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 مقدمة أستبيان 

 

تعد جودة خدمة العملاء من العوامل الأساسية التي تؤثر بشكل كبير على رضا العملاء 

تقديم خدمة متميزة للعملاء يعزز من ولائهم  واستمرارية علاقتهم مع المؤسسات المالية. إن 

ويؤثر إيجابياً على سمعة المؤسسة وقدرتها على الاحتفاظ بالعملاء وجذب عملاء جدد. في هذا  

السياق، يعتبر مصرف الراجحي من أبرز المصارف في المملكة العربية السعودية، حيث يسعى  

 لعملاء وتفوقها.باستمرار لتقديم خدمات مالية متكاملة تلبي توقعات ا
يهدف هذا الاستبيان إلى دراسة العلاقة بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء عن الخدمات  

المقدمة في مصرف الراجحي بمدينة جازان. سيتم التركيز على تقييم مختلف أبعاد جودة الخدمة  

مثل سرعة الاستجابة، الكفاءة، التواصل، والاهتمام الشخصي بالعملاء. نأمل من خلال هذا 

يان أن نحصل على رؤى واضحة تسهم في تحسين جودة الخدمات وتعزيز مستوى رضا الاستب

 العملاء. 

نشكركم على تخصيص الوقت للإجابة على هذا الاستبيان، ونؤكد أن جميع الإجابات ستظل  

 سرية وتستخدم فقط لأغراض البحث العلمي. 

 

 

 

 ( في الخانة المناسبة:  يرجى الإجابة على الأسئلة التالية بوضع علامة )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 البيانات الشخصية: 

 ( أمام العبارة التي توافق إختياركم: xالرجاء التكرم بوضع علامة )

 ذكر                       أنثى                   الجنس:     -١

 سنة.                         ٣٥إلى  ٢٥سنة                      من   ٢٥أقل من       السن : -٢

 سنة.                           ٤٥سنة                    أكبر من   ٤٥إلى  ٣٦من 

 

 بكالوريوس                                            ثانوي.   المستوى التعليمي: -٣

 ماجستير                      دكتوراة.                             

 

 سنوات                    ٩سنوات اإلى  ٥سنوات.                    من  ٥أقل من  سنوات الخبرة : -٤

 سنة.                  ١٥سنة.                    أكثر من   ١٥سنوات إلى  ١٠من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر  عدد العبارات  الأبعاد المتغيرات 

خدمةةةةةم ء فمةةةةة    ةةةةة   

مصةةةال ء اء فةةة   ةةة  

 مدينم  ازءن

 

اضةةةةةا ء فمةةةةة    ةةةةةن 

ء خةةةدمال ء ممةدمةةةم مةةةن 

قبةةم مصةةا ء اء فةة   ةة  

 مدينم  ازءن

خدمةةةةةم ء فمةةةةة    ةةةةة   

مصةةةال ء اء فةةة   ةةة  

 مدينم  ازءن

 

اضا ء فم    ن ء خدمال  

ء ممةدمم من قبم مصا  

 ء اء ف     مدينم  ازءن 

الجاابري محمد علي   عبارة  12

2012 

 2017منصوو فؤاد 



 

 

غير  

موافق  

 بشدة 

غير  

 موافق 
موافق   موافق   محايد 

 بشدة 
 الرقم  العبارات 

جودة خدمة العملاء في مصرف الراجحي في مدينة جازان   
ما مدى رضاك عن سرعة استجابة      

 موظفي البنك لطلباتك 
1 

إلى أي مدى يتمتع الموظفين البنك       

ئهمالخدمة والمهارة في التعامل مع عملا  
2 

كيف تقيم مدى الاهتمام والعناية التي       

موظفي البنك تجاه عملائها  هايظهر  
3 

ما رأيك في ماذا توفر تسهيلات المادية        

مثل المباني والأجهزة والمعدات في  

 البنك 

4 

كيف تقيم متى سهولة الوصول إلى      

الخدمات المصرفية من خلال الفروع أو 

 القنوات الإلكترونية 

5 

بشكل عام مامدى رضاك جودة        

المصرفية المقدمة من مصرف  الخدمات  

 الراجحي بمدينة جازان 

6 

       

 رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل مصرف الراجحي في مدينة جازان  
عن سرعة وسهول التي  رضاك ما مدى     

تتم المعاملات البنكية من قبل مصرف  

 الراجحي في مدينة جازان

7 

كيف تقييم مستوى الخدمات والمنتجات       

 المصرفية المتاحة في المصرف
8 

إلى أي مدى تشعر بالرضا عن طريقة      

 التعامل الموظفين المصرف معك
9 

يظهر كيف تقيم مدى الاهتمام الذي       

المصرف يحلل مشكلات تلبية  

 إحتياجاتك 

10 

مامدى رضاك عن جلسة الخدمات       

 المصرفية المقدمة بشكل عام
11 

ما رأيك في مدى توفر التسهيلات       

 المادية في البنك 
:12  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث: منهجية البحث . ٣

  



 المقدمة  3.1

 

“تأثير جودة خدمة العملاء على رضا  يسمفاض هذء ء فصم ء منه يم ء مفممدة    داءسم 

فيث ياكز  لى ء مفايفال   العملاء للخدمات المقدمة في مصرف الراجحي بمدينة جازان.”

ءلإ اءئيم  لممغياءل ءلأساسيم، ومصميم ء بفث، و مع ء بيانال ومفليلها، مما يسهم    مفةيق  

 أهدءل ء داءسم بدقم وموثوقيم  ا يم. 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  3.2

 

مشكم ء مفايفال ءلإ اءئيم  لممغياءل أسسًا مهمم  لبفث، فيث مميح  لبافثين قياس ء مفاهيم  

 بطايةم دقيةم ومفددة، مما يساهم    موثوقيم ووضوح ء نمائج.

 

 جودة خدمة العملاء  3.2.1

 

ب ودة خدمم ء فم   ء مسموى ء ذي يفةق من خ  ه ء مصال اضا : يةصد التعريف الإجرائي

ء فم  ، وذ ك من خ م مةديم خدمال ممسم با كفا ة وءلاسم ابم لافميا ال ء فم      ء وقل  

ء مناسب. ممضمن  ودة ء خدمم  ناصا أساسيم مثم ء سا م    ءلاسم ابم، و هم ءفميا ال  

ناسب مع موقفال ء فم   ويفزز ولا هم  لمصال. )ء  اباي  ء فميم، ومةديم ء د م ء  زم بما يم 

 مفمد  ل ، منصوا  ؤءد(. 

 

 رضا العملاء 3.2.2

 

: يشيا اضا ء فم   إ ى مدى شفوا ء فم   با اضا وء ةبوم م اه ء خدمال  التعريف الإجرائي

ء مةدمم  هم    مصال ء اء ف  ب ازءن. يمم قياس هذء ء ممغيا من خ م ءسمةصا  آاء   

ء فم   فوم  وءنب مخملفم من ء خدمم، مثم ء  ودة، وءلاهممام ء شخص ، وسا م ءلاسم ابم،  

م، مما يساهم    مفزيز ء ف قم بين ء مصال وء فم   وزيادة  وقدامهم  لى ملبيم ءفميا امه

 ولا هم. )ء  اباي مفمد  ل ، منصوا  ؤءد(. 

 

 



 تصميم البحث: ٣.٣

 ء وضف  لسفم ء بفث: ء منهج 

 منهج ء بفث: ءسمنما   

 ءسماءمي يم ء بفث: داءسم فا م 

 نوع ء بفث: كميم 

 ءلأ ق ء زمن : مةطفيم 

  طاق و مع ومفليم ء بيانال: ءسمبيان  

 

 

 

 



 

 

 مجتمع البحث وتقنيات أخذ العينات  ٣.٤

  مفممد   فيث   ء فلميم،   ء بفوث       ءلأساسيم  ء فناصا  من   ء فينال  أخذ   ومةنيال   ء بفث   ينم   مفُمبا

  با دقم   ءلا مزءم   ء بافثين    لى   ي ب    ذ ك، ،  منها   ء م مفم  ء بيانال   لى   ءلإفصائيم   ء مفلي ل

   لم ممع  صفيح بشكم  ء بيانال   ممثيم  ضمان  أخذها   وطاق  ء بفث   ينم  ءخمياا      وء موضو يم

  م ممع  موضيح  سيمم ء ةسم،   هذء    ،موثوقم بفثيم  نمائج  لى ء فصوم     يسهم  مما  ء مسمهدل، 

 . ء فينم  أخذ ومةنيال  ء بفث  و ينم ء داءسم 

 

 مجتمع الدراسة  ٣.٤.١

 عدد الموظفين  التصنيفات  القطاع 

تأثير جودة خدمة العملاء 

على رضا العملاء للخدمات  

المقدمة في مصرف  

 الراجحي بمدينة جازان 

 ٣ ءلإدءاة ء فليا 

 ٣٥ ء موظفين

 

 ١ دوم اقم: 

 ٢٠٢٤ء مصدا: ء طا ب، 

 

 

 

 

 

 



 عينة البحث  ٣.٤.٢

 حجم العينة  عينة البحث 

نستهدف الإداريين و الموظفين في 

المقدمة في  الخدماتالقطاع الخاص 

  نمصرف الراجحي بمدينة جازا 

 موظل ٣٠

 

 ٢ دوم اقم: 

 ٢٠٢٤ء مصدا: ء طا ب، 

 طريقة وتقنيات أخذ العينة  3.4.3

 

تقنية “العينات العشوائية     أخذ ء فينم، ومفديدًء باسمخدءم  الطريقة الاحتماليةمم ء مماد 

، لاخمياا ء مشااكين    ء داءسم. يهدل هذء ءلأسلوب إ ى ضمان ممثيم  شوءئ   البسيطة”

 وشامم  كا م أ اءد م ممع ء داءسم، مما يفزز من موضو يم ء نمائج ودقمها. 

 

 طريقة جمع البيانات  3.5

 

ممل  مليم  مع ء بيانال ومفليلها باسمخدءم مةنيال إفصائيم، بهدل مفويم ء بيانال ءلأو يم إ ى  

المتغير  و المتغير المستقل “جودة خدمة العملاء”مفلومال مساهم    موضيح ء ف قم بين 

   مصال ء اء ف  بمدينم  ازءن، فيث يميح هذء ء مفليم  هم مدى   التابع “رضا العملاء”

 مأثيا  ودة ء خدمم  لى مسموى اضا ء فم      بيئم ء مصال.

 

 

 

 



 جودة خدمة العملاء  3.5.1

 

 لى ءسمبانم مسمندة إ ى أ مام   “جودة خدمة العملاء”ء ممد ء بافث    قياس ء ممغيا ء مسمةم 

. مم موزيع أسئلم ءلاسمبانم  لى أبفاد  ودة ء خدمم ء مخملفم  منصور فؤادو الجابري محمد علي

)موء ق بشدة، موء ق، مفايد، غيا موء ق، غيا موء ق بشدة(،   ليكرت الخماسيباسمخدءم مةياس 

مما يميح ء فصوم  لى مةييمال دقيةم وآاء  شاملم من ء مشااكين فوم  ودة خدمم ء فم       

 م.مصال ء اء ف ، ومدى مأثياها  لى اضاه

 

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل 

 ٣ دوم اقم:

 

 ٢٠٢٤ء مصدا: ء طا ب، 

 

 المصدر  عدد العبارات  الأبعاد  المتغيرات 

 جودة خدمة العملاء 

 

)ء  اباي مفمد  ل ،   عبارة12 جودة خدمة العملاء 

 منصوا  ؤءد(. 



 رضا العملاء 3.5.2

 

 ةياس ء ممغيا   منصور فؤادو الجابري محمد عليء ممد ء بافث  لى ءسمبانم مبنيم  لى أ مام 

 بااة موز م  لى ث ثم أبفاد ائيسيم،   15. وقد مضمنل ءلاسمبانم “رضا العملاء”ء مابع 

. مم مصميم ء فبااءل  جودة الخدمة، التفاعل الشخصي، والاستجابة لاحتياجات العملاءوه : 

مقياس بفيث مغط  ء  وءنب ءلأساسيم ء م  مؤثا  لى اضا ء فم  ، فيث  اى ءسمخدءم 

)موء ق بشدة، موء ق، مفايد، غيا موء ق، غيا موء ق بشدة(  مةييم ءنطبا ال   ليكرت الخماسي

ء مشااكين فوم م اابهم مع ء خدمال ء مةدمم، بهدل ء فصوم  لى بيانال دقيةم مفكس  

 مع ء مصال.  مسموى اضاهم ومفا لهم ءلإي اب 

 

 

 

 المتغير التابع 

 ٣ دوم اقم:

 ٢٠٢٤ء مصدا: ء طا ب، 

 

 

 المصدر  عدد العبارات  الأبعاد  المتغيرات 

 رضا العملاء 

 

)ء  اباي مفمد  ل ،   عبارة12 رضا العملاء

 منصوا  ؤءد(. 



 أنواع البيانات  3.6

 

وبيانال ثانويم مم  مفها  منةسم أنوءع ء بيانال إ ى بيانال أو يم مم  مفها من قبم ء بافث 

 بوءسطم بافثين آخاين وه  كا ما   

 

 البيانات الأولية  3.6.1

 

إ دءد ءسمبيانال مو هم إ ى ء موظفين وء مسؤو ين    مخملل ء ةطا ال    مدينم ء اياض  

 ةياس مأثيا ء مفوم ء اقم  بأبفاده ء مكنو و   ء بشاي ء منظيم   لى أدءئهم ء وظيف  إ اء   

مةاب ل مع مخمصين    م ام ء مةنيم وإدءاة ء موءاد ء بشايم  فهم مأثيا ء مفوم ء اقم   لى  

ءلإنما يم وء مففيز وء مفا م مع ء مكنو و يا    بيئال ء فمم مناقشال مع مسؤو   ء ةطا ين  

ء فام وء خاص  ماء فم كيفيم مطبيق ءسماءمي يال ء مفوم ء اقم  بهدل مفسين ءلأدء  ء وظيف   

 ومفةيق مطلفال ء منظمال    ء اياض 

 

 البيانات الثانوية  3.6.2

 

ماء فم ء داءسال ء سابةم ء م  مناو ل ء ف قم بين ء مفوم ء اقم  ومفسين ءلأدء  ء وظيف      

بيئال ء فمم خاصم    ء اياض أو مدن مماثلم مفليم ءسماءمي يال ء مفوم ء اقم  ء مسمخدمم  

   بلدءن أخاى ومدى مأثياها  لى ءلأدء  ء وظيف  من فيث مفسين ءلإنما يم ء مففيز وزيادة  

مفا م مع ء مكنو و يا ءلاسمفادة من ءلإفصائيال ء ممافم من مصادا اسميم فوم ءنمشاا  ء 

 ء مفوم ء اقم  ونمائ ه    مفزيز أدء  ء موظفين ومفةيق ء كفا ة    ء مؤسسال ء مخملفم 

 

بفد  مع ء بيانال من ء ضاواي مفليم ء مفلومال ء م  مم  مفها لاسمخ ص ءسمنما ال ذءل  

  28ومفديدء ءلإصدءا  SPSSمفنى فيث مم ءسمخدءم ء فزمم ءلإفصائيم  لفلوم ءلا مما يم 

 مفليم ء بيانال ء م مفم و ةد مم إ اء  ءخمباا موصيل ء فينم من خ م ء مفليم ء وصف   

 لفصوم  لى نظاة ثاقبم  خصائص م ممع ء فينم فيث يسا د ذ ك ء بافثين  لى  هم ء ماكيبم  

وء موثوقيم  ء سكانيم وء مفضي ل وء مفلومال ءلأخاى ذءل ء صلم ومفمبا ءخمبااءل ء ص فيم 

فاسمم    ضمان دقم ء بيانال ء م مفم وءمساقها كما أن ءخمبااءل ء صدق ء مفليم ء فامل   

ما إذء كانل أدوءل ء بفث مةيس ما مهدل إ ى قياسه بينما مةوم   ءلاسمكشال مسمخدم  مفديد



ءخمبااءل ء ثبال ءخمباا كاو نباخ أ فا بمةييم ثبال ء نمائج مع ماوا ء وقل بالأ اءد ء مشااكين 

    ء داءسم 

 

 الخاتمة  3.8

 

مم    ء فصم ء ثا ث  اض منه يم ء بفث وء م  مضمنل ء مةدمم ء مفايفال ءلإ اءئيم مصميم  

ء بفث م ممع ء بفث وطاق ومةنيال أخذ ء فينال كما مناو ل أيضا طايةم  مع ء بيانال أنوءع  

 ء بيانال وطاق مفليم ء بيانال وءنمهل با خاممم 

 


