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 1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  
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1.1 المقدمة : 

یشھد بیئة الأعمال المعاصرة تحولات متسارعة وتنافسیة شدیدة، لا سیما في قطاع 
الاتصالات وتقنیة المعلومات الذي یعد العصب الحیوي للاقتصادات الحدیثة والتنمیة 

الرقمیة المستدامة. وفي ظل ھذه البیئة الدینامیكیة، لم تعد الشركات قادرة على الاعتماد 
فقط على احتكار الأسواق أو تقدیم الخدمات التقلیدیة، بل أصبح التمیز في جودة الخدمات 

المقدمة ھو المعیار الأساسي والمیزة التنافسیة الحتمیة التي تضمن بقاء المنظمة 
واستمراریتھا في السوق. إن جودة الخدمة ترتبط ارتباطاً وثیقاً بمدى قدرة الشركات على 

تلبیة وتجاوز توقعات العملاء المتجددة والمستمرة. 

وتعتبر شركة الاتصالات السعودیة (STC) النموذج الأبرز والمشغل الرائد لخدمات 
الاتصالات في المملكة العربیة السعودیة والمنطقة، حیث تسعى باستمرار لمواكبة رؤیة 

المملكة 2030 من خلال تقدیم حلول رقمیة وشبكات متطورة. ومع توسع قاعدة العملاء 
وزیادة الخیارات المتاحة أمامھم، تبرز الحاجة الملحة لتقییم مدى جودة ھذه الخدمات 
المقدمة وأثرھا الفعلي على مشاعر الرضا والقبول لدى المستھلك النھائي، حیث یمثل 
العمیل المحور الأساسي الذي تبنى علیھ الاستراتیجیات التسویقیة والتشغیلیة للشركة. 

تتدرج الفكرة البحثیة لھذه الدراسة من الإطار الفكري العام لإدارة الجودة الشاملة والتسویق 
الخدمي، لتصل بشكل خاص ودقیق إلى قیاس الأبعاد الخمسة الشھیرة لجودة الخدمة 

(الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف) ومدى انعكاسھا الإیجابي أو السلبي 
على مستویات رضا عملاء شركة STC. ومن خلال ھذا الربط، تسعى الدراسة إلى سد 
الفجوات المعرفیة والتطبیقیة، مستندة إلى الأدبیات الإداریة السابقة والتطبیقات المیدانیة 

المعاصرة في بیئة السوق السعودي 

 1.2 مشكلة الدراسة: 

تواجھ شركات الاتصالات عموماً، وشركة STC خصوصاً، تحدیات مستمرة تتمثل في 
تزاید وعي العملاء وارتفاع سقف توقعاتھم بشأن جودة الخدمات الصوتیة والرقمیة 

وخدمات الدعم الفني والمبیعات. وعلى الرغم من الاستثمارات الضخمة التي تضخھا 
الشركة لتطویر بنیتھا التحتیة، إلا أن ھناك تباینات ملحوظة في مستویات رضا العملاء 

وشكاوى مستمرة تتعلق أحیاناً ببطء الاستجابة أو ضعف الدعم في بعض الفروع أو 
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التطبیقات الرقمیة، مما قد یؤدي إلى تحول العملاء نحو المشغلین المنافسین في السوق 
السعودي. ویمكن حصر مشكلة الدراسة في طبیعة الفجوات التالیة: 

1.2.1 فجوات على المستوى النظري: 

على الرغم من وفرة الأبحاث الأكادیمیة التي تناولت نموذج جودة الخدمة 
(SERVQUAL)، إلا أن ھناك نقصاً فكریاً واضحاً في الدراسات المحدثة التي تدمج بین 

الأبعاد التقلیدیة للجودة والأبعاد الرقمیة الحدیثة (كالتطبیقات الخدمیة الذكیة) وتأثیرھا على 
الرضا في بیئة قطاع الاتصالات الخلیجي والسعودي تحدیداً بعد التحولات الرقمیة 

المتسارعة في السنوات الأخیرة. 

1.2.2 فجوات على المستوى التطبیقي: 

تفتقر الإدارة التنفیذیة والتسویقیة في شركة STC إلى دراسات میدانیة دوریة ومستقلة 
تقیس بدقة أثر كل بُعد من أبعاد الجودة الخمسة بشكل منفصل على رضا العمیل، للوقوف 

على البُعد الأكثر تأثیراً والأكثر ضعفاً وتوجیھ الموارد المالیة والبشریة لتحسینھ. 

بناءً على ما تقدم، تتلخص مشكلة الدراسة في الإجابة على السؤال الرئیسي التالي: 
"ما ھو أثر جودة الخدمة بأبعادھا الخمسة (الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، 

التعاطف) في تحقیق رضا العملاء بشركة الاتصالات السعودیة (STC)؟" 

1.3 أھمیة الدراسة: 

1.3.1 على المستوى النظري: 

تكمن أھمیة الدراسة في رفد المكتبة الأكادیمیة الإداریة ببحث تسویقي وتطبیقي حدیث 
یربط بین متغیرین جوھریین في قطاع من أسرع القطاعات نمواً، فضلاً عن تقدیم إطار 
نظري متكامل یوضح العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا المستھلك في البیئة العربیة 

والبیئة السعودیة خصوصاً. 

1.3.2 على المستوى التطبیقي : 

توفر ھذه الدراسة نتائج وتوصیات عملیة ومباشرة لمتخذي القرار ومسؤولي الجودة 
والتسویق في شركة الاتصالات السعودیة (STC)، تمكنھم من معرفة تقییم العملاء الفعلي 

لخدماتھم، ومساعدتھم في رسم السیاسات التطویریة لرفع الكفاءة التشغیلیة والبیعیة وبناء 
ولاء طویل الأجل مع العملاء. 
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1.4 أسئلة الدراسة: 

ینبثق من السؤال الرئیسي للدراسة الأسئلة الفرعیة التالیة: 
1. ما ھو أثر بُعد الملموسیة للخدمة في تحقیق رضا عملاء شركة STC؟ 
2. ما ھو أثر بُعد الاعتمادیة للخدمة في تحقیق رضا عملاء شركة STC؟ 
3. ما ھو أثر بُعد الاستجابة للخدمة في تحقیق رضا عملاء شركة STC؟ 

4. ما ھو أثر بُعد الأمان للخدمة في تحقیق رضا عملاء شركة STC؟ 
5. ما ھو أثر بُعد التعاطف للخدمة في تحقیق رضا عملاء شركة STC؟ 

1.5 أھداف الدراسة: 

تسعى ھذه الدراسة إلى تحقیق الأھداف الرئیسیة والفرعیة التالیة: 
1. التعرف على المستوى العام لجودة الخدمات المقدمة من شركة STC من وجھة نظر 

عملائھا. 
2. تحدید مستوى رضا العملاء الحالي عن الخدمات والحلول التي توفرھا الشركة. 

 .STC 3. قیاس وتحلیل الأثر المعنوي لبُعد الملموسیة في تحقیق رضا عملاء شركة
4. بیان مدى تأثیر بُعد الاعتمادیة والاستجابة الفوریة في تعزیز رضا العملاء. 

5. الكشف عن أثر بُعدي الأمان والتعاطف في تحقیق الرضا والقبول لدى العملاء. 
 .STC 6. تقدیم توصیات علمیة ومقترحات تسویقیة تسھم في تحسین جودة خدمات شركة

1.6 فرضیات الدراسة: 

بناءً على مشكلة الدراسة وأھدافھا، تم صیاغة الفرضیة الرئیسیة التالیة: 

H1: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05) لجودة الخدمة بأبعادھا 

المجتمعة (الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف) في تحقیق رضا عملاء 
 .(STC) شركة الاتصالات السعودیة

وینبثق عنھا الفرضیات الفرعیة التالیة: 
- H1.1: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبُعد الملموسیة في تحقیق رضا عملاء شركة 

 .STC

- H1.2: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبُعد الاعتمادیة في تحقیق رضا عملاء شركة 

 .STC

- H1.3: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبُعد الاستجابة في تحقیق رضا عملاء شركة 

 .STC

 .STC یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبُعد الأمان في تحقیق رضا عملاء شركة :H1.4 -

 STC یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبُعد التعاطف في تحقیق رضا عملاء شركة :H1.5 -
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1.7 نموذج الدراسة: 

یمثل النموذج الھیكلي المقترح للدراسة العلاقة السببیة بین المتغیرات، حیث یؤثر المتغیر 
المستقل بأبعاده على المتغیر التابع على النحو التالي: 

- المتغیر المستقل: جودة الخدمة: 
  * الملموسیة  
  * الاعتمادیة 
  * الاستجابة  

  * الأمان  
  * التعاطف  

- یؤثر مباشرة على --> 
- المتغیر التابع: رضا العملاء  

1.8 منھجیة الدراسة: 

تعتمد الدراسة الحالیة على المنھج الوصفي التحلیلي، والذي یعد المنھج الأكثر ملائمة 
للدراسات الإداریة والتسویقیة الإنسانیة. یقوم ھذا المنھج على وصف الظاھرة كلقطة 
واقعیة كما ھي في المیدان، ومن ثم تحلیل البیانات التي یتم جمعھا بواسطة الأسالیب 

الإحصائیة المتقدمة لاختبار الفرضیات واستخلاص الدلالات والأثر. 

1.9 الدراسة المیدانیة: 

- مجتمع الدراسة: یتكون مجتمع الدراسة من جمیع العملاء المشتركین والمستفیدین من 
خدمات شركة الاتصالات السعودیة (STC) في المملكة العربیة السعودیة. 

- عینة الدراسة: عینة عشوائیة میسرة من مجتمع الدراسة یتم استھدافھا إلكترونیاً لتمثیل 
مختلف الفئات الدیمغرافیة لعملاء الشركة. 

- أداة الدراسة: سیتم تطویر "استبانة" علمیة محكمة، مقسمة إلى ثلاثة أجزاء (البیانات 
الدیمغرافیة، محاور قیاس أبعاد جودة الخدمة الخمسة، ومحور قیاس مستوى رضا 

العملاء). 
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1.10 مخطط المشروع المقترح: 

یتكون مشروع التخرج المقترح من الفصول الھیكلیة التالیة: 
- الفصل الأول: الإطار العام للدراسة (تم إعداده). 

- الفصل الثاني: الدراسات السابقة والإطار النظري (تم إعداده). 

- الفصل الثالث: الطریقة والمنھجیة والإجراءات المیدانیة وتصمیم الاستبانة. 
- الفصل الرابع: تحلیل البیانات الإحصائیة، مناقشة الفرضیات، وعرض الجداول 

الإحصائیة. 
- الفصل الخامس: الاستنتاجات، التوصیات التطبیقیة المقترحة، والبحوث المستقبلیة. 
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 2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة 
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2.1 المقدمة: 

یستعرض ھذا الفصل الخلفیة النظریة والفكریة لمتغیرات الدراسة الحالیة، حیث یركز على 
تفكیك مفھوم جودة الخدمة كمتغیر مستقل وأبعادھا الأساسیة، ومفھوم رضا العملاء كمتغیر 

تابع ومحدداتھ في بیئة الأعمال الحدیثة. كما یتناول ھذا الفصل استعراضاً نقدیاً للدراسات 
والأبحاث الأكادیمیة السابقة التي بحثت العلاقة والروابط بین ھذین المتغیرین في قطاعات 
الاتصالات والخدمات عربیاً ودولیاً، مما یسھم في تحدید الفجوة البحثیة بوضوح وتأصیل 

المساھمة العلمیة لھذا البحث. 

2.2 المتغیر المستقل: جودة الخدمة: 

تعرف جودة الخدمة أكادیمیاً بأنھا الفرق بین توقعات العملاء المسبقة للخدمة وبین إدراكھم 
الفعلي للأداء الحقیقي بعد الحصول علیھا. ویعد نموذج (SERVQUAL) الأداة القیاسیة 

الأكثر شھرة في الفكر الإداري لتسویق الخدمات وتتكون من: 
1. الملموسیة : تشمل مظھر التجھیزات المادیة، والفروع، والأجھزة، ومظھر الموظفین، 

والواجھات الرقمیة. 
2. الاعتمادیة : قدرة المنظمة على الوفاء بوعودھا وتقدیم الخدمة المحددة بدقة وأمان منذ 

المرة الأولى. 
3. الاستجابة : جاھزیة الموظفین والأنظمة لتقدیم المساعدة الفوریة للعملاء وحل مشكلاتھم 

دون تأخیر. 
4. الأمان: الموثوقیة التي یمتلكھا الموظفون، والتي تعزز ثقة العمیل وسریتھ المعلوماتیة. 
5. التعاطف: تقدیم الاھتمام الشخصي والرعایة الفردیة وفھم احتیاجات العملاء الخاصة. 

2.3 المتغیر التابع: رضا العملاء: 

یعرّف رضا العملاء بأنھ الحالة النفسیة أو الشعور الإیجابي نتیجة مقارنة أداء الخدمة مع 
توقعات العمیل المسبقة. في قطاع الاتصالات، یعد الرضا مؤشراً استراتیجیاً حرجاً یرتبط 
مباشرة بمعدلات الاحتفاظ بالعملاء، وتخفیض تكالیف جذب عملاء جدد، وتحسین السمعة 

الذھنیة للمنظمة. 

2.4 العلاقة بین المتغیرین: 

أجمعت معظم الأدبیات السابقة على وجود علاقة طردیة قویة ذات دلالة إحصائیة بین 
جودة الخدمة ورضا العملاء. حیث تشیر دراسة (أحمد، 2021) في قطاع الاتصالات، 

إلى أن أبعاد جودة الخدمة تؤثر بنسبة 72% في مستویات رضا المشتركین. بینما أشارت 
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دراسة (العتیبي، 2023) في السوق السعودي إلى أن التحول نحو الخدمات الرقمیة أعطى 
بُعد الملموسیة الرقمیة (سھولة التطبیق) وزناً كبیراً في تحقیق الرضا. 

2.5 الخاتمة: 

یتضح أن جودة الخدمة ھي حجر الزاویة الحقیقي لبناء الرضا والولاء لدى المستھلكین. 
وتتمیز الدراسة الحالیة بأنھا تأتي بالتزامن مع طفرة تقنیات الجیل الخامس والخدمات 

الرقمیة لشركة STC، مما یمنحھا قیمة مضافة لتغطیة فجوة تطبیقیة ھامة. 
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