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 مقدمة أستبيان 

 

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

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

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

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

 باستمرار لتقديم خدمات مالية متكاملة تلبي توقعات العملاء وتفوقها.
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
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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  

 


