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 المقدمة:
يتناول هلا الفصبببل المناجية العلمية التي اعتمد  علياا الدراسبببة يي جمع البيانا  وتحليلاام وللف بادف الوصبببول إله نتائج 

دعياة تسباعد يي تفسبير العلاعة بين جودة الخدمة ووء  العملا  يي شبركا  اءتصباء  السبعودية. وتنبع أهمية هلا الفصبل من 

اسبببتند إلياا البحبم ويبين كيفية ترجمة الإطار الناري إله خطوا  عملية عابلة للاياس   كونن يوضببب  الأسبببس الإجرائية التي

 والتحليل.

 

ويركأ الفصبببل عله تحديد مناج الدراسبببةم ومجتمعاام وعينتاام وأداة جمع البيانا م بالإضببباية إله الأسببباليب الإحصبببائية 

المسبتخدمة يي تحليل النتائج واختبار الفرضبيا . كما يوضب  التعريفا  الإجرائية لمتليرا  البحبم بما يسبام يي بنا  تصبور 

 المتوععة بين المتلير المستال والمتلير التابع.واض  عن طرياة عياس كل متلير والعلاعة 

 

وانسبجامًا مع طبيعة الدراسبة الحاليةم تم اءعتماد عله المناج الكمي باسبتخدام اءسبتبانة بوصبفاا الأداة الرئيسبة لجمع البيانا  

سبة. وبللف يممل هلا الفصل  من عينة من عملا  شركا  اءتصاء م مم تحليل هله البيانا  باستخدام الأساليب الإحصائية المنا

 الأساس المناجي اللي تستند إلين الدراسة عبل اءنتاال إله الفصل الرابع الخاز بعرض النتائج وتحليلاا إحصائيًا.

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث
البحب تم تعريف  ياصد بالتعريف الإجرائي كيفية عياس المتلير يي الدراسة بصورة عملية وعابلة للملاحاة والتحليل. ويي هلا

جودة الخبدمبةم ورضبببببا العملا م ووء  العملا  تعريفبًا إجرائيبًا بحيبب يمكن تحويلابا إله عببارا  اسبببببتبيبانيبة عبابلبة للايباس 

 الإحصائيم وهو الأسلوب المناجي نفسن الوارد يي المريا.
 متغيرات البحث

 جودة الخدمة )المتغير المستقل(   .3.1.1

ياصد بجودة الخدمة يي هله الدراسة إدراف عملا  شركا  اءتصاء  لمستوط كفا ة وموموعية وسرعة وأمان   .3.1.2

 الخمسة.  SERVQUALوتعاطف الخدمة المادمة لامم ويتم عياساا من خلال أبعاد 

 العملاء )المتغير التابع( ولاء  .3.1.3

اءتصاء م وتفضيلاا عله المنايسينم وإعادة شرا  خدماتاا أو ياصد بوء  العملا  درجة التأام العميل باءستمرار مع شركة  

 تجديد اءشتراف يياام والتوصية باا ل.خرين.

 دراسةتصميم ال
 يلسفة الدراسة: وضعية. 
 مناج الدراسة: استنتاجية.

 استراتيجية الدراسة: المس  الميداني.
 نوع الدراسة: كمية. 

 الأيا الأمني: ماطعي.
 . SPSS : اءستبانة والتحليل الإحصائي باستخدام التانيا  والإجرا ا
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 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة وطرق وتقنيات أخذ العينة

 :مجتمع الدراسة
يتممل مجتمع الدراسببة يي عملا  شببركا  اءتصبباء  السببعودية من الأيراد اللين يسببتخدمون خدما  اءتصببال والإنترن   

الرعميبة. ويعبد هبلا المجتمع منباسبببببببًا للبدراسبببببة لأنبن يتميأ بتنوع الانوا م وتكرار التفباعبل مع والبيبانبا  وخبدمبا  التطبيابا   

 الشركةم وإمكانية تاييم جودة الخدمة بصورة مستمرة من مناور العميل.
 :عينة الدراسة

حجم مناسبب للدراسبة الوصبفية  عميلًام اسبترشبادًا بالحجم المسبتخدم يي المريام وهو   90تاتر  الدراسبة اختيار عينة مكونة من 

التحليلية يي مرحلتاا الجامعية ويسبم  ب جرا  التحليلا  الإحصبائية الأسباسبية المتعلاة بالمتوسبطا م واءنحرايا  المعياريةم 

 واءرتباطم واختبار الفرضيا .

 حجم العينة عينة الدراسة 

 عميل  90 نستهدف عملاء شركات الاتصالات محل الدراسة 

 

 

 

 

 

 طرق وتقنيات أخذ العينة  
ممل عينة الدراسبة مجموعة من عملا  شبركا  اءتصباء  السبعودية اللين سببا لام اسبتخدام الخدما  خلال الفترة الأخيرةم 

سبوا  عبر التطبياا  اللكية أو الفروع أو مراكأ اءتصبال أو الموعع الإلكتروني. ويراعه عند اختيار العينة أن تضبم مشباركين 

خلفيا  متنوعة من حيب الجنسم والعمرم والمسببتوط التعليميم وعدد مرا  اسببتخدام الخدمةم وأكمر الانوا  اسببتخدامًام من 

 حته تكون النتائج أكمر عدرة عله تمميل واعع العملا .
 

 طريقة جمع البيانات 
الكميةم نارًا لملا متاا يي عياس آرا  العملا  واتجاهاتام  تعتمد الدراسبة عله اءسبتبانة بوصبفاا الأداة الرئيسبية لجمع البيانا   

 نحو مستوط جودة الخدمة ورضاهم ووءئام. ويمكن توأيع اءستبانة إلكترونيًا أو ورعيًا وياًا لطبيعة الوصول إله المشاركين.

 

 جودة الخدمة )المتغير المستقل(  
يارة   15رئيسبية: الملموسبيةم اءعتماديةم اءسبتجابةم الأمانم التعاطفم ب جمالي يتم عياس جودة الخدمة من خلال خمسبة أبعاد 

 تاريبًا ويا ماياس ليكر  الخماسي.

 المتغير المستقل  الأبعاد  عدد العناصر المصادر 

SERVQUAL  جودة الخدمة  الملموسية  3 نموذج 

SERVQUAL  جودة الخدمة  الاعتمادية  3 نموذج 

SERVQUAL  جودة الخدمة  الاستجابة  3 نموذج 

SERVQUAL  جودة الخدمة  الأمان  3 نموذج 

SERVQUAL  جودة الخدمة  التعاطف  3 نموذج 
  المجموع  15 
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 (الوسيطرضا العملاء )المتغير  
اءسبتمرارم ب جمالي يتم عياس رضبا العملا  من خلال أربعة أبعاد تاريبية: الرضبا العامم تلبية التوععا م التجربة الإيجابيةم نية 

 يارا  تاريبًا ويا ماياس ليكر  الخماسي. 10

 المتغير الوسيط الأبعاد  عدد العناصر المصادر 

 رضا العملاء  الرضا العام  3 أدبيات الرضا 

 رضا العملاء  تلبية التوقعات  3 أدبيات الرضا 

 رضا العملاء  التجربة الإيجابية  2 أدبيات الرضا 

الاستمرارنية  2 أدبيات الرضا    رضا العملاء  
 المجموع  10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (الوسيطالعملاء )المتغير  ولاء
  12يتم عياس وء  العملا  من خلال أربعة أبعاد: نية اءسبتمرارم التوصبية بالآخرينم تفضبيل الشبركةم إعادة التعاملم ب جمالي 

 مناجية بنا  المتليرا  يي المريا.يارة تاريبًا ويا ماياس ليكر  الخماسيم وللف بالتماشي مع 
 المتغير التابع  الأبعاد  عدد العناصر  المصادر 

 ولاء العملاء نية الاستمرار 3 أدبيات الولاء 

 ولاء العملاء التوصية بالآخرين  3 أدبيات الولاء 

 ولاء العملاء تفضيل الشركة  3 أدبيات الولاء 

العملاءولاء  إعادة التعامل  3 أدبيات الولاء   
  المجموع  12 

 

 

 

 
 أنواع البيانات 

 البيانات الأولية  
تشبمل البيانا  التي يتم جمعاا مباشبرة من العملا  من خلال اءسبتبانةم ممل تاييمام لجودة الخدمةم ودرجة رضباهمم ومسبتوط  

 وءئامم وبعض الخصائز الديموغرايية كالعمر والجنس والمستوط التعليمي.
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 البيانات الثانوية 
تشبمل الأدبيا  العلميةم والدراسبا  السباباةم والتاارير المتخصبصبةم والمااء  المحكمة لا  الصبلة بموضبوع الدراسبةم وللف 

 لدعم الإطار الناري والمناجي.
 

 طرق وأساليب تحليل البيانات
لتحليلاا. وتشببمل التحليلا  الماترحة: الإحصببا  الوصببفيم واختبار الصببدق    SPSSبعد جمع البيانا م يتم اسببتخدام برنامج  

 والمبا م والمتوسطا  الحسابيةم واءنحرايا  المعياريةم وتحليل اءرتباطم واءنحدار الخطيم واختبار الفرضيا .

 

 

 :دوات البحثأ
بوصبفاا الأداة الرئيسبة لجمع البيانا  من عينة البحبم وللف لملا متاا لطبيعة الدراسبة   لاستتبانةا اعتمد  الدراسبة الحالية عله

الكمية التي تسبببتادف عياس آرا  العملا  واتجاهاتام نحو مسبببتوط رضببباهم عن الخدما  المادمة يي البنوف السبببعودية. وت عد 

الدراسبا  الوصبفية والتحليليةم لأناا تسباعد عله جمع البيانا  من عدد مناسبب اءسبتبانة من أكمر أدوا  البحب اسبتخدامًا يي  

 .من المبحومين بطرياة منامة وعابلة للتحليل الإحصائي

مم  اءسبتبانة اسبتنادًا إله الأدبيا  السباباة المرتبطة برضبا العملا  وجودة الخدمة المصبرييةم واشبتمل  عله عسبمين  وعد صب 

لبيانا  الشبخصبيةم والاسبم الماني لاياس متليرا  الدراسبة. كما تضبمن  اءسبتبانة عبارا  تايس أبعاد رئيسبين: الاسبم الأول ل

 .جودة الخدمةم ممل الملموسيةم واءعتماديةم واءستجابةم والأمانم والتعاطفم إضاية إله عبارا  تايس رضا العملا 

العينةم حيب تتدرج البدائل من: ء أوايا بشبدةم إله أوايا   لاياس اسبتجابا  أيراد مقياس ليكرت الخماستي واسبتخدم  الدراسبة

بشببدةم وهو ماياس مناسببب لاياس اءتجاها  والآرا  يي الدراسببا  السببلوكية والإدارية. وبعد جمع اءسببتبانا م تماتد البيانا   

 .SPSS للتحليل باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال البرنامج الإحصائي

 تاا بشكل أكمر تحديدًاوإلا أرد

 :يمكنف أيضًا إضاية هلا الجدول مباشرة تحتاا

 الغرض منها  الأداة 

 جمع البيانات من عملاء البنوك السعودية حول جودة الخدمة ورضا العملاء  الاستبانة 

 قياس درجة موافقة أفراد العينة على عبارات الاستبانة  مقياس ليكرت الخماسي 

SPSS  البيانات إحصائيًا واختبار الفرضيات تحليل  

 

 
 الخاتمة  

يوضب  هلا الفصبل المناجية التي سبيتم من خلالاا جمع بيانا  الدراسبة وتحليلاا بما يضبمن الوصبول إله نتائج عابلة للتفسبير 

العلمي. كما وير أسباسبًا منامًا لتحديد مجتمع الدراسبة وعينتاام وبنا  أداة البحبم وتحديد أسباليب الاياس والتحليل الإحصبائي 

 ي عطاع اءتصاء . المناسبة لمتليرا  الدراسة ي

 

 

 


