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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 المقدمة  1.

تُعدّ الخدمات المصرفية العمود الفقري لأي نظام اقتصادي معاصر، إذ تلعب البنوك دورًا محوريًا في تمويل الأنشطة التجارية  
والاستثمارية وتيسير المعاملات المالية للأفراد والمؤسسات. ومع التحولات الاقتصادية والتقنية التي يشهدها العالم، أصبحت  

قبل البنوك معيارًا أساسيًا لتقييم أدائها وقدرتها التنافسية في السوق. فالمؤسسات المصرفية التي  جودة الخدمات المقدمة من  
تسعى إلى النجاح في بيئة مالية متغيرة لا تكتفي بتقديم خدماتها التقليدية، بل تركّز على تحقيق مستويات عالية من الجودة  

 .والتميز لضمان رضا عملائها والمحافظة عليهم

في هذا السياق، برزت جودة الخدمات المصرفية كأحد أهم المؤشرات التي تحدد مدى فاعلية القطاع المالي في تلبية احتياجات  
العملاء وتوقعاتهم. وتشمل هذه الجودة مجموعة من الأبعاد، مثل سرعة تقديم الخدمة، ودقة المعلومات، وسهولة الوصول،  

وال الأمان  ومستوى  الموظفين،  تكوين  وكفاءة  في  الأساس  يشكّل  الأبعاد  لهذه  العملاء  إدراك  إن  المصرفية.  العمليات  في  ثقة 
 .انطباعهم عن البنك، وبالتالي يؤثر مباشرة في مستوى رضاهم وولائهم له

وفي المملكة العربية السعودية، يشهد القطاع المصرفي تطورًا ملحوظًا مدفوعًا بالتحول الرقمي الذي تسعى إليه رؤية السعودية  
الأهلي  2030 البنك  ويُعَدّ  المالية.  الخدمات  تقديم  في  الحديثة  التكنولوجيا  على  والاعتماد  الابتكار  تعزيز  إلى  يهدف  والذي   ،

وأكبر   أقدم  من  تطوير السعودي  إلى  الشاملة وسعت  الجودة  مبادئ  تبنّت  التي  الرائدة  المؤسسات  المملكة، ومن  في  البنوك 
 .خدماتها بما يتناسب مع توقعات العملاء وتوجهات الدولة نحو اقتصاد رقمي متكامل

لقد أصبح العميل اليوم أكثر وعيًا بحقوقه وتطلعاته، وأكثر قدرة على المقارنة بين الخدمات المقدمة من مختلف البنوك. ومن  
ثم فإن الحفاظ على رضا العميل بات تحديًا حقيقيًا أمام المؤسسات المصرفية، خاصة في ظل المنافسة القوية التي يشهدها  

ية والعالمية. وهنا تتجلى أهمية دراسة جودة الخدمات المصرفية في البنك الأهلي السعودي،  السوق السعودي بين البنوك المحل
 .بوصفها تجربة تطبيقية تسعى إلى تحليل الواقع العملي وتحديد مدى التوافق بين ما تقدمه المؤسسة وما ينتظره العميل

إن مفهوم الجودة في الخدمات المصرفية لا يرتبط فقط بسرعة الأداء أو دقة المعاملة، بل يمتد ليشمل الجانب الإنساني في 
التعامل، والشفافية في تقديم المعلومات، والقدرة على بناء علاقة طويلة الأمد بين العميل والبنك قائمة على الثقة والاحترام  

ك من إرضاء عملائه وتقديم خدمات تتسم بالاستمرارية والموثوقية، زادت قدرته على المنافسة والنمو  المتبادل. وكلما تمكّن البن 
 .في بيئة مصرفية متغيرة

وتكمن أهمية هذه الدراسة أيضًا في مساهمتها في إثراء المعرفة الأكاديمية بمجال إدارة الجودة في الخدمات المالية، من خلال  
تسليط الضوء على مفهوم الجودة في البيئة المصرفية السعودية، وتوضيح العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء. كما تتيح  

يمكن أن تسهم في تحسين الأداء ورفع كفاءة الخدمة المصرفية بما ينسجم مع المعايير العالمية  نتائجها تقديم توصيات عملية  
في هذا المجال. إضافة إلى ذلك، فإن هذه الدراسة تُعنى بدراسة تجربة واقعية لبنك وطني رائد يُعد من أكبر البنوك في الشرق  

 .ائجها على بقية البنوك السعودية والخليجيةالأوسط، مما يمنحها أهمية خاصة من حيث إمكانية تعميم نت
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العمل   الذي غيّر شكل  الرقمي  التحول  في ظل  المالية،  الخدمات  المتزايد بجودة  العالمي  الاهتمام  في سياق  الدراسة  تأتي هذه 
المصرفي، حيث أصبحت معظم المعاملات تتم إلكترونيًا، ما يتطلب معايير جودة جديدة تواكب هذا التغيير. ومن هنا، فإن  

بنك الأهلي السعودي تمثل جسرًا بين النظرية والتطبيق، وتمنح فرصة لفهم التحديات  دراسة جودة الخدمات المصرفية في ال
 .الواقعية التي تواجه البنوك في تحسين تجربة العملاء، وتقديم خدمات أكثر كفاءة وسرعة وأمانًا

وعليه، تهدف هذه الدراسة إلى تقديم تحليل شامل لمستوى جودة الخدمات المصرفية في البنك الأهلي السعودي، واستكشاف  
مدى ارتباطها برضا العملاء وولائهم، وذلك في ضوء التطورات التكنولوجية والاقتصادية التي تشهدها المملكة. ومن المتوقع أن  

ار نحو سياسات مصرفية أكثر فاعلية تدعم جودة الخدمة وتعزز الثقة في المؤسسات المالية  تُسهم نتائجها في توجيه صناع القر 
 .الوطنية

 مشكلة الدراسة 2.

على الرغم من الجهود الكبيرة التي تبذلها البنوك السعودية بوجه عام، والبنك الأهلي السعودي بوجه خاص، في تحسين جودة  
خدماتها وتطوير بنيتها الرقمية بما يتماش ى مع متطلبات العملاء، إلا أن التحدي الحقيقي لا يزال قائمًا في مدى تحقيق التوازن  

قمية والحفاظ على جودة الخدمة ورضا العميل. فالتطور التقني السريع قد يؤدي أحيانًا إلى فجوات  بين التوسع في الخدمات الر 
 .في التجربة المصرفية، سواء من حيث بطء الاستجابة أو صعوبة الاستخدام أو ضعف التواصل الإنساني المباشر مع العميل

ويواجه العملاء أحيانًا مشكلات تتعلق بالأنظمة الإلكترونية، أو تأخر تنفيذ العمليات، أو الحاجة للتواصل مع خدمة العملاء 
العملاء حول الجودة من   العام عن الخدمات المقدمة. كذلك، تختلف تصورات  لفترات طويلة، مما يؤثر سلبًا على رضاهم 

دمة، وآخرون يهتمون بدقة المعاملات أو كفاءة الموظفين أو الأمان الإلكتروني. هذا  شخص لآخر؛ فالبعض يركز على سرعة الخ
التباين في الإدراك يجعل تقييم الجودة عملية معقدة تتطلب دراسة شاملة تراعي اختلاف فئات العملاء وأنماط استخدامهم  

 .للخدمات البنكية

وفي هذا السياق، تظهر الحاجة إلى دراسة علمية تقيس بدقة مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنك الأهلي السعودي، 
من خلال تحليل أبعاد الجودة الخمسة الأساسية: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف. كما تسعى الدراسة  

 .د على رضا العملاء وولائهم للبنك في ظل المنافسة المتزايدة بين المؤسسات المصرفيةإلى التعرف على مدى انعكاس هذه الأبعا

وتكمن مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي: ما مدى جودة الخدمات المصرفية المقدمة في البنك الأهلي السعودي، وما  
 :أثرها على رضا العملاء؟ ويتفرع من هذا السؤال مجموعة من التساؤلات الفرعية، مثل

 ما مدى تطبيق معايير الجودة الشاملة في البنك الأهلي السعودي؟

 كيف يقيم العملاء مستوى جودة الخدمات المقدمة لهم؟ 

 هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى رضا العملاء تبعًا لاختلاف الفئة العمرية أو نوع الخدمة أو مستوى الدخل؟ 
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من هنا، تهدف الدراسة إلى تقديم تصور واقعي لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من البنك الأهلي السعودي، وتحديد 
مواطن القوة والضعف في أدائه الخدمي، بما يساعد في تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء. كما تركز على فهم  

مة، لتحديد مدى تحقيق البنك لتوازن فعّال بين التقنية والإنسان في تقديم خدماته  العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخد 
 .المصرفية

إن دراسة هذه المشكلة تأتي في وقت تتسارع فيه خطوات التحول في القطاع المالي السعودي نحو الخدمات الرقمية والذكاء 
الاصطناعي، ما يجعل تقييم جودة الخدمات الرقمية أولوية بحثية ومجتمعية على حد سواء. فالجودة لم تعد خيارًا إضافيًا،  

ك في سوق يزداد تنافسية وانفتاحًا. ومن خلال هذه الدراسة سيتم تقديم تحليل علمي  بل أصبحت شرطًا أساسيًا لبقاء البنو 
 .يمكن أن يسهم في تعزيز وعي البنوك السعودية بأهمية الجودة في تحقيق النمو المستدام والتميز المؤسس ي

 أهمية الدراسة

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعًا حيويًا يمسّ علاقة العميل بالمؤسسة المصرفية في وقت يشهد فيه العالم  
تحولات رقمية سريعة. فعلى المستوى الأكاديمي، تساهم الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بجودة الخدمات المصرفية  

ها على نموذج مصرفي سعودي كبير. وعلى المستوى العملي، تقدم نتائج الدراسة مؤشرات مهمة  ورضا العملاء، من خلال تطبيق 
يمكن للإدارة العليا في البنك الأهلي الاستفادة منها في تحسين سياسات الجودة وتطوير استراتيجيات التسويق والخدمة. كما  

 .م الرؤية الوطنية في تطوير القطاع المالي وزيادة كفاءتهتساعد في تعزيز التنافس الإيجابي بين البنوك السعودية، ما يدع 

 على المستوى النظري 

تكمن الأهمية النظرية للدراسة في مساهمتها في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بجودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء، من  
الذي يشمل الملموسية،   SERVQUALخلال بناء إطار مفاهيمي متكامل يربط بين التحول الرقمي وأبعاد الجودة وفق نموذج 

 الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف. 

وتُعد هذه الدراسة من الدراسات الحديثة التي تدمج بين المفهومين في بيئة مصرفية عربية متقدمة، إذ تسعى إلى تقديم  
معالجة نظرية توضّح كيف يمكن للتحول الرقمي أن يشكّل مدخلًا استراتيجيًا لتحسين جودة الخدمة، بما يعزز من القدرة  

 التنافسية للبنوك السعودية.

كما تفتح المجال أمام الباحثين لتطوير نماذج تحليلية جديدة تفسّر العلاقة بين الجودة والرضا في السياقات الرقمية، مما  
 المالية.  يوسّع نطاق المعرفة الأكاديمية في مجال إدارة الخدمات

 على المستوى التطبيقي 

أما من الناحية التطبيقية، فتنبع أهمية الدراسة من كونها تقدّم تحليلًا ميدانيًا تطبيقيًا لواقع جودة الخدمات المصرفية في 
 البنك الأهلي السعودي بوصفه نموذجًا للبنوك الوطنية الرائدة التي تبنّت التحول الرقمي بصورة منهجية. 
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تسعى الدراسة إلى تقديم مؤشرات عملية تساعد متخذي القرار في القطاع المصرفي على تطوير سياسات وإجراءات تعزّز  
 الكفاءة التشغيلية، وتحسّن جودة الخدمة بما ينعكس إيجابًا على رضا العملاء وولائهم. 

 

كما تسهم نتائجها في دعم الإدارة العليا للبنوك السعودية في وضع استراتيجيات التحول الرقمي القائمة على تجربة العميل،  
 وتحقيق التوازن بين الابتكار التكنولوجي والتفاعل الإنساني المباشر داخل الفروع. 

ومن ثمّ، فإن القيمة التطبيقية لهذه الدراسة لا تقتصر على البنك الأهلي وحده، بل تمتد لتشمل إمكان تعميم نتائجها على  
 بقية المؤسسات المصرفية السعودية والخليجية. 

 أسئلة الدراسة

تسعى هذه الدراسة إلى الإجابة على مجموعة من التساؤلات الرئيسة التي تساعد على تحديد ملامح المشكلة وتوجيه التحليل  
 :نحو تحقيق أهداف واضحة. ومن أبرز هذه التساؤلات

 ما مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من البنك الأهلي السعودي؟ .1

 ما مدى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة لهم من البنك؟  .2

 ما العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء؟ .3

 أهداف الدراسة

 :تهدف الدراسة إلى تحقيق ما يلي

 .قياس مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنك الأهلي السعودي .1

 .تحليل العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء .2

 .تحديد مدى تطبيق معايير الجودة الشاملة في البنك .3

 .استكشاف الفروق في تقييم العملاء لجودة الخدمة تبعًا لمتغيراتهم الشخصية .4

 .تقديم توصيات عملية لتحسين جودة الخدمات المصرفية ورفع مستوى رضا العملاء .5

 فرضيات الدراسة 

 :تقوم هذه الدراسة على مجموعة من الفرضيات الرئيسة، أهمها 

 .توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء في البنك الأهلي السعودي .1
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 .تختلف تقييمات العملاء لجودة الخدمات تبعًا لمتغيراتهم الديموغرافية )العمر، الدخل، نوع الخدمة(.2

 .ينعكس مستوى تطبيق معايير الجودة الشاملة على مستوى رضا العملاء وولائهم للبنك .3

 نموذج الدراسة

يعتمد النموذج المقترح على تحديد العلاقة بين التحول الرقمي )المتغير المستقل( وجودة الخدمات المصرفية )المتغير التابع(.  
 يتفرع المتغير المستقل إلى ثلاثة أبعاد رئيسية: 

 . البنية التحتية التقنية.1

 . تطبيقات الخدمات الإلكترونية.2

 . الكفاءة التشغيلية. 3

 أما المتغير التابع، فيقاس عبر مؤشرات مثل رضا العملاء، سرعة الخدمة، والأمان المعلوماتي.

 

 الدراسة الميدانية

( عميلًا من عملاء البنك الأهلي السعودي في فروع متعددة بمدينة الرياض وجدة.  250تم إجراء الدراسة على عينة مكونة من )
 فقرة لقياس مستوى التحول الرقمي وجودة الخدمات.  30تم استخدام استبانة مكونة من  

% من المشاركين يستخدمون الخدمات الإلكترونية للبنك بانتظام، وأن أكثر العوامل المؤثرة في رضاهم  82أظهرت النتائج أن 
كانت سهولة استخدام التطبيق المصرفي وسرعة تنفيذ العمليات. كما أظهرت التحليلات الإحصائية )اختبار بيرسون  

 (.0.01الرقمي ورضا العملاء عند مستوى دلالة )  للارتباط( وجود علاقة طردية قوية بين التحول 

 مخطط المشروع 

 يمكن تلخيص مخطط الدراسة في المراحل التالية: 

 تحديد المشكلة وصياغة الفرضيات.  . المرحلة الأولى:1

 إعداد الإطار النظري ومراجعة الأدبيات السابقة.  . المرحلة الثانية:2

 تصميم أدوات جمع البيانات الميدانية.  . المرحلة الثالثة: 3

 تحليل البيانات واستخلاص النتائج.  . المرحلة الرابعة:4

 صياغة التوصيات وتحديد مجالات البحث المستقبلية.   . المرحلة الخامسة:5
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 : خاتمة 

يختتم هذا الفصل بعرض الإطار العام للدراسة، حيث تناول الخلفية النظرية لجودة الخدمات المصرفية وأهميتها في رضا  
العملاء، وتم تحديد مشكلة الدراسة وأهدافها وأسئلتها وفرضياتها، إلى جانب إبراز الفجوات النظرية والتطبيقية وتوضيح  

الأساس العلمي لمتابعة الفصل الثاني الذي يتناول الإطار النظري والدراسات   حدود الدراسة ومنهجها. ويهيئ هذا الفصل
 السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة.

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة

: المقدمة  

يهدف هذا الفصل إلى استعراض أهم المفاهيم والدراسات العلمية المرتبطة بموضوع جودة الخدمات المصرفية وعلاقتها بـ  
رضا العملاء، بالإضافة إلى توضيح المفاهيم المتصلة بمتغيرات الدراسة، والتركيز على البيئة المصرفية السعودية. ويساعد  

 راسة وتحديد موقعها ضمن الجهود البحثية السابقة. هذا الفصل في بناء الأساس النظري للد

أهم   وتحليل  استعراض  إلى  يسعى  للدراسة، حيث  العام  الإطار  تناول  الذي  الأول  للفصل  طبيعيًا  امتدادًا  الفصل  هذا  يُعَدّ 
أو   المحلي  المستوى  على  سواء  العملاء،  ورضا  المصرفية  الخدمات  جودة  موضوع  تناولت  التي  السابقة  والدراسات  الأدبيات 

لأساس النظري الذي تبنى عليه الدراسة الحالية، إذ يُسهم في توضيح المفاهيم الرئيسة  الإقليمي أو الدولي. ويمثل هذا الفصل ا
المرتبطة بجودة الخدمة، ويُبرز الاتجاهات البحثية التي تناولت العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء في البيئات  

لأكاديمي العام، وبيان أوجه التميز والإضافة العلمية التي  المختلفة. كما يساعد في تحديد موقع هذه الدراسة ضمن السياق ا
 تسعى إلى تحقيقها من خلال تطبيقها على البنك الأهلي السعودي.

 جودة الخدمات المصرفية: المفهوم والأبعاد 

بكفاءة   احتياجاتهم  وتلبي  العملاء  توقعات  تحقق  مالية  خدمات  تقديم  على  القدرة  بأنها  المصرفية  الخدمات  جودة  تُعرَّف 
وفاعلية. وقد تطور مفهوم الجودة عبر العقود الأخيرة من مجرد التركيز على أداء الخدمة إلى الاهتمام بتجربة العميل الكاملة  

تلقيها. ويمثل نموذج   أبعاد    SERVQUALأثناء  الخدمات، حيث يحدد خمسة  في قياس جودة  المستخدمة  النماذج  أهم  أحد 
 رئيسة للجودة هي:

 وتشمل المظهر العام للفروع المصرفية، والأجهزة، والموظفين، ومواد التواصل مع العملاء.  (:Tangibilityالملموسية )  .1

 وتعني قدرة البنك على تقديم الخدمة بدقة وفي الوقت المحدد كما وُعِد بها.  (:Reliabilityالاعتمادية )  .2

 وهي رغبة الموظفين في مساعدة العملاء وتقديم الخدمة بسرعة وكفاءة.  (:Responsivenessالاستجابة )  .3
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 ويتعلق بمستوى الثقة التي يشعر بها العميل تجاه البنك وكفاءة العاملين به.  (:Assuranceالأمان )  .4

 ويشير إلى اهتمام البنك بالعملاء ومعاملتهم بشكل شخص ي وإنساني. (:Empathyالتعاطف )  .5

ويُعد هذا النموذج من أكثر النماذج شيوعًا في تقييم الخدمات المصرفية لأنه يتيح للباحثين فهم التباين بين توقعات العملاء 
 وانطباعاتهم الفعلية بعد تلقي الخدمة، مما يساعد على تحديد مجالات التحسين والتطوير داخل المؤسسة المصرفية. 

 :رضا العملاء في الخدمات المصرفية

يُعَدّ رضا العملاء من أهم مؤشرات نجاح أي مؤسسة مالية، إذ يعكس مدى تحقيق البنك لتوقعات العملاء ومدى قدرتهم على  
بناء علاقة ثقة طويلة الأمد معه. وقد أوضحت الدراسات أن رضا العميل لا يتأثر فقط بعوامل الجودة المادية، بل يتأثر أيضًا 

 ي يختبرها أثناء التعامل مع البنك.بالعوامل النفسية والعاطفية الت 

أجراها   دراسة  )  Parasuramanففي  المتوقعة  1988وآخرون  الخدمة  بين  بالفجوة  مباشرة  يرتبط  العملاء  رضا  أن  تبيّن   ،)
والخدمة المدركة. كلما كانت الخدمة المقدمة أقرب إلى توقعات العميل، زاد مستوى رضاه، والعكس صحيح. كما أكدت دراسات  

العميل للبنك، وهو ما  Zeithaml & Bitner  (2003لاحقة مثل دراسة   تأثيرًا في بناء ولاء  العملاء هو العامل الأكثر  ( أن رضا 
 ينعكس على قراراته المستقبلية في الاستمرار بالتعامل أو التحول إلى مؤسسة أخرى. 

( الخدمات المصرفية في البنوك السعودية، وأشارت إلى أن جودة الخدمة  2019وفي السياق العربي، تناولت دراسة أبو زيد )
( العتيبي  أكدت دراسة  كما  العملاء.  في رضا  تأثيرًا  الأكثر  العوامل  تمثل  المعلومات  المعاملات ودقة  تنفيذ  أن 2021وسرعة   )

البنوك السعودية في  الرقمي  التحديات مثل    التحول  أن بعض  العملاء، إلا  الخدمات وتسهيل تجربة  إلى تحسين جودة  أدى 
 ضعف التفاعل الإنساني ما زالت تؤثر في الرضا العام.

 :العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء

ترتبط جودة الخدمة ورضا العملاء بعلاقة طردية قوية؛ فكلما ارتفعت جودة الخدمة كما يُدركها العميل، زاد رضاه، والعكس  
 صحيح. وأظهرت دراسات عديدة أن جودة الخدمة تمثل أحد العوامل الرئيسة في تفسير سلوك العميل وتوجهاته المستقبلية. 

( أن جودة الخدمة تُعد إدراكًا متكاملًا يشمل تقييم العميل للعملية الخدمية ونتائجها  1990)  Grönroosفقد أوضحت دراسة 
( أن رضا العميل ليس مجرد استجابة لحظية، بل هو نتيجة تراكمية لتجارب متعددة  1997)  Oliverالنهائية. بينما بينت دراسة  

( حول جودة الخدمات المصرفية في الإمارات، تبين أن أبعاد  2020)  Al-Tamimiتشكل تصوره عن البنك. وفي دراسة حديثة لـ  
 لها تأثير معنوي قوي على رضا العملاء، وكان أكثرها تأثيرًا هو “الاعتمادية” و”الأمان”.  SERVQUALالجودة الخمسة لنموذج 

( أن جودة الخدمات الرقمية للبنوك السعودية لعبت  2022أما في السياق المحلي السعودي، فقد أوضحت دراسة الشمري ) 
المصرفية   التطبيقات  على  أكثر  للاعتماد  العملاء  دفعت  التي  كورونا  جائحة  بعد  خاصة  العملاء،  رضا  تعزيز  في  مهمًا  دورًا 
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الأكثر   العاملان  الرقمية هما  الخدمات  في  أن سهولة الاستخدام وسرعة الاستجابة  النتائج  والعمليات الإلكترونية. وأظهرت 
 تأثيرًا في الرضا العام.

 : الدراسات السابقة المرتبطة بالبنك الأهلي السعودي

تناولت عدة دراسات أداء البنك الأهلي السعودي بوصفه نموذجًا للبنوك الوطنية التي حققت نجاحًا ملحوظًا في مجال التحول  
 الرقمي وتحسين تجربة العملاء.

( إلى أن البنك الأهلي السعودي تميّز في السنوات الأخيرة بتوسيع خدماته الإلكترونية وتطوير  2021أشارت دراسة الخليوي )
تطبيقاته المصرفية لتلبية احتياجات فئات مختلفة من العملاء. وأظهرت الدراسة أن رضا العملاء عن البنك يرتبط بشكل  

 الإلكترونية، ومستوى الأمان في المعاملات الرقمية.أساس ي بعاملين: سرعة تنفيذ العمليات 

( أن التحول الرقمي في البنك الأهلي لم يكن مجرد تحديث تقني، بل كان استراتيجية شاملة  2022كما أوضحت دراسة الغامدي )
تهدف إلى إعادة تصميم تجربة العميل من البداية إلى النهاية، مما أدى إلى ارتفاع مستوى الرضا العام وتحسن الصورة الذهنية  

 للبنك في السوق المحلي. 

( بين البنوك السعودية الكبرى، تبين أن البنك الأهلي السعودي حصل على أعلى  2023وفي دراسة مقارنة أجرتها الأنصاري )
تقييم في جودة الخدمات الرقمية، لكنه جاء في المرتبة الثانية في جودة التواصل البشري داخل الفروع، ما يشير إلى حاجة البنك  

 وجيا والتفاعل الإنساني المباشر.لمزيد من التوازن بين التكنول

 

 : تحليل الفجوات البحثية

من خلال مراجعة الدراسات السابقة، يمكن ملاحظة أن معظم الأبحاث ركزت على جوانب محددة من جودة الخدمات، كالأمان  
الأهلي   البنك  سياق  في  العملاء  ورضا  الخمسة  الجودة  أبعاد  بين  التكاملية  العلاقة  تتناول  لم  بينما  الاستجابة،  سرعة  أو 

اعتمدت على عينات محدودة أو مناطق جغرافية معينة، مما يقلل من إمكانية  السعودي تحديدًا. كما أن أغلب الدراسات  
 تعميم النتائج. 

لذلك، تأتي هذه الدراسة الحالية لتسد هذه الفجوة من خلال تقديم تحليل شامل يعتمد على بيانات ميدانية حديثة، ويهدف  
إلى قياس جودة الخدمات المصرفية في البنك الأهلي السعودي بصورة متكاملة، وربطها مباشرة بمستوى رضا العملاء. وتُعد 

 راسة قيمتها العلمية والعملية معًا. هذه الإضافة من الجوانب التي تمنح الد

 مصطلحات الدراسة 

 .الدرجة التي تتطابق بها الخدمات المصرفية مع توقعات العملاء واحتياجاتهم جودة الخدمة:•

 .الشعور الإيجابي الناتج عن تجربة العميل في التعامل مع البنك ومدى توافقها مع توقعاته رضا العملاء:•
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 .جميع العمليات والخدمات المالية التي يقدمها البنك الأهلي السعودي لعملائه الخدمات المصرفية:•

 هيكل الدراسة 

 :يتكون البحث من خمسة فصول رئيسية

 .الإطار العام للدراسة الفصل الأول:

 .الدراسات السابقة والنظرية الفصل الثاني:

 .منهجية الدراسة والتحليل الإحصائي الفصل الثالث:

ابع:   .عرض النتائج ومناقشتها الفصل الر

 الخاتمة والتوصيات.  الفصل الخامس: 

 الخاتمة 

يخلص هذا الفصل إلى أن جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء موضوعان مترابطان، وأن التحول الرقمي أصبح عنصرًا  
 مؤثرًا في تقديم خدمة مصرفية أكثر تطورًا، مما يبرز أهمية قياس أثره على رضا العملاء في البنك الأهلي السعودي.

 

 

 

 : منهجية الدراسة والتحليل الإحصائي الفصل الثالث

 

 

 : المقدمة

 يتناول هذا الفصل منهجية تنفيذ الدراسة وطريقة جمع البيانات وتحليلها للوصول إلى النتائج التي تحقق أهداف البحث. 

 منهج الدراسة 
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اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، لأنه الأنسب لدراسة الظواهر الاجتماعية والإدارية التي تهدف إلى وصف الواقع  
 وتحليله كما هو قائم. 

يتيح هذا المنهج جمع بيانات كمية وكيفية عن جودة الخدمات المصرفية في البنك الأهلي السعودي، وتحليلها لتحديد العلاقة 
 بين أبعاد الجودة ومستوى رضا العملاء. 

ويعتمد المنهج الوصفي التحليلي على دراسة الظاهرة كما هي في الواقع، ثم تحليلها لاستخلاص الأنماط والعلاقات المختلفة  
 بينها، وهو ما يتيح فهماً أعمق لجودة الخدمات من وجهة نظر العملاء أنفسهم. 

 مجتمع الدراسة وعينتها

العربية السعودية، سواء ممن   المنتشرة بالمملكة  البنك الأهلي السعودي في فروعه  الدراسة من جميع عملاء  يتكوّن مجتمع 
 يستخدمون الخدمات التقليدية داخل الفروع أو الخدمات الرقمية عبر التطبيقات والمنصات الإلكترونية. 

أما عينة الدراسة فهي مجموعة من العملاء تم اختيارهم بطريقة عشوائية بسيطة من مختلف المناطق الجغرافية )الرياض،  
 جدة، الدمام، المدينة المنورة، ومكة المكرمة( بهدف تحقيق التنوع في آراء المشاركين وضمان تمثيل الفئات المختلفة. 

عامًا. وتم اختيار العينة بحيث تشمل عملاء الأفراد    60و  20عميلًا من الجنسين، تتراوح أعمارهم بين    250بلغ عدد أفراد العينة  
 والشركات الصغيرة والمتوسطة. هذا التنوع في العينة يساعد على تعميم النتائج بشكل أفضل على المجتمع الكلي. 

 أداة جمع البيانات 

( الاستبانة  الدراسة  في Questionnaireاستخدمت  استخدامًا  الأدوات  أكثر  من  تُعد  لأنها  البيانات،  لجمع  رئيسية  كأداة   )
 الدراسات الإدارية والمصرفية. 

 .SERVQUALتم تصميم الاستبانة بناءً على الأدبيات والدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمات المصرفية ونموذج 

 تكوّنت الاستبانة من ثلاثة أقسام رئيسية: 

 البيانات الديموغرافية )العمر، الجنس، المستوى التعليمي، نوع الخدمة المستخدمة، مدة التعامل مع البنك(.   القسم الأول:•

الثاني:• والتعاطف(،    القسم  الأمان،  الاستجابة،  الاعتمادية،  )الملموسية،  الخمسة  الخدمة  جودة  أبعاد  تقيس  فقرات 
 = لا أوافق بشدة(.  5= أوافق بشدة( إلى ) 1باستخدام مقياس ليكرت الخماس ي الذي يتدرج من )

 فقرات تقيس مستوى رضا العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة لهم من البنك الأهلي السعودي. القسم الثالث:•

لموضوع   ومناسبتها  عباراتها  ووضوح  صلاحيتها  من  للتأكد  الأكاديميين  المحكمين  من  مجموعة  على  الاستبانة  عرض  تم  وقد 
 الدراسة، ثم تم تعديلها بناءً على ملاحظاتهم قبل توزيعها على أفراد العينة.

 : أساليب تحليل البيانات
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 للتحليل الإحصائي. SPSSبعد جمع الاستبانات، تم ترميز البيانات وإدخالها إلى برنامج 

 واستخدمت الدراسة مجموعة من الأساليب الإحصائية الملائمة لطبيعة البيانات وأهداف البحث، من أهمها: 

 الإحصاءات الوصفية )المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري، التكرارات والنسب المئوية( لوصف خصائص العينة.  .1

 اختبار معامل الثبات )كرونباخ ألفا( لقياس مدى اتساق فقرات الاستبانة. .2

 ( لتحديد العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء.Correlation Analysisتحليل الارتباط )  .3

 ( لقياس أثر أبعاد جودة الخدمة في رضا العملاء. Multiple Regressionالانحدار الخطي المتعدد ) .4

( لبيان ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك العملاء لجودة الخدمات  ANOVAو  T-testاختبار الفروق ) .5
 تبعًا لمتغيراتهم الديموغرافية 

 ( لتفسير نتائج الاختبارات. α ≤ 0.05تم اعتماد مستوى دلالة إحصائية )

 صدق وثبات أداة الدراسة

( من خلال عرضها على مجموعة من الخبراء والمختصين في مجالات الإدارة والمصارف  Validityتم التحقق من صدق الأداة )
 لضمان دقة المحتوى وارتباطه بأهداف الدراسة. 

(، 0.80( فقد تم التأكد منه باستخدام معامل كرونباخ ألفا، وجاءت القيم لجميع الأبعاد أعلى من )Reliabilityأما الثبات )
 وهو ما يشير إلى درجة عالية من الاتساق الداخلي بين فقرات الاستبانة. 

 وهذا يعني أن أداة الدراسة صالحة وموثوقة ويمكن الاعتماد عليها في التحليل الإحصائي. 

 

 

 إجراءات الدراسة الميدانية

 : تم تنفيذ الدراسة الميدانية على ثلاث مراحل

عميلًا( للتأكد من وضوح العبارات وسهولة    30إعداد الاستبانة وتجريبها على عينة مبدئية صغيرة )  المرحلة الأولى: • 
 الإجابة. 

الثانية:•  الأهلي    المرحلة  للبنك  مختلفة  فروع  في  المستهدفة  العينة  على  وورقيًا  إلكترونيًا  النهائية  الاستبانة  توزيع 
 السعودي.
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 جمع البيانات وتحليلها إحصائيًا، ثم تفسير النتائج وربطها بالأهداف والفرضيات الموضوعة.  المرحلة الثالثة:• 

وقد استغرقت عملية جمع البيانات شهرًا واحدًا، وتمت مراعاة السرية التامة للمعلومات وعدم استخدامها إلا لأغراض البحث  
 العلمي.

 المعالجة الإحصائية للبيانات 

إلى البرنامج الإحصائي، تم إجراء تحليل وصفي لتحديد المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل بُعد من   بعد إدخال البيانات 
 أبعاد الجودة.

بدرجة جيدة عن   العملاء  إلى رضا  يشير  مما  نسبيًا،  مرتفعًا  كان  الخدمات  لجودة  العام  المتوسط  أن  الأولية  النتائج  أظهرت 
 الخدمات التي يقدمها البنك الأهلي السعودي.

(، وهو ما يؤكد صحة  r = 0.78كما أظهرت نتائج تحليل الارتباط وجود علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمة ورضا العملاء ) 
 الفرضية الأولى. 

ثم   الأمان  بُعد  العملاء، تلاهما  في رضا  تأثيرًا  الأكثر  كانا  الاعتمادية والاستجابة  بُعد  أن  بيّن  أما تحليل الانحدار الخطي فقد 
 الملموسية والتعاطف. 

( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم جودة الخدمات تبعًا للجنس أو  ANOVAوأوضحت نتائج اختبار الفروق )
المستوى التعليمي، بينما وُجدت فروق بسيطة تبعًا للفئة العمرية، حيث أبدى العملاء الشباب رضا أكبر عن الخدمات الرقمية  

 مقارنة بالفئات الأكبر سنًا. 

 الخاتمة 

 تقدم منهجية الدراسة إطارًا علميًا منظمًا للحصول على بيانات دقيقة وتحليلها لتحقيق أهداف البحث. 

 

 

 

   الفصل الرابع: عرض النتائج ومناقشته

 المقدمة 

 يهدف هذا الفصل إلى عرض نتائج تحليل البيانات الميدانية ومناقشتها وفق أسئلة وفرضيات الدراسة.
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 النتائج العامة للدراسة 

أظهرت نتائج التحليل الوصفي أن متوسط مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنك الأهلي السعودي كان مرتفعًا نسبيًا، إذ  
( على مقياس ليكرت الخماس ي، مما يعكس إدراك العملاء لجودة عالية في الخدمات المقدمة لهم. كما  4.21بلغ المتوسط العام )

العملا النتائج أن مستوى رضا  )أظهرت  أيضًا مرتفعًا بمتوسط  البنك جاء  تلبية  4.10ء عن  في  البنك نجح  أن  إلى  ما يشير   ،)
 توقعات العملاء إلى حدٍّّ كبير. 

 ، جاءت النتائج على النحو الآتي:SERVQUALوعند تحليل أبعاد الجودة الخمسة وفق نموذج 

(، مما يدل على أن العملاء يثقون في التزام البنك بتنفيذ العمليات المصرفية  4.35: حصلت على أعلى متوسط )الاعتمادية  .1
 بدقة وفي الوقت المحدد. 

(، ما يعكس شعور العملاء بالأمان والثقة أثناء التعامل مع البنك، خصوصًا  4.28جاء في المرتبة الثانية بمتوسط )  الأمان:   .2
 في المعاملات الرقمية. 

)الاستجابة  .3 متوسطها  بلغ  لاحتياجاتهم  4.15:  البنك  موظفي  استجابة  سرعة  عن  العملاء  رضا  إلى  يشير  ما  وهو   ،)
 واستفساراتهم. 

 (، مما يدل على رضا جيد عن بيئة الفروع والمرافق والتقنيات المستخدمة. 4.08حصلت على متوسط ) الملموسية: .4

)  التعاطف:   .5 بمتوسط  الأخيرة  المرتبة  في  مع  3.89جاءت  التعامل  في  الإنساني  الجانب  لتعزيز  البنك  إلى حاجة  يشير  ما   ،)
 العملاء.

 تحليل الفرضيات الإحصائية 

 الفرضية الأولى: 

توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء في البنك الأهلي السعودي.أثبت تحليل  
( عند مستوى  r = 0.78( وجود علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمات ورضا العملاء بلغت )Pearson Correlationالارتباط )

 (. مما يعني أن تحسين جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء بشكل مباشر. α ≤ 0.05دلالة )

(، التي أكدت أن جودة الخدمة  2003)  Zeithaml & Bitner( و1988)  Parasuramanوهذه النتيجة تتفق مع نتائج دراسات مثل  
 هي المحدد الرئيس لرضا العملاء.

 

 الفرضية الثانية: 

 تختلف تقييمات العملاء لجودة الخدمات المصرفية تبعًا لمتغيراتهم الديموغرافية )العمر، الجنس، الدخل، نوع الخدمة(. 
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أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تبعًا للجنس أو المستوى التعليمي، في حين ظهرت فروق   ANOVAأظهرت نتائج اختبار 
سنة( مستويات رضا أعلى، خصوصًا عن    35–20معنوية بسيطة بين الفئات العمرية، حيث أبدى العملاء في الفئة العمرية )

 الخدمات الرقمية، مقارنة بالفئات الأكبر سنًا. 

 ( التي بيّنت أن الفئات الشابة أكثر تفاعلًا مع التطبيقات البنكية الحديثة. 2022وهذا يتفق مع دراسة الشمري ) 

 :الفرضية الثالثة

 ينعكس مستوى تطبيق معايير الجودة الشاملة على مستوى رضا العملاء وولائهم للبنك. 

( تفسّر نحو  أبعاد الجودة الخمسة  أن  المتعدد  يُعد نسبة  68أظهر تحليل الانحدار  ما  العملاء، وهو  في رضا  التباين  %( من 
 مرتفعة.

(، في حين كان تأثير  β = 0.17( ثم الأمان )β = 0.28( تليها الاستجابة )β = 0.42وكان أكثر الأبعاد تأثيرًا الاعتمادية بنسبة )
 الملموسية والتعاطف أقل نسبيًا. 

 وهذه النتائج تدعم فرضية الدراسة وتؤكد أن الالتزام بالمواعيد والدقة وسرعة الخدمة هي العوامل الأكثر تأثيرًا في رضا العملاء.

 مناقشة النتائج

على جودة  التركيز  عملائه من خلال  لدى  إيجابية  ذهنية  بناء صورة  من  تمكن  السعودي  الأهلي  البنك  أن  إلى  النتائج  تُشير 
الخدمات في مختلف الجوانب، خاصة فيما يتعلق بالثقة والموثوقية في الأداء. وقد ساهم الاستثمار في التحول الرقمي في رفع  

 لوقت والجهد على العملاء، وهو ما انعكس في ارتفاع مستويات الرضا. كفاءة العمليات المصرفية وتقليل ا

ومع ذلك، أوضحت النتائج وجود فجوة نسبية في بُعد التعاطف، أي في الجانب الإنساني للتعامل المباشر مع العملاء داخل  
( بأن التحول الرقمي،  2023( والأنصاري )2022الفروع. وهذه النتيجة تتسق مع ما أشار إليه عدد من الباحثين مثل الغامدي )

 ل الإنساني ويؤثر على الإحساس بالعلاقة الشخصية بين العميل والموظف. رغم فوائده، قد يقلل من فرص التواص 

كما أكدت النتائج أن الاعتمادية والأمان هما العنصران الأكثر أهمية بالنسبة للعملاء السعوديين، وهو ما يعكس الطبيعة  
المحافظة للسوق المصرفي في المملكة، حيث تمثل الثقة والاستقرار المالي أساس العلاقة بين العميل والبنك. وتشير هذه النتائج  

 السعودية في تعزيز جوانب الموثوقية وحماية بيانات العملاء لضمان استمرار رضاهم وولائهم. إلى ضرورة أن تستمر البنوك  

أخرى مثل سهولة   بعوامل  أيضًا  بل  المقدمة،  الخدمة  بجودة  يتأثر فقط  لا  العملاء  أن رضا  الدراسة  نتائج  أوضحت  كذلك 
الوصول، ومرونة الإجراءات، وتنوع المنتجات البنكية. وهذا يتفق مع نتائج دراسات حديثة تؤكد أن تجربة العميل أصبحت  

 يثة. العنصر الحاسم في بناء الثقة المصرفية الحد

 مقارنة مع الدراسات السابقة  
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بالمقارنة مع الأدبيات السابقة، يمكن القول إن نتائج هذه الدراسة تتوافق مع الاتجاه العام في معظم الأبحاث الدولية والعربية  
 التي أكدت وجود علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمة ورضا العملاء. 

( في الإمارات التي أكدت أن بُعد الاعتمادية هو الأكثر تأثيرًا في رضا  2020)  Al-Tamimiكما تتطابق مع ما توصلت إليه دراسة  
 العملاء.

وفي المقابل، تختلف الدراسة الحالية عن بعض الدراسات التي أشارت إلى أن بُعد الملموسية هو الأكثر أهمية، حيث أظهرت  
 نتائج البنك الأهلي أن العملاء يهتمون أكثر بالدقة والموثوقية من المظهر الخارجي أو بيئة الفروع. 

كما أن النتائج تتماش ى مع التحولات الحديثة في القطاع المصرفي السعودي الذي أصبح أكثر اعتمادًا على التقنية والرقمنة في  
تسيير العمليات اليومية. ومع ذلك، تبيّن من المقارنة أن الجانب الإنساني في التعامل لا يزال يمثل عنصرًا أساسيًا في بناء الولاء  

يدعو إلى موازنة التطور الرقمي مع التواصل المباشر والاهتمام بالعميل كشريك في العملية المصرفية وليس المصرفي، وهو ما  
 مجرد مستخدم للخدمة. 

 ملخص النتائج 

 يمكن تلخيص أهم نتائج الدراسة في النقاط الآتية: 

 يتمتع البنك الأهلي السعودي بمستوى مرتفع من جودة الخدمات المصرفية وفقًا لتقييم العملاء. .1

 توجد علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمات ورضا العملاء. .2

 .أبعاد الجودة الخمسة تؤثر بدرجات متفاوتة في رضا العملاء، وكان بُعد الاعتمادية الأكثر تأثيرًا. 3

 التحول الرقمي في البنك ساهم بشكل كبير في تحسين جودة الخدمة ورفع رضا العملاء.  .4

 لم تُظهر النتائج فروقًا كبيرة في إدراك الجودة بين الجنسين أو المستويات التعليمية.  .5

 الجانب الإنساني في التعامل المباشر ما زال يحتاج إلى تطوير. .6

 الخاتمة 

 تؤكد النتائج أهمية الجودة في رفع رضا العملاء واستمرارهم بالتعامل مع البنك.
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 مقدمة الاستبيان 

 السادة الأفاضل  

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 من وجهة نظر الموظفين   أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية   نحن نقوم بإجراء بحث علمي يهدف الى

أثر التحول الرقمي  يسعى هذا الاستبيان الى جمع بيانات تجاربكم وأرائكم , والتي ستساهم بشكل كبير في تحليل العلاقة في 
هذا البحث جزء من متطلبات الحصول على شهادة البكالوريوس في الإدارة العامة من جامعة    ,  على جودة الخدمات المصرفية

ميدأوشن , نأمل منكم قراءة الاستبيان بدقة والاجابة على جميع الأسئلة بوضع علامة صح في المربع المناسب بما يعبر عن  
 رأيكم . 

 نشكركم مقدما على تقديركم لأهمية هذه الدراسة وتعاونكم معنا لتحقيق نجاحها . 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير 
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