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لقسم لأولا ا

المقدمة
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يالقطاعيشهد  
 
يالسعوديالمصرق

ً
اتحول

ً
وأالسعرعنأهميةيقللاحاسمًاتنافسيًامعيارًاالرقميةالعميلتجربةجعلما،الرقميةالخدماتنحوجوهري

ذاتهالمنتج .

يالسياق1 المبادرةإلىالفعلردمن :العالم 

يالفعلردنموذجمنعالميًاالعميلتجربةإدارةتوجهتحول يالدعمنموذجإلى(Reactive)التفاعل   
ر
يإذنشوئها؛قبلالاحتكاكنقاطومعالجةالعميلباحتياجاتالتنبؤعلىالقائم،(Proactive)الاستباق تشي 

ايُعدالعميلجهدخفضأنإلىالخدمةإدارةأدبيات ً .ذاتهالعميلرضامنالولاءعلىأقوىمؤشر

يالسياق2 يوالتحول 2030رؤية :المحل  يالرقم   
 
المصرق

ي  
ا (STC Bank،D360،Vision Bank)رقميةبنوكلعدةالسعوديالمركزيالبنكوترخيص 2030رؤيةأفرزت،السعوديةالعربيةالمملكةف 

ً
يمع،العميللتجربةالحساسيةشديدةتنافسيةسوق القطاعحجمتنام 

ي يالرقم   
ةالسنواتخلالمرتفعةمركبنموبمعدلاتيالمصرف  .الأخي 

البحثهذايقدمهوماالمستهدفةالفجوة3

ي،الخدمةوجودة (CES)العميلجهدحولالأدبياتاتساعرغم يالدراساتتبق   
يالدعمبأبعادتجريبيًاتربطهماالت   

ر
يالاستباق  
متكاملقياسنموذجبناءإلىالدراسةهذهتسعى .شحيحةالسعوديةالرقميةالبنوكسياقف 

يللدعمأبعادخمسةيربط  
.الخدمةوجودةالعميلجهدبمخرجاتالاستباف 



قسم ل يا  
ان  ث ل ا

الدراسةمشكلة
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ويالمطلوبيالواقعبي  يالفجوة

يالسعوديةالرقميةالبنوكتعتمد  
 
يدعمنموذجعلىمعظمهاف يمرتفعةجهدمعدلاتييُنتجما،التدخلقبلالعميلتصعيدينتظرتفاعل 

ً
يوتآكل  
 
ي .المقدمةيالخدماتيجودةف  

 
تيحتنبؤيةقدراتالحديثةالتقنياتتوفر،المقابلف

ُ
لكن،التصعيدقبلالتدخلت

ي  
يالرقميةالبنوكمستوىعلىالتحولهذاتبت   

 
يالمملكةف ايبق 

ً
يمتفاوت يولم،مقن  يوغي  يتجريبيًاأثرهيُختي   

 
يبشكلالسعوديالسياقف .كاف 

هد )شا 1 )

يالرضايتجاوزالعميلجهد ولاءكمؤش 

ي شي 
ُ
ايديرتبطالجهدانخفاضأنإلى CESأدبياتت يملموسبي    

عميلبالالاحتفاظف 
اءإعادةومعدل يوأن،الشر  

بهالتنبؤايمكناحتكاكنقاطمنتنشأالتصعيدعملياتثلت 
.استباقيًا

هد )شا 2 )

ينضج يرقم   
 
يعال يمصرق  

 
السعوديةق

خيصرقميةبنوكدخول رفع (STC Bank،D360،Vision Bank)المركزيالبنكمنبي 
يوالسلاسةالشعةوأصبحت،العميلتوقعاتسقف ةلامقبولمعيارأدن  .نافسيةتمي  

هد )شا 3 )

يالسعوديالبحثشح  
التطبيقر

دمجولم،بمعزلالعميلرضاأوالخدمةجودةعالجتالعربيةالدراساتمعظم
ُ
عادأبت

يالدعم  
 
يالاستباف يتابعأوكوسيطالعميلجهدمعمركبمستقلكمتغي   

 
.الرقميةالبنوكف

صاغ
ُ
ةت ل شك سةم را د ل يا  

 
ؤلق سا ت ل يا يس  رئ ل يا الى  ت ل :ا

سهممدىأيإلى»
ُ
يي  

اتيجياتتبن  يالدعماستر  
ر
—الخمسةبأبعادها—الاستباق

ي  
 
المُدركةالخدمةجودةوتحسي  يالعميلجهدمعدلتقليلق

يالرقميةالبنوكعملاءلدى  
 
«السعودية؟العربيةالمملكةق



قسم ل ثا ل ا ث ل ا

الدراسةأهمية
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(أ ة  ي م ه لأ ةا ي م ل ع ل ا

الأكاديميةالأدبياتإثراء

نظريةفجوةسد◂

ينموذجبناء يالدعمأبعاديربطمتكاملمفاهيم   
يالخدمةوجودةالعميلبجهدالاستباف   

.العربيةالرقميةالبنوكسياقف 

مقننةقياسأداةتطوير◂

يالدعمأبعادلقياسمعايرةعربيةاستبانةتقديم  
يللاستخدامقابلة،الخمسةالاستباف   

يالخالقطاعداخللاحقةدراساتف  يدم   
.والمصرف 

يالعلاقاتاختبار◂  
 
ناش  يسياقق

.مختلفةوتنظيميةثقافيةخصائصذاتعربية-خليجيةسوقإلىالغربيةالأسواقمنالمدركالجهدونظرية CESمفهومتعميمنطاقتوسيع

الرقميةالخدمةجودةنقاشإثراء◂

يبُعدإضافة  
ونيةالخدمةجودةقياسنماذجإلىاستباف  ي (E-SERVQUAL)الإلكي 

ً
.التقليديةالأبعادعلىالاقتصارعنبديل

(ب ة  ي م ه لأ ةا ي ق ي ب ط ت ل ا

يللقطاععمليةتوصيات  
 
المصرق

السعوديةالرقميةللبنوك◂

يالدعمأبعادأيتحديد  
يالاصطوالذكاءالعميلتجربةاستثماراتلتوجيه،العميلجهدتقليلعلىأثرًاأعلىالاستباف  .بدقةناع 

(SAMA / CX Standards)التنظيميةللجهات◂

ي اتصياغةتدعمتجريبيةقاعدةتوفي  يالعميللتجربةتنظيميةأداءمؤشر  
.الرقميةالقنواتف 

الاتصالومراكزالعميلتجربةلمديري◂

.الاستباقيةالمبادراتعلىالعائدوقياس،المبادرةإلىالفعلردمنالعملنموذجلتحويلتنفيذيأولوياتدليلتقديم

2030برؤيةارتباط◂

يالقطاعتطويرأهدافدعم يالمالى   
يف  يالتحولمجالى  يالتنافسيةوتعزيز،العميلوثقةالرقم   

نقديالاقتصادف 
ّ
.اللا



قسم ل عا ب را ل ا

الدراسةأهداف
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هدف ل ما ا ع ل ا

يأثرقياس  
اتيجياتتبن  يالدعماستر  

ر
يالرقميةالبنوكعملاءلدىالمُدركةالخدمةجودةوتحسي  ي (CES)العميلجهدمعدلتقليلعلالخمسةبأبعادهاالاستباق  

 
،ةالسعوديالعربيةالمملكةق

يإطاروتقديم  
.ميدانيةبياناتإلىمستندتطبيقر

صةي ا خ ل ا في ا د ه لأ ةي) ا ي ل صي ف ت ل (ا

يواقعتشخيص1  
يالدعمتبن   

ر
الاستباق

يمستوىتحديد  
يالإشعار)الخمسةالأبعادتبت   

 
لقبالاستجابة،الاستباف

الرقميةالبنوكلدى (الحلشعة،الوقائيةالتوعية،التخصيص،التصعيد
.العميلمنظورمنالسعودية

CESالعميلجهدمستوىقياس2

يالمُدركالعميلجهدمعدلقياس  
 
،الفتح)يةالمصرفالرقميةالتعاملاتف

اض،التحويل اتوفقمستوياتهومقارنة،(الاستفسار،الاعي  المتغي 
.الديموغرافية

المدركةالخدمةجودةتقييم3

ونيةالخدمةجودةمستوىتقييم ةالرئيسيأبعادهاوفقالإلكي 
لدى (التخصيص،الاستخدامسهولة،الأمان،الاستجابة،الموثوقية)

.الرقميةالبنوكعملاء

السببيةالعلاقاتاختبار4

ضةالعلاقاتاختبار يالاستبللدعمالخمسةالأبعادبن  يالمفي   
 
ي)اف المتغي 

ان)الخدمةوجودةالعميلجهدمنوكل (المستقل .(التابعانالمتغي 

الأثرقوةحسبالأبعادترتيب5

يالدعمأبعادأيتحديد  
 
يالاستباف يأثرًاالأعلىه   

 
يف يالتباينتفسي   

 
جهدف

ي،الخدمةوجودةالعميل .SEMأوالمتعددالانحدارتحليلعي 

تنفيذيوإطارتوصياتتقديم6

يلالتنظيميةوالجهاتالرقميةللبنوكعمليةتوصياتصياغة  
وقياستبت 

يالدعم  
 
.الرقميةالعميلتجربةلتحسن  يكأداةالاستباف



قسم ل مسا خا ل ا

الدراسةتساؤلاتي
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ؤل ا ـ س ت ل يا ـس  ي رئ ل ا

يأثرما  
اتيجياتتبن  يالدعماستر  

ر
يالرقميةالبنوكعملاءلدىالمُدركةالخدمةجودةوتحسي  يالعميلجهدمعدلتقليلعلالخمسةبأبعادهاالاستباق  

 
لسعودية؟االعربيةالمملكةق

ؤلاتي ا ـ س ت ل ةا ـ ـ ي رع ف ل ا

يمستوىما1س  
اتيجياتالسعوديةالرقميةالبنوكتبت  يالدعملاسي   

 
العميل؟منظورمنالخمسةبأبعادهالاستباف

يالمُدرك (CES)العميلجهدمستوىما2س  
 
السعودية؟العربيةالمملكةداخلالمصرفيةالرقميةالتعاملاتف

ونيةالخدمةجودةمستوىما3س السعودية؟الرقميةالبنوكعملاءلدىالمُدركةالإلكي 

يالدعملأبعادإحصائيةدلالةذوأثريوجدهل4س  
 
يالاستباف

ً
العميل؟جهدمعدلتقليلعلىمجتمعة

يالدعملأبعادإحصائيةدلالةذوأثريوجدهل5س  
 
يالاستباف

ً
المُدركة؟الخدمةجودةتحسن  يعلىمجتمعة

يالدعمأبعادأي6س  
 
االأعلىالاستباف ً ؟علىالخدمةوجودةالعميلجهدلتباينتفسي  التوالى 

يالدعملأثرالعملاءتصوراتتختلفهل7س  
 
اتباختلافالاستباف يالبنكمعالتعاملمدة،الجنس،العمريةالفئة)الديموغرافيةالمتغي  ؟(الرقم 



قسم ل دسا سا ل ا

الدراسةفروض
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ة ي رض ف ل ةا ي س ي رئ ل ·ا  H

ي (α ≤ 0.05)مستوىعندإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
اتيجياتلتبن  يالدعماستر  

ر
يالخمسةبأبعادهاالاستباق

ً
يالرقميةلبنوكاعملاءلدىالمُدركةالخدمةجودةوتحسي  يالعميلجهدمعدلتقليلعلمجتمعة  

 
ق

.السعوديةالعربيةالمملكة

العميلجهدتقليلعلالأثر ·) أ)المجموعة

H1a

يللإشعارإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
يالاستباف   

.العميلجهدمعدلتقليلف 

H2a

يالتصعيدقبلللاستجابةإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
.العميلجهدمعدلتقليلف 

H3a

ي (Personalization)للتخصيصإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
 
.العميلجهدمعدلتقليلف

H4a

يالوقائيةللتوعيةإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
.العميلجهدمعدلتقليلف 

H5a

يالحللشعةإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
 
يالاستباف  
 
.العميلجهدمعدلتقليلف

الأثر علي تحسين جودة الخدمة المقدمة( ب)المجموعة 

H1b

يللإشعارإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
يالاستباف   

.المُدركةالخدمةجودةتحسن  يف 

H2b

يالتصعيدقبلللاستجابةإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
.الخدمةجودةتحسن  يف 

H3b

يللتخصيصإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
 
.المُدركةالخدمةجودةتحسن  يف

H4b

يالوقائيةللتوعيةإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
.الخدمةجودةتحسن  يف 

H5b

يالحللشعةإحصائيةدلالةذوأثريوجد  
 
يالاستباف  
 
.الخدمةجودةتحسن  يف



قسم ل عا ب سا ل ا

يعرض ·السابقةالدراسات تحليل 
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ي(: رمحاووفقموضوعيًاالدراساتترتيبتم يالدعم)المستقلالمتغي   
 
ي— (الاستباف يبينهماالعلاقة— (الخدمةوجودةالعميلجهد)التابعالمتغي   

 
يالسياقف  

 
.المصرف

# A)المرجع PA ) الدراسةهدف والعينةالمنهجية النتائجأهم الحاليبالبحثالعلاقة

01
Qualtrics (2024) — CES 

Guide
يالعميلجهدمفهومتأصيل منأقوىولاءكمؤشر
.الرضا

.قطاعاتعبرعالميةمعياريةبيانات +منهجيةمراجعة CES منأعلىبشكلوالاحتفاظالشراءإعادةتباينيفسرCSAT وNPS. .الاستبانةفي CESمقياسلبناءتأصيليمرجع

02
IBM Think (2024) — CES 

Topic Brief
يبالذكاءوربطه CESحساباستعراض الاصطناع 
.الاستباقي

.مؤسسيةحالاتعلىمبنيتحليليتقرير .الحلويسرّعملموسةبنسب CESيخفضللتنبؤ AIأدواتتبني .الحلوسرعةالتصعيدقبلالاستجابةأبعاديدعم

03 VU Research (Vuir, 2022) يالمالولاءعلىالرقميةالعميلتجربةأثرقياس  
.صرف  .تجزئةبنوكعملاءعلىاستبانةكميةدراسة .العميلوولاءالرقميةالقنواتسلاسةبينمعنويةعلاقة .الرقميةالخدمةجودةلأثرنظريأساس

04 JIPD (Enpress, 2024) يالتحولأثر .ةالمصرفيالخدماتجودةعلىالرقم  .متعددانحدارتحليل،كميةتطبيقيةدراسة .المُدركةالخدمةجودةفيأثرًاأعلىوالاستجابةالتخصيص .قلالمستالمتغيرفيوالاستجابةالتخصيصلأبعادمباشرداعم

05
Nature — Humanities & Soc. 

(2024)
يالتفاعلأثر  

يالاستباف   
تجربةلىعالرقميةالقنواتف 

.العميل
.الجنسياتمتعددةواسعةعينة،SEMعبركميةدراسة .الرقميةالثقةويعززالمدركالجهديقللالاستباقيالدعم .SEMنموذجلبناءمباشرمنهجيمرجع

06 EJSD (ECS, 2024)
ونيةالخدمةجودة يالعملاءورضاالإلكي   

وكالبنف 
.الناشئة

.كرونباخألفا،خماسيليكرت،عملاءعينةعلىاستبانة .الخدمةجودةمحدداتأقوىوالاستجابةالموثوقيةأبعاد .الإحصائيةوالأساليبالقياسأدواتمرجعية

07
Tandfonline — Services 

Marketing (2026)
يالعميلجهدبتقليلالاستباقيةعلاقة حلاترعي 
.رقمية

.مسارتحليل،استبانة +تجريبيةدراسة .إحصائيةبدلالة CESتخفضمناسبتوقيتذاتوقائيةإشعارات .الوقائيةوالتوعيةالاستباقيالإشعارلبعُدأساس



قسم ل منا ا ث ل ا

البحثيةالفجوة
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.والتطبيقية،والمنهجية،والمفاهيمية،السياقيةالفجوةبن  يوتتوزع،البحثهذالهايتصدىجوهريةفجواتأربــعتتضح،السابقةالدراساتبمقارنة

سياقــيــةفجـوة01

يلمناش  يكسياقالسعوديةالرقميةالبنوك ختت 
ُ
تجريبيًاي

جريتالمتاحةالدراساتمعظم
ُ
يأ  

 
يالسعوديالعميلخصوصيةتعالجولا،آسيويةأوأوروبيةأسواقف  

 
الرقميةالبنوكمعالتعاملف

خيصحديثة يالنضجومستوىالسوقديناميكياتأنرغم،الي  يالرقم   
 
.المدروسةقليديةالتالأسواقعنجوهريًاتختلفالمملكةف

مفـاهيميـــةفجـوة02

بنموذجغياب
ّ
يللدعمالأبعادمتعددمرك  

ر
الاستباق

أبعادخمسةمننموذجبناءإلىالدراسةهذهتسعى .للقياسقابلةأبعادإلىتفكيكهادونعامكمفهومالاستباقيةمعالأدبياتتعاملت
.حدةعلىبُعدكلمساهمةواختبار (الحلشعة،الوقائيةالتوعية،التخصيص،التصعيدقبلالاستجابة،الإشعار)

مـنـهجـيــةفجـوة03

ينبي  يالجمع ينادرتابعي  يمتغت   
 
العربيةالأدبياتق

يعلىالدراساتمعظماقتصرت يالدراسةهذه .(خدمةجودة /ولاء /رضا)واحدتابعمتغي  ينتختي  جهد—متوازيي  يتابعي  يمتغت 
ن  يمخرجَن  يبن  يالأثرقوةمقارنةيتيحما—الخدمةوجودة (CES)العميل

َ
يالدعملأبعادمختلف  

 
.الاستباف

تطبيقيــةفجـوة04

يللاستخدامالقابلةالتطبيقيةالأدواتشح  
 
القطاعق

يالدعملأبعادمقننةعربيةقياسأدواتتتوفرلا  
 
يالاستباف  
 
يالسياقف  

 
يالمصرف قبأداةالدراسةتخرج .الرقم 

َ
صدق)عليهامصاد

يللاستخدامقابلة (ألفاكرونباخ +محكمن  ي  
 
اتف .المؤسسيةالأداءمؤشر



قسم ل سعا ا ت ل ا

للدراسةالنظريةالمنطلقات
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ينظريإطارإلىالدراسةتستند  
ل،المرتكزاتثلان 

ّ
شك

ُ
يت

ً
ضةالعلاقةيفشّيمعرفيًاتكامُل يالدعمبن  يالمفي   

 
.الخدمةوجودة،العميلجهد،الاستباف

ة ي ر ظ )ن 1 )

CESالعميلجهدنظرية

D i x o n ,  F r e e m a n  &  T o m a n  ( 2 0 1 0 ,  H B R )

الجوهريةالفكرة

ييتحققالولاءقياس يلا،مشكلتهلحلالعميلمنالمطلوبالجهدخفضعي   «إبهاره»عي 
.أطولواحتفاظأعلىولاء⇐أقلجهد .مضافةبخدمة

يالتطبيق  
 
الدراسةق

يبُعدكلمساهمةمدىوقياس،رئيسيًاتابعًامقياسًا CESاعتماد  
 
ياستباف  
 
يخاصة،ضهخفف  

 
ف

اضات،تحويلات)التكرارعاليةالرقميةالتعاملات .(بياناتتحديث،اعي 

ات المرتبطةالمتغت 

المعاملةإتمامسهولة•
المطلوبةالاتصالنقاطعدد•
الإجماليةالحلمدة•

ة ي ر ظ )ن 2 )

(E-SERVQUAL)الخدمةجودةنموذج

P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l  &  B e r r y  ( 1 9 8 8 )  — P a r a s u r a m a n  e t  a l .  
( 2 0 0 5 )

الجوهريةالفكرة

يالأداء-التوقعاتفجوةمنتنشأالمُدركةالخدمةجودة ،الأمان،الاستجابة،الموثوقيةأبعادعي 
يوالتخصيص،الاستخدامسهولة  

 
ونيةالقنواتف .الإلكي 

يالتطبيق  
 
الدراسةق

يالنموذجاعتماد  
ون  يكمقياس (E-SERVQUAL)الإلكي  يالاستالدعمبُعدإضافةمع،تابعثان   

 
باف

يالعميلتجربةبمحركويربطهالنموذجيُوسّعجديدكمكوّن .الرقم 

المعتمدةالأبعاد

الاستجابة ·الموثوقية•
التخصيص ·الأمان•
يالاستخدامسهولة• الرقم 

ة ي ر ظ )ن 3 )

الاستباقيةالخدمةنظرية

C h a l l a g a l l a  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  — L a r i v i è r e  e t  a l .  ( 2 0 1 7 )

الجوهريةالفكرة

يالشكوىقبلالمبادرةإلىالشكوىبعدالاستجابةمنالخدمةثقلمركزتحويل ،التنبؤعي 
.بهاالعميلشعورقبلالمشكلةوحل،والتوعية،والتخصيص

يالتطبيق  
 
الدراسةق

يتشكلللقياسقابلةأبعادخمسةاستخلاص العميلجهدمعاتفاعلهاختبارمع،المستقلالمتغي 
يالخدمةوجودة .SEMنموذجعي 

المعتمدةالأبعاد

التصعيدقبلالاستجابة ·الإشعار•
الوقائيةالتوعية ·التخصيص•
يالحلشعة•  

 
الاستباف



قسم ل يا عاش  ل ا

يالنموذج حالمفاهيم  المقتر
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ي غت  ت م ل لا ق ت س م ل ا

I n d e p e n d e n t  V a r i a b l e

ت ا غت  ت م ل ةا ط ي وس ل ةا ي ف را وغ م ي د ل ا

D e m o g r a p h i c  M o d e r a t o r s

ت ا غت  ت م ل ةا ع ب ا ت ل ا

D e p e n d e n t  V a r i a b l e s

ي  
اتيجياتتبن  يالدعماستر  

ر
الاستباق

1البُعد

يالإشعار  
ر
الاستباق

االعميلإبلاغ
ً
يإجراء،انقطاع،رسوم)يخصهحدثبأيمسبق  

.(أمت 

2البُعد

التصعيدقبلالاستجابة

اتاكتشافعندالتدخل .رسميةشكوىتقديمقبلضيقمؤشر

3البُعد

التخصيص

.ومرحلتهالعميلسلوكعلىبناءيًوالعروضالمحتوىتكييف

4البُعد

الوقائيةالتوعية

ي يمحتوىتوفي  يتحذيري /تعليم   
.(بياناتحماية،احتيال)وقان 

5البُعد

يالحلشعة  
ر
الاستباق

يالحلزمناختصار يذكاءأوذاتيةأدواتعي  .اصطناع 

ات لةديموغرافيةمتغت 
ِّ
معد

العمريةالفئة◂

الجنس◂

يالمستوى◂ التعليم 

الشهريالدخل◂

يالبنكمعالتعاملمدة◂ الرقم 

المستخدمةالمصرفيةالتطبيقاتعدد◂

ستخدم
ُ
يالفروقلاختبارت  

 
يالإدراكف .T-test / ANOVAتحليلعي 

ي غت  ت م ل عا ب ا ت ل )ا 1 )

(CES)العميــلجهــد

ي،المشكلةحلأوالمعاملةلإتماماللازمالمُدركالجهدمقدارقياس  CESمقياسعي 
ي - 1سلم)القياس  يبالليكرتمكيَّف (7 .الخماس 

ات .للتصعيدالحاجة،الحلمدة،المحاولاتيعدد،سهولة :المؤش 

ي غت  ت م ل عا ب ا ت ل )ا 2 )

المُدركةالخدمةجودة

ونيةالجودةمستوىقياس اختبارمع،الخمسةبأبعاده E-SERVQUALوفقالإلكي 
يالدعممساهمة  

 
يالاستباف  
 
.تحسينهاف

.الاستخدامسهولة ·التخصيص ·الأمان ·الاستجابة ·الموثوقية :الأبعاد

ي * ختي 
ُ
ةالعلاقاتت اتمعالتفاعلى يالأثروعلاقات( التابع ←المستقل) المباشر .الديموغرافيةالمتغي 



قسم ل ديا حا ل يا عش 

البحثوطرقالمنهجية
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ه وج ت ل ما ا ع ل حثا ب ل ل

يطابعذاتكميةتطبيقيةدراسة  
ي-وصق  ي /تفست  يالرقميةالبنوكعملاءمنعينةمنميدانيةبياناتجمععلتقوم،تحليل   

 
يالدعمرأثوحجماتجاهلتحديدإحصائيًاالفروضاختبارثم،المملكةق  

ر
.الاستباق

0 1  · وع  ـ ن ل ا

تطبيقيةدراسة

يحقيقيةمشكلةعلىتجيب  
 
يالقطاعف  

 
يالمصرف سعوديالالرقم 

.للتطبيققابلةتنفيذيةتوصياتوتنتج

0 2  · ع  ـ ب ا ـ ط ل ا

ي  
ي-وصق  تفست 

اتمستوىوصف ي،العينةلدىالمتغي  سببيةالالعلاقاتوتفسي 
يبينها .والانحدارالأثراختبارعي 

0 3  · ج  ه ن م ل ا

ي (Quantitative)كم 

يللقياسقابلةبياناتلجمعرئيسيةكأداةالاستبانةاعتماد مقياسعي 
يليكرت .خماس 

0 4  · م  ي م ص ت ل ا

ي Cross-Sectionalمقطع 

يالبياناتجمع  
 
يالالعميلتصورتعكسواحدةزمنيةنافذةف حالى 

.المصرفيةالرقميةلتجربته

وات ـ ـ ذخط ـ ـ ي ف ن ت ل يا ـ ـ ن ا د ي م ل ا

1مرحلة

الأدبياتمراجعة

.النظريالإطاروبناءالأبعاداستخلاص

2مرحلة

الاستبانةتطوير

مةدراساتمنبنودوتكييفاقتباس
ّ
.محك

3مرحلة

مي  يصدق
ّ
المحك

اء 7-5تحكيم .وممارسن  يأكاديمين  يخي 

4مرحلة

استطلاعيةدراسة

Pilot كرونباخألفا +مستجيبًا 30على.

5مرحلة

يالتوزيــــع  
 
ون الإلكتر

.الثلجكرةعينة +رقميةقنوات

6مرحلة

والاستنتاجالتحليل

SPSS / AMOS · التوصيات ·الفروضاختبار.



قسم ل يا  
ان  ث ل يا عش 

الدراسةحدود ·العينة ·الدراسةمجتمع
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·أ ع  ـ م ـ ت ج ةم ـ ـ س را د ل ا

السعوديةالرقميةالبنوكعملاء

العربيةالمملكةداخلالتقليديةللبنوكالرقميةوالقنواتالمرخصةالرقميةالبنوكخدماتيستخدمونالذينالأفرادالعملاءجميعيشمل
ي،STC Bank،D360 Bank،Vision Bank)السعودية

ً
ىالتقليديةللبنوكالرقميةالقنواتإلىإضافة .(الكي 

ط :الأهليةش 

ةالستةالأشهرخلالمصرفيةرقميةمعاملةأجرىقدالمستجيبيكونأن .الأقلعلىالأخي 

·ب ة  ن ـ ي ـ ع ل اا ـ ه م ـ ج ـ ح و

ةعينة — (Convenience)ميشر مستجيبًا 385

المستهدفالحجم

385+
.Cochran (α=0.05, e=5%)معادلةوفق

النوع

ي احتماليةغت 

Convenience + Snowball.

التوزيــــعقناة

ونية إلكتر

Google Forms،بريدقوائم،التواصلمنصات.

ايستوعبالعينةحجم *
ً
يتوزي    عمراعاةمع،(مقاسبندلكلمستجيبن  ي 5-10) SEMمتطلباتأيض  

يمناسبديموغراف  .(الدمام،جدة،الرياض)الرئيسيةالمناطقعي 

·ج دود  ـ ـ ةح ـ ـ س را د ل ا

الموضوعيةالحدود1

يتنحصر  
 
يللدعمأبعادخمسةأثراختبارف  

ر
ينعلىالاستباق جهدهماابعن  يتمتغي 

اتتناولدون،الخدمةوجودةالعميل يالابتكارأوكالسعرأخرىمتغي   
 
.منتجالف

يةالمكانيةالحدود2 والبش 

للبنوكالرقميةوالقنواتالرقميةالبنوكعملاء—السعوديةالعربيةالمملكة
يمع،التقليدية )ياضالر)العاليةالسكانيةالكثافةذاتالمنطقةيعلىتركي  

الزمنيةالحدود3

تجاربتعكسزمنيةوتغطية،2026عاممنالثالثيالرب  عخلالالبياناتجمع
ةالستةالأشهرخلالالعميل .للاستبانةالسابقةالأخي 



قسم ل ثا ل ا ث ل يا عش 

التحليلأساليب ·والثباتالصدق ·الدراسةأداة
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·أ ة  ا د ةأ س را د ل ا

ونيةاستبانة يليكرت ·إلكتر خماش 

الاستبانةمحاور◂

بنود 7الديموغرافيةالبيانات:1المحور

يالدعمأبعاد:2المحور  
 
× 5)الاستباف ي 25(بنود 5

ً
ابند

بنود CES6العميلجهدمقياس:3المحور

ي 15(E-SERVQUAL)الخدمةجودة:4المحور
ً
ابند

ي 53البنودإجـمالــي
ً
ابند

والثباتالصدقاختبارات◂

مي  يصدق
ّ
المحك

اء 7-5تحكيم .(ممارسون +أكاديميون)خي 

يالصدق  
 
البنان

يالتحليل  ≤ CFA · AVEالتوكيديالعاملى 
0.5.

الثبات

.محورلكل 0.70 ≤ألفاكرونباخ

·ب ب  ي ل ا س لأ ي ل ح ت ل يا  
 
ان ص لإح ا

SPSS v.28 + AMOS v.28

يالإحصاء01  
الوصق 

.المعياريةالانحرافات،الحسابيةالمتوسطات،النسب،التكرارات

الثباتاختبار02

.ككلوللمقياسمحورلكل )Cronbach's α)ألفاكرونباخمعامل

التوزيــــعاختبارات03

Skewness & Kurtosis،اختبارKMO،Bartlett's test.

الارتباطتحليل04

سونمعامل يأبعادبن  يبي  .والتابعَن  يالمستقلالمتغي 

المتعددالانحدار05

Multiple Regression تابعكلعلىالخمسةالأبعادأثرلاختبار.

الهيكليةالمعادلاتينمذجة06

SEM ي  
.(CFI, RMSEA, χ²/df)النموذجومطابقةالمتكاملالنموذجلاختبار AMOSف 

الفروقاختبار07

T-test وANOVA اتأثرلاختبار .الديموغرافيةالمتغي 



قسم ل عا ب را ل يا عش 

للدراسةالأوليةالزمنيةالخطة
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نفذ
ُ
ي (Gantt)جانتبجدولرئيسيةمراحلستعلىموزعةأسبوعاي 12مدىعلىالدراسةت امنمراعاةمع،توضيح  يالي    

.الزمنيةالكفاءةلتحقيقالمراحلبعضبن  يالجزن 

المرحلـة س 1 س 2 س 3 س 4 س 5 س 6 س 7 س 8 س 9 س 10 س 11 س 12

النظريالإطاروبناءالأدبياتمراجعة .1

الاستطلاعيةوالدراسةوالتحكيمالاستبانةتطوير .2

الميدانيةالبياناتجمع .3

يالتحليل .4  
 
الإحصان (SPSS + AMOS)

التوصياتوصياغةالنتائجمناقشة .5

الرسالةوتسليمالنهائيةالمراجعة .6

ل ي ل ند وا ل لأ ا

يالتسليممرحلةالميدانيةالبياناتجمعالتقريركتابة /الأداةتطويرالتحليل /الأدبياتمراجعة  
النهان 

M1

3الأسبوعينهاية—النظريالإطاراعتماد

M2

5الأسبوعينهاية—الأداةاعتماد

M3

8الأسبوعينهاية—البياناتجمعإغلاق

M4

12الأسبوعينهاية—الرسالةتسليم



قسم ل مسا خا ل يا عش 

APA 7th ·الأوليةالمراجع

17 /  18

مةومقالاتيرقميةمراجعتشملأوليةقائمة
ّ
اإليهايُضافمحك

ً
يللقطاعتخصصيةمراجع 10-5لاحق  

 
.APA 7thوفقستكونالنهائيةالصياغة .SAMAوتقاريرالسعوديالمصرف

ع ـ ج را نم زيا ـ ي ل ةج ـ ةـ م
ّ
حك م ل ةا ي ل و د ل ا و
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ستكمل *
ُ
- 25)إلىالقائمةست  يمرجعًا (30

ي،الرسالةمنالنهائيةالنسخةف 
ً
ثةقطاعيةوتقاريرإضافيةعربيةدراساتمتضمنة

ّ
.محد



قسم ل يا ام  ت خ ل ا

للدراسةالمتوقعةالمساهمة
يللقطاعوالتطبيقيةالأكاديميةالقيمة  

 
يالمصرف السعوديالرقم 

نظرية /أكاديميةمساهمة01

ينموذجبناء بمفاهيم 
ّ
يالدعمأبعاديربطمرك  

بُعدبإضافة E-SERVQUALنموذجويُوسّع،الخدمةوجودةالعميلبجهدالخمسةالاستباف 
ي  
 ياستباف 

ياختبارمع،مقن ّ يتجريت    
يسياقف  .ناسر يخليح  

نةعربيةقياسأداة02
ر
مقن

ا 53)معايرةعربيةاستبانةإخراج
ً
يالدعمأبعادلقياس (بند  

ونيةالخدمةوجودةالعميلوجهدالاستباف  ةمللاستخدامقابلة،الإلكي  يباشر  
ف 

ات .العميلتجربةومنصاتالبنوكداخلالمؤسسيةالأداءمؤشر

الرقميةللبنوكتنفيذيدليل03

يالدعمأبعادترتيب  
 
نما،الخدمةوجودةالعميلجهدعلىالأثرقوةحسبالاستباف

ّ
تجربةتثماراتاستوجيهمنالبنوكقياداتيُمك

يوالذكاءالعميل االأعلىالأبعادإلىالاصطناع 
ً
.عائد

2030رؤيةمستهدفاتتعزيز04

يالقطاعتطويربرنامجدعم يالمالى  يعي  عزّزبيانيةقاعدةتوفي 
ُ
سهم،الرقميةبالقنواتالعميلثقةت

ُ
يوت  

 
الرقميةالبنوكتنافسيةعرفف

يالمستوىعلىالسعودية يالإقليم  .والعالم 
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