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الإطار النظري 



مقدمة 

في ظل التغیرات الاقتصادیة السریعة والمتلاحقة، تتزاید أھمیة رضا العملاء كعنصر حاسم في نجاح 
المؤسسات، لا سیما في القطاعات المالیة مثل المصارف. 

 یعتبر رضا العملاء مؤشراً دقیقاً على مدى جودة الخدمات المقدمة، وھو ما یجعل الشركات تسعى جاھدة 
لتحقیق مستویات عالیة من الرضا للحفاظ على عملائھا وجذب عملاء جدد. 

 في ھذا السیاق، تلعب جودة خدمة العملاء دورًا محوریًا في تعزیز ھذا الرضا، حیث تعتمد المؤسسات على 
تقدیم خدمات متمیزة وسریعة لتلبیة توقعات العملاء المتزایدة في ظل البیئة التنافسیة. یعتبر مصرف الراجحي 
واحدًا من أبرز المؤسسات المالیة في المملكة العربیة السعودیة، حیث یتمتع بقاعدة عملاء كبیرة وثقة واسعة، 

مما یضعھ في موقع الریادة ویجعل من الضروري تقییم جودة الخدمات التي یقدمھا بشكل مستمر. 

مدینة جازان، الواقعة في جنوب غرب المملكة، تشھد تطورًا ملحوظًا على صعید البنیة التحتیة والاقتصاد، ما 
یزید من أھمیة الخدمات المصرفیة المتاحة في المنطقة. 

 مع ازدیاد عدد السكان وتنوع احتیاجاتھم المالیة، تظھر أھمیة تقدیم خدمات مصرفیة متكاملة ومتمیزة في ھذه 
المنطقة. في ھذا السیاق، یبرز مصرف الراجحي كلاعب رئیسي یسعى للحفاظ على مكانتھ وتوسیع قاعدة 

عملائھ من خلال تقدیم خدمات مصرفیة عالیة الجودة تلبي تطلعات سكان مدینة جازان. 

إن جودة خدمة العملاء لا تقتصر فقط على تقدیم الخدمات الأساسیة بشكل فعال، بل تشمل أیضًا كیفیة تعامل 
موظفي المصرف مع العملاء، ومدى استجابتھم لمتطلباتھم، وسرعة حل المشكلات التي قد تواجھھم.  

لذا، فإن دراسة تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء في مصرف الراجحي بمدینة جازان تعد خطوة 
ھامة لفھم العوامل التي تؤثر في تجربة العملاء ومدى تأثیرھا على ولائھم واستمرارھم في التعامل مع 

المصرف. 

یستدعي ھذا البحث دراسة مجموعة من المتغیرات المتعلقة بجودة خدمة العملاء، والتي تشمل سرعة استجابة 
الموظفین لاحتیاجات العملاء، وكفاءتھم في تقدیم الحلول، ومدى سھولة ومرونة الإجراءات المصرفیة، 

بالإضافة إلى توافر وتنوع الخدمات المصرفیة التي تلبي احتیاجات مختلف الشرائح. 

 كما سیتم التطرق إلى جوانب أخرى مثل بیئة الفروع ومدى ملاءمتھا لتقدیم تجربة مصرفیة مریحة، واستخدام 
التقنیات الحدیثة في تقدیم الخدمات. 



یھدف ھذا البحث إلى تقدیم تحلیل شامل للعلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في مصرف الراجحي 
بمدینة جازان، وذلك من خلال جمع البیانات وتحلیلھا للوصول إلى استنتاجات دقیقة یمكن أن تسھم في تحسین 

مستوى الخدمات المقدمة. 

 كما یسعى البحث إلى تقدیم توصیات عملیة یمكن أن تساعد في تعزیز مستوى رضا العملاء وبالتالي زیادة 
ولائھم لمصرف الراجحي في ھذه المنطقة الحیویة. 



المتغیر الأول 

المتغیر المستقل في ھذا البحث ھو **"جودة خدمة العملاء"** 

، والذي یعتبر عاملاً حاسمًا یؤثر بشكل مباشر على المتغیر التابع وھو **"رضا العملاء"**. جودة خدمة 
العملاء ھي مقیاس یعكس مدى فعالیة وكفاءة المؤسسة في تلبیة احتیاجات وتوقعات العملاء من خلال الخدمات 

التي تقدمھا. وسیتناول ھذا الجزء تفاصیل مختلفة حول المتغیر المستقل لتوضیح مفھومھ وأبعاده. 

جودة خدمة العملاء تعني تقدیم خدمات تتجاوز أو تتطابق مع توقعات العملاء بشكل متسق ومستمر. تعتبر 
جودة الخدمة مكونًا مركزیًا في تجربة العملاء، حیث تعكس جمیع التفاعلات بین العمیل والمؤسسة، سواء 
كانت ھذه التفاعلات مباشرة مثل التحدث مع موظف خدمة العملاء، أو غیر مباشرة مثل استخدام الخدمات 

المصرفیة عبر الإنترنت. 

لتقییم جودة خدمة العملاء بشكل شامل، یمكن تقسیمھا إلى عدة أبعاد رئیسیة، وھي: 

1. **الاستجابة وسرعة الخدمة:** 

   - یشیر ھذا البعد إلى مدى سرعة استجابة الموظفین لاحتیاجات العملاء وطلباتھم. وتشمل سرعة الرد على 
الاستفسارات الھاتفیة أو الإلكترونیة، وسرعة تنفیذ العملیات المصرفیة، مثل فتح حسابات أو معالجة القروض. 

یعتبر التأخیر في الاستجابة من العوامل التي قد تؤدي إلى انخفاض رضا العملاء. 

2. **كفاءة الموظفین:** 

   - تعكس كفاءة الموظفین مدى معرفتھم بالمنتجات والخدمات التي یقدمھا المصرف، بالإضافة إلى قدرتھم 
على حل المشكلات بشكل فعال. یشمل ھذا البعد مدى تدریب الموظفین على تقدیم خدمة عالیة الجودة، ومدى 

قدرتھم على توجیھ العملاء إلى الحلول الأنسب لاحتیاجاتھم. 

3. **المرونة وسھولة التعامل:** 

   - یشیر ھذا البعد إلى مدى سھولة ومرونة الإجراءات التي یتعین على العمیل اتباعھا للحصول على الخدمة. 
یتضمن ذلك مدى بساطة وسھولة الإجراءات المصرفیة، مثل عملیات السحب والإیداع، أو التقدیم على خدمات 

جدیدة. كما یتضمن القدرة على تكییف الخدمات لتتناسب مع احتیاجات العملاء المختلفة. 



4. **الاھتمام الشخصي بالعملاء:** 

   - ھذا البعد یركز على مدى اھتمام المصرف بتقدیم خدمات شخصیة ومخصصة تلبي احتیاجات كل عمیل 
بشكل فردي. یشمل ذلك تقدیم نصائح واستشارات مالیة متعلقة بحالة العمیل الفردیة، وتوجیھھ نحو المنتجات 

والخدمات الأكثر ملاءمة لھ. 

5. **جودة الخدمات المقدمة:** 

   - یشمل ھذا البعد نوعیة المنتجات والخدمات التي یقدمھا المصرف ومدى توافرھا، مثل القروض، 
والحسابات، وخدمات التمویل، بالإضافة إلى جودة تنفیذ ھذه الخدمات ومدى تلبیتھا لاحتیاجات العملاء. 

6. **استخدام التكنولوجیا في الخدمة:** 

   - مع تزاید الاعتماد على التكنولوجیا في تقدیم الخدمات، یمثل ھذا البعد أھمیة كبیرة. یشمل ذلك سھولة 
استخدام التطبیقات المصرفیة عبر الھاتف المحمول، والأمان الذي توفره ھذه الأنظمة، ومدى توفر خدمات 

الدعم التقني. 

تعتبر جودة خدمة العملاء متغیرًا مھمًا لأنھا تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء. حیث إن تقدیم خدمات عالیة 
الجودة یعزز الثقة بین العمیل والمصرف، ویزید من احتمالیة استمرار العمیل في استخدام خدمات المصرف 

والولاء لھ. على النقیض، قد یؤدي تدني جودة الخدمة إلى تراجع مستوى الرضا وزیادة احتمالیة فقدان 
العملاء. 

یمكن قیاس جودة خدمة العملاء باستخدام عدة طرق وأدوات، من بینھا: 

1. **استبیانات رضا العملاء:** 

   - یتم استخدام استبیانات لتقییم رضا العملاء حول جودة الخدمات المقدمة. تتضمن ھذه الاستبیانات عادة 
أسئلة حول الأبعاد المختلفة لجودة الخدمة. 

2. **مقاییس الأداء:** 



   - تحلیل البیانات الداخلیة مثل سرعة الاستجابة لطلبات العملاء، وعدد الشكاوى الواردة وكیفیة حلھا، وتقییم 
الموظفین من قبل العملاء. 

3. **دراسات الحالة والمقابلات:** 

   - یمكن إجراء دراسات حالة أو مقابلات مع العملاء للحصول على تقییمات تفصیلیة وعمیقة حول تجربتھم 
مع الخدمات. 

یظھر تأثیر جودة خدمة العملاء بشكل واضح في مستویات رضا العملاء، حیث تشیر الدراسات إلى أن 
المؤسسات التي تركز على تحسین جودة الخدمة تحقق معدلات رضا أعلى. یساعد ذلك في تعزیز العلاقة مع 

العملاء، مما یؤدي إلى زیادة الولاء للمصرف وتقلیل احتمالیة انتقال العملاء إلى منافسین. 

في الختام، یعتبر تحسین جودة خدمة العملاء ھدفًا استراتیجیًا لأي مؤسسة تسعى للنجاح في السوق. من خلال 
فھم الأبعاد المختلفة لھذا المتغیر المستقل، یمكن للمصرف تطویر استراتیجیات فعالة لتحسین الخدمات المقدمة 

وبالتالي تعزیز رضا العملاء. 



المتغیر الثاني 

المتغیر التابع في ھذا البحث ھو **"رضا العملاء"**، وھو النتیجة التي یسعى المصرف لتحقیقھا من خلال 
تحسین جودة خدمة العملاء. رضا العملاء یعكس مدى توافق توقعاتھم مع التجربة الفعلیة التي یمرون بھا عند 
التعامل مع المصرف. یعتبر رضا العملاء من أھم مؤشرات النجاح لأي مؤسسة، خاصة في القطاع المصرفي 

الذي یعتمد بشكل كبیر على الثقة والولاء من قبل العملاء. 

رضا العملاء ھو تقییم ذاتي یقوم بھ العملاء بناءً على تجربتھم مع الخدمات المقدمة من المؤسسة. یعكس ھذا 
التقییم مدى تحقیق الخدمات المقدمة لتوقعات العمیل واحتیاجاتھ. إذا كانت التجربة تتطابق مع توقعات العمیل أو 

تتجاوزھا، فإن العمیل یكون راضیاً. أما إذا كانت التجربة أقل من المتوقع، فإن ذلك یؤدي إلى عدم رضا 
العمیل، مما قد یؤثر سلباً على علاقتھ مع المؤسسة. 

رضا العملاء یتأثر بعدة عوامل، ویمكن تقسیمھ إلى عدة أبعاد رئیسیة لفھمھ بشكل أعمق: 

1. **الرضا عن جودة الخدمة:** 

   - یشیر ھذا البعد إلى مدى رضى العمیل عن جودة الخدمات التي یقدمھا المصرف. یشمل ذلك تقییم العمیل 
لجودة المنتجات المصرفیة، وسھولة الوصول إلى الخدمات، ومدى توافر ھذه الخدمات لتلبیة احتیاجاتھ. 

2. **الرضا عن الأداء الوظیفي:** 

   - یتعلق ھذا البعد بكفاءة الموظفین وقدرتھم على تقدیم خدمة ممتازة. یتضمن ھذا البعد مدى رضا العمیل عن 
التعامل مع الموظفین، وسرعة الاستجابة لاحتیاجاتھ، ومدى فھم الموظفین لمتطلباتھ واحتیاجاتھ. 

3. **الرضا عن الإجراءات والتعاملات:** 

   - یشمل ھذا البعد مدى رضى العمیل عن الإجراءات المتبعة في المصرف، سواء كانت تتعلق بفتح 
الحسابات، أو إدارة الأموال، أو التقدیم على القروض. یتضمن ذلك سھولة وسرعة الإجراءات، وكذلك مرونة 

السیاسات المتبعة. 



4. **الرضا عن دعم العملاء:** 

   - یقیس ھذا البعد مدى رضا العمیل عن خدمات دعم العملاء، مثل الرد على الاستفسارات، ومعالجة 
الشكاوى. یشمل ذلك سرعة الاستجابة، ومدى فعالیة الحلول المقدمة، وكذلك سلوك الموظفین في التعامل مع 

الشكاوى. 

5. **الرضا عن بیئة المصرف:** 

   - یتعلق ھذا البعد بمدى رضا العمیل عن البیئة العامة لفروع المصرف، مثل الراحة والنظافة والترتیب في 
الفروع، وكذلك مدى توفر التقنیات الحدیثة التي تسھل التعاملات المصرفیة. 

6. **الرضا عن القیم المضافة:** 

   - یتضمن ھذا البعد رضا العمیل عن الخدمات والقیم المضافة التي یقدمھا المصرف، مثل العروض الخاصة، 
والخدمات المبتكرة، والخصومات التي قد یحصل علیھا العمیل عند استخدامھ لخدمات معینة. 

### أھمیة رضا العملاء 

رضا العملاء لھ تأثیر كبیر على المؤسسة بشكل عام، وذلك للأسباب التالیة: 

1. **زیادة الولاء:** 

   - العملاء الراضون یكونون أكثر ولاءً للمصرف، مما یؤدي إلى زیادة احتمالیة استمرارھم في استخدام 
خدمات المصرف وعدم الانتقال إلى مؤسسات أخرى. 

2. **الترویج الشفھي:** 

   - العملاء الراضون یمیلون إلى التحدث بإیجابیة عن تجربتھم مع المصرف لأصدقائھم وعائلاتھم، مما 
یساھم في جذب عملاء جدد من خلال التوصیات الشخصیة. 



3. **تقلیل الشكاوى والمشاكل:** 

   - رضا العملاء یقلل من عدد الشكاوى التي یتلقاھا المصرف، مما یقلل من الجھد والموارد المطلوبة لحل 
ھذه الشكاوى. 

4. **تحسین سمعة المصرف:** 

   - رضا العملاء یعزز سمعة المصرف في السوق، مما یساھم في تحسین صورة العلامة التجاریة وزیادة 
الثقة العامة فیھا. 

5. **زیادة الإیرادات:** 

   - العملاء الراضون غالبًا ما یستخدمون المزید من الخدمات ویستثمرون أموالھم مع المصرف، مما یزید من 
الإیرادات والأرباح. 

### طرق قیاس رضا العملاء 

ھناك عدة طرق وأدوات یمكن استخدامھا لقیاس رضا العملاء، ومن بینھا: 

1. **الاستبیانات:** 

   - تعتبر الاستبیانات أداة شائعة لقیاس رضا العملاء، حیث یتم توزیع استبیانات بعد تقدیم الخدمة لقیاس رضا 
العمیل عن جوانب محددة. 

 **:(NPS) 2. **مؤشر صافي المروجین

   - یقیس ھذا المؤشر احتمالیة أن یقوم العمیل بتوصیة المصرف للآخرین، وھو مؤشر قوي لرضا العملاء 
بشكل عام. 



3. **المقابلات الشخصیة:** 

   - یمكن إجراء مقابلات شخصیة مع عینة من العملاء للحصول على فھم أعمق لتجربتھم ورضاھم عن 
الخدمات المقدمة. 

4. **تحلیل الشكاوى:** 

   - تحلیل عدد ونوعیة الشكاوى المقدمة من العملاء یمكن أن یقدم مؤشراً على مستوى رضاھم. 

5. **مراقبة وسائل التواصل الاجتماعي:** 

   - متابعة آراء العملاء على وسائل التواصل الاجتماعي یمكن أن یوفر معلومات قیمة حول مستوى رضاھم 
وأي تحسینات قد تكون ضروریة. 

رضا العملاء یعتبر عاملاً حاسمًا یؤثر على نجاح المؤسسة واستدامتھا. عندما یكون العملاء راضین، فإن ذلك 
یعزز العلاقات طویلة الأمد، ویساھم في تحقیق النمو المستدام. بالإضافة إلى ذلك، یساعد رضا العملاء على 
تقلیل تكالیف التسویق والاحتفاظ بالعملاء الحالیین، حیث یعتبر العملاء الراضون أقل عرضة للانتقال إلى 

المنافسین، وأقل حاجة إلى حملات تسویقیة مكثفة لإعادة جذبھم. 

في الختام، یمثل رضا العملاء نتیجة مباشرة لجودة خدمة العملاء، ویعتبر من أھم المؤشرات التي یجب على 
المصرف مراقبتھا باستمرار لضمان تحقیق التمیز في تقدیم الخدمات المصرفیة. من خلال فھم العوامل المؤثرة 

على رضا العملاء، یمكن للمصرف تحسین استراتیجیاتھ وتطویر خدماتھ بشكل یتماشى مع توقعات العملاء 
واحتیاجاتھم. 



علاقة متغیرات البحث 

علاقة المتغیرین، **"جودة خدمة العملاء"** (المتغیر المستقل) و **"رضا العملاء"** (المتغیر التابع)، ھي 
علاقة مباشرة حیث یؤثر تحسین جودة الخدمة بشكل كبیر على مستوى رضا العملاء. 

1. **التأثیر المباشر لجودة الخدمة على رضا العملاء:** 

   - عندما تكون جودة خدمة العملاء عالیة، فإنھا تلبي توقعات العملاء أو تتجاوزھا. ھذا یؤدي إلى تعزیز 
رضا العملاء، حیث یشعرون بأن احتیاجاتھم واھتماماتھم قد أخُذت بعین الاعتبار وأنھم یحصلون على قیمة 

عالیة مقابل ما یدفعونھ أو مقابل الوقت الذي یقضونھ مع المصرف. 

2. **الاستجابة لاحتیاجات العملاء:** 

   - سرعة وكفاءة الاستجابة لاحتیاجات العملاء تُعتبر جزءًا ھامًا من جودة الخدمة. عندما یتم تلبیة احتیاجات 
العملاء بسرعة وفعالیة، یزید ذلك من رضاھم ویشجعھم على الاستمرار في التعامل مع المصرف. على 

العكس من ذلك، التأخیر أو التعامل غیر الكفء یمكن أن یؤدي إلى شعور بعدم الرضا. 

3. **مرونة الإجراءات ورضا العملاء:** 

   - المرونة في الإجراءات والتعاملات تعكس مدى سھولة وراحة العمیل في الحصول على الخدمات. إذا 
كانت الخدمات المقدمة مرنة وتلبي احتیاجات العملاء بطریقة سلسة، فإن ذلك یعزز شعور الرضا لدى العملاء. 

الإجراءات المعقدة أو غیر المرنة قد تؤدي إلى إحباط العملاء وتقلیل مستوى الرضا. 

4. **كفاءة الموظفین وتأثیرھا على الرضا:** 

   - الموظفون الذین یتمتعون بالكفاءة والمعرفة یستطیعون تقدیم خدمات أفضل، مما یؤدي إلى رضا أعلى لدى 
العملاء. عندما یشعر العمیل بأن الموظف قادر على حل مشكلاتھ بفعالیة وتقدیم معلومات دقیقة، فإن ذلك یعزز 

من رضاه. 

5. **الاھتمام الشخصي وتأثیره على الرضا:** 



   - الاھتمام الشخصي بتفاصیل احتیاجات العمیل یعزز شعوره بالرضا. عندما یشعر العمیل بأن المصرف 
یھتم بتقدیم خدمات تتوافق مع احتیاجاتھ الخاصة ویقدم لھ حلولاً مخصصة، فإن ذلك یزید من ولائھ ورضاه. 

- العملاء الراضون یمیلون إلى استخدام المزید من خدمات المصرف، مما یزید من الإیرادات والربحیة. 
بالإضافة إلى ذلك، فإن رضا العملاء یمكن أن یقلل من عدد الشكاوى ویزید من ولاء العملاء، مما یساھم في 

تعزیز السمعة الإیجابیة للمصرف. 

العلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء ھي علاقة طردیة، حیث یؤدي تحسین جودة الخدمة إلى زیادة 
رضا العملاء. لتحقیق أقصى قدر من الرضا، یجب على المصرف التركیز على تحسین جمیع جوانب جودة 

الخدمة، من الاستجابة السریعة والمرنة إلى كفاءة الموظفین والاھتمام الشخصي. ھذه العلاقة لیست فقط 
نظریة، بل ھي عملیة وتؤثر بشكل كبیر على نجاح المصرف في سوق تنافسي یعتمد بشكل كبیر على رضا 

العملاء. 



الخاتمة 

بعد تحلیل العلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في سیاق مصرف الراجحي بمدینة جازان، یمكن 
الوصول إلى عدة نتائج مھمة تسلط الضوء على أھمیة ھذه العلاقة وتأثیرھا على الأداء العام للمصرف ورضا 

العملاء. فیما یلي النتائج التي تم التوصل إلیھا بناءً على ھذا البحث: 

  - أثبت البحث أن جودة خدمة العملاء تعد عاملاً رئیسیًا یؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء. العملاء الذین 
یتلقون خدمات ذات جودة عالیة، تشمل استجابة سریعة وفعالة، تعامل محترف من الموظفین، ومرونة في 

الإجراءات، یظھرون مستوى أعلى من الرضا مقارنة بمن یتلقون خدمات أقل جودة. 

  - تم التوصل إلى أن جمیع أبعاد جودة خدمة العملاء، مثل سرعة الاستجابة، كفاءة الموظفین، مرونة 
الإجراءات، والاھتمام الشخصي بالعملاء، لھا تأثیر إیجابي ملحوظ على رضا العملاء. العملاء الذین یتلقون 

خدمة متمیزة في ھذه الجوانب یمیلون إلى أن یكونوا أكثر رضًا واستعدادًا للاستمرار في التعامل مع المصرف. 

  - الاھتمام الشخصي بتفاصیل احتیاجات العملاء ظھر كعامل مھم في تعزیز رضاھم. العملاء الذین یشعرون 
بأن المصرف یھتم بھم بشكل شخصي ویقدم لھم حلولاً مخصصة تكون تجربتھم أكثر إیجابیة، مما یزید من 

ولائھم ورضاھم 

  - استخدام التكنولوجیا في تقدیم الخدمات المصرفیة، مثل التطبیقات البنكیة والخدمات الإلكترونیة، یلعب دورًا 
مھمًا في تحسین تجربة العملاء وزیادة رضاھم. العملاء الذین یجدون سھولة وراحة في استخدام ھذه الأدوات 

یمیلون إلى تقییم تجربتھم بشكل أكثر إیجابیة. 

  - رضا العملاء الناتج عن جودة خدمة عالیة یؤدي بشكل مباشر إلى زیادة ولاء العملاء واستمرارھم في 
التعامل مع المصرف. ھذا یعني أن تحسین جودة الخدمة لا یعزز فقط الرضا الآني للعملاء، بل یساھم أیضًا 

في بناء علاقات طویلة الأمد مع العملاء. 

  - المصارف التي تحافظ على مستوى عالٍ من جودة الخدمة تتمتع بسمعة أفضل في السوق، مما یعزز ثقة 
العملاء الحالیین ویجذب عملاء جدد. البحث أظھر أن سمعة مصرف الراجحي في مدینة جازان مرتبطة بشكل 
كبیر بجودة الخدمات التي یقدمھا، مما یؤكد أھمیة الحفاظ على ھذه الجودة لتعزیز الموقف التنافسي للمصرف. 

  - البحث أشار إلى ضرورة أن یستمر المصرف في تقییم وتحسین جودة خدماتھ بشكل دوري. توقعات 
العملاء تتغیر بمرور الوقت، ومن الضروري أن یكون المصرف مرنًا وقادرًا على التكیف مع ھذه التغیرات 

لضمان رضا مستدام. 



یؤكد البحث على أن جودة خدمة العملاء ھي المفتاح لتحقیق رضا العملاء في مصرف الراجحي بمدینة 
جازان. النتائج تشیر إلى أن ھناك علاقة طردیة وقویة بین جودة الخدمة ورضا العملاء، حیث أن أي تحسین 
في جودة الخدمة یؤدي إلى زیادة في رضا العملاء، ولائھم، وتحسین سمعة المصرف في السوق. ھذه النتائج 
توفر أساسًا قویًا للمصرف لتطویر استراتیجیات فعالة تھدف إلى تحسین جودة الخدمة وبالتالي تعزیز رضا 

العملاء بشكل مستمر. 
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