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 أسئلة البحث 
تتحدد مشكلة البحث في السؤال الرئيس الآتي: ما أثر جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض؟ ولماّ  

كانت جودة الخدمة المصرفية تقُاس عبر خمسة أبعاد رئيسة هي الملموسية والًعتمادية والًستجابة والأمان والتعاطف، فقد تفرعّ عن  

الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية، يتناول كل سؤال منها أثر بعُد من هذه الأبعاد في رضا العميل، وذلك على النحو  هذا السؤال 

 الآتي: 

 ما أثر الملموسية )المظهر المادي للمرافق والتجهيزات والعاملين( في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض؟  .1

 ما أثر الًعتمادية )دقة أداء الخدمة الموعودة وثباتها( في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض؟  .2

 ما أثر الًستجابة )سرعة تقديم الخدمة والًستعداد لمساعدة العميل( في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض؟  .3

 ما أثر الأمان )بثّ الثقة وحماية معاملات العميل( في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض؟  .4

 ما أثر التعاطف )الًهتمام الفردي بالعميل وفهم احتياجاته( في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض؟  .5

 أهداف البحث 
يسعى هذا البحث إلى تحقيق هدف رئيس يتمثل في الكشف عن أثر جودة الخدمة المصرفية بأبعادها الخمسة في رضا العملاء في  

القطاع المصرفي بمدينة الرياض، وتحديد أيّ هذه الأبعاد أكثر تأثيراا في الرضا. وينبثق عن هذا الهدف الرئيس مجموعة من الأهداف  

 الفرعية، هي: 

 التعرف على مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدَّمة، ومستوى رضا العملاء عنها، في القطاع المصرفي بمدينة الرياض.  .1

 قياس أثر الملموسية في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض.  .2

 قياس أثر الًعتمادية في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض.  .3

 قياس أثر الًستجابة في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض.  .4
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 قياس أثر الأمان في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض.  .5

 قياس أثر التعاطف في رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض.  .6

ترتيب أبعاد جودة الخدمة المصرفية وفق قوة أثرها في رضا العميل، وتقديم توصيات عملية تساعد إدارات البنوك على توجيه   .7

 مواردها نحو الأبعاد الأكثر تأثيراا. 

 فرضيات البحث 
في ضوء مشكلة البحث وأهدافه، وبالًستناد إلى ما توصلت إليه الدراسات السابقة من وجود أثر إيجابي دالّ لجودة الخدمة في رضا  

العملاء، صِيغت فرضيات البحث في صورة فرضية رئيسة تتفرعّ عنها خمس فرضيات فرعية، اختُبرت جميعها عند مستوى دلًلة  

 (. α ≤ 0.05إحصائية )

  في مجتمعة   الخمسة   بأبعادها المصرفية  الخدمة لجودة ( α ≤ 0.05الفرضية الرئيسة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )

 . الرياض  بمدينة  المصرفي   القطاع  في  العملاء رضا

 ويتفرعّ عن هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية الآتية: 

 . الرياض بمدينة  المصرفي  القطاع في  العملاء  رضا   في للملموسية ( α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية عند مستوى ) .1

 . الرياض بمدينة  المصرفي  القطاع في  العملاء  رضا   في للاعتمادية ( α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية عند مستوى ) .2

 . الرياض بمدينة  المصرفي  القطاع في  العملاء  رضا   في للاستجابة ( α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية عند مستوى ) .3

 . الرياض بمدينة   المصرفي القطاع  في  العملاء رضا  في  للأمان( α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية عند مستوى ) .4

 . الرياض  بمدينة  المصرفي القطاع  في  العملاء رضا في  للتعاطف( α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية عند مستوى ) .5
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 نموذج البحث 
يقوم نموذج البحث على متغير مستقل واحد هو جودة الخدمة المصرفية، يتمثل في أبعاده الخمسة )الملموسية، والًعتمادية، والًستجابة،  

والأمان، والتعاطف(، ومتغير تابع هو رضا العملاء. ويفترض النموذج وجود علاقة تأثير تمتد من أبعاد جودة الخدمة بوصفها متغيرات  

ضا العميل بوصفه متغيراا تابعاا، وقد بُني هذا النموذج بالًعتماد على نموذج الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة  مستقلة إلى ر 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988  ،) :ويوضحه الشكل الآتي 

 

 المتغير المستقل
 جودة الخدمة المصرفية 

 الملموسية 
 الًعتمادية 
 الًستجابة 

 الأمان 
 التعاطف 

← 
 المتغير التابع 

 رضا العملاء 

 
, &  Parasuraman, Zeithaml(: النموذج المقترح للبحث )من إعداد الباحث بالاعتماد على  1شكل )

Berry, 1988 .) 

 الدراسة الميدانية المقترحة ومكان التطبيق
يقُترح أن تُُرى الدراسة الميدانية لهذا البحث على عملاء البنوك التجارية العاملة في مدينة الرياض، باعتبارها العاصمة الإدارية  

  والًقتصادية للمملكة، وما تتميّز به من كثافة مصرفية عالية وتنوعّ واسع في شرائح العملاء، فضلاا عن ارتفاع وتيرة التحول الرقمي في

 المصرفية، وهو ما يجعلها بيئة مناسبة لًختبار العلاقة محل الدراسة.  خدماتها

ويتكوّن مجتمع الدراسة من عملاء البنوك التجارية في مدينة الرياض. ونظراا لكبر حجم هذا المجتمع وصعوبة حصره، يلُجأ إلى أسلوب  

العينة العشوائية الميسّرة من المتعاملين مع هذه البنوك. ويقُترح تحديد حجم العينة بالًستناد إلى جدول تحديد حجم العينة المعروف  
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(Krejcie & Morgan, 1970 ،)  بما يضمن تمثيلاا مقبولًا لمجتمع الدراسة، على أن توُزَّع الًستبانة على عملاء عدد من البنوك

 المختلفة لضمان تنوعّ المفردات. 

لاء  وتعُتمد الًستبانة أداةا رئيسة لجمع البيانات الميدانية، تُصمَّم فقراتها لقياس أبعاد جودة الخدمة الخمسة من جهة، ومستوى رضا العم 

 من جهة أخرى، وتوُزَّع على أفراد العينة ورقيًّا وإلكترونيًّا لتيسير الوصول إلى أكبر عدد من المتعاملين. 

 منهجية البحث المتوقعة 
يعتمد هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي، بوصفه أنسب المناهج لطبيعة الدراسة وأهدافها؛ إذ يقوم على وصف الظاهرة محل  

لى  الدراسة، أي جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء، ثم تحليل العلاقة بينهما وقياس أثر كل بعُد من أبعاد الجودة في الرضا، اعتماداا ع

 في جمع البيانات وتحليلها. المقاربة الكمية 

: أداة الدراسة   أولا 

تتمثل الأداة الرئيسة في استبانة مغلقة، تقُسَّم إلى قسمين: قسم خاص بالبيانات الأولية لأفراد العينة )مثل الجنس والعمر والمؤهل  

العلمي ومدة التعامل مع البنك(، وقسم يقيس متغيرات الدراسة. وتُصاغ فقرات القياس وفق مقياس ليكرت الخماسي المتدرجّ من  

ا لتحليلها إحصائيًّا. »موافق بشدة« إلى »  غير موافق بشدة«، بما يتيح قياس اتُاهات العملاء كميًّا تمهيدا

 ثاني ا: أساليب جمع البيانات 

تُُمع البيانات من مصدرين: مصادر ثانوية تشمل الكتب والدوريات العلمية والرسائل الجامعية والدراسات السابقة ذات الصلة، وقد  

الجانب   وُظِّفت في بناء الإطار النظري؛ ومصادر أولية تتمثل في البيانات الميدانية التي تُُمع من أفراد العينة عبر الًستبانة، وعليها يقوم 

 بيقي من البحث. التط 
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 ثالث ا: أساليب المعالجة الإحصائية 

عبر مجموعة من الأساليب الإحصائية، يأتي في  (، SPSSتعُالَج البيانات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الًجتماعية ) 

مقدمتها مقاييس الإحصاء الوصفي )التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية( لوصف خصائص العينة  

امل ثبات »كرونباخ ألفا« للتحقق من ثبات أداة الدراسة، ومعامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة بين المتغيرات،  واتُاهات أفرادها، ومع

 وتحليل الًنحدار الخطي المتعدد لقياس أثر أبعاد جودة الخدمة مجتمعةا ومنفردةا في رضا العملاء واختبار فرضيات البحث. 

 المخطط الزمني المقترح للمشروع 
لضمان إنجاز مراحل المشروع في المدة المحددة، أعُِدّ مخطط زمني مقترح يوزعّ مهام البحث على فترات متتابعة من فصله الدراسي، بدءاا  

من تحديد المشكلة وبناء الإطار النظري، ومروراا بتصميم الأداة وجمع البيانات وتحليلها، وانتهاءا بكتابة النتائج والتوصيات وتسليم  

 ع، كما يوضحه الجدول الآتي: المشرو 

 14–13 12–10 9–7 6–5 4–3 2–1 مرحلة المشروع 

       تحديد مشكلة البحث وأهدافه وأسئلته 

       مراجعة الأدبيات وبناء الإطار النظري 

       صياغة الأهداف والفرضيات وبناء نموذج البحث

تصميم أداة الدراسة )الًستبانة( والتحقق من صدقها 
 وثباتها 

      

       توزيع الًستبانة وجمع البيانات الميدانية 

       SPSSإدخال البيانات وتحليلها إحصائياا باستخدام  

       عرض النتائج ومناقشتها وصياغة التوصيات 

       المراجعة النهائية وتسليم المشروع 

 )الأرقام في أعلى الجدول تشير إلى أسابيع الفصل الدراسي( 

 (: المخطط الزمني المقترح لمراحل المشروع. 1جدول )
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