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 المقدمة 

يحتل القطاع المصرفي موقعًا محوريًا في منظومة الاقتصاد الوطني؛ فهو يضطلع بدور الوساطة المالية بين  

المدخرين والمستثمرين، ويسهم في تمويل النشاط الاقتصادي وتنفيذ المعاملات المصرفية المعاصرة ودفع  

مملكة العربية السعودية في ظل  وقد اكتسب هذا الدور أهمية إضافية في ال(.  Wahbah, 2002عجلة النمو )

التي تضع تطوير القطاع المالي وتعميق الشمول المالي في صدارة أولوياتها.    2030مستهدفات رؤية المملكة  

وفي ظل اشتداد المنافسة بين البنوك، تحوّل الاهتمام من المنتج المصرفي في ذاته إلى أسلوب تقديمه وجودته،  

؛ محمد سمير  2007رة جودة الخدمة من ركائز بقاء البنك ونموه )معلا،  حتى أصبح التسويق المصرفي وإدا

 (. 2009أحمد، 

وتتميزّ الخدمة المصرفية، شأنها شأن سائر الخدمات، بجملة من الخصائص التي تجعل قياس جودتها أكثر  

المادية؛ فهي غير ملموسة يصعب الحكم عليها قبل تجربتها، وغير متجانسة   السلع  تعقيدًا من قياس جودة 

لاكها في الوقت نفسه، فضلًا  يختلف أداؤها من موظف إلى آخر ومن لحظة إلى أخرى، ويتلازم إنتاجها واسته

(. ولهذه الخصائص يصبح إدراك العميل هو المعيار  2001عن أنها غير قابلة للتخزين )أورمان والديوه جي،  

 (. 2008الفعلي للحكم على جودة الخدمة المصرفية )الصرن، 

وتقُاس جودة الخدمة المصرفية في معظم الدراسات عبر خمسة أبعاد رئيسة: الملموسية، وتشير إلى المظهر  

المادي للمرافق والتجهيزات والعاملين؛ والاعتمادية، وتعني أداء الخدمة الموعودة بدقة وثبات؛ والاستجابة،  

لثقة وحماية معاملات العميل؛ والتعاطف،  وهي سرعة الخدمة والاستعداد لمساعدة العميل؛ والأمان، أي بثّ ا

ويعني الاهتمام الفردي بالعميل وفهم احتياجاته. وقد اعتمدت هذه الأبعاد دراسات عديدة في القطاع المصرفي  

(، وأكدت دراسات تطبيقية أنها تفسّر جانبًا  2014؛ نعيمات،  2012؛ حلوز والضمور،  2010)الجياشي،  

 (. Mittal, Gera, & Batra, 2015؛  Khafafa & Shafii, 2013الخدمة )  كبيرًا من تقييم العميل لجودة

أما رضا العملاء فيقُصد به الحالة التي تنشأ من مقارنة العميل بين توقعاته لمستوى الخدمة وما يدركه من  

 ( صحيح  والعكس  الرضا،  يتحقق  التوقعات  الأداء  يفوق  فحين  الفعلي؛  &  Aripin, Kosasihأدائها   ,

Paramarta, 2023  .)  وتشير مراجعات الأدبيات إلى أن جودة الخدمة تعُدّ من أهم محددات رضا العميل

وقد أكدت دراسات ميدانية  (،  Ramachandran & Chidambaram, 2012في القطاع المصرفي )

؛  Fida et al., 2020؛  Shanka, 2012متعددة وجود أثر إيجابي دال لجودة الخدمة في رضا العملاء )

Gonu et al., 2023  ؛Jureviciene & Skvarciany, 2013 .) 
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ولا يتوقف أثر جودة الخدمة عند حدود الرضا، بل يمتد إلى ولاء العميل واستمراره في التعامل مع البنك، إذ  

, &  Supriyanto, Wiyonoبينّت الدراسات أن الرضا يتوسط العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العميل ) 

Burhanuddin, 2021  ؛Pham, Tran, & Pham, 2020  ،ومن هنا  2012؛ حلوز والضمور .)

ينُظر إلى رضا العميل بوصفه أصلًا استراتيجيًا ومصدرًا للميزة التنافسية المستدامة في القطاع المصرفي  

(Vaslow, 2018 ؛Alwadi & Mohamed Samhan, 2009 .) 

ومع التحول الرقمي المتسارع، انتقل جزء كبير من التعاملات المصرفية إلى القنوات الإلكترونية، فأصبحت  

جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية محورًا بحثياً متنامياً؛ إذ أظهرت دراسات أن جودة الخدمة الإلكترونية  

؛ ابن يوب والكامل،  2021؛ عبيد،  2022ري، تؤثر تأثيرًا دالًا في رضا العملاء والتزامهم تجاه بنوكهم )مس

  Li(. كما برز دور عوامل مثل الأمان والخدمات السحابية والتعلّم الإلكتروني في تعزيز هذا الرضا )2023

et al., 2021 .) 

وعلى المستوى العربي، تتفق نتائج عدد من الدراسات الميدانية في تأكيد العلاقة الموجبة بين جودة الخدمة  

في   الجودة  أثرًا واضحًا لأبعاد  دراسات  أظهرت  الأردن  ففي  متنوعة؛  بيئات  في  العميل  المصرفية ورضا 

(، واليمن  2014لسودان )ابكر،  (، وكذلك في ا2016؛ لحلوح وزين الدين،  2016الرضا والولاء )الرياضي،  

والصهيبي،   الدين  )عياد،  2020)بدر  وفلسطين  )رضوان،  2020(،  والجزائر  والإمارات  2021(،   ،)

 (. Ansari & Al Habsi, 2010؛ 2017)عبدالله، 

أما في السياق السعودي، فقد تناولت دراسات مدى استفادة العملاء من الخدمات التي تقدمها المصارف التجارية  

غير أن الدراسات التي تتناول أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية  (،  Sudma, 2007ومستوى رضاهم عنها )

رغم ما تتميزّ به المدينة من كثافة  في رضا العملاء في مدينة الرياض على وجه التحديد ما تزال محدودة،  

 مصرفية عالية وتنوع كبير في شرائح العملاء، وارتفاع وتيرة التحول الرقمي في خدماتها المصرفية. 

القطاع   في  العملاء  المصرفية على رضا  الخدمة  أثر جودة  لتتناول  الدراسة  هذه  تأتي  مما سبق،  وانطلاقًا 

المصرفي بمدينة الرياض، مستندةً إلى الأبعاد الخمسة المتعارف عليها لجودة الخدمة، وساعيةً إلى الكشف  

بيئة مصرفي  في  العميل  الأبعاد ومستوى رضا  هذه  بين  العلاقة  العالية  عن طبيعة  بالتنافسية  تتسم  محلية  ة 

القطاع   في  العملية  خبرته  من  نابعًا  الموضوع  لهذا  الباحث  اختيار  جاء  وقد  المتسارع.  الرقمي  والتحول 

المصرفي وإدراكه المباشر لأهمية رضا العميل بوصفه أصلًا استراتيجيًا للبنك. وتمهيدًا لذلك، يعرض البحث  

 يتها على المستويين النظري والتطبيقي. في ما يلي مشكلة الدراسة، ثم أهم
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 مشكلة البحث 

على الرغم من اتفاق معظم الأدبيات على وجود علاقة وثيقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء، فإن نتائج  

الدراسات تتباين بصورة واضحة فيما يتعلق بترتيب أهمية أبعاد جودة الخدمة وأكثرها تأثيرًا في الرضا؛ إذ  

ال الثقافية وطبيعة  والبيئة  القطاع  نوع  باختلاف  الترتيب  هذا  )يختلف  الخدمة  تقديم  وقنوات  ,  Mittalعملاء 

Gera, & Batra, 2015  ،ويزداد هذا التباين وضوحًا في ظل التحول الرقمي المتسارع  2010؛ الجياشي .)

 (. 2022الذي أعاد تشكيل توقعات العميل تجاه سرعة الخدمة وأمانها وسهولة الوصول إليها )مسري، 

وعلى المستوى المحلي، فإن الدراسات التي تناولت أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية في رضا العملاء داخل  

مدينة الرياض على وجه التحديد ما تزال محدودة نسبيًا، رغم ما تتميزّ به المدينة من كثافة مصرفية عالية  

جة إلى دراسة تتقصّى هذه العلاقة  ومن هنا تبرز الحا(.  Sudma, 2007وتنوع كبير في شرائح العملاء )

 في سياقها المحلي، وتحدد أي أبعاد جودة الخدمة أكثر تأثيرًا في رضا العميل المصرفي بالرياض. 

 وبناءً على ما تقدّم، تتحدد مشكلة البحث في السؤال الآتي: 

 ما أثر جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في القطاع المصرفي بمدينة الرياض؟

 أهمية البحث 

تنبع أهمية هذا البحث من أهمية موضوعه ومن حداثة سياقه التطبيقي، ويمكن إجمال هذه الأهمية في مستويين:  

 المستوى النظري والمستوى التطبيقي. 

: الأهمية النظرية   أولًا

يسهم هذا البحث في إثراء الأدبيات المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء، من خلال توظيف الأبعاد  

الخمسة المتعارف عليها لجودة الخدمة في بيئة مصرفية سعودية، وربط ذلك بما توصلت إليه الدراسات السابقة  

)الصرن،   العميل  رضا  تحقيق  في  الخدمة  جودة  لدور  تأكيد  &    Ramachandran؛  2008من 

Chidambaram, 2012 .)  كما يسُهم في معالجة جانب من الفجوة البحثية المتعلقة بقلة الدراسات المحلية

 التي تناولت هذه العلاقة في القطاع المصرفي بمدينة الرياض تحديدًا. 
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 ثانياا: الأهمية التطبيقية 

على المستوى العملي، يتُوقع أن تساعد نتائج هذا البحث إدارات البنوك العاملة في الرياض على تحديد أبعاد  

جودة الخدمة الأكثر تأثيرًا في رضا عملائها، وتوجيه مواردها واستثماراتها نحو الأبعاد ذات الأثر الأكبر  

 (. 2014بدلًا من توزيعها بالتساوي دون أولويات واضحة )نعيمات، 

كما توفرّ الدراسة للمسؤولين عن جودة الخدمة وتجربة العميل مؤشرات عملية تساعدهم في تصميم برامج  

تحسين الخدمة، وفي وضع سياسات أكثر فاعلية لرفع مستوى رضا العملاء والاحتفاظ بهم في سوق مصرفي  

تمون بدراسات تسويق  ويستفيد من نتائجها كذلك الباحثون والمه(،  Gonu et al., 2023شديد التنافس )

 الخدمات المصرفية. 
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