





الفصل الأول
المدخل العام للبحث








المقدمة:
   تُعد جودة الخدمة حجر الزاوية في استدامة المنظمات الحديثة، حيث لم يعد التميز مقتصرًا على طبيعة المنتج المقدم فحسب، بل امتد ليشمل الطريقة التي يُقدم بها، ومدى قدرته على تلبية توقعات العملاء وتجاوزها. 
وقد برزت مفاهيم جودة الخدمة كأداة استراتيجية لتحقيق ميزة تنافسية، ومن أبرز النماذج التي تناولت هذا الجانب نموذج (Wickramasinghe & Disaratna, 2018) الذي أكد على أهمية التوافق بين الخدمة المدركة وتوقعات العميل.
    وفي وقتنا الحاضر، تشهد منطقة الرياض تطورًا اقتصاديًا وتجاريًا متسارعًا يواكب النمو السكاني المتزايد، مما أدى إلى رفع مستوى المنافسة في قطاع الخدمات الطلابية والمكتبية (القرطاسيات). 
   وقد ازدادت وتيرة هذا التنافس نتيجة الالتزام بتحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030، التي تسعى لرفع كفاءة الخدمات وتحسين تجربة العميل في كافة القطاعات الحيوية. ولذلك، يتطلب هذا الحراك التجاري في العاصمة الرياض اهتمامًا بالغًا بمقاييس جودة الخدمة (Service Quality) كعامل أساسي ومؤثر في رضا العملاء.
  تعد جودة الخدمة أداة فعالة لضمان ولاء العميل، إلا أن إهمال أبعادها الأساسية قد يؤدي إلى نتائج عكسية تؤثر سلبًا على مكانة المنظمة في السوق، مما يجعل دراسة تأثيرها على رضا العملاء أمرًا بالغ الأهمية (PMI, 2021). 

  وتبرز هذه الدراسة حاجة ملحة لفهم أعمق لأبعاد جودة الخدمة الخمسة: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف، ومدى انعكاسها على انطباعات مرتادي القرطاسيات في منطقة الرياض، وتوفير معلومات قيمة لمديري هذه المنشآت لمساعدتهم على اتخاذ قرارات مستنيرة بشأن تحسين مستوى الأداء.
  تقدم هذه الدراسة مساهمة علمية من خلال تحليلها الشامل لتأثير جودة الخدمة على رضا العملاء، بالتطبيق على قطاع القرطاسية في منطقة الرياض، وتساهم نتائجها في سد الفجوة الموجودة في الدراسات الحالية، وتقدم توصيات عملية لضمان تقديم تجربة عميل متميزة. 
  كما تستفيد هذه الدراسة من الدراسات السابقة لفهم وجهات النظر المختلفة، وتحدد المعطيات التي تبنى عليها منهجية البحث المستخدمة في هذه الدراسة.

-مشكلة الدراسة. 
  على الرغم من النمو المتسارع والتطور الذي يشهده قطاع الخدمات الطلابية والقرطاسيات في منطقة الرياض، إلا أن العديد من هذه المنشآت لا تزال تواجه تحديات كبيرة في الحفاظ على مستوى ثابت من جودة الخدمة التي تلبي تطلعات العملاء المتزايدة. 
  وتتمثل المشكلة في وجود فجوة بين ما يتوقعه العميل من سرعة في الإنجاز، ودقة في التنفيذ، وتوفر للتقنيات الحديثة، وبين ما يتم تقديمه فعلياً على أرض الواقع.
  إن إهمال أبعاد جودة الخدمة (مثل الاستجابة السريعة وتوفر الأدوات الحديثة) قد يؤدي إلى تراجع مستويات جودة الخدمة وبالتالي فقدان العميل لصالح المنافسين، وهو ما يؤثر سلباً على الاستدامة المالية لهذه المشاريع. 
  ومن هنا، تبرز الحاجة الملحة لتحديد أي من أبعاد جودة الخدمة هو الأكثر تأثيراً في تحقيق رضا العملاء في هذا القطاع الحيوي.
-أهمية الدراسة. 
  تكمن أهمية هذه الدراسة في تسليط الضوء على قطاع حيوي يمس شريحة واسعة من المجتمع (الطلاب والباحثين) في منطقة الرياض، وتتجلى هذه الأهمية في الجانبين التاليين:
أولاً/ أهمية الدراسة النظرية :
· إثراء المكتبة العربية: تساهم هذه الدراسة في تعزيز الدراسات الأكاديمية المتعلقة بجودة الخدمة (SERVQUAL) وتطبيقاتها في قطاعات خدمية صغيرة ومتوسطة، مثل قطاع القرطاسية، والذي قد يفتقر للدراسات المتخصصة مقارنة بالقطاعات الكبرى كالبنوك والمستشفيات.

· تأصيل النموذج العلمي: التأكد من مدى مواءمة أبعاد جودة الخدمة الخمسة للبيئة الاستثمارية في المملكة العربية السعودية، وتحديداً في منطقة الرياض، في ظل التحولات الاقتصادية الحالية.


ثانياً/ أهمية الدراسة التطبيقية :
· المساعدة وتنمية وتطوير الأداء الإداري:  توفير خطة وسير عمل لأصحاب ومديري القرطاسيات في الرياض يساعدهم على إدارة وفهم احتياجات عملائهم بدقة، وتحديد الجوانب      الأساسية في خدماتهم لمعالجتها.

· تحقيق الميزة التنافسية:  تساعد نتائج الدراسة هذه المنشآت على تحسين تجربة العميل، مما يضمن ولائهم وزيادة حصتها السوقية في بيئة تنافسية شديدة.

· دعم وتحقيق رؤية 2030:  تتماشى الدراسة مع توجهات المملكة في دعم المنشآت الصغيرة والمتوسطة ورفع كفاءة قطاع الخدمات لتحسين جودة الحياة وتجربة المواطن والمقيم.
-أهداف الدراسة. 
تتركز أهداف هذه الدراسة بشكل رئيسي علي تحقيق الأهداف التالية:
· تحديد والتعرف علي مستوى جودة الخدمات: التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة في قطاع القرطاسية بمنطقة الرياض من وجهة نظر العملاء، وفقاً لأبعاد نموذج (SERVQUAL).

· قياس مستوى رضا العملاء: الوقوف على مدى رضا العملاء عن الخدمات والمنتجات التي يحصلون عليها من القرطاسيات

· تحليل العلاقة الارتباطية: الكشف عن طبيعة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف) وبين مستوى رضا العملاء.

· تحديد الأبعاد الأكثر تأثيراً: معرفة أي من أبعاد جودة الخدمة يمتلك التأثير الأكبر والجوهري في تشكيل رضا العملاء في بيئة العمل الخاصة بالقرطاسيات.

· تقديم توصيات: بناءً على نتائج الدراسة، تقديم مجموعة من المقترحات والتوصيات العملية لمديري وأصحاب القرطاسيات في منطقة الرياض تساعدهم على تحسين جودة خدماتهم واستقطاب المزيد من العملاء.
-تساؤلات الدراسة 
تتمحور هذه الدراسة حول بلورة هذا السؤال الرئيسي:
"ما هو أثر جودة الخدمة بأبعادها (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف) على رضا العملاء في قطاع القرطاسية بمنطقة الرياض؟"



استنتج الباحث من هذا السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:
· السؤال الأول: 
ما هو مستوى تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة في قرطاسيات منطقة الرياض من منظور أبعاد نموذج (SERVQUAL)؟
· السؤال الثاني:
 ما هو مستوى رضا العملاء العام عن الخدمات والمنتجات التي توفرها هذه القرطاسيات؟
· السؤال الثالث: 
· أي أبعاد جودة الخدمة (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف) هو الأكثر مساهمة في التنبؤ بمستوى رضا العملاء؟
- فروض الدراسة
الفرضية الرئيسية :
· توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء في قطاع القرطاسية.
الفرضيات الفرعية :
· توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بُعد الملموسية ورضا العملاء في قطاع القرطاسية.
· توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بُعد الاعتمادية ورضا العملاء في قطاع القرطاسية.
· توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بُعد الاستجابة ورضا العملاء في قطاع القرطاسية.
· توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بُعد الأمان ورضا العملاء في قطاع القرطاسية.
· توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بُعد التعاطف ورضا العملاء في قطاع القرطاسية.
- نموذج الدراسة

المتغير المستقل : جودة الخدمة
المتغير التابع : رضا  العملاء و يتمثل في الابعاد التالية :
(التعاطف ، الأمان ، الإستجابة ، الإعتمادية ، الملموسية )




المتغير التابع :
رضا العملاء





شكل رقم : (1-1) . نموذج الدراسة المقترح لتأثير جودة الخدمة على رضا العملاء


حدود البحث:
الحدود المكانية:  
تم إجراء هذه الدراسة على قطاع القرطاسية (المكتبات والخدمات الطلابية) في مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

المجال البشري:  
أُجريت هذه الدراسة على عينة عشوائية من العملاء والمستفيدين من خدمات القرطاسية في مدينة الرياض.

الحدود  الزمنية: 
 تمت هذه الدراسة خلال العام الدراسي 1447هـ الموافق لعام 2026م.

الحدود الموضوعية:  
اقتصرت هذه الدراسة على قياس أثر جودة الخدمة بأبعادها الخمسة 
(الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف) على رضا العملاء في قطاع القرطاسية بمدينة الرياض.


خاتمة الفصل:
تناول هذا الفصل تقديم عرض عام للبحث حيث تم استعراض فكرة عامة عن موضوع تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء وأسباب اختيار هذا القطاع الحيوي (القرطاسيات). 
  كما تم تحديد وتسليط الضوء علي مشكلة البحث وطرح التساؤلات التي يسعى الباحث للإجابة عليه من خلال هذه الدراسة. بالإضافة إلى ذلك، تم توضيح أهمية البحث والأهداف التي يهدف إلى تحقيقها، إلى جانب الفرضيات التي يحاول البحث إثباتها إحصائياً.















الفصل الثاني
الدراسات السابقة









-مقدمة
  يُعد هذا الفصل الركيزة العلمية التي تستند إليها الدراسة، حيث يهدف إلى استعراض المفاهيم والنظريات المرتبطة بمتغيرات البحث الأساسية. 
  يتناول الجزء الأول الإطار النظري الذي يسلط الضوء على مفهوم جودة الخدمة وأبعادها الخمسة وفق نموذج (SERVQUAL)، ومدى ارتباطها بتحقيق رضا العملاء في المنظمات الخدمية. 
  بينما يركز الجزء الثاني على استعراض ونقد الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع في بيئات مشابهة، مما يساهم في تحديد الفجوة البحثية وتأصيل المنهجية العلمية المتبعة في هذه الدراسة، وصولاً إلى بناء رؤية متكاملة تساعد في تحليل النتائج الميدانية لاحقاً.









الإطار النظري :
  من خلال هذا الفصل، سوف نتناول فيه متغيرات الدراسة وهما جودة الخدمة ورضا العملاء. 
سنبحث في أهم المفاهيم المتعلقة بكل منهما، وتأثيرهما على نجاح قطاع القرطاسية في منطقة الرياض. 
  سنبدأ بتعريف مفهوم جودة الخدمة، ثم ننتقل إلى تعريف رضا العملاء من جوانب متعددة تشمل أبعاد نموذج (SERVQUAL) الخمسة: ( الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف ) .

أولاً: جودة الخدمة (Service Quality):
  جودة الخدمة هي مقياس لمدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة لتوقعات العملاء، وهي عملية مستمرة تهدف إلى تحسين الأداء لضمان التميز التنافسي. 
  يُستخدم هذا المفهوم عادةً في المنظمات التي تسعى لتعزيز مكانتها في السوق أو تواجه منافسة شديدة تتطلب كسب ولاء العملاء (Parasuraman et al., 1988).




أسباب الاهتمام بجودة الخدمة في قطاع القرطاسية:
تتعدد الأسباب التي تدفع مديري القرطاسيات للاهتمام بجودة الخدمة، ومنها:
· مواكبة التغيرات المتسارعة في السوق:  قد تتطلب احتياجات الطلاب والباحثين خدمات أكثر دقة وسرعة للاستفادة من تقنيات الطباعة الحديثة.
· تلبية تطلعات العملاء المتغيرة:  السعي لتقديم تجربة عميل متميزة تضمن تكرار الزيارة والولاء للمنشأة (Zeithaml et al., 2018).

ثانياً: رضا العملاء:
  يُعتبر رضا العملاء من العوامل الرئيسية التي تحدد نجاح المنظمات الخدمية واستمراريتها. 
يتأثر هذا الرضا بعدة عوامل تشمل الاستجابة ، الملموسية ، الاعتمادية ، الأمان، والتعاطف.

1) الاستجابة (Response)
  تُعد الاستجابة في قطاع القرطاسية هي السرعة في تقديم الخدمة وإبداء الرغبة في مساعدة العميل. 
جودة الخدمة يمكن أن ترفع من مستوى الرضا، ولكن التأخير في تنفيذ طلبات الطباعة أو البحوث قد يؤدي إلى ضغوط إضافية على العميل وإمكانية حدوث عدم رضا وتوجه للمنافسين (Wickramasinghe & Disaratna, 2018).


2) الملموسية (Tangibles)
  تتأثر جودة الخدمة بشكل مباشر بالمظهر المادي للمنشأة، حيث من الضروري توفير أجهزة حديثة وتنوع في الأدوات المكتبية. 
  تحسين الجانب الملموس يسهم في تعزيز الصورة الذهنية للقرطاسية، مما يزيد من القيمة المدركة لدى العميل وتكرار التعامل (Banihashemi & Khalilzadeh, 2021). 
قد تتضمن الملموسية أيضاً جودة المواد المستخدمة في التغليف أو وضوح الطباعة.

3) الاعتمادية (Reliability)
  تُشير الاعتمادية إلى قدرة القرطاسية على تنفيذ الخدمة الموعودة بدقة وموثوقية، مثل الالتزام بتنسيق البحوث العلمية وفق المعايير المطلوبة أو تسليم طلبات الطباعة في الموعد المحدد دون أخطاء. 
إن الوفاء بالوعود يعزز من ثقة العميل ويقلل من احتمالية حدوث شكاوى، مما ينعكس إيجاباً على مستوى الرضا العام (Zeithaml et al., 2018).




4) الأمان (Safety)
  يرتبط بُعد الأمان بمدى شعور العميل بالثقة والطمأنينة أثناء التعامل مع القرطاسية، خاصة فيما يتعلق بخصوصية الملفات والبيانات الشخصية المرسلة للطباعة. 
كما يشمل هذا البعد إلمام الموظفين بالمعارف الفنية اللازمة لتقديم المشورة الصحيحة للطلاب والباحثين، مما يبني علاقة قائمة على الثقة المتبادلة ويحقق رضا مستدام (PMI, 2021).

5) التعاطف (Sympathy)
  يتمثل التعاطف في تقديم الاهتمام الشخصي للعملاء وفهم احتياجاتهم الفردية، مثل مراعاة ظروف الطلاب في أوقات الاختبارات أو تقديم حلول مخصصة للمشاريع الدراسية. 
  إن تقديم خدمة تتسم بالتقدير والاهتمام بالعميل كفرد وليس كمجرد رقم يساهم بشكل كبير في رفع مستوى الارتباط العاطفي والرضا عن جودة التجربة الكلية (Wickramasinghe & Disaratna, 2018).

  من خلال ما سبق، يتضح أن تكامل هذه الأبعاد الخمسة يشكل المفهوم الشامل لجودة الخدمة، حيث يؤدي تحسين كل بُعد منها إلى تعزيز مستوى رضا العملاء في قطاع القرطاسية والخدمات الطلابية بمنطقة الرياض.


-الدراسات السابقة
  من خلال هذا القسم، سوف نتناول فيه الدراسات السابقة التي بحثت في متغيرات جودة الخدمة ورضا العملاء، وما يميز الدراسة الحالية عنها.

دراسة (د/ العوضي منصور احمد العوضي / د/ محمد محمد عبد الفتاح حامد . 2024):  
  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الأسباب الرئيسية والصعوبات التي تؤدي إلى عدم رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل شركة "أورانج مصر"، ومساعدة الإدارة على الاستفادة من هذه الدراسة لتحقيق التحسين المطلوب على مستوى كافة الأنشطة داخل الشركة، مما يزيد من رضا العملاء ويحسن من وضعها السوقي.
المنهجية:
  اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لتفسير الوضع القائم للظاهرة، وتوصيف العلاقات بين أبعادها للوصول إلى وصف علمي دقيق. 
أما في الجانب التحليلي، فقد تم استخدام الأساليب الإحصائية والرياضية المختلفة لمعالجة البيانات وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة، وذلك عبر استخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية (SPSS) لاختبار الفروض والتبين من صحتها.


النتائج:
  أظهرت نتائج البحث زيادة في مستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات التي تقدمها مراكز خدمة العملاء، ويعزى ذلك إلى اتباع الشركة لأساليب جديدة ومبتكرة في الخدمة ساهمت في تحسين أدائها وتعويض حجم الخسائر التي تكبدتها في الأعوام السابقة. 
كما أكدت الدراسة على وجود علاقة وثيقة بين مستوى أداء جودة الخدمات المقدمة وبين رضا المستفيدين عنها.

التوصيات:
  أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بتوفير المناخ التنظيمي الملائم لتمكين موظفي خدمة العملاء من تطبيق المهارات المكتسبة، وتشجيعهم على تلبية رغبات واحتياجات العملاء بشكل مستمر، مع ضرورة متابعة الشركة لتقديم خدمات جديدة تلبي تطلعات السوق؛ لضمان الحفاظ على العملاء الحاليين وجذب شرائح جديدة.

الكلمات المفتاحية:
  الجودة، الأداء، الخدمات، الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الاتصال، رضا العميل، خدمة العملاء، توقعات العميل.
( د/ العوضي منصور احمد العوضي / د/ محمد محمد عبد الفتاح حامد - 2022 ) 

[bookmark: _GoBack]Abstract :
  Study (Al-Awadi & Hamed, 2022): This study aimed to identify the primary causes and challenges leading to customer dissatisfaction with the services provided by "Orange        Egypt." It sought to provide strategic insights for management to achieve the required service improvements across all corporate activities, thereby enhancing customer satisfaction and the company's market position.
Methodology:
  The study adopted a descriptive-analytical approach to interpret the existing situation by identifying its circumstances and dimensions. The analytical component involved various statistical and mathematical methods to process and analyze data from the study sample.     Data processing was conducted using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), applying advanced multivariate analysis methods to test and validate the research hypotheses.
Results:
  The research findings indicated an increase in customer satisfaction levels regarding the quality of services provided by Orange’s customer service centers. This improvement was attributed to the company’s adoption of innovative customer service methods, which enhanced overall performance and helped compensate for financial losses incurred in previous years. The study confirmed a direct correlation between service quality effectiveness and the fulfillment of diverse customer needs.
Recommendations:
  The study recommended fostering an appropriate organizational climate that empowers employees to apply their acquired skills in customer service. It emphasized the importance of leadership encouragement and the continuous monitoring of customer desires to introduce new services that meet evolving market needs, ensuring the retention of current customers and the attraction of new segments.
Key Words:
  Quality, Performance, Services, Reliability, Tangibility, Responsiveness, Communication, Customer Satisfaction, Customer Service, Customer Expectations.
دراسة (مؤسسة موبيليس، 2024): 
  هدفت هذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات من حيث المؤشرات والنماذج وطرق قياسها، بالإضافة إلى قياس مستوى رضا الزبائن عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة؛ وذلك بهدف إيجاد أساليب كفيلة بتحسين جودة الخدمات وتطويرها.

المنهجية:
  طُبقت الدراسة ميدانياً في مؤسسة الاتصالات الجزائرية (موبيليس) بفرع "ورقلة"، حيث ركزت على تحديد مدى تأثير جودة الخدمات على رضا الزبائن باستخدام مقياس الأداء الفعلي 
(Service Performance) المعروف اختصاراً  بـ (SERVPERF) بأبعاده الخمسة. 
  وتقوم مشكلة الدراسة على اختبار مدى صلاحية هذا المقياس في التنبؤ برضا الزبون والارتقاء بمستوى جودة الخدمة.
النتائج:
  تبيّن من خلال الدراسة أن تقييم الزبائن للجودة يختلف من زبون لآخر بناءً على مؤشرات التقييم الخاصة بكل فرد. كما أكدت النتائج أن جودة الخدمة تعمل بشكل فعال على تحقيق رضا الزبائن، مما يثبت إمكانية الاعتماد على مقياس الأداء (SERVPERF) كمعيار أساسي لقياس الرضا وتحسين مستوى الخدمات المقدمة في قطاع الاتصالات.


Abstract :
  Study (Mobilis, 2024): This study aimed to provide a comprehensive theoretical framework to identify and define various concepts related to service quality. It focused on analyzing the impact of service quality on customer satisfaction within the telecommunications sector, specifically at "Mobilis" in Algeria.

Methodology:
  The study adopted a descriptive-analytical approach, utilizing the SERVPERF (Service Performance) model. This model focuses on measuring the actual performance of the service rendered to the customer across five key dimensions. The research problem centered on determining the validity and reliability of the SERVPERF scale in predicting customer satisfaction and enhancing service quality standards.

Results:
  The findings indicated that customer assessment of service quality varies from one individual to another based on specific evaluation indicators. Furthermore, the study confirmed that high-quality service directly leads to achieving customer satisfaction. Consequently, the results proved that the performance-based measure (SERVPERF) is a vital tool for monitoring satisfaction levels and can be effectively used to improve the overall service delivery.
Key Words:
Service Quality, SERVPERF, Dimensions of Service Quality, Customer Satisfaction




.
دراسة (2026): 
  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا المستهلك بالتطبيق على قطاع الفنادق في مدينة الباحة، بالإضافة إلى تحديد الإطار النظري للمفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات كمنهج إداري حديث وسلوك المستهلك.
المنهجية:
  اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات من خلال استبانة وُزعت على عينة قوامها (180) مبحوثاً. وتمت معالجة البيانات إحصائياً باستخدام برنامج (SPSS) للوصول إلى المؤشرات الدقيقة التي تفسر العلاقة بين المتغيرات.
النتائج:
  أظهرت النتائج أن جودة الخدمة بأبعادها المختلفة تؤثر تأثيراً قوياً ومباشراً في تحقيق رضا المستهلك. وقد برزت عدة محاور أساسية كان لها التأثير الأكبر، وهي:
كفاءة العاملين: 
حيث تبيّن أن مهارة الموظفين تساهم في تطوير الأداء بما يتلاءم مع تغير أذواق وميول المستهلكين.




التحفيز المادي والمعنوي: 
  كشفت الدراسة أن تشجيع الإدارة للعاملين يعزز من جودة العمل المطلوب، مما ينعكس إيجاباً على ولاء العميل.

تجاوز التوقعات: 
  أكدت النتائج أن المستهلك يطمح دائماً للحصول على خدمات تبتكر حلولاً جديدة وتتجاوز سقف توقعاته لتحقيق السعادة والرضا التام.
التوصيات:
  أوصت الدراسة بضرورة تقديم خدمات تفوق توقعات المستهلكين بشكل مستمر، والاهتمام بتقديم المكافآت المعنوية والعروض الدائمة للمستهلكين لتعزيز الرضا المستدام والولاء للمنشأة.
الكلمات المفتاحية:
جودة الخدمة، رضا المستهلك، مدينة الباحة.





Abstract:
  Study (Al-Baha Hotels, 2026): This study aimed to identify the impact of service quality on achieving consumer satisfaction within the hotel sector in Al-Baha city. It also sought to establish a theoretical framework defining service quality as a modern administrative approach and exploring the dynamics of consumer behavior and satisfaction.
Methodology:
  The study employed a descriptive-analytical approach. Data was collected through a questionnaire distributed to a sample of (180) clients. The collected data was processed and analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) to determine the correlation between service quality dimensions and consumer satisfaction levels.
Results:
  The findings indicated that service quality dimensions have a significant and strong impact on achieving consumer satisfaction. The study highlighted three primary axes of influence:
  Employee Efficiency: The efficiency of workers aligned with organizational goals was found to be a key driver in adapting to changing market realities and consumer preferences.
  Motivation and Loyalty: Financial and moral encouragement of employees by management significantly enhanced work performance, which in turn strengthened customer loyalty.
Consumer Happiness:
   The results emphasized that consumers aspire to receive services that exceed their expectations through innovation and "out-of-the-box" service delivery.
Recommendations:
  The study recommended the necessity of providing services that consistently exceed consumer expectations. It also emphasized the importance of offering moral rewards and permanent promotional offers to consumers to ensure long-term satisfaction and retention.
Keywords:
Service Quality, Consumer Satisfaction, Al-Baha City.
دراسة (السعيد، 2025): 
  هدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر جودة الخدمات المكتبية والطلابية على الولاء السلوكي للعملاء بالتطبيق على مراكز القرطاسية الكبرى بمدينة الرياض.
المنهجية:
  اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم استخدام استبانة إلكترونية وُزعت على عينة من (350) من طلاب الدراسات العليا والجامعات في الرياض. تم استخدام نموذج (SERVQUAL) كإطار أساسي للقياس ومعالجة البيانات عبر برنامج (SPSS).
النتائج:
  أظهرت النتائج أن بُعد "الاعتمادية" (دقة الطباعة والالتزام بالمواعيد) كان هو المتغير الأكثر تأثيراً على رضا العملاء في قطاع القرطاسية. كما بينت الدراسة وجود علاقة طردية قوية بين توفر التقنيات الحديثة (الملموسية) وبين انطباع العملاء الإيجابي عن جودة المنشأة.
التوصيات:
  أوصت الدراسة بضرورة استثمار أصحاب القرطاسيات في أجهزة الطباعة الرقمية السريعة، وتوفير قنوات تواصل إلكترونية (مثل واتساب أو تطبيقات خاصة) لرفع مستوى "الاستجابة" وتسهيل استلام الطلبات.
الكلمات المفتاحية:
خدمات القرطاسية، خدمات الطلاب، جودة الخدمة، الموثوقية، مدينة الرياض.

Abstract :
  Study (Al-Said, 2025): This study aimed to measure the impact of office and student service quality on the behavioral loyalty of customers, specifically applied to major stationery centers and student service offices in Riyadh.
Methodology:
  The study adopted a descriptive-analytical approach. Data was gathered via an electronic questionnaire distributed to a sample of (350) undergraduate and postgraduate students in Riyadh. The SERVQUAL model was utilized as the primary framework for measurement, and data analysis was performed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).
Results:
  The findings revealed that the "Reliability" dimension (accuracy in printing and commitment to deadlines) was the most significant factor influencing customer satisfaction in the stationery sector. Additionally, the study showed a strong positive correlation between the availability of modern technology (Tangibles) and the overall positive impression customers held regarding the quality of the establishment.
Recommendations:
  The study recommended that stationery business owners should invest in high-speed digital printing equipment and establish electronic communication channels (such as WhatsApp or dedicated applications). These steps are essential to enhance the "Responsiveness" dimension and facilitate the efficient receiving and processing of student orders.
Keywords:  
Stationery Services, Student Services, Service Quality, Reliability, Riyadh City.



دراسة (الشمراني، 2025): 
  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الطلابية وأثره على رضا المستفيدين، بالتطبيق على مراكز الخدمات الطلابية الكبرى في المنطقة الوسطى بالمملكة العربية السعودية.
المنهجية:
  اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات من خلال استبانة إلكترونية شملت (280) من المستفيدين. استخدمت الدراسة نموذج (SERVQUAL) المطور لقياس الفجوة بين التوقعات والإدراك الفعلي للخدمة باستخدام برنامج (SPSS).
النتائج:
  توصلت الدراسة إلى أن استخدام التقنيات الرقمية في تقديم الخدمات (مثل الطلب عبر الموقع الإلكتروني أو الدفع الرقمي) ساهم بشكل كبير في تحسين بُعد "الاستجابة" و"الملموسية". كما أظهرت النتائج أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة الإلكترونية وبين مستوى الرضا الكلي للطلاب والباحثين.
التوصيات:
  أوصت الدراسة بضرورة تبني مراكز القرطاسية لمنصات رقمية تتيح للطلاب رفع ملفاتهم وتحديد مواصفات الطباعة عن بُعد، مما يقلل من وقت الانتظار ويرفع من كفاءة الخدمة المقدمة.


Abstract :
  Al-Shamrani's study (2025) aimed to identify the role of digital transformation in improving the quality of student services and its impact on beneficiary satisfaction, focusing on major student service centers in the central region of Saudi Arabia.
Methodology:
  The study employed a descriptive-analytical approach. Data was collected through an electronic questionnaire distributed to 280 beneficiaries. The study utilized the SERVQUAL model to measure the gap between expectations and actual service perceptions using SPSS software.
Results:
  The study concluded that the use of digital technologies in service delivery (such as online ordering or digital payment) significantly contributed to improving the "responsiveness" and "tangible" dimensions. The results also demonstrated a statistically significant relationship between the quality of electronic services and the overall satisfaction level of students and researchers.
Recommendations:
  The study recommended that stationery centers adopt digital platforms that allow students to upload their files and specify printing requirements remotely, thereby reducing waiting times and increasing the efficiency of the services provided.





دراسة (المنصور، 2024): 
  تناولت هذه الدراسة أثر مهارات الاتصال لدى موظفي الخطوط الأمامية على جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء في قطاع القرطاسية والأدوات المكتبية بمدينة الرياض.
المنهجية:
  استخدمت الدراسة المنهج الوصفي الميداني، وطُبقت على عينة عشوائية مكونة من (200) عميل. ركزت أداة الدراسة (الاستبيان) على قياس بُعدي "الأمان" و"التعاطف" كعوامل مؤثرة في تجربة العميل.
النتائج:
  أكدت النتائج أن مهارة الموظف في تقديم المشورة الفنية (مثل اقتراح أنواع الورق أو طرق التغليف الأنسب) تعزز من بُعد "الأمان" لدى العميل، مما يؤدي إلى زيادة مستوى الرضا والولاء. كما تبين أن "التعاطف" في التعامل مع طلبات الطلاب المستعجلة يقلل من حدة التوتر ويخلق تجربة إيجابية تزيد من احتمالية تكرار التعامل.
التوصيات:
أوصت الدراسة بضرورة عقد دورات تدريبية دورية لموظفي القرطاسيات في فن التعامل مع الجمهور
 (Customer Service Skills) والإلمام الفني الشامل بكافة الخدمات المقدمة لضمان تقديم خدمة احترافية تتسم بالدقة والثقة.



Abstract :
  A study by Al-Mansour (2024) examined the impact of communication skills among frontline employees on perceived service quality and customer satisfaction in the stationery and office supplies sector in Riyadh.
Methodology:
 The study employed a descriptive field methodology and was conducted on a random sample of 200 customers. The research instrument (a questionnaire) focused on measuring the dimensions of "safety" and "empathy" as factors influencing the customer experience.

Results: 
  The results confirmed that an employee's skill in providing technical advice (such as suggesting the most suitable types of paper or packaging methods) enhances the customer's sense of "safety," leading to increased satisfaction and loyalty. The study also showed that "empathy" in handling urgent student requests reduces stress and creates a positive experience that increases the likelihood of repeat business.

Recommendations: 
  The study recommended the necessity of conducting regular training courses for stationery employees in customer service skills and ensuring comprehensive technical knowledge of all services provided to guarantee the delivery of professional, accurate, and reliable service.
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