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أسئلة البحث الفرعیة  

1. ما ھي أبعاد جودة الخدمة المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان من وجھة نظر العملاء؟ 

2. ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان؟ 

3. ما ھي العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة (الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف) والرضا 
العام للعملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان؟ 

4. ما ھي أكثر أبعاد جودة الخدمة تأثیراً على رضا العملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان؟ 

5. ما ھي أھم المقترحات والتوصیات لتحسین جودة الخدمة ورفع مستوى رضا العملاء في مصرف 
الراجحي في مدینة جازان؟ 



أھداف البحث 

الھدف العام: 

تحدید تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء للخدمات المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان. 

الأھداف الفرعیة: 

1. التعرف على أبعاد جودة الخدمة المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان من وجھة نظر العملاء. 

2. قیاس مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان. 

3. دراسة العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة (الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف) والرضا 
العام للعملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان. 

4. تحدید أكثر أبعاد جودة الخدمة تأثیراً على رضا العملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان. 

5. تقدیم مقترحات وتوصیات لتحسین جودة الخدمة ورفع مستوى رضا العملاء في مصرف الراجحي في 
مدینة جازان. 



فرضیات البحث 

الفرضیة الرئیسیة: 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء للخدمات المقدمة في مصرف 
الراجحي في مدینة جازان. 

الفرضیات الفرعیة: 

1. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الملموسیة وبین رضا العملاء في مصرف الراجحي في مدینة 
 Ha.جازان

2. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاعتمادیة وبین رضا العملاء في مصرف الراجحي في مدینة 
 Hb.جازان

3. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاستجابة وبین رضا العملاء في مصرف الراجحي في مدینة 
 Hc.جازان

 Hd.4. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الأمان وبین رضا العملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان

5. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التعاطف وبین رضا العملاء في مصرف الراجحي في مدینة 
 He.جازان



نموذج رسم البحث  

 

تم تصميمة بواسطة الطالب 

 ا%تغير ا%ستقل 
جودة خدمة العم+ء 

ا%لموسية -
ا>عتمادية -
ا?ستجابة -
ا>مان-

 ا%تغير التابع 
رضا العم+ء للخدمات ا%قدمة 
%صرف الراجحي في جازان 

رضا عالي على الخدمات -
رضا غير جيد على الخدمات-



الدراسة ا&يدانية 

الهدف الرئيسي: 

- تحديد تأثير جودة خدمة العم=ء على رضا العم=ء للخدمات ا&قدمة في مصرف الراجحي في مدينة 
جازان. 

منهجية الدراسة: 

- ستعتمد الدراسة على ا&نهج الوصفي التحليلي، وسيتم جمع البيانات اRولية من خ=ل استبيان 
موزع على عم=ء مصرف الراجحي في مدينة جازان. 

- ستتم معالجة البيانات باستخدام أساليب إحصائية مناسبة \ختبار فرضيات الدراسة والتوصل إلى 
النتائج. 

ا&راجع ا&توقعة: 

1. ا&راجع الثانوية: الكتب والدوريات واRبحاث السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة. 

2. ا&راجع اRولية: البيانات ا&ستمدة من ا\ستبيان ا&وزع على عم=ء مصرف الراجحي. 



بصلة البحث  

 



(ھیكل المشروع) 

الفصل الأول المقدمة 

الفصل الثاني الإطار النظري 

الفصل الثالث منھجیة البحث 

الفصل الرابع تحلیل الإحصائي 

الفصل الخامس مناقشة النتائج و الخاتمھ 
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