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 ملخص: 

هسف السضاػت ئلى جحسيس أبعاز جوزة الخسمت االإصطفيت وضطا العملاء، مً أجل جحليم هصا الغطض، 

ظبائً مً  مؼخجوبا 96عيىت عـوائيت جخيون مً جم جصميم اػخبيان هأزاة لجمع البياهاث، جم جوظيعها على 

 .السضاػت محل  BDL ً البى

وان الخعاػف هو الأبعاز  وكس عبائً،العلى ضطا  بىىيتوجسث السضاػت جأزيرا على جوزة الأبعاز للخسماث ال

 جأزيراالأهثر 

 دسمت؛ جوزة؛ ضطا؛ ظبون؛ بىً الكلمات االإفحاحية: 

 JEL: M31 ،L15ثصنيف 

Abstract:  
The study aimed to identify the dimensions of the quality of banking service 

and customer's satisfaction, In order to achieve this purpose, a questionnaire was 

designed as a tool for collecting data, it was distributed to a random sample 

consisting of 63 respondents from the customers of the bank under study Bdl. 
The study found an impact of the quality dimensions of banking services on 
customer's satisfaction, Empathy was the most influential dimension 

Keywords: service; quality; satisfaction; customer; bank 

Jel Classification Codes:  M31 ،L15  
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 . مقدمة: 1

جدددوزة الخدددسماث مدددً أبدددطظ اهخمامددداث خبدددر حع یعدددس ضطدددا العبدددائً عىصدددط هجددداى أ  مإػؼدددت ، لدددص  

الفىددددط الدؼددددويل  الحددددسيل فددددي كددددىاعت الخددددسماث بـدددديلها العددددام، والبىىيددددت بـدددديل دددددا ، فهددددصا العصددددط 

مؼدخمط ههميدت الصدىاعاث الخسميدت داكدت فدي االإدسة الأديدرة وجعايدس جوكعداث العبدائً  ػدطيع و   يـدهس  همدو

الإعدددسمث مطجفعددددت فددددي مؼددددخو  جدددوزة الخسمددددت، همددددا أزث تددددسة االإىافؼددددت ئلدددى العمددددل علددددى جلددددسيم دددددسماث 

   .مخميزة لخحليم الخفوق على االإىافؼين

مدً ددسماث، لدصلً حؼددعى يخحصدلون عىد  علدى جددوزة مدا ئن جليديم أزاء البىدون مدً كبدل العبدائً يؼددىس 

هددصا االإإػؼدداث ئلددى عمليددت الخؼددويط والخحؼددين بمددا يخوافددم وتاجدداث العبددائً وض بددا  م، ليدد  جددخمىً مددً 

التي حـهس مىافؼت هبيرة على مؼخو  الخدسماث البىىيدت  مؼايطة الخؼوض الحاكل في البيئت االإحيؼت ب ا

  االإلسمت

 :الؤشكالية 1.1

  :ماػبم يمىً جلخيص مـيلت السضاػت في الؼإاٌ الخاليمً دلاٌ 

 هل ًىحد ثأثير لأبعاد حىدة الخدمات البنكية في رطا السبائن بالبنك محل الدراصة؟

 مً دلاٌ الؤؿياليت الطئيؼيت يمىً أن هؼطى الأػئلت الفطعيت الخاليت

  ما االإقصىد بجىدة الخدمة ؟ وماهي أبعادها؟-

   ىن، وما هي مؤشراثه؟ما االإقصىد برطا السب -

 هل ثؤثر ابعاد حىدة الخدمات البنكية على رطا السبىن؟ -

 :الفرطيات 2.1

 :جم بىاء الفططياث الخاليت اعخماز على مـيلت السضاػت وجم كيا ت ا والآح 

 α≤ 0.05. يوجس أزط شو زملت ئتصائيت لجوزة الخسماث البىىيت على ضطا العبون، عىس مؼخو  معىويت

 :جحذ الفططيت الطئيؼيت الفططياث الفطعيت الخاليتوجىسضج 

 α≤ 0.05. يوجس أزط شو زملت ئتصائيت لبعس االإلموػيت على ضطا العبون، عىس مؼخو  معىويت -

 α≤ 0.05. يوجس أزط شو زملت ئتصائيت لبعس الاعخمازيت على ضطا العبون، عىس مؼخو  معىويت -

 α≤ 0.05. ن على ضطا العبون، عىس مؼخو  معىويتيوجس أزط شو زملت ئتصائيت لبعس الأما -

 α≤ 0.05. يوجس أزط شو زملت ئتصائيت لبعس الاػخجابت على ضطا العبون، عىس مؼخو  معىويت -

 α≤ 0.05. يوجس أزط شو زملت ئتصائيت لبعس الخعاػف على ضطا العبون، عىس مؼخو  معىويت -
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 :يلي  سف هصا السضاػت ئلى ما   :أهداف الدراصة 4.1

 .جحسيس االإفاهيم االإخعللت بجوزة الخسماث البىىيت وضطا العبون  -

 جلسیم الإحت عً واكع الخسماث البىىيت  -

 معطفت العلاكت بين جوزة الخسمت وضطا العبائً عن ا -

 . ادخباض الأزط بين ابعاز جوزة الخسماث البىىيت وضطا العبون - 

 .البىىيتجؼويط جوزة الخسماث  جحؼين و  جلسيم اكتراتاث مً االإمىً أن حؼاهم في -

 أهمية الدراصة: 5.1

لهصا السضاػت أهمیت باليؼبت الإإػؼت البىىيت، وهصا هن ا حؼاهم في ئعؼاء كوضة عً مس  

ئلى جاهب معطفت مواػً الظعف في دسما  ا تتى جخمىً مً  جلسمها،ضطا ظبائن ا عً دسما  ا التي 

 .وجحؼين اجساضهها 

 :دراصةمنهج ال 6.1

للإجابت على الؤؿياليت االإؼطوتت، جم الؤعخماز في هصا السضاػت على االإىهج الوكف  لخغؼیت 

االإوطوع، مع ئزضاج االإىهج الخحليلي والؤتصاء الص  یذسم الجاهب  مفاهيم وجوطيحالجاهب الىـط  

 البىً للإجابت علي ا أزاة جمع البياهاث التي اعخمسهاها فخمثلذ في اػدباهت موجهت لعبائً الخؼبيل ، أما

 .SPSS V.26والخحليل الاتصائ  لها مً دلاٌ بطهامج 

 الحأصيل النظري للدراصة .2

 :الخدمات البنكية 1.2

كبل الخؼطق الإفهوم الخسمت البىىيت هحاوٌ جحسيس مفهوم للخسمت  :مفهىم الخدمة البنكية1.1.2

 الخسمت بصفت عامتاش ان مفهوم الخسمت البىىيت م يذخلف هثيرا على مفهوم 

 يدر ملمدوغ هاججدت عدً وـداغ علدى ان دا "مىخدوج   Pierre Eiglier et Eric Langeard عطفهدا ودل مدً

)ؿددعبان و  "ي ددسف ئؿددباع الط بدداث  ػاكددت بـددطيت أو  ليددت علددى أ ددخا  اػددخذسامالؤوؼددان، أ  هديجددت 

 (145، كفحت 2018زاو  الىبير، 

 للخسمدت البىىيدتهىدان العسيدس مدً الخعداضيف وبعس جلدسيم مفهدوم تدوٌ الخسمدت بـديل عدام وجوطديحها، 

 وهصهط من ا:
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ا مجموعدددت مدددً الأوـدددؼت والعمليددداث شاث االإظدددمون االإىفعدددي اليدددامً فدددي ن دددعلدددى أ حعدددطف الخسمدددت البىىيدددت

االإؼددخفيسون مددً ددددلاٌ واالإلسمددت مددً كبدددل االإصددطف، والتددي يددسضووها  العىاكددط االإلموػددت، و يددر االإلموػددت،

والائخماهيت الحاليدت واالإؼدخلبليت،  م االإاليت  ملامحها وكيمت ا االإىفعيت، والتي حـيل مصسضا لإؿباع تاجا

)زيدددسوؾ و تطيدددط ،  مصدددسضا هضبدداى االإصدددطف مدددً ددددلاٌ العلاكدددت الخبازليددت بدددين الؼدددطفين وفددي الوكدددذ شاجددد 

 (104، كفحت 2021

 ػدواء للعبدائً البىدً يلدسمها االإاليت والعملياث الاوـؼت مً مجموعت عً عباضةوحعطف هصلً على ان ا "

 واالإؼدددخلبليت الحاليددت االإاليددت والط بدداث الحاجدداث مؿددباع مصددسضا حعخبددر ملموػددت،  يددر أو ملموػددت واهددذ

 بددددين الخبازليددددت العلاكددددت دددددلاٌ مددددً وشلددددً البىددددً مضبدددداى مهمددددا مصددددسضا حـدددديل الوكددددذ هفددددؽ وفددددي للعمددددلاء

 (63، كفحت 2019)مي ، دليف  ، و وؼيلي ، العميل" و  البىون

 العبون  جوكعاث بين الخؼابم بسضجت جخعلمبأن الخسمت البىىيت  وؼخيخج الؼابلت الخعاضيف دلاٌ مً

 ججاوظها على والعمل والظمىيت االإعلىت اتخياجاج  جلبيت على اللسضة مع لها، وئزضاواج 

 : أنىاع الخدمات البنكية 2.1.2

، 2015)هطمدع، كاػم، و ابطاهيم ػليمان،   يمىً جلؼيم الخسماث البىىيت الى عىاكط الخالي:

 :(90كفحت 

 :وجظم الخسماث الآجيت :الخدمات االإىحهة لقطاع الأفرادأ 

 بيع وؿطاء العملاث  العملاث،ذخلف الإجحويلها عمليت  الـيياث و خمثل في وج :الححىيلات

 .الحوالاث الواضزة باػم العبون االإطػمت مً الخاضج ل لالأجىبيت هلسا, ج

 التي حؼخعمل في مذخلف مسان العالم,  يتوجظم بؼاكت الفيزا الائخماه :خدمات البطاقات

 .الوزائع بالعملت االإحليت والأجىبيتالبىىيت الآليت لسحب الىلوز بالإطافت ئلى  البؼاكت

 وبفوائس مىاػبت تؼب التي يخحصل علي ا العبائً اللطوض  وجخمثل في: القروض الشخصية

 .زدل ول ظبون 

 الحؼاباث الجاضيت, تؼاباث الخوفير وتؼاباث جحذ الؼلب وول هصا بالعملاث  :الحضابات

 .االإحليت والأجىبيت

 :وجخمثل في :واالإؤصضاتحجار للالخدمات االإىحهة  ب.
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 س دؼ  كازض عً البىً لصالح العبون بايجاض السفع في فترة ظمىيت هو حعه :الاعحماد االإضخندي

 . يلغ االإخفم عللغايت حؼسيس االإب محسزة

 لعبون ب العبون البائع مً البىً الليام بخلسيم مؼدىساث لو ػهو  :الححصيل االإضخندي 

 .اللبوٌ أو السفع االإـتر  عىس

 بسفع مبالغ ماليت محسزة عىس  لعبون س دؼ  كازض عً البىً هو حعهو  :خطابات الظمان

، فان البىً يسفع مبلغ معين للغير ومً زم يخم دلاٌ فترة كلاتيت الىفالت  ا يلب علالؼ

 (50، كفحت 2020)عويفاث و زواض ، جحويل الظمان الى كطض  ير مباؿط 

 :مفهىم حىدة الخدمة البنكية 3.1.2

والإعطفت  والاتخفاؾ ب ، ض باث العميل للإؿباع اػاػيا ؿطػا البىىيت الخسمت جوزة حعخبر

   أوم جلسيم مفهوم توٌ جوزة الخسمت مفهوم زكيم لجوزة الخسمت البىىيت يجب 

مصؼلح "جوزة الخسمت" بأه  كسضة االإىـمت على الخمؼً  عطف فيليب ووجلط و اض  أضمؼترووغ

 & ,Ramya, Kowsalya) في ضأي م الاتخفاؾ العملاء هو أفظل ملياغ لجوزة الخسمت  و بعملائ ا. 

Dharanipriya, 2019, p. 38) 

خسمت معيىت ومس  جلبيت ا لخوكعا  م يمىً فهم جوزة الخسمت على أن ا جلييم ؿامل للعملاء ل هما     

 (Haddad, Pakurár, Nagy, Popp, & Oláh, 2019, p. 2) وجوفط ضطاهم

التي اجفم علي  الباتثون توٌ جوزة هىان العسيس مً الخعاضيف وبعس جحسيس مفهوم لجوزة الخسمت، 

 :ما يلي وهصهط من ا الخسمت البىىيت

 العبائً جوكعاث مع للخسمت الفعلي الازاء جؼابم لسضجت معياض" ان ا على البىىيت الخسمت جوز حعطف

، 2015)هايلي،  "الفعلي للأزاء وئزضاوا  م للخسمت العبائً جوكعاث بين الفطق  ان ا او لهصا الخسمت،

  (138كفحت 

على أن ا الخلييم االإعطفي للعملاء بؼبب الادخلاف الص  يطوه  بين  البىىيت جوزة الخسمتهما حعطف 

 ,Alhkami & Alarussi) أزاء الخسمت الفعلي وجوكعا  م االإؼبلت لؼماث الخسماث االإصطفيت الهامت

2016, p. 118) 

كسضة البىً على جوفير دسماث جحلم مً ما ػبم يمىً اللوٌ ان جوزة الخسمت البىىيت جخمثل في 

ا الإ وئزضاواج  العبون  جوكعاث بين الخؼابم زضجت الجوزة مً دلاٌ يمىً معطفتتيل ئؿباع العبون، 
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فيلما واهذ الؤزضاواث أكطب ئلى الخوكعاث أو جخجاوظها زٌ شلً على اضجفاع ، يلسم  البىً مً دسماث

 مؼخو  جوزة الخسمت البىىيت

يوجس عسة مؼخوياث للخسمت البىىيت يمىً جذلصي ا في    البنكية: الخدمة مضحىيات حىدة 4.1.2

 (149، كفحت 2020) بوكطيلت و ظعباغ، الىلاغ الخاليت: 

  جمثل مؼخو  جوزة الخسماث التي يط  العبائً وجوب جوافطها؛ :الجىدة التي ًحىقعها السبىن 

  بأن ا ػدـبع تاجاث البىًهي جوزة جخوكع ئزاضة  :قبل إدارة االإصرفالجىدة االإدركة من 

 وض باث العبون؛

 هي الجوزة التي جإز  ب ا الخسمت فعلا؛ :الجىدة الفعلية 

 يت؛بىىهي الجوزة التي جذظع للمواكفاث الىوعيت للخسمت ال :الجىدة الفنية 

 دلاٌ الحملاث الترويجيت هي الجوزة التي وعس ب ا العبائً مً :الجىدة االإروحة للسبائن. 

 :أبعاد حىدة الخدمات البنكية 5.1.2

ئلى وجوز عـطة أبعاز لجوزة الخسمت جخمثل في: (  Parasuraman et al, 1985) جوكل 

االإلموػيت،االإوزوكيت، الاػخجابت، االإهاضة، االإجاملت، االإصساكيت، الأمان، فهم العبون، الاجصاٌ، ئمياهيت 

 ، جوكلوا الى امياهيت زمج  1988في زضاػت عام و (KADASAH & AGEEL, 2015, p. 1045) الوكوٌ

أبعاز الاجصاٌ، االإصساكيت، الامً، الىفاءة، االإجاملت في  ابعاز بظمدمؽ  يالابعاز العـطة الؼابلت ف

بعس  فهم/ معطفت العميل و امياهيت الحصوٌ على  وزمجوابعس واتس أػللو علي  اػم الخعاػف 

، ، و الاػخجابت على تالهااالإوزوكيتدسمت في بعس الأمان، فيما بليذ أبعاز الجواهب االإازيت االإلموػت، 

  Servqual ػاػيت هملياغ لجوزة الخسمت أػلم علي ا اػم ملياغالأ  الخمؽ أبعازتيل حعس 
  (67، كفحت 2019دليف  ، و وؼيلي ، )مي ، 

 للأبعاز الخمؽ : وفيما يلي ؿطى مذخصط     

 .جخيون مً االإـاهط االإازيت واالإطافم ، ومـهط االإوؿفين واالإعساث (Tangible)االإلمىصية البعد الاول: 

(VENCATAYA, PUDARUTH, JUWAHEER, DIRPAL, & SUMODHEE, 2019, p. 261) 
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 والأزواث واالإوؿفين االإـهطمً . ملاتـت ا يمىً التي الفيزيائيت العىاكطهما حعطف االإلموػيت على ان ا 

 (Goldi & Kuldeep , 2018, p. 747) الاجصاٌ وعىاكط

ئلى هيفيت أزاء الـطهت وئهمالها  وزوكيتيـير بُعس جوزة دسمت االإ(:(Reliabilityىثىقية االإالبعد الثاني: 

للخسمت االإوعوزة والجوزة والسكت طمً االإخؼلباث االإحسزة االإحسزة بين الـطهت والعميل. يعني أن 

الـطهت جلسم دسمت لعميلها في وكذ واتس زون اضجياب أ  أدؼاء وجلسم ما وعسث ب  دلاٌ الوكذ 

 (Alhkami & Alarussi, 2016, p. 119)بعاز جوزة الخسمت أهم أ وزوكيتالص  جم الاجفاق علي . حعخبر االإ

 ,Ki-Hun) .االإوزوكيت هي اللسضة على أزاء الخسمت االإوعوزة بـيل موزوق وزكيمويمىً اللوٌ ان 

Kwang-Jae , Dae-Ho , & Min-Geun , 2019, p. 188) 
الـعوض بامػمئىان بأن الخسمت االإلسمت للعبون جذلو يخمثل في و Assurance):)  البعد الثالث: الأمان

مً الخؼأ أو الخؼط أو الـً بالإطافت ئلى معطفت وكسضة ملسم  الخسمت في هؼب الثلت والأمان لس  

 (152، كفحت 2021)موػلي و تؼاو ،  ظبائن م؛

 الخسمت وجؼويط العميل مؼاعسة في الط بت وحعني (:Responsiveness)البعد الرابع: الاصحجابة 

أن اػخجابت االإوؿفين  Parasuraman et al  أوضح، (68، كفحت 2018)فطواهت و ؿعذ ،  االإلسمت

 ، وحععيع الخسماث ، الطا بين جخظمً ئدباض العملاء بالظبؽ متى ػدخم 
ً

الأموض ، ومىحهم اهخمامًا واملا

 (Haddad, Pakurár, Nagy, Popp, & Oláh, 2019, p. 5) .والاػخجابت وفلًا لؼلبا  م

يـير الخعاػف ئلى الؼطيلت التي   خم ب ا الـطهت وحعؼ   (:Empathy)البعد الخامط: الحعاطف 

اهخمامًا فطزيًا لعملائ ا ، لجعل العملاء يـعطون بليمت ئطافيت ودصوكيت. ويـمل الوكوٌ 

 & Alhkami)والخواكل وفهم اتخياجاث العملاء.   خم بخوفير الطعايت والاهخمام الفطز  للعملاء. 

Alarussi, 2016, p. 120) 

 :رطا السبىن   2.2

 :جعريف السبىن  1.2.2

يعطف العبون بأه  شلً الشخص العاز  أو الاعخباض  الص  یلوم بـطاء الؼلع والخسماث مدً الؼوق 

اعخبدددداض العبدددون االإـددددتر   یمىدددًو ، فددددد  الـدطاء والاػدت لان ضؿيسة بؼطيلت، لغيرامػت لاه  الشخص ي أو 

 (119، كفحت 2021) ياز،  ػددلعت أو دسمددت االإـترياثهدددو الأػاغ ػدددواء واهددددذ مدددازة 
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 ضبح أعلى يحلم الص  هو الجيس العبون جيل يعس  االإإػؼت هضباى الوتيس االإوضز العبون تيل يعس 

 جيلفت بأكل

 :جعريف رطا السبىن  2.2.2

 عبائً هىع مىا مايلي:هىان العسيس مً الخعطيفاث لططا ال

مؼخو  ئتؼاغ الشخص الص  ييخج عً ملاضهت الفوائس التي  على اه    Kotler & Amstrongيعطف  

 (GIAO, 2020, p. 174) بخوكعاج  /الخسمتيخم الحصوٌ علي ا مع االإىخج

 الىاجمت االإىخوج، ؿطاء بعس الاػدياء أو بالفطى العبون  مـاعط عً عباضة« اه  على العبائً ضطا يعطف

 (141، كفحت 2015)هايلي،  »العبون  يحملها التي والخوكعاث للمىخوج الفعلي الازاء بين االإلاضهت عً

ضطا العبون على اه  "جلييم يثبذ بأن الخجطبت واهذ على االإسضن الأكل مثلما وان  Dave Huntويعطف  

، بحيل ضهع هصا الخعطيف على الخجطبت  (289، كفحت 2021)مذخاض  و ظاو ، مً االإفترض ان جيون" 

 والخوكع 

جلييم معطفيت و ؿعوضيت التي جدبع عمليت  تالت هفؼيت هاججت عً عمليت «هما يعطف الططا على اه 

 (148، كفحت 2018)ؿعبان و زاو  الىبير،  »الخبازٌ

لجوزة الخسمت  وكف ضطا العملاء على أه  هديجت الإلاضهت جوكعاث العملاء والأزاء االإخصوض  هما يمىً

(Ngo & Nguyen, 2016, p. 105)  
 أو ججطبخ  للمىخج أو الخسمت اػخذسام بعس  فعل اجاب  او ػلبي  ضز يخمثل فيالططا يمىً اللوٌ ان 

 و الخوكعاث بين الأزاء االإلسم ل  تلاضهباالإ اه  يلوم تيل

  :محددات رطا السبائن عن الخدمات 3.2.2

والتي  جفم الباتثون على أن محسزاث ضطا العبون عً الخسماث جخمثل في زلازت أبعاز أػاػیتا

 :وهي مً دلالها وعطف مؼخو  ضطاا عً الخسماث

ملاضهت الفوائس التي يخم الحصوٌ علي ا مع الخسمت وهي اتخمامث جدـيل لس  العبون عىس   :الحىقعات

 (GIAO, 2020, p. 174) .عىس كیام  بخيویً ضأ  عً الخسمت ، كس جيون ػلبیت أو ایجابیت بخوكعاج 

ومً   على أه  جلييم العملاء الخا  لجوزة أزاء الخسمت فعليجفؼير الأزاء اليمىً  :الآداء الفعلي

 (Hadj Aissa & Thabit , 2019, p. 8) .لهم  معطفت وجهت هـط العبون عً الخسمت االإلسمتيمىً   دلال
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دؼاو  وشلً ب ملاضهت جصوض العملاء الفعلي للخسمت وجوكعا  م للخسمتجيخج االإؼابلت عىس  :االإطابقة

 (Po-Lin, Hyunmi , Mingjie , & Ke , 2021, p. 27)الآزاء الفعلي مع الخوكعاث 

 أهمية قياش رطا السبىن: 4.2.2

 (85-84، الصفحاث 2012)الخافجي، وجبرظ أهميت كياغ ضطا مظبون في مايلي 

  للوكوف على جحسيس مس  ضطا العبون. 

 جلسيم الىخائج للـطواء في أ  مىـمت ومن م مثلا جميع االإمولين. 

 يؼاعس في حشخيص أػباب عسم جحليم أهساف االإىـماث 

 معطفت هل ئن الفئت االإؼت سفت كس اػخفازث مً الخسمت االإلسمت 

 ػاعس االإـطفين على ئمياهيت جوػيع هؼاق الأوـؼت والخسماث التي جلسمها االإىـمت في لدـمل 

 .مجخمعاث أدط  

 ها االإىـمتججىب جىطاض هفؽ الأدؼاء في الأوـؼت والخسماث التي ػوف جلسم 

 معطفت اشا وان همؽ الؤزاضة االإخبع يحلم ضطا العبائً ام يحخاج ئلى مطاجعت 

 مؤشرات رطا السبائن 5.2.2

ئلى عبائً وان عسم الططا هو أتس أػباب جحوٌ ال أمطًا مهمًا للبىً عبائًيعس الاتخفاؾ بال

 ,Salim, Setiawan,, Rofiaty, & Rohman) : مً بين أهم االإإؿطاث ضطا العبون هجسالبىون الأدط  

2018, p. 406) 

  بالط م مً  الومء في الحصوٌ على الخسماث االإلسمت مً البىًو عملياث الـطاء االإخىطضة

 االإلسمت مً البىون االإىافؼتئ طاءاث 

  وجعهيت البىً لس  الأكسكاء واالإعاضفالؤتامث وشلً في ئؿاضة ئلى وجوز الـطهت 

   بذصو  الخسماث  التي يلسمها البىً عبائًاالإلسمت مً ال اهذفاض وؼبت الـياو 

   االإلسمت لهم لترتاث داكت بخحؼين الخسمتالإ عبائًالجلسيم  

 :الدراصة االإیدانیة. 3

 :مجحمع وعینة الدراصة 1.3
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 الا واغالخاكت في وميت  الخجاضيتبىىيت ال سضاػت في جميع ظبائً الووامثيخمثل مجخمع هصا ال

فلس اكخصطث السضاػت على عيىت عـوائيت  ولإجطاء هصا العمليت  BDLلبىً  بىً الخىميت االإحليت 

  خصيا الاػخبيانظبون، وجم جوظيع  96بحجم 

 

 نمىذج الدراصة 2.3

 :ويخيون مً :

 جحسيسها مً السضاػاث الؼابلت؛ ويدـيل مً أبعاز جوزة الخسمت والتي جم :االإحغير االإضحقل -

 ويخمثل في ضطا العبائً؛ : االإحغير الحابع -

 العلاكت بین ما: أزط جوزة الخسماث البىىيت في ضطا العبائً

 هموشج السضاػت :1شكل 

 

 مً اعساز الباتثيناالإصدر: 

 :أدوات حمع البيانات 3.3

 BDLبىددً الخىميددت االإحليددت جددم اػددخذسام أػددلوب الاػخلصدداء تيددل كدديغ ئػددخبيان موجدد  لعبددائً 

محدددددل لبىددددً الإخبىدددداة مدددددً ػددددطف االبىىيددددت ا، لخحسيددددس مؼدددددخو  جددددأزير أبعدددداز جدددددوزة الخسمددددت الا ددددواغبوميددددت 

 الخماس ي، تيل جم جصميم كائمت مً الأػئلت( Likert)  ث العبون وفلا الإلياغ ليياض  ضطاالسضاػت على 

  :ملؼمت ئلى زلازت أجعاء هي

 االإلمىصية

 االإىثىقية

 الأمان

 الاصحجابة

حعاطفال  

 ضطا العبون 

 االإخغير الخابع االإحغير االإضحقل
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 يخظدددمً بياهددداث  خصددديت مخعللدددت بدددالعبون: الجددديؽ، العمدددط، االإؼدددخو  الخعلي دددي...ال ؛ :الجـــسء الأول  -

 ؛عبداضة 20بددلبىىيدت يخعلم باالإخغير االإؼدخلل واالإخمثدل فدي الأبعداز الخمؼدت لجدوزة الخسمدت ا :الجسء الثاني -

 عباضة. 12بد  محل السضاػت بىً ظبائً ضطايحخو  على االإخغير الخابع االإخمثل في  :الجسء الثالث -

 : النحائج ومناقشة ثحليل 4.3

 ثبات أداة الدراصة 1.4.3

 Coefficient)للياغ زباث الأزاة االإعخمسة في البحل جم اػخذسام معامل الثباث ألفاهطوهباخ  

Alpha Cronbach’s)  الص  يذخبر الاحؼاق السادلي لعباضاث الاػخبيان، والص  يحس وؼبت االإعامل بأن

 لخيون الأزاة ملبولت ئتصائيا للسضاػت. 0,60جفوق 

 : اخحبار ثبات أداة الدراصة1حدول 

 معامل الثبات ألفاكرونباخ عدد العبارات االإحغير

 0.862 20 جوزة الخسمتابعاز 

 0.757 12 العبون ضطا 

 0.883 32 الاػدباهت هيل

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا

تيددل بلغددذ  0,60يخطدح مددً دددلاٌ جددسوٌ ادخبدداض زبدداث أزاة السضاػددت أن معداملاث الثبدداث ولهددا أهبددر مددً 

وهدددي كيمدددت مطجفعدددت ومىاػدددبت جفددد  بدددأ طاض السضاػدددت ملاضهدددت بالليمدددت  0,883كيمدددت معامدددل الثبددداث الىلدددي 

 االإطجعيت وبالخالي زباث وصحت الأزاة للليام بالسضاػت الخحليليت.

 اخحبار الحىزيع الطبيعي الإحغيرات الدراصة 2.4.3

صميرنىف   كىالإىغروف للخأهس مً أن مخغيراث السضاػت جخوظع جوظيعا ػبيعيا جم تؼاب

Kolmogorov-Smirnova
 

 اخحبار الحىزيع الطبيعي :2حدول 

 Kolmogorov-Smirnovaصميرنىف   كىالإىغروف

Sig.  

 جوزة 0,125

 العبون _ضطا 0,188

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا
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اشن ان  0.05اهبر مً على الخولي   Sig 0.524 ،0.125  ،0.188ان كيمت يخطح مً دلاٌ جسوٌ 

 وهصا ما يعني  ئمياهيت اػخذسام الادخباضاث االإعلميت.   االإخغيراث جدبع الخوظيع الؼبيعي

 اخحبار فرطيات الدراصة: 3.2.3

الؤجابت على ئؿياليت السضاػت ػيخم ادخباض علاكاث الخأزير بين مخغيراث السضاػت وجحليلها  كصس

وفم فططياث السضاػت الفططيت الطئيؼيت والفططياث الفطعيت وػيعخمس في اجذاش اللطاض اللاعسة 

 الآجيت: 

  هلبل H0   الليمت الجسوليت و   ئشا واهذ الليمت االإحؼوبت(Sig)   0,05؛ 

  هطفعH0   الليمت الجسوليت  و   ئشا واهذ الليمت االإحؼوبت(Sig)   0,05. 

  الفرطية الرئيضة:  -أ

 α) ≤ (0.05   يوجس أزط شو زملت ئتصائيت لجوزة الخسماث على ضطا العبائً عىس مؼخو  معىويت
 حىدة الخدمة البنكية على رطا السبائنابعاد : نحائج اخحبار أثر 3حدول 

 االإخغير
 االإحؼوبت  الليمت

F 
 االإعىويت

sig 
 كيمت 

T 
 االإعىويت

sig 

 معامل

 الاضجباغ

R 

 معامل

 الخحسيس

R2 
جوزة   ابعاز أزط 

 الخسماث البىىيت

 على ضطا العبائً
103.589 0,000 10,178 0,000 0.724 0.524 

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا

 ٌ أ  أن االإخغيددر  0.524بلغددذ كيمددت معامددل الخحسيددس ، للددوة الخفؼدديريتا ان يخطددح مددً دددلاٌ جددسو

  ( و فددي االإخغيددر الخددابع )ضطددا العبددائً مددً الخبددايً % 52.4( يفؼددط بعدداز جددوزة الخددسماث البىىيددتاالإؼددخلل )ا

 داضج هموشج السضاػت   %  47.6

االإخغيدر االإؼدخلل و االإخغيدر الخدابع وهي حـير الى وجدوز علاكدت كويدت بدين  0.724وبلغذ كيمت معامل الاضجباغ 

 وهصا (،α=0,05( وهي أكغط مً مؼخو  السملت )0000,عىس مؼخو  زملت ) 10.178( Tوكسضث كيمت )

ٌ  الصدفطيت الفططديت ضفدع ئلدى يسفعىا ما  زملدت شو أزدط هىدان أن علدى جدىص التدي البسيلدت الفططديت وكبدو

 العبائً ضطا على البىىيت الخسماث لجوزة ئتصائيت

 الفرطيات الفرعية:-ب
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 على ضطا العبائً ملموػيتيوجس أزط شو زملت ئتصائيت لل: الفرطية الأولى

 نحائج ثحليل الانحدار البضيط بين بعد االإلمىصية ورطا السبائن: 4حدول 

 

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا

 ٌ أ  أن االإخغير االإؼدخلل  0.086بلغذ كيمت معامل الخحسيس ، للوة الخفؼيريتا ان يخطح مً دلاٌ جسو

 داضج هموشج السضاػت   %  91.4  ( و الخابع )ضطا العبائًفي االإخغير  مً الخبايً % 08.6( يفؼط الإلموػيت)ا

وهدددي حـدددير الدددى وجدددوز علاكدددت طدددعيفت بدددين االإخغيدددر االإؼدددخلل و االإخغيدددر  0.294وبلغدددذ كيمدددت معامدددل الاضجبددداغ 

 (،α=0,05( وهدي أكدغط مدً مؼدخو  السملدت )0000,عىس مؼدخو  زملدت ) 2.980( Tالخابع وكسضث كيمت )
ٌ  الصفطيت الفططيت ضفع ئلى يسفعىا ما وهصا  شو جدأزير هىدان أن علدى جدىص التدي البسيلت الفططيت وكبو

 على ضطا العبائً لموػيتالإا لبعس(  α≤0.05) معىويت مؼخو   عىس ئتصائيت زملت

 على ضطا العبائً موزوكيتيوجس أزط شو زملت ئتصائيت لل: الفرطية الثانية

 ورطا السبائن ىثىقيةنحائج ثحليل الانحدار البضيط بين بعد االإ: 5حدول 

 

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا

 

 االإخغير

الليمت 

 االإحؼوبت 
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 االإعىويت

sig 

 معامل

 الاضجباغ

R 

 معامل

 الخحسيس

R2 

 لطاضال

ٌ  0.086 0.294 0.04 2.980 0.04 8.883 ملموػيت  كبو

 االإخغير

الليمت 

 االإحؼوبت 
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 االإعىويت

sig 

 كيمت 

T 

 االإعىويت

sig 
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 الاضجباغ

R 

 معامل

 الخحسيس

R2 

 لطاضال

ٌ  0.261 0.511 0.000 0.686 0.000 33.161 االإوزوكيت  كبو
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ٌ يخطددح مددً دددلاٌ  أ  أن االإخغيددر  0.261بلغددذ كيمددت معامددل الخحسيددس ، للددوة الخفؼدديريتا ان جددسو

دداضج همدوشج   %73.9  ( و فدي االإخغيدر الخدابع )ضطدا العبدائً مدً الخبدايً % 26.1( يفؼدط وزوكيدتاالإؼدخلل )االإ

 السضاػت 

ل و االإخغير وهي حـير الى وجوز علاكت مخوػؼت بين االإخغير االإؼخل 0.511وبلغذ كيمت معامل الاضجباغ 

 (،α=0,05( وهي أكغط مً مؼخو  السملت )0000,عىس مؼخو  زملت ) 0.686( Tالخابع وكسضث كيمت )
ٌ  الصفطيت الفططيت ضفع ئلى يسفعىا ما وهصا  شو جأزير هىان أن على جىص التي البسيلت الفططيت وكبو

 على ضطا العبائً وزوكيتالإا لبعس(  α≤0.05) معىويت مؼخو   عىس ئتصائيت زملت

 على ضطا العبائً مانيوجس أزط شو زملت ئتصائيت للا : الفرطية الثالثة

 ورطا السبائن ماننحائج ثحليل الانحدار البضيط بين بعد الا : 6حدول 

 

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا

 ٌ أ  أن االإخغيددر  0.321بلغددذ كيمددت معامددل الخحسيددس ، للددوة الخفؼدديريتا ان يخطددح مددً دددلاٌ جددسو

ددداضج همددوشج   %67.9  ( و )ضطددا العبددائًفددي االإخغيددر الخددابع  مددً الخبددايً % 32.1( يفؼددط مدداناالإؼددخلل )الا 

 السضاػت 

وهي حـير الى وجوز علاكت مخوػؼت بين االإخغير االإؼخلل و االإخغير  0.567وبلغذ كيمت معامل الاضجباغ 

 (،α=0,05( وهي أكغط مً مؼخو  السملت )0000,عىس مؼخو  زملت ) 6.672( Tالخابع وكسضث كيمت )
ٌ  الصفطيت الفططيت ضفع ئلى يسفعىا ما وهصا  شو جأزير هىان أن على جىص التي البسيلت الفططيت وكبو

 على ضطا العبائً مانالا  لبعس(  α≤0.05) معىويت مؼخو   عىس ئتصائيت زملت

 على ضطا العبائً ػخجابتيوجس أزط شو زملت ئتصائيت للا  الفرطية الرابعة

 

 

 االإخغير

الليمت 

 االإحؼوبت 
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 االإعىويت

sig 

 معامل

 الاضجباغ

R 

 معامل

 الخحسيس

R2 

 لطاضال

ٌ  0.321 0.567 0.000 6.672 0.000 44.521 الامان  كبو
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 بعد الاصحجابة ورطا السبائن : نحائج ثحليل الانحدار البضيط بين7حدول 

 

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا

ٌ يخطح مً  أ  أن االإخغير االإؼدخلل  0.335بلغذ كيمت معامل الخحسيس ، للوة الخفؼيريتا ان دلاٌ جسو

 داضج هموشج السضاػت   %66.5  ( و في االإخغير الخابع )ضطا العبائً مً الخبايً % 33.5( يفؼط ػخجابت)الا 

االإؼخلل و االإخغير وهي حـير الى وجوز علاكت مخوػؼت بين االإخغير  0.579وبلغذ كيمت معامل الاضجباغ 

 (،α=0,05( وهي أكغط مً مؼخو  السملت )0000,عىس مؼخو  زملت ) 6.686( Tالخابع وكسضث كيمت )
ٌ  الصفطيت الفططيت ضفع ئلى يسفعىا ما وهصا  شو جأزير هىان أن على جىص التي البسيلت الفططيت وكبو

 على ضطا العبائً ػخجابتالا  لبعس(  α≤0.05) معىويت مؼخو   عىس ئتصائيت زملت

 يوجس أزط شو زملت ئتصائيت للخعاػف على ضطا العبائً: الفرطية الخامضة

 : نحائج ثحليل الانحدار البضيط بين بعد الحعاطف ورطا السبائن8حدول 

 على مذطجاث بطهامج االإصدر:
ً
 SPSS V.26 مً ئعساز الباتثين اعخمازا

 ٌ أ  أن االإخغيددر  0.656بلغددذ كيمددت معامددل الخحسيددس ، للددوة الخفؼدديريتا ان يخطددح مددً دددلاٌ جددسو

دداضج همدوشج   %34.4  ( و )ضطدا العبدائًفدي االإخغيدر الخدابع  مدً الخبدايً % 65.6( يفؼط خعاػفاالإؼخلل )ال

 السضاػت 

وهي حـير الى وجوز علاكت مخوػؼت بين االإخغير االإؼخلل و االإخغير  0.656وبلغذ كيمت معامل الاضجباغ 

 (،α=0,05( وهي أكغط مً مؼخو  السملت )0000,عىس مؼخو  زملت ) 8.434( Tالخابع وكسضث كيمت )
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R2 

 لطاضال

ٌ  0.335 0.579 0.000 0.686 0.000 47.413 الاػخجابت  كبو

 االإخغير

الليمت 

 االإحؼوبت 

F 

 االإعىويت

sig 

 كيمت 
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R2 

 لطاضال

ٌ  0.431 0.656 0.000 8.434 0.000 71.140 الخعاػف  كبو
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ٌ  الصفطيت الفططيت ضفع ئلى يسفعىا ما وهصا  شو جأزير هىان أن على جىص التي البسيلت الفططيت وكبو

 على ضطا العبائً خعاػفلا لبعس(  α≤0.05) معىويت مؼخو   عىس ئتصائيت زملت

 للأبعاد مجحمعة ثحليل الانحدار ج. 

 :الجسوٌ الخالي يوضح أ  أبعاز جوزة الخسماث لها جأزير زادل الىموشج

ابعاد حىدة الخدمات البنكية على  لاخحبار أثر  للانحدار الخطي البضيطحليل الحباًن ث :9حدول 

 رطا السبائن 

 الأبعاد
 االإعامل

 β 

 االإعامل االإعياري 

 Beta 

 قيمة

 T 

 مضحىي الدلالة 

sig 

 0,816 0,234 0,018 0,022 االإلموػيت

 0,143 1,477 0,132 0,134 االإوزوكيت

 0,135 1,507 0,145 0,148 الأمان

 0,002 3,187 0,266 0,310 الاػخجابت 

 0,000 4,593 0,397 0,398 الخعاػف

 على مذطجاث بطهامج  مصدر:
ً
 SPSS V.26مً ئعساز الباتثين اعخمازا

 :تيل جبين ما يلي Tمً دلاٌ الجسوٌ أعلاا يمىً فحص معىويت االإخغيراث االإؼخللت مً دلاٌ ادخباض 

تيل أن  و الاػخجابت واالإخغير الخابع ضطا العبائً، الخعاػفجوجس علاكت معىويت بين االإخغيراث االإؼخللت 

و  0.000تيل بلغذ لىلا االإخغيريً على الخوالي 0.05أكل مً ،  Tمؼخو  االإعىويت مدخباض  كيمت

كت بين االإخغيريً االإؼخللين وهي حـير ئلى أن العلا  و  كيمت معامل الاهحساض على الخوالي  وكس بلغذ0.002

 الخابع هي علاكت موجبت ؛ واالإخغير

والأمان واالإخغير الخابع ضطا  لموػيت و االإوزوكيتم جوجس علاكت معىويت بين االإخغيراث االإؼخللت االإ -

ئش بلغذ ليل االإخغيراث على 0.05أهبر مً ،  Tكيمت مؼخو  االإعىويت مدخباض  العبائً، تيل أن

  0.135 و 0.143و ، 8160, الخوالي

يمىً جطجيب االإخغيراث االإؼخللت االإعىويت مً تيل الأهميت اليؼبيت هما Betaومً دلاٌ كيم معاملاث 

 :يلي

  Beta= 0.397 الخعاػف

    Beta= 0.266 الاػخجابت
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 خاثمة:. 4

بجوزة دسما  ا أكدبح طدطوضة تخميدت فدي ؿدل جمازدل الخدسماث االإلسمدت وؿدسة البىون  ئن اهخمام

أزدددط أبعددداز جدددوزة الخدددسماث  الدددى معطفدددتالتدددي ػدددعذ  مدددً ددددلاٌ هدددصا السضاػدددت واللؼددداع االإىافؼدددت فدددي هدددصا 

، يخطدددح أن جدددوزة بوميدددت الا دددواغ البىىيدددت علدددى ضطدددا العبدددائً مدددً وجهدددت هـدددط ظبدددائً بىدددً الخىميدددت االإحليدددت

ععيط ضطا العبون، وبعس الليام بخحليل ومعالجت البياهاث االإخعللت بد ح جلعب زوًاض مهًما في الخسمت البىىيت

 :ظبون مً بىً محل السضاػت جوكلىا الى الىخائج الخاليت 96

كبوٌ الفططيت الطئيؼيت اللائلت بوجوز أزط معىو  هبعاز جوزة الخسماث البىىيت على ضطا  -

 العبائً؛

البؼيؽ يوجس أزط معىو  ليل بعس مً أبعاز جوزة الخسماث البىىيت ػبلا لخحليل الاهحساض  -

تيل أؿهطث الىخائج أن مخغير الخعاػف ل  مؼاهمت هبيرة مً تيل زضجت ، على ضطا العبائً

 ؛الخأزير واالإوافلت

 ؛ موؿف  البىً بـيل جيس لطز مً كبلوايحط  البىً على عىصط الاػخجابت في حعاون  -

اهم عً الخعاػف االإخبعت وشلً مً دلاٌ العىايت الشخصيت بيل هما أبس  العبائً عً ضط -

 معهم ظبون والطوى االإطتت والصساكت في الخعامل

عً االإخبعت مً كبل البىً بـيل طعيف جسا  االإلموػيتأبس  العبائً عً ضطاهم عً  -

 ؛االإباو  وكاعاث الاهخـاضاالإخمثلت في عىاكط االإلموػيت 

وشلً في التزام باالإواعيس و ابس  العبائً عً ضطاهم عً عىصط االإوزوكيت بـيل طعيف  -

  ؛مخابعت العملياث في ول وكذ

  .اما بذصو  عىصط الأمان يؼاهم البىً في جوفير الحمايت مً ػطف أعوان الامً -

 :الخاليتالحىصيات وعلى طوء ما ػبم يمىىىا جلسيم 

ومؼايطة  بـيل جصابتتى جيون كاعاث الاهخـاض  االإبنى واالإطافم و خمام البىً بخصاميم هططوضة ا  -

  ؛الإخؼلباث 

 ؛لعملياث مع العبون وجلليل مً الأدؼاء والالتزام باالإواعيس االإحسزة مؼبلال ئيلاء أهميت بالغتططوضة  -

 ؛جوفير عىصط الأمان و الؼطيت في الخعامل مع العبائًططوضة  -

 ططوضة الاهخمام بالـياو  االإلسمت مً العبائً وجلسيم تلوٌ في الوكذ االإىاػب؛ -



 

 وليد بيبي /محمد ريظا حعفاري 
 

326 

 العمل على جسضيب االإوؿفين وجؼويط مهاضا  م بـيل يؼاعس على جلسيم دسماث شاث جوزة عاليت -

 البىً للحفاؾ على العبائً الحاليين وجصب ظبائً جسز؛جطػير زلافت الجوزة في العمل على  -

    .واػخذسامها هأزاة للخميز عً االإىافؼين بخؼويط أبعاز جوزة الخسمت البىىيتالاهخمام  -
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