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إلیھ  اوباصبل كل شيء، أشكره أن حقق لي ما أشكر الله تعالي وأحمده، فھو المنعم والمتفضل ق 

الحمد b الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على أداء ھذا الواجب ووفقنا إلى إنجاز ھذا 
، ولكل من ساعد بجزء كبیر نان لمن ساھم في إتمام ھذا العملالعمل. أتوجھ بجزیل الشكر والإمت

مة  تورة فاطأو صغیر في إنجاز ھذا العمل وأخص بالذكر الدكتور الفاضل ولید سلیمان والدك
ً وذللت لي  م، والذي كاناوتعلیماتھ مونصائحھ معلي بتوجیھاتھ والم یبخل نالذی سنداً وعونا

 لتقییم ا الصعوبات والتحدیات ل إكمال ھذه الرسالة. كما أتوجھ بالشكر والتقدیر إلى أعضاء لجنة 
وإنجاز ھذا العمل مع كما اتوجھ بالشكر إلى كل من لم یبخل بالمساھمة والمساعدة على إتمام و

  خالص المحبة والتقدیر لكم
 
 

 
 أھدي ثمرة جھدي ..

 إلى الوالدین الكریمین وزوجتي الغالیة
أمي الحبیبة التي دعمتني وساندتني بدعواتھا وكانت المصباح الذي أنار دربي 

 فحفظھا الله وأدام لھا كل الصحة والعافیة
وأبي العزیز الذي بفضل مساعدتھ التشجیعیة لما وصلت إلى ما أنا علیھ الآن، فأطال 

 الله في عمره وأدام لھ عافیتھ وصحتھ
 كما أھدي ھذا العمل الى زوجتي الغالیة وشریكة عمري التي كانت سندي ودعمي 

 بكل خطوه في ھذه الرسالة البحثیة أدامھا الله عون وسند لي 
  والعائلة الكریمة و إلى كل الأصدقاء والأحباب إلى كل من مد لي ید العون 

 لإعداد ھذا العمل
  والحمد b رب العالمین
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Abstract   

  
    In general, research in the field of banking service quality focuses on improving the 

services provided to customers and increasing their satisfaction. Thus, understanding the 

various dimensions of banking service quality that are activated in commercial banks can 

help in identifying the factors that affect customer satisfaction and thus improve the quality 

of banking service and increase customer satisfaction. 

 

This study aims to understand the impact of banking service quality and its dimensions on 

customer satisfaction in commercial banking banks in Riyadh, Saudi Arabia. 

 

The main question of the study revolves around the impact of banking service quality and its 

dimensions on customer satisfaction, and the sub-questions explore the impact of each 

dimension of banking service quality on customer satisfaction. The study is expected to 

contribute to a better understanding of the needs and expectations of customers with regard 

to the services of commercial banks, and to enable banks to improve the quality of their 

services and increase customer satisfaction, thus strengthening their position in the market. 

The results of the study can be used to identify areas that can be improved in the services of 

commercial banks and to provide better banking services according to the needs of 

customers. 

 

 

The dimensions of banking service quality consist of tangibility, prompt response, empathy, 

security/assurance, and reliability/reliability. 

 

Analyzing the dimensions of banking service quality and its impact on customer satisfaction 

can help commercial banks identify strengths and weaknesses in their services, and improve 

them to increase customer satisfaction and thus increase loyalty and trust. The results of the 
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study can also be used to develop new strategies to improve the quality of banking services 

and better meet customer needs. 

 

This requires providing a suitable environment for customers in terms of providing the 

necessary support and continuous communication with them to understand their needs and 

requirements. It also requires investing in technology, employing well-trained staff 

specialized in providing high-quality banking services, and establishing long-term 

relationships with customers. Commercial banks must also provide innovative and 

diversified banking services to meet the changing needs of customers, and provide them with 

appropriate financial solutions. 

 

Moreover, the quality of banking service can be achieved by establishing long-term 

relationships with customers and providing customized and innovative banking services that 

meet their financial needs at every stage of their lives. This may include the provision of 

financing, investment, insurance, electronic payments, online and mobile banking services, 

and other modern banking services that meet the changing needs of customers. 

 

The quality of banking service also requires compliance with ethical standards, laws and 

regulations regulating the banking sector, and the provision of transparent and honest 

information about banking services and associated costs. Commercial banks can achieve the 

quality of banking service by applying various quality management systems, such as the ISO 

9001 quality management system, which helps to improve the quality of banking service and 

achieve customer satisfaction by improving operations and improving customer experience. 

 

The study concluded that the most important dimension in terms of service quality for 

commercial banks in the Riyadh region - Saudi Arabia is the reliability dimension, 

followed by the sympathy dimension, tangibility, and the security dimension. While the 

weakest dimension is the response dimension. Evidence was found indicating that there 

is a positive and significant effect of all dimensions of banking service quality on 

increasing customer satisfaction of commercial banks in the Riyadh region - Saudi 

Arabia, and there is a strong and significant relationship between the quality of service 
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provided to bank customers and customer satisfaction, and these results were obtained 

using regression analysis. 

 

Search terms: banking service quality, customer satisfaction, for the Kingdom of Saudi 

Arabia, dimensions of banking service quality, clear quality, reliability, responsiveness, 

attention, empathy, continuous improvement, customer relationship management, customer 

experience, sustainability. 

 

المستخلص-١  

بشكل عام، یركز البحث في مجال جودة الخدمة المصرفیة على تحسین الخدمات المقدمة للعملاء وزیادة رضاھم.     

وبالتالي، فإن فھم أبعاد جودة الخدمة المصرفیة المختلفة التي یتم تفعیلھا في المصارف التجاریة یمكن أن یساعد في تحدید 

  حسین جودة الخدمة المصرفیة وزیادة رضا العملاء.العوامل التي تؤثر على رضا العملاء وبالتالي ت

 

التجاریة في  المصرفیةفإن ھذه الدراسة تھدف إلى فھم أثر جودة الخدمة المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء في البنوك 

 تم جمعھا منیي الریاض بالمملكة العربیة السعودیة " وتستخدم الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي لجمع وتحلیل البیانات الت

المنطقةفي  البنكیةعمیل من عملاء المصارف  115  

 

یتمحور التساؤل الرئیسي للدراسة حول أثر جودة الخدمة المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء، وتستكشف التساؤلات 

الدراسة في فھم أفضل الفرعیة أثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على رضا العملاء. ومن المتوقع أن تساھم 

لاحتیاجات وتوقعات العملاء فیما یتعلق بخدمات المصارف التجاریة، وتمكین المصارف من تحسین جودة خدماتھا وزیادة 

رضا العملاء وبالتالي تعزیز مكانتھا في السوق. ویمكن استخدام نتائج الدراسة في تحدید المناطق التي یمكن تحسینھا في 

  ریة وتوفیر خدمات مصرفیة أفضل وفقاً لاحتیاجات العملاء.خدمات المصارف التجا

 

 

 تتكون أبعاد جودة الخدمة المصرفیة من الملموسیة والاستجابة السریعة والتعاطف والأمان/الضمان والموثوقیة/الاعتمادیة.

 

قویة التجاریة في تحدید النقاط التحلیل أبعاد جودة الخدمة المصرفیة وتأثیرھا على رضا العملاء یمكن أن یساعد المصارف 

ً استخدام نتائج الدراسة  والضعف في خدماتھا، وتحسینھا لزیادة رضا العملاء وبالتالي زیادة الولاء والثقة. ویمكن أیضا

 لتطویر استراتیجیات جدیدة لتحسین جودة الخدمة المصرفیة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل أفضل.
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ئمة للعملاء من حیث توفیر الدعم اللازم والتواصل المستمر معھم لفھم احتیاجاتھم ومتطلباتھم. یتطلب ذلك توفیر بیئة ملا

مصرفیة  في تقدیم خدمات كما یتطلب ذلك الاستثمار في التكنولوجیا وتوظیف موظفین مدربین بشكل جید ومتخصصین

جاریة أیضًا تقدیم خدمات مصرفیة مبتكرة عالیة الجودة، وإنشاء علاقات طویلة الأمد مع العملاء. وعلى المصارف الت

 ومتنوعة لتلبیة احتیاجات العملاء المتغیرة، وتوفیر الحلول المالیة المناسبة لھم.

 

وعلاوة على ذلك، یمكن أن یتم تحقیق جودة الخدمة المصرفیة من خلال إنشاء علاقات طویلة الأمد مع العملاء وتوفیر 

حتیاجاتھم المالیة في كل مرحلة من مراحل حیاتھم. ویمكن أن یشمل ذلك توفیر خدمات مصرفیة مخصصة ومبتكرة تلبي ا

خدمات التمویل والاستثمار والتأمین والمدفوعات الإلكترونیة والخدمات المصرفیة عبر الإنترنت والجوال، وغیرھا من 

 الخدمات المصرفیة الحدیثة التي تلبي احتیاجات العملاء المتغیرة.

 

ً الالتزام بالمعاییر الأخلاقیة والقوانین واللوائح المنظمة للقطاع المصرفي، وتوفیر وتتطلب جودة الخ دمة المصرفیة أیضا

معلومات شفافة وصادقة حول الخدمات المصرفیة والتكالیف المرتبطة بھا. ویمكن للمصارف التجاریة تحقیق جودة الخدمة 

، الذي یساعد على تحسین ISO 9001مثل نظام إدارة الجودة  المصرفیة عن طریق تطبیق أنظمة إدارة الجودة المختلفة،

 جودة الخدمة المصرفیة وتحقیق رضا العملاء من خلال تحسین العملیات وتحسین تجربة العملاء.

 

المملكة  -توصلت الدراسة إلى أن البعد الأكثر أھمیة من حیث جودة الخدمة لدى المصارف التجاریة في منطقة الریاض 

السعودیة ھو بعد الموثوقیة / الاعتمادیة، تلیھ بعد التعاطف، ثم الملموسیة، وبعد الأمان. بینما البعد الأضعف ھو العربیة 

بعد الاستجابة. وتم العثور على أدلة تشیر إلى وجود تأثیر إیجابي ومعنوي لجمیع أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على 

المملكة العربیة السعودیة، ووجود علاقة قویة ومعنویة بین  -لریاض زیادة رضا عملاء المصارف التجاریة في منطقة ا

 جودة الخدمة المقدمة لعملاء المصارف ورضا العملاء، وتم الحصول على ھذه النتائج باستخدام تحلیل الانحدار.

 

 , دمة المصرفیةأبعاد جودة الخ, لمملكة العربیة السعودیة , رضا العملاء , جودة الخدمة المصرفیة مصطلحات البحث:

بة تجرء, إدارة العلاقات مع العملا, التحسین المستمر , التعاطف , الاھتمام ,  الاستجابة , الموثوقیة ة , لجودة الواضحا

 . الاستدامة, العملاء 

 

 المقدمة-٢
 

أن العولمة أدت إلى مع زیادة التوجھ نحو العولمة وتأثیرھا على القطاع المصرفي كواحد من قطاعات الخدمات. یظھر       

زیادة المنافسة في القطاع المصرفي بسبب تحرك رؤوس الأموال وتسھیل التبادل التجاري. ویشیر إلى أن قطاع الخدمات 

المصرفیة یلعب دورًا ھامًا في اقتصادیات الدول، وأن تحقیق رضا العملاء یساعد المصارف على البقاء في السوق ومواجھة 

 ).2220باقادر. ( المنافسة.
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الجودة أصبحت السمة الممیزة للعصر الحالي، وتعد جودة الخدمة من القضایا الحدیثة في الفكر التسویقي. ویعكس ھذا  

الاتجاه أھمیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتوفیر تجربة عملاء مرضیة لكسب رضاھم وزیادة ولاءھم للمصرف. 

ء العالم اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسین جودة خدماتھا وتوفیر وبالتالي، یتعین على المصارف التجاریة في جمیع أنحا

 ).2022باقادر. ( تجربة عملاء ممتازة لتحقیق النجاح المستدام في السوق المصرفي العالمي المتنافس.

 

 

. والدولتحسین جودة الخدمات المصرفیة یمكن أن یؤدي إلى زیادة التنافسیة والنمو والازدھار الاقتصادي للمصارف 

ولتحقیق ذلك، یجب أن تتوافر الموارد والإمكانیات اللازمة لتحسین جودة الخدمات المصرفیة، ویجب على المصارف 

وریة. ص التجاریة تخصیص المیزانیات اللازمة لتحسین الخدمات المصرفیة وتوفیر التدریب والتطویر المستمر للموظفین.

)2022( 

 

التجاریة تحسین جودة الخدمات المصرفیة عن طریق تحسین العملیات المصرفیة  وبالإضافة إلى ذلك، یمكن للمصارف

العملاء وتحسین تجربتھم. ومن بین الخدمات الجدیدة التي یمكن تقدیمھا تطویر  وتطویر الخدمات الجدیدة التي تلبي احتیاجات

 )2021مدوح. (م سلامي والتأمین والاستثمار.تقنیات الدفع الإلكتروني والتطبیقات المصرفیة الذكیة وتقدیم خدمات البنك الإ

 

ویمكن للمصارف التجاریة تحسین جودة الخدمات المصرفیة أیضًا عن طریق إدارة علاقاتھا مع العملاء بشكل فعال، 

وتحسین مھارات الاتصال والتواصل مع العملاء وتقدیم خدمات مصرفیة شخصیة ومتمیزة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل 

 )2022صوریة. ( وفعال.سریع 

ویمكن أیضًا أن یؤدي تحسین جودة الخدمات المصرفیة إلى زیادة الكفاءة وتحسین العملیات المصرفیة، مما قد یؤدي إلى 

تقلیل التكالیف وزیادة الأرباح. ویمكن للمصارف التجاریة الاستفادة من تحلیلات البیانات والذكاء الاصطناعي وتقنیات 

 )2022شعیب مصطفي محمد, ف. ( الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل أفضل.أخرى لتحسین جودة 

 

وتعد رضا العملاء أحد المؤشرات المھمة لقیاس جودة الخدمات المصرفیة، ویمكن للمصارف التجاریة تحقیق رضا العملاء 

یمكن للمصارف تحقیق ذلك من خلال من خلال تلبیة جمیع جوانب جودة الخدمات المصرفیة وتحسینھا بشكل مستمر. و

تقدیم خدمات مصرفیة شخصیة ومتمیزة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل سریع وفعال، وتحسین مھارات الموظفین في 

التواصل مع العملاء وتوفیر التدریب والتطویر المستمر لھم، وتوفیر الأدوات التقنیة الحدیثة التي تسھل على العملاء 

 ).2022باقادر. ( المصرفیة بشكل سھل ومریح. الوصول إلى خدمات

 

وأخیرًا، یجب على المصارف التجاریة تحدید معاییر ومقاییس لقیاس جودة الخدمات المصرفیة وإجراء تقییمات دوریة 

لتحدید نقاط القوة ونقاط الضعف في جودة الخدمات المصرفیة. ویمكن استخدام ھذه البیانات لتحسین الجودة وتصحیح أي 

 ).2020الصھیبي. ( خلل في الخدمات المصرفیة المقدمة.
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تركز ھذه الدراسة على دور عملاء المصارف كطرفٍ مھم في عملیة تقدیم الخدمات المصرفیة، حیث تنتج ھذه الخدمات 

ز یوفقاً لاحتیاجاتھم وتطلعاتھم، وذلك للحفاظ علیھم وجذب عملاء جدد من خلال تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتعز

مركز المصارف التنافسي. تھدف الدراسة إلى تحدید تأثیر جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء في 

 المصارف التي تم دراستھا، وتحدید مدى تأثیر كل بعد من ھذه الأبعاد على رضا العملاء.

 

 :الدراسةمشكلة -٣
 

قیاس وتحدید تأثیر جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا على رضا  یمكن القول إن مشكلة الدارسة تتمثل في الصعوبة في    

العملاء بشكل دقیق وموثوق. ویمكن أن یتأثر رضا العملاء بعوامل متعددة، بما في ذلك تجربة العمیل مع المصرف بشكل 

 عام، والعوامل الشخصیة للعمیل، والظروف الاقتصادیة والاجتماعیة التي یعیشھا العمیل.

 

لتغلب على ھذه المشكلة، یجب تحدید مؤشرات رئیسیة لجودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتقییم تأثیر كل بعد ومن أجل ا

من ھذه الأبعاد على رضا العملاء باستخدام أدوات البحث الكمیة والنوعیة المناسبة. ویمكن أیضًا استخدام الدراسات السابقة 

لتي تؤثر على رضا العملاء في القطاع المصرفي، وكذلك تحدید العلاقات بین والتحلیلات الإحصائیة لتحدید أھم العوامل ا

 جودة الخدمات المصرفیة ورضا العملاء.

 

ویتطلب ذلك أیضًا إجراء مسوح واستبیانات للعملاء لتقییم جودة الخدمات المصرفیة ومدى رضاھم عنھا، وتحلیل النتائج 

العملاء. ویمكن أیضًا الاستعانة بخبراء الصناعة والعاملین في القطاع لتحدید العوامل الرئیسیة التي تؤثر على رضا 

المصارف لتحلیل النتائج وتقدیم المزید من الرؤى حول جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتحدید الخطوات التي یمكن 

 اتخاذھا لتحسین جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء.

 

واضحة حول كیفیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات وتوقعات ویجب أن یكون لدى المصارف رؤیة 

العملاء، وتحدید الأولویات والخطوات المناسبة لتحقیق ھذه الأھداف. ویمكن استخدام تقنیات التحلیل الكمي والنوعي لتحدید 

 لتي یمكن اتخاذھا لتحسین الأداء في ھذهالعوامل الرئیسیة التي تؤثر على جودة الخدمات ورضا العملاء، وتحدید الخطوات ا

 الجوانب.

 

علاوة على ذلك، یجب أن تكون المصارف ملتزمة بتوفیر خدمات عالیة الجودة للعملاء، وتوفیر تجربة عملاء إیجابیة، 

التحلیل ووتحسین العملیات والإجراءات الداخلیة لتقدیم خدمات متمیزة وفعالة. ویمكن أن تساعد تقنیات الذكاء الاصطناعي 

 الضخم والتعلم الآلي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتحسین تجربة العملاء.

 

  الدراسة:أھمیة -٤
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ھذه الدراسة في جانبین أھمیةتكمن   

 الجانب النظري 

وبشكل عام، یمكن القول إن جودة الخدمات المصرفیة تلعب دوراً حاسمًا في تحقیق نجاح المصارف التجاریة وتحسین     

رضا العملاء والحفاظ علیھم، وتعزیز مركز المصرف في السوق وزیادة الربحیة والنمو والازدھار الاقتصادي. ولتحقیق 

شاملة تھدف إلى تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات ذلك، یجب أن تتبنى المصارف التجاریة استراتیجیات 

العملاء بشكل أفضل، وتوفیر التدریب والتطویر المستمر للموظفین، وتحلیل احتیاجات العملاء وتقدیم الحلول المصرفیة 

نقاط ید نقاط القوة والمناسبة لھم، وتطویر معاییر ومقاییس لقیاس جودة الخدمات المصرفیة وإجراء تقییمات دوریة لتحد

الضعف في جودة الخدمات المقدمة. وعند تحقیق جودة الخدمات المصرفیة، یمكن للمصارف التجاریة تحقیق النجاح المستدام 

 )2021ممدوح عبد الفتاح أحمد. (في السوق المصرفي العالمي، وزیادة الربحیة والنمو والازدھار الاقتصادي. 

 

  الجانب العملي

 

یمكن القول إن مشكلة الدارسة في مجال جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا یمكن حلھا من خلال تحدید مؤشرات رئیسیة     

لجودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتقییم تأثیر كل بعد من ھذه الأبعاد على رضا العملاء باستخدام أدوات البحث الكمیة 

دراسات السابقة والتحلیلات الإحصائیة والاستعانة بخبراء الصناعة والعاملین في والنوعیة المناسبة. كما یمكن استخدام ال

القطاع المصارف لتحلیل النتائج وتقدیم المزید من الرؤى حول جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتحدید الخطوات التي 

مصارف ملتزمة بتوفیر خدمات عالیة یمكن اتخاذھا لتحسین جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء. ویجب أن تكون ال

الجودة للعملاء، وتحسین العملیات الداخلیة والإجراءات لضمان تقدیم خدمات متمیزة وفعالة. ویمكن استخدام التقنیات الحدیثة 

 مثل الذكاء الاصطناعي والتحلیل الضخم والتعلم الآلي لتحسین جودة الخدمات المصرفیة وتجربة العملاء.

 

ل مشكلة الدراسة في مجال جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا من خلال تحدید مؤشرات رئیسیة لجودة یمكن حوأیضا 

الخدمات المصرفیة وأبعادھا، وتقییم تأثیر كل بعد من ھذه الأبعاد على رضا العملاء باستخدام أدوات البحث الكمیة والنوعیة 

الإحصائیة والخبراء في الصناعة والعاملین في القطاع المصرفي المناسبة، والاستفادة من الدراسات السابقة والتحلیلات 

لتحلیل النتائج وتقدیم المزید من الرؤى حول جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا وتحدید الخطوات التي یمكن اتخاذھا لتحسین 

 جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء.

 

 

الدراسة أھداف  ٥-  

 قیاس وتحدید تأثیر جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء بشكل دقیق وموثوق. تتمثل مشكلة الدراسة في    
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 ویمكن حل ھذه المشكلة من خلال الخطوات التالیة:

 

 تحدید مؤشرات رئیسیة لجودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا. •

 

باستخدام أدوات البحث الكمیة والنوعیة تقییم تأثیر كل بعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء  •

 المناسبة.

 

الاستفادة من الدراسات السابقة والتحلیلات الإحصائیة لتحدید العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في القطاع  •

 المصرفي والعلاقات بین جودة الخدمات المصرفیة ورضا العملاء.

 

ات المصرفیة ومدى رضاھم عنھا، وتحلیل النتائج لتحدید إجراء مسوح واستبیانات للعملاء لتقییم جودة الخدم •

 العوامل الرئیسیة التي تؤثر على رضا العملاء.

 

الاستعانة بخبراء الصناعة والعاملین في القطاع المصارف لتحلیل النتائج وتقدیم رؤى حول جودة الخدمات  •

 المصرفیة وأبعادھا والخطوات اللازمة لتحسینھا.

 

المصارف حول كیفیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة وتلبیة احتیاجات العملاء وتحدید  وضع رؤیة واضحة لدى •

 الأولویات والخطوات اللازمة لتحقیق ذلك.

 

 الالتزام بتوفیر خدمات عالیة الجودة وتجربة عملاء إیجابیة وتحسین العملیات والإجراءات الداخلیة. •

 

الضخم والتعلم الآلي لتحسین جودة الخدمات المصرفیة وتجربة  استخدام تقنیات مثل الذكاء الاصطناعي والتحلیل •

 العملاء.

 

 القیاس الدوري لرضا العملاء واتخاذ الإجراءات التصحیحیة لمعالجة الشكاوى وتغطیة الفجوات. •

 

شكل بھذه ھي الخطوات الرئیسیة التي یمكن اتباعھا لحل مشكلة تحدید تأثیر جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء 

 دقیق.

 

 أسئلة الدراسة -٦
 ؟على رضا العملاءالبنوك بمنطقة الریاض  أحدفي تأثیر الخدمات المصرفیة  ما مدى	-１
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 المصرفیة على رضا العملاء؟ تلك الخدمات ما مدى تأثیر جودة	-２

 ؟في ذلك البنك الخدمات المصرفیةماھي الألیة المتبعة لتسحین جودة 	-３

 ؟جودة الخدمات المصرفیةسین ماھي المؤشرات الرئیسیة لتح	-４

 ؟ملاء حول تحسین الخدمات المصرفیةماھي توقعات الع	-５

 المصرفیة؟للخدمات  كیف تتم عملیة التحسین	-６

 عملیة التحسین؟ ما نوع	-７

 ؟ المقدمة لھ المصرفیة الخدمةالى أي مدى یمكن الوصول الى رضا العمیل حول 	-８

للعمیل وفترة التزام العمیل في حین التعاملات مع البنوك  المصرفیة المقدمةھل توجد علاقة بین الجودة 	-９

 المصرفیة؟

 بین جودة الخدمات المصرفیة للبنوك . الاختلافمعرفة 	-０１

 

 

 الدراسة:محددات  -٧
 اجراء الدراسة على عینة من العملاء. حدود بشریة :

 اجراء الدراسة بالتعامل مع احد البنوك المصرفیة . حدود مكانیھ :

 ٢٠٢٣\٠٦\٢٣شھرین منذ البدء في البحث  الدراسةفترة  زمانیة :حدود 

 الدراسات السابقة الإیطار النظري : -٨
 

یلاحظ أن مفھوم الجودة یلقى اھتمامًا متزایدًا في جمیع المنظمات حول العالم، وذلك لأنھا تدرك أھمیة تطویر وتحسین     

الجودة كمدخل أساسي لمواجھة التحدیات الداخلیة والخارجیة التي تواجھھا. ویتطلب ھذا تبني نظام إداري استراتیجي 

 .تكاملي یھدف إلى تحقیق رضا العملاء وتحسین أداء المنظمة وزیادة الربحیة المالیة

 

مفھوم الجودة یتباین من وجھة نظر بعض الأشخاص، فمنھم یرون أن الجودة تتمثل في قدرة المنتج على تلبیة حاجات 

 .الزبون ومتطلباتھ، ومنھم من یرونھا من منظور المنظمة أو الزبون، ومنھم من یرون أنھا تعبر عن درجة التمیز

 

ویمكن القول إن الجودة ھي توجھ أو فلسفة إداریة طویلة المدى، تھدف إلى تحقیق رضا العمیل من خلال إشراك العاملین 

كافة في المنظمة والتطویر المستمر لكل عملیات المنظمة والاستخدام الأمثل لمواردھا. وتشمل الجودة خمسة اتجاھات 

رئیسة، وھي قدرة المنظمة على إنتاج وتقدیم خدمة استثنائیة، وتلبیة احتیاجات الزبون بما یتناسب مع الأھداف المنشودة، 

 والقدرة على إجراء التغییر في خدماتھا، وتحقیق الأرباح المالیة، وتمیز المنتج أو الخدمة وكون الأداء ممتازًا
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 مفھوم الخدمة وأھمیتھا :
 

ً أو غیر محددة، وتتعدد تعریفاتھا و     افة تشمل الخدمات كتتمیز الخدمات بتنوعھا الكبیر ویمكن أن تكون محددة مسبقا

داءات غیر الملموسة التي یتم تقدیمھا من طرف إلى طرف من دون أن ینتج عن ذلك ملكیة شيء ما. وتتسم الأعمال أو الأ

، حیث تستھلك وتندثر في حال عدم استھلاكھا، وتصبح الكلف المترتبة على تقدیم الخدمة تكلفة اقتصادیة بالفائیةالخدمات 

 لا یمكن استرجاعھا.

 

بجودة الخدمة، حیث تعد أداة فعالة لتحقیق التحسین المستمر لجمیع عملیات الخدمة لذلك، یجب على المنظمات الالتزام 

بالزبائن الحالیین وكسب زبائن جدد، وتعمل على بقاء المنظمة في دائرة المنافسة في عصر مليء بالتكتلات  والاحتفاظ

ة المعلوماتیة. ویمكن أن تشمل جودة الخدمالكبرى وتطور التقنیات والثورة  والاستثماراتالاقتصادیة والمنظمات العملاقة 

خمسة اتجاھات رئیسیة، وھي قدرة المنظمة على تقدیم خدمة استثنائیة وتلبیة احتیاجات الزبون بما یتناسب مع الأھداف 

 .اً المنشودة والقدرة على إجراء التغییر في الخدمات وتحقیق الأرباح المالیة وتمیز المنتج أو الخدمة وكون الأداء ممتاز

 

 مفھوم جودة الخدمة معاییرھا :
 

تعددت تعریفات جودة الخدمة، وذلك یرجع إلى صعوبة تحدید الخصائص العامة الممیزة للخدمات بشكل دقیق مقارنة     

بالسلع المادیة. وتمیل غالبیة التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة إلى تعریفھا باعتبارھا معیارًا لدرجة تطابق الأداء الفعلي 

للخدمة مع توقعات العملاء لھا. كما یتم استخدام مفھوم جودة الخدمة للدلالة على عدة أشیاء، فبعض المدیرین یستخدمونھ 

لیعني كیفیة التعامل مع العملاء، في حین ینظر إلیھا البعض الآخر على أنھا حصیلة كلیة ولیس كجزء یتعلق بنقاط الاتصال 

 بالعملاء فقط.

 

المنتج والخدمة، یمكن تقدیم جودة الخدمة على شكل أبعاد وسمات تمیزھا عن أبعاد وسمات جودة المنتج. وعند المقارنة بین 

وقد حدد بعض الكتاب عشرة معاییر یستخدمھا العملاء في تقییم جودة الخدمة، وقد تم تلخیص ھذه المعاییر إلى خمسة أبعاد 

 التعاطف، والملموسیة. رئیسیة وھي: الاعتمادیة، الاستجابة، الثقة أو الضمان،

 

وتعني الاعتمادیة قدرة المنظمة على إنجاز الخدمة المطلوبة بدقة وثبات وبأداء صحیح. أما الاستجابة، فتعني قدرة المنظمة 

على تقدیم الخدمة بسرعة ومساعدة العملاء باستمرار عند الطلب. وتشیر الثقة أو الضمان إلى معرفة العاملین والكفاءة 

ى كسب ثقة العملاء بالإضافة إلى الثقة بالنفس. أما التعاطف، فتعني سھولة الاتصال والتواصل الجید وفھم العملاء والقدرة عل

 والعنایة بھم. وتشیر الملموسیة إلى التسھیلات المادیة والمعدات وظھور الأشخاص في الوحدة الواحدة.
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 قیاس جودة الخدمة :
 

الصعوبات التي تواجھ المنظمات الخدمیة، حیث تختلف الخدمات عن السلع المادیة في قیاس جودة الخدمات یعد من      

 صعوبة تحدید معاییر قیاس الجودة بشكل دقیق وموحد. ولذلك، فإن ھناك عدة مداخل تستخدم لقیاس جودة الخدمات، ومنھا:

 

عدد الشكاوى التي یتقدم بھا الزبائن،  . قیاس جودة الخدمات من منظور الزبائن: یتم استخدام مقاییس عدة مثل مقیاس1

الذي ) SERVQUALالخدمات المقدمة، ومقیاس الفجوة (ومقیاس الرضا الذي یستخدم لقیاس اتجاھات الزبائن نحو جودة 

الذي )  SERVPERFلفعلي، ومقیاس الأداء الفعلي (یستند إلى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراكاتھم لمستوى أدائھا ا

 لى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة. ویتم استخدام ھذه المقاییس لقیاس جودة الخدمات من منظور الزبائن.یركز ع

 

. قیاس جودة الخدمات من منظور المنظمة: یتم استخدام مقاییس مثل مقیاس الإنتاجیة والكفاءة والفاعلیة والكفاءة المالیة، 2

 وذلك لقیاس جودة الخدمات من منظور المنظمة.

 

. قیاس الجودة من المنظور الشامل: یتم في ھذا المدخل تقییم جودة الخدمات من وجھة نظر الزبائن ومقدم الخدمة في نفس 3

 الوقت، ویتم استخدام مقاییس مثل مقیاس القیمة ومقیاس الجودة المھنیة.
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المقدمة، وذلك باستخدام مداخل بشكل عام، فإن قیاس جودة الخدمات یتطلب تطویر مقاییس مناسبة لقیاس جودة الخدمات 

متعددة لتحقیق توازن بین أھداف الزبائن وأھداف مقدمي الخدمات والمنظمات الخدمیة. ومن المھم أن تكون ھذه المقاییس 

 متوافقة مع الظروف المحیطة وتلبي متطلبات الزبائن وتحسن جودة الخدمات المقدمة.

 
 

 الدراسات السابقة : -٩

 (2016 ,Ndikubwimana & Berndt) أ.   دراسة  

تناولت العدید من الدراسات مفھوم الجودة بشكل عام وجودة الخدمات في القطاع المصرفي بشكل خاص. أجرت دراسة       

بھدف تحدید مدى رضا العملاء عن الخدمات المالیة التي تقدمھا  Berndtو  Ndikubwimanaمن قبل  2016في عام 

لقیاس مستوى جودة الخدمات المصرفیة، وتم جمع البیانات  SERVPERFالبنوك في رواندا. استخدمت الدراسة مقیاس 

ة للبنك ھي شخصًا. كشفت النتائج أن البیئة والمرافق المادی 152تبانة على عینة من العملاء بحجم من خلال توزیع اس

العوامل الرئیسیة التي تؤدي إلى تقدیم خدمة جیدة، كما بینت أن العملاء راضون عن الجوانب المادیة المرتبطة بالخدمة 

 المقدمة لھم.

(2016 ,Ndikubwimana & Berndt)  

 

  ب . دراسة (الریاضي، 2016) 

بھدف التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة (الملموسیة،  2016كما أجرى الریاضي دراسة في عام     

والاعتمادیة، والأمان، والاستجابة، والتعاطف) في تحقیق رضا العملاء في البنك العربي في مدینة الزرقاء الأردنیة. 

عمیلاً من عملاء البنك. أظھرت النتائج وجود رضا لدى  715 استخدمت الدراسة استبانة لجمع البیانات من عینة تكونت من

العملاء عن جودة الخدمة المقدمة، وحاز بعد الأمان على أفضل قیمة. كما أبدى العملاء رضاھم عن متغیر التعاطف كأحد 

ابة التي صة الاستجأبعاد الجودة المصرفیة، وتبین وجود تأثیر معنوي لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة في رضا العملاء، وخا

 كانت الأكثر تأثیرًا في تحقیق الرضا. 

    ( 2016الریاضي،  ) 
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2015  ، Moghavvemi ,Lee ت. دراسة 

   من قبل 2015في نفس السیاق، أجرت دراسة في عام          

Moghavvemi  و Lee 

والأمان، والأسعار، والخدمات بغرض قیاس جودة الخدمة في ستة أبعاد ھي: الملموسیة، والتعاطف، والموثوقیة، 

المصرفیة عبر الإنترنت، وعلاقتھا بالقیمة المتوقعة، ورضا العملاء، وصورة البنك، وولاء العملاء وثقتھم بالبنوك في 

لاختبار كل العلاقات بین المتغیرات  (SEM) كلانج فالي في مالیزیا. تم تحلیل البیانات باستخدام المعادلة الھیكلیة النمذجة

النموذج. أشارت نتائج الدراسة إلى أن أبعاد الملموسیة، والتعاطف، والموثوقیة، والأمان، والخدمات المصرفیة عبر في 

  الإنترنت لھا علاقة إیجابیة مع القیمة المتوقعة ورضا العملاء

(2015  ، Moghavvemi ,Lee) 

 

2017ث. دراسة أیمن،عبدالله,  

الخدمات المصرفیة وتأثیرھا على رضا العملاء في فرع مصرف دبي الإسلامي الدراسة إلى تقییم جودة ھدفت        

بالعین، وتستند الدراسة على فرضیة مرتكزة على مدى تأثیر أبعاد جودة الخدمات المصرفیة (الملموسیة والموثوقیة 

 .والاستجابة والضمان والتعاطف) على رضا العملاء في المصرف

إیجابیة، حیث أظھرت أن غالبیة العینة أبدت رضاً عالیاً عن الخدمات المصرفیة التي یقدمھا توصلت الدراسة إلى نتائج 

مصرف دبي الإسلامي في فرع العین. كما أوضحت الدراسة أن ھناك علاقة قویة وتأثیر لجمیع أبعاد جودة الخدمات 

عملاء. ویشیر ذلك إلى أھمیة تحسین المصرفیة (الملموسیة والموثوقیة والاستجابة والضمان والتعاطف) على رضا ال

  .جمیع ھذه الأبعاد لتحقیق رضا العملاء وتحسین تجربتھم في المصرف

2017أیمن،عبدالله,  

 

2010ج. دراسة الأنصاري , زید ,   

ن ھذه الدراسة إلى تحدید الأبعاد الرئیسیة التي یمكن استخدامھا لقیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة م ھدفت         

البنوك التجاریة المحلیة والأجنبیة في دولة الإمارات. كما تھدف الدراسة إلى تحدید الأبعاد الأكثر تأثیرًا على احساس 

 .العملاء بجودة الخدمات المصرفیة
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ت تم استخدام عینة عشوائیة في الدراسة وتوصلت النتائج إلى أن الأبعاد الأكثر تأثیرًا على ادراك العملاء لجودة الخدما

المصرفیة في الإمارات ھي الثقة والأمان وسرعة الاستجابة والإمكانیات المادیة. یشیر ذلك إلى أھمیة تحسین ھذه الأبعاد 

 .لتحقیق جودة الخدمات المصرفیة المرغوبة ورضا العملاء

2010الأنصاري , زید ,   

2015ح. دراسة سند ,   

لقیاس مستوى رضا العاملین في جامعة الزرقاء عن جودة الخدمات التي یقدمھا البنك العربي  دراسة بحثیةأجرى سند في 

الإسلامي الدولي فرع الجامعة في الأبعاد التالیة: الملموسیة، والموثوقیة، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، من خلال 

نك والعاملین في الجامعة. بینت النتائج أن تقییم أفراد عمیلاً من عملاء الب 70فقرة تم توزیعھا على  31استبانة تكونت من 

 .عینة الدراسة لجودة خدمات البنك كان مرتفعًا، وأنھا تلعب دورًا مھمًا في رضا الزبائن

2010خ. دراسة الجیاشي ,   

خدمة وولاء ھذه الدراسة إلى تحدید الدور الذي تلعبھ الخصائص التنظیمیة في تعدیل العلاقة بین ادراك جودة ال ھدفت

العمیل للبنك المقدم للخدمة، كما تھدف الدراسة إلى تحدید مدى إدراك العملاء لأبعاد جودة الخدمة التي یحصلون علیھا من 

 .البنك المقدم للخدمة

 توصلت الدراسة إلى أن ھناك علاقة بین ادراك جودة الخدمة وولاء العمیل، وتم التأكد من تأثیر حالة إدراك العمیل لجودة

الخدمة المصرفیة على حالة ولاء العمیل للبنك المقدم للخدمة في القطاع المصرفي الأردني. كما تبین أن الخصائص 

التنظیمیة للبنك تلعب دورًا في تعدیل ھذه العلاقة. یشیر ذلك إلى أھمیة تحسین جودة الخدمة المصرفیة وتحسین 

م للبنكالخصائص التنظیمیة للبنك لتحقیق رضا العملاء وولائھ . 

2010الجیاشي ,   

2010د. دراسة الكاید,  

عمان في الأردن من وجھة نظر العملاء، من خلال توزیع -بحثاً لقیاس عوامل جودة الخدمة في بنك القاھرةاجرى الكاید  

سابقة مفردة من عملاء البنك. أشارت نتائج دراستھ إلى أن جودة الخدمة ھي  190استبانة على عینة عشوائیة تكونت من 

ھامة في رضا العملاء، وأن المدیرین وصناع القرار في البنك یبدیان اھتمامًا كبیرًا بتحسین جودة الخدمات التي تسھم 

أجرى .بشكل كبیر في رضا العملاء. كما تبین وجود علاقة إیجابیة دالة إحصائیاً بین متغیري جودة الخدمة ورضا العملاء

لجودة  -وكالة المسلیة-، دراسة لمعرفة مستوى تقییم زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة4117عراف وبوقرة في عام 

زبوناً من زبائن البنك. وكانت أحد أبرز  120الخدمة المصرفیة المقدمة لھم، حیث تم توزیع استبانة على عینة مكونة من 

أن تقییم الزبائن لجودة الخدمات البنكیة كان بدرجة عالیة جدًا، وأن ھناك رضا لدى  النتائج التي توصلت إلیھا الدراسة ھو
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  الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة لھم

2010الكاید,  

 

 (2014, Al-krim & Chowdhury)  ذ. دراسة  

بنغلادیش، من خلال إلى الكشف عن أثر جودة الخدمة على رضا العملاء في بنوك القطاع الخاص في تھ وھدفت دراس

، والمتمثلة بالملموسیة، والاعتمادیة، والاستجابة، والتعاطف، والأمان، (servqual) اعتماد أبعاد جودة الخدمة الخمس

مفردة من العملاء لھذه البنوك. وبینت  110كأساس لھذه الدراسة، حیث قام الباحثان بتوزیع استبانة على عینة مكونة من 

دة الخدمة لھا تأثیر إیجابي على رضا العملاء في بنوك القطاع الخاص في بنغلادیش، وأن جمیع أبعاد نتائج الدراسة أن جو

  .جودة الخدمة لھا أھمیة في تحسین رضا العملاء

(2014, Al-krim & Chowdhury)   

,2015 Cheserek ,Kimwolo ,Cherop ر. دراسة    

أثر جودة الخدمة على رضا عملاء البنوك التجاریة في كینیا، بھدف الكشف عن  2015دراسة في عام  ھذه وقد أجریت

(servqual) باعتماد أبعاد جودة الخدمة الخمس عمیلاً وزعت علیھم استبانة طورھا  454، وتكونت عینة الدراسة من 

إیجابي على الباحثون لھذا الغرض. أظھرت النتائج أن الاعتمادیة، والاستجابة، والتعاطف، والأمان أثرت بشكل ملحوظ و

 مستوى رضا العملاء، في حین لم یكن ھناك تأثیر لبعد الملموسیة

2015,Cheserek & Kimwolo & Cherop   

,2013 Lau & Cheung & Lam & Chu ز. دراسة 

تحدید العلاقات المتبادلة بین جودة الخدمة، ورضا وولاء العملاء في  وكانت تھدف الى  ،2013في عام تھم أجرت دراس

قطاع الخدمات المصرفیة للأفراد في ھونغ كونغ، ومعرفة أھم سمات جودة الخدمة في بنوك التجزئة. تكونت عینة 

عمیلاً من عملاء المؤسسة المصرفیة لھونغ كونغ وشنغھاي 119الدراسة من   (HSBC) بانة تم ، حیث تم توزیع است

تطویرھا من قبل الباحثین وتضمنت جودة الخدمة في خمسة أبعاد ھي: الملموسیة، والاستجابة، والاعتمادیة، والأمان، 

 .والتعاطف، وأثرھا في رضا العملاء

أشارت النتائج إلى وجود تأثیر إیجابي لأبعاد جودة الخدمة في رضا العملاء، وكان بعد التعاطف قد حصل على أقل أھمیة 

في المساھمة في رضا العملاء. وأوصت الدراسة بضرورة النظر في ھذا النموذج كأداة للتقییم والمساعدة في تحسین 

 .جودة الخدمات في قطاع الخدمات المصرفیة
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(2013 ,Lau & Cheung & Lam & Chu)  

 

(2011 ,Mualla) س. دراسة 

دراسة بھدف قیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل البنوك التجاریة في الأردن،  2011في عام  Muallaأجرى 

مفردة من عملاء البنوك التجاریة تم اختیارھم  1000وتوفیر معلومات تساعد الإدارة في تحسینھا. تكونت عینة الدراسة من 

 ة.عشوائیاً، وتم قیاس جودة الخدمات باستخدام نموذج الفجو

 

كشفت نتائج الدراسة إلى أن جودة الخدمات المقدمة متدنیة، وأوصت الدراسة بأن على البنوك التجاریة أن تولي اھتماماً 

 أكبر لتحسین جودة خدماتھا.

(2011 ,Mualla) 	

	

( 1520أوسلو وبطرس ،   ش. دراسة  (

الخدمات المصرفیة التي تقدمھا المصارف دراسة بھدف التعرف إلى مستوى جودة  5201أجرى أوسلو وبطرس في عام 

زبوناً من زبائن مصرفي الرشید والرافدین تم اختیارھم عشوائیاً، وزُعت  311في مدینة دھوك. تكونت عینة الدراسة من 

 علیھم استبانة.

 

توقعة من ة والمتوصلت الدراسة إلى نتائج عدة، كان من أبرزھا التقییم الإیجابي لمستوى جودة الخدمات المصرفیة الفعلی

وجھة نظر الزبائن، ووجود تباین في الأھمیة النسبیة التي یولیھا الزبائن عند تقییمھم لمستوى جودة الخدمات المصرفیة. 

 وأوصت الدراسة بضرورة قیام الإدارة المصرفیة بمعرفة المحددات الأساسیة لجودة الخدمات التي تقدمھا.

( 1520أوسلو وبطرس ،  )  

 

 السابقة:التعقیب على الدراسات  -١٠
 

تشیر الدراسات السابقة إلى أن جودة الخدمات في القطاع المصرفي ھي موضوع حیوي ومھم، وأنھ یكتسب أھمیة كبیرة 

في المیدان الإداري والاقتصادي. تركز بعض ھذه الدراسات على تقییم جودة الخدمات المصرفیة من وجھة نظر العملاء، 

أثیر دراسات تبعض ال تناولت و في البنوك باختلاف عدة متغیرات ة توافر جودة الخدمة المصرفیةوتظھر اختلاف درج
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جودة الخدمات المصرفیة على تحقیق رضا العملاء، وبعضھا تناول أیضًا تأثیر جودة الخدمات بشكل عام على رضا العملاء. 

 مشكلة الدراسة. كما تناولت دراسات أخرى جودة الخدمة المصرفیة كمتغیر مستقل لحل

بعض الدراسات التي تمت في ھذا الصدد تناولت العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمھا البنوك ورضا العملاء. 

وتبین ھذه الدراسات أن رضا العملاء یتأثر بشدة بمستوى جودة الخدمات المصرفیة التي یتلقاھا، ویمیل العملاء إلى البقاء 

تقدم لھم خدمات مصرفیة عالیة الجودة وتفي بمتطلباتھم وتوقعاتھم. لذلك، یجب على البنوك العمل على مع البنوك التي 

 تحسین جودة خدماتھا المصرفیة لتحقیق رضا العملاء وتعزیز ولائھم

على الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت موضوع قیاس جودة الخدمات المصرفیة، إلا أن معظمھا اعتمد على مدخل 

 الفجوة لقیاس جودة الخدمات. 

 

قیاس جودة  الخدمات المصرفیة، وتختلف عن الدراسات السابقة  servperfتتمیز الدراسة الحالیة باعتمادھا على مقیاس 

لأنھا الأولى التي تناولت ھذا الموضوع في منطقة الریاض، وتناولت تأثیر جودة الخدمات المصرفیة على مدة التزام العمیل 

في الأخیر على رضا العملاء ، وھما متغیران لم تتناولھما الدراسات السابقة. ومع ذلك، تركیز وال مل مع البنكفي التعا

تشابھت الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة في قیاس مستوى جودة الخدمات المصرفیة من وجھة نظر العملاء، وتناولھا 

سابقة. كما اتبعت الدراسة الحالیة نفس المنھج الذي اتبعتھ معظم الدراسات لمتغیرات شبیھة بتلك التي تناولتھا الدراسات ال

 السابقة.

: العملاء رضا مفهوم 	

يتمحور الهدف النهائي لجودة الخدمة المصرفية حول إرضاء العميل، حيث يعتبر رضا العميل هو العامل 

. ويتعلق )2016حسین الجنابي. ( جاسم محمد الأساسي الذي يحدد مدى احترام المصرف لاحتياجاته وتطلعاته

الرضا بالإدراك الذي يتمتع به العميل بأداء المصرف، إذ يشعر بالرضا إذا كان أداء المصرف يلبي أو يتجاوز 

توقعاته صالح محمد صالح باقادر. (2022). ويمكن تعريف رضا العميل على أنه درجة إقناع العميل بأن 

المصرف يلبي متطلباته إیاد نبیل إبراھیم الصھیبي. (2020). وبشكل أكثر دقة، يعد رضا العميل هو العملية التي 

يتم من خلالها تلبية احتياجات وتوقعات العملاء، من خلال تقديم خدمة ذات جودة عالية تنتج عنها رضا العملاء 

 .صالح باقادر. (2022)

 نموذج الدارسة

صرفية الأكثر تأثيرًا على رضا العملاء، ولذلك تم تحديد ترتبط مشكلة الدراسة بتحديد أبعاد جودة الخدمة الم

 :أبعاد الدراسة كما هو موضح في الشكل التالي

 (Reliability) الموثوقية
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 (Empathy) التعاطف

 (Tangibility) الملموسية

 (Security) الأمان

  (Responsiveness) الاستجابة

 

 

 

 

الفرضیات النظریة للدراسة : -١١  

مشكلة الدراسة وتساؤلاتھا، تم اقتراح الفرضیة الرئیسیة والفروعیة التالیةبناءً على  : 

 

 :الفرضیة الرئیسیة

 بناءً على مشكلة الدراسة وتساؤلاتھا، تم اقتراح الفرضیة الرئیسیة والفروعیة التالیة:
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 الفرضیة الرئیسیة:

على رضا عملاء المصارف المحلةلا یوجد تأثیر دال إحصائیاً ومعنوي لأبعاد جودة الخدمات المصرفیة  . 0-  

لا یوجد تأثیر دال إحصائیاً ومعنوي للملموسیة كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا عملاء المصارف  -1

 .المحلة

لا یوجد تأثیر دال إحصائیاً ومعنوي للأمان/الضمان كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا عملاء المصارف  -2

 .المحلة

لا یوجد تأثیر دال إحصائیاً ومعنوي للموثوقیة/الاعتمادیة كبعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا عملاء  -3

 .المصارف المحلة

لا یوجد تأثیر دال إحصائیاً ومعنوي للاستجابة السریعة كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا عملاء  -4

 .المصارف المحلة

تأثیر دال إحصائیاً ومعنوي للتعاطف كبعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا عملاء المصارف لا یوجد  -5

 .المحلة

 ١٢-منھج الدراسة و اجراءتھا:

تعتمد ھذه الدراسة  المنھج الوصفي القیاسي (الارتباطي) لتحقیق أھداف الدراسة،  وھو منھج یتناسب مع أھداف الدراسة 

,حیث یتم تصنیف البیانات التي سوف  یتم جمعھا من العینات، ومن ثم یتم تحلیلھا باستخدام الطرق والأسالیب الإحصائیة 

 المناسبة، ویتم بعد ذلك یتم مناقشتھا وربطھا بالإطار النظري والدراسات السابقة

أیضا في ھذه الدراسة التطبیقیة، یعتمد الباحث على المنھج/الأسلوب الوصفي التحلیلي لجمع البیانات وتحلیلھا، وذلك 

 .لقیاس تأثیر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة (المتغیرات المستقلة) على رضا العملاء (المتغیر التابع) وتحلیلھ .

أدوات الدراسة:-١٣  

وعینتھا:مجتمع الدراسة   

، والذي 2023تتألف مجتمع ھذه الدراسة من عملاء البنوك التجاریة في منطقة الریاض خلال النصف الثاني من عام 

 115فرعًا بالإضافة إلى ذلك، یتم استخدام إحدى تسھیلات البنوك المستھدفة لتوزیع  13یضم ثلاث بنوك موزعة على 

. للحصول على نتائج اكثر دقةاستبانة على العملاء حسب  الجنس والفئة العمریة    

 مجالات الدراسة-١٤
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 الدراسة:محددات 

 اجراء الدراسة على عینة من العملاء. حدود بشریة :

 اجراء الدراسة بالتعامل مع احد البنوك المصرفیة . حدود مكانیھ :

 ٢٠٢٣\٠٦\٢٣شھرین منذ البدء في البحث  الدراسةفترة  زمانیة:حدود 

الدارسة أساليب و أدوات   

تعتمد ھذه الدراسة على استخدام أداة الاستبیان لجمع البیانات الأولیة، حیث تم توزیعھا على عینة عشوائیة من عملاء 

المصارف التجاریة في منطقة الریاض بالمملكة العربیة السعودیة. یھدف ھذا الاستبیان إلى تقییم مدى رضا العملاء عن 

المصارف. وللحصول على البیانات، تم تصمیم الاستبیان لیحتوي على محور جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل 

یتضمن العوامل الدیمغرافیة (مثل العمر، المؤھل الأكادیمي والمھنة، الحالة الاجتماعیة، ومستوى الدخل). كما یحتوي 

ل المتغیر ى محور ثالث یمثالاستبیان على محور آخر یتضمن أسئلة تتعلق بأبعاد جودة الخدمات المصرفیة، بالإضافة إل

التابع وھو رضا العملاء. وتم استخدام مقیاس "لیكرت" الخماسي لقیاس تأثیر جودة الخدمات المصرفیة في المصارف 

 المملكة العربیة السعودیة على رضا العملاء. -التجاریة بمنطقة الریاض 

الفرضيات اختبار و البيانات تحليل" العملي الإطار "  

الراجحي :مصرف   

م وھو من أكبر المصارف الإسلامیة في العالم. یتمیز المصرف بخبرتھ التي تمتد 1957تأسس مصرف الراجحي عام 

ختلف المؤسسات التي م، تم دمج م1978عاماً في مجال الأعمال المصرفیة والأنشطة التجاریة. في عام  60لأكثر من 

تم تحویل المصرف إلى  1988جحي المصرفیة للتجارة، وفي عام راجحي تحت مظلة واحدة في شركة الراتحمل اسم ال

 .شركة مساھمة سعودیة عامة

 

المملكة العربیة السعودیة، بمركز مالي قوي حیث تصل قیمة  -یتمتع مصرف الراجحي، المقر الرئیسي لھ في الریاض 

ملیار  4.3ملیار ریال سعودي ( 6.251ملیار دولار أمریكي)، ورأس مالھ یبلغ  90ملیار ریال سعودي ( 343أصولھ إلى 

فرعاً، وأكثر من  570موظف، ویوجد لدیھ شبكة واسعة تضم أكثر من  10,200دولار). یعمل في المصرف أكثر من 

مركز للحوالات المالیة. كما یتمتع المصرف بأكبر قاعدة عملاء  233نقطة بیع، و  74,612جھاز صراف آلي و  4,794

 .بین المصارف السعودیة

 البنك الأھلي التجاري
 

یعَُدُ البنك الأھلي واحدًا من أعرق البنوك في المملكة العربیة السعودیة، وأحد أبرز المؤسسات المالیة في المنطقة. یعود 

م، حیث بدأ نشاطھ بموجب الأمر الملكي السامي،  1953دیسمبر  26ھـ الموافق  1373ربیع الثاني  20تاریخ نشأتھ إلى 
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أكبر مصارف العملات في المملكة وھما "شركة صالح وعبدالعزیز كعكي" و "شركة سالم بن محفوظ"، وذلك بعد دمج 

 .لیكون بعد اندماجھما أول بنك سعودي مسجل قانونیاً

م، قام البنك الأھلي بإصدار أول صندوق استثماري في المملكة العربیة السعودیة، ومنذ ذلك الحین شارك  1979في عام 

لأعمال الرائدة في صناعة طفرة مصرفیة في المملكة. ویتمیز البنك بالالتزام بأحكام الشریعة الإسلامیة في في سلسلة من ا

كافة تعاملاتھ وخدماتھ، وھو الأول الذي یصدر بطاقات الائتمان ویقدم أجھزة الصراف الآلي، وكان الأول الذي ینشئ 

 .برامج ادخاریة للطلاب ویخصص فروعًا للسیدات

ملیار دولار  8ملیار ریال سعودي أي ما یعادل  30بنك الأھلي الأكبر في العالم العربي، حیث یبلغ رأس مالھ یعتبر ال

الشركة الرائدة في المصرفیة الاستثماریة.  -من أسھم شركة الأھلي المالیة  ٪90.71أمریكي، ویمتلك ملكیة مباشرة بنسبة 

نس كاتیلیم بانكاسي، الذي یعد البنك الرائد في قطاع المصرفیة الإسلامیة في بنك تركیا فینا ٪67.03كما یمتلك البنك نسبة 

 .في تركیا

 البنك العربي الوطني

م. یعمل 1979البنك العربي الوطني ھو شركة مساھمة سعودیة مدرجة في السوق المالیة السعودیة (تداول)، تأسست عام 

العربیة السعودیة، بالإضافة إلى فرع دولي في لندن افتتح عام فرعاً منتشرة في أنحاء المملكة  197البنك من خلال 

م1991 .  

یقدم البنك الخدمات المصرفیة التجاریة والإسلامیة للأفراد والشركات من خلال فروعھ، كما یقدم خدمات الاستشارات 

في الأوراق المالیة والعملات  المالیة والاستثماریة وإدارة الثروات والصنادیق الاستثماریة المشتركة والوساطة والتداول

ملیار ریال سعودي، ویعمل بھ أكثر من  6.5الأجنبیة، بالإضافة إلى خدمات الخزینة والاستثمار. یبلغ رأس مال البنك 

موظف 3600 .  

 

 4ملیار ریال، وذلك عن طریق منح  8.5ملیار ریال إلى  6.5من  %31قرر مجلس إدارة البنك زیادة رأس مالھ بنسبة 

ملیون سھم. ھدفت الزیادة إلى تدعیم القاعدة  850ملیون سھم إلى  650سھماً. وبذلك ارتفع عدد الأسھم من  13لكل  أسھم

 .الرأسمالیة للبنك بما یساھم في تحقیق معدلات نمو جیدة في الأعوام المقبلة

 بنك البلاد :

الریاض، وقد تأسست بموجب المرسوم الملكي بنك البلاد السعودي ھو شركة مساھمة سعودیة، یقع مقرھا الرئیسي في 

ملیارات ریال سعودي. تھدف البنك  10م، وبرأس مال قدره 2004نوفمبر  4ھـ الموافق 21/9/1425/م بتاریخ 48رقم 

إلى تقدیم جمیع أنواع الخدمات المصرفیة التي تتوافق مع أحكام الشریعة الإسلامیة، ویتم ذلك في إطار ھیكلھ التنظیمي من 

ل مجموعة شرعیة تقوم بمراقبة ومتابعة تنفیذ القرارات الشرعیة الصادرة عن الھیئة الشرعیةخلا . 
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الفرضيات اختبار و البيانات تحليل  

الإحصائية الأساليب  

 

تحليل البيانات واختبار الفرضيات هو عملية مهمة في البحث العلمي، وتستخدم فيها العديد من الأساليب 

لتحليل البيانات وتفسيرها. وفيما يلي سنشرح الأساليب الإحصائية التي استخدمت الإحصائية المختلفة 

 :لتحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

 :اختبار ثبات أداة الدراسة -1

تستخدم هذه الطريقة للتحقق من صدق وثبات الأداة التي استخدمت في جمع البيانات، وهي عادةً تشمل 

الاستبيانات. ويتم ذلك من خلال حساب نسبة التجانس أو الاتساق الداخلي للأداة باستخدام مقياس 

داة التي تم استخدامها في . فإذا كانت هذه النسبة عالية وممتازة، فإن ذلك يدل على ثبات الأ"كرونباخ ألفا"

 .جمع البيانات

 :أساليب الإحصاء الوصفي -2

يستخدم هذا النوع من الإحصاء لوصف البيانات الكمية والنوعية بطريقة مفصلة ودقيقة، وعادة ما يتم ذلك 

 .باستخدام الإحصاءات الحسابية الأساسية مثل المتوسط والانحراف المعياري والترددات والرسوم البيانية

 

 :اختبار الارتباط والانحدار -3

يستخدم هذا النوع من الإحصاء للتحقق من وجود علاقة إحصائية بين متغيرين. ويتم ذلك باستخدام الانحدار 

الخطي، الذي يستخدم لتحديد العلاقة بين متغيرين مستقلين ومتغير واحد معتمد. وتحديد مدى قوة هذه 

 .العلاقة بين المتغيرين

تجانس أو التماثل لتوزيع مربع كاياختبار ال -4 : 

يستخدم هذا النوع من الإحصاء للتحقق من مدى تطابق البيانات المستخدمة في الدراسة مع توزيع معين. 

 .ويتم ذلك باستخدام اختبار المربع كاي، الذي يقيس مدى التشابه بين توزيع البيانات المرصودة وتوزيع معين

الاتساق الداخلي للأداة باستخدام /اسة، فتم استخدام اختبار التجانسوبالنسبة لصدق وثبات أداة الدر
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. وكانت نسب ثبات %3.94، وكانت النتائج تشير إلى نسبة عالية وممتازة تبلغ "كرونباخ ألفا"مقياس 

، وهي نسب ثبات عالية لكل بعد من أبعاد الدارسة. وهذه النسب 698.0-913.0المتغيرات المدروسة ما بين 

، وتدل على ثبات وموثوقية الأداة التي تم استخدامها 60.0مقبولة لأنها أعلى من النسبة المقبولة والتي تبلغ 

 .في جمع البيانات

 

ت في البحث العلمي، بشكل عام، تستخدم الأساليب الإحصائية المتعددة في تحليل البيانات واختبار الفرضيا

وتساعد على فهم البيانات وتفسيرها بطريقة دقيقة وعلمية. وتعتبر هذه الأساليب مهمة جدًا للتأكد من صحة 

وموثوقية النتائج العلمية والفرضيات التي تمت دراستها، وتساعد على اتخاذ القرارات الصحيحة بناءً على 

  .البيانات المتاحة

  

الدارسة لمتغيارت الوصفي الاحصائي التحليل نتائج  

 

 التحلیل العاملي -2

یعتبر التحلیل العاملي من الأسالیب الإحصائیة المتقدمة التي تستخدم لفھم العلاقات المعقدة بین المتغیرات. یعتمد التحلیل 

علاقات البیانات بطریقة أكثر العاملي على فكرة تحلیل البیانات إلى مجموعة من العوامل الأساسیة المعیاریة التي تفسر 

 .وضوحًا وإیضاحًا

 

 الاختبار الإحصائي للفرضیات -3

یتم استخدام الاختبار الإحصائي للفرضیات لتحدید ما إذا كانت الفرضیات المطروحة في الدراسة صحیحة أو غیر 

لیة حدوث الفرضیة بناءً على التي تشیر إلى مدى احتما p صحیحة. یتم ذلك عن طریق تحدید قیمة الاحتمالیة أو القیمة

، فإن ذلك یعني أن الفرضیة صحیحة بشكل إحصائي، وإذا كانت 0.05البیانات المتاحة. إذا كانت قیمة الاحتمالیة أقل من 

، فإن الفرضیة غیر صحیحة بشكل إحصائي0.05أكبر من  . 
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 التحلیل التعلیمي -4

البیانات المتعلقة بالتعلیم والتعلم. یتم ذلك عن طریق تحلیل العلاقات بین یستخدم التحلیل التعلیمي في البحث العلمي لتحلیل 

المتغیرات المختلفة المتعلقة بالتعلیم، مثل الإنجاز الأكادیمي والمھارات اللغویة والاجتماعیة والنفسیة، والعوامل الأخرى 

 .التي تؤثر على عملیة التعلم

 

 التحلیل النفسي -5

في البحث العلمي لفھم العلاقات بین المتغیرات النفسیة المختلفة، مثل الشخصیة والعواطف یستخدم التحلیل النفسي 

والسلوكیات والتفكیر. یتم ذلك عن طریق استخدام الأسالیب الإحصائیة المختلفة لتحلیل البیانات وتفسیرھا، والعثور على 

  .العلاقات الإحصائیة بین المتغیرات المختلفة

التحلیل الاحصائي الوصفي كالتالي : یمكن تلخیص نتائج    

عامًا  46و  37نتائج التحلیل الإحصائي لعینة الدراسة التي تضم عملاء المصارف تشیر إلى أن الفئة العمریة بین العمر : 

عامًا  56و  47، والفئة العمریة بین ٪28عامًا  36و  28، في حین تمثل الفئة العمریة بین ٪31ھي الأكثر تمثیلاً بنسبة 

عامًا ھي الأكثر شیوعًا  46و  37. وبالتالي، یمكن القول بأن الفئة العمریة بین ٪7عامًا فما فوق  57، وفئة العمر من 21٪

. بین عملاء المصارف في ھذه الدراسة  

 

التي لدیھا تشیر نتائج التحلیل الإحصائي لعینة الدراسة المتضمنة عملاء المصارف إلى أن الفئة المؤھلات الأكادیمیة : 

. ویبلغ تمثیل ٪27من العینة، بینما یبلغ تمثیل الفئة التي لدیھا مؤھلات الثانویة  ٪13مؤھلات أدنى من الثانویة تمثل 

 ٪5. أما حاملو درجة الدكتوراه فیمثلون ٪21، بینما تبلغ نسبة حاملي شھادة الماجستیر ٪34حاملي شھادة البكالوریوس 

القول بأن حاملي شھادة البكالوریوس ھم الأكثر تمثیلاً بین عملاء المصارف في ھذه الدراسةمن العینة. وبالتالي، یمكن   

من العینة تعمل في  ٪56تشیر نتائج التحلیل الإحصائي لعینة الدراسة المتضمنة عملاء المصارف إلى أن المھنة : 

العملاء العاملون في الأعمال الأخرى  منھم في الأعمال الحرة. ویشغل ٪39القطاعین الحكومي والخاص، بینما یعمل 

   فقط. وبالتالي، یمكن القول بأن الموظفین والمتقاعدین ھم الأكثر تمثیلاً بین عملاء المصارف في ھذه الدراسة ٪5نسبة 

ي تشیر نتائج التحلیل الإحصائي لعینة الدراسة المتضمنة عملاء المصارف إلى أن نسبة المتزوجین فالحالة الاجتماعیة : 

. وبالتالي، یمكن القول بأن ٪5، ونسبة الأرامل والمطلقین ٪19، بینما بلغت نسبة غیر المتزوجین ٪76العینة بلغت 

    المتزوجین ھم الأكثر تمثیلاً بین عملاء المصارف في ھذه الدراسة
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من العینة  ٪11 نتائج التحلیل الإحصائي لعینة الدراسة المتضمنة عملاء المصارف تشیر إلى أنمستوى الدخل : 

من  ٪14ریال نسبة  9000-6000ریال، في حین یمثل الفئة التي یتراوح دخلھا بین  5000یحصلون على دخل أقل من 

من عینة الدراسة، وتبلغ نسبة العملاء الذین  ٪46ریال نسبة  14000-10000العینة. وتشكل الفئة التي یتراوح دخلھا بین 

من عملاء المصارف في العینة على دخل یفوق  ٪12من العینة. ویحصل  ٪17 ریال 19000-15000یتراوح دخلھم بین 

ریال ھي الأكثر تمثیلاً بین  14000-10000ریال شھریاً. وبالتالي، یمكن القول بأن الفئة التي یتراوح دخلھا بین  20000

  عملاء المصارف في ھذه الدراسة

 

 مفتاح أداة الدراسة:

 الدرجة مرتفعة منخفضة

رمز  8-7-6-5 4-3-2-1

 الإدخال

 ترمیز البیانات ومدى درجة الاستجابة

   )المستقل المتغير( المصرفية الخدمات جودة أبعاد

تشیر نتائج التحلیل الإحصائي إلى أن جمیع المتغیرات التي تم استخدامھا كمتغیرات مستقلة لقیاس جودة الخدمات 

 التالي:المصرفیة كانت إیجابیة، وذلك على النحو 

)، إلى وجود اتجاه 0.5653)، والانحراف المعیاري الذي بلغ (3.9876، الذي بلغ (الحسابي لبعد الملموسیةیشیر الوسط 

بالمملكة العربیة السعودیة نحو بعد  نطقة الریاضالمصارف التجاریة في مإیجابي لعینة الدراسة التي تضم عملاء 

 الملموسیة، مثل راحة العملاء في المصارف وجودة المظھر العام للموظفین والأماكن المخصصة للانتظار.

 ت "الملموسیة" و درجة تقییمھا في بنوك الریاضارفات المعیاریة لعباراالمتوسطات الحسابیة والانح)  1( جدول رقم 

 العبارة الرقم

 

المتوسط  
 الحسابي

 

الانحراف 
 المعیاري

 الرتبة

 

 درجة التقییم

إن موقع المصرف ملائــــم  1

 و یمـن الوصول إلیھ بسھولة

 منخفضة 1 0.753 3.946

إن التصـمیم الـداخلي  2

للمصـرف مناسب لتقدیم 

 منخفضة 4 0.836 3.046
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 الخدمات

إن المظھر الخارجي  3

للمصرف یوحي للعمیل 

 بالثقة

 مرتفعة 5 0.637 3.534

إن المصـرف یمتاز بالنظافة،  4

والإضاءة و التدفئة والتكییف 

 الجیدة

 منخفضة 4 0.976 3.78

یسـتخدم المصـرف معدات و  5

أجھزة تكنولوجیة تسھل 

 خدمة العمیل وتلبي احتیاجاتھ

 مرتفعة 5 0.904 3.65

یتوفر لدى المصـرف  6

 مواقـف لسـیارات لعملاء

 مرتفعة 7 1.043 2.43

یتوفر لدى المصرف أماكن  7

 للإنتظار

 مرتفعة 8 1.08 2.863

یعتني موظفو المصرف  8

 بمظھرھم

 منخفضة 1 0.9842 3.90

 
لمتغیر  المتوسط العام

 الملموسیة

 منخفضة  0.5653 3.9876

 

 درجة تقییمھا في بنوك الریاضت "الملموسیة" و ارفات المعیاریة لعباراالمتوسطات الحسابیة والانح)  1( رقم شكل 
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)، مما یدل على ثقة عملاء 0.9589) والانحراف المعیاري (3.8624(، فقد بلغ الوسط الحسابي لبعد الأمانأما بالنسبة 

 المصارف في خبرة موظفي المصارف، وحفاظھم على سریة المعاملات، ودعمھم للعملاء.

 والانحرافات المعیاریة لعبارات "الأمان" و درجة تقییمھا في بنوك الریاضالمتوسطات الحسابیة )   2( جدول رقم 

 درجة التقییم الرتبة الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

طمئنان فـي یشعر العملاء بالا 1

 التعامل مـع المصرف

 منخفضة 1 1.03 3.54

یمتلك موظفو المصرف  2

المعرفة و المھارة لتقدیم 

 الخدمات للعملاء

 منخفضة 2 1.02 3.40

المصرف  یتابع موظفو 3

بالعملاء  ت الخاصةراءاالإجـ

 لغایة حصولھم على الخدمةو

 منخفضة 4 1.06 3.57

یتوفر لدى المصرف الأجھزة  4

الأمنیة الكافیة لحمایة 

 منخفضة 3 1.15 3.50
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إن موقع 
المصرف 
ملائــــم و 

یمـن الوصول 
إلیھ بسھولة

إن التصـمیم 
الـداخلي 

للمصـرف 
م مناسب لتقدی
الخدمات

إن المظھر 
الخارجي 
للمصرف 

 یوحي للعمیل
بالثقة

إن المصـرف 
فة، یمتاز بالنظا

والإضاءة و 
التدفئة 

والتكییف 
الجیدة

یسـتخدم 
المصـرف 
معدات و 
اجٔھزة 

تكنولوجیة 
تسھل خدمة 

ي العمیل وتلب
احتیاجاتھ

یتوفر لدى 
المصـرف 
مواقـف 
لسـیارات 

لعملاء

یتوفر لدى 
المصرف 
رامٔاكن للإنتظا

و یعتني موظف
المصرف 
بمظھرھم

م المتوسط العا
لمتغیر 
الملموسیة

1 2 3 4 5 6 7 8

" الملموسیة"المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات 

المتوسط الحسابي  الانحراف المعیاري الرتبة درجة التقییم
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 مدخرات العملاء

 منخفضة  0.9589 3.8624 لأمانلمتغیر ا المتوسط العام 

 

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات "الأمان" و درجة تقییمھا في بنوك الریاض)   2( رقم  شكل

)، مما یشیر إلى 0.9958) والانحراف المعیاري (4.2275، بلغ الوسط الحسابي (یتعلق ببعد الموثوقیة/الاعتمادیةفیما 

 المصارف والالتزام بتقدیم الخدمات بصورة صحیحة ودقیقة وفي الوقت المطلوب.ثقة عملاء المصارف في ثبات أداء 

 

 

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاضعتمادیةحرافات المعیاریة لعبارات "الأالمتوسطات الحسابیة والان)   3( جدول رقم 

 درجة التقییم الرتبة الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

المصرف بجمیع وعوده یفي  1

للعملاء و في الأوقات 

 المحددة.

 منخفضة 3 1.13 3.4

یقدم المصرف خدمات دقیقة و  2

 خالیـة مـن الأخطاء تقریبا

 منخفضة 3 1.02 3.09

موظفو المصرف یمكن  3

الخدمة  داءعتماد علیھم في االا

 منخفضة 1 1.08 3.57
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نان یشعر العملاء بالاطمئ
فـي التعامل مـع 

المصرف

 یمتلك موظفو المصرف
یم المعرفة و المھارة لتقد
الخدمات للعملاء

 یتابع موظفو المصرف
الإجـراءات الخاصة 
ھم بالعملاء ولغایة حصول

على الخدمة

یتوفر لدى المصرف 
 الأجھزة الأمنیة الكافیة
لحمایة مدخرات العملاء

 المتوسط العام لمتغیر
الأمان

1 2 3 4

الأمان"المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات 

المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري الرتبة درجة التقییم
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 بشكل جید

یحرص المصرف على حل  4

تواجھ العملاء المشاكل التي 

 المتعلقة بالخدمات المقدمة لھم.

 منخفضة 3 1.035 3.65

 منخفضة  0.9958 4.2275 ةعتمادیالألمتغیر  المتوسط العام 

 

 

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاضعتمادیةحرافات المعیاریة لعبارات "الأالمتوسطات الحسابیة والان)   3( رقم  شكل

 

)، مما یعني أن موظفي 0.6115) والانحراف المعیاري (3.7827، بلغ الوسط الحسابي (لبعد الاستجابةوبالنسبة 

 المصارف یقومون بتقدیم الخدمات بسرعة وتكون فترة الانتظار قصیرة، مع تقدیم ردود وافیة للاستفسارات.

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاض الاستجابة حرافات المعیاریة لعبارات "المتوسطات الحسابیة والان)   4( جدول رقم 

 

 درجة التقییم الرتبة الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

یحدد المصرف وقت إنجاز الخدمة  1
 بدقة

 

 منخفضة 4 0.652 3.084

بشكل فوري لاتقدم الخدمة للعم 2  
 

 منخفضة 3 0.604 3.069
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یفي المصرف بجمیع وعوده 
.للعملاء و في الأوقات المحددة

یقدم المصرف خدمات دقیقة و 
خالیـة مـن الأخطاء تقریبا

موظفو المصرف یمكن الاعتماد 
دعلیھم في اداء الخدمة بشكل جی

یحرص المصرف على حل 
المشاكل التي تواجھ العملاء 
.المتعلقة بالخدمات المقدمة لھم

یةالمتوسط العام لمتغیر الأعتماد

1 2 3 4

"الأعتمادیة"المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات 

المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري الرتبة درجة التقییم
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العاملون في المصرف لدیھم  3
ستعداد الدائم لمساعدتي لاا  

 

 منخفضة 4 0.692 3.017

العاملون في المصرف یلبون  4
الطلبات فورا مھما كانت درجة 
 انشغالھم 

 

 منخفضة 3 0.610 3.045

ستجابةالمتوسط العام لمتغیر الا   
 

 منخفضة  0.6115 3.7827

 

 

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاض الاستجابة لعبارات "حرافات المعیاریة المتوسطات الحسابیة والان)   4( رقم  شكل

 

)، مما یدل على أن المصارف محل 0.6741) والانحراف المعیاري (4.0113، فبلغ الوسط الحسابي (بعد التعاطفأما 

 الدراسة تتفھم احتیاجات العملاء وتتواصل معھم وتھتم بھم.

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاض التعاطف المعیاریة لعبارات "حرافات المتوسطات الحسابیة والان)   5( جدول رقم 

 درجة التقییم الرتبة الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة 

ء لایھتم المصرف بمشاكل العم 1
تھماویجیب عن استفسار  

 

 منخفضة 3 0.672 4.014
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"  جابةالاست "المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات   

المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري الرتبة درجة التقییم
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العاملین في المصرف یتمیزون  2
 بالسلوك المھذب واللباقة

 

 منخفضة 3 0.6614 4.017

تعاطفالمتوسط العام لمتغیر ال   
 

 منخفضة  0.6741 4.0113

 

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاض التعاطف حرافات المعیاریة لعبارات "المتوسطات الحسابیة والان)   5( رقم  شكل

 

) 4.0865ویشیر الجدول إلى أن الوسط الحسابي لمتغیر المستقل، وھو أبعاد جودة الخدمات المصرفیة الخمسة، بلغ (

المملكة العربیة  - نطقة الریاضالمصارف التجاریة في م)، مما یبین مدى اھتمام 0.4325والانحراف المعیاري (

 السعودیة بتطبیق أبعاد جودة الخدمات المصرفیة.

 دة الخدمات المصرفیة (المتغیر التابع)أبعاد جو

 رضا العملاء المتغیرالتابع :

وفقاً لنتائج التحلیل الإحصائي، یتضح أن غالبیة عینة الدراسة مرتاحة لمستوى وجودة الخدمات المصرفیة التي تقدمھا 

المملكة العربیة السعودیة، وقد بلغ الوسط الحسابي للمتغیر التابع "رضا  - نطقة  الریاضالمصارف التجاریة في م

). وھذا یعني أن العملاء یشعرون بالرضا عن الخدمات المصرفیة 0.7254) والانحراف المعیاري (4.1286العملاء" (

  التي یتلقونھا من المصارف التجاریة، وھي تلبي احتیاجاتھم وتتماشى مع توقعاتھم

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاض الرضا حرافات المعیاریة لعبارات "المتوسطات الحسابیة والان)   6(م جدول رق
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درجة التقییم

 لتعاطفا "المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات 

المتوسط العام لمتغیر التعاطف 2

العاملین في المصرف یتمیزون بالسلوك المھذب واللباقة 2

یھتم المصرف بمشاكل العملاء ویجیب عن استفساراتھم 1
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 الرقم العبارة المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري الرتبة 

ت لاتتوفر لدى المصرف أبنیة و صا 3.093 0.7345 4 منخفضة
 جذابة وأجھزة حاسوبیة متطورة

 

1 

سرعة إنجاز الخدمة یحقق رضا  2.765 0.75235 8 مرتفعة
ءلاالعم  
 

2 

0974. 0.70952 4 منخفضة یقدم المصرف خدمات بمستوى راق  
ئھ بھدف إرضائھملالعم  

 

3 

0544. 0.73274 7 مرتفعة یقدم المصرف مستوى خدمات ما  
ء لاء العملابعد البیع تزید من و
 للمصرف

4 

تلبي  نوع الخدمات المعروضة 2.120 0.7652 5 مرتفعة
ءلامتطلبات العم  

5 

0924. 0.76297 4 منخفضة دقة إنجاز الخدمة یحقق رضا  
ءلاالعم  
 

6 

0314. 0.7837 7 مرتفعة یقدم المصرف الخدمات الموعودة  
ء مما یساھم في تعزیز لاللعم

 رضاھم
یتعامل الموظفون بمصداقیة مما 

ءلایعزز رضا العم  

7 

لمتغیر الرضاالمتوسط العام  4.128 0.725  منخفضة   

 " و درجة تقییمھا في بنوك الریاض الرضا حرافات المعیاریة لعبارات "المتوسطات الحسابیة والان)   6(رقم  شكل
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الفرضيات اختبار   

الرئيسية الفرضية   

والمتغیر  بعد تحلیل الانحدار، اتضح للباحث وجود ارتباط إیجابي بین المتغیر المستقل (أبعاد جودة الخدمات المصرفیة)

. ویبین ذلك أن أبعاد 0.4032، ومعامل التحدید 0.635التابع (رضا العملاء)، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط البسیط 

في رضا عملاء المصارف. وقد بلغت قیمة %40جودة الخدمات المصرفیة تساھم بنسبة   F  عند مستوى  82.4المحسوبة

، وھذا یدل على أننا نرفض فرضیة العدم التي تفید بعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد جودة الخدمات 0.000دلالة 

المملكة العربیة السعودیة، ونقبل الفرضیة البدیلة التي تفید  - نطقةالمصارف التجاریة في مالمصرفیة على رضا عملاء 

التي  نطقةالمصارف التجاریة في ھذه الملالة إحصائیة لأبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا عملاء بوجود أثر ذو د

  ھي محل الدراسة

 :توصلت نتائج التحلیل الإحصائي للفرضیات الفرعیة إلى ما یلي

 

رضا العملاء". تبین "یؤثر البعد الملموس كواحد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على الفرضیة الفرعیة الأولى:  -1

، وھذا 0.496، ومعامل التحدید 0.704أن ھناك ارتباط إیجابي بین ھذه العوامل، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط البسیط 

في رضا العملاء عن خدمات المصارف. كما تبین أن قیمة %49.6یدل على أن البعد الملموس یساھم بنسبة   F  كانت
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"  االرض "المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات 

الرتبة الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم
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، ولذلك ترفض فرضیة العدم "لا یوجد أثر دلالة إحصائیة للملموسیة كواحد من %5 ، ومستوى دلالتھا أقل من319.7

أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء"، وتقبل الفرضیة البدیلة، أي أن ھناك أثر معنوي للملموسیة على رضا 

 .العملاء

 

دة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء". تبین أن "یؤثر البعد الأمان كواحد من أبعاد جوالفرضیة الفرعیة الثانیة:  -2

، 0.796، ومعامل التحدید 0.892ھناك ارتباط إیجابي قوي بین ھذه العوامل، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط البسیط 

في رضا العملاء عن خدمات المصارف. كما تبین أن قیمة %79.6وھذا یدل على أن البعد الأمان یساھم بنسبة   F  كانت

، ولذلك ترفض فرضیة العدم "لا یوجد أثر دلالة إحصائیة للأمان كواحد من أبعاد %5، ومستوى دلالتھا أقل من 77.31

 .جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء"، وتقبل الفرضیة البدیلة، أي أن ھناك أثر معنوي للأمان على رضا العملاء

 

الاعتمادیة كواحد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء". تبین "یؤثر البعد الفرضیة الفرعیة الثالثة:  -3

، وھذا 0.267، ومعامل التحدید 0.544أن ھناك ارتباط إیجابي بین ھذه العوامل، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط البسیط 

ف. كما تبین أن قیمةفي رضا العملاء عن خدمات المصار %26.7یدل على أن البعد الاعتمادیة یساھم بنسبة   F  كانت

، ولذلك ترفض فرضیة العدم "لا یوجد أثر دلالة إحصائیة للاعتمادیة كواحد من %5، ومستوى دلالتھا أقل من 315.1

أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء"، وتقبل الفرضیة البدیلة، أي أن ھناك أثر معنوي للاعتمادیة على 

 .رضا العملاء

 

"یؤثر البعد الاستجابة كواحد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء". تبین ضیة الفرعیة الرابعة: الفر -4

، 0.650، ومعامل التحدید 0.806أن ھناك ارتباط إیجابي قوي بین ھذه العوامل، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط البسیط 

في رضا العملاء عن خدمات المصارف. كما تبین أن قیمة %56وھذا یدل على أن البعد الاستجابة یساھم بنسبة   F  كانت

، ولذلك ترفض فرضیة العدم "لا یوجد أثر دلالة إحصائیة للاستجابة كواحد من %5، ومستوى دلالتھا أقل من 229.5

تجابة على رضا أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء"، وتقبل الفرضیة البدیلة، أي أن ھناك أثر معنوي للاس

 .العملاء

 

: "یؤثر البعد التعاطف كواحد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء". الفرضیة الفرعیة الخامسة -5

، ومعامل التحدید 0.942تبین أن ھناك ارتباط إیجابي قوي جدًا بین ھذه العوامل، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط البسیط 

في رضا العملاء عن خدمات المصارف. كما تبین أن  %88.7ى أن البعد التعاطف یساھم بنسبة ، وھذا یدل عل0.887
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، ولذلك ترفض فرضیة العدم "لا یوجد أثر دلالة إحصائیة للتعاطف %5، ومستوى دلالتھا أقل من 126.7كانت  F قیمة

بدیلة، أي أن ھناك أثر معنوي للتعاطف كواحد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء"، وتقبل الفرضیة ال

 .على رضا العملاء

  التوصيات و النتائج

 النتائج

 

: الكلیة وللأداة الدراسة، لمجالات التقدیر ودرجة المعیاري والانحراف الحسابي متوسط) ال 7جدول رقم ( ال  

  

الانحراف  الدرجة
 المعیاي

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم المجال

 1 الملموسیة 3.9876 0.5653 منخفضة

 2 الإعتمادیة 4.2275 0.9958 منخفضة

 3 الإستجابة 3.7827 0.6115 منخفضة

 4 الأمان 3.8624 0.9589 منخفضة

 5 التعاطف 4.0113 0.6741 منخفضة

 6 الرضا 4.128 0.725 منخفضة

 

 

: الكلیة وللأداة الدراسة، لمجالات التقدیر ودرجة المعیاري والانحراف الحسابي متوسط) ال 7شكل رقم ( ال  
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المملكة العربية  - نطقة الرياضالمصارف التجارية في مبعد إجراء دراسة ميدانية على عينة من عملاء 

يقيمون  نطقةلاء المصارف التجارية في المالسعودية، توصلت الدراسة إلى نتائج مهمة. أظهرت النتائج أن عم

جودة الخدمة المقدمة لهم بأبعاد مختلفة، حيث تبين أن الأبعد الأفضل من ناحية الجودة هو بعد 

، يليه بعد التعاطف بوسط حسابي 2275.4الاعتمادية، والذي حصل على أعلى وسط حسابي بقيمة /الموثوقية

لأمان بوسط حسابي قدره ، وأخيراً بعد ا9876.3، ثم بعد الملموسية بوسط حسابي قدره 0113.4قدره 

7827.3. بينما كان البعد الأضعف هو بعد الاستجابة بوسط حسابي قدره 8624.3 . 

كما توصلت الدراسة إلى وجود تأثير معنوي لجميع أبعاد جودة الخدمة المصرفية على زيادة رضا عملاء 

المملكة العربية السعودية، وذلك بعد إجراء اختبار فرضيات الدراسة  -المصارف التجارية بمحافظة الدرب 

بتحليل الانحدار. كما وجدت الدراسة أيضاً وجود علاقة إيجابية قوية وذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة 

في رضا عملاء  %40المقدمة لعملاء المصارف ورضاهم، وأن أبعاد جودة الخدمات المصرفية تساهم بنسبة 

نطقة الرياضلمصارف التجارية بما .  

 

 التوصيات

المملكة العربیة السعودیة  -\نطقة الریاض صى إدارات المصارف التجاریة في مبناءً على نتائج الدراسة المیدانیة، تو

 :باتخاذ الإجراءات التالیة

الموثوقیة/الاعتمادیة كونھا الأكثر تأثیرًا ینصح بأن یتم ترتیب أبعاد جودة الخدمة المصرفیة بحیث یتم التركیز على بعد  -

على رضا عملاء المصارف التجاریة في محافظة الدرب، وعلى الرغم من ذلك یجب أن تأخذ الإدارات بعین الاعتبار 

 .نقاط الضعف في الأبعاد الأخرى والعمل على تحسینھا

 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ودرجة
:التقدیر لمجالات الدراسة، وللأداة الكلیة 

الملموسیة 3.9876 0.5653منخفضة  الإعتمادیة 4.2275 0.9958منخفضة 

الإستجابة 3.7827 0.6115منخفضة  الأمان 3.8624 0.9589منخفضة 

التعاطف 4.0113 0.6741منخفضة  الرضا 4.128 0.725منخفضة 
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ي الكفاءات العالیة، خاصةً المتعاملین مباشرةً یجب على المصارف الاھتمام برضا العملاء من خلال اختیار موظفین ذو -

مع العملاء، وتدریبھم وتطویر مھارات التواصل لدیھم والتركیز على استخدام اللغة الإیجابیة لأنھا تؤثر بشكل كبیر على 

المملكة العربیة السعودیة -رضا عملاء المصارف التجاریة في محافظة الدرب . 

المملكة العربیة السعودیة  -نطقة الریاضالمصارف التجاریة في منیة، یوصى بأن یقوموا بناءً على نتائج الدراسة المیدا

 :باتخاذ الإجراءات التالیة

یجب تسھیل إجراءات العمل وتقلیل وقت تقدیم الخدمة للعمیل. یمكن تحقیق ذلك عن طریق تحسین العملیات الداخلیة  -

كل مرحلة من مراحل تقدیم الخدمة للعمیل، بدءًا من الاستفسارات وتبسیط الإجراءات، والتي یجب أن تكون متاحة في 

 .وحتى إصدار الفواتیر

یجب تطویر الخدمات المعروضة من خلال تحفیز الموظفین وتمكینھم من تقدیم الخدمات بجودة عالیة. یمكن تحقیق ذلك  -

الحالیة. كما یمكن تحفیز الموظفین بتقدیم  بتوفیر التدریب المناسب للموظفین وتشجیعھم على الابتكار وتحسین العملیات

 .المكافآت والحوافز عند تحقیق الأھداف المحددة

یجب التركیز على تطویر مھارات الموظفین في التعامل مع العملاء، وذلك عن طریق تنظیم دورات تدریبیة تركز على  -

لتعلم لغات أخرى للتواصل مع العملاء من تحسین مھارات التواصل والتعامل مع العملاء. كما یجب تحفیز الموظفین 

 .مختلف الجنسیات

یجب تقدیم الدعم اللازم للعملاء عند الحاجة، سواءً كان ذلك من خلال الدعم الفني أو الاستشارات المالیة أو الخدمات  -

مات الدعم على الأخرى. یجب توفیر قنوات الاتصال المناسبة للعملاء للحصول على المساعدة عند الحاجة، وتوفیر خد

 .مدار الساعة

یجب العمل على تحسین خدمات التحویلات المالیة عبر الإنترنت، وتوفیر تطبیقات مصرفیة على الھواتف الذكیة،  -

 .وذلك لتسھیل عملیة تحویل الأموال وتحسین تجربة المستخدم

 

 

: الزمنیة الخطة وفق المقترح التبویب  

:  
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  الشكر والتقدیر

ھداءالا   

  

  المستخلص

  المقدمة

  مشكلة الدراسة

) الجانب العملي \أھمیة الدراسة (الجانب النظري    

  أھداف الدراسة

ةأسئلة الدراس   

  محددات الدراسة

  الدراسات السابقة و الإطار النظري

 الإطار النظري

 مفھوم جودة الخدمة معاییرھا 

 مفھوم الخدمة وأھمیتھا

 

  الدراسات السابقة

(2016 ,Ndikubwimana & Berndt) أ.   دراسة   

) 2016ب. دراسة ( الریاضي,    

2015   ،Moghavvemi, Lee ت. دراسة  

2017ث. دراسة أیمن،عبدالله,   

2010ج. دراسة الأنصاري , زید ,    
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2015ح. دراسة سند ,    

2010خ. دراسة الجیاشي ,    

2010د. دراسة الكاید,   

(2014, Al-krim & Chowdhury)  ذ. دراسة  

2015,Cheserek ,Kimwolo ,Cherop ر. دراسة   

2013,Lau & Cheung & Lam & Chuز. دراسة   

(2011 ,Mualla) س. دراسة  

) 2014ش. دراسة ( أوسلو و بطرس ,   

  ةالتعقیب على الدراسات السابق

  الفرضیات النظریة للدراسة

  منھج الدراسة و اجراءاتھا

  أدوات الدراسة

 مجتمع الدراسة وعینتھا

 الإطار العملي "تحلیل البیانات و اختبار الفرضیات

  مصرف الراجحي

يرالبنك الأھلي التجا  

 البنك العربي الوطني

 بنك البلاد

 

 مجالات الدراسة

 محددات الدراسة
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الفرضيات اختبار و البيانات تحليل  

الإحصائية الأساليب  

 الدراسةاختبار ثبات أداة 

 أساليب الإحصاء الوصفي

 اختبار الارتباط والانحدار

 اختبار التجانس أو التماثل لتوزيع مربع كاي

الدارسة لمتغيارت الوصفي الاحصائي التحليل نتائج  

 التحلیل العاملي

 الاختبار الإحصائي للفرضیات

 التحلیل التعلیمي

 التحلیل النفسي

 مفتاح أداة الدراسة

 )المستقل المتغير( المصرفية الخدمات جودة أبعاد

 أبعاد جودة الخدمات المصرفیة (المتغیر التابع)

الفرضيات اختبار   

الرئيسية الفرضية   

  التوصيات و النتائج

 

  المراجع العربیة
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Abstract   

  
    In general, research in the field of banking service quality focuses on improving the 

services provided to customers and increasing their satisfaction. Thus, understanding the 

various dimensions of banking service quality that are activated in commercial banks can 

help in identifying the factors that affect customer satisfaction and thus improve the quality 

of banking service and increase customer satisfaction. 
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This study aims to understand the impact of banking service quality and its dimensions on 

customer satisfaction in commercial banking banks in Riyadh, Saudi Arabia. 

 

The main question of the study revolves around the impact of banking service quality and its 

dimensions on customer satisfaction, and the sub-questions explore the impact of each 

dimension of banking service quality on customer satisfaction. The study is expected to 

contribute to a better understanding of the needs and expectations of customers with regard 

to the services of commercial banks, and to enable banks to improve the quality of their 

services and increase customer satisfaction, thus strengthening their position in the market. 

The results of the study can be used to identify areas that can be improved in the services of 

commercial banks and to provide better banking services according to the needs of 

customers. 

 

 

The dimensions of banking service quality consist of tangibility, prompt response, empathy, 

security/assurance, and reliability/reliability. 

 

Analyzing the dimensions of banking service quality and its impact on customer satisfaction 

can help commercial banks identify strengths and weaknesses in their services, and improve 

them to increase customer satisfaction and thus increase loyalty and trust. The results of the 

study can also be used to develop new strategies to improve the quality of banking services 

and better meet customer needs. 

 

This requires providing a suitable environment for customers in terms of providing the 

necessary support and continuous communication with them to understand their needs and 

requirements. It also requires investing in technology, employing well-trained staff 

specialized in providing high-quality banking services, and establishing long-term 

relationships with customers. Commercial banks must also provide innovative and 

diversified banking services to meet the changing needs of customers, and provide them with 

appropriate financial solutions. 
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Moreover, the quality of banking service can be achieved by establishing long-term 

relationships with customers and providing customized and innovative banking services that 

meet their financial needs at every stage of their lives. This may include the provision of 

financing, investment, insurance, electronic payments, online and mobile banking services, 

and other modern banking services that meet the changing needs of customers. 

 

The quality of banking service also requires compliance with ethical standards, laws and 

regulations regulating the banking sector, and the provision of transparent and honest 

information about banking services and associated costs. Commercial banks can achieve the 

quality of banking service by applying various quality management systems, such as the ISO 

9001 quality management system, which helps to improve the quality of banking service and 

achieve customer satisfaction by improving operations and improving customer experience. 

 

The study concluded that the most important dimension in terms of service quality for 

commercial banks in the Riyadh region - Saudi Arabia is the reliability dimension, 

followed by the sympathy dimension, tangibility, and the security dimension. While the 

weakest dimension is the response dimension. Evidence was found indicating that there 

is a positive and significant effect of all dimensions of banking service quality on 

increasing customer satisfaction of commercial banks in the Riyadh region - Saudi 

Arabia, and there is a strong and significant relationship between the quality of service 

provided to bank customers and customer satisfaction, and these results were obtained 

using regression analysis. 

 

Search terms: banking service quality, customer satisfaction, for the Kingdom of Saudi 

Arabia, dimensions of banking service quality, clear quality, reliability, responsiveness, 

attention, empathy, continuous improvement, customer relationship management, customer 

experience, sustainability. 

 

المستخلص-١  
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بشكل عام، یركز البحث في مجال جودة الخدمة المصرفیة على تحسین الخدمات المقدمة للعملاء وزیادة رضاھم.     

وبالتالي، فإن فھم أبعاد جودة الخدمة المصرفیة المختلفة التي یتم تفعیلھا في المصارف التجاریة یمكن أن یساعد في تحدید 

 حسین جودة الخدمة المصرفیة وزیادة رضا العملاء. العوامل التي تؤثر على رضا العملاء وبالتالي ت

 

التجاریة في  المصرفیةفإن ھذه الدراسة تھدف إلى فھم أثر جودة الخدمة المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء في البنوك 

 تم جمعھا منیي الریاض بالمملكة العربیة السعودیة " وتستخدم الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي لجمع وتحلیل البیانات الت

المنطقةفي  البنكیةعمیل من عملاء المصارف  115  

 

یتمحور التساؤل الرئیسي للدراسة حول أثر جودة الخدمة المصرفیة وأبعادھا على رضا العملاء، وتستكشف التساؤلات 

 اسة في فھم أفضلالفرعیة أثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على رضا العملاء. ومن المتوقع أن تساھم الدر

لاحتیاجات وتوقعات العملاء فیما یتعلق بخدمات المصارف التجاریة، وتمكین المصارف من تحسین جودة خدماتھا وزیادة 

رضا العملاء وبالتالي تعزیز مكانتھا في السوق. ویمكن استخدام نتائج الدراسة في تحدید المناطق التي یمكن تحسینھا في 

 وتوفیر خدمات مصرفیة أفضل وفقاً لاحتیاجات العملاء. خدمات المصارف التجاریة 

 

 

 تتكون أبعاد جودة الخدمة المصرفیة من الملموسیة والاستجابة السریعة والتعاطف والأمان/الضمان والموثوقیة/الاعتمادیة.

 

اط القویة ي تحدید النقتحلیل أبعاد جودة الخدمة المصرفیة وتأثیرھا على رضا العملاء یمكن أن یساعد المصارف التجاریة ف

ً استخدام نتائج الدراسة  والضعف في خدماتھا، وتحسینھا لزیادة رضا العملاء وبالتالي زیادة الولاء والثقة. ویمكن أیضا

 لتطویر استراتیجیات جدیدة لتحسین جودة الخدمة المصرفیة وتلبیة احتیاجات العملاء بشكل أفضل.

 

ء من حیث توفیر الدعم اللازم والتواصل المستمر معھم لفھم احتیاجاتھم ومتطلباتھم. یتطلب ذلك توفیر بیئة ملائمة للعملا

كما یتطلب ذلك الاستثمار في التكنولوجیا وتوظیف موظفین مدربین بشكل جید ومتخصصین في تقدیم خدمات مصرفیة 

ا تقدیم خدمات مصرفیة مبتكرة عالیة الجودة، وإنشاء علاقات طویلة الأمد مع العملاء. وعلى المصارف التجاریة أیضً 

 ومتنوعة لتلبیة احتیاجات العملاء المتغیرة، وتوفیر الحلول المالیة المناسبة لھم.

 

وعلاوة على ذلك، یمكن أن یتم تحقیق جودة الخدمة المصرفیة من خلال إنشاء علاقات طویلة الأمد مع العملاء وتوفیر 

المالیة في كل مرحلة من مراحل حیاتھم. ویمكن أن یشمل ذلك توفیر خدمات مصرفیة مخصصة ومبتكرة تلبي احتیاجاتھم 

خدمات التمویل والاستثمار والتأمین والمدفوعات الإلكترونیة والخدمات المصرفیة عبر الإنترنت والجوال، وغیرھا من 

 الخدمات المصرفیة الحدیثة التي تلبي احتیاجات العملاء المتغیرة.
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ً الالتزام بالمعاییر الأخلاقیة والقوانین واللوائح المنظمة للقطاع المصرفي، وتوفیر وتتطلب جودة الخدمة المصرف یة أیضا

معلومات شفافة وصادقة حول الخدمات المصرفیة والتكالیف المرتبطة بھا. ویمكن للمصارف التجاریة تحقیق جودة الخدمة 

، الذي یساعد على تحسین ISO 9001إدارة الجودة المصرفیة عن طریق تطبیق أنظمة إدارة الجودة المختلفة، مثل نظام 

 جودة الخدمة المصرفیة وتحقیق رضا العملاء من خلال تحسین العملیات وتحسین تجربة العملاء.

 

المملكة  -توصلت الدراسة إلى أن البعد الأكثر أھمیة من حیث جودة الخدمة لدى المصارف التجاریة في منطقة الریاض 

بعد الموثوقیة / الاعتمادیة، تلیھ بعد التعاطف، ثم الملموسیة، وبعد الأمان. بینما البعد الأضعف ھو العربیة السعودیة ھو 

بعد الاستجابة. وتم العثور على أدلة تشیر إلى وجود تأثیر إیجابي ومعنوي لجمیع أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على 

لكة العربیة السعودیة، ووجود علاقة قویة ومعنویة بین المم -زیادة رضا عملاء المصارف التجاریة في منطقة الریاض 

 جودة الخدمة المقدمة لعملاء المصارف ورضا العملاء، وتم الحصول على ھذه النتائج باستخدام تحلیل الانحدار.

 

 , أبعاد جودة الخدمة المصرفیة, لمملكة العربیة السعودیة , رضا العملاء , جودة الخدمة المصرفیة مصطلحات البحث:

بة تجرء, إدارة العلاقات مع العملا, التحسین المستمر , التعاطف , الاھتمام ,  الاستجابة , الموثوقیة ة , لجودة الواضحا

 . الاستدامة, العملاء 
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