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Abstract   

  
    In general, research in the field of banking service quality focuses on improving the 

services provided to customers and increasing their satisfaction. Thus, understanding the 

various dimensions of banking service quality that are activated in commercial banks can 

help in identifying the factors that affect customer satisfaction and thus improve the quality 

of banking service and increase customer satisfaction. 

 

This study aims to understand the impact of banking service quality and its dimensions on 

customer satisfaction in commercial banking banks in Riyadh, Saudi Arabia. 

 

The main question of the study revolves around the impact of banking service quality and its 

dimensions on customer satisfaction, and the sub-questions explore the impact of each 

dimension of banking service quality on customer satisfaction. The study is expected to 

contribute to a better understanding of the needs and expectations of customers with regard 

to the services of commercial banks, and to enable banks to improve the quality of their 

services and increase customer satisfaction, thus strengthening their position in the market. 

The results of the study can be used to identify areas that can be improved in the services of 

commercial banks and to provide better banking services according to the needs of 

customers. 

 

 

The dimensions of banking service quality consist of tangibility, prompt response, empathy, 

security/assurance, and reliability/reliability. 

 

Analyzing the dimensions of banking service quality and its impact on customer satisfaction 

can help commercial banks identify strengths and weaknesses in their services, and improve 

them to increase customer satisfaction and thus increase loyalty and trust. The results of the 
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study can also be used to develop new strategies to improve the quality of banking services 

and better meet customer needs. 

 

This requires providing a suitable environment for customers in terms of providing the 

necessary support and continuous communication with them to understand their needs and 

requirements. It also requires investing in technology, employing well-trained staff 

specialized in providing high-quality banking services, and establishing long-term 

relationships with customers. Commercial banks must also provide innovative and 

diversified banking services to meet the changing needs of customers, and provide them with 

appropriate financial solutions. 

 

Moreover, the quality of banking service can be achieved by establishing long-term 

relationships with customers and providing customized and innovative banking services that 

meet their financial needs at every stage of their lives. This may include the provision of 

financing, investment, insurance, electronic payments, online and mobile banking services, 

and other modern banking services that meet the changing needs of customers. 

 

The quality of banking service also requires compliance with ethical standards, laws and 

regulations regulating the banking sector, and the provision of transparent and honest 

information about banking services and associated costs. Commercial banks can achieve the 

quality of banking service by applying various quality management systems, such as the ISO 

9001 quality management system, which helps to improve the quality of banking service and 

achieve customer satisfaction by improving operations and improving customer experience. 

 

 

 

المستخلص-١  

بشكل عام، یركز البحث في مجال جودة الخدمة المصرفیة على تحسین الخدمات المقدمة للعملاء وزیادة رضاھم.     

وبالتالي، فإن فھم أبعاد جودة الخدمة المصرفیة المختلفة التي یتم تفعیلھا في المصارف التجاریة یمكن أن یساعد في تحدید 

  التي تؤثر على رضا العملاء وبالتالي تحسین جودة الخدمة المصرفیة وزیادة رضا العملاء.العوامل 
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التجاریة في  المصرفیةفإن ھذه الدراسة تھدف إلى فھم أثر جودة الخدمة المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء في البنوك 

 تم جمعھا منیفي التحلیلي لجمع وتحلیل البیانات التي الریاض بالمملكة العربیة السعودیة " وتستخدم الدراسة المنھج الوص

المنطقةفي  البنكیةعمیل من عملاء المصارف  115  

 

یتمحور التساؤل الرئیسي للدراسة حول أثر جودة الخدمة المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء، وتستكشف التساؤلات 

ا العملاء. ومن المتوقع أن تساھم الدراسة في فھم أفضل الفرعیة أثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على رض

لاحتیاجات وتوقعات العملاء فیما یتعلق بخدمات المصارف التجاریة، وتمكین المصارف من تحسین جودة خدماتھا وزیادة 

تحسینھا في  نرضا العملاء وبالتالي تعزیز مكانتھا في السوق. ویمكن استخدام نتائج الدراسة في تحدید المناطق التي یمك

  خدمات المصارف التجاریة وتوفیر خدمات مصرفیة أفضل وفقاً لاحتیاجات العملاء.

 

 

 تتكون أبعاد جودة الخدمة المصرفیة من الملموسیة والاستجابة السریعة والتعاطف والأمان/الضمان والموثوقیة/الاعتمادیة.

 

العملاء یمكن أن یساعد المصارف التجاریة في تحدید النقاط القویة تحلیل أبعاد جودة الخدمة المصرفیة وتأثیرھا على رضا 

ً استخدام نتائج الدراسة  والضعف في خدماتھا، وتحسینھا لزیادة رضا العملاء وبالتالي زیادة الولاء والثقة. ویمكن أیضا

 فضل.لتطویر استراتیجیات جدیدة لتحسین جودة الخدمة المصرفیة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل أ

 

یتطلب ذلك توفیر بیئة ملائمة للعملاء من حیث توفیر الدعم اللازم والتواصل المستمر معھم لفھم احتیاجاتھم ومتطلباتھم. 

مصرفیة  في تقدیم خدمات كما یتطلب ذلك الاستثمار في التكنولوجیا وتوظیف موظفین مدربین بشكل جید ومتخصصین

الأمد مع العملاء. وعلى المصارف التجاریة أیضًا تقدیم خدمات مصرفیة مبتكرة عالیة الجودة، وإنشاء علاقات طویلة 

 ومتنوعة لتلبیة احتیاجات العملاء المتغیرة، وتوفیر الحلول المالیة المناسبة لھم.

 

 وعلاوة على ذلك، یمكن أن یتم تحقیق جودة الخدمة المصرفیة من خلال إنشاء علاقات طویلة الأمد مع العملاء وتوفیر

خدمات مصرفیة مخصصة ومبتكرة تلبي احتیاجاتھم المالیة في كل مرحلة من مراحل حیاتھم. ویمكن أن یشمل ذلك توفیر 

خدمات التمویل والاستثمار والتأمین والمدفوعات الإلكترونیة والخدمات المصرفیة عبر الإنترنت والجوال، وغیرھا من 

 العملاء المتغیرة.الخدمات المصرفیة الحدیثة التي تلبي احتیاجات 

 

ً الالتزام بالمعاییر الأخلاقیة والقوانین واللوائح المنظمة للقطاع المصرفي، وتوفیر  وتتطلب جودة الخدمة المصرفیة أیضا

معلومات شفافة وصادقة حول الخدمات المصرفیة والتكالیف المرتبطة بھا. ویمكن للمصارف التجاریة تحقیق جودة الخدمة 

، الذي یساعد على تحسین ISO 9001تطبیق أنظمة إدارة الجودة المختلفة، مثل نظام إدارة الجودة المصرفیة عن طریق 

 جودة الخدمة المصرفیة وتحقیق رضا العملاء من خلال تحسین العملیات وتحسین تجربة العملاء.
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 المقدمة-٢
 

قطاعات الخدمات. یظھر أن العولمة أدت إلى مع زیادة التوجھ نحو العولمة وتأثیرھا على القطاع المصرفي كواحد من       

زیادة المنافسة في القطاع المصرفي بسبب تحرك رؤوس الأموال وتسھیل التبادل التجاري. ویشیر إلى أن قطاع الخدمات 

المصرفیة یلعب دورًا ھامًا في اقتصادیات الدول، وأن تحقیق رضا العملاء یساعد المصارف على البقاء في السوق ومواجھة 

 ).2022باقادر. ( المنافسة.

الجودة أصبحت السمة الممیزة للعصر الحالي، وتعد جودة الخدمة من القضایا الحدیثة في الفكر التسویقي. ویعكس ھذا  

الاتجاه أھمیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتوفیر تجربة عملاء مرضیة لكسب رضاھم وزیادة ولاءھم للمصرف. 

صارف التجاریة في جمیع أنحاء العالم اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسین جودة خدماتھا وتوفیر وبالتالي، یتعین على الم

 ).2022باقادر. ( تجربة عملاء ممتازة لتحقیق النجاح المستدام في السوق المصرفي العالمي المتنافس.

 

 

والازدھار الاقتصادي للمصارف والدول. تحسین جودة الخدمات المصرفیة یمكن أن یؤدي إلى زیادة التنافسیة والنمو 

ولتحقیق ذلك، یجب أن تتوافر الموارد والإمكانیات اللازمة لتحسین جودة الخدمات المصرفیة، ویجب على المصارف 

وریة. ص التجاریة تخصیص المیزانیات اللازمة لتحسین الخدمات المصرفیة وتوفیر التدریب والتطویر المستمر للموظفین.

)2022( 

 

لإضافة إلى ذلك، یمكن للمصارف التجاریة تحسین جودة الخدمات المصرفیة عن طریق تحسین العملیات المصرفیة وبا

العملاء وتحسین تجربتھم. ومن بین الخدمات الجدیدة التي یمكن تقدیمھا تطویر  وتطویر الخدمات الجدیدة التي تلبي احتیاجات

 )2021مدوح. (م الذكیة وتقدیم خدمات البنك الإسلامي والتأمین والاستثمار.تقنیات الدفع الإلكتروني والتطبیقات المصرفیة 

 

ویمكن للمصارف التجاریة تحسین جودة الخدمات المصرفیة أیضًا عن طریق إدارة علاقاتھا مع العملاء بشكل فعال، 

شكل احتیاجات العملاء بوتحسین مھارات الاتصال والتواصل مع العملاء وتقدیم خدمات مصرفیة شخصیة ومتمیزة وتلبیة 

 )2022صوریة. ( سریع وفعال.

ویمكن أیضًا أن یؤدي تحسین جودة الخدمات المصرفیة إلى زیادة الكفاءة وتحسین العملیات المصرفیة، مما قد یؤدي إلى 

وتقنیات  يتقلیل التكالیف وزیادة الأرباح. ویمكن للمصارف التجاریة الاستفادة من تحلیلات البیانات والذكاء الاصطناع

 )2022شعیب مصطفي محمد, ف. ( أخرى لتحسین جودة الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل أفضل.

 

وتعد رضا العملاء أحد المؤشرات المھمة لقیاس جودة الخدمات المصرفیة، ویمكن للمصارف التجاریة تحقیق رضا العملاء 

المصرفیة وتحسینھا بشكل مستمر. ویمكن للمصارف تحقیق ذلك من خلال من خلال تلبیة جمیع جوانب جودة الخدمات 
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تقدیم خدمات مصرفیة شخصیة ومتمیزة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل سریع وفعال، وتحسین مھارات الموظفین في 

لى العملاء ھل عالتواصل مع العملاء وتوفیر التدریب والتطویر المستمر لھم، وتوفیر الأدوات التقنیة الحدیثة التي تس

 ).2022باقادر. ( الوصول إلى خدمات المصرفیة بشكل سھل ومریح.

 

وأخیرًا، یجب على المصارف التجاریة تحدید معاییر ومقاییس لقیاس جودة الخدمات المصرفیة وإجراء تقییمات دوریة 

أي  انات لتحسین الجودة وتصحیحلتحدید نقاط القوة ونقاط الضعف في جودة الخدمات المصرفیة. ویمكن استخدام ھذه البی

 ).2020الصھیبي. ( خلل في الخدمات المصرفیة المقدمة.

 

 

 :الدراسةمشكلة -٣
 

یمكن القول إن مشكلة الدارسة تتمثل في الصعوبة في قیاس وتحدید تأثیر جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا على رضا     

العملاء بعوامل متعددة، بما في ذلك تجربة العمیل مع المصرف بشكل العملاء بشكل دقیق وموثوق. ویمكن أن یتأثر رضا 

 عام، والعوامل الشخصیة للعمیل، والظروف الاقتصادیة والاجتماعیة التي یعیشھا العمیل.

 

ومن أجل التغلب على ھذه المشكلة، یجب تحدید مؤشرات رئیسیة لجودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتقییم تأثیر كل بعد 

ھذه الأبعاد على رضا العملاء باستخدام أدوات البحث الكمیة والنوعیة المناسبة. ویمكن أیضًا استخدام الدراسات السابقة من 

والتحلیلات الإحصائیة لتحدید أھم العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في القطاع المصرفي، وكذلك تحدید العلاقات بین 

 .جودة الخدمات المصرفیة ورضا العملاء

 

ویتطلب ذلك أیضًا إجراء مسوح واستبیانات للعملاء لتقییم جودة الخدمات المصرفیة ومدى رضاھم عنھا، وتحلیل النتائج 

لتحدید العوامل الرئیسیة التي تؤثر على رضا العملاء. ویمكن أیضًا الاستعانة بخبراء الصناعة والعاملین في القطاع 

من الرؤى حول جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتحدید الخطوات التي یمكن المصارف لتحلیل النتائج وتقدیم المزید 

 اتخاذھا لتحسین جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء.

 

ویجب أن یكون لدى المصارف رؤیة واضحة حول كیفیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات وتوقعات 

المناسبة لتحقیق ھذه الأھداف. ویمكن استخدام تقنیات التحلیل الكمي والنوعي لتحدید العملاء، وتحدید الأولویات والخطوات 

العوامل الرئیسیة التي تؤثر على جودة الخدمات ورضا العملاء، وتحدید الخطوات التي یمكن اتخاذھا لتحسین الأداء في ھذه 

 الجوانب.
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عالیة الجودة للعملاء، وتوفیر تجربة عملاء إیجابیة، علاوة على ذلك، یجب أن تكون المصارف ملتزمة بتوفیر خدمات 

وتحسین العملیات والإجراءات الداخلیة لتقدیم خدمات متمیزة وفعالة. ویمكن أن تساعد تقنیات الذكاء الاصطناعي والتحلیل 

 الضخم والتعلم الآلي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتحسین تجربة العملاء.

 

  الدراسة:أھمیة -٤
ھذه الدراسة في جانبین أھمیةتكمن   

 الجانب النظري 

وبشكل عام، یمكن القول إن جودة الخدمات المصرفیة تلعب دوراً حاسمًا في تحقیق نجاح المصارف التجاریة وتحسین     

رضا العملاء والحفاظ علیھم، وتعزیز مركز المصرف في السوق وزیادة الربحیة والنمو والازدھار الاقتصادي. ولتحقیق 

شاملة تھدف إلى تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات ذلك، یجب أن تتبنى المصارف التجاریة استراتیجیات 

العملاء بشكل أفضل، وتوفیر التدریب والتطویر المستمر للموظفین، وتحلیل احتیاجات العملاء وتقدیم الحلول المصرفیة 

نقاط ید نقاط القوة والمناسبة لھم، وتطویر معاییر ومقاییس لقیاس جودة الخدمات المصرفیة وإجراء تقییمات دوریة لتحد

الضعف في جودة الخدمات المقدمة. وعند تحقیق جودة الخدمات المصرفیة، یمكن للمصارف التجاریة تحقیق النجاح المستدام 

 )2021ممدوح عبد الفتاح أحمد. (في السوق المصرفي العالمي، وزیادة الربحیة والنمو والازدھار الاقتصادي. 

 

  الجانب العملي

 

یمكن القول إن مشكلة الدارسة في مجال جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا یمكن حلھا من خلال تحدید مؤشرات رئیسیة     

لجودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتقییم تأثیر كل بعد من ھذه الأبعاد على رضا العملاء باستخدام أدوات البحث الكمیة 

دراسات السابقة والتحلیلات الإحصائیة والاستعانة بخبراء الصناعة والعاملین في والنوعیة المناسبة. كما یمكن استخدام ال

القطاع المصارف لتحلیل النتائج وتقدیم المزید من الرؤى حول جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتحدید الخطوات التي 

مصارف ملتزمة بتوفیر خدمات عالیة یمكن اتخاذھا لتحسین جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء. ویجب أن تكون ال

الجودة للعملاء، وتحسین العملیات الداخلیة والإجراءات لضمان تقدیم خدمات متمیزة وفعالة. ویمكن استخدام التقنیات الحدیثة 

 مثل الذكاء الاصطناعي والتحلیل الضخم والتعلم الآلي لتحسین جودة الخدمات المصرفیة وتجربة العملاء.

 

حل مشكلة الدراسة في مجال جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا من خلال تحدید مؤشرات رئیسیة لجودة یمكن  وأیضا 

الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتقییم تأثیر كل بعد من ھذه الأبعاد على رضا العملاء باستخدام أدوات البحث الكمیة والنوعیة 

الإحصائیة والخبراء في الصناعة والعاملین في القطاع المصرفي  المناسبة، والاستفادة من الدراسات السابقة والتحلیلات
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لتحلیل النتائج وتقدیم المزید من الرؤى حول جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا وتحدید الخطوات التي یمكن اتخاذھا لتحسین 

 جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء.

 

 

الدراسة أھداف  ٥-  

 قیاس وتحدید تأثیر جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء بشكل دقیق وموثوق. تتمثل مشكلة الدراسة في    

 ویمكن حل ھذه المشكلة من خلال الخطوات التالیة:

 

 تحدید مؤشرات رئیسیة لجودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا. •

 

ة ام أدوات البحث الكمیة والنوعیتقییم تأثیر كل بعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء باستخد •

 المناسبة.

 

الاستفادة من الدراسات السابقة والتحلیلات الإحصائیة لتحدید العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في القطاع  •

 المصرفي والعلاقات بین جودة الخدمات المصرفیة ورضا العملاء.

 

صرفیة ومدى رضاھم عنھا، وتحلیل النتائج لتحدید إجراء مسوح واستبیانات للعملاء لتقییم جودة الخدمات الم •

 العوامل الرئیسیة التي تؤثر على رضا العملاء.

 

الاستعانة بخبراء الصناعة والعاملین في القطاع المصارف لتحلیل النتائج وتقدیم رؤى حول جودة الخدمات  •

 المصرفیة وأبعادھا والخطوات اللازمة لتحسینھا.

 

رف حول كیفیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات العملاء وتحدید وضع رؤیة واضحة لدى المصا •

 الأولویات والخطوات اللازمة لتحقیق ذلك.

 

 الالتزام بتوفیر خدمات عالیة الجودة وتجربة عملاء إیجابیة وتحسین العملیات والإجراءات الداخلیة. •

 

والتعلم الآلي لتحسین جودة الخدمات المصرفیة وتجربة  استخدام تقنیات مثل الذكاء الاصطناعي والتحلیل الضخم •

 العملاء.
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 القیاس الدوري لرضا العملاء واتخاذ الإجراءات التصحیحیة لمعالجة الشكاوى وتغطیة الفجوات. •

 

ھذه ھي الخطوات الرئیسیة التي یمكن اتباعھا لحل مشكلة تحدید تأثیر جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء بشكل 

 دقیق.

 

 أسئلة الدراسة -٦
 ؟على رضا العملاءالبنوك بمنطقة الریاض  أحدفي تأثیر الخدمات المصرفیة  ما مدى	-１

 المصرفیة على رضا العملاء؟ تلك الخدمات ما مدى تأثیر جودة	-２

 ؟في ذلك البنك الخدمات المصرفیةماھي الألیة المتبعة لتسحین جودة 	-３

 ؟الخدمات المصرفیةسین جودة ماھي المؤشرات الرئیسیة لتح	-４

 ؟ملاء حول تحسین الخدمات المصرفیةماھي توقعات الع	-５

 المصرفیة؟للخدمات  كیف تتم عملیة التحسین	-６

 عملیة التحسین؟ ما نوع	-７

 ؟ المقدمة لھ المصرفیة الخدمةالى أي مدى یمكن الوصول الى رضا العمیل حول 	-８

للعمیل وفترة التزام العمیل في حین التعاملات مع البنوك  المصرفیة المقدمةھل توجد علاقة بین الجودة 	-９

 المصرفیة؟

 بین جودة الخدمات المصرفیة للبنوك . الاختلافمعرفة 	-０１

 

 

 الدراسة:محددات  -٧
 اجراء الدراسة على عینة من العملاء. حدود بشریة :

 اجراء الدراسة بالتعامل مع احد البنوك المصرفیة . حدود مكانیھ :

 ٢٠٢٣\٠٦\٢٣شھرین منذ البدء في البحث  الدراسةفترة  زمانیة :حدود 

 الدراسات السابقة الإیطار النظري : -٨
 

یلاحظ أن مفھوم الجودة یلقى اھتمامًا متزایدًا في جمیع المنظمات حول العالم، وذلك لأنھا تدرك أھمیة تطویر وتحسین     

الجودة كمدخل أساسي لمواجھة التحدیات الداخلیة والخارجیة التي تواجھھا. ویتطلب ھذا تبني نظام إداري استراتیجي 

 .تكاملي یھدف إلى تحقیق رضا العملاء وتحسین أداء المنظمة وزیادة الربحیة المالیة

 

مفھوم الجودة یتباین من وجھة نظر بعض الأشخاص، فمنھم یرون أن الجودة تتمثل في قدرة المنتج على تلبیة حاجات 
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 .الزبون ومتطلباتھ، ومنھم من یرونھا من منظور المنظمة أو الزبون، ومنھم من یرون أنھا تعبر عن درجة التمیز

 

ویمكن القول إن الجودة ھي توجھ أو فلسفة إداریة طویلة المدى، تھدف إلى تحقیق رضا العمیل من خلال إشراك العاملین 

كافة في المنظمة والتطویر المستمر لكل عملیات المنظمة والاستخدام الأمثل لمواردھا. وتشمل الجودة خمسة اتجاھات 

رئیسة، وھي قدرة المنظمة على إنتاج وتقدیم خدمة استثنائیة، وتلبیة احتیاجات الزبون بما یتناسب مع الأھداف المنشودة، 

 والقدرة على إجراء التغییر في خدماتھا، وتحقیق الأرباح المالیة، وتمیز المنتج أو الخدمة وكون الأداء ممتازًا

 

 مفھوم الخدمة وأھمیتھا :
 

ً أو غیر محددة، وتتعدد تعریفاتھا و     افة تشمل الخدمات كتتمیز الخدمات بتنوعھا الكبیر ویمكن أن تكون محددة مسبقا

داءات غیر الملموسة التي یتم تقدیمھا من طرف إلى طرف من دون أن ینتج عن ذلك ملكیة شيء ما. وتتسم الأعمال أو الأ

، حیث تستھلك وتندثر في حال عدم استھلاكھا، وتصبح الكلف المترتبة على تقدیم الخدمة تكلفة اقتصادیة بالفائیةالخدمات 

 لا یمكن استرجاعھا.

 

لذلك، یجب على المنظمات الالتزام بجودة الخدمة، حیث تعد أداة فعالة لتحقیق التحسین المستمر لجمیع عملیات الخدمة 

بالزبائن الحالیین وكسب زبائن جدد، وتعمل على بقاء المنظمة في دائرة المنافسة في عصر مليء بالتكتلات  والاحتفاظ

الكبرى وتطور التقنیات والثورة المعلوماتیة. ویمكن أن تشمل جودة الخدمة  توالاستثماراالاقتصادیة والمنظمات العملاقة 

خمسة اتجاھات رئیسیة، وھي قدرة المنظمة على تقدیم خدمة استثنائیة وتلبیة احتیاجات الزبون بما یتناسب مع الأھداف 

 منتج أو الخدمة وكون الأداء ممتازاً.المنشودة والقدرة على إجراء التغییر في الخدمات وتحقیق الأرباح المالیة وتمیز ال

 

 مفھوم جودة الخدمة معاییرھا :
 

تعددت تعریفات جودة الخدمة، وذلك یرجع إلى صعوبة تحدید الخصائص العامة الممیزة للخدمات بشكل دقیق مقارنة     

لفعلي یارًا لدرجة تطابق الأداء ابالسلع المادیة. وتمیل غالبیة التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة إلى تعریفھا باعتبارھا مع

للخدمة مع توقعات العملاء لھا. كما یتم استخدام مفھوم جودة الخدمة للدلالة على عدة أشیاء، فبعض المدیرین یستخدمونھ 

لیعني كیفیة التعامل مع العملاء، في حین ینظر إلیھا البعض الآخر على أنھا حصیلة كلیة ولیس كجزء یتعلق بنقاط الاتصال 

 العملاء فقط.ب
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وعند المقارنة بین المنتج والخدمة، یمكن تقدیم جودة الخدمة على شكل أبعاد وسمات تمیزھا عن أبعاد وسمات جودة المنتج. 

وقد حدد بعض الكتاب عشرة معاییر یستخدمھا العملاء في تقییم جودة الخدمة، وقد تم تلخیص ھذه المعاییر إلى خمسة أبعاد 

 دیة، الاستجابة، الثقة أو الضمان، التعاطف، والملموسیة.رئیسیة وھي: الاعتما

 

وتعني الاعتمادیة قدرة المنظمة على إنجاز الخدمة المطلوبة بدقة وثبات وبأداء صحیح. أما الاستجابة، فتعني قدرة المنظمة 

ءة رفة العاملین والكفاعلى تقدیم الخدمة بسرعة ومساعدة العملاء باستمرار عند الطلب. وتشیر الثقة أو الضمان إلى مع

والقدرة على كسب ثقة العملاء بالإضافة إلى الثقة بالنفس. أما التعاطف، فتعني سھولة الاتصال والتواصل الجید وفھم العملاء 

 والعنایة بھم. وتشیر الملموسیة إلى التسھیلات المادیة والمعدات وظھور الأشخاص في الوحدة الواحدة.

 

 

 قیاس جودة الخدمة :
 

قیاس جودة الخدمات یعد من الصعوبات التي تواجھ المنظمات الخدمیة، حیث تختلف الخدمات عن السلع المادیة في      

 صعوبة تحدید معاییر قیاس الجودة بشكل دقیق وموحد. ولذلك، فإن ھناك عدة مداخل تستخدم لقیاس جودة الخدمات، ومنھا:

 

. قیاس جودة الخدمات من منظور الزبائن: یتم استخدام مقاییس عدة مثل مقیاس عدد الشكاوى التي یتقدم بھا الزبائن، 1

الذي ) SERVQUALالخدمات المقدمة، ومقیاس الفجوة (ومقیاس الرضا الذي یستخدم لقیاس اتجاھات الزبائن نحو جودة 

الذي )  SERVPERFلفعلي، ومقیاس الأداء الفعلي (اتھم لمستوى أدائھا ایستند إلى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراك

 یركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة. ویتم استخدام ھذه المقاییس لقیاس جودة الخدمات من منظور الزبائن.

 

یة، الفاعلیة والكفاءة المال. قیاس جودة الخدمات من منظور المنظمة: یتم استخدام مقاییس مثل مقیاس الإنتاجیة والكفاءة و2

 وذلك لقیاس جودة الخدمات من منظور المنظمة.

 

. قیاس الجودة من المنظور الشامل: یتم في ھذا المدخل تقییم جودة الخدمات من وجھة نظر الزبائن ومقدم الخدمة في نفس 3

 الوقت، ویتم استخدام مقاییس مثل مقیاس القیمة ومقیاس الجودة المھنیة.

 

م، فإن قیاس جودة الخدمات یتطلب تطویر مقاییس مناسبة لقیاس جودة الخدمات المقدمة، وذلك باستخدام مداخل بشكل عا

متعددة لتحقیق توازن بین أھداف الزبائن وأھداف مقدمي الخدمات والمنظمات الخدمیة. ومن المھم أن تكون ھذه المقاییس 

 وتحسن جودة الخدمات المقدمة.متوافقة مع الظروف المحیطة وتلبي متطلبات الزبائن 
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 الدراسات السابقة : -٩

 (2016 ,Ndikubwimana & Berndt) أ.   دراسة  

تناولت العدید من الدراسات مفھوم الجودة بشكل عام وجودة الخدمات في القطاع المصرفي بشكل خاص. أجرت دراسة       

بھدف تحدید مدى رضا العملاء عن الخدمات المالیة التي تقدمھا  Berndtو  Ndikubwimanaمن قبل  2016في عام 

لقیاس مستوى جودة الخدمات المصرفیة، وتم جمع البیانات  SERVPERFالبنوك في رواندا. استخدمت الدراسة مقیاس 

ة للبنك ھي شخصًا. كشفت النتائج أن البیئة والمرافق المادی 152تبانة على عینة من العملاء بحجم من خلال توزیع اس

العوامل الرئیسیة التي تؤدي إلى تقدیم خدمة جیدة، كما بینت أن العملاء راضون عن الجوانب المادیة المرتبطة بالخدمة 

 المقدمة لھم.

(2016 ,Ndikubwimana & Berndt)  

 

  ب . دراسة (الریاضي، 2016) 

بھدف التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة (الملموسیة،  2016كما أجرى الریاضي دراسة في عام     

والاعتمادیة، والأمان، والاستجابة، والتعاطف) في تحقیق رضا العملاء في البنك العربي في مدینة الزرقاء الأردنیة. 

عمیلاً من عملاء البنك. أظھرت النتائج وجود رضا لدى  715 استخدمت الدراسة استبانة لجمع البیانات من عینة تكونت من

العملاء عن جودة الخدمة المقدمة، وحاز بعد الأمان على أفضل قیمة. كما أبدى العملاء رضاھم عن متغیر التعاطف كأحد 

ابة التي صة الاستجأبعاد الجودة المصرفیة، وتبین وجود تأثیر معنوي لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة في رضا العملاء، وخا

 كانت الأكثر تأثیرًا في تحقیق الرضا. 

    ( 2016الریاضي،  ) 

2015  ، Moghavvemi ,Lee ت. دراسة 

   من قبل 2015في نفس السیاق، أجرت دراسة في عام          

Moghavvemi  و Lee 

والأمان، والأسعار، والخدمات بغرض قیاس جودة الخدمة في ستة أبعاد ھي: الملموسیة، والتعاطف، والموثوقیة، 

المصرفیة عبر الإنترنت، وعلاقتھا بالقیمة المتوقعة، ورضا العملاء، وصورة البنك، وولاء العملاء وثقتھم بالبنوك في 

لاختبار كل العلاقات بین المتغیرات  (SEM) كلانج فالي في مالیزیا. تم تحلیل البیانات باستخدام المعادلة الھیكلیة النمذجة

النموذج. أشارت نتائج الدراسة إلى أن أبعاد الملموسیة، والتعاطف، والموثوقیة، والأمان، والخدمات المصرفیة عبر في 

  الإنترنت لھا علاقة إیجابیة مع القیمة المتوقعة ورضا العملاء

(2015  ، Moghavvemi ,Lee) 
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2017ث. دراسة أیمن،عبدالله,  

الخدمات المصرفیة وتأثیرھا على رضا العملاء في فرع مصرف دبي الإسلامي الدراسة إلى تقییم جودة ھدفت        

بالعین، وتستند الدراسة على فرضیة مرتكزة على مدى تأثیر أبعاد جودة الخدمات المصرفیة (الملموسیة والموثوقیة 

 .والاستجابة والضمان والتعاطف) على رضا العملاء في المصرف

إیجابیة، حیث أظھرت أن غالبیة العینة أبدت رضاً عالیاً عن الخدمات المصرفیة التي یقدمھا توصلت الدراسة إلى نتائج 

مصرف دبي الإسلامي في فرع العین. كما أوضحت الدراسة أن ھناك علاقة قویة وتأثیر لجمیع أبعاد جودة الخدمات 

عملاء. ویشیر ذلك إلى أھمیة تحسین المصرفیة (الملموسیة والموثوقیة والاستجابة والضمان والتعاطف) على رضا ال

  .جمیع ھذه الأبعاد لتحقیق رضا العملاء وتحسین تجربتھم في المصرف

2017أیمن،عبدالله,  

 

2010ج. دراسة الأنصاري , زید ,   

ن ھذه الدراسة إلى تحدید الأبعاد الرئیسیة التي یمكن استخدامھا لقیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة م ھدفت         

البنوك التجاریة المحلیة والأجنبیة في دولة الإمارات. كما تھدف الدراسة إلى تحدید الأبعاد الأكثر تأثیرًا على احساس 

 .العملاء بجودة الخدمات المصرفیة

ت تم استخدام عینة عشوائیة في الدراسة وتوصلت النتائج إلى أن الأبعاد الأكثر تأثیرًا على ادراك العملاء لجودة الخدما

المصرفیة في الإمارات ھي الثقة والأمان وسرعة الاستجابة والإمكانیات المادیة. یشیر ذلك إلى أھمیة تحسین ھذه الأبعاد 

 .لتحقیق جودة الخدمات المصرفیة المرغوبة ورضا العملاء

2010الأنصاري , زید ,   

2015ح. دراسة سند ,   

لقیاس مستوى رضا العاملین في جامعة الزرقاء عن جودة الخدمات التي یقدمھا البنك العربي  دراسة بحثیةأجرى سند في 

الإسلامي الدولي فرع الجامعة في الأبعاد التالیة: الملموسیة، والموثوقیة، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، من خلال 

نك والعاملین في الجامعة. بینت النتائج أن تقییم أفراد عمیلاً من عملاء الب 70فقرة تم توزیعھا على  31استبانة تكونت من 

 .عینة الدراسة لجودة خدمات البنك كان مرتفعًا، وأنھا تلعب دورًا مھمًا في رضا الزبائن

2010خ. دراسة الجیاشي ,   
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خدمة وولاء ھذه الدراسة إلى تحدید الدور الذي تلعبھ الخصائص التنظیمیة في تعدیل العلاقة بین ادراك جودة ال ھدفت

العمیل للبنك المقدم للخدمة، كما تھدف الدراسة إلى تحدید مدى إدراك العملاء لأبعاد جودة الخدمة التي یحصلون علیھا من 

 .البنك المقدم للخدمة

 توصلت الدراسة إلى أن ھناك علاقة بین ادراك جودة الخدمة وولاء العمیل، وتم التأكد من تأثیر حالة إدراك العمیل لجودة

الخدمة المصرفیة على حالة ولاء العمیل للبنك المقدم للخدمة في القطاع المصرفي الأردني. كما تبین أن الخصائص 

التنظیمیة للبنك تلعب دورًا في تعدیل ھذه العلاقة. یشیر ذلك إلى أھمیة تحسین جودة الخدمة المصرفیة وتحسین 

م للبنكالخصائص التنظیمیة للبنك لتحقیق رضا العملاء وولائھ . 

2010الجیاشي ,   

2010د. دراسة الكاید,  

عمان في الأردن من وجھة نظر العملاء، من خلال توزیع -بحثاً لقیاس عوامل جودة الخدمة في بنك القاھرةاجرى الكاید  

سابقة مفردة من عملاء البنك. أشارت نتائج دراستھ إلى أن جودة الخدمة ھي  190استبانة على عینة عشوائیة تكونت من 

ھامة في رضا العملاء، وأن المدیرین وصناع القرار في البنك یبدیان اھتمامًا كبیرًا بتحسین جودة الخدمات التي تسھم 

أجرى .بشكل كبیر في رضا العملاء. كما تبین وجود علاقة إیجابیة دالة إحصائیاً بین متغیري جودة الخدمة ورضا العملاء

لجودة  -وكالة المسلیة-لمعرفة مستوى تقییم زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، دراسة 4117عراف وبوقرة في عام 

زبوناً من زبائن البنك. وكانت أحد أبرز  120الخدمة المصرفیة المقدمة لھم، حیث تم توزیع استبانة على عینة مكونة من 

كیة كان بدرجة عالیة جدًا، وأن ھناك رضا لدى النتائج التي توصلت إلیھا الدراسة ھو أن تقییم الزبائن لجودة الخدمات البن

  الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة لھم

2010الكاید,  

 

 (2014, Al-krim & Chowdhury)  ذ. دراسة  

إلى الكشف عن أثر جودة الخدمة على رضا العملاء في بنوك القطاع الخاص في بنغلادیش، من خلال تھ وھدفت دراس

الخمساعتماد أبعاد جودة الخدمة   (servqual) ،والمتمثلة بالملموسیة، والاعتمادیة، والاستجابة، والتعاطف، والأمان ،

مفردة من العملاء لھذه البنوك. وبینت  110كأساس لھذه الدراسة، حیث قام الباحثان بتوزیع استبانة على عینة مكونة من 

في بنوك القطاع الخاص في بنغلادیش، وأن جمیع أبعاد نتائج الدراسة أن جودة الخدمة لھا تأثیر إیجابي على رضا العملاء 

  .جودة الخدمة لھا أھمیة في تحسین رضا العملاء

(2014, Al-krim & Chowdhury)   
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,2015 Cheserek ,Kimwolo ,Cherop ر. دراسة    

في كینیا،  بھدف الكشف عن أثر جودة الخدمة على رضا عملاء البنوك التجاریة 2015دراسة في عام  ھذه وقد أجریت

(servqual) باعتماد أبعاد جودة الخدمة الخمس عمیلاً وزعت علیھم استبانة طورھا  454، وتكونت عینة الدراسة من 

الباحثون لھذا الغرض. أظھرت النتائج أن الاعتمادیة، والاستجابة، والتعاطف، والأمان أثرت بشكل ملحوظ وإیجابي على 

ناك تأثیر لبعد الملموسیةمستوى رضا العملاء، في حین لم یكن ھ  

2015,Cheserek & Kimwolo & Cherop   

,2013 Lau & Cheung & Lam & Chu ز. دراسة 

تحدید العلاقات المتبادلة بین جودة الخدمة، ورضا وولاء العملاء في  وكانت تھدف الى  ،2013في عام تھم أجرت دراس

قطاع الخدمات المصرفیة للأفراد في ھونغ كونغ، ومعرفة أھم سمات جودة الخدمة في بنوك التجزئة. تكونت عینة 

عمیلاً من عملاء المؤسسة المصرفیة لھونغ كونغ وشنغھاي 119الدراسة من   (HSBC) بانة تم ، حیث تم توزیع است

تطویرھا من قبل الباحثین وتضمنت جودة الخدمة في خمسة أبعاد ھي: الملموسیة، والاستجابة، والاعتمادیة، والأمان، 

 .والتعاطف، وأثرھا في رضا العملاء

أشارت النتائج إلى وجود تأثیر إیجابي لأبعاد جودة الخدمة في رضا العملاء، وكان بعد التعاطف قد حصل على أقل أھمیة 

في المساھمة في رضا العملاء. وأوصت الدراسة بضرورة النظر في ھذا النموذج كأداة للتقییم والمساعدة في تحسین 

 .جودة الخدمات في قطاع الخدمات المصرفیة

(2013 ,Lau & Cheung & Lam & Chu)  

 

(2011 ,Mualla) س. دراسة 

دراسة بھدف قیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل البنوك التجاریة في الأردن،  2011في عام  Muallaأجرى 

مفردة من عملاء البنوك التجاریة تم اختیارھم  1000وتوفیر معلومات تساعد الإدارة في تحسینھا. تكونت عینة الدراسة من 

 ة.عشوائیاً، وتم قیاس جودة الخدمات باستخدام نموذج الفجو

 

كشفت نتائج الدراسة إلى أن جودة الخدمات المقدمة متدنیة، وأوصت الدراسة بأن على البنوك التجاریة أن تولي اھتماماً 

 أكبر لتحسین جودة خدماتھا.

(2011 ,Mualla) 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( 1520أوسلو وبطرس ،   ش. دراسة  (

الخدمات المصرفیة التي تقدمھا المصارف دراسة بھدف التعرف إلى مستوى جودة  5201أجرى أوسلو وبطرس في عام 

زبوناً من زبائن مصرفي الرشید والرافدین تم اختیارھم عشوائیاً، وزُعت  311في مدینة دھوك. تكونت عینة الدراسة من 

 علیھم استبانة.

 

توقعة من ة والمتوصلت الدراسة إلى نتائج عدة، كان من أبرزھا التقییم الإیجابي لمستوى جودة الخدمات المصرفیة الفعلی

وجھة نظر الزبائن، ووجود تباین في الأھمیة النسبیة التي یولیھا الزبائن عند تقییمھم لمستوى جودة الخدمات المصرفیة. 

 وأوصت الدراسة بضرورة قیام الإدارة المصرفیة بمعرفة المحددات الأساسیة لجودة الخدمات التي تقدمھا.

( 1520أوسلو وبطرس ،  )  

 

 السابقة:التعقیب على الدراسات  -١٠
 

تشیر الدراسات السابقة إلى أن جودة الخدمات في القطاع المصرفي ھي موضوع حیوي ومھم، وأنھ یكتسب أھمیة كبیرة 

في المیدان الإداري والاقتصادي. تركز بعض ھذه الدراسات على تقییم جودة الخدمات المصرفیة من وجھة نظر العملاء، 

أثیر دراسات تبعض ال تناولت و في البنوك باختلاف عدة متغیرات ة توافر جودة الخدمة المصرفیةوتظھر اختلاف درج

جودة الخدمات المصرفیة على تحقیق رضا العملاء، وبعضھا تناول أیضًا تأثیر جودة الخدمات بشكل عام على رضا العملاء. 

 مشكلة الدراسة. كما تناولت دراسات أخرى جودة الخدمة المصرفیة كمتغیر مستقل لحل

بعض الدراسات التي تمت في ھذا الصدد تناولت العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمھا البنوك ورضا العملاء. 

وتبین ھذه الدراسات أن رضا العملاء یتأثر بشدة بمستوى جودة الخدمات المصرفیة التي یتلقاھا، ویمیل العملاء إلى البقاء 

تقدم لھم خدمات مصرفیة عالیة الجودة وتفي بمتطلباتھم وتوقعاتھم. لذلك، یجب على البنوك العمل على مع البنوك التي 

 تحسین جودة خدماتھا المصرفیة لتحقیق رضا العملاء وتعزیز ولائھم

على الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت موضوع قیاس جودة الخدمات المصرفیة، إلا أن معظمھا اعتمد على مدخل 

 الفجوة لقیاس جودة الخدمات. 

 

قیاس جودة  الخدمات المصرفیة، وتختلف عن الدراسات السابقة  servperfتتمیز الدراسة الحالیة باعتمادھا على مقیاس 

لأنھا الأولى التي تناولت ھذا الموضوع في منطقة الریاض، وتناولت تأثیر جودة الخدمات المصرفیة على مدة التزام العمیل 

في الأخیر على رضا العملاء ، وھما متغیران لم تتناولھما الدراسات السابقة. ومع ذلك، تركیز وال مل مع البنكفي التعا

تشابھت الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة في قیاس مستوى جودة الخدمات المصرفیة من وجھة نظر العملاء، وتناولھا 

سابقة. كما اتبعت الدراسة الحالیة نفس المنھج الذي اتبعتھ معظم الدراسات لمتغیرات شبیھة بتلك التي تناولتھا الدراسات ال

 السابقة.
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الفرضیات النظریة للدراسة : -١١  

   وجود تأثیر إیجابي لأبعاد جودة الخدمة في رضا العملاء

 ضرورة قیام الإدارة المصرفیة بمعرفة المحددات الأساسیة لجودة الخدمات التي تقدمھا.

  علاقة إیجابیة دالة إحصائیاً بین متغیري جودة الخدمة ورضا العملاء

 ١٢-منھج الدراسة و اجراءتھا:

من المخطط لھ ان تعتمد ھذه الدراسة  المنھج الوصفي القیاسي (الارتباطي) لتحقیق أھداف الدراسة،  وھو منھج یتناسب 

مع أھداف الدراسة ,حیث یتم تصنیف البیانات التي سوف  یتم جمعھا من العینات، ومن ثم یتم تحلیلھا باستخدام الطرق 

 والأسالیب الإحصائیة المناسبة، ویتم بعد ذلك یتم مناقشتھا وربطھا بالإطار النظري والدراسات السابقة

أدوات الدراسة:-١٣  

وعینتھا:مجتمع الدراسة   

، والذي 2023تتألف مجتمع ھذه الدراسة من عملاء البنوك التجاریة في منطقة الریاض خلال النصف الثاني من عام 

 115فرعًا بالإضافة إلى ذلك، یتم استخدام إحدى تسھیلات البنوك المستھدفة لتوزیع  13یضم ثلاث بنوك موزعة على 

. للحصول على نتائج اكثر دقةاستبانة على العملاء حسب  الجنس والفئة العمریة    

 مجالات الدراسة-١٤
 الدراسة:محددات 

 اجراء الدراسة على عینة من العملاء. حدود بشریة :

 اجراء الدراسة بالتعامل مع احد البنوك المصرفیة . حدود مكانیھ :

 ٢٠٢٣\٠٦\٢٣شھرین منذ البدء في البحث  الدراسةفترة  زمانیة:حدود 

 

 

: الزمنیة الخطة وفق المقترح التبویب   

  المستخلص
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  المقدمة

  مشكلة الدراسة

) الجانب العملي \أھمیة الدراسة (الجانب النظري    

  أھداف الدراسة

ةأسئلة الدراس   

  محددات الدراسة

  الدراسات السابقة و الإطار النظري

 الإطار النظري

 مفھوم جودة الخدمة معاییرھا 

 مفھوم الخدمة وأھمیتھا

 

  الدراسات السابقة

(2016 ,Ndikubwimana & Berndt) أ.   دراسة   

) 2016ب. دراسة ( الریاضي,    

2015   ،Moghavvemi, Lee ت. دراسة  

2017ث. دراسة أیمن،عبدالله,   

2010ج. دراسة الأنصاري , زید ,    

2015ح. دراسة سند ,    

2010خ. دراسة الجیاشي ,    

2010د. دراسة الكاید,   

(2014, Al-krim & Chowdhury)  ذ. دراسة  
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2015,Cheserek ,Kimwolo ,Cherop ر. دراسة   

2013,Lau & Cheung & Lam & Chuز. دراسة   

(2011 ,Mualla) س. دراسة  

) 2014ش. دراسة ( أوسلو و بطرس ,   

  ةالتعقیب على الدراسات السابق

  الفرضیات النظریة للدراسة

  منھج الدراسة و اجراءاتھا

  أدوات الدراسة

  مجتمع الدراسة وعینتھا

 مجالات الدراسة

 محددات الدراسة
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