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 : المقدمة 2.1
يتناول ه ا الفصكككل الإطار النظري لموضكككوع ولاي العملاي من خلال عرض المفاهيم الأسكككاسكككية المرتبطة بهو وبيان علاقته 

بجودة الخدمة ورضكا العملايو ثم اسكتعراض عدد من الدراسكات السكابقة  ات الصكلة. وي دف ه ا الفصكل إلى بناي أسكاس نظري 

تفسكير العلاقات بين متليرات الدراسكة وتوجيه الفروض والإجرايات المن جية اللاحقةو وهو نفس المنطل متماسكء يسكاعد  ي  

 البنائي المستخدم  ي المر ل.

 

 

 )المتغير المستقل( جودة الخدمة في قطاع الاتصالات 2.2
العملاي أو تتجاوههاو سكواي من حي  جودة تشكير جودة الخدمة إلى مدد قدرة شكركة الاتصكالات على تقديم خدمة تلبي توقعات  

الشكبكةو وسكرعة الإنترنتو ودقة الفوترةو وسك ولة الوصكول إلى الدعم الفنيو ووضكوت العروض والباقات. وتعد جودة الخدمة  

ا  ي تقييم العميل للشركة و ي بناي رضاه وولائه.  من أكثر المحددات تلثير 
 

 أبعاد جودة الخدمة
الخمسككة لقياس جودة الخدمة  ي قطاع   SERVQUALاسككتناد ا إلى النمو ج المسككتخدم  ي المر لو يمكن الاعتماد على أبعاد 

 الاتصالات:

 المقصود به البعد

 مظ ر الفروعو التطبيقاتو الموقم الإلكترونيو والمواد التعريفية. الملموسية

 بدقة وثبات ومن دون أخطاي متكررة.قدرة الشركة على تقديم الخدمة  الاعتمادية

 سرعة معالجة الطلبات والشكاود والاستفسارات. الاستجابة

 شعور العميل بالثقة والأمان  ي التعامل مم الشركة وخدمات ا. الأمان أو الضمان

 هتمام الشركة باحتياجات العميل وتقديم تعامل يتسم بالمرونة والاحترام.ا التعاطف
 

 )المتغير التابع(  العملاء  ولاء 2.3
ولاي العملاي هو ميل العميل إلى الاسكتمرار  ي التعامل مم المشسكسكة وتفضكيل ا على البدائل المنا سكةو مم وجود اسكتعداد لإعادة 

شكراي الخدمة أو تجديد الاشكتراء أو التوصكية بالمشسكسكة لمخرين. ويعكس الولاي حالة تجمم بين السكلوء الفعليو مثل تكرار 

 تعاملو والاتجاه النفسي الإيجابيو مثل الثقة والارتباط بالشركة.ال

 

ا اسكتراتيجي ان لأنه يرتبط بالاحتفاظ بالعميلو واسكتقرار الإيراداتو وتقليل حسكاسكيته  كما ينظر إلى ولاي العملاي بوصكفه متلير 

 المستخدمة  ي تقييم نجات المشسسات الخدمية الحديثة.تجاه عروض المنا سين. ول  ا السبب أصب  الولاي من أهم المششرات 

 

 العملاء ولاءأبعاد 
 يمكن تناول ولاي العملاي من خلال مجموعة من الأبعاد أو المششراتو من أهم ا:

 نية الاستمرار  ي التعامل مم الشركة.

 تكرار شراي الخدمة أو تجديد الاشتراء.

 التوصية بالشركة لمخرين.

 الشركة على المنا سين.تفضيل 

 انخفاض نية التحول إلى مهود خدمة آخر.
 

 

 



15 
  

 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء  2.4
تشكد الأدبيات أن جودة الخدمة تشثر إيجابي ا  ي رضككا العملايو وأن رضككا العملاي بدوره يسكك م  ي تعهيه الولاي. كما أن عدد ا 

ا وسككيط ا بين جودة الخدمة والولايو أي إن تحسككين من الدراسككات التي تضككمن ا   المر ل أشككار إلى أن الرضككا قد يعمل متلير 

 الخدمة لا ينعكس على الولاي بصورة كاملة إلا عندما يشعر العميل بدرجة كا ية من الرضا والثقة.

 

او لأن العميل يقيم الشككركة من   خلال خبرات متكررة ومسككتمرةو مثل و ي قطاع الاتصككالاتو تبدو ه ه العلاقة أكثر وضككوح 

جودة الاتصكالو واسكتقرار الشكبكةو وسكرعة الإنترنتو وشكفا ية الأسكعارو وسك ولة التواصل مم خدمة العملاي. ل لء  إن أي خلل 

  ي ه ه العناصر قد ينعكس مباشرة على الرضا ثم على الولاي.

 

 الدراسات السابقة

 :الدراسة الأولى

ا إيجابي ا ودالا  إحصككائي ا  ي رضككا العملايو وأن تحسككن الأداي الخدمي ير م  أظ رت دراسككة حديثة أن جو دة الخدمة تشثر تلثير 

 مستود تقييم العملاي ويعهه  رص الاحتفاظ ب م.

 :الدراسة الثانية
توصكككلت دراسكككة عربية حول الدور الوسكككيط لرضكككا العملاي إلى أن رضكككا العملاي يتوسكككط العلاقة بين جودة الخدمة وولاي 

 .العملايو وأن تحسين جودة الخدمة ينعكس بصورة غير مباشرة على الولاي من خلال ر م مستود الرضا.

 :الدراسة الثالثة
يعد مناسككب ا لقياس جودة الخدمةو وأن    SERVQUALأشككارت دراسككة حول العلاقة بين جودة الخدمة والولاي إلى أن نمو ج 

 جودة الخدمة ترتبط إيجابي ا بكل من رضا العملاي والثقة والولاي.

 :الدراسة الرابعة
خلصككت دراسككة عربية أخرد إلى وجود أثر مباشككر وغير مباشككر لجودة الخدمة والرضككا على ولاي الهبونو وأن المتليرين 

 ي.يفسران نسبة معتبرة من التباين  ي الولا

 :الدراسة الخامسة
أوضكحت بعض الدراسكات التطبيقية أن أبعاد جودة الخدمة الخمسكة لا تحقل الولاي بصكورة مباشكرة  ي كل الحالاتو بل يصكب  

ا وسيط ا  عالا   ي تفسير العلاقة بين جودة الخدمة والولاي.  رضا العملاي متلير 

 

 : الخاتمة 2.5
السابقة أن ولاي العملاي يحتل موقع ا محوري ا  ي منظومة العلاقات التسويقية والإداريةو يتض  من العرض النظري والدراسات 

وأنه لا يمكن  صله عن جودة الخدمة أو عن رضا العملاي. كما تبين أن أكثر النما ج ملايمة للدراسة الحالية هو النمو ج ال ي 

 إلى الأداي المشسسي. يربط بين جودة الخدمة ورضا العملاي ثم ولاي العملاي وصولا  
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