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مقدمة 

بسم الله الرحمن الرحیم 

تُعد جودة خدمة العملاء عاملاً بالغ الأھمیة في نجاح أي مؤسسة مصرفیة، حیث أنھا تؤثر بشكل مباشر على مستوى رضا 
العملاء عن الخدمات المقدمة لھم. في ھذا البحث، سوف نستكشف تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء في مصرف 

الراجحي في مدینة جازان بالمملكة العربیة السعودیة. 

تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من كونھا ستساعد مصرف الراجحي في تحدید نقاط القوة والضعف في جودة الخدمات التي 
یقدمھا لعملائھ، مما یمكّنھم من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتحسین مستوى رضا ھؤلاء العملاء. كما أنھا ستساھم في إثراء 

الأدبیات البحثیة المتعلقة بھذا الموضوع في السیاق السعودي. 

ضمن الإطار النظري لھذه الدراسة، سنقوم باستعراض مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع جودة خدمة 
العملاء وأثرھا على رضا العملاء في القطاع المصرفي: 

دراسة Al-Hawari and Ward (2006): ھدفت ھذه الدراسة إلى التحقق من تأثیر آلیات تقدیم الخدمة الإلكترونیة على 
رضا العملاء في البنوك الأسترالیة. وأظھرت النتائج أن جودة الخدمات الإلكترونیة لھا تأثیر إیجابي كبیر على رضا العملاء. 

دراسة Jamal and Naser (2002): ركزت ھذه الدراسة على قیاس رضا العملاء في البنوك التجاریة باكستان. وأكدت 
النتائج على أن عناصر جودة الخدمة مثل الاعتمادیة والاستجابة والتعاطف تؤثر بشكل كبیر على رضا العملاء. 

دراسة Al-Hawari et al. (2009): ھدفت ھذه الدراسة إلى قیاس تأثیر آلیات الخدمة الإلكترونیة على ولاء العملاء في 
البنوك الأردنیة. وأظھرت النتائج أن جودة الخدمات الإلكترونیة لھا تأثیر إیجابي على ولاء العملاء. 

دراسة Al-Eisa and Alhemoud (2009): ركزت ھذه الدراسة على تقییم جودة الخدمة المصرفیة وأثرھا على رضا 
العملاء في الكویت. وأكدت النتائج على أن عناصر جودة الخدمة مثل الملموسیة والاعتمادیة والاستجابة لھا تأثیر كبیر على 

رضا العملاء. 

ھذه الدراسات السابقة توفر إطاراً نظریاً مھماً لفھم العلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في القطاع المصرفي، والتي 
ستساعدنا في بناء منھجیة الدراسة الحالیة. 

بناءً على مراجعة الدراسات السابقة، یمكن تحدید عدد من الفجوات البحثیة التي تساعد في توجیھ منھجیة الدراسة الحالیة: 

معظم الدراسات السابقة ركزت على سیاقات بنكیة محددة مثل أسترالیا وباكستان والأردن والكویت. ھناك حاجة إلى دراسة 
تشمل سیاقًا بنكیًا مختلفًا مثل السعودیة. 



معظم الدراسات السابقة اعتمدت على قیاس جودة الخدمة من خلال أبعاد محددة مثل الاعتمادیة والاستجابة. ھناك حاجة إلى 
دراسة تتناول أبعاد أخرى للجودة مثل الخصوصیة والأمان والتفاعل الشخصي. 

بعض الدراسات ركزت فقط على الخدمات المصرفیة الإلكترونیة. ھناك حاجة إلى دراسة تشمل تقییم جودة الخدمات التقلیدیة 
والإلكترونیة معًا. 

معظم الدراسات السابقة اقتصرت على قیاس أثر جودة الخدمة على رضا العملاء. ھناك حاجة إلى دراسة تتناول العلاقة بین 
جودة الخدمة والولاء للعملاء أیضًا. 

ھناك حاجة إلى دراسة تستكشف أثر جودة الخدمة على النوایا السلوكیة للعملاء مثل النیة إلعادة التعامل والتوصیة. 

بناءً على ھذه الفجوات البحثیة، ستركز الدراسة الحالیة على تقییم جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في السیاق 
السعودي، وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم للبنك، إضافة إلى النوایا السلوكیة للعملاء. 

بالنظر إلى الفجوات البحثیة المحددة سابقًا، یمكن صیاغة مشكلة البحث على النحو التالي: 

على الرغم من الاھتمام البحثي المتزاید بموضوع جودة الخدمة في القطاع المصرفي، لا تزال ھناك حاجة إلى دراسة شاملة 
تتناول تقییم جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في سیاق محدد، وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم للبنك، 

إضافة إلى النوایا السلوكیة للعملاء. 

تحدیدًا، تواجھ البنوك في المملكة العربیة السعودیة تحدیات متعلقة بتحسین جودة خدماتھا التقلیدیة والإلكترونیة لتلبیة توقعات 
عملائھا المتزایدة. وعلى الرغم من وجود بعض الدراسات في ھذا المجال، إلا أنھا ركزت على سیاقات بنكیة أخرى ولم تتناول 

بشكل شامل قیاس أثر جودة الخدمة على رضا العملاء وولائھم وسلوكیاتھم. 

لذا، تھدف الدراسة الحالیة إلى سد ھذه الفجوة من خلال استكشاف جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في 
السعودیة وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم والنوایا السلوكیة لدیھم. 

تكمن أھمیة ھذه الدراسة في توسیع نطاق المعرفة حول جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في السیاق السعودي، 
وربط جودة الخدمة بكل من رضا العملاء، ولائھم، والنوایا السلوكیة في قطاع البنوك السعودیة، واستكشاف أبعاد جودة الخدمة 

بشكل أكثر شمولیة من الدراسات السابقة. من الناحیة التطبیقیة، ستقدم الدراسة توصیات عملیة للبنوك السعودیة لتحسین 
جودة خدماتھا التقلیدیة والإلكترونیة، وتساعدھا في فھم أولویات العملاء وتوقعاتھم من حیث جودة الخدمة، وتساھم في تعزیز 
ولاء العملاء وزیادة النوایا السلوكیة الإیجابیة تجاه البنوك، كما ستقدم رؤى للمسؤولین في القطاع المصرفي السعودي لتطویر 
استراتیجیات تحسین جودة الخدمة. واستراتیجیًا، تكتسب ھذه الدراسة أھمیة في ظل التنافس المتزاید بین البنوك في السعودیة 
لجذب وحفظ العملاء، وتساعد البنوك في تحقیق میزة تنافسیة من خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة، وتسھم في تعزیز الدور 

الاستراتیجي للبنوك السعودیة في الاقتصاد الوطني. 



مشكلة البحث  

مشكلة البحث في ھذه الدراسة تتمثل في التحدیات التي تواجھ البنوك السعودیة في تقدیم خدمات ذات جودة عالیة للعملاء، 
سواء في الخدمات المصرفیة التقلیدیة أو الإلكترونیة. على الرغم من الاھتمام المتزاید بموضوع جودة الخدمة في القطاع 
المصرفي السعودي، إلا أنھ ما زالت ھناك فجوة بحثیة في فھم أبعاد جودة الخدمة وعلاقتھا برضا العملاء وولائھم والنوایا 

السلوكیة الإیجابیة تجاه البنوك.  

الفجوات النظریة 2.1. 

1. محدودیة الدراسات السابقة التي تناولت أبعاد جودة الخدمة في القطاع المصرفي السعودي بشكل شامل. معظم الدراسات 
ركزت على بعض أبعاد جودة الخدمة دون تغطیة أبعاد أخرى مھمة. 

2. غیاب الدراسات التي تربط بین جودة الخدمة المصرفیة، سواء التقلیدیة أو الإلكترونیة، وبین رضا العملاء وولائھم في 
السیاق السعودي. معظم الدراسات السابقة اقتصرت على دراسة العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء فقط. 

3. ندرة الأبحاث التي تستكشف العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة والنوایا السلوكیة الإیجابیة للعملاء، مثل النیة لإعادة 
التعامل والتوصیة للآخرین، في البیئة السعودیة. 

4. محدودیة البحوث التي تقارن بین جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة وتأثیرھا على المتغیرات السلوكیة للعملاء 
في السعودیة. 

ستساھم ھذه الدراسة في سد ھذه الفجوات النظریة من خلال تقدیم رؤیة شاملة لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة، وربطھا بكل 
من رضا العملاء وولائھم والنوایا السلوكیة الإیجابیة، مع المقارنة بین الخدمات التقلیدیة والإلكترونیة في السیاق السعودي. 

الفجوات العملیة 2.2. 

فیما یتعلق بالفجوات العملیة في ھذه الدراسة، فإنھا تتمثل في التحدیات التطبیقیة التي تواجھ البنوك السعودیة في تقدیم خدمات 
ذات جودة عالیة للعملاء، وتعزیز رضاھم وولائھم، وزیادة النوایا السلوكیة الإیجابیة تجاھھا. وتتمثل ھذه الفجوات العملیة في 

النقاط التالیة: 

1. صعوبة قیاس وتقییم أبعاد جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة بشكل دقیق من وجھة نظر العملاء في البیئة 
السعودیة. 

2. ضعف فھم البنوك السعودیة لأولویات العملاء ومتطلباتھم فیما یتعلق بجودة الخدمات المصرفیة المقدمة، مما یؤثر على 
قدرتھا على تلبیة توقعاتھم. 



3. صعوبة تحقیق التكامل والتنسیق بین جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في البنوك السعودیة، مما ینعكس 
على رضا العملاء وولائھم. 

4. تحدیات في ربط جودة الخدمة المصرفیة بالنتائج السلوكیة الإیجابیة للعملاء، مثل النیة لإعادة التعامل والتوصیة للآخرین، 
في ظل التنافسیة العالیة في القطاع المصرفي السعودي. 

5. صعوبة تحدید الاستراتیجیات والممارسات الفعالة التي یمكن للبنوك السعودیة اتباعھا لتحسین جودة خدماتھا وتعزیز رضا 
العملاء وولائھم.  

ستساھم ھذه الدراسة في سد ھذه الفجوات العملیة من خلال تقدیم توصیات عملیة قابلة للتطبیق من قبل البنوك السعودیة 
لتحسین جودة خدماتھا وتحقیق أفضل النتائج السلوكیة للعملاء. 

سؤال البحث الرئیسي  

یتناول البحث سؤال رئیسي و ھو كالتالي : 

ما ھو تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء للخدمات المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان ؟ 



أھمیة البحث 

تُعتبر جودة الخدمة المصرفیة أحد أھم العوامل الرئیسیة التي تؤثر على رضا العملاء وولائھم في قطاع البنوك. في ظل 
التنافسیة الشدیدة والتطورات التكنولوجیة المتسارعة، أصبح تقدیم خدمات مصرفیة بجودة عالیة ضرورة حتمیة لضمان 

استمراریة البنوك وتعزیز موقعھا التنافسي في السوق. 

تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من كونھا تسعى إلى التعرف على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في البیئة 
السعودیة، وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم، إضافةً إلى استكشاف العلاقة بین جودة الخدمة والنتائج السلوكیة 

الإیجابیة للعملاء.  

فھم وقیاس جودة الخدمة المصرفیة یُعد أمرًا بالغ الأھمیة لتمكین البنوك السعودیة من تصمیم وتقدیم خدمات تتوافق مع 
متطلبات العملاء وتتجاوز توقعاتھم. ھذا بدوره سیساھم في تعزیز رضا العملاء وولائھم، وزیادة النوایا السلوكیة الإیجابیة 

تجاه البنوك، مما ینعكس إیجابًا على أداء وربحیة ھذه البنوك على المدى الطویل. 

وتكمن أھمیة ھذه الدراسة أیضًا في تقدیم توصیات عملیة قابلة للتطبیق من قبل البنوك السعودیة لتحسین جودة خدماتھا 
المقدمة للعملاء وتحقیق أفضل النتائج السلوكیة. 

الأھمیة النظریة 3.1. 

بالنسبة لأھمیة ھذا البحث من الناحیة النظریة، فھو یكتسب أھمیة كبیرة في عدة جوانب: 

1. إثراء الأدبیات والبحوث السابقة: 

یُعد ھذا البحث إضافة قیّمة للمكتبة البحثیة المتخصصة في مجال جودة الخدمة المصرفیة، حیث یسعى إلى اختبار وتطویر 
نماذج وأطر نظریة لقیاس ھذا المفھوم في بیئة مصرف الراجحي بمدینة جازان. 

2. تطویر نموذج متكامل لقیاس جودة الخدمة المصرفیة: 



یقدم ھذا البحث نموذجًا شاملاً یدمج بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة، مما یُسھم في إثراء الأطر 
النظریة المتاحة في ھذا الصدد. 

3. استكشاف العلاقات السببیة بین المتغیرات: 

من خلال اختبار نموذج البحث المقترح، سیساھم ھذا البحث في استكشاف طبیعة العلاقات السببیة بین جودة الخدمة المصرفیة 
وبین رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في مصرف الراجحي بمدینة جازان. وھذا سیُسھم في تعزیز الفھم النظري لھذه 

العلاقة. 

4. تقدیم رؤى جدیدة للبحوث المستقبلیة: 

سیقدم ھذا البحث مجموعة من التوصیات والآفاق المستقبلیة للبحوث اللاحقة في ھذا المجال، مما سیساعد الباحثین على 
تطویر وتوسیع نطاق البحوث المرتبطة بجودة الخدمة المصرفیة في بیئة مصرف الراجحي بمدینة جازان. 

بشكل عام، تكمن أھمیة ھذا البحث من الناحیة النظریة في إثراء المعرفة العلمیة والأطر النظریة المتعلقة بجودة الخدمة 
المصرفیة وأثرھا على رضا العملاء، وذلك في سیاق مصرف الراجحي بمدینة جازان. 

الأھمیة العملیة 3.2. 

بالنسبة للأھمیة العملیة لھذا البحث، فإنھ یُقدم مجموعة من الفوائد والتطبیقات الھامة على المستوى العملي والتنفیذي، ومنھا: 

1. تقدیم تغذیة راجعة لإدارة مصرف الراجحي: 

سیُزود ھذا البحث إدارة مصرف الراجحي بمعلومات قیّمة عن مستوى جودة الخدمات المقدمة من وجھة نظر العملاء، وكذلك 
درجة رضاھم عنھا. وھذه المعلومات ستُساعد القیادات على اتخاذ قرارات استراتیجیة لتحسین وتطویر جودة الخدمات. 

2. تحدید نقاط القوة والضعف في الخدمات المصرفیة: 

من خلال تحلیل نتائج البحث، سیتم التعرف على نقاط القوة في الخدمات المقدمة والتي ینبغي المحافظة علیھا وتعزیزھا، كما 
سیتم تحدید جوانب الضعف والعمل على معالجتھا وتحسینھا. 

3. المساعدة في تطویر استراتیجیات التسویق والاحتفاظ بالعملاء: 



ستُقدم نتائج ھذا البحث معلومات قیّمة لإدارة مصرف الراجحي عن التوقعات والاحتیاجات الفعلیة للعملاء، مما سیساعد في 
تصمیم وتنفیذ استراتیجیات تسویقیة وخدمیة مُبتكرة تلبي تلك الاحتیاجات وتعزز من ولاء العملاء. 

4. المساھمة في زیادة الحصة السوقیة للمصرف: 

تحسین جودة الخدمات المصرفیة وزیادة رضا العملاء عنھا سیُسھم في تعزیز سمعة وصورة مصرف الراجحي في السوق 
المصرفي، مما ینعكس إیجابًا على زیادة الحصة السوقیة للمصرف وتحسین أدائھ المالي والتنافسي. 

5. إرشاد المصارف الأخرى في المنطقة: 

قد یُشكل ھذا البحث نموذجًا یُحتذى بھ للمصارف الأخرى في منطقة جازان والمناطق المجاورة، ویُساعدھم في تبني ممارسات 
وسیاسات فعالة لتحسین جودة خدماتھم وزیادة رضا عملائھم. 

بشكل عام، تتجلى الأھمیة العملیة لھذا البحث في قدرتھ على تزوید إدارة مصرف الراجحي بالمعلومات اللازمة لاتخاذ قرارات 
وسیاسات تحسینیة فعالة تُسھم في تعزیز جودة الخدمات وزیادة رضا عملائھم. 
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 دور جودة الخدمات المصرفیة في مصرف الراجحي: یشیر تقریر على موقع "ثقفني" إلى أن مصرف الراجحي یوفر خدمات
 متعددة لتحسین تجربة العملاء، مثل إمكانیة تقدیم الشكاوى عبر الھاتف والبرید الإلكتروني، والتفاعل عبر وسائل التواصل

 . الاجتماعي، مما یعزز رضا العملاء عن الخدمات المقدمة  (ثقفني)

 أن مصرف الراجحي یركز على "Platform Executive" تحلیل خدمات العملاء في مصرف الراجحي: یوضح تقریر من
 تخصیص خدماتھ للعملاء وزیادة تفاعلھم، مما یعزز رضاھم وولاءھم للبنك. كما یشیر التقریر إلى أھمیة استخدام التكنولوجیا

 . (Platform Executive)  لتقدیم خدمات عالیة الجودة

 خدمات الراجحي عبر تطبیق واتساب: یقدم مصرف الراجحي خدمة العملاء عبر تطبیق واتساب، مما یسھل على العملاء
 الحصول على الدعم والاستفسارات بشكل سریع وفعال. ھذه الخطوة تعتبر جزءًا من استراتیجیة البنك لمواكبة التقدم التكنولوجي

 وتحسین رضا العملاء【  (بنوك نت)  (زوم الخلیج)



الملاحق 



مقدمة أستبیان  

في إطار دراسة المكملة للي شھادة البكالوریوس في تخصص إدارة تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء للخدمات 
المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان 

واستكمال الجانب التطبیقي من الدراسة ومن أجل معرفة مدى مساھمة المسؤولیة الاجتماعیة تحسین العملیة الإنتاجیة داخل 
مؤسسة فإن فإننا نضع بین ایدیكم ھذه الاستمارة راجینا منكم الإجابة على الأسئلة بكل دقة وموضوع موضوعیة بغیة الوصول 

إلى نتائج دقیقة لھذا الموضوع 

 نرجو من سیادتكم الفاضلة وضع علامة صح في الخانة التي ترونھا مناسبة علما بأن ھذه البیانات تستخدم لغرض البحث 
العلمي وسیتم التعامل معھا بسریة التامة 

شاكرین لكم 



الأستبیان الأول  
بیانات خاصة ب جودة خدمة العملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان، 

1. ما مدى رضاك عن سرعة استجابة موظفي البنك لطلباتك؟ 
   - راض جداً 

   - راض 
   - محاید 

   - غیر راض 
   - غیر راض على الإطلاق 

2. إلى أي مدى یتمتع موظفو البنك بالخبرة والمھارة في التعامل مع عملائھم؟ 
   - عالیة جداً 

   - عالیة 
   - متوسطة 
   - منخفضة 

   - منخفضة جداً 

3. كیف تقیم مدى الاھتمام والعنایة التي یُظھرھا موظفو البنك تجاه عملائھم؟ 
   - ممتاز 
   - جید 

   - متوسط 
   - ضعیف 
   - سيء 

4. ما رأیك في مدى توفر التسھیلات المادیة (مثل المباني والأجھزة والمعدات) في البنك؟ 
   - ممتازة 
   - جیدة 

   - متوسطة 
   - سیئة 

   - سیئة جداً 

5. كیف تقیم مدى سھولة الوصول إلى الخدمات المصرفیة (من خلال الفروع أو القنوات الإلكترونیة)؟ 
   - سھلة جداً 

   - سھلة 
   - متوسطة 
   - صعبة 

   - صعبة جداً 

6. بشكل عام، ما مدى رضاك عن جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من مصرف الراجحي في مدینة جازان؟ 
   - راض جداً 

   - راض 
   - محاید 

   - غیر راض 
   - غیر راض على الإطلاق 



الأستبیان الثاني 

بیانات خاصة ب رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل مصرف الراجحي في مدینة جازان: 

1. ما مدى رضاك عن سرعة وسھولة إتمام المعاملات البنكیة في المصرف؟ 
   - راض جداً 

   - راض 
   - محاید 

   - غیر راض 
   - غیر راض على الإطلاق 

2. كیف تقیم مستوى الخدمات والمنتجات المصرفیة المتاحة في المصرف؟ 
   - ممتاز 
   - جید 

   - متوسط 
   - ضعیف 
   - سيء 

3. إلى أي مدى تشعر بالرضا عن طریقة تعامل موظفي المصرف معك؟ 
   - راض جداً 

   - راض 
   - محاید 

   - غیر راض 
   - غیر راض على الإطلاق 

4. ما رأیك في مدى توفر التسھیلات المادیة (مثل المباني والأجھزة والمعدات) في المصرف؟ 
   - ممتازة 
   - جیدة 

   - متوسطة 
   - سیئة 

   - سیئة جداً 

5. كیف تقیم مدى الاھتمام الذي یُظھره المصرف بحل مشكلاتك وتلبیة احتیاجاتك؟ 
   - ممتاز 
   - جید 

   - متوسط 
   - ضعیف 
   - سيء 

6. بشكل عام، ما مدى رضاك عن جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من مصرف الراجحي في مدینة جازان؟ 
   - راض جداً 

   - راض 
   - محاید 

   - غیر راض 
   - غیر راض على الإطلاق


