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 المقدمة:
اي هاا الفصبل ترعرض المنهجية التي اعتمد  عليها الدراسبة لبحث موضبوع رضبا العم ه اي البنوه السبعودية بصبورة علمية 

منظمةز من خ ل توضبببي  نوع المنها المسبببتخدمز ومجتمع الدراسبببة وعينتهاز وأداة جمع البيانا ز والأسببباليب الإحصبببائية 

مع  بها المناسببة لتحليل النتائا. ويرعد هاا الفصبل أ سباسبًا مهمًا لربط الجانب النظر  بالجانب التطبيايز لأنب يبين الكيفية التي جر

 البيانا  الميدانية والإجراها  التي اتُّبع  للتحار من داتها وم همتها لأهداف الدراسة.

 

وانط اًا من طبيعة موضبوع الدراسبةز الا  يرك  عل  اياس آراه العم ه وتفسبير مسبتوى رضباهم تجاه الخدما  المصبرايةز  

اعن المنهجية المناسبة تاوم عل  المدخل الكمي ا  الطابع الوصفي التحليليز مع ااعتماد عل  ااستبانة بوصفها الأداة الرئيسة 

. كما يتناول هاا الفصبل خطوا  بناه الأداةز وآلية تو يعهاز والمت يرا  التي تايسبهاز إل  جانب  لجمع البيانا  من أاراد العينة

الأسباليب الإحصبائية المسبتخدمة اي تحليل البيانا  واختبار الفرضبيا  بما يسباعد عل  الوصبول إل  نتائا موضبوعية يمكن 

 ة.ااستفادة منها اي تفسير وااع رضا العم ه اي البنوه السعودي

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث

الإجرائي كيفية اياس المت ير اي الدراسة بصورة عملية واابلة للم حظة والتحليل. واي هاا البحث تم تعريف ياصد بالتعريف  

 .جودة الخدمة ورضا العم ه وواه العم ه تعريفاً إجرائياً بحيث يمكن تحويلها إل  عبارا  استبيانية اابلة للاياس الإحصائي

 متغيرات البحث

 مستقل( جودة الخدمة )المتغير ال  .3.1.1

التعريف التشبب يلي: ياصببد بجودة الخدمة اي هاه الدراسببة إدراه العم ه لمسببتوى كفاهة ومويواية وسببرعة وتعاطف وأمان 

 .الخمسة SERVQUAL الخدمة المادمة لهمز كما يتم اياسها من خ ل أبعاد

 رضا العملاء )المتغير التابع( .3.1.2

سبة مسبتوى الرضبا الا  يعب ر عنب العم ه نتيجة ماارنة تواعاتهم السباباة التعريف التشب يلي: ياصبد برضبا العم ه اي هاه الدرا

بمسببتوى الخدمة الفعلي الا  تلاوهز ويتم اياسببب من خ ل مهشببرا  الرضببا العامز وتلبية التواعا ز والتجربة الإيجابيةز ونية 

 .ااستمرار
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 دراسةتصميم ال

 .: وضعيةدراسةالسفة ال 

 .ةستنتاجيا: ادراسةمنها ال

 .: المس  الميدانيدراسة استراتيجية ال

 .كمية: دراسةنوع ال

 .الأار ال مني: ماطعي

 .SPSS التانيا  والإجراها : ااستبانة والتحليل الإحصائي باستخدام

 

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة وطرق وتقنيات أخذ العينة

 :مجتمع الدراسة

من الأاراد المتعاملين مع الخدما  المصببراية بمختلف انواتهاز سببواه من  البنوه السببعوديةعم ه  يتميل مجتمع الدراسببة اي

خ ل الفروع التاليبديبة أو التطبيابا  المصبببببرايبة أو الخبدمبا  البنكيبة عبر الإنترنب  أو الهباتف المصبببببراي أو انوا  البدعم  

السبعود  يشبهد تحواً ملحوظًا اي تجربة العميل واعتمادًا الإلكتروني. ويرعد هاا المجتمع مناسببًا للدراسبة لأن الاطاع المصبراي  

 .مت ايدًا عل  الانوا  الراميةز مع استمرار أهمية الانوا  التاليدية اي بعض المعام   والخدما 

ويتمي  مجتمع الدراسببببة بالتنوع من حيث الفئا  العمريةز والمسببببتويا  التعليميةز ومسببببتوى الخبرة اي اسببببتخدام الخدما  

صببببرايةز إضببببااة إل  اخت ف أنماط التعامل بين العم ه من حيث ااعتماد عل  التطبياا  البنكيةز أو الفروعز أو الهاتف الم

المصببرايز أو الانوا  متعددة الخدمة. كما أن هاا التنوع يجعل مجتمع عم ه البنوه السببعودية مناسبببًا لاياس رضببا العم ه  

ي ظل تنامي تواعا  العم ه بالحصبول عل  خدمة سبريعةز متسباةز وآمنة عبر مختلف وتحليل العوامل المهيرة ايبز خاصبة ا

 .الانوا 

 :عينة الدراسة

عمي زً اسبترشباداً بحجم العينة المسبتخدم اي النمواج المرار واي بعض الدراسبا     80تاتر  الدراسبة اختيار عينة مكونة من 

 .التحلي   الوصفية واارتباطية بصورة مبدئيةالتطبياية المشابهةز واله بما يسم  بعجراه 

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

الأخيرةز الاين سبببر لهم اسببتخدام الخدما  المصببراية خ ل الفترة  عينة من عم ه البنوه السببعودية تميل  عينة الدراسببة اي

عميً ز وهو حجم مناسبب للدراسبة الوصبفية التحليلية   80 سبواه عبر الانوا  التاليدية أو الرامية. ويمكن اعتماد عينة مادارها

اي مرحلتها الجامعيةز ويسببببم  بعجراه التحلي   الإحصببببائية الأسبببباسببببية المتعلاة بالمتوسببببطا  واانحرااا  المعيارية 

 .الفرضيا واارتباطا  واختبار  

 
 مرا   وعدد  التعليميز والمسببببتوى والعمرز الجنسز حيث من متنوعة خلفيا  من عم ه تضببببم  أن العينة اختيار عند  يراع 

 البنوه اي العم ه وااع تمييل عل   ادرة أكير النتائا  تكون حت   اسببببتخدامًاز الأكير  المصببببراية الاناة  ونوع البنهز مع التعامل

 الانوا  بين العم ه تفضبببي   اخت ف إل  تشبببير الحديية والتاارير المراجع العلمية لأن مهم العينة  تنوع  أن  كما.  السبببعودية

 .الاكية والهواتف الرامية المصراية الخدما  نحو مت ايد ميل مع والفروعز الرامية

 

 :طريقة جمع البيانات 

البيانا  الكميةز نظراً لم همتها اي اياس رضببا العم ه وإدراكهم يعتمد البحث عل  ااسببتبانة بوصببفها الأداة الرئيسببة لجمع 

 .لجودة الخدمة. ويمكن تو يع ااستبانة إلكترونياً أو وراياً بحسب طبيعة الجهة محل الدراسة وسهولة الوصول إل  العم ه

 جودة الخدمة )المتغير المستقل(  

  15رئيسبية هي: الملموسبيةز ااعتماديةز ااسبتجابةز الأمانز التعاطفز بعجمالي يتم اياس جودة الخدمة من خ ل خمسبة أبعاد 

 .= أواار بشدة 5= ا أواار بشدة إل   1اارة تاريبازً وار ماياس ليكر  الخماسي من 

 

 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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 رضا العملاء )المتغير التابع( 

تاريبيبة: الرضبببببا العبامز تلبية التواعا ز التجربة الإيجابيةز نية يتم ايباس رضبببببا العم ه من خ ل أربعبة أبعباد أو مهشبببببرا   

 .اارا  تاريباً وار ماياس ليكر  الخماسي 10ااستمرارز بعجمالي 

 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 

 البيانات الأولية  

تشببمل البيانا  الأولية البيانا  التي يتم جمعها مباشببرة من العم ه من خ ل ااسببتبانةز ميل مسببتوى رضبباهم عن الخدمةز  

وتاييمهم لأبعاد الجودةز ودرجة وائهم أو نية اسببببتمرارهم اي التعامل. كما يمكن أن تشببببمل بعض البيانا  الديموغرااية ميل 

 .الجنس والعمر والمستوى التعليمي وعدد مرا  التعامل مع المهسسة

 البيانات الثانوية 

والتاارير المتخصببصببة التي تناول  رضببا العم ه وجودة الخدمة  والدراسببا  السبباباة    المراجع العلميةتشببمل البيانا  اليانوية 

 والواهز بالإضببااة إل  البيانا  المنشببورة اي اواعد البيانا  الأكاديمية والمج   المحكمة. ويمكن ااسببتفادة من اواعد ميل

Google Scholar وScopus وWeb of Science  اي دعم الإطار النظر  للدراسة. 

 ليل البياناتطرق وأساليب تح

لتحليلها. وتشبمل التحلي   الماترحة: الإحصباه الوصبفي للعينةز  SPSS بعد جمع البيانا ز يتم اسبتخدام البرناما الإحصبائي

 .واختبارا  الصد  واليبا ز والمتوسطا  الحسابية واانحرااا  المعياريةز وتحليل اارتباطز واختبار الفرضيا 
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 :دوات البحثأ

بوصبفها الأداة الرئيسبة لجمع البيانا  من عينة البحثز واله لم همتها لطبيعة الدراسبة   الاستتبانة اعتمد  الدراسبة الحالية عل 

الكمية التي تسبببتهدف اياس آراه العم ه واتجاهاتهم نحو مسبببتوى رضببباهم عن الخدما  المادمة اي البنوه السبببعودية. وترعد 

اسبتخدامًا اي الدراسبا  الوصبفية والتحليليةز لأنها تسباعد عل  جمع البيانا  من عدد مناسبب  ااسبتبانة من أكير أدوا  البحث

 .من المبحويين بطرياة منظمة واابلة للتحليل الإحصائي

مم  ااسبتبانة اسبتنادًا إل    السباباة المرتبطة برضبا العم ه وجودة الخدمة المصبرايةز واشبتمل  عل     المراجع العلميةواد صبر

اسبمين رئيسبين: الاسبم الأول للبيانا  الشبخصبيةز والاسبم الياني لاياس مت يرا  الدراسبة. كما تضبمن  ااسبتبانة عبارا  تايس  

 .إضااة إل  عبارا  تايس رضا العم ه أبعاد جودة الخدمةز ميل الملموسيةز وااعتماديةز وااستجابةز والأمانز والتعاطفز

لاياس اسبتجابا  أاراد العينةز حيث تتدرج البدائل من: ا أواار بشبدةز إل  أواار  مقياس ليكرت الخماستي واسبتخدم  الدراسبة

لبيانا   بشببدةز وهو ماياس مناسببب لاياس ااتجاها  وا راه اي الدراسببا  السببلوكية والإدارية. وبعد جمع ااسببتبانا ز تمه د ا

 .SPSS للتحليل باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من خ ل البرناما الإحصائي

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

الاستبانة قياس درجة موافقة أفراد العينة على عبارات  مقياس ليكرت الخماسي  

SPSS  تحليل البيانات إحصائياً واختبار الفرضيات 
 

 

 :الخاتمة  

يوضب  هاا الفصبل المنهجية التي سبيتم من خ لها جمع بيانا  الدراسبة وتحليلها بما يضبمن الوصبول إل  نتائا اابلة للتفسبير 

النتائا الإحصببائية وتحليلها اي ضببوه ارضببيا  العلمي. كما يوار أسبباسبباً عملياً ل نتاال إل  الفصببل الرابع المتعلر بعرض 

 .الدراسة
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