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 ملاحظات منهج�ة حول الافتراضات 

م هذا العرض المبدئي وفق النموذج الرسمي للجامعة و�الاستناد إلى جم�ع الوثائق المرجع�ة المعتمدة.  �قدَّ
د صراحة من قبل وقد استلزم إعداده اتخاذ عدد   محدود من القرارات الأكاد�م�ة والافتراضات التي لم تُحدَّ

الطالب، و�وضحها ال�احث الأكاد�مي (المستشار) ف�ما یلي �كل شفاف�ة حتى یتسنى للطالب مراجعتها أو  
 تعدیلها �التنسیق مع المشرف:

القطاع المستهدف: تم اخت�ار البنوك التجار�ة العاملة في المملكة العر��ة السعود�ة �قطاع تطب�قي، بناءً  •  
على توافر أداة ق�اس جاهزة لدى الجامعة تغطي متغیري الذ�اء العاطفي وجودة الخدمة، ووجود أدب�ات  

 لمیداني نسبً�ا. وسهولة الوصول ا)، Malik, 2024؛ Serhan & Gazzaz, 2019محل�ة داعمة (

النطاق المكاني: افتُرض إجراء الدراسة المیدان�ة في مدینة جدة �موقع رئ�سي لتوز�ع الاست�انة، نظرًا  •  
لتوفر عدد �افٍ من فروع البنوك التجار�ة الكبرى فیها. �مكن توس�ع النطاق ل�شمل مدنًا أخرى (الر�اض،  

 الدمام) إذا رغب الطالب. 

�موعد مبدئي لجمع    2026النطاق الزمني لجمع الب�انات: افتُرضت فترة الر�ع الأول من العام الدراسي  •  
 الب�انات المیدان�ة، وهو افتراض قابل للتعدیل حسب الجدول الزمني الفعلي للطالب. 

حجم العینة المستهدف: تم اعتماد الحد الأدنى الإحصائي المعتمد أكاد�مً�ا (�استخدام معادلة تحدید حجم •  
العینة لمجتمع �بیر/غیر معروف الحجم بدقة) لضمان القوة الإحصائ�ة الكاف�ة لاخت�ار الفرض�ات،  

 على النحو المفصل في قسم مجتمع وعینة الدراسة. 

فلم   —اسم الطالب/ة، الرقم الأكاد�مي، واسم المشرف/ة    —أما الحقول ذات الطا�ع الشخصي ال�حت  
تُفترض ولم تُملأ �أسماء افتراض�ة، حرصًا على الدقة والأمانة الأكاد�م�ة، وتُر�ت لتُستكمل م�اشرة من قبل  

 الطالب/ة والقسم المختص. 
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 مقدمة 

، 2030�شهد القطاع المصرفي في المملكة العر��ة السعود�ة تحولاً جوهرً�ا مدفوعًا �مستهدفات رؤ�ة  
وتصاعد المنافسة بین البنوك التجار�ة والمصارف الرقم�ة الناشئة، وارتفاع سقف توقعات العملاء ف�ما یتعلق  

نساني الم�اشر بین الموظف والعمیل،  �جودة التفاعل والخدمة. وفي ظل هذا التحول، ت�قى نوع�ة التفاعل الإ
رغم التحول الرقمي المتسارع، أحد أهم محددات رضا العملاء وولائهم، لا س�ما في الخدمات المصرف�ة التي  

 تتطلب ثقة عال�ة ودقة في التعامل مع الشؤون المال�ة. 

بوصفه  )  Emotional Intelligenceوقد تصاعد الاهتمام ال�حثي والتطب�قي �مفهوم الذ�اء العاطفي (
أحد أهم الكفاءات السلو��ة غیر المعرف�ة التي تمكّن الموظف من إدراك مشاعره ومشاعر الآخر�ن وتنظ�مها  

وقد ).  Goleman, 1995, 1998؛  Salovey & Mayer, 1990وتوظ�فها �فاعل�ة في س�اقات العمل (
أظهرت دراسات متعددة أن الموظفین ذوي الذ�اء العاطفي المرتفع أكثر قدرة على إدارة التفاعلات الصع�ة  

 Thomas؛  Perumal & Aithal, 2023مع العملاء، والحفاظ على ثقتهم، وتقد�م خدمة متسقة الجودة (

et al., 2024.( 

 Berryو    Zeithamlو    Parasuramanالذي طوره    SERVQUALفي الوقت ذاته، ُ�عد نموذج  

رئ�س�ة: 1988,  1985( أ�عاد  خمسة  عبر  الخدمة  جودة  لق�اس  اعتمادًا  الأكثر  الإطار  الملموس�ة    ) 
)Tangibility  ،( ) ( )،  Reliabilityوالموثوق�ة  والضمان  )،  Responsivenessوالاستجا�ة 
)Assurance  ،() والتعاطفEmpathy  .( وقد طُبّق هذا النموذج على نطاق واسع في القطاع المصرفي

 ).Meenaprabha et al., 2025؛ Naeem et al., 2008ً�ا ( عالم

وعلى الرغم من تنامي الأدب�ات التي تر�ط الذ�اء العاطفي �جودة الخدمة في س�اقات مصرف�ة متعددة  
(الهند، �اكستان، ال�حر�ن)، فإن الأدب�ات المتعلقة �الس�اق السعودي تحدیدًا لا تزال تر�ز �شكل رئ�سي على 

أو �أداء المنشآت  )  Serhan & Gazzaz, 2019علاقة الذ�اء العاطفي �الأداء الوظ�في العام للموظف ( 
دون اخت�ار م�اشر لأثره على أ�عاد جودة الخدمة المصرف�ة تحدیدًا.  )،  Malik, 2024الصغیرة والمتوسطة (

وتأتي هذه الدراسة لسد هذه الفجوة، من خلال دراسة تطب�ق�ة على الموظفین المواجهین للعملاء في البنوك  
 التجار�ة السعود�ة. 

 مشكلة الدراسة 
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تواجه البنوك التجار�ة في المملكة العر��ة السعود�ة تحدً�ا متصاعدًا یتمثل في الحفاظ على مستوى مرتفع 
توقعات   الخدمة، وارتفاع  تقد�م  قنوات  الخدمة في ظل ضغوط تشغیل�ة متزایدة، وتنوع  ومتسق من جودة 

رفي غالً�ا ما تنشأ من ضعف العملاء. وتشیر تقار�ر قطاع�ة إلى أن فجوات جودة الخدمة في القطاع المص
الإجراءات   أو  الأنظمة  في  قصور  من  فقط  ول�س  للعملاء،  المواجهین  للموظفین  السلو��ة  الكفاءات 

)Naeem et al., 2008 ؛Meenaprabha et al., 2025.( 

التي أُجر�ت على عیّنة من بنكین سعودیین   -  Gazzaz (2019)و    Serhanو�ینما أثبتت دراسة  
أن أ�عاد الذ�اء العاطفي (الوعي الذاتي، الإدارة الذات�ة، إدارة العلاقات) تؤثر �شكل إ�جابي على    -كبیر�ن  

ت �متغیر  الخدمة  تتناول جودة  لم  الدراسة  هذه  أن  إلا  العام،  الوظ�في  الخمسة  الأداء  �أ�عاده  مستقل  ا�ع 
. ومن جهة أخرى، تناولت دراسة  2019المحددة، �ما اقتصرت على بنكین فقط ولم تُحدَّث ب�اناتها منذ عام  

Malik (2024)    العلاقة بین الذ�اء العاطفي وأداء الموظفین في المنشآت الصغیرة والمتوسطة السعود�ة
 ا. �معزل عن القطاع المصرفي وجودة الخدمة تحدیدً 

 وعل�ه، تتمحور مشكلة الدراسة الحال�ة حول التساؤل الرئ�سي التالي: 

ما أثر الذ�اء العاطفي �أ�عاده المختلفة على جودة الخدمة المصرف�ة �أ�عادها الخمسة لدى الموظفین 
 المواجهین للعملاء في البنوك التجار�ة العاملة في المملكة العر��ة السعود�ة؟

و�تفرع عن هذا التساؤل الرئ�سي مجموعة من التساؤلات الفرع�ة التي سترد تفصیلاً في قسم تساؤلات  
 الدراسة. 

 أهم�ة الدراسة 

 أ) الأهم�ة العلم�ة 

إثراء الأدب�ات العر��ة والخل�ج�ة المتعلقة �الذ�اء العاطفي من خلال ر�طه م�اشرة �جودة الخدمة وفق  •  
الأداء الوظ�في العام �ما في معظم الدراسات السعود�ة  بدلاً من الاقتصار على  ،  SERVQUALنموذج  
 السا�قة. 

فما �عد) تختبر هذه العلاقة داخل    2021سد فجوة معرف�ة محددة تتعلق �غ�اب دراسات میدان�ة حدیثة (•  
 القطاع المصرفي السعودي تحدیدًا. 
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لـ  •   العاطفي  الذ�اء  ونموذج جودة   Goleman (1998)تقد�م إطار نظري متكامل �جمع بین نموذج 
 �مكن أن ُ�ستخدم �أساس لدراسات مستقبل�ة في قطاعات خدم�ة أخرى. ، SERVQUALالخدمة 

 ب) الأهم�ة التطب�ق�ة 

تزو�د إدارات الموارد ال�شر�ة في البنوك التجار�ة �أدلة تجر�ب�ة تدعم تصم�م برامج تدر�ب�ة موجهة لتنم�ة  •  
 الذ�اء العاطفي لدى الموظفین المواجهین للعملاء. 

دعم عمل�ات الاخت�ار والتعیین من خلال إبراز أهم�ة الكفاءات العاطف�ة �مع�ار تكمیلي إلى جانب  •  
 الكفاءات الفن�ة والمصرف�ة التقلید�ة. 

تمكین صناع القرار في القطاع المصرفي من تحدید أ�عاد جودة الخدمة الأكثر تأثرًا �الذ�اء العاطفي،  •  
 وتوج�ه الموارد التدر�ب�ة والتطو�ر�ة إلیها �كفاءة أكبر. 

 أهداف الدراسة 

 الهدف العام 

تحلیل أثر الذ�اء العاطفي �أ�عاده الخمسة (الوعي الذاتي، الإدارة الذات�ة، الدافع�ة الذات�ة، التعاطف،  
المهارات الاجتماع�ة) على جودة الخدمة المصرف�ة �أ�عادها الخمسة (الملموس�ة، الموثوق�ة، الاستجا�ة،  

الت البنوك  في  للعملاء  المواجهین  الموظفین  لدى  التعاطف)  العر��ة  الضمان،  المملكة  في  العاملة  جار�ة 
 السعود�ة. 

 الأهداف الخاصة 

ق�اس مستوى الذ�اء العاطفي السائد لدى الموظفین المواجهین للعملاء في البنوك التجار�ة السعود�ة  •  
 المشمولة �الدراسة. 

نموذج  •   أ�عاد  أنفسهم وفق  الموظفون  �قّ�مه  مة �ما  المُقدَّ الخدمة    SERVQUALق�اس مستوى جودة 

 الخمسة. 

 تحدید العلاقة الارت�اط�ة بین �ل ُ�عد من أ�عاد الذ�اء العاطفي و�ل ُ�عد من أ�عاد جودة الخدمة.• 

 الكل�ة. تحدید الأثر التنبؤي (الانحداري) لأ�عاد الذ�اء العاطفي مجتمعة في التنبؤ �جودة الخدمة  • 
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تحدید ما إذا �انت هناك فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستوى الذ�اء العاطفي أو جودة الخدمة تُعزى •  
 إلى المتغیرات الد�موغراف�ة (الجنس، العمر، سنوات الخبرة). 

ص�اغة توص�ات عمل�ة موجهة لإدارات الموارد ال�شر�ة والتدر�ب في البنوك التجار�ة السعود�ة بناءً على  •  
 النتائج. 

 تساؤلات الدراسة 

 ینبثق عن مشكلة الدراسة وأهدافها التساؤلات التال�ة: 

 ما مستوى الذ�اء العاطفي لدى الموظفین المواجهین للعملاء في البنوك التجار�ة السعود�ة؟ • 

مة �ما �قّ�مه الموظفون أنفسهم؟•   ما مستوى جودة الخدمة المصرف�ة المُقدَّ

 ارت�اط�ة ذات دلالة إحصائ�ة بین أ�عاد الذ�اء العاطفي وأ�عاد جودة الخدمة؟ هل توجد علاقة • 

 ما مدى إسهام أ�عاد الذ�اء العاطفي مجتمعة في التنبؤ �جودة الخدمة الكل�ة؟ • 

للمتغیرات  •   تُعزى  الخدمة  جودة  أو  العاطفي  الذ�اء  مستوى  في  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق  توجد  هل 
 الد�موغراف�ة (الجنس، العمر، سنوات الخبرة)؟

 فروض الدراسة 

 الفرض�ة الرئ�س�ة 

للذ�اء العاطفي �أ�عاده الخمسة على )  α ≤ 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستوى دلالة (
 جودة الخدمة المصرف�ة الكل�ة لدى الموظفین المواجهین للعملاء في البنوك التجار�ة السعود�ة.

 الفرض�ات الفرع�ة 

 •H1 : .یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة للوعي الذاتي على جودة الخدمة المصرف�ة 

 •H2 : .یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة للإدارة الذات�ة على جودة الخدمة المصرف�ة 

 •H3 : .یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة للدافع�ة الذات�ة على جودة الخدمة المصرف�ة 

  •H4  :  الخدمة جودة  على  العاطفي)  الذ�اء  أ�عاد  من  (كُ�عد  للتعاطف  إحصائ�ة  دلالة  ذو  أثر  یوجد 
 المصرف�ة. 
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 •H5 : .یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة للمهارات الاجتماع�ة على جودة الخدمة المصرف�ة 

  •H6  : الد�موغراف�ة المتغیرات  العاطفي تُعزى إلى  الذ�اء  توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستوى 
 (الجنس، العمر، سنوات الخبرة). 

المكافئة لها، والتي تنص على عدم وجود أثر ذي دلالة  )  H0وتقابل �ل فرض�ة فرع�ة فرض�ة العدم ( 
 إحصائ�ة، وسیتم اخت�ارها إحصائً�ا وفق ما یرد في قسم أسالیب التحلیل الإحصائي. 

 الدراسات السا�قة 

�ستعرض هذا القسم أبرز الدراسات السا�قة ذات الصلة �متغیري الدراسة، مرت�ة وفق الترتیب الموضوعي: 
الذ�اء   دراسات  ثم  والخل�جي،  السعودي  الس�اق  في  الوظ�في  والأداء/الرضا  العاطفي  الذ�اء  دراسات  أولاً 

�ل دراسة من مشكلة ال�حث    العاطفي وجودة الخدمة في القطاع المصرفي عالمً�ا، مع تحلیل نقدي لموقع
 الحالي. 

 السعودي والخل�جي أولاً: دراسات الذ�اء العاطفي في الس�اق 

موظف في بنكین سعودیین �بیر�ن   300دراسة على عیّنة من  Gazzaz (2019)و  Serhanأجرى 
(البنك الأهلي التجاري والبنك السعودي الأمر�كي)، وتوصلا إلى أن أ�عاد الوعي الذاتي والإدارة الذات�ة و�دارة  

عي أثر دال إحصائً�ا. وتُعد العلاقات تؤثر إ�جابً�ا على الأداء الوظ�في، في حین لم �ظهر للوعي الاجتما 
هذه الدراسة من أهم السوابق ال�حث�ة المحل�ة، إلا أنها اقتصرت على متغیر الأداء الوظ�في العام ولم تتطرق  

 لجودة الخدمة �متغیر مستقل �أ�عاده. 

منشأة   248العلاقة بین الذ�اء العاطفي وأداء الموظفین في    Malik (2024)وفي دراسة أحدث، �حث  
صغیرة ومتوسطة سعود�ة، موضحًا الدور الوس�ط لسلوك المواطنة التنظ�م�ة، وقد وجد علاقة إ�جاب�ة قو�ة  

توسطة مع الأداء الوظ�في  وعلاقة إ�جاب�ة م)،  β = 0.719بین الذ�اء العاطفي وسلوك المواطنة التنظ�م�ة ( 
)β = 0.314  .( وتؤ�د هذه الدراسة أهم�ة الذ�اء العاطفي في بیئة الأعمال السعود�ة، لكنها ر�زت على

 المنشآت الصغیرة والمتوسطة �معزل عن القطاع المصرفي. 

  277) العلاقة بین الذ�اء العاطفي وأداء المهام والأداء الس�اقي لدى  2023وزملاؤه (  Nasirكما تناول  

عضو هیئة تدر�س في مؤسسات التعل�م العالي السعود�ة، ووجدوا علاقة إ�جاب�ة دالة بین معظم أ�عاد الذ�اء  
لعاطفي في القطاعات الخدم�ة السعود�ة  العاطفي والأداء الوظ�في �شق�ه. وتدعم هذه الدراسة أهم�ة الذ�اء ا
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عمومًا، إلا أنها أُجر�ت في قطاع التعل�م العالي ول�س القطاع المصرفي، ولم تتناول جودة الخدمة �مخرج  
 م�اشر. 

 ثانً�ا: دراسات الذ�اء العاطفي وجودة الخدمة في القطاع المصرفي 

) من الدراسات الرائدة التي اختبرت العلاقة الم�اشرة بین الذ�اء 2008وزملائه (  Naeemتُعد دراسة  
العاطفي وجودة الخدمة في القطاع المصرفي ال�اكستاني، وتوصلت إلى أن الذ�اء العاطفي ُ�عد منبئًا قوً�ا  

الرغم من قِدم هذه الدراسة نسبً�ا،  �جودة الخدمة في البنوك الأجنب�ة العاملة في �اكستان �شكل خاص. وعلى  
 إلا أنها أرست الإطار المنهجي الذي تبنته دراسات لاحقة عدیدة.

العاطفي    Meenaprabha، �حث  2025وفي دراسة حدیثة نُشرت عام   الذ�اء  وزملاؤه العلاقة بین 
من موظفي وعملاء البنوك الرائدة في جنوب    2320والأداء الخدمي وجودة الخدمة ورضا العملاء لدى  

لى فجوات واضحة  الهند، وأكدوا وجود علاقة ارت�اط�ة دالة إحصائً�ا بین جم�ع المتغیرات الأر�عة، مشیر�ن إ
في جودة الخدمة �مكن معالجتها عبر التدر�ب الموجّه على الذ�اء العاطفي. وتتمیز هذه الدراسة �حجم  

 عینتها الكبیر وحداثتها، لكنها أُجر�ت في س�اق ثقافي وتنظ�مي مختلف تمامًا عن الس�اق السعودي. 

دور برامج التدخل في تنم�ة الذ�اء العاطفي داخل القطاع   Aithal (2023)و    Perumalكما �حث  
المصرفي، وخلصا إلى أن الاستثمار في تنم�ة الذ�اء العاطفي ینعكس إ�جابً�ا على العلاقات مع العملاء  

في دراستهم على )  2023وزملاؤه (   Alkadashو�دارة النزاعات والق�ادة. وفي س�اق خل�جي مجاور، وجد  
شر�ات المعدات الطب�ة في ال�حر�ن أن الذ�اء العاطفي، إلى جانب رضا الموظفین والالتزام التنظ�مي، یؤثر  
�شكل دال على جودة الخدمة التسو�ق�ة، مما یدعم قابل�ة تعم�م هذه العلاقة على س�اقات خل�ج�ة مشابهة  

 للس�اق السعودي. 

) في الهند أن الذ�اء العاطفي یؤثر �شكل دال على  2024وزملائه (  Thomasوأخیرًا، أظهرت دراسة  
الأداء الإداري والالتزام التنظ�مي لدى مدیري البنوك، مما �عزز فرض�ة أن أثر الذ�اء العاطفي لا �قتصر  

 الإدار�ة الوسطى والعل�ا. على الموظفین التنفیذیین المواجهین للعملاء فحسب، بل �متد إلى المستو�ات 

 الفجوة ال�حث�ة 

من خلال المراجعة النقد�ة للدراسات السا�قة، �مكن تحدید الفجوة ال�حث�ة التي تسعى الدراسة الحال�ة  
 لمعالجتها في النقاط التال�ة: 
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فما �عد) تر�ط الذ�اء العاطفي �جودة الخدمة تحدیدًا وفق أ�عاد    2021غ�اب دراسات سعود�ة حدیثة (•  
المتاحة (  SERVQUALنموذج   إذ اقتصرت الدراسات السعود�ة  , Serhan & Gazzazالخمسة؛ 

غیر )  Nasir et al., 2023؛  Malik, 2024؛  2019 قطاعات  أو  العام  الوظ�في  الأداء  على 
 مصرف�ة. 

محدود�ة حجم العینة والنطاق المؤسسي في الدراسة السعود�ة المصرف�ة الوحیدة المتاحة (بنكان فقط،  •  
 )، مما �ستدعي دراسة أحدث وأوسع نطاقًا مؤسسً�ا. 2019- 2018ب�انات تعود لعام 

أ�عاد الذ�اء    - في حدود اطلاع ال�احث    - عدم وجود دراسات  •   المتزامن لجم�ع  تختبر الأثر التنبؤي 
الخمسة معًا ضمن نموذج انحداري أو بنائي واحد في  العاطفي الخمسة على جم�ع أ�عاد جودة الخدمة 

 الس�اق السعودي. 

محدود�ة تناول الفروق الد�موغراف�ة (الجنس، سنوات الخبرة) �متغیرات تفسیر�ة إضاف�ة لمستوى الذ�اء  •  
 العاطفي وجودة الخدمة في الس�اق المصرفي السعودي تحدیدًا. 

وتسعى هذه الدراسة إلى معالجة هذه الفجوات من خلال دراسة میدان�ة حدیثة وأوسع نطاقًا، تغطي عدة 
 بنوك تجار�ة سعود�ة، وتختبر العلاقة بین المتغیر�ن �أ�عادهما الكاملة �استخدام أسالیب إحصائ�ة متقدمة. 

 المنطلقات النظر�ة للدراسة 

 ) Goleman, 1998أولاً: نموذج الذ�اء العاطفي ( 
الذ�اء   ق�اس  في  الدراسة  نموذج  تستند  إلى  أ�عاد    Goleman (1998)العاطفي  على خمسة  القائم 

)، Self-Awarenessرئ�س�ة، وهو الأكثر شیوعًا في أدب�ات السلوك التنظ�مي التطب�قي: الوعي الذاتي ( 
) الذات�ة  ()،  Self-Regulationوالإدارة  الذات�ة  ()،  Motivationوالدافع�ة  )، Empathyوالتعاطف 

الاجتماع�ة الذي وضعه  ).  Social Skills(  والمهارات  النظري  الأساس  إلى  بدوره  النموذج  هذا  و�ستند 
Salovey    وMayer (1990)   بوصف الذ�اء العاطفي قدرة على مراق�ة المشاعر الذات�ة ومشاعر الآخر�ن

 والتمییز بینها واستخدام هذه المعلومات لتوج�ه التفكیر والسلوك. 

&    SERVQUAL (Parasuraman, Zeithamlثانً�ا: نموذج جودة الخدمة 

Berry, 1988 ( 
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الدراسة في ق�اس جودة الخدمة على نموذج   و   Parasuramanالذي طوره    SERVQUALتعتمد 
Zeithaml    وBerry (1985, 1988)  ،  الفجوة بین توقعات العمیل ُ�فهم جودة الخدمة بوصفها  والذي 

مة، عبر خمسة أ�عاد: الملموس�ة، والموثوق�ة، والاستجا�ة، والضمان،  والتعاطف.    و�دراكه الفعلي للخدمة المقدَّ
ونظرًا لأن هذه الدراسة تق�س تقی�م الموظفین لجودة الخدمة التي �قدمونها (ول�س تقی�م العملاء الم�اشر)،  

) 2008وزملائه (  Naeemفسیتم تكی�ف ص�اغة الع�ارات �ما �عكس هذا المنظور، �ما یتسق مع منهج�ة  
 في الس�اق المصرفي. 

 الإطار المفاه�مي للدراسة 

�أ�عاده  العاطفي  (الذ�اء  المستقل  المتغیر  بین  الافتراض�ة  العلاقة  للدراسة  المفاه�مي  الإطار  یوضح 
الد�موغراف�ة  المتغیرات  أخذ  مع  الخمسة)،  �أ�عادها  المصرف�ة  الخدمة  (جودة  التا�ع  والمتغیر  الخمسة) 

 (الجنس، العمر، سنوات الخبرة) �متغیرات تصن�ف�ة إضاف�ة: 

 المتغیر التا�ع: جودة الخدمة 

 • الملموس�ة 

 • الموثوق�ة 

 • الاستجا�ة

 • الضمان

 • التعاطف 

⟵ 
 المتغیر المستقل: الذ�اء العاطفي

 • الوعي الذاتي 

 • الإدارة الذات�ة 

 • الدافع�ة الذات�ة 

 • التعاطف 

 • المهارات الاجتماع�ة

 

الذ�اء العاطفي الخمسة یؤثر تأثیرًا م�اشرًا وذا دلالة إحصائ�ة  وتفترض الدراسة أن �ل ُ�عد من أ�عاد  
على جودة الخدمة الكل�ة وأ�عادها الفرع�ة، مع تفاوت في قوة هذا الأثر بین الأ�عاد، بناءً على ما أظهرته  

 ).Naeem et al., 2008؛  Meenaprabha et al., 2025الدراسات السا�قة (

 المنهج�ة وطرق ال�حث 

 نوع ال�حث ومنهجه 

تعتمد الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي (الارت�اطي التفسیري)، �استخدام أسلوب �مي قائم على المسح 
وذلك �ما یتناسب مع طب�عة متغیرات الدراسة القابلة  )،  Cross-Sectional Survey Designالمیداني (
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للق�اس الكمي عبر مق�اس ل�كرت الخماسي، و�ما یتسق مع المنهج�ة التي اعتمدتها غالب�ة الدراسات السا�قة  
 ).Meenaprabha et al., 2025؛ Serhan & Gazzaz, 2019ذات الصلة ( 

 خطة ال�حث وخطوات التنفیذ

 المرحلة الأولى: مراجعة الأدب�ات و�ناء الإطار النظري والمفاه�مي (مكتملة في هذا العرض المبدئي). • 

المرحلة الثان�ة: تكی�ف أداة الدراسة (الاست�انة) وعرضها على لجنة من المحكمین المتخصصین، ثم  •  
 مفردة لاخت�ار الث�ات.  30على عیّنة أول�ة لا تقل عن ) Pilot Studyإجراء دراسة استطلاع�ة (

 المرحلة الثالثة: التوز�ع المیداني للاست�انة على العینة المستهدفة. • 

 ). AMOSو  SPSSالمرحلة الرا�عة: إدخال الب�انات وتحلیلها إحصائً�ا �استخدام البرامج المتخصصة ( •  

 المرحلة الخامسة: مناقشة النتائج وص�اغة التوص�ات.• 

 مجتمع وعینة الدراسة

 مجتمع الدراسة

العاملین )  Front-line Employeesیتكون مجتمع الدراسة من جم�ع الموظفین المواجهین للعملاء ( 
في فروع البنوك التجار�ة العاملة في المملكة العر��ة السعود�ة، و�شمل ذلك موظفي خدمة العملاء، وأمناء  

 الصنادیق، والمستشار�ن المالیین الم�اشر�ن للجمهور. 

 عینة الدراسة

نظرًا لكِبر حجم مجتمع الدراسة وعدم توفر إطار حصر دقیق لعدد الموظفین المواجهین للعملاء في  
الكبیرة/غیر  للمجتمعات  العینة  تحدید حجم  معادلة  استخدام  السعود�ة، سیتم  التجار�ة  البنوك  جم�ع فروع 

�حدد حجم  %، وهو ما  5% وهامش خطأ  95عند مستوى ثقة  )  Cochran, 1977محددة الحجم بدقة (
است�انة موزَّعة لمراعاة نس�ة    400مفردة، مع رفع الحد الأدنى إلى نحو    384عینة مستهدف لا �قل عن  

 الاست�عاد المتوقعة للاستجا�ات غیر المكتملة. 

  3لاخت�ار  )  Purposive Convenience Samplingوسیتم اعتماد أسلوب المعاینة الم�سرة الهادفة (

بنوك تجار�ة �برى عاملة في مدینة جدة (كافتراض مبدئي قابل للتوس�ع)، على أن یُراعى تنوّع الفروع    5إلى  
 من حیث الموقع الجغرافي داخل المدینة لتعز�ز تمثیل العینة. 
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 أداة الدراسة

ستُعتمد الاست�انة �أداة رئ�س�ة لجمع الب�انات، مبن�ة على تكی�ف الأداة الاسترشاد�ة المعتمدة لدى الجامعة  
(التي تغطي �الفعل بنودًا مصاغة لق�اس الذ�اء العاطفي وجودة الخدمة)، وتكی�فها لتناسب س�اق القطاع  

 ثلاثة أقسام رئ�س�ة: المصرفي وأهداف الدراسة الحال�ة. وتتكون الاست�انة من 

الب�انات الد�موغراف�ة: الجنس، الفئة العمر�ة، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة في القطاع    -القسم الأول  •  
 المصرفي، المسمى الوظ�في.

ع�ارات لكل    5ع�ارة موزعة على خمسة أ�عاد ( 25مق�اس الذ�اء العاطفي: یتكون من  -القسم الثاني • 
مق�اس   وفق  الاجتماع�ة)،  المهارات  التعاطف،  الذات�ة،  الدافع�ة  الذات�ة،  الإدارة  الذاتي،  الوعي  ُ�عد: 

 = أوافق �شدة).  5= لا أوافق �شدة إلى  1ل�كرت الخماسي (من 

ع�ارات لكل    5ع�ارة موزعة على خمسة أ�عاد (  25مق�اس جودة الخدمة: یتكون من    -القسم الثالث  •  
ُ�عد: الملموس�ة، الموثوق�ة، الاستجا�ة، الضمان، التعاطف)، وفق مق�اس ل�كرت الخماسي ذاته، مع  

 ص�اغة الع�ارات من منظور تقی�م الموظف لأدائه الخدمي الذاتي. 

ه للمشار�ین یوضح الغرض العلمي من الدراسة، و�ؤ�د سر�ة   وسیُرفق �الاست�انة خطاب تمهیدي موجَّ
والمشرف  ال�احث  مع  التواصل  ب�انات  و�تضمن  فقط،  العلمي  ال�حث  لأغراض  واستخدامها  الب�انات 

 الأكاد�مي، تماشً�ا مع النموذج الاسترشادي المعتمد لدى الجامعة. 

 خطة التحقق من الصدق والث�ات 

 ) Validityالصدق (
من خلال عرض الاست�انة في صورتها الأول�ة  )  Content Validityسیتم التحقق من صدق المحتوى (

محكمین من أعضاء هیئة التدر�س المتخصصین في إدارة الموارد ال�شر�ة والتسو�ق    7إلى    5على لجنة من  
والمنهج�ة، لإبداء الرأي حول مدى وضوح الع�ارات وارت�اطها �الأ�عاد المستهدفة ومدى تغطیتها الشاملة  

اني النهائي. �ما  للمفاه�م المدروسة. وستُعدَّل الاست�انة بناءً على ملاحظات لجنة التحك�م قبل التوز�ع المید
إحصائً�ا من خلال التحلیل العاملي التو�یدي  )  Construct Validityسیتم التحقق من الصدق البنائي (

)Confirmatory Factor Analysis ( .عد جمع الب�انات� 
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 ) Reliabilityالث�ات (
�رون�اخ   ألفا  معامل  �استخدام  الاست�انة  أ�عاد  من  ُ�عد  لكل  الداخلي  الاتساق  ث�ات  ق�اس  سیتم 

(Cronbach's Alpha) (Cronbach, 1951)  ،  وذلك في مرحلتین: الأولى على عیّنة استطلاع�ة أول�ة
النهائ�ة �عد جمع    مفردة) لاخت�ار الأداة قبل التوز�ع النهائي، والثان�ة على �امل العیّنة  30(لا تقل عن  

�حد أدنى مقبول لمعامل ألفا �رون�اخ لكل ُ�عد من أ�عاد الأداة، تماشً�ا مع   0.70الب�انات. وستُعتمد الق�مة  
 المعاییر الإحصائ�ة المتعارف علیها في العلوم السلو��ة والإدار�ة. 

 أسالیب التحلیل الإحصائي 

 AMOSو�رنامج  )،  SPSSسیتم تحلیل الب�انات �استخدام برنامج الحزمة الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة (

 لتحلیل النمذجة �المعادلة البنائ�ة عند الحاجة، من خلال الأسالیب الإحصائ�ة التال�ة: 

المئو�ة) لوصف  •   النسب  التكرارات،  المع�ار�ة،  الانحرافات  الحساب�ة،  (المتوسطات  الوصفي  الإحصاء 
 خصائص العینة ومستو�ات المتغیرات. 

 معامل ألفا �رون�اخ للتحقق من ث�ات أداة الدراسة. • 

لاخت�ار العلاقة بین أ�عاد الذ�اء العاطفي وأ�عاد  )  Pearson Correlationمعامل ارت�اط بیرسون ( •  
 جودة الخدمة. 

لاخت�ار الأثر التنبؤي لأ�عاد الذ�اء  )  Multiple Regression Analysisتحلیل الانحدار المتعدد (•  
 .H5إلى   H1العاطفي مجتمعة على جودة الخدمة الكل�ة، واخت�ار الفرض�ات الفرع�ة 

)  One-Way ANOVAوتحلیل الت�این الأحادي ( )  Independent Samples T-Testاخت�ار (•  
 ). H6لاخت�ار الفروق ت�عًا للمتغیرات الد�موغراف�ة (الفرض�ة  

  •) البنائ�ة  المعادلة  متقدم )  Structural Equation Modeling - SEMنموذج  تحلیلي  كأسلوب 
 اخت�اري، إذا سمح حجم العینة وجودة الب�انات، للتحقق من نموذج الق�اس والنموذج البنائي معًا.

 حدود الدراسة

 أ) المجال ال�شري 
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العر��ة   المملكة  في  العاملة  التجار�ة  البنوك  في  للعملاء  المواجهین  الموظفین  على  الدراسة  تقتصر 
السعود�ة، ولا تشمل موظفي الإدارة العل�ا أو الوظائف الإسناد�ة غیر المواجهة للعملاء، ولا تشمل البنوك  

 الإسلام�ة المتخصصة أو مؤسسات التمو�ل غیر المصرف�ة. 

 ب) المجال المكاني 

على فروع البنوك التجار�ة العاملة في مدینة جدة،   -وفق الافتراض المبدئي    -تقتصر الدراسة المیدان�ة  
 مع إمكان�ة التوسع لتشمل مدنًا رئ�س�ة أخرى (الر�اض، الدمام) �التنسیق مع المشرف الأكاد�مي. 

 ج) المجال الزمني 

)، 2026تُجرى الدراسة المیدان�ة وجمع الب�انات خلال الفترة المفترضة (الر�ع الأول من العام الدراسي  
 لهذه الفترة الزمن�ة المحددة دون تت�ع تغیرات طول�ة. )  Cross-Sectionalوتعكس النتائج ب�انات مقطع�ة ( 

 المراجع 

العائلة  ترد ف�ما یلي قائمة المراجع   الأول�ة المعتمدة في هذا العرض المبدئي، مرت�ة أ�جدً�ا وفق اسم 
وستُستكمل هذه القائمة وتُحدَّث ت�اعًا مع تقدم مراحل ال�حث،  .  APAللمؤلف الأول �حسب نظام التوثیق  
مرجعًا) �حسب متطل�ات الجامعة، مع الحفاظ على مع�ار   20-15وصولاً إلى الحد الأدنى المطلوب (

 سنوات). 10-5اثة (غالب�ة المراجع ضمن آخر الحد
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