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 المقدمة: .1.1

 

والتقنية المتسههارعة  شهههدت بيئة الأعمال في السههنوات الأخيرة تغيرات جذرية نتيجة التحولات الاقتصههادية 

  مما جعل المؤسههسههات الخدمية تواجد تحديات متةايدة في سههبيل المحافظة على عملائها وكسهه  رضههاهم

وأصبح تحقيق رضا العملاء أحد أهم مؤشرات نجاح المنظمات  لكوند يعكس قدرتها على تقديم خدمات تلبي  

وفي ههذا السهههههيهاف برة مفهوم جودة الخهدمهة كه داة   احتيهاجهات وتوقعهات العملاء بهدرجهة عهاليهة من الجودة

استراتيجية أساسية لتحقيق الميةة التنافسية وضمان استمرارية العلاقة بين المؤسسة وعملائها  خصوصًا في 

 (.2020بيئات السوف ذات المنافسة القوية مثل السوف السعودي )عوماري  

تعتمد المؤسههسههات الحديثة  لا سههيما تلم العاملة في القطاع الخدمي  على تحسههين جودة الخدمات كمدخل و

وقد أشههارت الدراسههات إلى أن جودة الخدمة تمثل أحد    رئيسههي لتحقيق رضهها العملاء ورفع مسههتوى ولائهم

المحددات الجوهرية لرضها العميل  إذ كلما ارتفع إدرام العميل لمسهتوى جودة الخدمة  ارتفعت درجة رضها  

 (.2023عن المؤسسة )بن ساعد  

كما بيّنت دراسات متعددة أن العملاء لا يقيمون الخدمة بناءً على النتائج النهائية فقط  بل كذلم على الطريقة   

  وةريقاالتي يتم بها تقديم الخدمة ومدى التفاعل الإيجابي مع موظفي المؤسهههسهههة أثناء عملية تقديمها )علي  

2013) 

وتؤكد الأدبيات الحديثة أن جودة الخدمة تتكون من مجموعة أبعاد مترابطة تشههمل الاعتمادية  والملموسههية   

 (.2012مراةقة ومخلوف  ) التعاطف.والاستجابة  والأمان  

ف جودة الخدمة ب نها مدى مطابقة الخدمة للمواصهفات والمعايير المحددة  إذ يتحقق رضها العميل عندما  وتعُرَّ

تتوافق خصههائا الخدمة مع احتياجاتد وتوقعاتد  بينما يؤدي أي انحراف أو قصههور في الأداء إلى انخفا   

كما تعُد جودة الخدمة انعكاسههاً لإدرام المسههتفيد لما يتلقا  من أداء ومقارنتد بما كان يتوقعد   مسههتوى الرضهها

مسهههبقاً  فكلما اقتربت الخدمة من توقعاتد أو تجاوةتها  ةادت قناعتد بالمؤسهههسهههة وثقتد بها  مما يدفعد إلى  

وتتمثهل جودة الخهدمهة في مجموعهة من الخصهههههائا والعوامهل التي تههدف إلى تلبيهة    معهها تكرار التعهامهل  

ن خلال تقديم خدمة تتسهم بالكفاءة والاتسهاف والقدرة على الوفاء بالوعود متطلبات العملاء وتحقيق رضهاهم م
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)بن سههاعد    المقدمة  بما يسهههم في تعةية الصههورة الإيجابية للمؤسههسههة في السههوف وةيادة ولاء عملائها.

2023 .) 

ف ب ند الحالة النفسههية التي تنشهه  لدى العميل نتيجة المقارنة بين توقعاتد المسههبقة حول أما رضهها العميل   فيعُرَّ

منتج أو خدمة معينة وبين الأداء الفعلي الذي تلقّا  فعلاً  حيث يشهعر بالرضها عندما تتطابق الخدمة أو المنتج  

ينما ينتج عن تدني الأداء عن المتوقع  مع توقعاتد  وبالسههههرور والبهجة عندما يتجاوة الأداء تلم التوقعات  ب

ويعُد رضا العميل مؤشراً أساسياً على جودة الأداء ومستوى اهتمام المؤسسة     شعور بعدم الرضا أو الاستياء

بتلبية احتياجات عملائها  كما أند يمثل عاملاً حاسهماً في تحقيق النجاح والاسهتقرار والربحية للمؤسهسهات من  

 ( 2013)على  ةيقا  عةية الولاء ونقل التجار  الإيجابية للآخرين.خلال ت

وتشهير النتائج التطبيقية إلى أن هذ  الأبعاد مجتمعة تشهكل الإطار العام لتقييم مسهتوى الخدمة وإدرام العميل   

وتنسهجم هذ  الرؤية مع ما    لجودتها  الأمر الذي ينعكس بشهكل مباشهر على سهلوكد الشهرائي وولائد للمؤسهسهة

( التي أكدت أن رضها العملاء يسههم في تحسهين جودة المنتجات  2016توصهلت إليد دراسهة جيا محمد علي )

 والخدمات المقدمة  ما يدعم فرضية العلاقة التبادلية بين جودة الخدمة ورضا العميل.

وفي ضهوء التطور الكبير الذي يشههد  قطاع الخدمات في المملكة العربية السهعودية ضهمن مسهتهدفات رؤية 

وتعد شهههركة    العملاء في المؤسهههسهههات المحلية  تةداد أهمية دراسهههة أثر جودة الخدمة على رضههها  2030

الحمراني العهالميهة بمهدينهة الريها  نموذجهًا منهاسهههههبهًا لههذا التطبيق  نظرًا لطبيعهة خهدمهاتهها التقنيهة والإلكترونيهة  

 التي تتطل  مستوى مرتفعًا من الكفاءة والاستجابة لتوقعات العملاء. 

ومن هنها تبرة الحهاجهة إلى دراسهههههة علميهة متعمقهة تقيس العلاقهة بين جودة الخهدمهة بمختلف أبعهادهها ورضههههها 

؛ بن سهههههاعهد   2012عملاء الشهههههركهة  وتحهديهد أهم العوامهل المؤثرة في ههذ  العلاقهة )مراةقهة ومخلوف   

2023.) 

وعليد  تسههعى هذ  الدراسههة إلى تحليل أثر جودة الخدمة على رضهها العملاء بالتطبيق على شههركة الحمراني  

العهالميهة بمهدينهة الريها   وذلهم من خلال الاعتمهاد على منهج وصهههههفي تحليلي يجمع بين الإطهار النظري  

ياس مدى انعكاسههها على والدراسههة الميدانية  لتحديد مسههتوى جودة الخدمة المدركة لدى عملاء الشههركة  وق

رضاهم  وصولًا إلى مجموعة من التوصيات التي يمكن أن تسهم في تطوير جودة الخدمات المقدمة وتحسين  

 .تجربة العميل في السوف السعودي
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 

تعد جودة الخدمة ورضههها العملاء من أكثر الموضهههوعات التي حظيت باهتمام واسهههع في الأدبيات الإدارية 

والتسهويقية خلال العقود الأخيرة  إذ يُنظر إليهما بوصهفهما عنصهرين حاسهمين في نجاح المؤسهسهات الخدمية  

ومع أن العديد من الدراسههات تناولت هذ  العلاقة في قطاعات مختلفة مثل الت مين والسههياحة     واسههتمراريتها

والتجةئة  إلا أن نتهائجهها اختلفهت باختلاف البيئهة والسهههههيهاف التنظيمي  ممها يبرة الحهاجة إلى مةيد من البحث  

م بخصهائا تنافسهية وتقنية  لفهم طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة ورضها العملاء في بيئات خدمية سهعودية تتسه 

 (.2020؛ عوماري  2023متطورة )بن ساعد  

 

 فجوات على المستوى النظري 1.1.1 .2

تباين الأبعاد المسهههتخدمة لقياس جودة الخدمة  حيث ركةت بع  الدراسهههات على نموذج محدد ب بعاد    •

اعتمدت دراسهات أخرى أبعادًا  الخمسهة )الاعتمادية  الاسهتجابة  الأمان  الملموسهية  التعاطف(  في حين 

 بديلة تتناس  مع طبيعة القطاع أو البيئة المدروسة.

اختلاف تفسههههير طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة ورضهههها العميل  إذ ترى بع  الدراسههههات أن العلاقة   •

 تبادلية.أحادية الاتجا  بحيث تؤثر جودة الخدمة في الرضا  بينما تشير دراسات أخرى إلى أن العلاقة 

غيا  التوحيد المفاهيمي والمنهجي في دراسهههة العلاقة بين جودة الخدمة ورضههها العميل في السهههياقات   •

 العربية  مما يؤدي إلى تباين النتائج وصعوبة المقارنة بين الدراسات.

مما يبرة الحاجة إلى إجراء أبحاث     ندرة الدراسههات الحديثة في البيئة السههعودية التي تتناول هذ  العلاقة •

 محدثة تراعي الخصوصية الوطنية والسياف المحلي.

 

 فجوات على المستوى التطبيقي 1.1.2

محدودية تنوع القطاعات المدروسهههة  حيث ركةت أغل  الدراسهههات السهههابقة على مجالات مثل الت مين   •

عملائها والسههياحة والتجةئة  مع إغفال قطاعات الخدمات التقنية والصههناعية الحديثة التي تختلف طبيعة  

 وخدماتها بشكل واضح.
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صهغر حجم العينات وعدم شهموليتها  إذ اقتصهرت معظم الدراسهات على عينات محلية محدودة  مما يقلل   •

 من إمكانية تعميم النتائج على قطاعات أوسع أو على المستوى الوطني.

قلة الدراسهات الميدانية الحديثة في البيئة السهعودية رغم التحول الرقمي الكبير الذي تشههد  المملكة ضهمن  •

   وارتفاع توقعات العملاء تجا  جودة الخدمات المقدمة.2030رؤية 

غيا  الدراسهات التطبيقية في مؤسهسهات الخدمات التقنية مثل شهركة الحمراني العالمية بالريا   والتي   •

 تمثل نموذجًا مهمًا لدراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء في بيئة تقنية متطورة.

 

ما أثر جودة الخدمة على رضككا العملاء بالتطبيق على شككركة الحمراني العالمية بمدينة  إشكككالية الدراسككة: 

 الرياض؟

 

 أهمية الدراسة .2.1

 

تنبع أهمية هذ  الدراسههة من كونها تتناول أحد أهم الموضههوعات في مجال الإدارة والتسههويق الخدمي  وهو  

العملاء  في بيئة تتسههههم بسههههرعة التطور والتحول الرقمي مثل السههههوف  العلاقة بين جودة الخدمة ورضهههها  

إذ أصههبحت المؤسههسههات اليوم تدرم أن رضهها العميل ليس مجرد هدف تسههويقي  بل هو وسههيلة     السههعودي

ومن هنا تسهعى هذ  الدراسهة إلى إثراء المعرفة النظرية والتطبيقية     اسهتراتيجية لتحقيق الاسهتدامة التنافسهية

في هذا المجهال من خلال تنهاول نموذج محلي معهاصهههههر هو شهههههركة الحمراني العهالميهة بمهدينهة الريا   بما  

 نحو رفع جودة الخدمات وتحسين تجربة العميل. 2030يتماشى مع توجهات رؤية المملكة 

 

 على المستوى النظري 1.1.1

مراجعة الأدبيات السههابقة  توسههيع الإطار المفاهيمي للعلاقة بين جودة الخدمة ورضهها العملاء من خلال   •

 وتحليل النماذج النظرية المستخدمة في هذا المجال.

تسههليط الضههوء على التباين النظري في تفسههير العلاقة بين جودة الخدمة والرضهها  حيث تناولت بع   •

 الدراسات العلاقة بشكل أحادي الاتجا   بينما رأت دراسات أخرى أنها علاقة تبادلية ومتبادلة الت ثير.
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إبراة دور التفاعل الإنسههاني بين العاملين والعملاء ك حد العوامل الجوهرية التي تفسههر مسههتوى رضهها  •

 العملاء  وهو جان  لم يحظَ بالاهتمام الكافي في بع  الدراسات السابقة.

سههههد الفجوة المعرفية في البيئات العربية من خلال توحيد الرؤية النظرية حول العلاقة بين جودة الخدمة   •

 ورضا العملاء في سياف عربي معاصر.

إثراء الأدبيات العلمية المحلية عبر اختبار النماذج النظرية في بيئة سهههههعودية حديثة  بما يضهههههيف بعداً  •

 جديداً لمجال أبحاث إدارة الجودة والخدمات.

 

 على المستوى التطبيقي 1.1.2

شههركة الحمراني العالمية الرائدة في الخدمات التقنية  تطبيق المفاهيم النظرية في سههياف عملي سههعودي  من خلال دراسههة   •

 والمالية  مما يعكس واقع بيئة الأعمال المحلية.

سهد فجوة البحث في القطاعات التقنية  إذ ركةت أغل  الدراسهات السهابقة على الت مين والسهياحة  بينما لم تدُرس الشهركات   •

 التقنية التي تعتمد على جودة الخدمات الرقمية والتفاعل المباشر مع العملاء.

تقديم نتائج عملية لإدارة الشههركة تسههاعد في تحديد نقاط القوة والضههعف في جودة الخدمات  ووضههع اسههتراتيجيات فعالة  •

 لتحسين رضا العملاء وتعةية ولائهم.

دعم أهداف التحول الوطني من خلال المسهاهمة في تحسهين جودة الخدمات المقدمة للمجتمع  بما يتوافق مع رؤية المملكة  •

2030. 

الربط بين النظرية والتطبيق  وتوفير أسههههاس علمي يمكن الاسههههتفادة مند في تطوير السههههياسههههات الإدارية والتسههههويقية   •

 للمؤسسات الخدمية في المملكة.
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