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 المقدمة:  .1.1
 

العملا  من أهم الموضبوعا  يي الإدارة والتسبويا المعاصبرينم لما لن من أمر مباشبر يي اسبتمرارية الم سبسبا  أصبب  وء  

وتحسبين نتائجاا التشبليلية والتنايسبية. ويي عطاع اءتصباء  عله وجن الخصبوزم تتأايد أهمية الوء  بسببب شبدة المنايسبةم  

والخدما  الرعميةم وارتفاع توععا  المسبتخدمين بشب ن الجودة والسبرعة   وسباولة انتاال العميل بين الشبركا م وتنوع الباعا 

 .والدعم الفني

وء ياتصببر وء  العملا  عله تكرار اسببتخدام الخدمةم بل يمتد إله التفضببيل المسببتمر للشببركةم واءسببتعداد للتوصببية باام 

ريا أن الدراسببببا  التطبياية الاوية يي هلا المجال  وانخفاض الرغبة يي التحول إله المنايسببببين. وت اار البنية العلمية يي الم

تبني نمولجًا يربط بين جودة الخدمة ورضببببا العملا  والوء م وهو ما يصببببل  تمامًا عند تطبيان عله شببببركا  اءتصبببباء  

 .السعودية

ائج الاياس إله  كما أن الم سبببسبببا  الخدمية الحديمة ء تكتفي باياس رضبببا العميل يي لحاة معينةم بل تسبببعه إله تحويل نت

سبياسبا  تحايا عله العميل وتأيد ارتباطن بالم سسة. لللف ي ن دراسة وء  العملا  يي شركا  اءتصاء  تممل مدخلًا عمليًا 

 .لفام كيفية تحسين الأدا  الم سسي وتعأيأ الادرة عله اءستمرار يي السوق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4 

   

 مشكلة الدراسة  .1.2
الكبير اللي شبادتن شبركا  اءتصباء  يي المملكة العربية السبعودية من حيب البنية الرعمية وتنوع الخدما م ي ن عله الرغم من التطور  

المحاياة عله وء  العملا  ما أال  تممل تحدياً مسببببتمرًا. يوجود أكمر من مأود خدمةم وتنوع العروضم وسبببباولة ماارنة الأسببببعار  

 .ودة التجربة الكلية وليس بمجرد تاديم الخدمة الأساسيةوالخدما م يجعل باا  العميل مرهوناً بج

وتتممل مشبكلة الدراسبة يي أن بعض شبركا  اءتصباء  عد تبلل جاودًا كبيرة يي جلب العملا م لكناا عد ء تحاا المسبتوط المطلوب من 

الاياس المنتام لنم أو عدم الربط بين نتائج عياس  الوء  طويل الأجل. وعد يرجع للف إله ضعف يام العوامل الم مرة يي الوء م أو غياب  

 .العملا  وبين عرارا  التحسين الم سسي

 

 :المشكلات الفرعية  .1.3

 .عدم تحديد العوامل الأكمر ت ميرًا يي وء  العملا  يي شركا  اءتصاء  •

 .وجود تفاو  بين توععا  العملا  والأدا  الفعلي للخدمة المادمة •

 .الخدمة ورضا العملا  وعرار اءستمرار مع الشركةضعف الربط بين جودة  •

 .محدودية استخدام أدوا  منتامة لاياس وء  العملا  بصورة تحليلية •

 .ناز اءستفادة من آرا  العملا  يي تطوير الخدما  والعروض وتجربة اءستخدام •
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 فجوات على المستوى النظري .1.4
العملا م يبعضاا يركأ عله جودة الخدمةم وبعضاا يركأ عله الرضام بينما  توجد نمالج متعددة يي الأدبيا  تفسر وء  

ت كد نمالج أخرط دور الماة والايمة المدركة وتجربة العميل. إء أن المريا يبيّن أن الحاجة ما تأال عائمة لبنا  إطار  
 متكامل يربط هله المفاهيم ضمن نمولج واحد واض  يمكن اختباره ميدانيًا. 

 

ويي سياق عطاع اءتصاء م تاار الحاجة بصورة أكبر إله توايف هلا الإطار يي بيئة خدما  سريعة التليرم تعتمد 
عله التفاعل المستمر مع العميل عبر التطبيام ومراكأ اءتصالم والخدمة الميدانيةم والدعم الفني. لللف تسعه هله  

   العملا  يي هلا الاطاع.  الدراسة إله بنا  معالجة أكمر اتساعًا لموضوع وء

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.4.1
 يجوا  عله المستوط التطبياي 

عله المستوط التطبيايم ما أال  بعض الم سسا  تركأ عله عدد العملا  أو حجم اءشتراكا  الجديدة أكمر من 
عياس وحده ء يضمن التحسينم ما لم  تركيأها عله اءحتفاا بالعملا  الحاليين. كما أن امتلاف استبانة أو أداة 

تتحول النتائج إله برامج عملية تعالج أسباب ضعف الوء  وتدعم استمرارية التعاملم وهو ما ينسجم مع التوجن  
 التطبياي الواض  يي المريا. 

 

 أهمية الدراسة  .1.5
ا  اءتصببباء  يي بنا  علاعة  تكمن أهمية هله الدراسبببة يي أن وء  العملا  يعد من أهم الم شبببرا  التي تعكس نجا  شبببرك

مسبتدامة مع عملائاا. كما أن يام محددا  الوء  يسبام يي تحسبين الأدا  الم سبسبيم وخفض معدء  التحول إله المنايسبينم 

 وأيادة ياعلية عرارا  التطوير والتحسين.

 

 على المستوى النظري:  .1.5.1
 وأبعاده ومحدداتن. المساهمة يي بنا  معرية علمية حول مفاوم وء  العملا   •

 دعم الأدبيا  التي تربط بين جودة الخدمة ورضا العملا  والوء . •

 تاديم إطار ناري يمكن تطبيان يي عطاع اءتصاء  السعودي. •

 تعأيأ المحتوط الأكاديمي العربي يي مجال وء  العملا  يي الاطاعا  الخدمية.  •

 
 على المستوى التطبيقي:  .1.5.2
 تحديد العناصر الأكمر ت ميرًا يي وء  العملا .  مساعدة شركا  اءتصاء  عله •

 دعم متخلي الارار يي تطوير الباعا  والخدما  وتجربة العميل. •

 تحسين معدء  اءحتفاا بالعملا  وتاوية العلاعة طويلة الأجل معام. •

 ريع كفا ة الأدا  الم سسي من خلال يام سلوف العملا  وتوععاتام. •
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 أسئلة الدراسة  .1.5.3

 تنطلا الدراسة من الس ال الرئيس الآتي:

 :ويتفرع عنن الأسئلة الآتيةما أمر وء  العملا  يي تحسين الأدا  الم سسي يي شركا  اءتصاء  السعودية؟ -

 ما الماصود بوء  العملا  من مناور الأدبيا  الإدارية والتسوياية؟ -

 اءتصاء ؟ما أبرأ العوامل الم مرة يي وء  العملا  يي شركا   -

 ما العلاعة بين جودة الخدمة ورضا العملا  ووء  العملا ؟ -

 إله أي مدط يسام وء  العملا  يي تحسين الأدا  الم سسي؟ -

 ما الأساليب التي يمكن أن تعتمدها شركا  اءتصاء  لاياس الوء  وتعأيأه؟ -

 أهداف الدراسة  .1.5.4

وتحليل أهميتن يي بيئة شبركا  اءتصباء م مع تحديد أبرأ العوامل الم مرة تادف هله الدراسبة إله بيان مفاوم وء  العملا   

 .يين وبيان أمره يي تحسين الأدا  الم سسي.

 

 :الأهداف الفرعية

 التعرف إله مفاوم وء  العملا  وأبعاده الرئيسية. •

 تحديد أمر جودة الخدمة يي تكوين رضا العملا  ووءئام. •

 العملا  واستمرارهم يي التعامل مع شركة اءتصاء .توضي  العلاعة بين رضا  •

 استعراض أبرأ الأساليب المستخدمة يي عياس الوء  داخل الم سسا  الخدمية. •

 .تاديم توصيا  عملية تساعد عله ريع مستوط وء  العملا  يي شركا  اءتصاء . •

 
 : فرضيات الدراسة .1.5.5

 العملا  وتحسين الأدا  الم سسي يي شركا  اءتصاء  السعودية.توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين وء   •
 :الفرضيات الفرعية

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملا . ▪

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين جودة الخدمة ووء  العملا . ▪

 العملا .توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين رضا العملا  ووء   ▪

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين سرعة اءستجابة ووء  العملا . ▪

 توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين اءعتمادية ووء  العملا . ▪

 .توجد علاعة لا  دءلة إحصائية بين وء  العملا  ونية اءستمرار يي التعامل مع شركة اءتصاء . ▪
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 : نموذج الدراسة .1.5.6

 الخدمة ← رضا العملاء ← ولاء العملاء ← الأداء المؤسسيجودة 

ويممل هلا النمولج اءتجاه الشبببائع يي الدراسبببا  التطبياية اللي يرط أن جودة الخدمة تعد متليرًا مسبببتالًا م مرًا يي رضبببا 
 لي تجاه الشركة.العملا م بينما يعمل الرضا متليرًا وسيطًا يفسر جانبًا مامًا من وء  العملا  وسلوكام المستاب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدراسة: منهجية  .1.5.7

 يلسفة الدراسة: الوضعية. 

 مناج الدراسة: اءستنتاجية. 

 استراتيجية الدراسة: الدراسة الميدانية.

 نوع الدراسة: كمية. 

 الأيا الأمني: ماطعية.

 . SPSSالتانيا  والإجرا ا : اءستبانة والتحليل الإحصائي باستخدام 
 
 

 : الدراسة الميدانية  .1.5.8

ت جرط هله الدراسبة ميدانيًا عله عملا  شبركا  اءتصباء  السبعوديةم باعتبار هلا الاطاع من أكمر الاطاعا  الخدمية ارتباطًا 

عالية وتحوء  رعمية متسببارعة يي مسببتوط التطبياا م والباعا م والدعم  بالتعامل اليومي مع العملا م ولأنن يشبباد منايسببة  

 الفنيم وخدما  الإنترن  واءتصال.

كما أن شبببركا  اءتصببباء  تممل ميدانًا مناسببببًا لدراسبببة الوء ي لأن العميل يتفاعل معاا عبر عنوا  متعددة ممل الفروعم 

العملا م والدعم عبر الااتف والرسببائل الرعمية. وهلا التنوع يتي  اختبار العلاعة بين والتطبياا م والموعع الإلكترونيم وخدمة  

 جودة الخدمة ورضا العملا  ووءئام بصورة واضحة.
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 : مخطط المشروع المقترح .1.5.9

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة.

 الفصل الماني: الدراسا  الساباة والإطار الناري.

 لدراسة.الفصل المالب: مناجية ا

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة.

 الفصل الخامس: مناعشة النتائج واءستنتاجا 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 : المقدمة  .2.1.1

عرض المفاهيم الأسببباسبببية المرتبطة بنم وبيان علاعتن  يتناول هلا الفصبببل الإطار الناري لموضبببوع وء  العملا  من خلال 
بجودة الخدمة ورضبا العملا م مم اسبتعراض عدد من الدراسبا  السباباة لا  الصبلة. ويادف هلا الفصبل إله بنا  أسباس ناري 

س المنطا متماسبف يسباعد يي تفسبير العلاعا  بين متليرا  الدراسبة وتوجين الفروض والإجرا ا  المناجية اللاحاةم وهو نف
 البنائي المستخدم يي المريا.

 

 :العملاء ولاء

وء  العملا  هو ميل العميل إله اءسبتمرار يي التعامل مع الم سبسبة وتفضبيلاا عله البدائل المنايسبةم مع وجود اسبتعداد لإعادة 
بين السبلوف الفعليم ممل تكرار شبرا  الخدمة أو تجديد اءشبتراف أو التوصبية بالم سبسبة ل.خرين. ويعكس الوء  حالة تجمع  

 التعاملم واءتجاه النفسي الإيجابيم ممل الماة واءرتباط بالشركة.

 

كما ينار إله وء  العملا  بوصبفن متليرًا اسبتراتيجيًاي لأنن يرتبط باءحتفاا بالعميلم واسبتارار الإيرادا م وتاليل حسباسبيتن 
 من أهم الم شرا  المستخدمة يي تاييم نجا  الم سسا  الخدمية الحديمة. تجاه عروض المنايسين. ولالا السبب أصب  الوء 

 
 العملاء ولاءأبعاد 

 يمكن تناول وء  العملا  من خلال مجموعة من الأبعاد أو الم شرا م من أهماا:

 نية اءستمرار يي التعامل مع الشركة.

 تكرار شرا  الخدمة أو تجديد اءشتراف.

 ل.خرين.التوصية بالشركة 

 تفضيل الشركة عله المنايسين.

 انخفاض نية التحول إله مأود خدمة آخر.
 
 

 جودة الخدمة في قطاع الاتصالات

تشبير جودة الخدمة إله مدط عدرة شبركة اءتصباء  عله تاديم خدمة تلبي توععا  العملا  أو تتجاوأهام سبوا  من حيب جودة 
الفوترةم وسباولة الوصبول إله الدعم الفنيم ووضبو  العروض والباعا . وتعد جودة الخدمة  الشببكةم وسبرعة الإنترن م ودعة  

 من أكمر المحددا  ت ميرًا يي تاييم العميل للشركة ويي بنا  رضاه ووءئن.
 

 أبعاد جودة الخدمة

الخمسببة لاياس جودة الخدمة يي عطاع   SERVQUALاسببتنادًا إله النمولج المسببتخدم يي المريام يمكن اءعتماد عله أبعاد 
 اءتصاء :

 المقصود به البعد
 ماار الفروعم التطبياا م الموعع الإلكترونيم والمواد التعريفية. الملموسية

 عدرة الشركة عله تاديم الخدمة بدعة ومبا  ومن دون أخطا  متكررة. الاعتمادية

 واءستفسارا .سرعة معالجة الطلبا  والشكاوط  الاستجابة

 شعور العميل بالماة والأمان يي التعامل مع الشركة وخدماتاا. الأمان أو الضمان

 هتمام الشركة باحتياجا  العميل وتاديم تعامل يتسم بالمرونة واءحترام.ا التعاطف
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 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء  .2.1.2

إيجابيًا يي رضببا العملا م وأن رضببا العملا  بدوره يسببام يي تعأيأ الوء . كما أن عددًا  ت كد الأدبيا  أن جودة الخدمة ت مر  

من الدراسببا  التي تضببمناا المريا أشببار إله أن الرضببا عد يعمل متليرًا وسببيطًا بين جودة الخدمة والوء م أي إن تحسببين 

 ة كايية من الرضا والماة.الخدمة ء ينعكس عله الوء  بصورة كاملة إء عندما يشعر العميل بدرج

 

ويي عطاع اءتصبباء م تبدو هله العلاعة أكمر وضببوحًام لأن العميل يايم الشببركة من خلال خبرا  متكررة ومسببتمرةم ممل 

جودة اءتصبالم واسبتارار الشببكةم وسبرعة الإنترن م وشبفايية الأسبعارم وسباولة التواصل مع خدمة العملا . لللف ي ن أي خلل 

 اصر عد ينعكس مباشرة عله الرضا مم عله الوء .يي هله العن

 

 

 

 

 

 الدراسات السابقة .2.1.3

 :الدراسة الأولى

أاار  دراسببة حديمة أن جودة الخدمة ت مر ت ميرًا إيجابيًا وداءً إحصببائيًا يي رضببا العملا م وأن تحسببن الأدا  الخدمي يريع 
 مستوط تاييم العملا  ويعأأ يرز اءحتفاا بام.

 :الثانيةالدراسة 

توصبببل  دراسبببة عربية حول الدور الوسبببيط لرضبببا العملا  إله أن رضبببا العملا  يتوسبببط العلاعة بين جودة الخدمة ووء  

 .العملا م وأن تحسين جودة الخدمة ينعكس بصورة غير مباشرة عله الوء  من خلال ريع مستوط الرضا.

 :الدراسة الثالثة

يعد مناسبببًا لاياس جودة الخدمةم وأن   SERVQUALأشببار  دراسببة حول العلاعة بين جودة الخدمة والوء  إله أن نمولج  
 جودة الخدمة ترتبط إيجابيًا بكل من رضا العملا  والماة والوء .

 :الدراسة الرابعة

عله وء  الأبونم وأن المتليرين خلصبب  دراسببة عربية أخرط إله وجود أمر مباشببر وغير مباشببر لجودة الخدمة والرضببا  
 يفسران نسبة معتبرة من التباين يي الوء .

 :الدراسة الخامسة

أوضبح  بعض الدراسبا  التطبياية أن أبعاد جودة الخدمة الخمسبة ء تحاا الوء  بصبورة مباشبرة يي كل الحاء م بل يصبب  
 الخدمة والوء . رضا العملا  متليرًا وسيطًا يعاءً يي تفسير العلاعة بين جودة

 :الخاتمة

يتض  من العرض الناري والدراسا  الساباة أن وء  العملا  يحتل موععًا محوريًا يي مناومة العلاعا  التسوياية والإداريةم  
النمولج اللي  وأنن ء يمكن يصلن عن جودة الخدمة أو عن رضا العملا . كما تبين أن أكمر النمالج ملا مة للدراسة الحالية هو 

 يربط بين جودة الخدمة ورضا العملا  مم وء  العملا  وصوءً إله الأدا  الم سسي.
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 :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 إحصائياً واختبار الفرضيات تحليل  
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 المراجع
 

 كيفية الاستفادة منه في البحث  نوع المصدر  عنوان الدراسة  السنة  المؤلف 

PwC Middle East 2024 KSA Banking Sentiment Index 2024  تقرير مهني 
الاستفادة من منهجيته في توصيف البيئة الخدمية الرقمية وفهم تحولات  

العميل، مع توظيفه مرجعًا مقارنًا عند عرض أهمية جودة الخدمة  تجربة 
 والولاء في القطاعات الخدمية 

PwC Middle East 

 DataEQ بالتعاون مع
2024 2024 KSA Banking Sentiment Index Report  وأهمية  دعم الخلفية التطبيقية المتعلقة بتوقعات العملاء، والتحول الرقمي،  تقرير تحليلي

 سرعة الاستجابة وجودة التفاعل مع العميل 

مستودع جامعة السودان 
 2022 للعلوم والتكنولوجيا 

الدور الوسيط لرضا العملاء في العلاقة بين جودة  
 الخدمة وولاء العملاء 

رسالة 
 ماجستير 

دعم النموذج المفاهيمي الذي يجعل رضا العملاء متغيرًا وسيطًا بين جودة  
 الخدمة وولاء العملاء 

University Utara 

Malaysia 
- 

Relationship between Service Quality and 

Customer Loyalty: Mediating Role of Customer 

Satisfaction 

 رسالة أكاديمية

/ PDF 

دعم بناء النموذج النظري للدراسة، خاصة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا  
 العملاء وولائهم 

ASJP 2021 
دراسة التأثير المباشر وغير المباشر لجودة الخدمة  

 والرضا على ولاء الزبون 
 مقال علمي 

دعم فرضيات الدراسة المتعلقة بالتأثير المباشر وغير المباشر لجودة الخدمة  
 والرضا في الولاء 

DOAJ /  2014 دراسة عربية 
رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء  

 مقال علمي  الزبون 
تقوية جانب الدراسات العربية السابقة التي تدعم الدور الوسيط للرضا بين  

 الجودة والولاء 
Egyptian Knowledge 

Bank Journals 
2025 

أثر جودة الخدمات البنكية على رضا العملاء في  
 البنوك السعودية 

مقال علمي  
 عربي 

الاستفادة منه في دعم الجزء النظري المتعلق بتأثير جودة الخدمة في رضا  
 العملاء، مع الإفادة من منطقه التحليلي في الدراسة الحالية 

Saudi Gazette 2017 
Banking Customers in Saudi Arabia Prefer 

Mobile Banking: Poll 

تقرير صحفي  
 اقتصادي

دعم فكرة تنوع قنوات الخدمة وأهمية القنوات الرقمية في تشكيل تجربة  
 العميل 

Wiley / Hindawi 2023 
Exploring Customer Awareness Towards Their 

Cyber Security in the Kingdom of Saudi Arabia 
 مقال علمي 

دعم جانب الثقة والأمان في الخدمات الرقمية، بوصفهما من العوامل 
العملاء وولائهم المؤثرة في رضا   

International 

Monetary Fund (IMF) 
2024 

Saudi Arabia: Financial Sector Assessment 

Program 
دعم التوصيف المؤسسي العام لبيئة الخدمات في المملكة، والاستفادة منه   تقرير دولي 

 في الخلفية العامة للبحث 
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 الاستبيان: 

 عأيأي المشارف / عأيأتي المشاركة

يادف هلا اءستبيان إله جمع البيانا  اللاأمة لأغراض البحب العلمي حول وء  العملا  يي شركا  اءتصاء  السعوديةم  

اءتصاء   وللف للتعرف إله آرائكم حول مستوط جودة الخدما  المادمةم ومدط انعكاساا عله رضاكم ووءئكم تجاه شركة 

التي تتعاملون معاا. وت ستخدم المعلوما  الواردة يي هلا اءستبيان لأغراض علمية ياطم مع ضمان السرية التامة وعدم  

 استخدام البيانا  إء يي حدود البحب العلمي.
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