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  ABSTRACT    

The research aimed to clarify the role of banking service providers in customer satisfaction 

in private banks in Lattakia. 

The descriptive analytical method was used. Where the researcher relied on secondary data 

published in scientific and academic studies and research, reports issued by companies and 

on scientific research in this field. In order to test the hypotheses, the researcher dumped 

the raw data into a database that was analyzed using SPSS version /20/. 

The research community represented the clients of private banks in Lattakia Governorate. 

A soft sample was obtained. The researcher distributed the questionnaire to (233) clients 

from the research community, from which he retrieved (229) questionnaires, among which 

(13) were invalid for analysis, and thus the number of valid questionnaires for analysis is 

(216). 

The research reached a number of results, including: 

The role played by banking service providers in their technical, behavioral and personal 

characteristics in achieving customer satisfaction in private banks, and the existence of a 

statistically significant relationship between the technical skills of banking service 

providers and customer satisfaction in the banks under study, and this is reinforced by the 

explanatory value of R2, which amounted to (0.441), and the presence of A statistically 

significant relationship between the behavioral skills of banking service providers and 

customer satisfaction in the banks under study, and this is reinforced by the explanatory 

value of R2, which amounted to (0.555). 
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 مقدمي الخدمات المصرفية في رضا العملاء رو د
 (على المصارف الخاصة في اللاذقية)دراسة ميدانية 

 
 *الدكتور سومر ناصر
 **الدكتورة ديمة ماخوس

 

 

 (0202 / 02 / 0 ل للنشر في ب  ق   . 0202/  8/  02تاريخ الإيداع )

 

  ملخّص 
 .يةا العملاء في المصارف الخاصة في اللاذقبيان دور مقدمي الخدمات المصرفية في رضهدف البحث إلى 

حيث اعتمد الباحث على البيانات الثانوية المنشورة في الدراسات والابحاث  ،الوصفي التحليليتماد على المنهج تم الاع 
العلمية والاكاديمية، والتقارير الصادرة عن الشركات وعلى الأبحاث العلمية في هذا المجال. ومن أجل اختبار 

 ./02إِصدار / SPSS تحليلَها باستخدام برنامج ضيَّات قام الباحث بتفريغ البيانات الَأوليَّة في قاعدة بيانات تمَّ الفر 
يت تمَّ الحصول على عينة ميسرة، وقد قام حارف الخاصة في محافظة اللاذقية، مجتمع البحث بعملاء المص تمثل

( 32( استبانة، كان من بينها )002ع البحث، استردّ منها )( عميلًا من مجتم022الباحث بتوزيع الاستبانة على )
 ( استبانة.032صالحة للتحليل، وبذلك أصبح عدد الاستبانات الصالحة للتحليل هو ) استبانة غير

 توصل البحث إلى جملة من النتائج كان منها:
ماتهم الشخصية في تحقيق رضا العملاء الدور الذي يؤديه مقدمو الخدمة المصرفية بمهاراتهم الفنية والسلوكية وسيساهم 

ذات دلالة إحصائية بين المهارات الفنية لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء  وجود علاقةفي المصارف الخاصة، و 
وجود علاقة ذات دلالة إحصائية (، و 3...2) التفسيرية والتي بلغت R2 في المصارف محل الدَّراسة، وهذا معزز بقيمة

 R2راسة، وهذا معزز بقيمة لعملاء في المصارف محل الدَّ ت السلوكية لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا ابين المهارا
 (.2.000التفسيرية والتي بلغت )

 
 

مقدمو الخدمة المصرفية، المهارات الفنية، المهارات السلوكية، السمات الشخصية، رضا العملاء، : الكلمات المفتاحية
 المصارف الخاصة.

 سورية، يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب الترخيص -جامعة تشرينمجلة :  ر  حقوق النش
 CC BY-NC-SA 04 
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 :مقدمة 
 الذينالخدمـة وأولئـك  منظمةالجدوى ما لم يكن هناك نوع من التفاعـل مـا بين  عديمة، تصبح جميعهان أنظمة الخدمة إ

 .العملاءبين المنظمة وجمهور  التفاعليةفي ضوء هذه العلاقات  ون ذلككيوفـي الواقـع،  خـدمتهم.تسـعى هـذه المنظمـة إلـى 
سواء في سوق  عملائهافي علاقاتها مع  المنظماتمل مقدمي الخدمة أحد أهم الأنشطة التي تستخدمها يعتبر عحيث 

المباشرة التي  لاقةالع لأهميةالنهائيين أو في سوق المشترين الصناعيين أو في سوق إعادة البيع، ونظرا  المستهلكين
أخذت تولي هذا النشاط أهمية بالغة للوصول  منظماتالفإن الكثير من  العملاءتنطوي عليها عملية تقديم الخدمة مع 

 .في مجتمعاتها المنظماتفحسب بل يعكس صورة ايجابية عن هذه  المبيعاتإلى مستوى أفضل من الأداء لا يؤدي إلى زيادة 
فة ي ما تميز القرن الحادي والعشرين، هذه التغيرات التي تفرض على كارة والمتسارعة هالتغيرات المستموباعتبار 

المنظمات بمختلف أنواعها أن تواصل الإبداع والتحسين؛ لتتمكن من مواجهة التحديات المتغيرة على الدوام واستثمار 
وسعر معقول، إذ إن التغير الكبير في بيئة الفرص متعددة الأوجه، فالمنافسة الشديدة تقود إلى تقديم خدمة بجودة أعلى 

ت دخول برامج بيئية لتحقيق مزايا المنافسة العالمية من خلال تلبية احتياجات الأعمال الحديثة دفع العديد من المنظما
ان في الموعد المحدد، وتحقيق أهدافها من حيث تعظيم الربحية والمكانة التنافسية في جودة الخدمة، فقديماً ك العملاء

ة للتأكد من سلامة تحقيق المؤسس ولكن هذا غير كافِ  ،ت يقتصر على النتائج المالية فقطقياس وتقييم أداء المنظما
رضا العملاء، مما دفع العديد من المنظمات للجوء إلى أساس منهجي واضح لقياس الأداء، واعتماد  ،لرؤيتها ورسالتها

  مقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء وفق الآتي:دور ة بين قحث الحالي يسلط الضوء على العلاولهذا فإن الب
مقدمو بعض الدِّراسات التي تناولت كل من متغيري  بعرض الباحث قام: Literature Reviewة الدِّراسات السّابق

 الحالية من تلك الدِّراسات كما يلي:الدراسة على موقع  للوقوف رضا العملاء، الخدمة
:Arabic Studies الدِّ راسات العربية 

 ،(8102 دراسة )يونسي ولبيض 
 الطاهير"الجزائر وكالة  اتصالاتمن مؤسسة  نةيدراسة ع: الزبونكفاءة مقدم الخدمة على رضا  ريتأث"

 كسب الطاهير( فيوكالة ) الجزائر اتصالاتدور كفاءة مقدم الخدمة على مستوى مؤسسة  الدراسة إلى تحديد هدفت
فاءة لوقوف على مدى كلالطاهير(، وكالة )الجزائر  اتصالاتمعرفة درجة رضا زبائن مؤسسة و ، رضاه وتحقيق الزبون

كان منها  النتائجالطاهير(، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من  وكالة)الجزائر  اتصالاتمقدم الخدمة في مؤسسة 
والعمل على  جابة لهذه الحاجاتواحد، من أجل الإست كفريق وعملهم الزبائن ورغبات لحاجات الخدمة مقدمو استجابة

شعارهم بالثقة، الجزائر ورضا  اتصالاتكفاءة مقدم الخدمة في مؤسسة  نيب يةإحصائأثر ذو دلالة  وجدي إرضائهم وا 
 .المؤسسة  على رضا زبائن إيجاباً  انعكست وفنية سلوكيةبه مقدمو خدماتها من مهارات  زيتميلما  نتيجة وذلك زبائنها،

 ( 8102 ،الطاهردراسة) 
 المملكة-الدربارية بمحافظة دراسة ميدانية: المصارف التجالعملاء: جودة الخدمات المصرفية على رضا  أثر"

 "العربية السعودية
رضا  وابعادها وكذلك مفهوممعرفة مفهوم جودة الخدمات المصرفية  الى تحقيق أهدافها التي تتلخص في الدراسة هدفت
المصارف محل الدراسة، و معرفة أثر كل بعد من ابعاد جودة  عملاءة على رضا تحليل أثر جودة الخدمو ، العملاء
رضا  ى)علالاعتمادية /الضمان، الموثوقية /الأمانالسريعة ، التعاطف،  الاستجابةالملموسية،  المصرفية(الخدمة 

تقديم ، المصرفيةالمصارف أهمية لقياس مدى جودة الخدمة  عملاءالتي يوليها  الأبعادالتعرف على العملاء،  
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 .و رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم عملائهمالمعلومات و المقترحات التي تساعد إدارة المصارف في الحفاظ على 
إحصائية بين جودة  وذات دلالة قويةارتباط موجبة  علاقةوجود أهمها،  النتائجتوصلت الدراسة إلى مجموعة من 

 2.ابعاد جودة الخدمات المصرفية تساهم بما نسبته % ورضاهم، أنسة المصارف محل الدرا لعملاءالخدمة المقدمة 
 .مصارف التجارية بمحافظة الدرب محل الدراسةال عملاءفي رضا 

 ( 8188 ،وآخرونمبروك دراسة) 
الادارة  كليةدراسة حالة عن  الخارجيعلى العلاقة بين أبعاد العلامة التجارية ورضا العميل  الداخليثر رضا العميل أ"

 "والتكنولوجياالعربية للعلوم  بالأكاديمية والتكنولوجيا
براز  الخارجعملاء مة التجارية ورضا على العلاقة بين العلا الداخليرضا العميل  تأثيردراسة الدراسة الى  هدفت وا 

لعملاء ة رضا  اعن  درج والكشف،  والتكنولوجياالادارة  كليةابعاد العلامة التجارية  في  تعكسالعوامل الرئيسية التي 
، والتكنولوجياالعربية للعلوم  بالأكاديمية نولوجياوالتكالادارة  بكليةن إدارية ؤو داخليين من اعضاء هيئة تدريس وشال

 العلامة التجارية بعدن ا ،النتائج ، وكان من أهمالادارة بكليةعن  درجة رضا  العملاء الخارجيين )الطلاب(  والكشف
%( 73.00ند اهمية نسبية قدرها )% ، وقد جاء مستوى رضا العملاء الداخلين ع73.08ها در ق جاء عند اهمية نسبية 

)  مستوى رضا عملاء الداخلمن لاستفادة %( واوصت الباحثة با72.22جاء مستوى رضا العملاء الخارجين بنسبة )و 
 .الخارجيعلى تحقيق رضا العميل  الإيجابي لتأثيرهالعاملين( نظرا 

:Foreign studies الدِّراسات الأجنبية 
  دراسة(Amina, 2022) 

 “Quality of banking service and its impact on customer satisfaction” 

 "المصرفية وأثرها على رضا العملاءجودة الخدمة  "
حسينها، المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية وطرق قياسها ونماذج التقييم وطرق ت الدراسة إلى تحديد هدفت

توضيح  ،تشكل جودة الخدمة المصرفية تحديد الأبعاد التي ،قياسهبالإضافة إلى تحديد رضا العملاء وخصائصه وطرق 
جودة  ، إنكان منها النتائجتوصلت الدراسة إلى مجموعة من العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء. 
 كما أن. ين البنوك مما يتطلب منها تقديم خدمات عالية الجودةالخدمة هي مفتاح نجاح أي بنك في ظل المنافسة ب

لة الاجتماعية ليس لها تأثير على العلاقة بين الالتزام التنظيمي ونية المغادرة. من ناحية أخرى، متغيرات الجنس والحا
 .الحاليين واكتسابهم موردًا مهمًا للحفاظ على عملائه تعد جودة الخدمات المصرفية

  دراسة(Sharma, 2022)  
“A Study on Innovation in Banking and its Impact on Customer Satisfaction" 

 "دراسة حول الابتكار في البنوك وأثره على رضا العملاء "
في  ICICI( وبنك SBIإيجاد مدى رضا العملاء بعد حوسبة العمليات في فرع بنك الدولة الهندي )الدراسة إلى  هدفت

، خاص في مدينة بوبالتأثير التكنولوجيا المبتكرة على رضا العملاء تجاه بنوك القطاع العام والقطاع ال ،مدينة بوبال
 .تعزيز رضا العملاء في القطاع العام وكذلك بنوك القطاع الخاصكان منها  النتائجتوصلت الدراسة إلى مجموعة من 

  دراسة(Jaballa and Gorgevic, 2022) 
 “The Relationship between Bank Employee Training and Customer's Satisfaction: A 

Field Study on Commercial Banks Operating in Libya” 

 "العلاقة بين تدريب موظفي البنك ورضا العملاء: دراسة ميدانية على البنوك التجارية العاملة في ليبيا "
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تعرف الالتجارية، ملاء في البنوك وتطوير مقدم الخدمة ورضا الع التعرف على العلاقة بين تدريبالى الدراسة  هدفت
تقديم بعض التوصيات التي من  (،لتجارية الليبية في تدريب موظفيها )مقدمي الخدمات المصرفيةعلى جهود البنوك ا

برضا شأنها أن تسهم في ترسيخ مفهوم التسويق الداخلي وأهميته للمنظمات والبنوك على وجه الخصوص وعلاقته 
ومباشرة بين مكون تدريب وتطوير  هناك علاقة إيجابيةكان منها  النتائجالدراسة إلى مجموعة من  توصلت العملاء.

مقدمي الخدمة في البنوك التجارية الليبية كأحد مكونات التسويق الداخلي )المتغير المستقل( ورضا العملاء في تلك 
ر لمقدمي الخدمات المصرفية بما تماما كبيرا لبرامج التدريب والتطويأظهرت الدراسة أن البنوك لا تولي اه، البنوك

يتم توزيع الدورات التدريبية في البنوك بشكل غير عادل في اختيار ، لبات العمل واكتساب المهاراتيتناسب مع متط
 .وترشيح الموظفين

  :موقع الدِّراسة الحالية من الدِّراسات السابقة
 هباعتبار  رضا العملاءفي  الخدمة المصرفيةدور مقدمو سات في تناول مفهوم سابقاته من الدّرا تشابه هذا البحث مع ــــ0
، فقد قامت أغلب الدّراسات السابقة السلوكية، أو المهارات الفنيةسواء من حيث  المصارففي  ةالعوامل المؤثر  من

خرى عاملًا يؤثر في العناصر الإداريّة عاملًا يتأثر بعناصر متعددة، واعتبرته دراسات أ رضا العملاءباعتبار 
ودور مقدمي الخدمات  رضا العملاءي دراسة تبحث في العلاقة بين ة للمنظّمة، ولكن لم يجد البحث أوالتنظيمي
 المؤثرة فيها في سورية بحسب علم الباحث. المصرفية

وأثراً في استدامة عمل  رضا العملاءلى تأثيراً ع لمقدمي الخدمة المصرفيةيتفق البحث مع بعض الدراسات على أنّ  ـــ8
يقوم على اقتناص الفرص الجديدة والتعامل معها برؤية جديدة بعيدة  لاءرضا العم، واستمرار ازدهارها، لأن المصارف

ليست ثابتة وجامدة  خصائص مقدمي الخدمةعن الأساليب التقليدية، كما يلاحظ البحث من خلال الدّراسات السابقة أن 
مكاناته، بل هو مفهوم مرن، يؤثر ويتأثر، وقد يكون حلقة الوصل بينالمصرفظروف ومقيدة ب الموارد الكامنة  ، وا 
  وبين انطلاقتها، وتفوقها، وتميزها، واستمرارها. للمصارف

خصائص مقدم من خلال ) المهارات الفنيةلا يختلف البحث مع أي من الدراسات السابقة التي تم ذكرها، إذ أن  ــ3
، كلها عوامل تقود خدمةصفات مقدم ال(، الخصائص السلوكية) المهارات السلوكية، السمات الشخصية(، ة الفنيةالخدم

عامة  المصارففي  العملاءلدى  وتحقيق الرضانحو التميز، والازدهار، وهذا بدوره سيسهم في تكوين  المصارف
ة   خاصة. والمصارف الخاصَّ

ميداناً جديداً يختلف باعتبارها  المصارف الخاصةتناول  ،سات السابقةن الدراغيره م عنومما يميز هذا البحث  ـــ4
 كون وتحسين هذا الرضا رضا العملاءعلى  دور مقدمي الخدمةره عن جمهور الدّراسات السابقة، وذلك لاختبار بجمهو 

نظراً لتنوّع بالأمر البسيط  ، وخلق رضا وولاء لديهم ليسالعملاءجاذبة لأعداد كبيرة من العوامل مقدمي الخدمة من ال
تعطي  أن المصارفالعلاقة بين مكونات هذا البحث، والتأكد من ، وسيقوم البحث بالتوصل إلى أثر ملاءفئات هؤلاء الع

 رضا العملاءالأهمية المطلوبة، ومن كون هذه العوامل تؤثر في  رضا العملاءفي  ينالمؤثر  مقدمي الخدمة المصرفية
 .المصارفلدى هذه  ةمقدمي الخدممن قبل 
 :Problem Research البحثمشكلة 

 تحقيق وهومقدم الخدمة دور مهم ل هناك وجد أن الأجنبية التي اطلع عليها الباحثلعربية و ناءً على الدراسات السابقة اب
 أيضاً عه قناوا   ةإظهار مزايا خدماته المقدم طريقعن  الأولىإلى إقناعه بالشراء من المرة  لالوصو أي  لالعميرضا 

 المعروضة والمقدمة.بتكرار عملية الشراء من نفس الخدمة 
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عدم رضا وجد أن هناك  ،المصارف الخاصة في اللاذقية اليومية في آلية تقديم الخدمةعلى  الباحثمن خلال اطلاع و 
في  تأثير دمةلمقدمي الخ، ولهذا أراد الوقوف على سبب المشكلة للتعرف فيما إذا كان عملاء هذه المصارفبعض لدى 

ل إلى ذلك من خلال التواصل شكل جلي، ولقبظاهرة  عدم الرضا مؤشرات، حيث أنَّ رضا هؤلاء العملاء د توصَّ
على عينة منهم كان عدد تتضمن مجموعة من الاسئلة ، ومن خلال توزيعه استبانة المصارف عملاءالمستمر مع 

 :ام بطرحهاالتساؤلات التي ق بعض، وفيما يلي مُستقصى 00أفرادها 
  ؟كورغبات كحاجات بتلبية في المصارف الخاصةالخدمة  مقدمويقوم هل 
 ؟كمقدم الخدمة في المصارف الخاصة أفضل من توقعات قدمهايلخدمات التي ا هل 
 انحياز؟دون  عملائهم عيالخدمة في المصارف الخاصة مع جم مقدمو تعاملهل ي 
  ثير؟والتأالقدرة على الاقناع لدى عاملي المصرف هل 
  بسرعة؟ لاحتياجاتكالخدمة في المصارف الخاصة  مقدمو بيستجيهل 

 ؤشرات مشكلة البحث بــــ:وعليه تتمثل م
  العملاء. حاجات ورغبات بتلبية في المصارف الخاصةالخدمة  مقدمويقوم لا 
  ت العميل.أفضل من توقعاليست مقدم الخدمة في المصارف الخاصة  قدمهايالخدمات التي 
 انحياز.دون  عملائهم عيالخدمة في المصارف الخاصة مع جم مقدمو لتعاملا ي 
 والتأثير.القدرة على الاقناع مصرف ليس لدى عاملي ال 
 بسرعة. لاحتياجات العميلالخدمة في المصارف الخاصة  مقدمو بيستجلا ي 

 بالتَّساؤل الرَّئيس الآتي: بحثمشكلة العن يمكن التعبير وبناءً على ما سبق 
  ؟اللاذقية المصارف الخاصة فيفي مقدمي الخدمات المصرفية في رضا العملاء  دورما  

  :التالية التَّساؤل تتفرع مجموعة من التَّساؤلات الفرعيَّة وعن هذا
 ؟رضا العملاء في المصارف الخاصة في اللاذقيةالفنية لمقدمي الخدمة المصرفية دور في لمهارات هل ل 
 ؟رضا العملاء في المصارف الخاصة في اللاذقيةدور في الخدمة المصرفية السلوكية لمقدمي لمهارات هل ل 
 ؟رضا العملاء في المصارف الخاصة في اللاذقيةلشخصية لمقدمي الخدمة المصرفية دور في هل للسمات ا 
 

 :أَهميَّة البحث وأَهدافه
 :أهميَّة الدِّراسة من ناحيتين نظريَّة وعمليَّة تظهر

 :ط الآتيةيَّة تتمثَّل في النقافمن النَّاحية النَّظر 
 ة دور مقدمي الخدمات المصرفية في التسويق المصرفيأهمي. 
  العملاء  اوعن رض خصائصهمو  ةمقدمي الخدمة المصرفيفي تقديم إطار نظري مبسَّط وموسَّع عن المساهمة

 .وسبل تحقيقه
  ذلك الدَّورى تفعيل ف ذلك على مد، حيث يتوقَّ تحقيق رضا العملاء في مقدمي الخدمة المصرفيةدور أهميَّة ،
 .في المرحلة الحالية والمستقبلية المصرفمن قبل إدارة  رجة دعمهود
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 وسيلة أساسيَّة في تحقيق و  عناصر المزيج التسويقي لتقديم الخدماتأحد  مقدمي الخدمة المصرفيَّة )الأفراد(عدُّ ي
في تقديم الخدمات  تَّغييروتطبيق مدخل استراتيجي لإدارة ال لاءتحقيق رضا العمالكفاءة الاقتصاديَّة والماليَّة من خلال 

 .بشكل جيد للعملاء
 :ومن الناحية العمليَّة

  المميزة،  موخصائصه الخدمات المصرفية مقدمولعبه لأهمية الدور الذي يقد تسهم نتائج الدراسة في فهم أوسع
ضا العملاء ر نها المساعدة في النهوض بواقع ي يمكوالت المصارف الخاصةفي  مقدمي الخدمات الأكفاء ونسبة تواجد

   .التنافسيَّة المصارف ةالحالي بما يعزز قدر 
  محل الدراسة المصارففي  رضا العملاءعلى  مقدمي الخدمةقد تساعد نتائج هذه الدراسة في فهم دور. 

  :Objectives of the study بحثأهداف ال
 تتجلى أهداف الدِّراسة في الآتي:

المصارف الخاصة في اللاذقية، وعن هذا في  صرفية في رضا العملاءمقدمي الخدمات المدور : بيان يسالرئ الهدف
 الهدف تنبثق مجموعة من الأهداف الفرعية تتمثل بـــ:

 رضا العملاء في المصارف الخاصة في اللاذقيةفي الفنية لمقدمي الخدمة المصرفية المهارات دور  دراسة. 
 رضا العملاء في المصارف الخاصة في اللاذقيةفي السلوكية لمقدمي الخدمة المصرفية ات المهار دور  دراسة. 
 رضا العملاء في المصارف الخاصة في اللاذقيةالشخصية لمقدمي الخدمة المصرفية في  دور السمات دراسة. 

 :Research Hypotheses فرضيَّات البحث
 ق البحث من فرضيَّة رئيسة مفادهاينطل

رضا العملاء في و دور مقدمي الخدمات المصرفية ة إحصائيَّة بين توجد علاقة ذات دلال :ئيسةلبحث الرَّ فرضيَّة ا
  .المصارف الخاصة في اللاذقية

توجد علاقة ذات دلالة  :الفرضيَّة الفرعيَّة الأولى ـــ0 :ويتفرع )ينبثق( عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية
الفرضيَّة  ـــ2. محل الدَّراسةلعملاء في المصارف رضا او مي الخدمة المصرفية لفنية لمقدالمهارات اإحصائيَّة بين 
رضا العملاء في و لمقدمي الخدمة المصرفية  السلوكيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائيَّة بين المهارات  :الفرعيَّة الثَّانية

لمقدمي  ات الشخصيةالسمقة ذات دلالة إحصائيَّة بين علا توجد: الفرضيَّة الفرعيَّة الثالثةــ 3 .المصارف محل الدَّراسة
  .رضا العملاء في المصارف محل الدَّراسةو الخدمة المصرفية 

 
 :  منهجيَّة البحث

اعتمد الباحث على البيانات الثانوية المنشورة في الدراسات والابحاث  حيث الوصفي التحليلي؛تم الاعتماد على المنهج  
ومن أجل اختبار  .وعلى الأبحاث العلمية في هذا المجال الشركاتادرة عن ة، والتقارير الصالعلمية والاكاديمي

 .20/إِصدار / SPSSالفرضيَّات قام الباحث بتفريغ البيانات الَأوليَّة في قاعدة بيانات تمَّ تحليلَها باستخدام برنامج 
 : Research community And Sample مجتمع وعينة البحث

وقد قام  ،ميسرةعينة  الحصول علىتمَّ  خيت في محافظة اللاذقية، المصارف الخاصة بعملاءحث ع البمجتم يتمثل
( 32( استبانة، كان من بينها )002من مجتمع البحث، استردّ منها ) عميلاً ( 022الباحث بتوزيع الاستبانة على )

 استبانة.( 032حليل هو )غير صالحة للتحليل، وبذلك أصبح عدد الاستبانات الصالحة للت نةاستبا
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للمصارف  الحدود الإدارية ومكانيَّة: .0200 الربع الأخير من عام : زمانيَّة:limits Research حدود البحث
ة، ةبشريَّ اللاَّذقيَّة، محافظة  في الخاصة  : تتعلق بمتغيرات البحث.موضوعيَّة: عملاء المصارف الخاصَّ

 الإطار النظري للبحث: 
research mework for theTheoretical fra: 

 : مقدم الخدمة تعريف-0
وجد أنها قام باختيار عدد من التعاريف  الدراسات السابقة العربية والأجنبية خلال اطلاع الباحث على مجموعة منمن 

دور مقدم الخدمة المصرفية يعتمد  (230، ص0222)العلاق وعبد النبي، الأكثر مناسبةً لموضوع دراسته؛ فبحسب 
مقدم الخدمة من صياغة الرسالة لكي تلاءم  يجب ان يتمكنواحد في لحظة واحدة وبالتالي بشخص  الاتصال على

 )التغذيةتتيح الفرصة أمام متلقي الرسالة للحصول على المعلومات المرتدة  لةوسيهذا الشخص كما أنها  احتياجات
الرسالة طبقا  رييأو تغ ريتطو  مقدم الخدمة من تمكنا يوالإيضاحات اللازمة من الخدمة، كم ( feedback العكسية

مقدم الخدمة على أنه الشخص  تعريفيمكن ( 72-82، ص0227عبيدات، وبحسب ) .للظروف السائدة في لحظته
 لاتخاذ قناعهموا ومساعدتهم في إشباع تلك الحاجات لهم حاجات أو رغبات محددة عملاءالبحث عن  بعمليةالذي يقوم 

مكاناتهم الشرائية.الخدمة التي تتفق مع أذواقهم اركة من اء المالقرار المناسب لشر    وا 
في الجوهر  تتفقفي الصياغة  فالتعاريف تختلفيرى الباحث تقاطع وجهات نظر الباحثين  تقدم،من خلال ما 

تقديم ة عملي أساس ونيمثل ند الذيافر الأ مالخدمة ه ومقدموالمضمون، ولا يخرج رأيه عن آراء مختلف الباحثين بأن 
في ولاستمرار ديمومة العمل  لإنتاج الخدمةذوي القدرات والخبرات والمهارات الضرورية واللازمة العاملين وهم  الخدمة

 .بالشكل الأمثل المنظمة الخدمية
 :مقدم الخدمة ةأهميـــ 8

 :التالية المزايا تحقيقتكمن أهمية مقدم الخدمة بكونه يعمل على ( 023، ص0222بحسب )كورتل، 
 ومهامه في المنظمة أهميتهقدم الخدمة من خلال رز أهمية متب. 
  قامةيعتبـر عنصـر أساسـي فـي عـرض الخدمـة فهـو مسـؤول عـن تطـوير  العميل.الأمد مع  طويلةعلاقـة  وا 
 العميل.علـى رضـا  التأثير لإمكانية الخدميةفـي المنظمـة  والحيوينصـر التمـاس المباشـر ع 

الخدمات أفضل  الذي يقوم به، وهو تقديمالعمل  ترتبط بأهمية أهمية مقدم الخدمةأن  دم يرى الباحثمن خلال ما تق
لخطأ نسبة ا بالتالي محاولة التقليل من هذه الخدماتعلى  حصولهممع تقليل التكلفة الناجمة عن عملية  للعملاء

 .خدمة العميلأثناء  التي من الممكن أن تقع فيها المصارف
 : لمقدم الخدمة يةالنموذجاصفات و مال ــــ3

 من أهم المواصفات التي يجب أن يتصف بها مقدم الخدمة ما يلي: (.2-22، ص0222)بواغنة، من وجهة نظر 
 أو كتابة عند الاتصـال بـالعملاء والتعامل معهم ةي القدرة على التعبير بوضوح شفاهويعن لاتصال:ا

 .وجهات نظر العملاءشاعر وأحاسيس و : إظهار الاهتمام بمالحساسية تجاه العميل
: القـدرة علـى تغييـر نمـط أو أسـلوب تقـديم الخدمـة بمـا يتناسب أو يتكيـف مـع احتياج وميول كل عميل على لمرونةا

 حدى.
 وكذلك السياسات والإجراءات المتعلقة المصارف: والمتمثلة في الفهم الكامل للخدمات التـي تقـدمها المعرفة الوظيفية

 .لعملاءبالتعامل مع ا
 .خاصة والزوار بصفة: حسـن المظهـر وتـرك انطبـاع إيجابي ومحبـب لـدى العمـلاء بصـفة عامـة المظهـر
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والأعراف  الأخلاقيةمن جانب الموظف المسؤول عن تقديم الخدمة وفقا للمعايير والقيم  : الالتزاموالنزاهةلكرامة ا
 .عند التعامل مع العملاء الاجتماعية

لمطالب العملاء والوفاء بالالتزامات  السريعةتعكس الاستجابة  وبطريقةديم الخدمة في الوقت المحدد تق :المتابعة
 .لهمالمقدمة 

 أهم  أحدتعتبر مواصفات النموذجية لمقدم الخدمة البأن  ،السابقةالنظر  وجهةوعليه يرى الباحث بناءً على 
الأشخاص  مقدمي الخدمات يجب أن يكونوا منوأن اصة خ، لاف أنواعهاالمنظمات على اخت تواجهالتي  الموضوعات

 مهارة عالية. و  اً عالي اً تتطلب تعليم ذات خصائص فريدة خدماتمجال تقديم لون في المؤهلين الذين يعم
 : لمقدم الخدمة الضروريةمهارات ال ـــــ4

 (322، ص0222كة، ؛ الدرار 322، ص0220؛ الدراركة وشبلي، 30، ص0222توفيق، ) كل منعلى دراسة بناءً 
 التالية: المهارات، يمكن عرض المهارات الضرورية لمقدم الخدمةمجال استعراض أهم في 
أن  جـبيالتـي  ،الأساسيةمهارات الإحدى  وتوجيه الحوارتعتبر مهارات التحدث : وتوجيه الحوارمهارات التحدث ـــــ 0

 تطلبيقدمها، وبالتالي يالتي  الخدماتو  المصرفعن  للعملاء اومستمر  ايجابيانطباعا إ ليعطي، مقدم الخدمة تتـوفر فـي
فـي الأسـئلة  مفاجآتلا تكـون هنـاك  ـثيبح بالإيجابية وأن يتسم ،بعنايةالألفـاظ  باختيارمقـدم الخدمـة  قوميذلك أن 

ة الحوار في مواجهة النجـاح لإدار وفر قـدرا مـن أحـد المهـارات التـي تـ والكلمـات يعـدالتلاعـب بـالمواقف ف ،وطريقة توجيهها
 .المواقف

 :ليينذكر ما هذه المهارات ومن : ديمهارات الإنصات الجـــــ 8
  والتركيزالانتباه. 
 بدون مقاطعة حديثه نهييأو  تميل للعميلعطاء الفرصة ا. 
  والتعصب التحيزالابتعاد عن.  
  الشخصية الأحاسيسالابتعاد عن 
  وضوعيةمبكل  الآخرين استقراء آراء 
   القطعيةالابتعاد عن الأحكام 
 الوقوف أو الجلوس في مكان مناسب مع العملاء وبنفس المستوى 
  لإحداث تواصل تام للعميل الجسديةوالإيماءات اللفظي  التعبيرالانتباه إلى. 
هـي تلـك المشـاعر  ،يةالجسد يماءاتلإاو  التعبيريةالحركـات إن : الجسدية الإيماءاتو  التعبيريةمهارات الاتصال ـــــ 3  

في  هام أو فعل، وهذه الحركات تقوم بدور قول،من فرد أو  عن رد الفعل لموقف تعبيراً  الجسم التـي تبـدو علـى الوجـه أو
 .سلبيةأو  ايجابيةأطراف الحوار، وقد تكون  نيفي العمق ب والشخصية النفسيةربط الصلة 

 : يهف عوامل المؤثرةلاو  رضا العملاء ـــــ مفهوم4
نما هي عبارة عن شعور بالقبول والرضا  إن رضا العميل ليست عملية مادية محسوسة يمكن قياسها قياسا ماديا، وا 

بأنه: " درجة ادراك  (Giese & Cote, 2002, p: 8) عرفه، يترجمه العميل عن طريق مجموعة من السلوكيات
من القناعة يدركها الزبون بخصوص منتج معين يشبع  جات وأعلى درجةالزبون مدى فاعلية المنظمة في تقديم المنت

حاجاته المعلنة والضمنية مما ينعكس على تقبل هذه المنظمة ومنتجاتها وفاعليتها وتحسين صورتها لديه من خلال 
 الفعلية ". منتجاتهامقارنة توقعاته أو خبراته الشخصية مع 
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 التي العناصر مجموعة هيالمؤثرة في رضا العملاء ( إن العوامل 2.، ص 0230)قراوي & غازي، ومن وجهة نظر 
 عن تُميز المنتَج التي والمواصفات لدى الزبون، المدركة المنتَج والقيمة جودة في تتمثل والتي الُزبون رضا على تؤثر
  .للعملاء الجيدة الخدمة ومُحددات المنافسين، من منتجات غيْره
 تبدو البدائِل التي من مجموعة منتج معين شراء يقرر عندما فرد يُواجِه أي: للعميل مُدركةال والقيمة المُنتَج جودة 1-
وهذا  بينها، فيما مشكِلَة الاختيار يُواجِه وهنا ، طموحاتِهِ  تُحقق و تُشبِع رغباتِهِ  و احتياجاته تُلبي أن يُمكِن كأنها و له

والقيمة المدركة هي من تحسم امر  الشراء، قرار دتُحد التي باراتالاعت من وغَيرهُا سعره و المنتَج يتوقف على جودة
 واشباع رغباته وتحقيق توقعاته. العميللتلبية احتياجات  المختلفةالمفاضلة والاختيار بين البدائل 

ما  و معيّن منتَج شراء من يَحصل عليها التي الحقيقية للمَنفعة العميل إدراك مستوى و نوع عن القيمة هذه وتعبر
 تَكلفة الحصول و البديلة الأخرى المنتجات بِشِراء ذلك ومقارنة استخدامه و عليه الحصول لفة مقابِليتحمله من تك

 بالمنتج التكاليف المرتبطة و القِيّم جوانِب تقييم يُحسن لا قد العميل أنّ  إلى الإشارة من لابد و استخدامها، و عليها
 رَكَة المد خطورة القيمة و أهمية تُظهِرُ  التي من الأمور و قها،يُحق التي منافعال حقيقة تُمثل دقيقة موضوعية بصورة
 القيمة لمدى ملائَمَة الزبون رؤية على بناءً  الزبون لدى يتكون الذي الرضا مستوى و نوع تُحدد التي هي أنها للزبون
 توقعاته.  تلبية و لاحتياجاته الثقة في التعامل في المدركة

 أن قبل مطلوب شراؤه هو ما تحديد هو العميل يَبدأ بهِ  الذي المعتاد المنطِقي و لوكالس ان  :مُنتَجال مواصفات 2-
 الجهة التي أو أو المصدر عليها، للحصول سيَدفَعه الذي السعر أو سيَشتريها التي الوحدات عدد في تفكير هناك يكونَ 

 يتصف التي مجموع الخصائص في المواصفات بالتالي تتمثل الشراء، قرار تنفيذ فيها يتم التي الأوقات أو سيتصل بها،
 .فيها المنتج

 رضا العملاء:أهمية 
العملاء له أهمية كبيرة في سياسة أي  إن رضا (Jaballa and Gorgevic, 2022, p: 478)نظر من وجهة 

حيث  دة؛الجو موجهة نحو  خاصة عندما تكون هذه المنظمة أدائها،وهو أحد أكثر المعايير فعالية للحكم على  منظمة،
توجد بعض الأشياء التي تعتبر وسيلة للتعبير عن رضا العملاء فيما يتعلق بأداء المنظمة والحكم على أدائها على 

 :النحو التالي
  مما يؤدي إلى إنشاء عملاء جدد الآخرين،فسيتحدث مع  ،المصرفعن أداء اً راضيإذا كان العميل. 
 فسيؤدي ذلك إلى تقليل احتمالية انتقال العميل إلى  ،المصرفله  ايقدمهخدمة التي عن ال اً إذا كان العميل راضي

 .مصارف أخرى
 اً ة يجعل قراره بالعودة إليها سريعرضا العميل عن الخدمة التي تقدمها لهم المنظم. 
  المنافسين. من القدرة على حماية نفسه بإرضاء عملائه الذي يهتم المصرفسيكون لدى 
 في المستقبل مرة أخرى. المصرفدمة له سيقوده إلى التعامل مع عن الخدمة المق إن رضا العميل 
  على  المصرففإن رضا العملاء يساعد  ذلك،رضا العملاء هو مقياس لجودة الخدمة المقدمة. بالإضافة إلى

 .للأفضلوتحسينها  توفير مؤشرات لتقييم كفاءته
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 :الدِّراسة الميدانيَّة
مجموعة من أدوات التحليل الإحصائي من خلال برنامج ث باستخدام احالب ق أغراض دراسته قاملتحقي أداة الدراسة:

spss زمة لإتمام بحثه، بغية الحصول على حيث قان الباحث بتصميم استبانة لهذا الغرض تم توزيعها  البيانات اللاَّ
 :كما يليثلاثة أقسام إلى ها ، وقد قام الباحث بتقسيمعلى عينة البحث

لسم الق  : الأوَّ
 ط بالنقاط التالية:ويرتب

، P، 202ألفا كرونباخ لحساب ثبات المقاييس )غدير،  استخدم الباحث معامل :اختبار ثبات وصدق المقياســــ 0
بات جميع عبارات الاستبانة معاً كما هو موضّح بالجدول كرونباخ لحساب ثألفا (، حيث تمّ حساب معامل 234-0.2
 .ةكلّ على حد متغيّرات الدّراسة تحساب ثباو  (1رقم )

 
Case Processing Summary عدد العبارات الداخلة في التحليل والمستثناة (0)الجدول   

 N % 

Cases 
Valid 216 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 216 100.0 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 
 

 عبارات الاستبانةفا كرونباخ لجميع معامل أل (8)الجدول

Cronbach's Alpha N of Items 
.987 2. 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

)معامل ثبات مرتفع( وهي أكبر من  0.987( أنّ قيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلّية يساوي 2يُظهر الجدول )
 لعبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي لحذف أيّة عبارة.لّ على أنّ جميع ا، وهذا يد0.6

قام الباحث بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ لمتغيّرات الدراسة  كما :ةمعامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ على حدـــــ 8
 وكانت النتائج كالآتي: ةكلّ على حد

 
 ةعلى حدمعامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر  (3)الجدول 

 Cronbach's المتغير
Alpha 

N of Items 

 2 970. الفنية لمقدمي الخدمة المصرفيةالمهارات 
 2 964. السلوكية لمقدمي الخدمة المصرفيةالمهارات 
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 2 972. السمات الشخصية لمقدمي الخدمة المصرفية
 8 917. رضا العملاء

 .20اصدار  SPSSبرنامج  لمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخداما
 

( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ للعبارات المستخدمة في قياس كل متغير على حدة 2وجد الباحث من خلال الجدول )
للبيانات وصلاحيتها للدراسة ولا داعي لحذف أيّة عبارة من  مرتفع، وهذا يدلّ على ثبات 0.6كانت جميعها أكبر من 

 العبارات.
  (:ساق الداخلي لفقرات الاستبانةدق )الاتّ مقياس الصّ  ـــــ3

-0.8، ص0230 )غدير،قام الباحث بدراسة علاقة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع طرف أساسيّ كالمتوسّط الإجمالي 
وكان ذلك مؤشّراً على  تجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية،حيث كانت العلاقات النا واختبار تلك العلاقات،(، 0.7

وبذلك يكون الباحث قد تأكّد من صدق وثبات فقرات الاستبانة، ، Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01 س.صدق المقيا
 .دّراسة الأساسيّةق على عيّنة اليوأصبحت الاستبانة صالحة للتطب

 الثاني:القسم 
 اختبار الفرضيّات:ــــ 0

وسط إجابات أفراد العينة لمعرفة متات الوصفية لكل عبارة من عبارات الاستبانة وذلك الإحصاء بحسابقام الباحث 
كانت جميعها أكبر من متوسط المقياس حسابي لإجابات أفراد العينة المتوسط الأنّ ( .الجدول )حيث تبيّن من خلال 

( وهذا يدل على موافقة أفراد العينة على جميع العبارات الواردة في الاستبانة والخاص بكل محور من 2المستخدم )
لتحديد أفراد العينة، وهذا يختلف عن نتائج الدراسة الاستطلاعية التي قام بها الباحث  فق إجاباتو  محاور الدراسة

 مؤشرات مشكلة البحث.
 

 الإحصائيات الوصفية الخاصّة ببنود الاستبانة (4الجدول )
 البعد

 N عبارات الاستبانة
Mini

mum 

Maxi

mum 
Mean 

Std. 

Devi

ation 

Sig 

ت 
هارا

الم
نية

الف
 

ي ا
قدم

لم
الم

مة 
خد

ل
فية

صر
 

 3.69 5 1 216 توقعاتي من أفضل المصرف في الخدمة مقدم يقدمها التي الخدمات
1.33

6 
.000 

 3.54 5 1 216 عليها الحصول في أرغب التي الخدمة طبيعة المصرف في الخدمة مقدموا يدرك
1.49

7 
.000 

 3.47 5 1 216 لاحتياجاتي الإصغاء بفن المصرف في الخدمة مقدمو يتميز
1.53

4 
.000 

 3.39 5 1 216 يقدمونها التي الخدمات حول التفسيرات مختلف المصرف في الخدمة مقدمو لي يوفر
1.54

5 
.000 

 3.35 5 1 216 والأخطاء العيوب من خاليةخدمات  بتقديم المصرف في الخدمة مقدمو يقوم
1.61

8 
.000 

 3.46 5 1 216 جيد كلبش لي دمةالخ ويقدمون واحد كفريق المصرف في الخدمة مقدمو يعمل
1.43

0 
.000 

 3.51 5 1 216 ستفساراتيعلى ا للإجابة اللازمة المعرفة المصرف في الخدمة مقدموا لدى يتوفر
1.51

0 
.000 

 3.61 5 1 216 بسرعة لاحتياجاتي المصرف في والخدمةمقدم يستجيب
1.45

8 
.000 
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 3.48 5 1 216 هاأقدم التي الشكاوى مختلف المصرف في الخدمة مقدمو يعالج
1.55

5 
.000 

ت 
هارا

الم
فية

صر
الم

مة 
خد

ي ال
قدم

 لم
كية

سلو
ال

 

 3.58 5 1 216 المصرف دخولي عند بابتسامة الخدمة مقدمو يقابلني
1.47

0 
.000 

 3.61 5 1 216 عني انشغالهم وعدم بي اهتمامهم المصرف في الخدمة مقدمو يظهر
1.43

6 
.000 

 وبدون ومزاياها الخدمة عن كافية معلومات تقديم ىإل المصرف في الخدمة مقدمو يسعى
 3.36 5 1 216 إزعاج

1.51

6 
.000 

 3.36 5 1 216 بالإقناع المصرف في الخدمة مقدمو يقدمها التي المعلومات تتصف
1.50

9 
.000 

 3.23 5 1 216 معي المعاملة بحسن المصرف في الخدمة مقدمو يتميز
1.52

3 
.000 

 3.60 5 1 216 انحياز دون عملائهم جميع مع المصرف في ةالخدم موامقد يتعامل
1.34

6 
.000 

 3.55 5 1 216 ومفهومة واضحة بلغة المصرف في الخدمة مقدموا معي يتواصل
1.48

4 
.000 

 يستجيب وأن العمل مسؤولية تحمل على واضحة بقدرة المصرف يف الخدمة مقدم يتحلى
 الاستثنائية العمل لمتطلبات

216 1 5 3.49 
1.47

2 
.000 

 3.28 5 1 216 العملاء جميع احترام على المصرف في الخدمة مقدم يعمل
1.55

7 
.000 

ات
سم

ال
 

فية
صر

الم
مة 

خد
ي ال

قدم
 لم

صية
شخ

ال
 

 3.31 5 1 216 وطبيعتها وخصائصها بالخدمة التامة المعرفة المصرف في الخدمة مقدم لدى
1.54

4 
.000 

 3.19 5 1 216 والتـأثير الإقناع على القدرة فالمصر  في الخدمة مقدم لدى
1.43

0 
.000 

 3.27 5 1 216 والعاطفي النفسي التوازن المصرف في الخدمة مقدم لدى
1.55

4 
.000 

 3.45 5 1 216 بالنفس الثقة المصرف في الخدمة مقدم لدى
1.50

0 
.000 

 3.38 5 1 216 والأمانة بالصدق المصرف في الخدمة مقدم يتمتع
1.55

7 
.000 

 3.62 5 1 216 الإصغاء بحسن المصرف في الخدمة مقدم يتمتع
1.27

4 
.000 

 3.40 5 1 216 التصرف على والقدرة بالذكاء المصرف في الخدمة مقدم يتمتع
1.53

7 
.000 

 3.55 5 1 216 الخدمة تقديم أثناء والنشاط بالحيوية المصرف في الخدمة مقدم يتمتع
1.43

6 
.000 

 والإصغاء النطق وحسن العبارات صياغة على بقدرته المصرف في مةالخد مقدم يتمتع
 الواضحة والكلمات الجمل واستخدام

216 1 5 3.25 
1.67

7 
.000 

لاء
لعم

ضا ا
ر

 

 3.36 5 1 216 المصرف في الخدمة مقدموا يقدمها التي الخدمات على حصولي أثناء بالارتياح أشعر
1.42

4 
.000 

 3.82 5 1 216 المصرف في الخدمة مقدموا مع مليتعا عند نوالأما بالثقة أشعر
1.40

1 
.000 

 3.97 5 1 216 اللباس وأناقة المظهر بحسن المصرف في الخدمة مقدمو يتميز
1.21

0 
.000 

 وهذا الخدمة تقديم طريقة في وتغييرات تحسينات بإدخال المصرف في الخدمة مقدمي يقوم
 4.01 5 1 216 بالرضا يشعرني

1.32

2 
.000 
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 3.95 5 1 216 ورغباتي حاجاتي بإشباع المصرف في الخدمة مقدموا يقوم
1.21

5 
.000 

 3.87 5 1 216 بالرضا يشعرني نوعها كان مهما لاحتياجاتي المصرف في الخدمة مقدمو استجابة إن
1.43

1 
.000 

 3.80 5 1 216 العالية بالجودة المصرف في الخدمة مقدموا يقدمها التي الخدمات تتميز
1.33

1 
.000 

 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

  بعد ذلك قام الباحث باختبار الفرضية الرئيسة والفرضيات المتفرّعة عنها:
  : للبحثالفرضية الرئيسة ـــــ 8

ية ورضا العملاء في ات المصرفتوجد علاقة ذات دلالة إحصائيَّة بين دور مقدمي الخدملا  Hoفرضية العدم 
 .المصارف الخاصة في اللاذقية

توجد علاقة ذات دلالة إحصائيَّة بين دور مقدمي الخدمات المصرفية ورضا العملاء في  :H1الفرضية البديلة 
 .المصارف الخاصة في اللاذقية

  :ويمكن اشتقاق الفرضيَّات الفرعيَّة الآتية
رضا و إحصائيَّة بين المهارات الفنية لمقدمي الخدمة المصرفية  ت دلالةعلاقة ذا توجدلا الفرضية العدمية الأولى: 

لمعرفة  عنه،الناتج  Fولاختبار الفرضية فقد تم استخدام اختبار الانحدار واختبار : العملاء في المصارف محل الدَّراسة
لمهارات الفنية لمقدمي الخدمة قة بين اأن كان هناك فروق ذات دلالة بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة للعلا

ويبين الجدول رقم  (=2.20على مستوى الدلالة الإحصائية ) الدَّراسة،المصرفية ورضا العملاء في المصارف محل 
 ( النتائج المتعلقة بتحليل هذه العلاقة.0)
 

 الناتج عنه F(: نتائج اختبار الانحدار واختبار 5الجدول رقم )

R Adjusted        
 R2 F نتيجة الفرضية العدمية مستوى الدلالة 

.664a .441 322.203 .000b رفض 
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
( 2.20)ددة ــمن القيمة المحأقل ( وهي 2.222( بقيمة احتمالية )322.203إلى ) مساوياً ( F) اختبار جاءت قيمةلقد 

المهارات الفنية لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء في إحصائية بين ذات دلالة  قةعلا جودإلى و مما يشير 
 (.3...2التفسيرية والتي بلغت ) R2الدَّراسة، وهذا معزز بقيمة محل المصارف 

مصرفية لمقدمي الخدمة ال السلوكيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائيَّة بين المهارات لا  الفرضية العدمية الثانية:
 عنه،الناتج  Fولاختبار الفرضية فقد تم استخدام اختبار الانحدار واختبار  :رضا العملاء في المصارف محل الدَّراسةو 

بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة للعلاقة بين المهارات  إحصائية لمعرفة أن كان هناك فروق ذات دلالة
على مستوى الدلالة الإحصائية  الدَّراسة،في المصارف محل لعملاء لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا ا السلوكية

(2.20=) ( النتائج المتعلقة بتحليل هذه العلاقة2ويبين الجدول رقم ): 
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 الناتج عنه F(: نتائج اختبار الانحدار واختبار 6الجدول رقم )

R 
Adjusted        

 R2 F نتيجة الفرضية العدمية مستوى الدلالة 

.745a .555 266.948 .000b رفض 
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
( 2.20)ددة ــمن القيمة المحأقل ( وهي 2.222( بقيمة احتمالية )022.2.7إلى ) مساوياً ( F) اختبار جاءت قيمةلقد 

خدمة المصرفية ورضا العملاء في دمي اللمق السلوكيةالمهارات إحصائية بين ذات دلالة  علاقة إلى وجودمما يشير 
 (.2.000التفسيرية والتي بلغت ) R2الدَّراسة، وهذا معزز بقيمة المصارف محل 

لمقدمي الخدمة المصرفية  السمات الشخصيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائيَّة بين لا  الفرضية العدمية الثالثة:
 عنه،الناتج  Fية فقد تم استخدام اختبار الانحدار واختبار الفرض ولاختبار :رضا العملاء في المصارف محل الدَّراسةو 

 السمات الشخصيةلمعرفة أن كان هناك فروق ذات دلالة بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة للعلاقة بين 
 (=2.20على مستوى الدلالة الإحصائية ) الدَّراسة،لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء في المصارف محل 

 :( النتائج المتعلقة بتحليل هذه العلاقة8يبين الجدول رقم )و 
 الناتج عنه F(: نتائج اختبار الانحدار واختبار 7الجدول رقم )

R Adjusted        
 R2 F نتيجة الفرضية العدمية مستوى الدلالة 

.788a .622 351.584 .000b رفض 
 .20اصدار  SPSSامج المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برن

( 2.20)ددة ــمن القيمة المحأقل ( وهي 2.222( بقيمة احتمالية ).203.07إلى ) مساوياً ( F) اختبار جاءت قيمةلقد 
لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء في  السلوكيةالمهارات إحصائية بين ذات دلالة  علاقة إلى وجودمما يشير 

 (.2.200التفسيرية والتي بلغت ) R2يمة عزز بقالدَّراسة، وهذا مالمصارف محل 
رضا العملاء في و مقدمي الخدمة المصرفية دور توجد علاقة ذات دلالة إحصائيَّة بين لا  الفرضية العدمية الرئيسة:

لمعرفة أن كان  عنه،الناتج  Fولاختبار الفرضية فقد تم استخدام اختبار الانحدار واختبار  :المصارف محل الدَّراسة
مقدمي الخدمة المصرفية ورضا دور وق ذات دلالة بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة للعلاقة بين ناك فر ه

( النتائج 7ويبين الجدول رقم ) (=2.20على مستوى الدلالة الإحصائية ) الدَّراسة،العملاء في المصارف محل 
 :المتعلقة بتحليل هذه العلاقة

 
 الناتج عنه Fنحدار واختبار ار الا (: نتائج اختب2الجدول رقم )

R Adjusted        
 R2 F نتيجة الفرضية العدمية مستوى الدلالة 

.749a .560 272.907 .000b رفض 
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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( 2.20)ددة ــمن القيمة المحقل أوهي ( 2.222( بقيمة احتمالية )080.228إلى ) مساوياً ( F) اختبار جاءت قيمةلقد 
مقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء في المصارف محل دور إحصائية بين ذات دلالة  علاقة إلى وجودمما يشير 

 (.2.022التفسيرية والتي بلغت ) R2الدَّراسة، وهذا معزز بقيمة 
 المصارف الخاصة:ء في دور مقدمي الخدمة ورضا العملا لعلاقة بينل تحليل التباينـــــ 3
 

 تحليل التباين للعلاقة بين دور مقدمي الخدمة ورضا العملاء في المصارف الخاصة(: 2الجدول رقم )

 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

الفنية لمقدمي الخدمة المهارات 

 المصرفية

 

Between Groups 297.065 24 12.378 25.561 .000 

Within Groups 92.490 191 .484   

Total 389.556 215    

السلوكية لمقدمي الخدمة المهارات 

 المصرفية

Between Groups 282.158 24 11.757 27.153 .000 

Within Groups 82.698 191 .433   

Total 364.856 215    

السمات الشخصية لمقدمي الخدمة 

 المصرفية

Between Groups 342.065 24 14.253 49.442 .000 

Within Groups 55.060 191 .288   

Total 397.125 215    

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

وهي أصغر من مستوى الدلالة  Sig= 0.00( أن قيمة احتمال الدلالة 2ويبين جدول تحليل التباين للنماذج المدروسة )
α= 0.05  دلات الانحدارمعاوهذا يعني قبول. 

 القسم الثالث:
 
  :و التوصيات الاستنتاجات 

 ختبار الفرضيات تمكّن الباحث من الوصول لعدد من النتائج أهمّها:لاوكنتيجة 
  الشخصية في تحقيق رضا العملاء في  مالفنية والسلوكية وسماته مالخدمة بمهاراته والدور الذي يؤديه مقدميساهم

 المصارف الخاصة.
 المهارات الفنية لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء في المصارف إحصائية بين دلالة  ذات ةعلاق وجود

 (.3...2التفسيرية والتي بلغت ) R2الدَّراسة، وهذا معزز بقيمة محل 
 لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء في المصارف  السلوكيةالمهارات إحصائية بين ذات دلالة  علاقة وجود

 (.2.000التفسيرية والتي بلغت ) R2ة، وهذا معزز بقيمة راسالدَّ محل 
 لمقدمي الخدمة المصرفية ورضا العملاء في المصارف  السلوكيةالمهارات إحصائية بين ذات دلالة  علاقة وجود

 (.2.200التفسيرية والتي بلغت ) R2الدَّراسة، وهذا معزز بقيمة محل 
 الدَّراسة، الخدمة المصرفية ورضا العملاء في المصارف محل  مقدميإحصائية بين دور ذات دلالة  علاقة وجود

 (.2.022التفسيرية والتي بلغت ) R2وهذا معزز بقيمة 
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 يوصي الباحث بالآتي: :التوصيات 
 نظراً لما يؤديه من دور مهم في تحقيق رضا العملاء بدور مقدمي الخدمات المصرفيةالاهتمام  ضرورة زيادة. 
  التي يقدمها مقدم الخدمة في  تمهارات الفنية لمقدمي الخدمة من خلال أن تكون الخدماالالاهتمام بضرورة

في  العميل غبير يدرك مقدموا الخدمة في المصرف طبيعة الخدمة التي العميل، وأن  المصرف أفضل من توقعات
يوفر مقدمو الخدمة في  أنالعملاء، و  يتميز مقدمو الخدمة في المصرف بفن الإصغاء لاحتياجات، وأن الحصول عليها

 للعميل. هالخدمات التي يقدمو االمصرف مختلف التفسيرات حول 
  المعلومات التي يقدمها مقدمو الخدمة  فمن خلال أن تتص لمقدمي الخدمة السلوكيةضرورة الاهتمام بالمهارات

يتعامل مقدموا الخدمة وأن ، العملاء يتميز مقدمو الخدمة في المصرف بحسن المعاملة مع، وأن في المصرف بالإقناع
في المصرف بلغة واضحة مع العملاء يتواصل مقدموا الخدمة ، وأن في المصرف مع جميع زبائنهم دون انحياز

يتحلى مقدم الخدمة في المصرف بقدرة واضحة على تحمل مسؤولية العمل وأن يستجيب لمتطلبات العمل ، وأن ومفهومة
 .الاستثنائية

 لدى مقدم الخدمة في المصرف القدرة أن يكون من خلال  لمقدمي الخدمة ت الشخصيةمابالسرورة الاهتمام ض
، بحسن الإصغاء، و بالصدق والأمانة، و الثقة بالنفس، و التوازن النفسي والعاطفي، وأن يتمتع بعلى الإقناع والتـأثير

 .بالذكاء والقدرة على التصرفو 
  عطاؤهمد بالقيام بدراسات مستقبلية أوسع حوليوصي الباحث قدر كبير من الاهتمام،  ور مقدمي الخدمات وا 

هذا من خلال متغيرات أخرى لبيان أكثر المتغيرات تأثيراً على  رضا العملاء، ودراسة كفاءة مقدمي الخدماتوخاصة 
 مثل دراسة: وتحقيقه وتحسينه الرضا
 .تحسين رضا العملاءفي  كفاءة مقدمي الخدمة المصرفيةــــ دور 

 .صائص مقدمي الخدمة المصرفية في رضا العملاءخ تأثيرــــ 
 .فاعلية مقدمي الخدمة المصرفية في الاتصال الناجح مع العملاءــــــ تأثير 
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