧي الدراسѧѧѧѧة بضѧѧѧѧرورة 

ء المزيѧѧѧد مѧѧѧن الدراسѧѧѧات فѧѧѧي أثѧѧѧر أداء المراجѧѧѧع الخѧѧѧارجي للخѧѧѧدمات الاستشѧѧѧارية علѧѧѧى إجѧѧѧرا

  .تحسين جودة المراجعة للقوائم المالية

تنѧѧѧѧѧاول البحѧѧѧѧѧث الخѧѧѧѧѧدمات الاستشѧѧѧѧѧارية، وأثرهѧѧѧѧѧا علѧѧѧѧѧى درجѧѧѧѧѧة ). 2013شѧѧѧѧѧقوره، (دراسѧѧѧѧѧة 

أن المراجѧѧѧع الخѧѧѧارجي فѧѧѧي : اسѧѧѧتقلال المراجѧѧѧع الخѧѧѧارجي وحيѧѧѧاده، تمثلѧѧѧت مشѧѧѧكلة البحѧѧѧث فѧѧѧي

ѧѧѧلبعѧѧѧة، مثѧѧѧوم بمراجعѧѧѧي يقѧѧѧركات التѧѧѧارية للشѧѧѧدمات استشѧѧѧدم خѧѧѧان يقѧѧѧارات : ض الأحيѧѧѧالاستش

الضѧѧѧريبية، والاستشѧѧѧارات الخاصѧѧѧة بإعѧѧѧداد القѧѧѧوائم الماليѧѧѧة وعرضѧѧѧها، ويحصѧѧѧل علѧѧѧى أتعѧѧѧاب 
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ماليѧѧѧة مقابѧѧѧل هѧѧѧذه الخѧѧѧدمات، إضѧѧѧافة إلѧѧѧى قيامѧѧѧه بمراجعѧѧѧة تلѧѧѧك البيانѧѧѧات الماليѧѧѧة التѧѧѧي قѧѧѧدم 

فهѧѧѧل يѧѧѧؤثر ذلѧѧѧك علѧѧѧى درجѧѧѧة اسѧѧѧتقلالية المراجѧѧѧع وحيѧѧѧاده، الاستشѧѧѧارات فѧѧѧي سѧѧѧبيل إعѧѧѧدادها، 

هѧѧѧدف البحѧѧѧث إلѧѧѧى بيѧѧѧان اثѧѧѧر مѧѧѧا يقدمѧѧѧه المراجѧѧѧع الخѧѧѧارجي للشѧѧѧركة مѧѧѧن خѧѧѧدمات استشѧѧѧارية 

علѧѧѧѧى درجѧѧѧѧة اسѧѧѧѧتقلاليته وحيѧѧѧѧاده والتعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى مѧѧѧѧن مصѧѧѧѧلحه الشѧѧѧѧركة أن تقѧѧѧѧوم بمراجعѧѧѧѧة 

وتوصѧѧѧѧلت حسѧѧѧѧاباتها مراجѧѧѧѧع يقѧѧѧѧدم لهѧѧѧѧا استشѧѧѧѧارات أو مراجѧѧѧѧع لѧѧѧѧيس لѧѧѧѧه علاقѧѧѧѧة بالشѧѧѧѧركة، 

الأتعѧѧѧѧاب التѧѧѧѧي يتقاضѧѧѧѧاها المراجѧѧѧѧع الخѧѧѧѧارجي مѧѧѧѧن : الدراسѧѧѧѧة إلѧѧѧѧى عѧѧѧѧدد مѧѧѧѧن النتѧѧѧѧائج منهѧѧѧѧا

الخѧѧѧѧدمات الضѧѧѧѧريبية تѧѧѧѧؤثر علѧѧѧѧى اسѧѧѧѧتقلاليته وحيѧѧѧѧاده، وإعѧѧѧѧداد المراجѧѧѧѧع للبيانѧѧѧѧات الماليѧѧѧѧة 

للمنشѧѧѧأة محѧѧѧل المراجعѧѧѧة أثѧѧѧر فѧѧѧي اسѧѧѧتقلاليته وحيѧѧѧاده، وتقѧѧѧدم المشѧѧѧورة والنصѧѧѧح بخصѧѧѧوص 

ى إلѧѧѧѧى زيѧѧѧѧادة اسѧѧѧѧتقلالية المراجѧѧѧѧع وحيѧѧѧѧاده، أوصѧѧѧѧت الدراسѧѧѧѧة تطبيѧѧѧѧق معѧѧѧѧايير المراجعѧѧѧѧة أد

اختصѧѧار مѧѧدة المراجعѧѧة حتѧѧى لا تѧѧؤثر فѧѧي درجѧѧة اسѧѧتقلالية المراجѧѧع؛ عѧѧدم : بتوصѧѧيات منهѧѧا

الجمѧѧѧѧѧع بѧѧѧѧѧين إعѧѧѧѧѧداد البيانѧѧѧѧѧات الماليѧѧѧѧѧة ومراجعتهѧѧѧѧѧا؛ الاهتمѧѧѧѧѧام بتقѧѧѧѧѧديم المشѧѧѧѧѧورة والنصѧѧѧѧѧح 

  .بخصوص تطبيق معايير المحاسبة المتعارف عليها

  حوث تناولت رضاء العملاءدراسات وب

) 2019 الطاهروبنعبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدالله،( دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة

تهدفهذهالدراسةإلىالتعرفعلىأثرأبعادجودةالخدمةالمصرفيةوالممثلةبالملموسية،الاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتجابةال

 الضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧمان،الموثوقية/سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧريعة،التعاطف،الأمان

. المملكةالعربيةالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعودية -الاعتماديةعليرضاعملاءالمصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارفالتجاريةبمحافظةالدرب/

: شكلةالدراسةفيالإجابةعلىالتساؤلالرئيسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيالتاليوتكمنم

ѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧماأثرجودةالخدمةالمصرفيةوأبعادهاعلىرضاالعملاءفيالمصارفمحلالدراسة؟وتفرعتعنهتس

. اؤلاتفرعيةتبحثأثركلبعدمنابعادجودةالخدمةالمصرفيةعليرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاالعملاء

. لهااستخدمفيهذهالدراسةالمنهجالوصفيالتحليليفيجمعالبياناتفيالدراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧةالتطبيقيةوتحلي

-يتمثلمجتمعالدراسةفيعملاءالمصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارفالتجاريةبمحافظةالدرب

 110 المملكةالعربيةالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعودية،ولقدبلغحجمالعينة

. المملكةالعربيةالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعودية -عميلمنعملاءالمصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارفالتجاريةبمحافظةالدرب

-وقدخلصتالدارسةاليأنالبعدالأفضلمنناحيةالجودةلدىالمصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارفالتجاريةبمحافظةالدرب

الاعتماديةيليهبعدالتعاطفثمالملموسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيةيليهبعدالأما/المملكةالعربيةالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعوديةهوبعدالموثوقية

-ن،أماالبعدالأضعفمنأبعادالجودةلدىالمصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارفالتجاريةبمحافظةالدرب

  .المملكةالعربيةالسعوديةهوبعدالاستجابة



7 
 

هѧѧѧѧدفت هѧѧѧѧذه الدراسѧѧѧѧة إلѧѧѧѧى التعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى أهѧѧѧѧم العناصѧѧѧѧر ) 2018أبѧѧѧѧو العѧѧѧѧلا، (دراسѧѧѧѧة 

ѧѧدمات اللازمѧѧن الخѧѧلاء عѧѧا العمѧѧق رضѧѧى تحقيѧѧدرتها علѧѧدى قѧѧة ومѧѧة الإلكترونيѧѧودة الخدمѧѧة لج

ة بأفكѧѧѧѧار تسѧѧѧѧاعد علѧѧѧѧى الارتقѧѧѧѧاء الإلكترونيѧѧѧѧة التѧѧѧѧي تقѧѧѧѧدمها هيئѧѧѧѧة البريѧѧѧѧد، وكѧѧѧѧذلك المسѧѧѧѧاهم

المسѧѧѧتخدم لتقѧѧѧديم خѧѧѧدمات بريديѧѧѧة إلكترونيѧѧѧة ذات كفѧѧѧاءة لعمѧѧѧلاء البريѧѧѧد المصѧѧѧري،  أسѧѧѧلوبب

فѧѧѧѧروض لتغطيѧѧѧѧة كافѧѧѧѧة الجوانѧѧѧѧب المتعلقѧѧѧѧة بالدراسѧѧѧѧة، ولقѧѧѧѧد قѧѧѧѧام الباحѧѧѧѧث بصѧѧѧѧياغة ثѧѧѧѧلاث 

واسѧѧѧѧتخدم الباحѧѧѧѧث المѧѧѧѧنهج الوصѧѧѧѧفي التحليلѧѧѧѧي لهѧѧѧѧذا الغѧѧѧѧرض، حيѧѧѧѧث تمثلѧѧѧѧت جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة 

، وتѧѧѧѧم توزيѧѧѧѧع ) لأمѧѧѧѧانالاسѧѧѧѧتجابة، سѧѧѧѧهولة الاسѧѧѧѧتخدام، الخصوصѧѧѧѧية وا(الإلكترونيѧѧѧѧة بѧѧѧѧالآتي 

دين علѧѧѧى مراكѧѧѧز ستقصѧѧѧاء علѧѧѧى عينѧѧѧة الدراسѧѧѧة المكونѧѧѧة مѧѧѧن العمѧѧѧلاء المتѧѧѧرداقائمѧѧѧة ) ٣٨٤(

أداء الخدمѧѧѧѧة بمناطقѧѧѧѧة البريѧѧѧѧد محѧѧѧѧل الدراسѧѧѧѧة، وتѧѧѧѧم الاسѧѧѧѧتعانة ببرنѧѧѧѧامج التحليѧѧѧѧل الإحصѧѧѧѧائي 

لمعالجѧѧѧѧѧة وتحليѧѧѧѧѧل بيانѧѧѧѧѧات الدراسѧѧѧѧѧة، حيѧѧѧѧѧث تѧѧѧѧѧم التوصѧѧѧѧѧل إلѧѧѧѧѧى أن أبعѧѧѧѧѧاد جѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧة 

  . الإلكترونية لها دور فعال في تحقيق رضا العملاء

ة الخѧѧѧѧدمات وأثرهѧѧѧѧا فѧѧѧѧي تحقيѧѧѧѧق تناولѧѧѧѧت هѧѧѧѧذه الدراسѧѧѧѧة جѧѧѧѧود) 2017سѧѧѧѧعد الله، (دراسѧѧѧѧة 

رضѧѧѧا الزبѧѧѧائن، تمثلѧѧѧت مشѧѧѧكلة الدراسѧѧѧة فѧѧѧي السѧѧѧؤال الجѧѧѧوهري مѧѧѧا هѧѧѧو أثѧѧѧر جѧѧѧودة الخѧѧѧدمات 

فѧѧѧѧي تحقيѧѧѧѧق رضѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧائن؟ هѧѧѧѧدفت الدراسѧѧѧѧة إلѧѧѧѧى التعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى مفهѧѧѧѧوم جѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧدمات 

وأبعادهѧѧѧا ورضѧѧѧا الزبѧѧѧائن، والتعѧѧѧرف علѧѧѧى تقيѧѧѧيم الزبѧѧѧائن لمسѧѧѧتوى جѧѧѧودة الخѧѧѧدمات المقدمѧѧѧة 

لهѧѧѧم، كمѧѧѧا هѧѧѧدفت إلѧѧѧى تѧѧѧوفير قاعѧѧѧدة مѧѧѧن المعلومѧѧѧات التѧѧѧي تسѧѧѧاعد إدارة المنظمѧѧѧة فѧѧѧي قيѧѧѧاس 

لأبعѧѧѧاد التѧѧѧي يوليهѧѧѧا الزبѧѧѧائن أهميѧѧѧة نسѧѧѧبية عاليѧѧѧة، جѧѧѧودة مѧѧѧا تقدمѧѧѧه مѧѧѧن خѧѧѧدمات وتحديѧѧѧد أم ا

وذلѧѧѧك لمعرفѧѧѧѧة أولويѧѧѧѧات التطѧѧѧѧوير عنѧѧѧѧد الحاجѧѧѧة إليهѧѧѧѧا، قامѧѧѧѧت الدراسѧѧѧѧة باختبѧѧѧѧار الفرضѧѧѧѧيات 

 -2. هنالѧѧѧѧك علاقѧѧѧѧة ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية بѧѧѧѧين ملموسѧѧѧѧية الخدمѧѧѧѧة ورضѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧائن -1: الآتيѧѧѧѧة

ѧѧѧة ورضѧѧѧة الخدمѧѧѧد اعتماديѧѧѧين بعѧѧѧائية بѧѧѧة إحصѧѧѧة ذات دلالѧѧѧك علاقѧѧѧائنهنالѧѧѧك  -3. ا الزبѧѧѧهنال

هنالѧѧѧѧك علاقѧѧѧѧة ذات  -4. علاقѧѧѧѧة ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية بѧѧѧѧين بعѧѧѧѧد الاسѧѧѧѧتجابة ورضѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧائن

هنالѧѧك علاقѧѧة ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية بѧѧين بعѧѧد  -5. دلالѧѧة إحصѧѧائية بѧѧين الأمѧѧان ورضѧѧا الزبѧѧائن

  . التعاطف ورضا الزبائن، اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والمنهج التاريخي

) 2016العبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاني، (سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة درا

"  هدفالبحثإلىالتعرفعلىرضاءالعملاءعنالخدماتالمقدمةوعلاقتهبسلوكهمالشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرائي

". دراسةتطبيقيةعلىمكاتبمبيعاتفرعطرابلسبشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركةالخطوطالجويةالليبية

. واشتملالبحثعلىأربعةمحاوررئيسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة. استخدمالبحثالمنهجالوصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧفيالتحليلي

. عملاءوالسلوكالشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرائيالمحورالأولعرضالأدبالإداريالمتعلقبرضاءال
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. والمحورالثانىدراسةوتحليلالعلاقةبينخصائصالعملاءبالشركةوسلوكهمالشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرائي

. والمحورالثالثكشفعنالعلاقةبينرضاالعملاءعنالخدمةبالشركةوسلوكهمالشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرائي

ѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧأماالمحورالرابعخصصلمعرفةدورالمتغيراتالديموغرافيةللعملاءفيرضاالعلاءوالسلوكالش

. رائѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي

لعملاءالمترددينعلىمكتبمبيعاتالتذاكرهايتيومكتبمبيعاتالتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذاكرعمرالمختاوتكونتمجموعةمنا

. ر

وتمثلتأداةالبحثفياستبيانلمعرفةرضاءالعملاءوتكرارشراءالخدمةالمقدمةمنالشركةموضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعال

. بحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧث

وأظهرتنتائجالبحثأنهمنمنظورالعملاءلدىالشركةمجموعةمنالمقوماتالتيتكفلتحقيقرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاالعم

. ددمرتقبينلاءالحاليينواسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتقطابعملاءج

كماتبينأنالشركةتعيراهتمامنحوتحديدالسعرالمناسبلخدماتهاالمقدمة،حيثأنهاتضعتسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعيرالخد

. ماتضمنأولوياتهاعندوضعاستراتيجياتهاالتسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧويقية

: وقدمالبحثمجموعةمنالتوصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيات،منأبرزها

ضرورةالعملعلىوضعخطةاتصاليةتمكنالشركةموضعالبحثمنالإتصالالمباشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧربعملائهامنأج

اجاتهمومتطلباتهمالأساسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيةومنثمأخذهابعينالاعتباروتلبيتهافيظلالإمكانياتالمتالالتعرفعلىح

. حةللشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركة

وأخيرااًلقيامبإجراءالبحوثالميدانيةالمتعلقةبتقييمرضاالعملاءعنالخدمةالمقدمةمنالشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركةمو

  . ضعالبحث،وذلكبهدفالتعرفعلىجوانبالنقصوالقصورفيالخدمةالمقدمةلعملائهاومعالجتها

) 2016عبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد الله، ( دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

هدفتهذهالدراسةعلىتقييمأثرأبعادجودةالخدماتعلىرضاءالعملاءفيمجالالاتصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالاتالمتنقلةبالت

 ركيزعلىشركاتالهاتفالنقالالمملكةالعربيةالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعوديةبمنطقةالجوف

،اعتمدتالدراسةعلىسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتهأبعادهيإلىتقدي)شركةالاتصالاتالسعودية،شركةزين،شѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركةموبايلي(

). الاعتمادية،الدقة،الاستجابة،الأمان،التعاطف،الملموسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧية( مخدماتذاتجودةعاليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة

ويمكنتلخيصمشكلةالدراسةماهيأبعادجودةالخدماتالتيتؤثرعلىرضاالعملاءفيمجالالاتصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالاتا

) وبايليشركةالاتصالاتالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعودية،زين،م( لمتنقلةمنخلالالتركيزعلىشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركاتالهاتفالنقال

: فيالمملكةالعربيةالسعوديةبمنطقةالجوف؟زمنهذاالسؤالتمتصميمالفرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧياتالتالية

 علاقةذاتدلالةإحصائيةبينابعادجودةالخدماتالمقدمةفيشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركاتالهاتفالمحمول

) شركةالاتصالاتالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعودية،زين،موبايلي(



9 
 

والورضاالعملاءفيمنطقةالجوفشمالالمملكةالعربيةالسعودية،تماستخدامالأصحاءالوصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧفي،

-T (متوسطاتالحسابيةانحرافاتالمعيارية،والنسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧبالمئويةو

Test(ائيةللعلومالاجتماعيةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوالحزمةالإحص، )SPSS (ةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلتحليلنتائجالدراس .

وتوصلتالدراسةإلىمجموعةمنالنتائجمنأهمهاصحةالفرضيةالعامةللدراسةوخلصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتإلىوجود

 لعلاقةذاتدلالةإحصائيةبينأبعادجودةخدماتالمقدمةفيشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧركاتالهاتفالمحمو

) شركةالاتصالاتالسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعودية،زين،موبايلي(

  .ورضاالعملاءفيمنطقةالجوفشمالالمملكةالعربيةالسعودية

  : إجراءات البحث

  منهج البحث: أولاً 

  .تم استخدام المنهج الوصفي المناسب لطبيعة هذه الدراسة

 ً   : عينة البحث: ثانيا

العمѧѧѧلاء المختلفѧѧѧة علѧѧѧى ، مѧѧѧن خѧѧѧلال تقييمѧѧѧات تѧѧѧم اختيѧѧѧار عينѧѧѧة البحѧѧѧث بطريقѧѧѧة عشѧѧѧوائية

 . المنصات الاستشارية

 ً   الأدوات المستخدمة: ثالثا

رضѧѧѧѧѧاء العمѧѧѧѧѧلاء المسѧѧѧѧѧتخدمون ، للتعѧѧѧѧѧرف علѧѧѧѧѧى مѧѧѧѧѧدى اسѧѧѧѧѧتخدمت الباحثѧѧѧѧѧة الاسѧѧѧѧѧتبيان

  . للمنصات الاستشارية

  : حدود البحث

 . مدينة الرياض: حدود مكانية -1

بمدينѧѧѧѧѧة  عѧѧѧѧѧدد مѧѧѧѧѧن العمѧѧѧѧѧلاء المسѧѧѧѧѧتخدمين للمنصѧѧѧѧѧات الاستشѧѧѧѧѧارية :حѧѧѧѧѧدود بشѧѧѧѧѧرية -2

 . الرياض

 :يتناول البحث الحالي :حدود موضوعية -3

  ) المنصات الاستشارية( :متغير مستقل

  ) رضاء العملاء(: متغير تابع

  

  

  
  متغير مستقل 

 جودة المنصات الاستشارية
  متغير تابع 

 رضاء العملاء
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  ) إعداد الباحثة(رسم توضيحي لنموذج البحث ) 1(شكل 

  : فروض البحث

توجѧѧѧد علاقѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية بѧѧѧين جѧѧѧودة المنصѧѧѧات الاستشѧѧѧارية ورضѧѧѧا : الفѧѧѧرض الأول

  . العملاء بالرياض

توجѧѧѧѧѧد علاقѧѧѧѧѧة ذات دلالѧѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧѧائية بѧѧѧѧѧين سѧѧѧѧѧهولة اسѧѧѧѧѧتخدام المنصѧѧѧѧѧات : الفѧѧѧѧѧرض الثѧѧѧѧѧاني

  . الاستشارية ورضاء العملاء بالرياض

الاستشѧѧѧارية نحѧѧѧو  توجѧѧѧد علاقѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية بѧѧѧين جѧѧѧودة المنصѧѧѧات: الѧѧѧثالفѧѧѧرض الث

  ).الوظيفة -العمر -المؤهل العلمي(رضاء العملاء تعزي للمتغيرات الديموغرافية 

  : الاستنتاجات

توجѧѧد علاقѧѧة ذات دلالѧѧة معنويѧѧة علѧѧى أثѧѧر جѧѧودة المنصѧѧات الاستشѧѧارية علѧѧى رضѧѧاء  -1

 . العملاء بالرياض

توجѧѧѧѧѧد علاقѧѧѧѧѧة ذات دلالѧѧѧѧѧة معنويѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧين سѧѧѧѧѧهولة اسѧѧѧѧѧتخدام المنصѧѧѧѧѧات الاستشѧѧѧѧѧارية  -2

 . ورضاء العملاء بالرياض

ذات دلالѧѧѧѧة معنويѧѧѧѧة بѧѧѧѧين جѧѧѧѧودة المنصѧѧѧѧات الاستشѧѧѧѧارية نحѧѧѧѧو رضѧѧѧѧاء توجѧѧѧѧد علاقѧѧѧѧة  -3

 ). الوظيفة -العمر -المؤهل العلمي(العملاء تعزي للمتغيرات الديموغرافية 

  : التوصيات

 . بالاعتناء بالعملاءتكثيف الأليات الخاصة  -1

ضѧѧѧرورة الاهتمѧѧѧام بتصѧѧѧميم المنصѧѧѧات الاستشѧѧѧارية خاليѧѧѧة مѧѧѧن الثغѧѧѧرات التѧѧѧي تѧѧѧؤثر  -2

 . على رضاء العملاء

تكѧѧѧѧѧوين فريѧѧѧѧѧق عمѧѧѧѧѧل متكامѧѧѧѧѧل المهѧѧѧѧѧارات لإدارة المنصѧѧѧѧѧات الاستشѧѧѧѧѧارية لمتابعѧѧѧѧѧة  -3

 . استفسارات ومقترحات العملاء والاستجابة الفورية لهم

  

  

  

  المراجع
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رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة وعلاقته بسلوكهم ). 2016(العباني، حنان معمر أبو عجيلة 

  . 23الشرائي، مجلة الجامعي، ع

دور الحاسب الآلي في تحسين الاعتيادية والاستجابة ) 2021(عبد العال، ماجدة عبده محمد محمود 

  . 1، ع1وث المالية والإدارية، مجللخدمات الاستشارية وتأثيرها على رضا العملاء، مجلة البح

  2003sa.com-https://empower تقريرشركةإمباور،

أثر الخدمات الاستشارية على جودة المراجعة الخارجية، رسالة ). 2015(يوسف، كمال أحمد 

  . ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة النيلين

https://hbrarabic.com   تعريف المنصات  

الخدمات الاستشارية الإدارية وتأثيرها على استقلالية المدقق، مركز ). 2017(ربيعة، صلاح 

  . 27البصيرة للبحوث والاستشارات والخدمات التعليمية، ع

ية على جودة المراجعة الخارجية، أثر الخدمات الاستشار). 2015(صالح، ندى عوض أحمد 

  . رسالة ماجستير، جامعة النيلين

الخدمات الاستشارية وأثرها على درجة استقلالية المراجع ). 2013(شقوره، إيدام محمد علي 

، مجلة كلية العلوم الإدارية للبحوث العلمية، جامعة أم 2013دراسة ميدانية : الخارجي وحياده

  . 1علوم الإدارية، عدرمان الإسلامية، كلية ال

دور جودة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضا ). 2018(أبو العلا، أشرف أبو العلا توفيق 

، دراسة تطبيقية على الهيئة القومية للبريد المصري: العملاء عن الخدمات التي تقدمها المنظمة

  . 4، ع9المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، مج

، رسالة جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن). 2017(سعد الله، نور محي الدين محمد 

  . ماجستير، كلية الدراسات العليا والبحث العلمي، جامعة شندي

). 2016(ي عبد الله، عبد الرحيم الشاذلي يحي

 قييمرضاالعملاءعنأبعادجودةخدماتالهاتفالنقالبالتركيزعلى

، مجلة البحوث بمنطقةالجوففيالمملكةالعربيةالسعودية) عودية،زين،موبايليشركةالاتصالاتالس(

  . 1، ع30العربية المعاصرة، مج
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، شهادة ماستر دورالخدماتالاستشاريةفيتحسينكفاءةرأسالمالالبشري). 2013(بشيري، فايزة 

  . أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير

  

Barbara. E, Marlcuson (1980). Consulting in the Library Network 

Environment, Library Trends, Vol, 28(3). 

Cadott, et.al (1987). Expectations and Norms in Models of Consumer 

Satisfactions, Journal of Marketing Research.  

 

 

 

  : ملخص البحث

ة المنصات الاستشارية على رضاء العملاء يهدف البحث إلى التعرف على أثر جود

استخدمت الباحثة المنهج الوصفي لملائمته لطبيعة الدراسة، وتم اختيار عينة البحث .بالرياض

بطريقة عشوائية، من خلال تقييمات العملاء على المنصات الاستشارية بالرياض، واستخدمت 

وتوصل دمون للمنصات الاستشارية، الباحثة الاستبيان للتعرف على مدى رضاء العملاء المستخ

تشارية توجد علاقة ذات دلالة معنوية على أثر جودة المنصات الاس -1: البحث إلى النتائج التالية

توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين سهولة استخدام المنصات  -2على رضاء العملاء بالرياض، 

دلالة معنوية بين جودة المنصات توجد علاقة ذات  -3، لاستشارية ورضاء العملاء بالرياضا

 -العمر - المؤهل العلمي(الاستشارية نحو رضاء العملاء تعزي للمتغيرات الديموغرافية 

ضرورة ، والخاصة بالاعتناء بالعملاءوتوصي الباحثة بضرورة تكثيف الآليات  ).الوظيفة

تكوين ، واء العملاءرات التي تؤثر على رضالاهتمام بتصميم المنصات الاستشارية خالية من الثغ

فريق عمل متكامل المهارات لإدارة المنصات الاستشارية لمتابعة استفسارات ومقترحات العملاء 

  .والاستجابة الفورية لهم
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