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

من أن رضبببا العم ه ليس مجرد نتيجة لتجربة الخدمةز بل عنصبببر مهير اي سبببلوه العميل  المراجع العلميةيرتبط بما تهكده  

 .المستابلي واي اعالية المهسسة السواية

 :ويتفرع عنه الأسئلة الآتية

 الإدارية والتسويايةل المراجع العلميةما الماصود برضا العم ه من منظور  -

 ما العوامل الأكير تأييرًا اي رضا العم هل -

 ما الع اة بين جودة الخدمة ورضا العم هل -

 إل  أ  مدى يسهم رضا العم ه اي تع ي  الواه وتكرار الشراهل -

 الأساليب التي يمكن للمهسسا  ااعتماد عليها لاياس رضا العم ه وتحسينبلما  -

 

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

تاديم إطار علمي يسباعد المهسبسبا  عل  اياس رضبا العم ه  ايب وآياره عل  واه العم ه والأداه المهسبسبي. كما تهدف إل 

 .وتوظيف نتائجب اي تحسين الخدما  والمنتجا 

 

 :الأهداف الفرعية

 .الإدارية والتسوياية المراجع العلميةالتعرف إل  مفهوم رضا العم ه وأبعاده الرئيسية اي  •

 .تحديد أير جودة الخدمة اي تكوين رضا العم ه •

 .الع اة بين رضا العم ه ووائهم واستمرار تعاملهم مع المهسسةتوضي   •

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

 .يا  عملية تساعد عل  راع مستوى رضا العم ه اي المهسسا  الخدمية والتجاريةتاديم توص •
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 : فرضيات الدراسة .1.5.5

 .رضا العم ه وتحسين الأداه المهسسي وتع ي  الواهتوجد ع اة اا  دالة بين  •

 :الفرضيات الفرعية

 .توجد ع اة اا  دالة بين جودة الخدمة ورضا العم ه ▪

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

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

 .العم ه ووائهم للمهسسةتوجد ع اة اا  دالة بين رضا  ▪

 .توجد ع اة اا  دالة بين رضا العم ه ونية إعادة التعامل أو الشراه مستابً   ▪

 

 : 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
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 الدراسة: منهجية  .1.5.7
 .: الوضعيةدراسةالسفة ال

 .ة: ااستنتاجيدراسةمنها ال

 .: الدراسة الميدانيةدراسةاستراتيجية ال

 .ة: الكميدراسةنوع ال

 .الأار ال مني: الماطعية

 .التانيا  والإجراها : ااستبيان والتحليل الإحصائي

 

 :الدراسة الميدانية .1.5.8
وأكيرها ارتباطاً بتجربة  البنوه السببعوديةز باعتبارها من أبر  الاطاعا  الخدمية اي المملكة   ترجرى هاه الدراسببة ميدانياً عل 

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

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

لتعبدد انوا  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 لنتائا الدراسة

 .النتائا وااستنتاجا الفصل الخامس: منااشة 
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 : قائمة المراجع
 

 : البحثالدراسة / جدول بالمصادر المستخدمة في بناء  ▪
 

المنشور عنوان الدراسة /  السنة المؤلف / الجهة م  
نوع 

 المصدر 
 جهة النشر / الموقع

  كيفية الاستفادة منه في

البحث لدراسة / ا  

1 PwC Middle East 2024 
KSA Banking Sentiment Index 

2024 

تقرير 

 مهني
PwC 

لدعم وصف القطاع المصرفي 

السعودي، وتحولات تجربة 

العميل، وتبرير اختيار البنوك 

 . السعودية ميدانًا للدراسة

2 
PwC Middle East 

  DataEQ بالتعاون مع
2024 

2024 KSA Banking Sentiment 

Index Report 

تقرير 

 تحليلي
PwC 

لتوضيح قضايا التحول 

الرقمي، وجودة الخدمة، 

لاء مع البنوك  وتفاعل العم

 . السعودية

3 

Zalfa Laili Hamzah; 

Siew Peng Lee; 

Sedigheh 

Moghavvemi 

2017 

Elucidating perceived overall 

service quality in retail 

banking 

مقال 

علمي 

 محكم 

International 

Journal of Bank 

Marketing 

لدعم الإطار النظري الخاص 

البنوك،  بجودة الخدمة في 

وعلاقتها   SERVQUAL وأبعاد

 . بالرضا والثقة والسمعة

4 
مستودع جامعة السودان  

 للعلوم والتكنولوجيا 
2022 

الدور الوسيط لرضا العملاء في 

العلاقة بين جودة الخدمة وولاء 

 العملاء 

رسالة  

 ماجستير 
SUST Repository 

لدعم فكرة أن رضا العملاء قد 

يعمل كمتغير وسيط بين  

 . جودة الخدمة والولاء

5 
University Utara 

Malaysia 
- 

Relationship between Service 

Quality and Customer 

Loyalty: Mediating Role of 

Customer Satisfaction 

رسالة  

 / أكاديمية

PDF 

UUM Repository 

لبناء النموذج المفاهيمي الذي 

يربط جودة الخدمة برضا  

 . العملاء ثم الولاء

6 ASJP 2021 

دراسة التأثير المباشر وغير المباشر 

لجودة الخدمة والرضا على ولاء  

 الزبون

مقال 

 علمي
ASJP 

لدعم فرضيات العلاقة 

المباشرة وغير المباشرة بين 

 . جودة الخدمة والرضا والولاء

7 DOAJ / 2014 دراسة عربية 
رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة  

 الخدمة وولاء الزبون

مقال 

 علمي
DOAJ 

لتقوية جانب الدراسات 

السابقة العربية المتعلقة 

 . بالدور الوسيط للرضا
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