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 مقدمة  

 بسم الله الرحمن الرحیم  

تعُد جودة خدمة العملاء عاملاً بالغ الأھمیة في نجاح أي مؤسسة مصرفیة، حیث أنھا تؤثر بشكل مباشر على مستوى رضا  

العملاء عن الخدمات المقدمة لھم. في ھذا البحث، سوف نستكشف تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء في مصرف  

 ودیة.  الراجحي في مدینة جازان بالمملكة العربیة السع

تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من كونھا ستساعد مصرف الراجحي في تحدید نقاط القوة والضعف في جودة الخدمات التي  

یقدمھا لعملائھ، مما یمكّنھم من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتحسین مستوى رضا ھؤلاء العملاء. كما أنھا ستساھم في إثراء  

 ي السیاق السعودي.  الأدبیات البحثیة المتعلقة بھذا الموضوع ف

ضمن الإطار النظري لھذه الدراسة، سنقوم باستعراض مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع جودة خدمة  

 العملاء وأثرھا على رضا العملاء في القطاع المصرفي: 

: ھدفت ھذه الدراسة إلى التحقق من تأثیر آلیات تقدیم الخدمة الإلكترونیة على Al-Hawari and Ward (2006)دراسة 

 رضا العملاء في البنوك الأسترالیة. وأظھرت النتائج أن جودة الخدمات الإلكترونیة لھا تأثیر إیجابي كبیر على رضا العملاء.  

: ركزت ھذه الدراسة على قیاس رضا العملاء في البنوك التجاریة باكستان. وأكدت  Jamal and Naser (2002)دراسة 

 النتائج على أن عناصر جودة الخدمة مثل الاعتمادیة والاستجابة والتعاطف تؤثر بشكل كبیر على رضا العملاء.  

: ھدفت ھذه الدراسة إلى قیاس تأثیر آلیات الخدمة الإلكترونیة على ولاء العملاء في  Al-Hawari et al. (2009)دراسة 

 البنوك الأردنیة. وأظھرت النتائج أن جودة الخدمات الإلكترونیة لھا تأثیر إیجابي على ولاء العملاء.  

: ركزت ھذه الدراسة على تقییم جودة الخدمة المصرفیة وأثرھا على رضا  Al-Eisa and Alhemoud (2009)دراسة 

العملاء في الكویت. وأكدت النتائج على أن عناصر جودة الخدمة مثل الملموسیة والاعتمادیة والاستجابة لھا تأثیر كبیر على  

 رضا العملاء.  

ھذه الدراسات السابقة توفر إطاراً نظریاً مھماً لفھم العلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في القطاع المصرفي، 

 والتي ستساعدنا في بناء منھجیة الدراسة الحالیة.  

 بناءً على مراجعة الدراسات السابقة، یمكن تحدید عدد من الفجوات البحثیة التي تساعد في توجیھ منھجیة الدراسة الحالیة:  



معظم الدراسات السابقة ركزت على سیاقات بنكیة محددة مثل أسترالیا وباكستان والأردن والكویت. ھناك حاجة إلى دراسة  

 تشمل سیاقاً بنكیاً مختلفاً مثل السعودیة.  

معظم الدراسات السابقة اعتمدت على قیاس جودة الخدمة من خلال أبعاد محددة مثل الاعتمادیة والاستجابة. ھناك حاجة إلى  

 دراسة تتناول أبعاد أخرى للجودة مثل الخصوصیة والأمان والتفاعل الشخصي.  

بعض الدراسات ركزت فقط على الخدمات المصرفیة الإلكترونیة. ھناك حاجة إلى دراسة تشمل تقییم جودة الخدمات التقلیدیة  

 والإلكترونیة معاً.  

معظم الدراسات السابقة اقتصرت على قیاس أثر جودة الخدمة على رضا العملاء. ھناك حاجة إلى دراسة تتناول العلاقة بین  

 جودة الخدمة والولاء للعملاء أیضًا.  

 ھناك حاجة إلى دراسة تستكشف أثر جودة الخدمة على النوایا السلوكیة للعملاء مثل النیة إلعادة التعامل والتوصیة.  

بناءً على ھذه الفجوات البحثیة، ستركز الدراسة الحالیة على تقییم جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في السیاق  

 السعودي، وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم للبنك، إضافة إلى النوایا السلوكیة للعملاء.  

 بالنظر إلى الفجوات البحثیة المحددة سابقاً، یمكن صیاغة مشكلة البحث على النحو التالي:  

على الرغم من الاھتمام البحثي المتزاید بموضوع جودة الخدمة في القطاع المصرفي، لا تزال ھناك حاجة إلى دراسة شاملة  

تتناول تقییم جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في سیاق محدد، وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم للبنك،  

 لاء.  إضافة إلى النوایا السلوكیة للعم

تحدیدًا، تواجھ البنوك في المملكة العربیة السعودیة تحدیات متعلقة بتحسین جودة خدماتھا التقلیدیة والإلكترونیة لتلبیة  

توقعات عملائھا المتزایدة. وعلى الرغم من وجود بعض الدراسات في ھذا المجال، إلا أنھا ركزت على سیاقات بنكیة أخرى  

 ة الخدمة على رضا العملاء وولائھم وسلوكیاتھم.  ولم تتناول بشكل شامل قیاس أثر جود

لذا، تھدف الدراسة الحالیة إلى سد ھذه الفجوة من خلال استكشاف جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في  

 السعودیة وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم والنوایا السلوكیة لدیھم.  

تكمن أھمیة ھذه الدراسة في توسیع نطاق المعرفة حول جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في السیاق  

 السعودي،  
وربط جودة الخدمة بكل من رضا العملاء، ولائھم، والنوایا السلوكیة في قطاع البنوك السعودیة، واستكشاف أبعاد جودة  

الخدمة بشكل أكثر شمولیة من الدراسات السابقة. من الناحیة التطبیقیة، ستقدم الدراسة توصیات عملیة للبنوك السعودیة  

ونیة، وتساعدھا في فھم أولویات العملاء وتوقعاتھم من حیث جودة الخدمة، وتساھم  لتحسین جودة خدماتھا التقلیدیة والإلكتر

في تعزیز ولاء العملاء وزیادة النوایا السلوكیة الإیجابیة تجاه البنوك، كما ستقدم رؤى للمسؤولین في القطاع المصرفي 

الدراسة أھمیة في ظل التنافس المتزاید بین  السعودي لتطویر استراتیجیات تحسین جودة الخدمة. واستراتیجیاً، تكتسب ھذه  



البنوك في السعودیة لجذب وحفظ العملاء، وتساعد البنوك في تحقیق میزة تنافسیة من خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة،  

 وتسھم في تعزیز الدور الاستراتیجي للبنوك السعودیة في الاقتصاد الوطني.  

 مشكلة البحث  

مشكلة البحث في ھذه الدراسة تتمثل في التحدیات التي تواجھ البنوك السعودیة في تقدیم خدمات ذات جودة عالیة للعملاء،  

سواء في الخدمات المصرفیة التقلیدیة أو الإلكترونیة. على الرغم من الاھتمام المتزاید بموضوع جودة الخدمة في القطاع  

ناك فجوة بحثیة في فھم أبعاد جودة الخدمة وعلاقتھا برضا العملاء وولائھم والنوایا  المصرفي السعودي، إلا أنھ ما زالت ھ

 السلوكیة الإیجابیة تجاه البنوك.   

 .  2.1الفجوات النظریة 

محدودیة الدراسات السابقة التي تناولت أبعاد جودة الخدمة في القطاع المصرفي السعودي بشكل شامل. معظم الدراسات   .1

 ركزت على بعض أبعاد جودة الخدمة دون تغطیة أبعاد أخرى مھمة. 

غیاب الدراسات التي تربط بین جودة الخدمة المصرفیة، سواء التقلیدیة أو الإلكترونیة، وبین رضا العملاء وولائھم في  .2

 السیاق السعودي. معظم الدراسات السابقة اقتصرت على دراسة العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء فقط. 

ندرة الأبحاث التي تستكشف العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة والنوایا السلوكیة الإیجابیة للعملاء، مثل النیة لإعادة   .3

 التعامل والتوصیة للآخرین، في البیئة السعودیة.  

محدودیة البحوث التي تقارن بین جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة وتأثیرھا على المتغیرات السلوكیة   .4

 للعملاء في السعودیة.  

 ستساھم ھذه الدراسة في سد ھذه الفجوات النظریة من خلال تقدیم رؤیة شاملة لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة، وربطھا بكل  
 من رضا العملاء وولائھم والنوایا السلوكیة الإیجابیة، مع المقارنة بین الخدمات التقلیدیة والإلكترونیة في السیاق السعودي.  

 .  2.2الفجوات العملیة 

فیما یتعلق بالفجوات العملیة في ھذه الدراسة، فإنھا تتمثل في التحدیات التطبیقیة التي تواجھ البنوك السعودیة في تقدیم  

خدمات ذات جودة عالیة للعملاء، وتعزیز رضاھم وولائھم، وزیادة النوایا السلوكیة الإیجابیة تجاھھا. وتتمثل ھذه الفجوات  

 العملیة في النقاط التالیة:  



صعوبة قیاس وتقییم أبعاد جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة بشكل دقیق من وجھة نظر العملاء في البیئة   .1

 السعودیة.  

ضعف فھم البنوك السعودیة لأولویات العملاء ومتطلباتھم فیما یتعلق بجودة الخدمات المصرفیة المقدمة، مما یؤثر على  .2

 قدرتھا على تلبیة توقعاتھم.  

صعوبة تحقیق التكامل والتنسیق بین جودة الخدمات المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في البنوك السعودیة، مما ینعكس   .3

 على رضا العملاء وولائھم.  

تحدیات في ربط جودة الخدمة المصرفیة بالنتائج السلوكیة الإیجابیة للعملاء، مثل النیة لإعادة التعامل والتوصیة   .4

 للآخرین، في ظل التنافسیة العالیة في القطاع المصرفي السعودي.  

صعوبة تحدید الاستراتیجیات والممارسات الفعالة التي یمكن للبنوك السعودیة اتباعھا لتحسین جودة خدماتھا وتعزیز   .5

 رضا العملاء وولائھم.   

ستساھم ھذه الدراسة في سد ھذه الفجوات العملیة من خلال تقدیم توصیات عملیة قابلة للتطبیق من قبل البنوك السعودیة  

 لتحسین جودة خدماتھا وتحقیق أفضل النتائج السلوكیة للعملاء.  

 سؤال البحث الرئیسي   

 یتناول البحث سؤال رئیسي و ھو كالتالي :  

ما ھو تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء للخدمات المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان  

  ؟ 



 أھمیة البحث 

تعُتبر جودة الخدمة المصرفیة أحد أھم العوامل الرئیسیة التي تؤثر على رضا العملاء وولائھم في قطاع البنوك. في ظل  

التنافسیة الشدیدة والتطورات التكنولوجیة المتسارعة، أصبح تقدیم خدمات مصرفیة بجودة عالیة ضرورة حتمیة لضمان  

 السوق.   استمراریة البنوك وتعزیز موقعھا التنافسي في

تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من كونھا تسعى إلى التعرف على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة في البیئة  

السعودیة، وقیاس أثرھا على رضا العملاء وولائھم، إضافةً إلى استكشاف العلاقة بین جودة الخدمة والنتائج السلوكیة  

 الإیجابیة للعملاء.   

فھم وقیاس جودة الخدمة المصرفیة یعُد أمرًا بالغ الأھمیة لتمكین البنوك السعودیة من تصمیم وتقدیم خدمات تتوافق مع 

متطلبات العملاء وتتجاوز توقعاتھم. ھذا بدوره سیساھم في تعزیز رضا العملاء وولائھم، وزیادة النوایا السلوكیة الإیجابیة  

 على أداء وربحیة ھذه البنوك على المدى الطویل.  تجاه البنوك، مما ینعكس إیجاباً 

وتكمن أھمیة ھذه الدراسة أیضًا في تقدیم توصیات عملیة قابلة للتطبیق من قبل البنوك السعودیة لتحسین جودة خدماتھا  

 المقدمة للعملاء وتحقیق أفضل النتائج السلوكیة.  

 .  3.1الأھمیة النظریة 

 بالنسبة لأھمیة ھذا البحث من الناحیة النظریة، فھو یكتسب أھمیة كبیرة في عدة جوانب:  

 إثراء الأدبیات والبحوث السابقة:   .1

یعُد ھذا البحث إضافة قیّمة للمكتبة البحثیة المتخصصة في مجال جودة الخدمة المصرفیة، حیث یسعى إلى اختبار وتطویر 

 نماذج وأطر نظریة لقیاس ھذا المفھوم في بیئة مصرف الراجحي بمدینة جازان.  

 تطویر نموذج متكامل لقیاس جودة الخدمة المصرفیة:   .2
یقدم ھذا البحث نموذجًا شاملاً یدمج بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة، مما یسُھم في إثراء الأطر  

 النظریة المتاحة في ھذا الصدد.  



 استكشاف العلاقات السببیة بین المتغیرات:   .3

من خلال اختبار نموذج البحث المقترح، سیساھم ھذا البحث في استكشاف طبیعة العلاقات السببیة بین جودة الخدمة  

المصرفیة وبین رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في مصرف الراجحي بمدینة جازان. وھذا سیسُھم في تعزیز الفھم  

 النظري لھذه العلاقة.  

 تقدیم رؤى جدیدة للبحوث المستقبلیة:   .4

سیقدم ھذا البحث مجموعة من التوصیات والآفاق المستقبلیة للبحوث اللاحقة في ھذا المجال، مما سیساعد الباحثین على  

 تطویر وتوسیع نطاق البحوث المرتبطة بجودة الخدمة المصرفیة في بیئة مصرف الراجحي بمدینة جازان.  

بشكل عام، تكمن أھمیة ھذا البحث من الناحیة النظریة في إثراء المعرفة العلمیة والأطر النظریة المتعلقة بجودة الخدمة  

 المصرفیة وأثرھا على رضا العملاء، وذلك في سیاق مصرف الراجحي بمدینة جازان.  

 .  3.2الأھمیة العملیة 

بالنسبة للأھمیة العملیة لھذا البحث، فإنھ یُقدم مجموعة من الفوائد والتطبیقات الھامة على المستوى العملي والتنفیذي،  

 ومنھا: 

 تقدیم تغذیة راجعة لإدارة مصرف الراجحي:   .1

سیُزود ھذا البحث إدارة مصرف الراجحي بمعلومات قیّمة عن مستوى جودة الخدمات المقدمة من وجھة نظر العملاء، وكذلك  

 درجة رضاھم عنھا. وھذه المعلومات ستسُاعد القیادات على اتخاذ قرارات استراتیجیة لتحسین وتطویر جودة الخدمات.  

 تحدید نقاط القوة والضعف في الخدمات المصرفیة:   .2

من خلال تحلیل نتائج البحث، سیتم التعرف على نقاط القوة في الخدمات المقدمة والتي ینبغي المحافظة علیھا وتعزیزھا، كما  

 سیتم تحدید جوانب الضعف والعمل على معالجتھا وتحسینھا.  

 المساعدة في تطویر استراتیجیات التسویق والاحتفاظ بالعملاء:  .3
ستقُدم نتائج ھذا البحث معلومات قیّمة لإدارة مصرف الراجحي عن التوقعات والاحتیاجات الفعلیة للعملاء، مما سیساعد في  

 تصمیم وتنفیذ استراتیجیات تسویقیة وخدمیة مُبتكرة تلبي تلك الاحتیاجات وتعزز من ولاء العملاء.  



 المساھمة في زیادة الحصة السوقیة للمصرف:   .4

تحسین جودة الخدمات المصرفیة وزیادة رضا العملاء عنھا سیُسھم في تعزیز سمعة وصورة مصرف الراجحي في السوق  

 المصرفي، مما ینعكس إیجاباً على زیادة الحصة السوقیة للمصرف وتحسین أدائھ المالي والتنافسي.  

 إرشاد المصارف الأخرى في المنطقة:   .5

قد یشُكل ھذا البحث نموذجًا یحُتذى بھ للمصارف الأخرى في منطقة جازان والمناطق المجاورة، ویسُاعدھم في تبني  

 ممارسات وسیاسات فعالة لتحسین جودة خدماتھم وزیادة رضا عملائھم.  

بشكل عام، تتجلى الأھمیة العملیة لھذا البحث في قدرتھ على تزوید إدارة مصرف الراجحي بالمعلومات اللازمة لاتخاذ قرارات  

  وسیاسات تحسینیة فعالة تسُھم في تعزیز جودة الخدمات وزیادة رضا عملائھم. 
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دور جودة الخدمات المصرفیة في مصرف الراجحي: یشیر تقریر على موقع "ثقفني" إلى أن مصرف الراجحي یوفر خدمات  

 متعددة لتحسین تجربة العملاء، مثل إمكانیة تقدیم الشكاوى عبر الھاتف والبرید الإلكتروني، والتفاعل عبر وسائل التواصل 

 ( يثقفن). الاجتماعي، مما یعزز رضا العملاء عن الخدمات المقدمة   

تحلیل خدمات العملاء في مصرف الراجحي: یوضح تقریر من   "Platform Executive" أن مصرف الراجحي یركز على 

 تخصیص خدماتھ للعملاء وزیادة تفاعلھم، مما یعزز رضاھم وولاءھم للبنك. كما یشیر التقریر إلى أھمیة استخدام التكنولوجیا 

 ( .Platform Executive لتقدیم خدمات عالیة الجودة  ) 

خدمات الراجحي عبر تطبیق واتساب: یقدم مصرف الراجحي خدمة العملاء عبر تطبیق واتساب، مما یسھل على العملاء   

الحصول على الدعم والاستفسارات بشكل سریع وفعال. ھذه الخطوة تعتبر جزءًا من استراتیجیة البنك لمواكبة التقدم التكنولوجي 

 (جالخلی مزو)(  تن كبنو)  【وتحسین رضا العملاء

https://www.thaqfny.com/3226445/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%86%D9%8A/
https://www.thaqfny.com/3226445/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%86%D9%8A/
https://www.thaqfny.com/3226445/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D8%A7%D9%86%D9%8A/
https://www.platformexecutive.com/ar/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-SWOT-a/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A/
https://www.banksmaps.net/%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%B4/
https://www.banksmaps.net/%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%B4/
https://www.banksmaps.net/%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%B4/
https://www.banksmaps.net/%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%B4/
https://www.banksmaps.net/%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%B4/
https://www.banksmaps.net/%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%B4/
https://gulfzooms.com/%D8%AD%D8%AC%D8%B2-%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%AF-%D9%81%D9%8A-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A/
https://gulfzooms.com/%D8%AD%D8%AC%D8%B2-%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%AF-%D9%81%D9%8A-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A/
https://gulfzooms.com/%D8%AD%D8%AC%D8%B2-%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%AF-%D9%81%D9%8A-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A/
https://gulfzooms.com/%D8%AD%D8%AC%D8%B2-%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%AF-%D9%81%D9%8A-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A/
https://gulfzooms.com/%D8%AD%D8%AC%D8%B2-%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%AF-%D9%81%D9%8A-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A/
https://gulfzooms.com/%D8%AD%D8%AC%D8%B2-%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%AF-%D9%81%D9%8A-%D8%A8%D9%86%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D9%8A/


 

 

 

 الملاحق  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة أستبیان  

في إطار دراسة المكملة للي شھادة البكالوریوس في تخصص إدارة المشاریع تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء  

 للخدمات المقدمة في مصرف الراجحي في مدینة جازان  
واستكمال الجانب التطبیقي من الدراسة ومن أجل معرفة مدى مساھمة المسؤولیة الاجتماعیة تحسین العملیة الإنتاجیة داخل  

مؤسسة فإن فإننا نضع بین ایدیكم ھذه الاستمارة راجینا منكم الإجابة على الأسئلة بكل دقة وموضوع موضوعیة بغیة 

 الوصول إلى نتائج دقیقة لھذا الموضوع 

 نرجو من سیادتكم الفاضلة وضع علامة صح في الخانة التي ترونھا مناسبة علما بأن ھذه البیانات تستخدم لغرض البحث   

 العلمي وسیتم التعامل معھا بسریة التامة  

  شاكرین لكم 



 الأستبیان الأول  

 بیانات خاصة ب جودة خدمة العملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان،  

 ما مدى رضاك عن سرعة استجابة موظفي البنك لطلباتك؟   .1

 راض جداً   -

 راض   -

 محاید   -

 غیر راض   -
 غیر راض على الإطلاق   -

 إلى أي مدى یتمتع موظفو البنك بالخبرة والمھارة في التعامل مع عملائھم؟  .2

 عالیة جداً   -

 عالیة   -

 متوسطة  -

 منخفضة  -
 منخفضة جداً   -

 كیف تقیم مدى الاھتمام والعنایة التي یظُھرھا موظفو البنك تجاه عملائھم؟  .3
 ممتاز  -

 جید   -

 متوسط  -

 ضعیف   -

 سيء  -

 ما رأیك في مدى توفر التسھیلات المادیة )مثل المباني والأجھزة والمعدات( في البنك؟   .4

 ممتازة   -

 جیدة   -

 متوسطة  -

 سیئة   -

 سیئة جداً   -

 كیف تقیم مدى سھولة الوصول إلى الخدمات المصرفیة )من خلال الفروع أو القنوات الإلكترونیة(؟   .5

 سھلة جداً   -
 سھلة  -

 متوسطة  -

 صعبة   -

 صعبة جداً   -

 بشكل عام، ما مدى رضاك عن جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من مصرف الراجحي في مدینة جازان؟   .6
 راض جداً   -

 راض   -

 محاید   -

 غیر راض   -



 غیر راض على الإطلاق   -

 الأستبیان الثاني  

 بیانات خاصة ب رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل مصرف الراجحي في مدینة جازان:  

 ما مدى رضاك عن سرعة وسھولة إتمام المعاملات البنكیة في المصرف؟   .1

 راض جداً   -
 راض   -

 محاید   -

 غیر راض   -

 غیر راض على الإطلاق   -

 كیف تقیم مستوى الخدمات والمنتجات المصرفیة المتاحة في المصرف؟   .2
 ممتاز  -

 جید   -

 متوسط  -

 ضعیف   -

 سيء  -

 إلى أي مدى تشعر بالرضا عن طریقة تعامل موظفي المصرف معك؟  .3

 راض جداً   -
 راض   -

 محاید   -

 غیر راض   -

 غیر راض على الإطلاق   -

 ما رأیك في مدى توفر التسھیلات المادیة )مثل المباني والأجھزة والمعدات( في المصرف؟   .4

 ممتازة   -

 جیدة   -

 متوسطة  -

 سیئة   -

 سیئة جداً   -

 كیف تقیم مدى الاھتمام الذي یُظھره المصرف بحل مشكلاتك وتلبیة احتیاجاتك؟   .5
 ممتاز  -

 جید   -

 متوسط  -

 ضعیف   -

 سيء  -

 بشكل عام، ما مدى رضاك عن جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من مصرف الراجحي في مدینة جازان؟   .6

 راض جداً   -
 راض   -



 محاید   -

 غیر راض   -

 غیر راض على الإطلاق   -

 أسئلة البحث الفرعیة   

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

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

ما ھي العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة )الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف( والرضا   .3

 العام للعملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان؟ 

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

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

 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:  

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

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



دراسة العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة )الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف( والرضا   .3

 العام للعملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان. 

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

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

 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:  

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

   Haجازان.

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

   Hbجازان.

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

   Hcجازان.

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

   Hdجازان.



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

   Heجازان.

  

 
   الميدانية الدراسة



ي الهدف  :  الرئيس 

ي تحديد - ي المقدمة للخدمات العملاء رضا على العملاء خدمة جودة تأثي   
 
ي مصرف ف ي الراجح   

 
 . جازان مدينة ف

 :  الدراسة منهجية

ي  المنهج على الدراسة ستعتمد -  
، الوصف   عملاء على موزع استبيان خلال من الأولية البيانات جمع وسيتم التحليلى 

ي مصرف ي الراجح   
 
 . جازان مدينة ف

   إلى والتوصل الدراسة فرضيات لاختبار مناسبة إحصائية أساليب باستخدام البيانات معالجة ستتم -

 .  النتائج

 : المتوقعة المراجع

 .  الدراسة بموضوع الصلة ذات السابقة والأبحاث والدوريات الكتب: الثانوية المراجع .1

ي مصرف عملاء على الموزع الاستبيان من المستمدة البيانات: الأولية المراجع .2  .  الراجح 

  البحث بصلة

  



 

 )ھیكل المشروع(  

 الفصل الأول المقدمة  

 الفصل الثاني الإطار النظري 



 الفصل الثالث منھجیة البحث  

 الفصل الرابع تحلیل الإحصائي  

 الفصل الخامس مناقشة النتائج و الخاتمھ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 جدول المحتویات 

  

 

 صفحة الغلاف 

 أسئلة البحث الفرعیة  
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 مقدمة  

في ظل التغیرات الاقتصادیة السریعة والمتلاحقة، تتزاید أھمیة رضا العملاء كعنصر حاسم في نجاح  

 المؤسسات، لا سیما في القطاعات المالیة مثل المصارف.  



یعتبر رضا العملاء مؤشراً دقیقاً على مدى جودة الخدمات المقدمة، وھو ما یجعل الشركات تسعى جاھدة   

 لتحقیق مستویات عالیة من الرضا للحفاظ على عملائھا وجذب عملاء جدد.  

 في ھذا السیاق، تلعب جودة خدمة العملاء دورًا محوریًا في تعزیز ھذا الرضا، حیث تعتمد المؤسسات على   

تقدیم خدمات متمیزة وسریعة لتلبیة توقعات العملاء المتزایدة في ظل البیئة التنافسیة. یعتبر مصرف الراجحي  

واحدًا من أبرز المؤسسات المالیة في المملكة العربیة السعودیة، حیث یتمتع بقاعدة عملاء كبیرة وثقة واسعة،  

 الخدمات التي یقدمھا بشكل مستمر.  مما یضعھ في موقع الریادة ویجعل من الضروري تقییم جودة 

مدینة جازان، الواقعة في جنوب غرب المملكة، تشھد تطورًا ملحوظًا على صعید البنیة التحتیة والاقتصاد، ما  

 یزید من أھمیة الخدمات المصرفیة المتاحة في المنطقة.  

مع ازدیاد عدد السكان وتنوع احتیاجاتھم المالیة، تظھر أھمیة تقدیم خدمات مصرفیة متكاملة ومتمیزة في ھذه   

المنطقة. في ھذا السیاق، یبرز مصرف الراجحي كلاعب رئیسي یسعى للحفاظ على مكانتھ وتوسیع قاعدة  

 دینة جازان.  عملائھ من خلال تقدیم خدمات مصرفیة عالیة الجودة تلبي تطلعات سكان م

إن جودة خدمة العملاء لا تقتصر فقط على تقدیم الخدمات الأساسیة بشكل فعال، بل تشمل أیضًا كیفیة تعامل  

 موظفي المصرف مع العملاء، ومدى استجابتھم لمتطلباتھم، وسرعة حل المشكلات التي قد تواجھھم.   

لذا، فإن دراسة تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء في مصرف الراجحي بمدینة جازان تعد خطوة  

ھامة لفھم العوامل التي تؤثر في تجربة العملاء ومدى تأثیرھا على ولائھم واستمرارھم في التعامل مع  

 المصرف.  

یستدعي ھذا البحث دراسة مجموعة من المتغیرات المتعلقة بجودة خدمة العملاء، والتي تشمل سرعة استجابة  

الموظفین لاحتیاجات العملاء، وكفاءتھم في تقدیم الحلول، ومدى سھولة ومرونة الإجراءات المصرفیة،  

 لشرائح.  بالإضافة إلى توافر وتنوع الخدمات المصرفیة التي تلبي احتیاجات مختلف ا

كما سیتم التطرق إلى جوانب أخرى مثل بیئة الفروع ومدى ملاءمتھا لتقدیم تجربة مصرفیة مریحة، واستخدام   

 التقنیات الحدیثة في تقدیم الخدمات.  

یھدف ھذا البحث إلى تقدیم تحلیل شامل للعلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في مصرف الراجحي  

بمدینة جازان، وذلك من خلال جمع البیانات وتحلیلھا للوصول إلى استنتاجات دقیقة یمكن أن تسھم في تحسین  

 مستوى الخدمات المقدمة.  



كما یسعى البحث إلى تقدیم توصیات عملیة یمكن أن تساعد في تعزیز مستوى رضا العملاء وبالتالي زیادة   

ولائھم لمصرف الراجحي في ھذه المنطقة  

  الحیویة. 



 المتغیر الأول 

 المتغیر المستقل في ھذا البحث ھو **"جودة خدمة العملاء"**  

، والذي یعتبر عاملاً حاسمًا یؤثر بشكل مباشر على المتغیر التابع وھو **"رضا العملاء"**. جودة خدمة  

العملاء ھي مقیاس یعكس مدى فعالیة وكفاءة المؤسسة في تلبیة احتیاجات وتوقعات العملاء من خلال  

 تقل لتوضیح مفھومھ وأبعاده.  الخدمات التي تقدمھا. وسیتناول ھذا الجزء تفاصیل مختلفة حول المتغیر المس

جودة خدمة العملاء تعني تقدیم خدمات تتجاوز أو تتطابق مع توقعات العملاء بشكل متسق ومستمر. تعتبر  

جودة الخدمة مكوناً مركزیًا في تجربة العملاء، حیث تعكس جمیع التفاعلات بین العمیل والمؤسسة، سواء  

باشرة مثل استخدام الخدمات  كانت ھذه التفاعلات مباشرة مثل التحدث مع موظف خدمة العملاء، أو غیر م

 المصرفیة عبر الإنترنت.  

 لتقییم جودة خدمة العملاء بشكل شامل، یمكن تقسیمھا إلى عدة أبعاد رئیسیة، وھي:  

 . **الاستجابة وسرعة الخدمة:**  1

یشیر ھذا البعد إلى مدى سرعة استجابة الموظفین لاحتیاجات العملاء وطلباتھم. وتشمل سرعة الرد   -

 على 

 الاستفسارات الھاتفیة أو الإلكترونیة، وسرعة تنفیذ العملیات المصرفیة، مثل فتح حسابات أو معالجة القروض.  

 یعتبر التأخیر في الاستجابة من العوامل التي قد تؤدي إلى انخفاض رضا العملاء.  

 . **كفاءة الموظفین:**  2

تعكس كفاءة الموظفین مدى معرفتھم بالمنتجات والخدمات التي یقدمھا المصرف، بالإضافة إلى   -

قدرتھم على حل المشكلات بشكل فعال. یشمل ھذا البعد مدى تدریب الموظفین على تقدیم خدمة عالیة الجودة،  

 ومدى قدرتھم على توجیھ العملاء إلى الحلول الأنسب لاحتیاجاتھم.  

 . **المرونة وسھولة التعامل:**  3

یشیر ھذا البعد إلى مدى سھولة ومرونة الإجراءات التي یتعین على العمیل اتباعھا للحصول على   -

 الخدمة.  



یتضمن ذلك مدى بساطة وسھولة الإجراءات المصرفیة، مثل عملیات السحب والإیداع، أو التقدیم على خدمات  

 جدیدة. كما یتضمن القدرة على تكییف الخدمات لتتناسب مع احتیاجات العملاء المختلفة.  

 . **الاھتمام الشخصي بالعملاء:**  4

ھذا البعد یركز على مدى اھتمام المصرف بتقدیم خدمات شخصیة ومخصصة تلبي احتیاجات كل   -

عمیلبشكل فردي. یشمل ذلك تقدیم نصائح واستشارات مالیة متعلقة بحالة العمیل الفردیة، وتوجیھھ نحو  

 المنتجات والخدمات الأكثر ملاءمة لھ.  

 . **جودة الخدمات المقدمة:**  5

یشمل ھذا البعد نوعیة المنتجات والخدمات التي یقدمھا المصرف ومدى توافرھا، مثل القروض،   -

 والحسابات، وخدمات التمویل، بالإضافة إلى جودة تنفیذ ھذه الخدمات ومدى تلبیتھا لاحتیاجات العملاء.  

 . **استخدام التكنولوجیا في الخدمة:**  6

مع تزاید الاعتماد على التكنولوجیا في تقدیم الخدمات، یمثل ھذا البعد أھمیة كبیرة. یشمل ذلك سھولة   -

استخدام التطبیقات المصرفیة عبر الھاتف المحمول، والأمان الذي توفره ھذه الأنظمة، ومدى توفر خدمات  

 الدعم التقني.  

تعتبر جودة خدمة العملاء متغیرًا مھمًا لأنھا تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء. حیث إن تقدیم خدمات عالیة  

الجودة یعزز الثقة بین العمیل والمصرف، ویزید من احتمالیة استمرار العمیل في استخدام خدمات المصرف 

مستوى الرضا وزیادة احتمالیة فقدان  والولاء لھ. على النقیض، قد یؤدي تدني جودة الخدمة إلى تراجع 

 العملاء.  

 یمكن قیاس جودة خدمة العملاء باستخدام عدة طرق وأدوات، من بینھا:  

 . **استبیانات رضا العملاء:**  1

یتم استخدام استبیانات لتقییم رضا العملاء حول جودة الخدمات المقدمة. تتضمن ھذه الاستبیانات عادة   -

 أسئلة حول الأبعاد المختلفة لجودة الخدمة.  



 . **مقاییس الأداء:**  2

تحلیل البیانات الداخلیة مثل سرعة الاستجابة لطلبات العملاء، وعدد الشكاوى الواردة وكیفیة حلھا،   -

 وتقییم الموظفین من قبل العملاء.  

 . **دراسات الحالة والمقابلات:**  3

یمكن إجراء دراسات حالة أو مقابلات مع العملاء للحصول على تقییمات تفصیلیة وعمیقة حول   -

 تجربتھم مع الخدمات.  

 یظھر تأثیر جودة خدمة العملاء بشكل واضح في مستویات رضا العملاء، حیث تشیر الدراسات إلى أن  

المؤسسات التي تركز على تحسین جودة الخدمة تحقق معدلات رضا أعلى. یساعد ذلك في تعزیز العلاقة مع  

 العملاء، مما یؤدي إلى زیادة الولاء للمصرف وتقلیل احتمالیة انتقال العملاء إلى منافسین.  

في الختام، یعتبر تحسین جودة خدمة العملاء ھدفًا استراتیجیًا لأي مؤسسة تسعى للنجاح في السوق. من خلال  

فھم الأبعاد المختلفة لھذا المتغیر المستقل، یمكن للمصرف تطویر استراتیجیات فعالة لتحسین الخدمات المقدمة  

  وبالتالي تعزیز رضا العملاء.  



 المتغیر الثاني  

 المتغیر التابع في ھذا البحث ھو **"رضا العملاء"**، وھو النتیجة التي یسعى المصرف لتحقیقھا من خلال 

تحسین جودة خدمة العملاء. رضا العملاء یعكس مدى توافق توقعاتھم مع التجربة الفعلیة التي یمرون بھا عند  

التعامل مع المصرف. یعتبر رضا العملاء من أھم مؤشرات النجاح لأي مؤسسة، خاصة في القطاع المصرفي 

 الذي یعتمد بشكل كبیر على الثقة والولاء من قبل العملاء.  

 رضا العملاء ھو تقییم ذاتي یقوم بھ العملاء بناءً على تجربتھم مع الخدمات المقدمة من المؤسسة. یعكس ھذا  

التقییم مدى تحقیق الخدمات المقدمة لتوقعات العمیل واحتیاجاتھ. إذا كانت التجربة تتطابق مع توقعات العمیل  

أو تتجاوزھا، فإن العمیل یكون راضیاً. أما إذا كانت التجربة أقل من المتوقع، فإن ذلك یؤدي إلى عدم رضا  

 العمیل، مما قد یؤثر سلباً على علاقتھ مع المؤسسة.  

 رضا العملاء یتأثر بعدة عوامل، ویمكن تقسیمھ إلى عدة أبعاد رئیسیة لفھمھ بشكل أعمق:  

 . **الرضا عن جودة الخدمة:**  1

یشیر ھذا البعد إلى مدى رضى العمیل عن جودة الخدمات التي یقدمھا المصرف. یشمل ذلك تقییم العمیل   -

 لجودة المنتجات المصرفیة، وسھولة الوصول إلى الخدمات، ومدى توافر ھذه الخدمات لتلبیة احتیاجاتھ.  

 . **الرضا عن الأداء الوظیفي:**  2

یتعلق ھذا البعد بكفاءة الموظفین وقدرتھم على تقدیم خدمة ممتازة. یتضمن ھذا البعد مدى رضا العمیل عن   -

 التعامل مع الموظفین، وسرعة الاستجابة لاحتیاجاتھ، ومدى فھم الموظفین لمتطلباتھ واحتیاجاتھ.  

 . **الرضا عن الإجراءات والتعاملات:**  3

یشمل ھذا البعد مدى رضى العمیل عن الإجراءات المتبعة في المصرف، سواء كانت تتعلق بفتح الحسابات،   -

أو إدارة الأموال، أو التقدیم على القروض. یتضمن ذلك سھولة وسرعة الإجراءات، وكذلك مرونة  

 السیاسات المتبعة.  

 . **الرضا عن دعم العملاء:**  4



یقیس ھذا البعد مدى رضا العمیل عن خدمات دعم العملاء، مثل الرد على الاستفسارات، ومعالجة الشكاوى.   -

 یشمل ذلك سرعة الاستجابة، ومدى فعالیة الحلول المقدمة، وكذلك سلوك الموظفین في التعامل مع الشكاوى.  

 . **الرضا عن بیئة المصرف:**  5

یتعلق ھذا البعد بمدى رضا العمیل عن البیئة العامة لفروع المصرف، مثل الراحة والنظافة والترتیب في   -

 الفروع، وكذلك مدى توفر التقنیات الحدیثة التي تسھل التعاملات المصرفیة.  

 . **الرضا عن القیم المضافة:**  6

یتضمن ھذا البعد رضا العمیل عن الخدمات والقیم المضافة التي یقدمھا المصرف، مثل العروض الخاصة،   -

 والخدمات المبتكرة، والخصومات التي قد یحصل علیھا العمیل عند استخدامھ لخدمات معینة.  

 ### أھمیة رضا العملاء  

 رضا العملاء لھ تأثیر كبیر على المؤسسة بشكل عام، وذلك للأسباب التالیة:  

 . **زیادة الولاء:**  1

العملاء الراضون یكونون أكثر ولاءً للمصرف، مما یؤدي إلى زیادة احتمالیة استمرارھم في استخدام   -

 خدمات المصرف وعدم الانتقال إلى مؤسسات أخرى.  

 . **الترویج الشفھي:**  2

العملاء الراضون یمیلون إلى التحدث بإیجابیة عن تجربتھم مع المصرف لأصدقائھم وعائلاتھم، مما یساھم   -

 في جذب عملاء جدد من خلال التوصیات الشخصیة.  

 . **تقلیل الشكاوى والمشاكل:**  3



رضا العملاء یقلل من عدد الشكاوى التي یتلقاھا المصرف، مما یقلل من الجھد والموارد المطلوبة لحلھذه   -

 الشكاوى.  

 . **تحسین سمعة المصرف:**  4

 رضا العملاء یعزز سمعة المصرف في السوق، مما یساھم في تحسین صورة العلامة التجاریة وزیادة   -

 الثقة العامة فیھا.  

 . **زیادة الإیرادات:**  5

العملاء الراضون غالبًا ما یستخدمون المزید من الخدمات ویستثمرون أموالھم مع المصرف، مما یزید من   -

 الإیرادات والأرباح.  

 ### طرق قیاس رضا العملاء  

 ھناك عدة طرق وأدوات یمكن استخدامھا لقیاس رضا العملاء، ومن بینھا:  

 . **الاستبیانات:**  1

تعتبر الاستبیانات أداة شائعة لقیاس رضا العملاء، حیث یتم توزیع استبیانات بعد تقدیم الخدمة لقیاس رضا   -

 العمیل عن جوانب محددة.  

 (:**  NPS. **مؤشر صافي المروجین )2

یقیس ھذا المؤشر احتمالیة أن یقوم العمیل بتوصیة المصرف للآخرین، وھو مؤشر قوي لرضا العملاء   -

 بشكل عام.  

 . **المقابلات الشخصیة:**  3



یمكن إجراء مقابلات شخصیة مع عینة من العملاء للحصول على فھم أعمق لتجربتھم ورضاھم عن  -

 الخدمات المقدمة.  

 . **تحلیل الشكاوى:**  4

 تحلیل عدد ونوعیة الشكاوى المقدمة من العملاء یمكن أن یقدم مؤشراً على مستوى رضاھم.   -

 . **مراقبة وسائل التواصل الاجتماعي:**  5

متابعة آراء العملاء على وسائل التواصل الاجتماعي یمكن أن یوفر معلومات قیمة حول مستوى رضاھم  -

 وأي تحسینات قد تكون ضروریة.  

رضا العملاء یعتبر عاملاً حاسمًا یؤثر على نجاح المؤسسة واستدامتھا. عندما یكون العملاء راضین، فإن ذلك  

یعزز العلاقات طویلة الأمد، ویساھم في تحقیق النمو المستدام. بالإضافة إلى ذلك، یساعد رضا العملاء على  

بر العملاء الراضون أقل عرضة للانتقال إلى  تقلیل تكالیف التسویق والاحتفاظ بالعملاء الحالیین، حیث یعت

 المنافسین، وأقل حاجة إلى حملات تسویقیة مكثفة لإعادة جذبھم.  

 في الختام، یمثل رضا العملاء نتیجة مباشرة لجودة خدمة العملاء، ویعتبر من أھم المؤشرات التي یجب على  

المصرف مراقبتھا باستمرار لضمان تحقیق التمیز في تقدیم الخدمات المصرفیة. من خلال فھم العوامل المؤثرة  

على رضا العملاء، یمكن للمصرف تحسین استراتیجیاتھ وتطویر خدماتھ بشكل یتماشى مع توقعات العملاء  

 واحتیاجاتھم.  

 علاقة متغیرات البحث 

علاقة المتغیرین، **"جودة خدمة العملاء"** )المتغیر المستقل( و **"رضا العملاء"** )المتغیر التابع(،  

 ھیعلاقة مباشرة حیث یؤثر تحسین جودة الخدمة بشكل كبیر على مستوى رضا العملاء.  

 . **التأثیر المباشر لجودة الخدمة على رضا العملاء:**  1

عندما تكون جودة خدمة العملاء عالیة، فإنھا تلبي توقعات العملاء أو تتجاوزھا. ھذا یؤدي إلى تعزیز   -

رضا العملاء، حیث یشعرون بأن احتیاجاتھم واھتماماتھم قد أخُذت بعین الاعتبار وأنھم یحصلون على قیمة  

 عالیة مقابل ما یدفعونھ أو مقابل الوقت الذي یقضونھ مع المصرف. 



 . **الاستجابة لاحتیاجات العملاء:**  2

سرعة وكفاءة الاستجابة لاحتیاجات العملاء تعُتبر جزءًا ھامًا من جودة الخدمة. عندما یتم تلبیة   -

 احتیاجات  

العملاء بسرعة وفعالیة، یزید ذلك من رضاھم ویشجعھم على الاستمرار في التعامل مع المصرف. على  

 العكس من ذلك، التأخیر أو التعامل غیر الكفء یمكن أن یؤدي إلى شعور بعدم الرضا.  

 . **مرونة الإجراءات ورضا العملاء:**  3

 المرونة في الإجراءات والتعاملات تعكس مدى سھولة وراحة العمیل في الحصول على الخدمات. إذا   -

 كانت الخدمات المقدمة مرنة وتلبي احتیاجات العملاء بطریقة سلسة، فإن ذلك یعزز شعور الرضا لدى العملاء.  

 الإجراءات المعقدة أو غیر المرنة قد تؤدي إلى إحباط العملاء وتقلیل مستوى الرضا.  

 **كفاءة الموظفین وتأثیرھا على الرضا:**   .4

الموظفون الذین یتمتعون بالكفاءة والمعرفة یستطیعون تقدیم خدمات أفضل، مما یؤدي إلى رضا أعلى   -

لدى العملاء. عندما یشعر العمیل بأن الموظف قادر على حل مشكلاتھ بفعالیة وتقدیم معلومات دقیقة، فإن ذلك  

 یعزز من رضاه. 

 **الاھتمام الشخصي وتأثیره على الرضا:**   .5

الاھتمام الشخصي بتفاصیل احتیاجات العمیل یعزز شعوره بالرضا. عندما یشعر العمیل بأن المصرف   -

 یھتم بتقدیم خدمات تتوافق مع احتیاجاتھ الخاصة ویقدم لھ حلولًا مخصصة، فإن ذلك یزید من ولائھ ورضاه.  

 العملاء الراضون یمیلون إلى استخدام المزید من خدمات المصرف، مما یزید من الإیرادات والربحیة.   -

بالإضافة إلى ذلك، فإن رضا العملاء یمكن أن یقلل من عدد الشكاوى ویزید من ولاء العملاء، مما یساھم في  

 تعزیز السمعة الإیجابیة للمصرف.  

العلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء ھي علاقة طردیة، حیث یؤدي تحسین جودة الخدمة إلى زیادة  

رضا العملاء. لتحقیق أقصى قدر من الرضا، یجب على المصرف التركیز على تحسین جمیع جوانب جودة  



الخدمة، من الاستجابة السریعة والمرنة إلى كفاءة الموظفین والاھتمام الشخصي. ھذه العلاقة لیست فقط  

نظریة، بل ھي عملیة وتؤثر بشكل كبیر على نجاح المصرف في سوق تنافسي یعتمد بشكل كبیر على رضا  

  العملاء. 



 الخاتمة  

بعد تحلیل العلاقة بین جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في سیاق مصرف الراجحي بمدینة جازان،  

یمكنالوصول إلى عدة نتائج مھمة تسلط الضوء على أھمیة ھذه العلاقة وتأثیرھا على الأداء العام للمصرف 

   ورضا العملاء. فیما یلي النتائج التي تم التوصل إلیھا بناءً على ھذا البحث: 

أثبت البحث أن جودة خدمة العملاء تعد عاملاً رئیسیًا یؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء. العملاء الذین   -

یتلقون خدمات ذات جودة عالیة، تشمل استجابة سریعة وفعالة، تعامل محترف من الموظفین، ومرونة في  

 ودة.  الإجراءات، یظھرون مستوى أعلى من الرضا مقارنة بمن یتلقون خدمات أقل ج

تم التوصل إلى أن جمیع أبعاد جودة خدمة العملاء، مثل سرعة الاستجابة، كفاءة الموظفین، مرونة   -

الإجراءات، والاھتمام الشخصي بالعملاء، لھا تأثیر إیجابي ملحوظ على رضا العملاء. العملاء الذین یتلقون  

للاستمرار في التعامل مع   خدمة متمیزة في ھذه الجوانب یمیلون إلى أن یكونوا أكثر رضًا واستعدادًا

 المصرف.  

الاھتمام الشخصي بتفاصیل احتیاجات العملاء ظھر كعامل مھم في تعزیز رضاھم. العملاء الذین یشعرون  -

بأن المصرف یھتم بھم بشكل شخصي ویقدم لھم حلولًا مخصصة تكون تجربتھم أكثر إیجابیة، مما یزید من  

 ولائھم ورضاھم 

استخدام التكنولوجیا في تقدیم الخدمات المصرفیة، مثل التطبیقات البنكیة والخدمات الإلكترونیة، یلعب دورًا   -

مھمًا في تحسین تجربة العملاء وزیادة رضاھم. العملاء الذین یجدون سھولة وراحة في استخدام ھذه  

 الأدوات یمیلون إلى تقییم تجربتھم بشكل أكثر إیجابیة.  

رضا العملاء الناتج عن جودة خدمة عالیة یؤدي بشكل مباشر إلى زیادة ولاء العملاء واستمرارھم في   -

التعامل مع المصرف. ھذا یعني أن تحسین جودة الخدمة لا یعزز فقط الرضا الآني للعملاء، بل یساھم أیضًا  

 في بناء علاقات طویلة الأمد مع العملاء.  

المصارف التي تحافظ على مستوى عالٍ من جودة الخدمة تتمتع بسمعة أفضل في السوق، مما یعزز ثقة   -

العملاء الحالیین ویجذب عملاء جدد. البحث أظھر أن سمعة مصرف الراجحي في مدینة جازان مرتبطة  

ز الموقف التنافسي  بشكل كبیر بجودة الخدمات التي یقدمھا، مما یؤكد أھمیة الحفاظ على ھذه الجودة لتعزی

 للمصرف.  



البحث أشار إلى ضرورة أن یستمر المصرف في تقییم وتحسین جودة خدماتھ بشكل دوري. توقعات العملاء   -

تتغیر بمرور الوقت، ومن الضروري أن یكون المصرف مرنًا وقادرًا على التكیف مع ھذه التغیرات لضمان  

 رضا مستدام.  

یؤكد البحث على أن جودة خدمة العملاء ھي المفتاح لتحقیق رضا العملاء في مصرف الراجحي بمدینة  

جازان. النتائج تشیر إلى أن ھناك علاقة طردیة وقویة بین جودة الخدمة ورضا العملاء، حیث أن أي تحسین  

ف في السوق. ھذه النتائج  في جودة الخدمة یؤدي إلى زیادة في رضا العملاء، ولائھم، وتحسین سمعة المصر

توفر أساسًا قویًا للمصرف لتطویر استراتیجیات فعالة تھدف إلى تحسین جودة الخدمة وبالتالي تعزیز رضا  

  العملاء بشكل مستمر. 
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 مقدمة أستبیان 

 

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

المؤسسات المالية. إن تقديم خدمة متميزة للعملاء يعزز من ولائهم ويؤثر إيجابياً على سمعة المؤسسة وقدرتها  

على الاحتفاظ بالعملاء وجذب عملاء جدد. في هذا السياق، يعتبر مصرف الراجحي من أبرز المصارف في  

 عربية السعودية، حيث يسعى باستمرار لتقديم خدمات مالية متكاملة تلبي توقعات العملاء وتفوقها. المملكة ال
يهدف هذا الاستبيان إلى دراسة العلاقة بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء عن الخدمات المقدمة في مصرف 

الخدمة مثل سرعة الاستجابة، الكفاءة،  الراجحي بمدينة جازان. سيتم التركيز على تقييم مختلف أبعاد جودة 

التواصل، والاهتمام الشخصي بالعملاء. نأمل من خلال هذا الاستبيان أن نحصل على رؤى واضحة تسهم في 

 تحسين جودة الخدمات وتعزيز مستوى رضا العملاء. 

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

 لأغراض البحث العلمي. 

 

 

 

 ( في الخانة المناسبة:  یرجى الإجابة على الأسئلة التالیة بوضع علامة )
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 المصدر  عدد العبارات  الأبعاد المتغیرات 

خدمةةةةةة العمةةةةةلاء فةةةةةي  

مصةةةرف الراجحةةةي فةةةي 

 مدینة جازان

 

رضةةةةةا العمةةةةةلاء عةةةةةن 

الخةةةدمات المتقدمةةةة مةةةن 

قبةةل مصةةر الراجحةةي فةةي 

 مدینة جازان

خدمةةةةةة العمةةةةةلاء فةةةةةي  

مصةةةرف الراجحةةةي فةةةي 

 مدینة جازان

جوووووووووودة الاسوووووووووتجابة 

والسووووورعة فوووووي تقووووودیم 

 اتالخدم

كفووووووووووواءة التعامووووووووووول 

والاحترافیووووة فووووي تقوووودیم 

 مةالخد

 

رضا العملاء عن الخدمات  

المتقدمة من قبل مصر  

 الراجحي في مدینة جازان 

الجاابري محمد علي   سؤال24

2012 

 2017منصوو فؤاد 



غیر  

موافق  

 بشدة 

غیر  

 موافق 
موافق   موافق   محاید 

 بشدة 
 الرقم  العبارات 

       

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

 موظفي البنك لطلباتك 
1 

إلى أي مدى يتمتع الموظفين البنك       

عملائهمالخدمة والمهارة في التعامل مع   
2 

كيف تقيم مدى الاهتمام والعناية التي       

 يظهرها موظفي البنك تجاه عملائها 
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        

الخدمات المصرفية المقدمة من مصرف  

 الراجحي بمدينة جازان 

6 

 جودة الاستجابة والسرعة في تقدیم الخدمات 
ما مدى رضاك عن سرعة استجابة      

 موظفي البنك لاحتياجات العملاء؟ 
 

7 

ما مدى رضاك عن سرعة إنجاز      

 العمليات البنكية في الفروع؟
 

8 

كيف تقيّم سهولة الوصول إلى الخدمات       

 المصرفية عند الحاجة؟ 
 

9 

 كفاءة التعامل والاحترافیة في تقدیم الخدمة 
 

إلى أي درجة تشعر بأن الموظفين       

يتمتعون بالكفاءة في التعامل مع 

 العملاء؟ 
 

10 

الاحترام والرعاية  كيف تقيّم مستوى      

 التي يقدمها موظفو البنك للعملاء؟ 
 

11 

كيف ترى احترافية الموظفين في حل       

 مشاكل العملاء وتلبية احتياجاتهم؟ 
 

12 

 رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل مصرف الراجحي في مدینة جازان  



ما مدى رضاك عن سرعة وسهول التي      

تتم المعاملات البنكية من قبل مصرف  

 الراجحي في مدينة جازان

13 

كيف تقييم مستوى الخدمات والمنتجات       

 المصرفية المتاحة في المصرف
14 

مدى تشعر بالرضا عن طريقة إلى أي      

 التعامل الموظفين المصرف معك
15 

كيف تقيم مدى الاهتمام الذي يظهر       

المصرف يحلل مشكلات تلبية  

 إحتياجاتك 

16 

مامدى رضاك عن جلسة الخدمات       

 المصرفية المقدمة بشكل عام
17 

ما رأيك في مدى توفر التسهيلات       

 المادية في البنك 

18 

ما مدى رضاك عن سرعة وسهولة      

إنجاز العمليات البنكية عبر مصرف 

 الراجحي في مدينة جازان؟
 

19 

إلى أي مدى تفهم موظفو البنك        

احتياجات ومتطلبات العملاء بشكل  

 واضح؟ 
 

20 

كيف تقيّم كفاءة الموظفين في حل       

 مشاكل العملاء وتلبية احتياجاتهم؟ 
 

21 

درجة ترى أن المصرف يقدم إلى أي      

خدماته بطريقة تلبي احتياجات العملاء  

 ويفي بتوقعاتهم؟ 
 

22 

كيف تقيّم سهولة الوصول إلى موظفي       

خدمة العملاء عند الحاجة إلى استفسار 

 أو حل مشكلة؟ 
 

23 

ما مدى رضاك بشكل عام عن الخدمات       

التي يقدمها المصرف، وما الذي يميز 

الراجحي في توفير الخدمات  مصرف 

 المالية؟ 
 

24 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث: منھجیة البحث . ٣

  



 المقدمة  3.1

 

“تأثیر جودة خدمة العملاء على رضا العملاء للخدمات  یستعرض ھذا الفصل المنھجیة المعتمدة في دراسة 

حیث یركز على التعریفات الإجرائیة للمتغیرات الأساسیة،   المقدمة في مصرف الراجحي بمدینة جازان.”

 وتصمیم البحث، وجمع البیانات وتحلیلھا، مما یسھم في تحقیق أھداف الدراسة بدقة وموثوقیة عالیة. 

 

 التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث  3.2

 

تشكل التعریفات الإجرائیة للمتغیرات أسسًا مھمة للبحث، حیث تتیح للباحثین قیاس المفاھیم بطریقة دقیقة  

 ومحددة، مما یساھم في موثوقیة ووضوح النتائج. 

 

 جودة خدمة العملاء  3.2.1

 

: یقصد بجودة خدمة العملاء المستوى الذي یحقق من خلاله المصرف رضا العملاء، وذلك  التعریف الإجرائي

من خلال تقدیم خدمات تتسم بالكفاءة والاستجابة لاحتیاجات العملاء في الوقت المناسب. تتضمن جودة الخدمة  

بما یتناسب مع توقعات    عناصر أساسیة مثل السرعة في الاستجابة، وفھم احتیاجات العمیل، وتقدیم الدعم اللازم

 العملاء ویعزز ولاءھم للمصرف. )الجابري محمد علي، منصور فؤاد(. 

 

 رضا العملاء 3.2.2

 

العملاء إلى مدى شعور العملاء بالرضا والقبول تجاه الخدمات المقدمة لھم في  : یشیر رضا التعریف الإجرائي

مصرف الراجحي بجازان. یتم قیاس ھذا المتغیر من خلال استقصاء آراء العملاء حول جوانب مختلفة من  

م في  الخدمة، مثل الجودة، والاھتمام الشخصي، وسرعة الاستجابة، وقدرتھم على تلبیة احتیاجاتھم، مما یساھ

 تعزیز العلاقة بین المصرف والعملاء وزیادة ولاءھم. )الجابري محمد علي، منصور فؤاد(. 

 

 



 تصمیم البحث: ٣.٣

 فلسفة البحث: المنھج الوضعي

 منھج البحث: استنتاجي 

 استراتیجیة البحث: دراسة حالة 

 نوع البحث: كمیة 

 الأفق الزمني: مقطعیة 

  استبیان  طرق وجمع وتحلیل البیانات: 

 

 

 

 

 



 

 مجتمع البحث وتقنیات أخذ العینات  ٣.٤

  التحلیلات   تعتمد   حیث  العلمیة،   البحوث  في   الأساسیة  العناصر   من  العینات   أخذ   وتقنیات   البحث   عینة  تعُتبر

  عینة   اختیار  في  والموضوعیة  بالدقة   الالتزام  الباحثین  على  یجب   لذلك،،  منھا  المجمعة   البیانات  على   الإحصائیة

  نتائج  على  الحصول  في  یسھم  مما   المستھدف،  للمجتمع  صحیح  بشكل  البیانات   تمثیل  لضمان  أخذھا  وطرق  البحث

 . العینة  أخذ  وتقنیات  البحث  وعینة الدراسة  مجتمع توضیح سیتم القسم،   ھذا في  ،موثوقة بحثیة 

 

 مجتمع الدراسة  ٣.٤.١

 عدد الموظفین  التصنیفات  القطاع 

العملاء على تأثیر جودة خدمة 

رضا العملاء للخدمات المقدمة في  

 مصرف الراجحي بمدینة جازان 

 ٣ الإدارة العلیا 

 ٣٥ الموظفین

 

 ١جدول رقم: 

 ٢٠٢٤المصدر: الطالب، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عینة البحث  ٣.٤.٢



 حجم العینة  عینة البحث 

نستھدف الإداریین و الموظفین في القطاع  

المقدمة في مصرف الراجحي  الخدماتالخاص 

 ن  بمدینة جازا

 موظف ٣٠

 

 ٢جدول رقم: 

 ٢٠٢٤المصدر: الطالب، 

 طریقة وتقنیات أخذ العینة  3.4.3

 

، لاختیار تقنیة “العینات العشوائیة البسیطة”في أخذ العینة، وتحدیدًا باستخدام  الطریقة الاحتمالیةتم اعتماد 

المشاركین في الدراسة. یھدف ھذا الأسلوب إلى ضمان تمثیل عشوائي وشامل لكافة أفراد مجتمع الدراسة، مما  

 یعزز من موضوعیة النتائج ودقتھا. 

 

 طریقة جمع البیانات  3.5

 

تمت عملیة جمع البیانات وتحلیلھا باستخدام تقنیات إحصائیة، بھدف تحویل البیانات الأولیة إلى معلومات تساھم  

في مصرف   المتغیر التابع “رضا العملاء”و المتغیر المستقل “جودة خدمة العملاء”في توضیح العلاقة بین 

الراجحي بمدینة جازان، حیث یتیح ھذا التحلیل فھم مدى تأثیر جودة الخدمة على مستوى رضا العملاء في بیئة  

 المصرف.

 

 

 

 

 جودة خدمة العملاء  3.5.1

 



الجابري محمد  على استبانة مستندة إلى أعمال  “جودة خدمة العملاء”اعتمد الباحث في قیاس المتغیر المستقل 

لیكرت  . تم توزیع أسئلة الاستبانة على أبعاد جودة الخدمة المختلفة باستخدام مقیاس منصور فؤادو علي

)موافق بشدة، موافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق بشدة(، مما یتیح الحصول على تقییمات دقیقة   الخماسي

 م.وآراء شاملة من المشاركین حول جودة خدمة العملاء في مصرف الراجحي، ومدى تأثیرھا على رضاه

 

 

 

 

 

 

 المتغیر المستقل 

 ٣جدول رقم:

 

 ٢٠٢٤المصدر: الطالب، 

 

 رضا العملاء 3.5.2

 

 المصدر  عدد العبارات  الأبعاد  المتغیرات 

 جودة خدمة العملاء 

 

جوووووووودة الاسوووووووتجابة 

والسوووورعة فووووي تقوووودیم 

 اتالخدم

كفووووووووواءة التعامووووووووول 

والاحترافیووة فووي تقوودیم 

 مةالخد

 

)الجابري محمد علي،   عبارة12

 منصور فؤاد(. 



“رضا  لقیاس المتغیر التابع  منصور فؤادو الجابري محمد علياعتمد الباحث على استبانة مبنیة على أعمال 

جودة الخدمة، التفاعل  عبارة موزعة على ثلاثة أبعاد رئیسیة، وھي:  15. وقد تضمنت الاستبانة العملاء”

. تم تصمیم العبارات بحیث تغطي الجوانب الأساسیة التي تؤثر على  الشخصي، والاستجابة لاحتیاجات العملاء

)موافق بشدة، موافق، محاید، غیر موافق، غیر   مقیاس لیكرت الخماسيرضا العملاء، حیث جرى استخدام 

موافق بشدة( لتقییم انطباعات المشاركین حول تجاربھم مع الخدمات المقدمة، بھدف الحصول على بیانات دقیقة  

 تعكس مستوى رضاھم وتفاعلھم الإیجابي مع المصرف.

 

 

 

 المتغیر التابع 

 ٣جدول رقم:

 ٢٠٢٤المصدر: الطالب، 

 

 

 

 

 

 المصدر  عدد العبارات  الأبعاد  المتغیرات 

 رضا العملاء 

 

)الجابري محمد علي،   عبارة12 رضا العملاء

 منصور فؤاد(. 



 

 

 أنواع البیانات  3.6

 

بیانات أولیة تم جمعھا من قبل الباحث وبیانات ثانویة تم جمعھا بواسطة باحثین آخرین  تنقسم أنواع البیانات إلى 

 وھي كالتالي 

 

 البیانات الأولیة  3.6.1

 

إعداد استبیانات موجھة إلى الموظفین والمسؤولین في مختلف القطاعات في مدینة الریاض لقیاس تأثیر التحول  

الرقمي بأبعاده التكنولوجي البشري التنظیمي على أدائھم الوظیفي إجراء مقابلات مع مختصین في مجال التقنیة  

تاجیة والتحفیز والتفاعل مع التكنولوجیا في بیئات  وإدارة الموارد البشریة لفھم تأثیر التحول الرقمي على الإن 

العمل مناقشات مع مسؤولي القطاعین العام والخاص لمراجعة كیفیة تطبیق استراتیجیات التحول الرقمي بھدف  

 تحسین الأداء الوظیفي وتحقیق تطلعات المنظمات في الریاض 

 

 البیانات الثانویة  3.6.2

 

مراجعة الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بین التحول الرقمي وتحسین الأداء الوظیفي في بیئات العمل  

خاصة في الریاض أو مدن مماثلة تحلیل استراتیجیات التحول الرقمي المستخدمة في بلدان أخرى ومدى  

تفاعل مع التكنولوجیا الاستفادة من  تأثیرھا على الأداء الوظیفي من حیث تحسین الإنتاجیة التحفیز وزیادة ال

الإحصائیات المتاحة من مصادر رسمیة حول انتشار التحول الرقمي ونتائجه في تعزیز أداء الموظفین وتحقیق  

 الكفاءة في المؤسسات المختلفة 

 

بعد جمع البیانات من الضروري تحلیل المعلومات التي تم جمعھا لاستخلاص استنتاجات ذات معنى حیث تم  

لتحلیل البیانات المجمعة ولقد تم   28وتحدیدا الإصدار  SPSSاستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

إجراء اختبار توصیف العینة من خلال التحلیل الوصفي للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع العینة  

حیث یساعد ذلك الباحثین على فھم التركیبة السكانیة والتفضیلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة وتعتبر  

والموثوقیة حاسمة في ضمان دقة البیانات المجمعة واتساقھا كما أن اختبارات الصدق  اختبارات الصلاحیة 



التحلیل العاملي الاستكشاف تستخدم لتحدید ما إذا كانت أدوات البحث تقیس ما تھدف إلى قیاسه بینما تقوم  

 اختبارات الثبات اختبار كرو نباخ ألفا بتقییم ثبات النتائج مع مرور الوقت بالأفراد المشاركین في الدراسة 

 

 الخاتمة  3.8

 

البحث مجتمع  تم في الفصل الثالث عرض منھجیة البحث والتي تضمنت المقدمة التعریفات الإجرائیة تصمیم 

البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات كما تناولت أیضا طریقة جمع البیانات أنواع البیانات وطرق تحلیل البیانات  

 وانتھت بالخاتمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الرابع : التحلیل 

 الاحصائي

 

 

 

 

 

 

 



 المقدمة 

یھدف ھذا الفصل إلى تقدیم نتائج التحلیل الإحصائي للبیانات التي تم جمعھا من الدراسة المیدانیة، تم استخدام  

في جمیع مراحل التحلیل، بدءًا من الإحصاءات الوصفیة للعینة وصولًا إلى التحلیل    28الإصدار    SPSSبرنامج  

الاستدلالي. شمل التحلیل تقییم أدوات الدراسة من حیث الصدق والثبات، ثم تم إجراء تحلیل الانحدار الخطي  

    البسیط لاختبار الفرضیات البحثیة وتحدید العوامل المؤثرة. 

 

 خصائص عینة الدراسة 

ساب التكرارت والنسب المئویة  ح –التعلیمي  لمستوى ا -العمریة الفئة -تم توزیع مفردات عینة الدراسة وفقا للجنس 

   لأفراد عینة الدراسة وتتمثل في المعلومات الدیموغرافیة التي تشمل: 

 

   البیانات الشخصیة: 

 ا ھو عمرك؟ م •

 سنة فما فوق   55سنة        54-45سنة     44-35سنة         34-25سنة       18-24

 ما ھو جنسك؟   •

 أنثى          ذكر

 ما ھو مستواك التعلیمي؟   •

 دراسات علیا       بكالوریوس        دبلوم        الثانویة العامة         دون الثانویة العامة

 ض 

 

 

 



 

 

 

 

 

 تم استخلاص النتائج التالیة:  5من بیانات جدول رقم 

الالجنس:   عدد  أن  الإحصائیة  نتائج  جاوبوا  أظھرت  الذین  )ذكور  عددھم  بلغ  الاستبیان  بنسبة  (،   13على 

 من إجمالي العینة، كما ھو موضح بالشكل التالي: ) (89.3 مفردة بنسبة ( 90) ناثبینما بلغ عدد الإ   ((10.7%

 المتغیر  المتغیر فئات  العدد  النسبة من إجمالي العینة 

 الجنس  . ذكر1 15 89.3%

 . أنثى 2 26 10.7%

 الإجمالي  41 100%

 الفئة العمریة   ٢٤الى١٨من 15 25%

 ٣٤الى٢٥من 23 70%

 

5% 

 

 ٤٤الى٣٥من 3

 الإجمالي  30 100%

 المؤھل الدراسي  دون الثانویة   ٢ ٪٥.٩

 الثانویة العامة  ٨ ٪٥.٢٣

 

 دبلوم ٩ ٪ ٢٣.٥

 بكالوریوس  ١٣ ٪ ٢.٣٨

 دراسات العلیا   ٢ ٪ ٥.٩

 الإجمالي  30 100%



 

 تصنیف العینة وفق الجنس  

 

  %25وھم یمثلون  (٢٤الى  ١٨منمفردة تبلغ أعمارھم بین ) ( ٢أظھرت النتائج الإحصائیة أن ) الفئة العمریة:

من العینة، أما الذین    ٪(70( مفردة بنسبة )٨)یساوي    (٣٤الى    ٢٥وبلغ عدد الافراد الذین تبلغ أعمارھم بین )

 %5بنسبة )مفردة  ( ٢٤فھم ) (٤٤الى  ٣٥تتراوح أعمارھم بین )

 من إجمالي العینة، وفقاً للشكل التالي:  (

 

 تصنیف عینة الدراسة وفق العمر

    

( أما الذین مؤھلھم ٥.٩( بنسبة )٢بلغ عدد الأشخاص ذو المؤھل )دون الثانوي( ما یصل إلى )  المؤھل العلمي:  

( وبلغ عدد الحاصلین  ٩.٥( بنسبة )٩( أما )دبلوم( فبلغ عددھم )٥.٢٣( مفردة بنسبة )  ٨)الثانویة العامة ( فعددھم )



( وعدد الحاصلین على المؤھل )الدراسات العلیا( ما  ٢.٢٣( بنسبة )١٣على مؤھل )بكالوریوس ( ما یصل إلى )

 ( ٥.٩( بنسبة )٢یصل إلى )

 

 

   تصنیف عینة الدراسة وفق المؤھل العلمي 

 

 : قیاس صدق وثبات الدراسة 

تم إجراء تحلیل للصدق والثبات للمقاییس المستخدمة في الدراسة للتأكد من دقتھا وموثوقیتھا. بالإضافة إلى ذلك، تم استخدام نموذج  

المعادلات البنائیة لتحلیل البیانات وتحقیق الثبات الداخلي من خلال حساب معامل ألفا كرونباخ. تم تنفیذ جمیع التحلیلات الإحصائیة 

 ، وتوضح الفقرات والجداول التالیة ھذه النتائج. 28الإصدار  SPSSرنامج باستخدام ب

  

  :صدق المقاییس المستخدمة في الدراسة

التباین  تم حساب متوسط  ألفا كرونباخ. كما  باستخدام معامل  قیاسه  الداخلي كأحد معاییر الصدق، وتم  تم اختیار صدق الاتساق 

 ( لتقییم الصدق التقاربي بین البنود من خلال قیاس متوسط التباین المستخرج.  AVEالمستخرج ) 

صدق الاتساق الداخلي یشیر إلى مدى تماسك كل عبارة من عبارات الاستبانة مع المتغیر الذي تنتمي إلیه. لذلك، قام الباحث بقیاس 

، یتم 1974ھذا الاتساق من خلال حساب معاملات الارتباط بین درجة كل عبارة والدرجة الكلیة للمتغیر. وفقًا لدراسة كایسر لعام 

  من الاستبانة. 0.5عامل ارتباطھا أقل من حذف أي عبارة یكون م



 

Average variance 

extracted 

 متوسط التباین المستخرج

P 

Values 

Standard 

deviation 

الانحراف 

 المعیاري 

Factor 

loadings 

 معامل الارتباط 

KMO Statements 

 العبارات 

Variable 

 المتغیر

١،٥٠٤٣٥ ١،٥٠٤٣٥ 0.00 ٠،٥٨٩ ٠،٩٠٤ ٠،٤٤٧٨١ A1  جوووووووووووووووودة

الاسووووووووتجابة 

والسوووووووورعة 

فوووووي تقووووودیم 

 اتالخدم

كفوووووووووووووواءة 

التعاموووووووووووول 

والاحترافیوووووة 

فوووووي تقووووودیم 

 مةالخد
 

خدمةةةةةةةةةةةةةةة 

العمةةةلاء فةةةي 

مصةةةةةةةةةةرف 

الراجحةةي فةةي 

 مدینة جازان
 

0.00 ٠،١٧١٥٠ 0،367- A2 

0.00 ٠،٨٢٦ ٠،٦٦٢٨٧ A3 

0.00 ٠،٦٨٣ ٠،٧٣٩١٥ A4 

0.00 ٠،٨٥٣ ٠،٦٩٦٩٥ A5 

0.00 ٠،٨١٠ ٠،٥١١٠٢ A6 
 

   
 

   

    

    

    
 

  
 

٠،١٧٦٦٩ ٠،١٧٦٦٩ 0.00 0,65202 ٠،٥٨٩ ٠،٩١٠ A1 رضا العملاء 

 0.00 0,66017 ٠،٩٠٠ A2 

0.00 0,60891 ٠،٥٩٣ A3 

0.00 0,56723 ٠،٨٤٢ A4 
 

0.00 0,70141 0,604 A5 رضا العملاء 

 0.00 0,74814 0,844 A6 

0.00 0,58881 0,733 A7 

0.00 0,60376 0,597 A8 

  0.00 0,74653 0,679  A9  

0.00 0,62906 0,771 A10 

0.00 0,74336 0,895 A11 

0.00 0,59708 0,680 A12 

  0.00 0,62906 0,651  A13   

  0.00 0,56723 0,840  A14   

  0.00 0,51102 0,680  A15   

  0.00 0,66555 0,938  A16   

  0.00 0,49597 0,800  A17   

  0.00 0,65202 0,549  A18   

  0.00 0,69117 0,709  A19   

  0.00 0,57889 0,883  A20   

  0.00 0,73915 0,854  A21   



 یتضح من الجدول بالأعلى: 

مقیاس تطبیق المتغیر الأول: جمیع معاملات الارتباط لكل العبارات ترتبط ارتباط قوي مع المتغیر التابعة لھا  

بالإضافة إلى أن قیم كل معاملات الارتباط للعبارات دالة إحصائیة    7/0عند قیم أكبر من    (  جودة خدمة العملاء)

، وفقاً لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلي للمقیاس، كذلك بالنسبة للنتائج  001/0عند مستوى معنویة أقل من  

التباین المستخرجة   المتعلقة بقیمة متوسط  ( ھو  جودة خدمة العملاءیتضح أن قیمته للمتغیر )   AVEبالأعلى 

 ووفقاً لذلك فقد تحقق الصدق التقاربي للاستبانة.  0.5  ٠> ( 1,50435)

رضا  مقیاس تطبیق المتغیر الثاني: مقیاس تطبیق المتغیر الثاني جمیع معاملات الارتباط للعبارات التي تقیس )

بالإضافة إلى أن قیم كل معاملات الارتباط للعبارات دالة احصائیا عند مستوى    ٠/٧( قیمتھا أكبر من    العملاء

وفقا لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلي للمقیاس، كذلك من النتائج بالأعلى المتعلقة    0.0001معنویة أقل من  

وفقا لذلك، فقد  (  ٠،١٧٦٦٩( ككل الذي یساوي )  رضا العملاءلمتغیر ) AVE بقیمة متوسط التباین المستخرج

 .تحقق الصدق التقاربي للاستبانة 

 

 الدراسة أداة ثبات 

العینة في أوقات مختلفة. لضمان ثبات   یشیر ثبات الاستبیان إلى استقرار نتائجه عند إعادة توزیعه على نفس 

 .Hair et alوفقًا لمعاییر    28الإصدار    SPSSالاستبیان، تم حساب معامل ألفا كرونباخ باستخدام برنامج  

 مؤشرًا جیدًا على ثبات المقیاس.  0.7، تعُتبر قیمة ألفا كرونباخ التي تزید عن (2010)



Cronbach's alpha Number of 

Statements 

 عدد العبارات 

Variable 

 المتغیر 

 

 

٠،٧٥١ 

٠،٧٦٠ 

٠،٧٩٦ 

٠،٦٧٦ 

٠،٦٦٨ 

٠،٧٠٨ 

٠،٦١٤ 

جووووووووووووووووووووودة  12

الاسوووووووووووووتجابة 

والسوووورعة فووووي 

 اتتقدیم الخدم

كفوووواءة التعاموووول 

والاحترافیووة فووي 

 مةتقدیم الخد

 

خدمةةةة العمةةةلاء 

فةةةةي مصةةةةرف 

الراجحةةةي فةةةةي 

 مدینة جازان

 

٠،٩٧٧ ٠،٩٧٧ 

٠،٩٧٧ 

٠،٩٧٧ 

٠،٩٧٦ 

٠،٩٧٦ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٦ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

 رضا العملاء 12

 

 رضا العملاء

 



 

( ، مما یدل على أن جمیع  ٠،٧٥١: أظھرت النتائج الإحصائیة أن قیم ألفا كرونباخ ھي )(ءجودة خدمة العملا)

 فقد تحقق ثبات المقیاس.  (منصور فؤادو الجابري محمد عليووفقا لة ) 0,7القیم أكبر من 

، مما یدل على أن جمیع القیم    (٠،٩٧٧: أظھرت النتائج الإحصائیة أن قیم ألفا كرونباخ ھي )(رضا العملاء )

 فقد تحقق ثبات المقیاس. ( منصور فؤاد و الجابري محمد عليووفقا لة ) 0,7أكبر من 

 

 التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة: 

 غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  

 

 وقد تم حساب مستوى الأھمیة وفقاً للمعادلة التالیة: 

)المقیاس الخماسي(    5÷    100الوزن النسبي المقابل لكل فئة عن طریق ضرب المتوسط الحسابي في ]تم حساب  

 =20 ]% 

 

 یوضح الجدول التالي دلالة المتوسطات الحسابیة، كما یلي: 

التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة ممثلة بالمتوسطات الحسابیة بناء على مقیاس لیكرت    في الاعلىیبین الجدول  

 الخماسي والانحرافات المعیاریة للمتغیرات وفقا للجدول المتعلق بأھمیة المتوسط الحسابي. 

 

٠،٩٧٦ 

٠،٩٧٦ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٥ 

٠،٩٧٦ 

٠،٩٧٥ 

  

 

 



 

 مستوى الاھمیة الاتجاه العام  المتوسط الحسابي  المتغیر 

 مستوى )درجة(  الوزن النسبي %  النتیجة )الاتجاه العام(  قیمة المتوسط الحسابي 

 الممارسة / الأھمیة 

 

 1.80إلى أقل من  1من 

  غیر موافق بشدة 

 %  36إلى أقل من  20من 

 منخفض جدا 

من   1.80من   أقل  إلى 

2.60  

 منخفض   %  52إلى أقل من  36من  غیر موافق 

من   2.60من   أقل  إلى 

3.40  

 متوسط  %  68إلى أقل من  52من  محاید 

من   3.40من   أقل  إلى 

4.20  

 مرتفع %  84إلى أقل من  68من  موافق 

من    84من   موافق بشدة    5إلى أقل من  4.20من  أقل  إلى 

100 % 

 مرتفع جدا 



خدمة  

العملاء  

في 

مصرف  

الراجحي 

في مدینة  

 جازان 

 

جووووووووووودة 

الاسوووتجابة 

والسوووورعة 

فوووي تقووودیم 

 اتالخدم

كفوووووووووواءة 

التعاموووووووول 

والاحتووورافی

ة فوووووووووووي 

تقووووووووووودیم 

 مةالخد

 

 منخفض جدا غیر موافق بشدة ١،٥٠٤٣٥

     

رضا 

 العملا 

رضا 

 العملا 

 منخفض جدا غیر موافق بشدة ٠،١٧٦٦٩

 

 : معاملات الارتباط الخطي بین متغیرات الدراسة

یعرض الجدول التالي معاملات الارتباط الخطي )بیرسون( بین متغیرات الدراسة، والتي تم قیاسھا باستخدام  

SPSS-V.28   :وذلك على النحو التالي 

 



 خدمة العملاء في مصرف الراجحي في مدینة جازان 

 

 ١ ء رضا العملا

٠،٠٠١ > 

٣٤ 

١ 

 

 

 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 789٫a ٫623 ٫611 ٫33010 

a. Predictors: (Constant),  المتغیر_الأول 

 

 

aANOVA 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 5٫768 1 5٫768 52٫936 b<.001 

Residual 3٫487 32 ٫109   

Total 9٫255 33    

a. Dependent Variable:  المتغیر_الثاني 

b. Predictors: (Constant),  المتغیر_الأول 

 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 



B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 

-٫064 ٫202  -٫317 ٫754 

المتغیر_الأو 

 ل

1٫088 ٫149 ٫789 7٫276 <.001 

a. Dependent Variable:  المتغیر_الثاني 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خدمة العملاء في مصرف 

 الراجحي في مدینة جازان 

 

 رضا العملاء 

 



 : المراجع

(. "تأثیر جودة الخدمة المصرفیة على رضا العملاء: دراسة میدانیة في مصرف الراجحي  2020الشمري، أحمد. ) .1

 .  3، العدد 40بمدینة جازان". المجلة العربیة للإدارة، المجلد 

(. "دور جودة الخدمات المصرفیة في تحقیق رضا العملاء: دراسة تطبیقیة على عملاء مصرف  2019المالكي، فھد. ) .2

 .  1، العدد 20الراجحي في مدینة جازان". مجلة البحوث المالیة والتجاریة، كلیة التجارة، جامعة بني سویف، المجلد 

(. "أثر الجودة المدركة للخدمات المصرفیة على رضا العملاء في مصرف الراجحي بمنطقة  2018الغامدي، سعید. ) .3

 .  4، العدد 2جازان". المجلة الدولیة للدراسات الاقتصادیة، المجلد 

(. "تقییم جودة الخدمات المصرفیة وأثرھا على رضا عملاء مصرف الراجحي في مدینة  2017العمري، محمد. ) .4

 جازان".  
 .   2، العدد 5مجلة الاقتصاد والمحاسبة، جامعة حائل، المجلد 

(. "دراسة تحلیلیة لجودة الخدمات المصرفیة وأثرھا على رضا عملاء مصرف الراجحي بمنطقة  2016السلمي، فھد. ) .5

 .  3، العدد 56جازان". مجلة الإدارة العامة، المعھد الوطني للإدارة العامة، المجلد 

(. "العوامل المؤثرة على رضا عملاء مصرف الراجحي عن جودة الخدمات المصرفیة بمنطقة  2015الزھراني، محمد. ) .6

 .  1، العدد 37جازان". مجلة البحوث الإداریة، جامعة الملك سعود، المجلد 

 (. "تقییم جودة الخدمات المصرفیة وأثرھا على رضا عملاء مصرف الراجحي بمنطقة جازان".  2014الحربي، سعد. ) .7

 المجلة العربیة للإدارة، الم  

دور جودة الخدمات المصرفیة في مصرف الراجحي: یشیر تقریر على موقع "ثقفني" إلى أن مصرف الراجحي یوفر خدمات  

 متعددة لتحسین تجربة العملاء، مثل إمكانیة تقدیم الشكاوى عبر الھاتف والبرید الإلكتروني، والتفاعل عبر وسائل التواصل 

 ( يثقفن). الاجتماعي، مما یعزز رضا العملاء عن الخدمات المقدمة   

تحلیل خدمات العملاء في مصرف الراجحي: یوضح تقریر من   "Platform Executive" أن مصرف الراجحي یركز على 

 تخصیص خدماتھ للعملاء وزیادة تفاعلھم، مما یعزز رضاھم وولاءھم للبنك. كما یشیر التقریر إلى أھمیة استخدام التكنولوجیا 

 ( .Platform Executive لتقدیم خدمات عالیة الجودة  ) 

خدمات الراجحي عبر تطبیق واتساب: یقدم مصرف الراجحي خدمة العملاء عبر تطبیق واتساب، مما یسھل على العملاء   

الحصول على الدعم والاستفسارات بشكل سریع وفعال. ھذه الخطوة تعتبر جزءًا من استراتیجیة البنك لمواكبة التقدم التكنولوجي 

 (جالخلی مزو)(  تن كبنو)  【وتحسین رضا العملاء
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 الملاحق 

 

 

 

  



 الاستبیان 

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

وقدرتها  المؤسسات المالية. إن تقديم خدمة متميزة للعملاء يعزز من ولائهم ويؤثر إيجابياً على سمعة المؤسسة 

على الاحتفاظ بالعملاء وجذب عملاء جدد. في هذا 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،  

يان أن نحصل على رؤى واضحة تسهم في التواصل، والاهتمام الشخصي بالعملاء. نأمل من خلال هذا الاستب

 تحسين جودة الخدمات وتعزيز مستوى رضا العملاء. 

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

 لأغراض البحث العلمي. 

 

 

 .نشكركم مقدمًا على وقتكم ومشاركتكم الفعالة

 
 المعلومات الشخصیة 

 الجنس 

 ذكر •

 أنثى  •

 العمر

 سنة 25إلى أقل من  18من  •

 سنة  35سنة إلى أقل من  25من  •

 سنة  50سنة إلى أقل من  35من  •

 سنة 50أكبر من  •

 :المؤهل العلمي 

 بكالوريوس •

 ماجستير  •

 دكتوراه •

 أخرى  •

 :الخبرة المهنية

 سنوات 5أقل من  •

 سنوات  10-5 •

 سنة  15-11 •

 سنة 15أكثر من  •

 
 
 
 
 
 

 



غیر  

موافق  

 بشدة 

غیر  

 موافق 
موافق   موافق   محاید 

 بشدة 
 الرقم  العبارات 

       

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

 موظفي البنك لطلباتك 
1 

إلى أي مدى يتمتع الموظفين البنك       

 الخدمة والمهارة في التعامل مع عملائهم
2 

كيف تقيم مدى الاهتمام والعناية التي       

البنك تجاه عملائها يظهرها موظفي   
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        

الخدمات المصرفية المقدمة من مصرف  

 الراجحي بمدينة جازان 

6 

 جودة الاستجابة والسرعة في تقدیم الخدمات 
ما مدى رضاك عن سرعة استجابة      

 موظفي البنك لاحتياجات العملاء؟ 
 

7 

ما مدى رضاك عن سرعة إنجاز      

 الفروع؟العمليات البنكية في  
 

8 

كيف تقيّم سهولة الوصول إلى الخدمات       

 المصرفية عند الحاجة؟ 
 

9 

 كفاءة التعامل والاحترافیة في تقدیم الخدمة 
 

إلى أي درجة تشعر بأن الموظفين       

يتمتعون بالكفاءة في التعامل مع 

 العملاء؟ 
 

10 

كيف تقيّم مستوى الاحترام والرعاية       

 يقدمها موظفو البنك للعملاء؟ التي  
 

11 

كيف ترى احترافية الموظفين في حل       

 مشاكل العملاء وتلبية احتياجاتهم؟ 
 

12 

 رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل مصرف الراجحي في مدینة جازان  



ما مدى رضاك عن سرعة وسهول التي      

تتم المعاملات البنكية من قبل مصرف  

 الراجحي في مدينة جازان

13 

كيف تقييم مستوى الخدمات والمنتجات       

 المصرفية المتاحة في المصرف
14 

إلى أي مدى تشعر بالرضا عن طريقة      

 التعامل الموظفين المصرف معك
15 

كيف تقيم مدى الاهتمام الذي يظهر       

المصرف يحلل مشكلات تلبية  

 إحتياجاتك 

16 

مامدى رضاك عن جلسة الخدمات       

 المصرفية المقدمة بشكل عام
17 

ما رأيك في مدى توفر التسهيلات       

 المادية في البنك 

18 

ما مدى رضاك عن سرعة وسهولة      

مصرف إنجاز العمليات البنكية عبر 

 الراجحي في مدينة جازان؟
 

19 

إلى أي مدى تفهم موظفو البنك        

احتياجات ومتطلبات العملاء بشكل  

 واضح؟ 
 

20 

كيف تقيّم كفاءة الموظفين في حل       

 مشاكل العملاء وتلبية احتياجاتهم؟ 
 

21 

إلى أي درجة ترى أن المصرف يقدم      

العملاء  خدماته بطريقة تلبي احتياجات 

 ويفي بتوقعاتهم؟ 
 

22 

كيف تقيّم سهولة الوصول إلى موظفي       

خدمة العملاء عند الحاجة إلى استفسار 

 أو حل مشكلة؟ 
 

23 

ما مدى رضاك بشكل عام عن الخدمات       

التي يقدمها المصرف، وما الذي يميز 

مصرف الراجحي في توفير الخدمات  

 المالية؟ 
 

24 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المستخلص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الھدف من الدراسة: . 1 

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل تأثير جودة خدمة العملاء على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة في  

الأمان، مصرف الراجحي بمدينة جازان. تركز الدراسة على أبعاد جودة الخدمة مثل الاستجابة، الموثوقية،  

 والتفاعل الشخصي، ومدى تأثيرها على تحسين تجربة العملاء وزيادة ولائهم للمصرف.

 منھج الدراسة: . 2 

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات من خلال استبيانات ومقابلات مع عملاء 

وموظفي مصرف الراجحي في مدينة جازان. كما استندت إلى الأدبيات الأكاديمية والدراسات السابقة المتعلقة  

 بجودة الخدمة ورضا العملاء في القطاع المصرفي.

 نتائج الدراسة: . 3 

أظهرت النتائج أن جودة خدمة العملاء في مصرف الراجحي تؤثر بشكل كبير على رضا العملاء. تبين أن 

الاستجابة السريعة لشكاوى واستفسارات العملاء، التعامل الاحترافي، وتوفير خدمات مصرفية آمنة وموثوقة  

 أسهمت في تحسين مستوى الرضا وتعزيز ولاء العملاء للمصرف. 

 المساھمات النظریة والعملیة:. 4 

 

تقدم الدراسة نموذجًا يوضح العلاقة بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في القطاع  المساھمات النظریة:•  

 المصرفي، مع التركيز على الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمة. 

تقدم الدراسة توصيات لمصرف الراجحي حول كيفية تحسين جودة خدمات العملاء   المساھمات العملیة:•  

 لتعزيز مستوى الرضا وتحقيق التميز في السوق المصرفي.

 

 الكلمات المفتاحیة: . 5 

 جودة خدمة العملاء، رضا العملاء، الخدمات المصرفية، الأداء المؤسسي، مصرف الراجحي، جازان. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

مناقشة النتائج  -الفصل الخامس 

 والاستنتاجات
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 مقدمة: 

أصبحت جودة خدمة العملاء عنصرًا استراتيجياً لتحقيق ميزة تنافسية في القطاع المصرفي، حيث تلعب دورًا  

الدراسة على تقييم مدى تأثير جودة خدمة العملاء في  محوريًا في تعزيز رضا العملاء وولائهم. تركز هذه 

 مصرف الراجحي بمدينة جازان على تحسين تجربة العملاء ورفع مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة. 

 

 توصیات الدراسة:

من خلال تقليل فترات الانتظار وتقديم حلول سريعة للشكاوى   تحسین استجابة خدمة العملاء:•  

 والاستفسارات. 

 عبر تنظيم دورات تدريبية لتحسين مهاراتهم في التواصل وخدمة العملاء.  تعزیز الكفاءة المھنیة للموظفین:•  

 لتسهيل إجراء المعاملات المصرفية وتقليل الاعتماد على الفروع التقليدية.  تطویر الخدمات الرقمیة:•  

 لضمان حماية معلومات العملاء وتوفير تجربة مصرفية آمنة.  تعزیز الأمان والموثوقیة:•  

لمراقبة مستوى رضا العملاء بشكل مستمر وتحسين جودة الخدمات   تطبیق نظام متابعة وتقییم دوري:•  

 المقدمة. 

 

 حدود الدراسة: 

تقتصر الدراسة على مصرف الراجحي في مدينة جازان، مما قد يحد من تعميم النتائج على فروع المصرف في  

 مناطق أخرى أو على مؤسسات مصرفية مختلفة. 

 

 الدراسات المستقبلیة: 

 لمعرفة أوجه التشابه والاختلاف في مستوى رضا العملاء.  تحلیل تأثیر جودة الخدمة في بنوك مختلفة:•  

 في تحسين تجربة العملاء وتعزيز جودة الخدمة.  دراسة دور التكنولوجیا المصرفیة:•  

 على توقعات العملاء بشأن جودة الخدمة المصرفية. والاجتماعیة:استكشاف أثر العوامل الثقافیة •  

 

 الخاتمة: 

 

أكدت الدراسة على أن جودة خدمة العملاء تمثل عنصرًا جوهريًا في تحسين رضا العملاء في مصرف الراجحي  

بمدينة جازان. وأوصت الدراسة بتطوير سياسات واستراتيجيات تركز على تحسين جودة الخدمات المصرفية 

ية لتحقيق التميز في السوق  من خلال الاستجابة السريعة، تعزيز التفاعل الشخصي، وتطوير الخدمات الرقم

 المصرفي وزيادة ولاء العملاء.



 

 النتائج: 

 

 أظهرت نتائج الدراسة ما يلي: 

 تحسین تجربة العملاء:. 1 

 خدمات مصرفية سهلة وسريعة. ساهمت جودة الخدمة المقدمة في تحسين تجربة العملاء من خلال تقديم  

 زیادة ولاء العملاء: . 2 

 أدى تقديم خدمات مصرفية موثوقة وآمنة إلى تعزيز ولاء العملاء ورفع مستوى الثقة في المصرف.

 رفع مستوى الكفاءة التشغیلیة: . 3 

 أثبتت الدراسة أن توفير خدمات ذات جودة عالية ساعد في تحسين الكفاءة التشغيلية وتقليل الشكاوى. 

 تعزیز سمعة المصرف: . 4 

 أسهم تقديم خدمات متميزة في تعزيز سمعة المصرف في السوق المصرفي المحلي وزيادة حصته في السوق. 

 

 تأثیر المتغیر الأول )جودة خدمة العملاء( على المتغیر الثاني )رضا العملاء(:

 

أثبتت الدراسة وجود تأثير إيجابي قوي بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء في مصرف الراجحي بمدينة  

جازان. فكلما زادت جودة الخدمة من حيث الاستجابة السريعة، الكفاءة، والأمان، انعكس ذلك إيجابيًا على زيادة  

 رضا العملاء وتعزيز ثقتهم في المصرف.

 

يسهم تحسين جودة الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية قوية من خلال تحسين تجربة العملاء، تقليل الشكاوى، وزيادة  

 معدلات الاحتفاظ بالعملاء، مما يؤدي إلى نمو واستدامة المصرف في السوق المصرفي. 
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