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:الثانيالتكليف

لكلتاختيارهأسبابتوضيحمععلميةرسالةأولدراسةمقدمةالباحثيعرض
كتابةبالباحثيقومثملهانظركوجهةمنانتقاداتلوجودأولتميزهاسواءالمقدمة
مالأهمللإشارةبالإضافةكلمة٥٠٠حدودفياختياراهمنلمتغيراتبحثيةمشكلة
.البحثيةالدراسةمقدمةكتابةعندالاعتبارفيأخذهيجب



المؤسساتحاجةوتوضحالبنوك،سوقفيالمتصاعدالتنافسيالسياقبعرضالمقدمةتبدأ
.قااتبالعلاالتسويقعبرخصوصًاالعملاء،علىللحفاظلاستراتيجياتالمصرفية
بهاوصيوتالعميل،ولاءعلىبالعلاقااتالتسويقأثراستكشاففيالدراسةهدفوتشرح
.العميلمعالثقةلبناء

:ما ميزت هذه الدراسة

توضح المقدمة بجلاء أهمية الموضوع وارتباطه بسياق عملي واقاتصادي حديث•
يق بالعلاقاات تحدد الفجوة البحثية بأن الولاء يحتاج لتحليل معمق فيما يخص أثر التسو•

والدوافع الشخصية للعميل
تعرض أهداف البحث بشكل مباشر، وتحدد مجتمع الدراسة وأدواتها•

:كنقد على المقدمة

فجوة العلمية ينقص المقدمة إشارة أوضح للأبحاث السابقة التي تناولت القضية لصياغة ال•
بموضوعية

التكليفلهذاالمختارةالدراسة

للمنظمةالعملاءولاءعلىالتعاملودوافعبالعلاقاتالتسويقأثر
عمان-الأوسطالشرقجامعة–الناظرنهادنهلةالباحثة



جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء في البنوك التجارية العربية: مشكلة بحثية

حلاوري للبنوك في ظل الاتجاه المتزايد نحو الابتكار وتحسين أداء القطاع المصرفي في الدول العربية يبرز رضا العملالاء كهدف م
ودة الخدملاة المصلارفية التجارية التي تسعى للحفاظ على تنافسيتها واستدامتها ضمن سوق مصرفي يتسلالاب بلالاالتاير المسلاتمر تعلالارف جلا

ماديلاة والتعلالااطف على أنها مجمل التفاعلات بين المؤسسة المالية والعملاء والتي تشتمل على عناصلار الثقلاة، ااملاان الاسلاتجابة الاعت
ددًا جوهريلًاا لملالاد  وقاد كشفت الدراسات الحديثة أن هذه العناصر تلعب دورًا فعالًا في صلاياغة تجربة العميلال المصلالارفية وتمثلال محلالا

بينت وجود علاقاة طردية قاوية بين أبعاد جودة الخدملاة المصلارفية خاصلاة ااملالاان( 2022)بورديمةرضاه ولائه تجاه البنك دراسة 
والاستجابة وبين رضا العملاء في البنوك الجزائرية

رضلاا في بحثها الميداني ضلالامن المصلاارف السلالاورية أن جلالاودة الخلادمات اةلكترونيلالاة تفسلاير ململالاو  ل( 2020)كما توصلت حسون 
العملاء وتبيّن أن عناصر الملموسية والاعتمادية والاستجابة ترفع احتمالية رضا العميل بشكل مباشر 

يلاث أهمية مراقابة جلاودة الخدملالاة وتطلاوير العمليلالاات بملالاا يلبلاي رغبلاات العميل فلاي ليبيلاا ح( 2020)كما أكدت دراسة عمرو المطاوع 
ة ملاع ظهلالاور اتضح أن المقايي  الموضوعية للجودة مرتبطة بتحسن الرضا وزيلالاادة اللاولاء للبنلاك وتلازداد أهميلاة معالجلالاة هلاذه المشلاكل

لاقالالاة تفاعليلالاة وتقلاديب تقلالاارير مصلالارفية تشلاير إللاى أن رضلاا العملالاء لا يتحقلالاق فقلاط عبلار المنتجلاات التقليديلاة بلالال بلاالتركيز عللاى بنلالااء ع
بمطاللاب العملاء خدمات شخصية تتميز بالكفاءة والسرعة والثقة مما يعكلالا  تلالاأثير تقنيلاات الحمايلاة اةلكترونيلالاة وملالاد  اهتملالااب البنلالاك
ة إيجابية للمؤسسات باةضافة لذلك أكدت اابحاث اليمنية والسعودية أن تحسين جودة الخدمة يعتبر شرطاً أساسياً لخلق صورة ذهني

. المصرفية، ويمثل ضمانة للاستمرار في المنافسة المحلية واةقاليمية

: بناء على ذلك تبرز إشكالية الدراسة في محاولة الإجابة عن التساؤلات التالية
في تحقيق رضا العملاء؟ ( اامان، الاستجابة، الاعتمادية)إلى أي مد  تساهب أبعاد جودة الخدمات البنكية 1.
لائه واستدامته كعميلال وما هي الفروق النوعية بين البنوك في تطبيق معايير الجودة؟ وهل يرتبط رضا العميل فعلياً بتحسين و2.

نشط للبنك؟ 

:التكليفمنالثانيالجزء
.البحثيةالدراسةمقدمةكتابةعندالاعتبارفيأخذهيجبمالأهمللإشارةبالإضافةكلمة٥٠٠حدودفياختياراهمنلمتغيراتبحثيةمشكلةكتابة

المراجع المستخدمة

أثر جودة الخدمة البنكية على تحقيق رضا (. 2022)بورديمة•
ية دراسة استطلاعية على عينة من عملاء البنوك الجزائر: العملاء

.21-01، (3)8مجلة العلوب اةنسانية والاجتماعية، . بوكالات قاالمة

أثر جودة الخدمات المصرفية اةلكترونية على (. 2020)حسون •
لة مج. دراسة ميدانية في المصارف الخاصة بسورية: رضا العملاء
.119-103، (3)13جامعة حماة، 

قايا  مستو  جودة الخدمات المصرفية (. 2020)عمرو المطاوع •
دراسة تحليلية على مصرف شمال: وتأثيرها على رضا العملاء

.508-489، 10مجلة القرطا ، . بنالوتأفريقيا 

أثر جودة الخدمات البنكية على رضا (. 2025)عبد الله، و صابر •
لة المج. دراسة حالة مصرف الراجحي: العملاء في البنوك السعودية

.68-15، (84)45، (أسيوط)العلمية لكلية التجارة 

أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا(. 2020)ميرغني •
ي العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية في البنوك العاملة ف

، (6)4مجلة العلوب الاقاتصادية واةدارية والقانونية، . صنعاء-اليمن
61-32.



: أهم ما اتخذ في عين الاعتبار عند كتابة المقدمة

ه بدقاةتب توضيح خلفية البحث والسياق الجارافي المرتبط ب•
تب تعريف المتايرات ااساسية وتداخلاتها•
صياغة الفجوة البحثية بوضوح من خلال مراجعة اادبيات•
ر الدراسةربط قاضية البحث بتأثير محتمل عملي واقاتصادي يبر•
تحديد ااهداف وااسئلة البحثية بشكل منطقي متسلسل•
ي منهإظهار أهمية البحث علمياً وتطبيقياً والمستفيد النهائ•

:التكليفمنالثانيالجزء
كتابةعندالاعتبارفيأخذهيجبمالأهمللإشارةبالإضافةكلمة٥٠٠حدودفياختياراهمنلمتغيراتبحثيةمشكلةكتابة

.البحثيةالدراسةمقدمة



الخاتمة

جيهكبهذا ما تيسر إيراده في هذا التكليف، وأسعد بملاحظاتكب وتو
. مع خالص الدعاء والشكر
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