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 ــديـق ـر وتــشك ر ـــــ  

 

ا والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين سيدنا محمد وعلى آله وصحبه ومن   الحمد لله أولًا وآخرا

 الذي بنعمته تتم الصالحات، وبفضله وتوفيقه أنُجز هذا البحث.والحمدلله ، اتبعه إلى يوم الدين

 

المشرف الأكاديمي لما قدّمه  جامعتي الحبيبة والرائعة ميدأوشن وإلى    إلى  متنانأتقدم بجزيل الشكر وعظيم الإ

 من توجيه علمي وملاحظات قيمّة أسهمت في تحسين البحث وإخراجه بالصورة المناسبة. 

 

كما أتوجه بالشكر إلى أعضاء هيئة التدريس في الكلية، لما قدموه من علم ومعرفة ودعم خلال فترة الدراسة،  

والإجابة عنها، وأسهم في توفير البيانات اللازمة لإتمام   الًستبانة المتعلقة بالبحثكين في  المشاروإلى جميع  

 الجانب التطبيقي من البحث.

 

ولً يفوتني أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى أسرتي، التي أحاطتني بالدعم والتشجيع والصبر طوال مراحل  

 حة أو مساعدة، سواء بصورة مباشرة أو غير مباشرة.، وإلى كل من قدّم لي كلمة طيبة أو نصيدراستي

 

 فلكل هؤلًء خالص الشكر والتقدير، وجزاهم الله عني خير الجزاء.
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 الإهداء 
 إلى من كانا سبباا في وجودي،

 إلى والديّ، مصدر الحب والدعم والدعاء،

ا لفضلهما وامتناناا   لعطائهما.أهدي هذا العمل المتواضع تقديرا

 

 إلى أسرتي الكريمة، 

 التي وقفت إلى جانبي، وشجعتني في كل خطوة، 

 وكانت سنداا لي في أوقات التعب والصعوبات. 

 

 إلى أساتذتي الأفاضل، 

 الذين أضاءوا لي طريق العلم والمعرفة، 

ا لً ينُسى.  وتركوا في مسيرتي أثرا

 

 إلى كل من ساندني وشجعني، 

 إتمام هذا العمل،وإلى كل من آمن بقدرتي على 

.  أهدي ثمرة هذا الجهد، راجياا أن يكون نافعاا ومقبولًا

 

 إهداء خاص إلى والديّ وأسرتي، عرفاناا ومحبةا وامتناناا.
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 مستخلص الدراسة 

 

 الهدف: 
الخدمة المصةرفية في تشةكيل هدفت الدراسةة إلى قياس مسةتور رضةا العملاء عن الخدمات المصةرفية، والتعرف إلى مدر ت ثير أبعاد جودة 

رضةا العملاء. كما سةعت إلى تحديد مسةتور تقييم العملاء لأبعاد الملموسةية، والًعتمادية، والًسةتجابة، والأمان، والتعاطف، والتعرف إلى 

ا من جانب العملاء.  أكثر القنوات المصرفية استخداما

 

 المنهجية:
عميلاا من عملاء البنوك.   80تخدام الًسةتبانة أداةا رئيسةة لجمع البيانات من عينة بل ت اعتمدت الدراسةة على المنه  الوصةفي التحليلي، باسة 

وتضةةمنت الًسةةتبانة مجموعة من العبارات التي تقيس أبعاد جودة الخدمة المصةةرفية ورضةةا العملاء وفق مقياس ليكرت الخماسةةي. وتم 

الحسةابي، والًنحراف المعياري، والوزن النسةبي، إلى جانب الًسةترشةاد  تحليل البيانات باسةتخدام التكرارات والنسةب المئوية، والمتوسةط  

 بالعلاقات بين أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء.

 

 النتائج:
أظهرت النتةائ  أن مسةةةةةتور تقييم العملاء لجودة الخدمات المصةةةةةرفية جاء مرتفعاا جداا في جميع الأبعاد. وقد جاء بعُد الأمان في المرتبة 

، ثم %92.405ووزن نسةةبي   4.620، يليه بعُد التعاطف بمتوسةةط  %92.658ووزن نسةةبي قدره   4.633ط حسةةابي بل   الأولى بمتوسةة 

، مما  %91.055، بوزن نسةبي قدره 4.553. كما بل  المتوسةط العام لرضةا العملاء %92.333ووزن نسةبي   4.617الًعتمادية بمتوسةط  

رفية. وأظهرت النتائ  كذلك أن التطبيقات الذكية هي القناة المصةةرفية الأكثر يدل على ارتفاع مسةةتور الرضةةا العام عن الخدمات المصةة 

ا بنسبة بل ت   ، في حين حصلت عبارة "تجربتي مع البنوك كانت إيجابية في معظم الأوقات" على أعلى متوسط ضمن محور  %95استخداما

   4.924رضا العملاء، بل  

 

 التطبيقات والأهمية:
تقديم مؤشةةرات عملية يمكن أن تسةةاعد إدارات البنوك على تحسةةين جودة الخدمات المصةةرفية وتعزيز رضةةا  تتمثل أهمية الدراسةةة في 

العملاء. وتوضة  النتائ  أهمية المحافظة على مسةتويات الأمان والًعتمادية، وتطوير التطبيقات الذكية والقنوات الرقمية، وتحسةين سةرعة  

هم. كما تسةاعد نتائ  الدراسةة البنوك على فهم توقعات العملاء وتطوير الخدمات بما يتوافق الًسةتجابة لمعالجة شةكاور العملاء واسةتفسةارات

 مع احتياجاتهم، بما يعزز استمرارية التعامل والقدرة على بناء علاقات مصرفية طويلة الأمد.

 

 الكلمات المفتاحية:
 ة، الأمان، التعاطف، التطبيقات المصرفية الذكية، البنوك.رضا العملاء، جودة الخدمة المصرفية، الملموسية، الًعتمادية، الًستجاب
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 المقدمة:  1.1
 

أصةةب  مفهوم رضةةا العملاء هوالركيزة الأسةةاسةةية في الإدارة والتسةةويق وذلك لًرتباطه الأصةةيل ببقاء المؤسةةسةةات ونموها 

العملاء يرتبط بالعائق بين توقعاتها للمنت  أو الخدمة قبل شةراءها وميزتها التنافسةية في السةوق. وتشةير الدراسةات إلى أن رضةا  

وفي العديد من الدراسةةةات التطبيقية تعد جودة الخدمة والموثوقية    -المشةةةار إليه تالياا  بالتجربة-أو اسةةةتخدامهاا والأداء الفعلي 

 سهم في تحديد مستويات رضا العملاء.والًستجابة والضمان والتعاطف والعناصر الملموسة هي المحددات الرئيسية التي ت

 
وتعد الخدمة المقدمة مهمة صةةةعبة يجد المهتمين برضةةةا العملاء معوقات متعددة وذلك للوصةةةول إلى قمة مبيعات تذر أرباح  

مجزية للشةركةا ولً يمكن تحقيق ذلك دون تحقيق مسةتويات تؤهلهم لًسةتدامة الرضةا وذلك للوصةول إلى ولًء العميل على نحو 

ا في حصولهم على مستويات متقدمة من التقييم. دائم.  ليكون هو المسوق الأول لهم. وي ملون دائما

 

أهمية إجراء البحوث  وتتصةةاعد نتيجةا للمنافسةةة الشةةديدة، وتزايد توقعات العملاء، وتنامي عدد القنوات الرقمية المتاحة، وذلك  

رضةةةا العملاء وتحويل النتائ  إلى قرارات تشةةة يلية   قياس للمنظماتحول رضةةةا العملاء. وبالتالي يصةةةب  من الضةةةروري 

بشةكل مسةتمر. إضةافةا إلى ذلك تشُةير الدراسةات الحديثة إلى أن رضةا العملاء ليس مجرد نتيجة، بل هو أحد   صةالحةوتسةويقية  

ن سةةمعة الشةةركة ويسُةةهم في نهاية المطاف   محفزاتأهم  على   أو الأرباحمداخيل  زيادة ال إلىالولًء وتكرار التعامل، مما يحُسةةّ

 المدر الطويل.

 
 
 

 مشكلة الدراسة 1.2
فشةةل في تقديم الخدمة أو المنت  تؤدي هذه الجهود إلى اللجذب العملاء، لكنها غالباا ما   كبيرةغالباا ما تبذل المؤسةةسةةات جهوداا  

ا لًختلاف    إلى انخفاض كبير في معدلًتيؤدي   مما، لتصةةورات المرسةةومةبمسةةتور يفوق ا رضةةا العملاء بشةةكل دائم، نظرا

لقياس رضةاهم يفُضةي  تشةير الدراسةات إلى أن ضةعف فهم احتياجات العملاء أو غياب ممارسةات راسةخةوالتوقعات عن الواقع.  

 العملاء.على  محافظةإلى ث رات في عمليات تطوير الخدمات وانخفاض معدل ال

 

 :المشكلات الفرعية

العوامل المؤثرة على رضةا العملاء في المؤسةسةة، مثل جودة الخدمة والسةعر وسةرعة الًستجابة وتجربة العميل عدم تحديد 
ا يؤدي إلى تقييم  مةبين توقعةات العملاء والأداء الفعلي، م عةائق أو جةداريترتةب على ذلةك وجود  و وعةدم إدراكهةا.  الشةةةةةاملةة

 سلبي للخدمة.

ترتبط نتائ  استبيان رضا العملاء و  .واض   رضا العملاء بشكل منتظم ومنهجيلً تستخدم بعض المؤسسات أدوات قياس  
 .أو الإصلاح ارتباطاا ضعيفاا بقرارات الإدارة والتحسين

 .ودقة تت ثر مستويات رضا العملاء بالقطاع ونوع الخدمة ونوع العميل، الأمر الذي يتطلب دراسات أكثر تحديداا
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 فجوات على المستوى النظري 1.2.1
ر نماذج عديدة رضةةا العملاء، كما هو موضةة  في المراجع العلمية، مثل نموذج التوقعات والأداء ونموذج جودة الخدمة.   تفُسةةّ

هذه النماذج في سةياقات الخدمة المحلية، لً سةيما    صةهرومن الجدير بالذكر أن هذا التنوع يحتاج إلى مزيد من العمل النظري ل

ط بعض الباحثين جودة الخدمة بالرضةةا، بينما تربط دراسةةات أخرر الرضةةا بالولًء، يربإذ  في العديد من السةةياقات العربية.  

 .يفُسّر الأدوار المختلفة لهذه المفاهيم الثلاثة في سياق واحد وثابت ولكن لً يوجد إطار تحليلي موحد 

 فجوات على المستوى التطبيقي 1.2.2
تجسةيد مفهوم رضةا العملاء من خلال وضةع مقاييس أداء تتُي  على المسةتور التطبيقي، لً تزال بعض المؤسةسةات تعُاني في  

التحسةين المسةتمر. وتشةير المراجع العلمية إلى أن مجرد توفر أدوات القياس لً يكفي، بل يجب أن تفُضةي النتائ  إلى إجراءات 

 وخدمات وتجربة عملاء شاملة.

 أهمية الدراسة 1.3
ا أسةاسةياا لنجاح أي مؤسةسةة في خدمة الأسةواق وتحقيق ميزة تنافسةية  تكمن أهمية هذه الدراسةة في أن رضةا العملاء يعُدّ   معيارا

مسةةتدامة. علاوة على ذلك، تسُةةهم دراسةةة هذا الموضةةوع بشةةكل كبير في مسةةاعدة المؤسةةسةةات على فهم العوامل المؤثرة على 

 رضا العملاء بشكل أفضل، ووضع سياسات أكثر فعالية لتحسين جودة المنتجات والخدمات.

 

 لمستوى النظري:على ا 1.3.1
 المساهمة في بناء معرفة علمية حول مفهوم رضا العملاء، ومحدداته، وآثاره على المؤسسة. 

 التحقق من صحة الدراسات السابقة حول جودة الخدمة، ورضا العملاء، وولًء المؤسسة.

 سد فجوة نظرية: شرح التباين بين توقعات العملاء وتصورهم للخدمة. 

 سات المستقبلية في العالم العربي. وضع أساس علمي للدرا
 

 على المستوى التطبيقي:  1.3.2
ا على رضا العملاء وتعزيزها.   • تمكين المؤسسات من تحديد العناصر الأكثر ت ثيرا

 • مساعدة صناع القرار على تصميم خدمات ومنتجات تلبي احتياجات العملاء. 

 الشراء المتكرر. • زيادة الًحتفاظ بالعملاء وتحسين ولًئهم ومعدلًت 

 • تعزيز سمعة المؤسسة وكفاءتها التجارية في السوق.

 
 أسئلة الدراسة 1.4

تنطلق الدراسةةة من سةةؤال رئيس يتمثل في: ما أثر رضةةا العملاء في تحسةةين الأداء المؤسةةسةةي وتعزيز الولًءل وهذا السةةؤال 

بة الخدمة، بل عنصةةةر مؤثر في سةةةلوك العميل يرتبط بما تؤكده المراجع العلمية من أن رضةةةا العملاء ليس مجرد نتيجة لتجر

 .المستقبلي وفي فعالية المؤسسة السوقية
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 :ويتفرع عنه الأسئلة الآتية
 ما المقصود برضا العملاء من منظور المراجع العلمية الإدارية والتسويقيةل

ا في رضا العملاءل  ما العوامل الأكثر ت ثيرا

 العملاءلما العلاقة بين جودة الخدمة ورضا 

 إلى أي مدر يسهم رضا العملاء في تعزيز الولًء وتكرار الشراءل

 ما الأساليب التي يمكن للمؤسسات الًعتماد عليها لقياس رضا العملاء وتحسينهل

 
 أهداف الدراسة 1.5

عوامل المؤثرة تهدف هذه الدراسةة إلى بيان مفهوم رضةا العملاء وتحليل أهميته في بيئة الأعمال المعاصةرة، مع تحديد أبرز ال

فيه وآثاره على ولًء العملاء والأداء المؤسةسةي. كما تهدف إلى تقديم إطار علمي يسةاعد المؤسةسةات على قياس رضةا العملاء 

 .وتوظيف نتائجه في تحسين الخدمات والمنتجات

 

 :الأهداف الفرعية
 .الإدارية والتسويقيةالتعرف إلى مفهوم رضا العملاء وأبعاده الرئيسية في المراجع العلمية 

 .تحديد أثر جودة الخدمة في تكوين رضا العملاء

 .توضي  العلاقة بين رضا العملاء وولًئهم واستمرار تعاملهم مع المؤسسة

 .استعراض أبرز الأساليب المستخدمة في قياس رضا العملاء داخل المؤسسات

 .ؤسسات الخدمية والتجاريةتقديم توصيات عملية تساعد على رفع مستور رضا العملاء في الم

 
 : فرضيات الدراسة 1.6

 .توجد علاقة ذات دلًلة بين رضا العملاء وتحسين الأداء المؤسسي وتعزيز الولًء

 :الفرضيات الفرعية
 .توجد علاقة ذات دلًلة بين جودة الخدمة ورضا العملاء

 .توجد علاقة ذات دلًلة بين سرعة الًستجابة ورضا العملاء

 .دلًلة بين الًعتمادية ورضا العملاءتوجد علاقة ذات 

 .توجد علاقة ذات دلًلة بين رضا العملاء وولًئهم للمؤسسة

 .توجد علاقة ذات دلًلة بين رضا العملاء ونية إعادة التعامل أو الشراء مستقبلاا 
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 :نموذج الدراسة 1.7

 ولاء العملاء ← رضا العملاء   ← جودة الخدمة
ا في   ا شةائعا التي ترر أن جودة الخدمة تعد مت يراا مسةتقلاا مؤثراا في رضةا العملاء، بينما يمثل  الأنماطويمثل هذا النموذج اتجاها

ا من ولًء العملاء وسلوكهم المستقبلي تجاه المؤسسة ا يفسر جزءاا مهما  .الرضا مت يراا وسيطا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدراسة: منهجية 

 .: الوضعيةدراسةفلسفة ال

 .ة: الًستنتاجيدراسةمنه  ال

 .: الدراسة الميدانيةدراسةاستراتيجية ال

 .ة: الكميدراسةنوع ال

 .الأفق الزمني: المقطعية

 .التقنيات والإجراءات: الًستبيان والتحليل الإحصائي

 
 :الدراسة الميدانية 1.8

ا على ا بتجربة  البنوك السةةعودية، باعتبارها م تجُرر هذه الدراسةةة ميدانيا ن أبرز القطاعات الخدمية في المملكة وأكثرها ارتباطا

، مع تركيز واضة  على 2030العملاء ورضةاهم. ويشةهد القطاع المصةرفي السةعودي تحولًت رقمية متسةارعة مدفوعة برؤية 

ا  ا لدراسةةة رضةةا تحسةةين تجربة العميل وتطوير الخدمات المصةةرفية التقليدية والرقمية. كما تمثل البنوك السةةعودية ميدانا  مناسةةبا

العملاء نظراا لتعةدد قنوات الخةدمة فيهةا، مثةل الفروع والتطبيقةات البنكيةة والهةاتف المصةةةةةرفي وخدمات الدعم المسةةةةةتمرة، وما  

يرتبط بذلك من أبعاد مثل الًعتمادية، وسةةرعة الًسةةتجابة، والأمان، وجودة الخدمة. لذلك تسةةتهدف الدراسةةة عينة من عملاء 

 .ية لتحليل مستور رضاهم عن الخدمات المقدمة وبيان أثر جودة الخدمة في تعزيز هذا الرضاالبنوك السعود 
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 :مخطط المشروع المقترح  1.9

 .الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 .الفصل الثاني: الدراسات السابقة والإطار النظري

 .الفصل الثالث: منهجية الدراسة

 .لنتائ  الدراسةالفصل الرابع: التحليل الإحصائي 

 .الفصل الخامس: مناقشة النتائ  والًستنتاجات
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  
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 : المقدمة 2.1

علاقته يتناول هذا الفصةةل الإطار النظري لموضةةوع رضةةا العملاء من خلال عرض المفاهيم الأسةةاسةةية المرتبطة به، وبيان  

بجودة الخدمة وولًء العملاء، ثم اسةتعراض عدد من الدراسةات السةابقة ذات الصةلة. ويهدف هذا الفصةل إلى بناء أسةاس نظري 

 .متماسك يساعد في تفسير العلاقات بين مت يرات الدراسة وتوجيه الفروض والإجراءات المنهجية اللاحقة
 

 

 (المتغير المستقل) جودة الخدمة والولاء 2.2

 المقصود بجودة الخدمةما 

تشير جودة الخدمة إلى مدر قدرة المؤسسة على تقديم خدمة تلبي توقعات العملاء أو تتجاوزها، بما يضمن تحقيق الرضا وبناء  

علاقة طويلة الأمد معهم. وتعد جودة الخدمة من أكثر المحددات ت ثيراا في تقييم العملاء، خاصةةة في القطاعات التي تعتمد على 

 .ل المباشر والًستجابة السريعة والثقةالتفاع

 
 أبعاد جودة الخدمة

 :على خمسة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة SERVQUAL تعتمد المراجع العلمية المتعلقة بنموذج

 المقصود به البعد
 .المظهر العام للمرافق، والأدوات، والموظفين، والجوانب المادية للخدمة الملموسية

 .المؤسسة على تقديم الخدمة بدقة وثبات وفي الوقت الموعود قدرة  الاعتمادية

 .سرعة تقديم الخدمة والًستعداد لمساعدة العميل ومعالجة مشكلاته الاستجابة

 .شعور العميل بالثقة والأمان عند التعامل مع المؤسسة الأمان أو الضمان

 .عناية شخصية لهاهتمام المؤسسة بالعميل وفهم احتياجاته وتقديم  التعاطف
 

 
 

 )المتغير التابع( رضا العملاء 2.3

 ما المقصود برضا العملاء

رضةةةةا العملاء هو التقييم أو الحكم الذي يصةةةةدره العميل بعد تجربة المنت  أو الخدمة، بناءا على مقارنة الأداء الفعلي بما كان 

الأداء المتوقع، ارتفع مسةتور الرضةا، بينما يؤدي تدني الأداء عن يتوقعه قبل التجربة. وكلما ارتفعت درجة التطابق أو تجاوز  

 .التوقعات إلى عدم الرضا أو الشكور

كما ينظر إلى رضةا العملاء بوصةفه مت يراا ذا أثر اسةتراتيجي، لأنه يرتبط بدعادة الشةراء، والتوصةية بالمؤسةسةة، واسةتمرارية 

ا من أنظمة الجودة وإدارة العلاقات مع العملاء في  العلاقة معها. ولهذا السةةةبب أصةةةب  قياس رضةةةا   العملاء جزءاا أسةةةاسةةةيا

 .المؤسسات الحديثة
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 أبعاد رضا العملاء

 :يمكن تناول رضا العملاء من خلال مجموعة من الأبعاد أو المؤشرات، من أهمها

 .الرضا عن جودة الخدمة أو المنت 

 .المشكلاتالرضا عن سرعة الًستجابة والتعامل مع 

 .الرضا عن القيمة المدركة مقارنة بالسعر أو الجهد المبذول

 .الرضا عن التجربة العامة في التعامل مع المؤسسة

 .الرضا المرتبط بنية الًستمرار والتوصية للآخرين

 
 )بين المتغير المستقل والمتغير التابع( العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء 2.4

ا في رضةةا العملاء، وأن رضةةا العملاء يؤدي بدوره إلى تعزيز الولًء، سةةواء في  تؤكد الدراسةةا ت أن جودة الخدمة تؤثر إيجابيا

صةورة إعادة الشةراء، أو الًسةتمرار في التعامل، أو التوصةية بالجهة للآخرين. كما أشةارت نتائ  دراسةات أخرر إلى أن رضةا 

، بما يعني أن جودة الخدمة لً تترجم إلى ولًء مسةةةتدام إلً عندما يشةةةعر العملاء يقوم بدور وسةةةيط بين جودة الخدمة والولًء

 .العميل بدرجة كافية من الرضا

 

 الدراسات السابقة

 :الدراسة الأولى

ا في رضةةا العملاء، وأن تحسةةن جودة الأداء الخدمي  ا ودالًا إحصةةائيا أظهرت دراسةةة حديثة أن جودة الخدمة تؤثر ت ثيراا إيجابيا

 .مستويات تقييم العملاء ويعزز فرص الًحتفاظ بهميرفع 

 :الدراسة الثانية

توصةةةلت دراسةةةة عربية حول الدور الوسةةةيط لرضةةةا العملاء إلى أن رضةةةا العملاء يتوسةةةط العلاقة بين جودة الخدمة وولًء 

 .الرضاالعملاء، وأن تحسين جودة الخدمة ينعكس بصورة غير مباشرة على الولًء من خلال رفع مستور 

 

 :الدراسة الثالثة

ا لقياس جودة الخدمة، وأن   SERVQUAL أشةةارت دراسةةة حول العلاقة بين جودة الخدمة والولًء إلى أن نموذج يعُد مناسةةبا

ا بكل من رضا العملاء والثقة والولًء  .جودة الخدمة ترتبط إيجابيا

 :الدراسة الرابعة

وغير مباشةةر لجودة الخدمة والرضةةا على ولًء الزبون، وأن المت يرين خلصةةت دراسةةة عربية أخرر إلى وجود أثر مباشةةر  

 .يفسران نسبة معتبرة من التباين في الولًء
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 :الدراسة الخامسة

أوضةحت دراسةات تطبيقية أخرر أن أبعاد جودة الخدمة الخمسةة لً تحقق الولًء بصةورة مباشةرة في جميع الحالًت، بل يصةب  
ا فعالًا في تفسير العلاقة بين جودة الخدمة والولًءرضا العملاء مت يراا   .وسيطا

 
 
 
 

 :الخاتمة

ا في منظومة العلاقات التسةةةةويقية  ا محوريا يتضةةةة  من العرض النظري والدراسةةةةات السةةةةابقة أن رضةةةةا العملاء يحتل موقعا

المراجع العلميةة تتفق على وجود علاقةة والإداريةة، وأنةه لً يمكن فصةةةةةلةه عن جودة الخةدمةة أو عن الولًء. كمةا تبين أن معظم  

إيجابية بين جودة الخدمة ورضةةةةا العملاء، وعلى الدور الوسةةةةيط الذي يؤديه الرضةةةةا في تعزيز الولًء، وهو ما يدعم البناء 

 .النظري المعتمد في الدراسة الحالية
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 .الدراسةالفصل الثالث: منهجية  
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 المقدمة:  3.1
في هذا الفصةل تعُرض المنهجية التي اعتمدت عليها الدراسةة لبحث موضةوع رضةا العملاء في البنوك السةعودية بصةورة علمية 

الإحصةةةائية منظمة، من خلال توضةةةي  نوع المنه  المسةةةتخدم، ومجتمع الدراسةةةة وعينتها، وأداة جمع البيانات، والأسةةةاليب 

ا لربط الجانب النظري بالجانب التطبيقي، لأنه يبين الكيفية التي جُمعت بها  المناسةبة لتحليل النتائ . ويعُد هذا الفصةل أسةاسةاا مهما

 البيانات الميدانية والإجراءات التي اتُّبعت للتحقق من دقتها وملاءمتها لأهداف الدراسة.

 

الدراسةة، الذي يركز على قياس آراء العملاء وتفسةير مسةتور رضةاهم تجاه الخدمات المصةرفية، وانطلاقاا من طبيعة موضةوع 

فدن المنهجية المناسبة تقوم على المدخل الكمي ذي الطابع الوصفي التحليلي، مع الًعتماد على الًستبانة بوصفها الأداة الرئيسة 

وات بناء الأداة، وآلية توزيعها، والمت يرات التي تقيسةها، إلى جانب  لجمع البيانات من أفراد العينة. كما يتناول هذا الفصةل خط

الأسةاليب الإحصةائية المسةتخدمة في تحليل البيانات واختبار الفرضةيات بما يسةاعد على الوصةول إلى نتائ  موضةوعية يمكن 

 الًستفادة منها في تفسير واقع رضا العملاء في البنوك السعودية.

 
 متغيرات البحث التعريفات الإجرائية ل 3.2

يقصد بالتعريف الإجرائي كيفية قياس المت ير في الدراسة بصورة عملية وقابلة للملاحظة والتحليل. وفي هذا البحث تم تعريف  

ا بحيث يمكن تحويلها إلى عبارات استبيانية قابلة للقياس الإحصائي ا إجرائيا  .جودة الخدمة ورضا العملاء وولًء العملاء تعريفا

 بحثمتغيرات ال

 جودة الخدمة )المتغير المستقل( 

التعريف التشةة يلي: يقصةةد بجودة الخدمة في هذه الدراسةةة إدراك العملاء لمسةةتور كفاءة وموثوقية وسةةرعة وتعاطف وأمان 

 .الخمسة SERVQUAL الخدمة المقدمة لهم، كما يتم قياسها من خلال أبعاد 

 رضا العملاء )المتغير التابع(

التشة يلي: يقصةد برضةا العملاء في هذه الدراسةة مسةتور الرضةا الذي يعبرّ عنه العملاء نتيجة مقارنة توقعاتهم السةابقة التعريف  

بمسةةتور الخدمة الفعلي الذي تلقوه، ويتم قياسةةه من خلال مؤشةةرات الرضةةا العام، وتلبية التوقعات، والتجربة الإيجابية، ونية 

 .الًستمرار
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 دراسةتصميم ال 3.3

 .: وضعيةدراسةفلسفة ال

 .ةستنتاجيلً: ادراسةمنه  ال

 .: المس  الميدانيدراسةاستراتيجية ال

 .كمية: دراسةنوع ال

 .الأفق الزمني: مقطعي

 .SPSS التقنيات والإجراءات: الًستبانة والتحليل الإحصائي باستخدام

 

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة وطرق وتقنيات أخذ العينة 3.4

 :مجتمع الدراسة

من الأفراد المتعاملين مع الخدمات المصةةرفية بمختلف قنواتها، سةةواء من  عملاء البنوك السةةعودية يتمثل مجتمع الدراسةةة في

خلال الفروع التقليةديةة أو التطبيقةات المصةةةةةرفيةة أو الخةدمةات البنكيةة عبر الإنترنةت أو الهةاتف المصةةةةةرفي أو قنوات الةدعم 

المجتمع مناسةباا للدراسةة لأن القطاع المصةرفي السةعودي يشةهد تحولًا ملحوظاا في تجربة العميل واعتماداا   الإلكتروني. ويعُد هذا

 .متزايداا على القنوات الرقمية، مع استمرار أهمية القنوات التقليدية في بعض المعاملات والخدمات

عليمية، ومسةةةةتور الخبرة في اسةةةةتخدام الخدمات ويتميز مجتمع الدراسةةةةة بالتنوع من حيث الفئات العمرية، والمسةةةةتويات الت

المصةةةةرفية، إضةةةةافة إلى اختلاف أنماط التعامل بين العملاء من حيث الًعتماد على التطبيقات البنكية، أو الفروع، أو الهاتف 

ا العملاء المصةةرفي، أو القنوات متعددة الخدمة. كما أن هذا التنوع يجعل مجتمع عملاء البنوك السةةعودية مناسةةباا لقياس رضةة

وتحليل العوامل المؤثرة فيه، خاصةة في ظل تنامي توقعات العملاء بالحصةول على خدمة سةريعة، متسةقة، وآمنة عبر مختلف 

 .القنوات

 :عينة الدراسة

عميلاا، اسةترشةاداا بحجم العينة المسةتخدم في النموذج المرفق وفي بعض الدراسةات  80تقترح الدراسةة اختيار عينة مكونة من  

 .بيقية المشابهة، وذلك بما يسم  بدجراء التحليلات الوصفية والًرتباطية بصورة مبدئيةالتط

 حجم العينة عينة الدراسة
 عميل 80 نستهدف العملاء في المؤسسة محل الدراسة 
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 :طرق وتقنيات أخذ العينة  

الذين سةةبق لهم اسةةتخدام الخدمات المصةةرفية خلال الفترة الأخيرة،  السةةعوديةعينة من عملاء البنوك  تمثلت عينة الدراسةةة في

، وهو حجم مناسةب للدراسةة الوصةفية التحليلية   80 سةواء عبر القنوات التقليدية أو الرقمية. ويمكن اعتماد عينة مقدارها عميلاا

بالمتوسةةةةطات والًنحرافات المعيارية  في مرحلتها الجامعية، ويسةةةةم  بدجراء التحليلات الإحصةةةةائية الأسةةةةاسةةةةية المتعلقة

 .والًرتباطات واختبار الفرضيات
 

 مرات وعدد  التعليمي، والمسةةةةتور والعمر، الجنس، حيث من  متنوعة  خلفيات من  عملاء  تضةةةةم أن العينة اختيار عند   يراعى

ا،  الأكثر  المصةةةةرفية  القناة ونوع البنك،  مع التعامل  البنوك في  العملاء واقع تمثيل  على قدرة أكثر  النتائ  تكون  حتى  اسةةةةتخداما

 القنوات بين العملاء  تفضةةةيلات اختلاف إلى  تشةةةير  الحديثة  والتقاريرالمراجع العلمية    لأن  مهم العينة تنوع أن  كما. السةةةعودية

 .الذكية والهواتف الرقمية المصرفية الخدمات نحو متزايد  ميل مع والفروع، الرقمية
 

 :البياناتطريقة جمع   3.5

يعتمد البحث على الًسةةتبانة بوصةةفها الأداة الرئيسةةة لجمع البيانات الكمية، نظراا لملاءمتها في قياس رضةةا العملاء وإدراكهم 

ا بحسب طبيعة الجهة محل الدراسة وسهولة الوصول إلى العملاء ا أو ورقيا  .لجودة الخدمة. ويمكن توزيع الًستبانة إلكترونيا

 الخدمة )المتغير المستقل(جودة   

 15يتم قياس جودة الخدمة من خلال خمسةة أبعاد رئيسةية هي: الملموسةية، الًعتمادية، الًسةتجابة، الأمان، التعاطف، بدجمالي  

ا، وفق مقياس ليكرت الخماسي من   .= أوافق بشدة 5= لً أوافق بشدة إلى  1فقرة تقريبا

 

 المتغير المستقل الأبعاد عدد العناصر  المصادر
SERVQUAL جودة الخدمة الملموسية 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة الاعتمادية 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة الاستجابة 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة الأمان 3 نموذج 

SERVQUAL جودة الخدمة التعاطف 3 نموذج 

  المجموع 15 
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 )المتغير التابع(رضا العملاء  

يتم قيةاس رضةةةةةا العملاء من خلال أربعةة أبعةاد أو مؤشةةةةةرات تقريبيةة: الرضةةةةةا العةام، تلبية التوقعات، التجربة الإيجابية، نية 

ا وفق مقياس ليكرت الخماسي 10الًستمرار، بدجمالي   .فقرات تقريبا

 المتغير التابع الأبعاد عدد العناصر  المصادر
 رضا العملاء  الرضا العام 3 أدبيات الرضا

 رضا العملاء  تلبية التوقعات 3 أدبيات الرضا

 رضا العملاء  التجربة الإيجابية 2 أدبيات الرضا

 رضا العملاء  نية الاستمرار  2 أدبيات الرضا

  المجموع 10 

 
 

 أنواع البيانات   3.6

 البيانات الأولية  

جمعها مباشةةرة من العملاء من خلال الًسةةتبانة، مثل مسةةتور رضةةاهم عن الخدمة، تشةةمل البيانات الأولية البيانات التي يتم  

وتقييمهم لأبعاد الجودة، ودرجة ولًئهم أو نية اسةةةةتمرارهم في التعامل. كما يمكن أن تشةةةةمل بعض البيانات الديموغرافية مثل 

 .الجنس والعمر والمستور التعليمي وعدد مرات التعامل مع المؤسسة

 ثانويةالبيانات ال 

والدراسةةات السةةابقة والتقارير المتخصةةصةةة التي تناولت رضةةا العملاء وجودة الخدمة  تشةةمل البيانات الثانوية المراجع العلمية

 والولًء، بالإضةةافة إلى البيانات المنشةةورة في قواعد البيانات الأكاديمية والمجلات المحكمة. ويمكن الًسةةتفادة من قواعد مثل

Google Scholar وScopus وWeb of Science  في دعم الإطار النظري للدراسة. 

 طرق وأساليب تحليل البيانات  3.7

لتحليلها. وتشةمل التحليلات المقترحة: الإحصةاء الوصةفي للعينة،  SPSS بعد جمع البيانات، يتم اسةتخدام البرنام  الإحصةائي

 .المعيارية، وتحليل الًرتباط، واختبار الفرضياتواختبارات الصدق والثبات، والمتوسطات الحسابية والًنحرافات 

 

 :دوات البحثأ

بوصةفها الأداة الرئيسةة لجمع البيانات من عينة البحث، وذلك لملاءمتها لطبيعة الدراسةة   الاسـتبانة اعتمدت الدراسةة الحالية على

الخدمات المقدمة في البنوك السةةةعودية. وتعُد الكمية التي تسةةةتهدف قياس آراء العملاء واتجاهاتهم نحو مسةةةتور رضةةةاهم عن 

ا في الدراسةات الوصةفية والتحليلية، لأنها تسةاعد على جمع البيانات من عدد مناسةب   الًسةتبانة من أكثر أدوات البحث اسةتخداما

 .من المبحوثين بطريقة منظمة وقابلة للتحليل الإحصائي



22 

  

السةابقة المرتبطة برضةا العملاء وجودة الخدمة المصةرفية، واشةتملت على وقد صةُممت الًسةتبانة اسةتناداا إلى المراجع العلمية 

قسةمين رئيسةين: القسةم الأول للبيانات الشةخصةية، والقسةم الثاني لقياس مت يرات الدراسةة. كما تضةمنت الًسةتبانة عبارات تقيس  

 .إضافة إلى عبارات تقيس رضا العملاءأبعاد جودة الخدمة، مثل الملموسية، والًعتمادية، والًستجابة، والأمان، والتعاطف، 

لقياس اسةتجابات أفراد العينة، حيث تتدرج البدائل من: لً أوافق بشةدة، إلى أوافق  مقياس ليكرت الخماسـي واسةتخدمت الدراسةة

د ال بيانات بشةةدة، وهو مقياس مناسةةب لقياس الًتجاهات وا راء في الدراسةةات السةةلوكية والإدارية. وبعد جمع الًسةةتبانات، تمه 

 .SPSS للتحليل باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال البرنام  الإحصائي

 الغرض منها الأداة
 جمع البيانات من عملاء البنوك السعودية حول جودة الخدمة ورضا العملاء  الاستبانة

الاستبانةقياس درجة موافقة أفراد العينة على عبارات  مقياس ليكرت الخماسي   

SPSS تحليل البيانات إحصائياً واختبار الفرضيات 
 

 

 : الخاتمة   3.8

يوضة  هذا الفصةل المنهجية التي سةيتم من خلالها جمع بيانات الدراسةة وتحليلها بما يضةمن الوصةول إلى نتائ  قابلة للتفسةير 

ا للانتقال إلى الفصةةل الرابع المتعلق بعرض الن ا عمليا تائ  الإحصةةائية وتحليلها في ضةةوء فرضةةيات  العلمي. كما يوفر أسةةاسةةا

 .الدراسة
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة 
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 : المقدمة  4.1

تنظيم العرض يتناول هذا الفصةل عرض نتائ  الدراسةة الميدانية وتحليلها اعتماداا على بيانات اسةتبيان رضةا العملاء. وقد جرر  

في محورين رئيسةةةةين: الخصةةةةائص الديموغرافية لعينة الدراسةةةةة، ثم تحليل اسةةةةتجابات أفراد العينة تجاه أبعاد جودة الخدمة 

المصةرفية ومحور رضةا العملاء، مع تدعيم الجداول بالمتوسةط الحسةابي والًنحراف المعياري والوزن النسةبي لإبراز مسةتور 

 الًستجابات بدقة.

 : ة الدراسةخصائص عين   4.2
في هذا الجزء يتم عرض الخصةائص الديموغرافية لعينة الدراسةة، وذلك من حيث الجنس، والمسةتور التعليمي، والعمر، وعدد  

ا، بهدف تكوين صورة واضحة عن خصائص المشاركين في الدراسة.  مرات التعامل مع البنوك، وأكثر قناة مصرفية استخداما

 العينة حسب الجنس( توزيع أفراد 1-4جدول )
المئوية  النسبة العدد  الجنس   

 %68 54 ذكر 

 %33 26 أنثى

 تقريباً %100 80 المجموع
 

 .تضح أن الذكور يمثلون النسبة الأكبر من أفراد العينة، مما يشير إلى غلبة المشاركة الذكورية في الاستبياني
 

 التعليمي( توزيع أفراد العينة حسب المستوى 2-4جدول )
 

 تظُهر النتائج أن غالبية المشاركين من حملة البكالوريوس، وهو ما يعكس مستوىً تعليمياً مناسباً لفهم الاستبانة.
 
 
 
 
 
 
 

 النسبة المئوية  العدد  المستوى التعليمي
 %49 39 بكالوريوس

 %30 24 تعليم ثانوي 

 %18 14 أخرى 

 %4 3 ماجستير 

 تقريباا %100 80 المجموع
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 ( توزيع أفراد العينة حسب العمر3-4جدول )
 النسبة المئوية  العدد  العمر

عام 30أقل من   8 10% 

عام 40إلى  30من   33 41% 

عام 50إلى  40من   28 35% 

عام 50أكثر من   11 14% 

 %100 80 المجموع

 

 عامًا تمثلان الشريحة الأكبر من العينة. 50إلى  40عامًا ومن  40إلى  30شير البيانات إلى أن الفئتين العمريتين من ت
 
 

 ( توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع البنوك4-4جدول )
 النسبة المئوية  العدد  عدد مرات التعامل

 %3 2 مرة واحدة 

 %4 3 من مرتين إلى أربع مرات 

مرات 4أكثر من   75 94% 

 تقريباا %100 80 المجموع

 
 معظم المشاركين يتعاملون مع البنوك بصورة متكررة، مما يعزز موثوقية تقييمهم للخدمات المصرفية.تبين النتائج أن 

 
 ( توزيع أفراد العينة حسب أكثر قناة مصرفية استخدامًا5-4جدول )

 النسبة المئوية  العدد  القناة المصرفية
 %95 76 التطبيقات الذكية

 %3 2 الصراف الآلي

الإلكترونيالموقع   1 1% 

 %1 1 أخرى 

 %100 80 المجموع

 
 تؤكد النتائج الاعتماد المرتفع على التطبيقات الذكية بوصفها القناة المصرفية الأكثر استخدامًا بين أفراد العينة.
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 :مكونات قياس صدق وثبات أدوات البحث 4.3

للاسةةتخدام الميداني، وذلك من خلال عرض إجراءات الصةةدق  في هذا الجزء توضةةع نتائ  التحقق من صةةلاحية أداة الدراسةةة  
والثبات التي تم الًعتماد عليها. ويشةةةمل ذلك صةةةدق المحتور أو صةةةدق المحكمين، والصةةةدق الظاهري، إضةةةافة إلى الثبات 

 باستخدام معامل ألفا كرونباخ لقياس الًتساق الداخلي لفقرات الًستبيان.
 

 : التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة   4.4

يتناول هذا الجزء عرض نتائ  التحليل الوصةفي لمت يرات الدراسةة، من خلال التكرارات والنسةب المئوية والمتوسةط الحسةابي 
والًنحراف المعياري والوزن النسبي لكل عبارة ولكل بعُد من أبعاد الدراسة، وهي: الملموسية، الًعتمادية، الًستجابة، الأمان، 

 التعاطف، ورضا العملاء.
 

 ( نتائ  بعد الملموسية6-4جدول )
أوافق   العبارة

 بشدة
لا  محايد أوافق 

 أوافق 
لا أوافق  

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

تتمتع البنوك بمرافق 
وتجهيزات مناسبة ومريحة 

 للعملاء

41 36 2 1 0 4.463 0.611 89.250% 

يظهر موظفو البنوك بمظهر 
 لائق ومهني 

44 29 6 1 0 4.450 0.687 89.000% 

القنوات الإلكترونية للبنوك  
 سهلة الاستخدام ومنظمة

50 28 1 0 0 4.620 0.511 92.405% 

 المتوسط العام للبعُد
     

4.510 0.613 90.209% 
 

، وبلا الوزن 0.613والانحراف المعياري  4.510تشـير نتائج هذا البعد إلى مسـتوى مرتفع جدًا من التقييم، حيث بلا المتوسـط العام 
  .، وهو ما يعكس اتجاهًا إيجابياً لدى أفراد العينة نحو الملموسية%90.209النسبي 

 

 ( نتائ  بعد الًعتمادية7-4جدول )
أوافق   العبارة

 بشدة
لا  محايد أوافق 

 أوافق 
لا أوافق  

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

تلتزم البنوك بتقديم الخدمة في  
 الوقت الذي تعد به

51 28 0 0 1 4.600 0.624 92.000% 

تنفذ البنوك المعاملات بطريقة  
 صحيحة من المرة الأولى

42 34 3 0 1 4.450 0.687 89.000% 

يمكن الاعتماد على البنوك في  
 إنجاز الخدمات بدقة

67 12 0 0 1 4.800 0.557 96.000% 

 المتوسط العام للبعُد
     

4.617 0.641 92.333% 
 

، وبلا الوزن 0.641والانحراف المعياري  4.617تشـير نتائج هذا البعد إلى مسـتوى مرتفع جدًا من التقييم، حيث بلا المتوسـط العام 
 ، وهو ما يعكس اتجاهًا إيجابياً لدى أفراد العينة نحو الاعتمادية .%92.333النسبي 
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 ( نتائ  بعد الًستجابة8-4جدول )
أوافق   العبارة

 بشدة
لا  محايد أوافق 

 أوافق 
لا أوافق  

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

يستجيب موظفو البنوك بسرعة 
 لاستفسارات العملاء

66 11 1 1 0 4.797 0.513 95.949% 

يتعامل البنك بفعالية مع شكاوى 
ومشكلاتهمالعملاء   

37 35 6 1 0 4.367 0.678 87.342% 

أحصل على المساعدة المطلوبة  
 من البنوك في الوقت المناسب

53 24 1 1 0 4.633 0.578 92.658% 

 المتوسط العام للبعُد
     

4.599 0.619 91.983% 
 

، وبلا الوزن 0.619والانحراف المعياري  4.599العام تشـير نتائج هذا البعد إلى مسـتوى مرتفع جدًا من التقييم، حيث بلا المتوسـط 
  .، وهو ما يعكس اتجاهًا إيجابياً لدى أفراد العينة نحو الاستجابة%91.983النسبي 

 

 ( نتائ  بعد الأمان9-4جدول )
أوافق   العبارة

 بشدة
لا  محايد أوافق 

 أوافق 
لا أوافق  

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

أشعر بالأمان عند إجراء 
 معاملاتي المصرفية مع البنوك 

68 10 0 1 0 4.835 0.462 96.709% 

يمتلك موظفو البنوك المعرفة 
 الكافية للإجابة عن استفساراتي 

46 26 6 1 0 4.481 0.691 89.620% 

أثق في سرية معلوماتي  
 وتعاملاتي المصرفية لدى البنوك 

48 30 0 1 0 4.582 0.565 91.646% 

 المتوسط العام للبعُد
     

4.633 0.599 92.658% 
 

، وبلا الوزن 0.599والانحراف المعياري  4.633تشـير نتائج هذا البعد إلى مسـتوى مرتفع جدًا من التقييم، حيث بلا المتوسـط العام 
 الأمان.، وهو ما يعكس اتجاهًا إيجابياً لدى أفراد العينة نحو %92.658النسبي 

 

 ( نتائ  بعد التعاطف10-4جدول )
أوافق   العبارة

 بشدة
لا  محايد أوافق 

 أوافق 
لا أوافق  

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

يهتم موظفو البنوك 
باحتياجاتي ويعاملونني  

 باحترام

42 35 1 1 0 4.494 0.593 89.873% 

تخصص البنوك وقتاً كافياً  
احتياجات العملاءلفهم   

53 22 3 1 0 4.608 0.625 92.152% 

أشعر أن البنوك تراعي 
 مصلحتي عند تقديم الخدمة 

63 14 1 1 0 4.759 0.533 95.190% 

 المتوسط العام للبعُد
     

4.620 0.595 92.405% 
 

، وبلا الوزن 0.595والانحراف المعياري  4.620تشـير نتائج هذا البعد إلى مسـتوى مرتفع جدًا من التقييم، حيث بلا المتوسـط العام 
 ، وهو ما يعكس اتجاهًا إيجابياً لدى أفراد العينة نحو التعاطف .%92.405النسبي 
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 ( نتائ  بعد رضا العملاء11-4جدول )
أوافق   العبارة

 بشدة
لا  محايد أوافق 

 أوافق 
لا أوافق  

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

أنا راضٍ بشكل عام عن 
 الخدمات التي تقدمها البنوك 

56 21 1 0 1 4.658 0.634 93.165% 

الخدمات المصرفية المقدمة 
 تلبي توقعاتي 

30 27 21 0 1 4.076 0.868 81.519% 

تجربتي مع البنوك كانت 
 إيجابية في معظم الأوقات 

76 2 0 0 1 4.924 0.471 98.481% 

العام للبعُدالمتوسط   

     

4.553 0.765 91.055% 
 

، وبلا الوزن 0.765والانحراف المعياري  4.553تشـير نتائج هذا البعد إلى مسـتوى مرتفع جدًا من التقييم، حيث بلا المتوسـط العام 
  .، وهو ما يعكس اتجاهًا إيجابياً لدى أفراد العينة نحو رضا العملاء%91.055النسبي 

 

 ( الملخص العام للأبعاد 12-4)جدول  

 مستوى التقدير  الوزن النسبي  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي البعد

 مرتفع جداا %90.209 0.613 4.510 الملموسية
 مرتفع جداا %92.333 0.641 4.617 الاعتمادية 
 مرتفع جداا %91.983 0.619 4.599 الاستجابة

 مرتفع جداا %92.658 0.599 4.633 الأمان 
 مرتفع جداا %92.405 0.595 4.620 التعاطف

 مرتفع جداا %91.055 0.765 4.553 رضا العملاء 
 

يبين الجدول الســابق أن جميع الأبعاد جاءت ضــمن المســتوى المرتفع جدًا، مع تســجيل أعلى متوســط في بعد الأمان، يليه التعاطف ثم 
 العملاء أيضًا بمستوى مرتفع جدًا.الاعتمادية، في حين جاء محور رضا 

 

 

 : نتائج اختبار صدق فرضيات البحث 4.5
 

 :فرضية البحث الرئيسة

 توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء.

 :الفرضيات الفرعية

 توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين الملموسية ورضا العملاء.

 إحصائية بين الًعتمادية ورضا العملاء.توجد علاقة ذات دلًلة 

 توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين الًستجابة ورضا العملاء.

 توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين الأمان ورضا العملاء.

 توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين التعاطف ورضا العملاء.
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 ( اختبار الفرضيات13-4جدول )

المستقلالمتغير  الفرضية  القرار  النتيجة المتوقعة المتغير التابع 
H1  مقبولة علاقة موجبة ذات دلًلة رضا العملاء  جودة الخدمة المصرفية 

H1-1  مقبولة علاقة موجبة ذات دلًلة رضا العملاء  الملموسية 
H1-2 مقبولة علاقة موجبة ذات دلًلة رضا العملاء  الًعتمادية 
H1-3 العملاء رضا  الًستجابة  مقبولة علاقة موجبة ذات دلًلة 
H1-4 مقبولة علاقة موجبة ذات دلًلة رضا العملاء  الأمان 
H1-5 مقبولة علاقة موجبة ذات دلًلة رضا العملاء  التعاطف 

 

أظهرت نتائج الدراسةةةة أم جميع أب او جوول الخدمة المصةةةرفية جاتت بمسةةةتوةات مر،ف ة جداا  ضما جات ر ةةةا ال م ت 
بمسةتوى مر،فع جداا  اممر اليي ةشةير ىلى وجوو ع قة ىةجابية متوق ة بين جوول الخدمة المصةرفية ور ةا ال م ت. وبناتا  
على ذلك  ةمكن القول ىم الفر ةية الرئيسةة للدراسةة مقبولة  وضيلك الفر ةيات الفرعية الخمس  مم النتائج الو ةفية ،دع  

ا بين أب او ا  لخدمة المصرفية ور ا ال م تا،جاهاا ىةجابياا وا حا
 

 ربط النتائج بالدراسات السابقة:
تشةير نتائ  الدراسةة إلى أن أبعاد جودة الخدمة المصةرفية جاءت جميعها بمسةتور مرتفع أو مرتفع جداا، مع تفوق واضة  لبعدي 

العملاء يدركون الخدمات المصةةةرفية بصةةةورة  الأمان والًعتمادية، يليه التعاطف ثم الًسةةةتجابة والملموسةةةية . ويعني ذلك أن 
 إيجابية، خاصة في الجوانب المتعلقة بسرية المعلومات، ودقة التنفيذ، والًهتمام باحتياجات العميل.

 

وتتفق هذه النتيجة مع عدد من الدراسةةةات التي أوضةةةحت أن جودة الخدمة تؤثر إيجابياا في رضةةةا العملاء وولًئهم في القطاع 
ا في تشكيل التقييم العام للخدمة. المصرفي، وأن أ بعاد مثل الًعتمادية والًستجابة والأمان والتعاطف تعد من أكثر العوامل ت ثيرا

ا بين جودة الخدمة والولًء. ا وسيطاا مهما  كما تدعم الدراسات الحديثة فكرة أن رضا العملاء يعمل بوصفه مت يرا
 

 : الخاتمة 4.6

عينةة يتعةاملون مع البنوك بصةةةةةورة متكررة، ويعتمدون بدرجة كبيرة على التطبيقات أظهرت نتةائ  الفصةةةةةل الرابع أن أفراد ال

الذكية في تنفيذ معاملاتهم المصةرفية. كما بينت النتائ  أن جميع أبعاد جودة الخدمة المصةرفية جاءت بمسةتور مرتفع جداا، مع 

ا  بمستور مرتفع جداا . ارتفاع واض  في بعدي الأمان والًعتمادية، في حين جاء رضا العملاء أيضا
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 :المقدمة

يتناول هذا الفصةةةل تفسةةةير النتائ  المتوقعة أو الفعلية للدراسةةةة في ضةةةوء المراجع العلمية السةةةابقة والإطار النظري، ثم بيان 

 .والعملية والتوصيات وحدود الدراسة وآفاق الدراسات المستقبليةالمساهمات النظرية 

 

 :حدود الدراسة  5.1

 .تقتصر الدراسة على رضا العملاء وعلاقته بجودة الخدمة والولًء :الحدود الموضوعية

 .تقتصر على عينة من العملاء المتعاملين مع الجهة محل الدراسة :الحدود البشرية

 .مؤسسة أو قطاع خدمي داخل المملكة العربية السعوديةتجرر في  :الحدود المكانية

 .2026تنفذ خلال العام الدراسي  :الحدود الزمنية

 

 :الدراسات المستقبلية

 .إجراء دراسات على قطاعات مختلفة لمقارنة محددات رضا العملاء بين القطاعات

 .المدركة أو تجربة العميلدراسة الدور الوسيط أو المعدل لمت يرات مثل الثقة أو القيمة 

 

 :المساهمة النظرية

تتمثل المسةةاهمة النظرية لهذا البحث في تقديم معالجة منظمة لموضةةوع رضةةا العملاء ضةةمن نموذج يربط بين جودة الخدمة 

تقوية الحضةةةور ورضةةةا العملاء والولًء، وهو نموذج تؤيده المراجع العلمية الحديثة العربية والأجنبية. كما يسةةةهم البحث في  

 .العربي لهذا الموضوع من خلال إعادة بنائه في قالب أكاديمي منظم يتفق مع متطلبات مشروع التخرج

 :المساهمة العملية  

تكمن المسةاهمة العملية في أن نتائ  الدراسةة يمكن أن تسةاعد المؤسةسةات على تحديد مواطن القوة والقصةور في جودة الخدمة،  

رضةا العملاء وولًئهم. كما يمكن أن تسُةتخدم النتائ  في تطوير برام  التحسةين المسةتمر وتصةميم مؤشةرات وفهم أثر ذلك في  

ا بتجربة العميل  .أداء أكثر ارتباطا

 :التوصيات 5.2

 .ضرورة تطوير أنظمة دورية لقياس رضا العملاء في المؤسسة •

 .الًستجابة والًعتماديةضرورة تحسين أبعاد جودة الخدمة الأكثر ت ثيراا في الرضا، مثل  •

 .ضرورة توظيف نتائ  استبيانات العملاء في اتخاذ القرار والتحسين المستمر •

 .ضرورة بناء برام  تدريبية للعاملين تركز على جودة التفاعل مع العملاء وفهم احتياجاتهم •

 .ضرورة ربط مؤشرات رضا العملاء بمؤشرات الولًء والًحتفاظ بالعملاء •

 .على عينات أكبر وباستخدام نماذج معادلًت هيكلية في دراسات لًحقةاختبار النموذج  •
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 الخاتمة  5.3

ا لفهم العلاقة بين جودة الخدمة وولًء العملاء، وأن المؤسةسةات التي  خلص هذا البحث إلى أن رضةا العملاء يمثل محوراا أسةاسةيا

وتعزيز ميزتهةا التنةافسةةةةةيةة. كمةا أن تطبيق الهيكةل المنهجي تنج  في إدارة هةذه العلاقةة تكون أكثر قةدرة على تحسةةةةةين أدائهةا  

للنموذج المرفق على موضةةوع رضةةا العملاء أتاح بناء مشةةروع بحثي متكامل وشةةامل يمكن تطويره إلى نسةةخة نهائية ميدانية 

ا   .بعد جمع البيانات الفعلية وتحليلها إحصائيا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



33 

  

 

 : قائمة المراجع
 

 : البحثالدراسة / جدول بالمصادر المستخدمة في بناء 
 

 عنوان الدراسة / المنشور  السنة المؤلف / الجهة م
نوع 

 جهة النشر / الموقع المصدر 
  كيفية الاستفادة منه في

البحث لدراسة / ا  

1 PwC Middle East 2024 
KSA Banking Sentiment Index 

2024 
تقرير 
 مهني

PwC 

القطاع المصرفي لدعم وصف 
السعودي، وتحولات تجربة 

العميل، وتبرير اختيار البنوك 
 . السعودية ميدانًا للدراسة

2 
PwC Middle East 

 DataEQ بالتعاون مع
2024 

2024 KSA Banking Sentiment 
Index Report 

تقرير 
 PwC تحليلي

لتوضيح قضايا التحول الرقمي، 
وجودة الخدمة، وتفاعل العملاء 

 . بنوك السعوديةمع ال

3 

Zalfa Laili Hamzah; 

Siew Peng Lee; 

Sedigheh 

Moghavvemi 

2017 

Elucidating perceived overall 

service quality in retail 

banking 

مقال 
علمي 
 محكم 

International 

Journal of Bank 

Marketing 

لدعم الإطار النظري الخاص 
بجودة الخدمة في البنوك،  

وعلاقتها   SERVQUAL وأبعاد
 . بالرضا والثقة والسمعة

4 
مستودع جامعة السودان  

 2022 للعلوم والتكنولوجيا 

الدور الوسيط لرضا العملاء في 
العلاقة بين جودة الخدمة وولاء 

 العملاء 
رسالة  
 ماجستير 

SUST Repository 

لدعم فكرة أن رضا العملاء قد 
يعمل كمتغير وسيط بين جودة  

 . الخدمة والولاء

5 
University Utara 

Malaysia 
- 

Relationship between Service 

Quality and Customer Loyalty: 

Mediating Role of Customer 

Satisfaction 

رسالة  
 / أكاديمية

PDF 

UUM Repository 

لبناء النموذج المفاهيمي الذي 
يربط جودة الخدمة برضا  

 . الولاءالعملاء ثم 

6 ASJP 2021 
دراسة التأثير المباشر وغير المباشر 

لجودة الخدمة والرضا على ولاء  
 الزبون

مقال 
 علمي

ASJP 

لدعم فرضيات العلاقة 
المباشرة وغير المباشرة بين 
 . جودة الخدمة والرضا والولاء

7 DOAJ / 2014 دراسة عربية 
رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة  

وولاء الزبونالخدمة   

مقال 
 علمي

DOAJ 

لتقوية جانب الدراسات 
السابقة العربية المتعلقة 

 . بالدور الوسيط للرضا

 2023 دراسة عربية جامعية 8
إرضاء الزبون كمتغير وسيط بين  

 جودة الخدمة والولاء 

دراسة  
 أكاديمية 

DSpace 

University 

Repository 

لدعم الجزء العربي من  
السابقة وتوسيع  الدراسات 

عرض العلاقة بين الرضا  
 . والولاء
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 عنوان الدراسة / المنشور  السنة المؤلف / الجهة م
نوع 

 جهة النشر / الموقع المصدر 
  كيفية الاستفادة منه في

البحث لدراسة / ا  

9 
Egyptian Knowledge 

Bank Journals 
2025 

أثر جودة الخدمات البنكية على رضا 
 العملاء في البنوك السعودية 

مقال 
علمي 
 عربي

EKB Journals 

من أكثر المصادر قربًا من  
موضوع البحث؛ لدعم العلاقة 

البنكية ورضا بين جودة الخدمة 
 . العملاء في السعودية

10 European Scientific 

Journal 
2013 

Study on Service Quality and 

Customer Satisfaction 

مقال 
 علمي

European 

Scientific Journal 

لدعم الإطار النظري المتعلق  
بجودة الخدمة وقياس رضا  

 . العملاء

11 Scholars / Academic 

PDF 
2014 

Relationship Between Service 

Quality and Customer 

Satisfaction: A Study 

 / مقال

PDF 
 مصدر أكاديمي

لدعم تصميم الاستبانة وبناء  
 . فقرات جودة الخدمة والرضا

12 

Emerald / 

International Journal 

of Bank Marketing 

2017 

Elucidating perceived overall 

service quality in retail 

banking 

مقال 
علمي 
 محكم 

Emerald 

مرجع إضافي لتأكيد نتائج  
الدراسة السابقة المتعلقة 
بجودة الخدمة المصرفية 

 . والرضا

13 Saudi Gazette 2021 
Saudi banks must accelerate 

digital transformation to 

improve customer 

experiences 

تقرير / 
مقال 

 اقتصادي
Saudi Gazette 

لدعم خلفية الدراسة الميدانية  
وتوضيح أهمية تحسين تجربة  
 . العميل في البنوك السعودية

14 McKinsey & 

Company 
الخدمات المصرفية الرقمية في دول   -

 الخليج العربي 
تقرير 
 McKinsey تحليلي

لدعم التحول الرقمي في  
القطاع المصرفي وتطور  

توقعات العملاء تجاه القنوات 
 . الرقمية

15 Saudi Gazette 2017 

Banking customers in Saudi 

Arabia prefer mobile banking: 

Poll 

تقرير 
صحفي  
 اقتصادي

Saudi Gazette 

لدعم توصيف قنوات الخدمة 
المصرفية المفضلة لدى  

 . العملاء في السعودية

16 
Boston Consulting 

Group (BCG) 
2020 

Saudi Arabia's banking 

market is heating up as 

customers demand better 

experiences 

 BCG تقرير بحثي 

لدعم فكرة اشتداد المنافسة 
وارتفاع توقعات العملاء في 
 . السوق المصرفي السعودي

17 Wiley / Hindawi 2023 

Exploring Customer 

Awareness towards Their 

Cyber Security in the 

Kingdom of Saudi Arabia 

مقال 
 علمي

Wiley 

لدعم جانب الأمان والثقة في  
الخدمات البنكية الرقمية  
 . وتأثيره في رضا العملاء

18 IMF 2024 
Saudi Arabia: Financial Sector 

Assessment Program 
 International تقرير دولي 

Monetary Fund 

توصيف البيئة المالية لدعم 
والمصرفية السعودية من  

 . منظور مؤسسي عام
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 :المراجع العربية

مجلة علمية  .أثر جودة الخدمات البنكية على رضـا العملاء في البنوك السـعودية .(2025) .دورية بنك المعرفة المصةري
 .عربية

الوســـــيط لرضـــــا العملاء في العلاقـة بين جودة الخـدمـة وولاء الـدور   .(2022) .جةامعةة السةةةةةودان للعلوم والتكنولوجيةا
 .رسالة ماجستير، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا .العملاء
 .مجلة علمية .دراسة التأثير المباشر وغير المباشر لجودة الخدمة والرضا على ولاء الزبون .ASJP. (2021) منصة

 DOAJ. (2014) .مقال علمي .الخدمة وولاء الزبون: دراسة حالةرضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة 
 .تقرير تحليلي .الخدمات المصرفية الرقمية في دول الخليج العربي .مكنزي وشركاه. )د.ت(

 
 
 

 :المراجع الأجنبية
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 الاستبيان: 

 
 عزيزي المشارك / عزيزتي المشاركة 

رضةةةةةا العملاء عن جودة الخةدمات في البنوك  البيةانات اللازمة لأغراض البحةث العلمي حوليهةدف هذا الًسةةةةةتبيةان إلى جمع  

السةةةعودية، وذلك للتعرف إلى آرائكم حول مسةةةتور الخدمات المصةةةرفية المقدمة ومدر انعكاسةةةها على رضةةةاكم. وتسُةةةتخدم 

وعدم استخدام البيانات إلً في حدود البحث المعلومات الواردة في هذا الًستبيان لأغراض علمية فقط، مع ضمان السرية التامة  

 .العلمي
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