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 المقدمة:  .1.1

 

مفهوم رضببا العم ه هوالركي ة الأسبباسببية اي الإدارة والتسببوير واله ارتباطب الأصببيل ببااه المهسببسببا  ونموها  أصببب   

ومي تها التنااسية اي السوق. وتشير الدراسا  إلى أن رضا العم ه يرتبط بالعائر بين توقعهاتها للمنتج أو الخدمة قبل شراهها 

واي العديد من الدراسبببا  التطبياية تعد جودة الخدمة والمويوقية   -ليب تاليًا  بالتجربةالمشبببار إ-أو اسبببتخدامهاا والأداه الفعلي 

 وااستجابة والضمان والتعاطف والعناصر الملموسة هي المحددا  الرئيسية التي تسهم اي تحديد مستويا  رضا العم ه.

 

معوقا  متعددة واله للوصبببول إلى قمة مبيعا  تار أربا  وتعد الخدمة المادمة مهمة صبببعبة يجد المهتمين برضبببا العم ه 

ل إلى واه العميل على نحو ومج ية للشبركةا وا يمكن تحاير اله دون تحاير مسبتويا  تههلهم اسبتدامة الرضبا واله للوصب 

 دائم. ليكون هو المسوق الأول لهم. ويأملون دائمًا اي حصولهم على مستويا  متادمة من التاييم.

 

أهمية إجراه البحوث  تتصبباعدوتيجةً للمنااسببة الشببديدةز وت ايد توقعا  العم هز وتنامي عدد الانوا  الرقمية المتاحةز  نواله 

قياس رضبببا العم ه وتحويل النتائج إلى قرارا  تشببب يلية  للمنظما حول رضبببا العم ه. وبالتالي يصبببب  من الضبببرور  

بشبكل مسبتمر. إضبااةً إلى اله ترشبير الدراسبا  الحديية إلى أن رضبا العم ه ليس مجرد نتيجةز بل هو أحد    صبالحةوتسبوياية  

ن سببمعة الشببركة ويرسببهم اي نهاية المطاف   محف ا أهم   على    اخيل أو الأربا مد يادة ال  إلىالواه وتكرار التعاملز مما يرحسبب 

 المدى الطويل.
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 مشكلة الدراسة  .1.2
فشببل اي تاديم الخدمة أو المنتج تهد  هاه الجهود إلى اللجاب العم هز لكنها غالبًا ما    كبيرةغالبًا ما تبال المهسببسببا  جهودًا 

رضبا العم ه بشبكل دائمز نظرًا اخت ف    عدم يهد  إلى تحاير مسبتويا  عالية من  مماز  لتصبورا  المرسبومةبمسبتوى يفوق ا

لاياس رضباهم يرفضبي   تشبير الدراسبا  إلى أن ضبعف اهم احتياجا  العم ه أو غياب ممارسبا  راسبخةوالتوقعا  عن الواقع.  

 العم ه.على  محااظةإلى ي را  اي عمليا  تطوير الخدما  وانخفاض معدل ال

 

 :لات الفرعية المشك .1.3
عدم تحديد العوامل المهيرة على رضبا العم ه اي المهسبسبةز ميل جودة الخدمة والسبعر وسبرعة ااسبتجابة وتجربة  •

ا يهد  مبين توقعا  العم ه والأداه الفعليز م عائر أو جداريترتب على اله وجود و وعدم إدراكها.  العميل الشباملة

 إلى تاييم سلبي للخدمة.

ترتبط نتائج اسبتبيان رضبا و  .واضب   تسبتخدم بعض المهسبسبا  أدوا  قياس رضبا العم ه بشبكل منتظم ومنهجيا  •

 .أو الإص   العم ه ارتباطًا ضعيفًا بارارا  الإدارة والتحسين

 .ودقة تتأير مستويا  رضا العم ه بالاطاع ونوع الخدمة ونوع العميلز الأمر الا  يتطلب دراسا  أكير تحديدًا •

 

 فجوات على المستوى النظري .1.4
ر نمااج عديدة رضبببا العم هز كما هو موضببب  اي الأدبيا ز ميل نمواج التوقعا  والأداه ونمواج جودة الخدمة. ومن  ترفسببب 

هاه النمااج اي سببياقا  الخدمة المحليةز ا سببيما اي  صببهرالجدير بالاكر أن هاا التنوع يحتاج إلى م يد من العمل النظر  ل

يربط بعض الباحيين جودة الخدمة بالرضباز بينما تربط دراسبا  أخرى الرضبا بالواهز ولكن ا إا  السبياقا  العربية.    العديد من

 .يرفس ر الأدوار المختلفة لهاه المفاهيم الي ية اي سياق واحدوياب   يوجد إطار تحليلي موحد 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.4.1
بعض المهسبسبا  ترعاني اي تجسبيد مفهوم رضبا العم ه من خ ل وضبع مااييس أداه ترتي   على المسبتوى التطبيايز ا ت ال  

التحسببببين المسببببتمر. وتشببببير الأدبيا  إلى أن مجرد توار أدوا  الاياس ا يكفيز بل يجب أن ترفضببببي النتائج إلى إجراها  

 وخدما  وتجربة عم ه شاملة.

 أهمية الدراسة  .1.5
ا العم ه يرعد  معيارًا أسباسبيًا لنجا  أ  مهسبسبة اي خدمة الأسبواق وتحاير مي ة تنااسبية تكمن أهمية هاه الدراسبة اي أن رضب 

مسببتدامة. ع وة على الهز ترسببهم دراسببة هاا الموضببوع بشببكل كبير اي مسبباعدة المهسببسببا  على اهم العوامل المهيرة على  

 والخدما .رضا العم ه بشكل أاضلز ووضع سياسا  أكير اعالية لتحسين جودة المنتجا  
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 على المستوى النظري:  .1.5.1

 المساهمة اي بناه معراة علمية حول مفهوم رضا العم هز ومحدداتبز وآياره على المهسسة.  •

 التحار من صحة الدراسا  الساباة حول جودة الخدمةز ورضا العم هز وواه المهسسة. •

 سد اجوة نظرية: شر  التباين بين توقعا  العم ه وتصورهم للخدمة.   •

 وضع أساس علمي للدراسا  المستابلية اي العالم العربي. •

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.5.2
 • تمكين المهسسا  من تحديد العناصر الأكير تأييرًا على رضا العم ه وتع ي ها. 

   تلبي احتياجا  العم ه.• مساعدة صناع الارار على تصميم خدما  ومنتجا

 •  يادة ااحتفاظ بالعم ه وتحسين وائهم ومعدا  الشراه المتكرر.

 • تع ي  سمعة المهسسة وكفاهتها التجارية اي السوق. 

 

 أسئلة الدراسة  .1.5.3
السببهال  تنطلر الدراسببة من سببهال رئيس يتميل اي: ما أير رضببا العم ه اي تحسببين الأداه المهسببسببي وتع ي  الواه  وهاا  

يرتبط بما تهكده الأدبيا  من أن رضبا العم ه ليس مجرد نتيجة لتجربة الخدمةز بل عنصبر مهير اي سبلوه العميل المسبتابلي  

 .واي اعالية المهسسة السوقية

 :ويتفرع عنه الأسئلة الآتية

 ما الماصود برضا العم ه من منظور الأدبيا  الإدارية والتسوياية  -

 ييرًا اي رضا العم ه ما العوامل الأكير تأ -

 ما الع قة بين جودة الخدمة ورضا العم ه  -

 إلى أ  مدى يسهم رضا العم ه اي تع ي  الواه وتكرار الشراه  -

 ما الأساليب التي يمكن للمهسسا  ااعتماد عليها لاياس رضا العم ه وتحسينب  -

 

 أهداف الدراسة  .1.5.4
العم ه وتحليل أهميتب اي بيئة الأعمال المعاصبرةز مع تحديد أبر  العوامل المهيرة تهدف هاه الدراسبة إلى بيان مفهوم رضبا 

ايب وآياره على واه العم ه والأداه المهسبسبي. كما تهدف إلى تاديم إطار علمي يسباعد المهسبسبا  على قياس رضبا العم ه 

 .وتوظيف نتائجب اي تحسين الخدما  والمنتجا 
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 :الأهداف الفرعية

 .التعرف إلى مفهوم رضا العم ه وأبعاده الرئيسية اي الأدبيا  الإدارية والتسوياية •

 .تحديد أير جودة الخدمة اي تكوين رضا العم ه •

 .توضي  الع قة بين رضا العم ه ووائهم واستمرار تعاملهم مع المهسسة •

 .المهسسا استعراض أبر  الأساليب المستخدمة اي قياس رضا العم ه داخل  •

 .تاديم توصيا  عملية تساعد على راع مستوى رضا العم ه اي المهسسا  الخدمية والتجارية •

 

 : فرضيات الدراسة .1.5.5

 .توجد ع قة اا  دالة بين رضا العم ه وتحسين الأداه المهسسي وتع ي  الواه •

 :الفرضيات الفرعية

 .العم هتوجد ع قة اا  دالة بين جودة الخدمة ورضا  ▪

 .توجد ع قة اا  دالة بين سرعة ااستجابة ورضا العم ه ▪

 .توجد ع قة اا  دالة بين ااعتمادية ورضا العم ه ▪

 .توجد ع قة اا  دالة بين رضا العم ه ووائهم للمهسسة ▪

 .توجد ع قة اا  دالة بين رضا العم ه ونية إعادة التعامل أو الشراه مستابً   ▪
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 : نموذج الدراسة .1.5.6

 ولاء العملاء ← رضا العملاء   ← جودة الخدمة

التي ترى أن جودة الخدمة تعد مت يراً مسبتا ً مهيراً اي رضبا العم هز بينما يميل    الأنماطويميل هاا النمواج اتجاهاً شبائعاً اي  

 .الرضا مت يراً وسيطاً يفسر ج هاً مهماً من واه العم ه وسلوكهم المستابلي تجاه المهسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة: منهجية  .1.5.7
 .: الوضعيةدراسةالسفة ال 

 .ة: ااستنتاجيدراسةمنهج ال

 .: الدراسة الميدانيةدراسة استراتيجية ال

 .ة: الكميدراسةنوع ال

 .الأار ال مني: الماطعية

 .التانيا  والإجراها : ااستبيان والتحليل الإحصائي
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 : الدراسة الميدانية  .1.5.8
وأكيرها ارتباطاً بتجربة البنوه السببعوديةز باعتبارها من أبر  الاطاعا  الخدمية اي المملكة  ترجرى هاه الدراسببة ميدانياً على

ز مع تركي  واضب  على  2030العم ه ورضباهم. ويشبهد الاطاع المصبراي السبعود  تحوا  رقمية متسبارعة مداوعة برهية 

تحسببين تجربة العميل وتطوير الخدما  المصببراية التاليدية والرقمية. كما تميل البنوه السببعودية ميداناً مناسببباً لدراسببة رضببا  

لتعبدد قنوا  الخبدمة ايهباز ميبل الفروع والتطبيابا  البنكيبة والهباتف المصبببببراي وخدما  الدعم المسبببببتمرةز وما  العم ه نظراً 

يرتبط باله من أبعاد ميل ااعتماديةز وسببرعة ااسببتجابةز والأمانز وجودة الخدمة. لاله تسببتهدف الدراسببة عينة من عم ه 

 .مادمة وبيان أير جودة الخدمة اي تع ي  هاا الرضاالبنوه السعودية لتحليل مستوى رضاهم عن الخدما  ال

 

 : مخطط المشروع المقترح .1.5.9
 .الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 .الفصل الياني: الدراسا  الساباة والإطار النظر 

 .الفصل اليالث: منهجية الدراسة

 .الفصل الرابع: التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة

 .النتائج وااستنتاجا الفصل الخامس: مناقشة 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 : المقدمة  .2.1.1
يتناول هاا الفصببل الإطار النظر  لموضببوع رضببا العم ه من خ ل عرض المفاهيم الأسبباسببية المرتبطة ببز وبيان ع قتب  

الدراسبا  السباباة اا  الصبلة. ويهدف هاا الفصبل إلى بناه أسباس نظر  بجودة الخدمة وواه العم هز يم اسبتعراض عدد من 

 .متماسه يساعد اي تفسير الع قا  بين مت يرا  الدراسة وتوجيب الفروض والإجراها  المنهجية ال حاة

 

 :رضا العملاء

 ما المقصود برضا العملاء

تجربة المنتج أو الخدمةز بناهً على ماارنة الأداه الفعلي بما كان رضببببا العم ه هو التاييم أو الحكم الا  يصببببدره العميل بعد 

يتوقعب قبل التجربة. وكلما ارتفع  درجة التطابر أو تجاو  الأداه المتوقعز ارتفع مسبتوى الرضباز بينما يهد  تدني الأداه عن  

 .التوقعا  إلى عدم الرضا أو الشكوى

ير اسبتراتيجيز لأنب يرتبط بععادة الشبراهز والتوصبية بالمهسبسبةز واسبتمرارية كما ينظر إلى رضبا العم ه بوصبفب مت يراً اا أ

الع قة معها. ولهاا السببببب أصبببب  قياس رضبببا العم ه ج هاً أسببباسبببياً من أنظمة الجودة وإدارة الع قا  مع العم ه اي 

 .المهسسا  الحديية

 أبعاد رضا العملاء

 :لأبعاد أو المهشرا ز من أهمهايمكن تناول رضا العم ه من خ ل مجموعة من ا

 .الرضا عن جودة الخدمة أو المنتج

 .الرضا عن سرعة ااستجابة والتعامل مع المشك  

 .الرضا عن الايمة المدركة ماارنة بالسعر أو الجهد المباول

 .الرضا عن التجربة العامة اي التعامل مع المهسسة

 .للآخرينالرضا المرتبط بنية ااستمرار والتوصية 
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 جودة الخدمة والولاء

 ما المقصود بجودة الخدمة

تشير جودة الخدمة إلى مدى قدرة المهسسة على تاديم خدمة تلبي توقعا  العم ه أو تتجاو هاز بما يضمن تحاير الرضا وبناه  

العم هز خاصببة اي الاطاعا  التي تعتمد على  ع قة طويلة الأمد معهم. وتعد جودة الخدمة من أكير المحددا  تأييراً اي تاييم  

 .التفاعل المباشر وااستجابة السريعة والياة

 

 أبعاد جودة الخدمة

 :على خمسة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة SERVQUAL تعتمد الأدبيا  المتعلاة بنمواج

 المقصود به البعد

 .والموظفينز والجوانب المادية للخدمةالمظهر العام للمراارز والأدوا ز  الملموسية

 .قدرة المهسسة على تاديم الخدمة بدقة ويبا  واي الوق  الموعود الاعتمادية

 .سرعة تاديم الخدمة وااستعداد لمساعدة العميل ومعالجة مشك تب الاستجابة

 .شعور العميل بالياة والأمان عند التعامل مع المهسسة الأمان أو الضمان

 .اهتمام المهسسة بالعميل واهم احتياجاتب وتاديم عناية شخصية لب التعاطف
 

 

 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء  .2.1.2
تهكد الدراسببا  أن جودة الخدمة تهير إيجابياً اي رضببا العم هز وأن رضببا العم ه يهد  بدوره إلى تع ي  الواهز سببواه اي 

ااسبتمرار اي التعاملز أو التوصبية بالجهة للآخرين. كما أشبار  نتائج دراسبا  أخرى إلى أن رضبا صبورة إعادة الشبراهز أو 

العم ه ياوم بدور وسبببيط بين جودة الخدمة والواهز بما يعني أن جودة الخدمة ا تترجم إلى واه مسبببتدام إا عندما يشبببعر 

 .العميل بدرجة كااية من الرضا

 الدراسات السابقة .2.1.3

 :ولىالدراسة الأ

أظهر  دراسببة حديية أن جودة الخدمة تهير تأييراً إيجابياً ودااً إحصببائياً اي رضببا العم هز وأن تحسببن جودة الأداه الخدمي  

 .يراع مستويا  تاييم العم ه ويع   ارص ااحتفاظ بهم

 :الدراسة الثانية

العم ه يتوسبببط الع قة بين جودة الخدمة وواه توصبببل  دراسبببة عربية حول الدور الوسبببيط لرضبببا العم ه إلى أن رضبببا  

 .العم هز وأن تحسين جودة الخدمة ينعكس بصورة غير مباشرة على الواه من خ ل راع مستوى الرضا
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 :الدراسة الثالثة

الخدمةز وأن يرعد مناسببباً لاياس جودة  SERVQUAL أشببار  دراسببة حول الع قة بين جودة الخدمة والواه إلى أن نمواج

 .جودة الخدمة ترتبط إيجابياً بكل من رضا العم ه والياة والواه

 :الدراسة الرابعة

خلصبب  دراسببة عربية أخرى إلى وجود أير مباشببر وغير مباشببر لجودة الخدمة والرضببا على واه ال بونز وأن المت يرين 

 .يفسران نسبة معتبرة من التباين اي الواه

 :الخامسةالدراسة 

أوضبح  دراسبا  تطبياية أخرى أن أبعاد جودة الخدمة الخمسبة ا تحار الواه بصبورة مباشبرة اي جميع الحاا ز بل يصبب  

 .رضا العم ه مت يراً وسيطاً اعااً اي تفسير الع قة بين جودة الخدمة والواه

 :الخاتمة

العم ه يحتل موقعاً محورياً اي منظومة الع قا  التسببببوياية يتضبببب  من العرض النظر  والدراسببببا  السبببباباة أن رضببببا 

والإداريةز وأنب ا يمكن اصبلب عن جودة الخدمة أو عن الواه. كما تبين أن معظم الأدبيا  تتفر على وجود ع قة إيجابية بين 

ا يدعم البناه النظر  المعتمد جودة الخدمة ورضببا العم هز وعلى الدور الوسببيط الا  يهديب الرضببا اي تع ي  الواهز وهو م

 .اي الدراسة الحالية
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 :دوات البحثأ

بوصبفها الأداة الرئيسبة لجمع البيانا  من عينة البحثز واله لم همتها لطبيعة الدراسبة   الاستتبانة اعتمد  الدراسبة الحالية على

رضببباهم عن الخدما  المادمة اي البنوه السبببعودية. وترعد الكمية التي تسبببتهدف قياس آراه العم ه واتجاهاتهم نحو مسبببتوى  

ااسبتبانة من أكير أدوا  البحث اسبتخدامًا اي الدراسبا  الوصبفية والتحليليةز لأنها تسباعد على جمع البيانا  من عدد مناسبب 

 .من المبحويين بطرياة منظمة وقابلة للتحليل الإحصائي

مم  ااسبتبانة اسبتنادًا إلى الأدبيا   السباباة المرتبطة برضبا العم ه وجودة الخدمة المصبرايةز واشبتمل  على قسبمين وقد صبر

رئيسبين: الاسبم الأول للبيانا  الشبخصبيةز والاسبم الياني لاياس مت يرا  الدراسبة. كما تضبمن  ااسبتبانة عبارا  تايس أبعاد 

 .ز إضااة إلى عبارا  تايس رضا العم هجودة الخدمةز ميل الملموسيةز وااعتماديةز وااستجابةز والأمانز والتعاطف

لاياس اسبتجابا  أاراد العينةز حيث تتدرج البدائل من: ا أواار بشبدةز إلى أواار  مقياس ليكرت الخماستي واسبتخدم  الدراسبة

البيانا   بشببدةز وهو ماياس مناسببب لاياس ااتجاها  وا راه اي الدراسببا  السببلوكية والإدارية. وبعد جمع ااسببتبانا ز تمه د  

 .SPSS للتحليل باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من خ ل البرنامج الإحصائي

 الغرض منها  الأداة 

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

الاستبانة قياس درجة موافقة أفراد العينة على عبارات  مقياس ليكرت الخماسي  

SPSS  تحليل البيانات إحصائيًا واختبار الفرضيات 
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 الاستبيان: 

 

 عزيزي المشار  / عزيزتي المشاركة

رضبببببا العم ه عن جودة الخبدما  اي البنوه  العلمي حوليهبدف هاا ااسبببببتبيبان إلى جمع البيبانا  ال  مة لأغراض البحبث 

السبببعوديةز واله للتعرف إلى آرائكم حول مسبببتوى الخدما  المصبببراية المادمة ومدى انعكاسبببها على رضببباكم. وترسبببتخدم 

دود البحث المعلوما  الواردة اي هاا ااستبيان لأغراض علمية ااطز مع ضمان السرية التامة وعدم استخدام البيانا  إا اي ح

 .العلمي
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