
   

 

 العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي للخدمات المصرفية
 في البنوك العاملة في المملكة العربية السعودية

 رفحاء -بنك الراجحي -دراسة حاله 
 *محمد مأمون احمدد. 

 الملخص

يهدف البحث الي التعرف عليي هميا العواميل المي فر  تيي االيرا الليرائ الليراات للميدمرة الم ير     

ك الراجحييي. نميج اجييل التحلييف ميج مييدف البحييث نااتبيرئ الخرميي رة اييا ا يتلد  البرحييث ميي    ليد  ن يي

( عم يل 011التحل ل الوصخت نرلاعتمرد على الا تبرن  تي جمع الب رنرة مج الع  ي  المتيدهد   نالبرل ي   

البحيث  اوصيلمج عملاء ن ك الراجحي ن رنعه المتواجيد  نمدن ي  ئ حيرء نرلمملاي  العرا ي  التيعودن   ن 

 الي عدد مج ال ترئج؛ هممهر مر نأتت: 

للعواميييييييل   يييييييهول  ا يييييييتلدا  الت ب ليييييييرة ( 1.10نجيييييييود هفييييييير ا  دلالييييييي   ح يييييييرئ   ع يييييييد متيييييييتو   

نالمواقييع اكلاوننن ييي   اوميييرن ناالمرنييي   الم خعييي  المدئ ييي ( الميي فر  تيييي االيييرا الليييرائ الليييراات للميييدمرة 

الخرميي رة الخرع يي  اللرئليي  نوجييود اييأفعن لهييو  العوامييل الم يير    لييد  ن ييك الراجحييي  نمييوا ن  ييد قبييو  

 على االرا اللرائ اللراات للمدمرة الم ر    الملدم  مج ن ك الراجحي.

( للعرمييييييييل الوييييييييرتت  ا ييييييييو  التتييييييييه لاة 1.10ا  دلاليييييييي  اح ييييييييرئ   ع ييييييييد متييييييييتو   عييييييييد  نجييييييييود هفيييييييير 

أفعن لت يو  التتيه لاة الم ير    الم ر   (  نموا ن  د ئ ض الخرم   الخرع   الورن ي  اللرئلي  نديود اي

 للرائاة عملاء الب ك تي شراء اامدمرة الم ر   .

المزيييييييد مييييييج احييييييدنث نا ييييييوير مييييييزيج اامييييييدمرة منهيييييير:  ميييييير اييييييرو الب ييييييك نمدموعيييييي  مييييييج التوصيييييي رة 

الملدمي  ناحتي نهر ميج ايلا  نجييود مي    متىرميل ليد  الب يوا للت ييوير الليرمل اابم يع ااميدمرة نييدلا 

حتييييعن اعيييييض اامييييدمرة الملدميييي  للعمييييلاء  شييييري   هن نيييييتا الت ييييوير نميييير نتييييواء  ميييييع مييييج الون عيييي  علييييى ا

الامتمييييير  نت ييييوير الانتليييييرئ الخعييييير  لليييييبا  الب ييييوا التدرئيييييي  ليييييدعا اللييييير  م رلييييع العميييييلاء نئ بييييير ها. 

الخعيييير  ميييييج العميييييلاء نملتليييييل  مييييير ها  نمييييير  تيييييهل للعمييييلاء الوصيييييو   ليييييى الب يييييك  نييييييو ر لهيييييا الراحييييي  تيييييي 

. ميييرنئ  الامتميييير  نوناويييع الخيييرن  مييييج اليييداال نمييير نحلييييف الراحييي  للعميييلاء  ناحتييييعن المرل ييي المعيييرملاة 

 المظهر اامرئجي  لدعا الان بر  اكندربت للعملاء ادر  الب ك.

 الكلمات الافتتاحية:

التتييييييويف -المتييييييدهلك الم ييييييرتي  –اامييييييدمرة الم يييييير     -اللييييييرائ اللييييييراات   - ييييييلوا المتييييييدهلك  

                                                           
 المملا  العرا   التعودن . -ند اللمرل   جرمع  االد -قتا التتويف -كل    دائ  اوعمر  *



   

 

 الم رتي

 
Abstract 

The research aims to identify the most important factors affecting purchasing 

decision-making for banking services at Al Rajhi Bank. In order to verify the 

goal of the research and test the hypotheses, the researcher used the descriptive 

analysis approach based on the questionnaire to collect data from the targeted 

sample of (100) customers of Al Rajhi Bank and its branches located in the city 

of Rafha in the Kingdom of Saudi Arabia. The research reached a number of 

results: The most important are the following: 

- There is a statistically significant effect at the level of (0.05) for the factors 

(ease of using applications and websites, security and protection ,and perceived 

benefit) affecting purchasing decision-making for banking services at Al Rajhi 

Bank. This confirms the acceptance of the sub-hypotheses that there is an effect 

of these factors on purchasing decision-making. For banking services provided 

by Al Rajhi Bank. 

- There is no statistically significant effect at the level of (0.05 )for the second 

factor (diversity of banking facilities ,)and this confirms the rejection of the 

second sub-hypothesis that there is an effect of the diversity of banking facilities 

on the decisions of bank customers to purchase banking services. 

The bank also came out with a set of recommendations, including: further 

modernizing and developing the mix of services provided and improving them 

through the presence of an integrated approach for banks to comprehensively 

develop all services instead of focusing on improving some of the services 

provided to customers, provided that the development is done in a way that is 

compatible with customers’ demands and desires. Paying attention to 

developing the effective spread of the commercial banking network to support 

effective proximity to customers of all categories, making it easier for customers 

to reach the bank and providing them with comfort in financial transactions. It is 



   

 

necessary to pay attention to arranging the branches from the inside to achieve 

comfort for customers, and improving the external appearance to support the 

positive impression of customers towards the bank. 

Opening words: 

consumer's behavior -Purchasing decision- Banking services- Consumer 

banking - Banking marketing 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                    



   

 

 الإطار العام للبحث والدراسات السابقة

 الإطار العام للبحث  

 المقدمة 1.1

 ن المهمييييي  الاادرميييييرة ميييييج منهييييير  ناحيييييدا الم ييييير    نااميييييدمرة عييييير  اليييييىل ااميييييدمرة تتيييييويف  عيييييد

 االدنو 

 الابعين اليدنئ  ازانيد اتيبع ناليك المبتمعيرة ملتليل تيي الااعن  الت واة تي  بعنا او عر شهدة التي

 مييييع اىرملهيييير اعييييد ارصيييي  ن المعرصيييير  اال يييير  نتييييي الم يييير    اال يييير  تييييي الم يييير    اامييييدمرة ن للمييييدمرة

 الم لوا . الم ر ع احل ف تي المردن  الم تدرة

  دائ    طييرئ تييي ادير   التييي المتىرمليي   اوتلي   مدموعيي  هنيه علييى الم ييرتي التتيويف تعريييل نيمايج

 نيي عا  نميير للمتعيرملعن  مماييج  شييبر  ه ضيل لتحل ييف الب ييك ايدمرة اتتيي ر  اوج ييه عليى نالييو  محيدد 

  .8991نآارنن  االم د   عبد المبتمع اوجهرة حدند تي نالك الب وا  همداف احلف على

 بهيا  نالاحتخير  للعميلاء المتىرميل اكشيبر   لتيخ  عليى  عتميد للتتيويف االيدنث المخهو  كرن نلمر

 نوظ خي  الب يك امتمير  ميد  عليى  بعين  ندئجي   عتميد ا خ يو  عمل  لى ناحويلهر الخلتخ  مو  ا ب ف  إن

 ن تيع الاحت رجيرة ميو   شيبر  عليى تعميل التيي الليرائاة ه ضيل االيرا  لى ن د  الو  نارللىل التتويف 

 الم ر    اون رط تي لتمعته نارنيدها الب ك مع تعرملها اارائ نممرن للب ك  العملاء نلاء

  العوامييل اييأفعن  ن
 
  يي  د  الم يير    للمييدمرة اللييراات اللييرائ االييرا تييي كالمتييدهل  ييلوا تييي  ندرنيير

 
 
 تييي الملمييود الت يير   مييج جييو نالييف التييو   تييي البلييرء تييي الر بيي  ح ييث مييج الب ييك همييداف احل ييف  لييى حتميير

  اامدمرة مج لدنه مر ه ضل الدنا
 
      المرل  . التا لوج ر مدر  تي الابعن التترئ  ظل تي ا وصر

  المهميي  العواميل مييج  عييد الم ير    للمييدمرة اللييراء قييرائ ليرااا تييي المتييدهلك اوجيه نون
 
 التييي جييدا

 قرائا  االرا تي المتدهلك تترعد التي الظرنف الك  ه م  علي العمل فا نمج  عر هر هن المتو   علي ندع

 . المومو  موا تي البحث هحرن   جعلني مر موا . الم ر    للمدمرة اللراات
 مشكلة البحث: 1.1

 تي: الرئوت  البحث ملىل  لدن ر اتبلوئ   بف مر الا  مج

 ؟ الراجحي ن ك تي الم ر    للمدمرة اللراات اللرائ االرا تي  الم فر  العوامل مرهي

 الآا  : الخرع   او مل  على اعتمدنر الاشىرل   مو  الل ن

 االيرا تي  الم ر   اامدمرة تعرض التي اكلاوننن   نالمواقع  الت ب لرة ا تلدا   هول  هفر مر

 ؟ الراجحي ن ك لد  اللراات اللرائ



   

 

 الراجحي؟ ن ك لد  الم ر    للمدمرة اللراات اللرائ االرا تي الم ر    التته لاة ا و  هفر مر

 لد  الم ر    للمدمرة اللراات اللرائ االرا تي العملاء الترنرة ناالمرن  اومرن متتو   هفر مر

 ؟ الراجحي ن ك

 الراجحي؟ ن ك لد  الم ر    للمدمرة اللراات اللرائ االرا تي ئ  المد الم خع  هفر مر

 : ونموذج البحث فرضيات 1.8

 للإجرن  عج اكشىرل   الم رنح  ن التترؤلاة الترنل , ئهن ر طرح الخرم رة الترل   : 

للعواميييل المييي فر  تيييي االيييرا  1.10: نوجيييد هفييير ان دلالييي   ح يييرئ   ع يييد متيييتو  الفرضيييية الرية يييية

 رائ اللراات للمدمرة الم ر    لد  ن ك الراجحيالل

لتيييهول  ا يييتلدا   1.10: نوجيييد هفييير ان دلالييي   ح يييرئ   ع يييد متيييتو  الفرضيييية الفر يييية ا   ييي -

الت ب لرة نالمواقع الاوننن   التي تعرض اامدمرة الم ر    تي االرا اللرائ اللراات لد  

 ن ك الراجحي.

لت ييو  التتييه لاة  1.10فيير ان دلاليي   ح ييرئ   ع ييد متييتو  : نوجييد هالفرضييية الفر ييية الةا ييية -

 الم ر    تي االرا اللرائ اللراات للمدمرة الم ر    لد  ن ك الراجحي .

هفييير متيييتو  تيييي   1.10: نوجيييد هفييير ان دلالييي   ح يييرئ   ع يييد متيييتو  الفرضيييية الفر يييية الةالةييية -

للميييدمرة الم ييير    ليييد  ن يييك  اوميييرن ناالمرنييي  التيييرنرة العميييلاء تيييي االيييرا الليييرائ الليييراات

 الراجحي.

للم خعييييييي    1.10: نوجيييييييد هفييييييير ان دلالييييييي   ح يييييييرئ   ع يييييييد متيييييييتو  الفرضيييييييية الفر يييييييية الرا  ييييييية -

 المتوقع  مج اامدمرة الم ر    تي االرا اللرائ اللراات لد  ن ك الراجحي.

 (0نمج هجل ااتبرئ  رم رة البحث هعلا     لد اا ا وير ال مواو المبعن تي اللىل  
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 البحث نموذج (8) شكل

 أهمية البحث:  1.1

ااميييج همم ييي  ميييوا البحيييث ميييج ايييلا  دئا ييي  العواميييل المييي فر  تيييي االيييرا الليييرائ الليييراات للميييدمرة 

الم يير    علييى اعتبييرئ هدهيير هحييد الركييرئز او ر يي   التييي تتييرعد المتييدهلك الم ييرتي تييي معر يي  ميير نخضييل 

مر ادهر تترعد ئجر  التتويف تي  ها الم  ت  الت ر ت   ن ا تلرف الخرص التتويل   مج ادمرة   

 الم  ترة. الم ر ب  لمتمولي

 أهداف البحث : 1.1

يهدف البحث الي التعرف عليي هميا العواميل المي فر  تيي االيرا الليرائ الليراات للميدمرة الم ير     

 رع   الاا   :الخ تي ن ك الراجحي  نالك مج الا  احل ف اومداف

نهفرمر تي االرا الليرائ الليراات تيي ن يك  اامدمرة الم ر     الملدم  عبن اكنوننت ىالتعرف عل -

 الراجحي ..

 العملاء تي االرا اللرائ اللراات .  تتع اومرن ناالمرن  الترنرة ىالتعرف عل -

 لد  ن ك الراجحي مع  الب ك تي االرا اللرائ اللراات للمدمرة الم ر    ى التعرف عل -

نافرمييير تيييي االيييرا الليييرائ الليييراات للميييدمرة الم ييير     االميييلاة التتيييويل   للب يييكى التعيييرف علييي -

 لد  ن ك الراجحي



   

 

  البحث: منهج 1.8

 . البحث تي االرل  دئا   نم    التحل ل الوصخت الم    البرحث ا تلد 

 : البحث وأدوات مصادر 1.8

   الم دان    نر تلدا  هدا  الا تب رن. الم ردئ اونل   : مدتمع الدئا 

 .  الم ردئ الورنوي  : الاتع نالبحوث نالدئا رة العلم   ناللبا  الع ابوا 

 : البحث حدود 1.8

 : العوامل الم فر  تي االرا اللرائ اللراات ناامدمرة الم ر     الحد د الموضو ية -

 ملا  العرا   التعودن الم –ئ حرء  -متدهلىت ن ك الراجحي الحد د البشرية : -

 مدن   ئ حرء المملا  العرا   التعودن  الحد د المكا ية : -

 مي  .   0441: شهر ه ت   الحد د الزما ية -

 : السابقة الدراسات . 2

 عتبييين موميييو  دئا ييي  العواميييل المييي فر  تيييي اات يييرئ المتيييدهلك للب يييك ميييج الموامييي ع االدنوييي  التيييي 

ييردنم عن  نقيييد نيييتج عنهييير اعيييض الدئا يييرة تييييا يييونعت امتمييير  البيييرحوعن ن او نحو ييير دنن هن  ميييج جوانيييع كي

يييرن مييييج اعييييض الدئا ييييرة  اىييييون م ييييرا هنحييييرث هن دئا ييييرة ا رنلييييت مومييييو  نحو يييير ن ييييخ  شييييرمل   لا ميييير كي

 نو رمر على ال حو الآتت:

  العوامل الم فر  تي اات رئ العم ل للب وا تي المملا  العرا  ، تنا لت5102دراسة القحطاني،  -

التيييييييعودن . ناليييييييك ميييييييج ايييييييلا  احدنيييييييد معيييييييرنعن اات يييييييرئ الب يييييييوا ميييييييج قبيييييييل العميييييييلاء تيييييييي المملاييييييي  العرا ييييييي  

التعودن   تي ظيل اخيرنة الب يوا تيي اليدنا ااميدمرة  نمير نونايع عليى اليك ميج اايتلاف اخضي ل العميلاء 

ئا ي  لب ك هن ن وا مع    دنن هار   نا تلدمت الدئا   م    التحل ل الوصيخت ح يث ا يتعرنت الد

( عم يييل ميييج عميييلاء جم يييع الب يييوا تيييي 0111نرلا يييتبرن  التيييي ايييا او ععهييير عليييى ع  ييي  الدئا ييي  المىونييي  ميييج  

 المملا  العرا   التعودن   ناوصلت الدئا   الى عد  نترئج هممهر:

  عد  نجود ااتلاف ا  دلال   ح رئ   للأمم   النتب   للمعرنعن التي  تيتلدمهر التيعودنون

 لتي نتعرملون معهر.لاات رئ الب وا ا

  عيييد  نجيييود علاقييي  نيييعن المعيييرنعن المييي فر  تيييي الخيييرد تيييي عمل ييي  اات يييرئ  للب يييك اليييو  نتعرميييل معيييه

 ناعن ا رئ ه الدنم را     التج  التعل ا  الدال  الوظ خ   (. 



   

 

نا رنليييت العواميييل المييي فر  تيييي ابنيييي العميييلاء للميييدمرة  (،,5102AL-Maaitah  &othersدراسييية   -

لاوننن يي  مييج اييلا  ق ييرم عييد  عوامييل شييملت   ييهول  الوصييو   اومييج  اام وصيي    الوليي   الب ىييت اك

الملتيو   الت ييم ا  اومييج ناام وصيي  ( نهييي التييي لهيير هفيير ان دلاليي   بعيين  تييي ابنييي اامييدمرة اكلاوننن يي  

 مج نجه  نظر العملاء تي الب وا الائدن  . 

العوامل الم فر  تيي ا يتلدا  ااميدمرة الب ا ي     نا رنلت 5102دراسة ال ميرات  ال ضايلة،  -

ناليك  اوئدن. -دئا ي  م دان ي   قلي ا ااب يو  –اكلاوننن   عبن الهرال الملمو  مج نجه  نظير العميلاء 

ميييج ايييلا  التعيييرف عليييى نجهيييرة نظييير العميييلاء تيييي  قلييي ا ااب يييو   نقيييد اضيييم ت عواميييل الدئا ييي  الول   

 دئ    اوا ر المعلومرة  ا م ا اامدم (.متتو  المهرئ  التل     الخرئد  الم

نلتحل ف مدف الدئا   اا ا م ا  ا تمرئ  ا تب رن ابمع الب رنرة مج ه يراد الع  ي    ناوصيلت 

يرن لهيير هفيير ناايي    ميير هظهييرة ال تييرئج هن ابنييي العمييلاء  الدئا يي  الييى هن عوامييل المهييرئ  التل  يي   الوليي ( كي

رال الملو  لا نزا  م لخضر  تي حيعن هنصيت الدئا ي  نضيرنئ  للمدمرة الم ر    اكلاوننن   عبن اله

امتميير  اللييرئمعن علييى الب ييوا نتوع يي  العمييلاء حييو  اامييدمرة اكلاوننن يي  نهمم دهيير ن  خ يي  ا ييتلدامهر 

مج الا  علد ندناة نعمل تليراة تعريخ ي  نا خ ي  التعرميل معهير نا يتلدامهر نركمير    ليى الون عي  تيي 

    اكلاوننن  .ابني اامدمرة الب ا

ا يييوير اطيييرئ لتحتيييعن فلييي  المتيييدهلك ادييير  ااميييدمرة  ،  تنا ليييت Al boqaml( 5102دراسييية   -

الم يير    عبيين الانوننييت ناأفعنميير علييى نوانيير المتييدهلك لا ييتلدا  اامدميي  الم يير    عبيين اكنوننييت   ميير 

ناحل ل الب رنرة الام     مر  نتعلف نرلم  ب    اا اابر  الم    الا تنترجي  نالا تب رن  نال  رة جمع

(  080اييا او عييع الا ييتبرن  علييى متييتلدمت اامييدمرة عبيين اكنوننييت تييي المملايي  العرا يي  التييعودن  لعييدد  

 تيييي االخييير  عليييى علاقييي  طويلييي  
 
 مهمييير

 
نكرنيييت هميييا ال تيييرئج هن الولييي  تيييي موقيييع الب يييك اكلاوننتيييت العيييع دنئا

ن اكنوننييت التييي اتعرمييل مييع عملاقهيير ن ريليي   ييري  نشييخر   اومييد مييع العمييلاء. نلييولك    ييإن الم ييرئف عبيي

نصردق  ناحمي تي دهرن  الم رف م را  المتدهلاعن  نمج المرج  هن تترما تي  يرد  اعتمرد اامدمرة 

الم يير    عبيين اكنوننييت مييج قبييل العمييلاء تييي المملايي  العرا يي  التييعودن   عييلان  علييى الييك اييا الا ييتنترو 

 هن  ييهول  الا يي
 
تلدا  نالوليي  تييي موقييع اامييدمرة الم يير    عبيين اكنوننييت  نالوليي  تييي التا لوج يير  هنضيير

ناام وصيي    الامييرن  نالل مييي  الملييون    نالتواصيييل لهيير ايييأفعن اندييربت نمهييا عليييى فليي  العميييلاء تييي موقيييع 

 التا لوج ر اكلاوننتت.  

قبيييييييو  الا يييييييراد اع يييييييوان  العواميييييييل التيييييييي اييييييي فر عليييييييى   HMH and ZHU( 5155تنا ليييييييت دراسييييييية   -

للمدمرة الم ر    الالاوننن   التي الدمهر الم رئف ال م   (  التي اعتمدة على هئبع  مت عناة  نهي 



   

 

اومييج ناام وصيي    نالممييرطر نالخوائييد المت ييوئ   ن ييهول  ا ييتلدا  مواقييع الويييع  نالييو ي الم ييرتي 

( نالتحل ييل العييرملي EFA تالييرتي  اكلاوننتييت  اييا اتلييرء نمييواو الل ييرم نر ييتلدا  التحل ييل العييرملي الا 

( لتحدنييد مييد  قبييو  او ييراد للمييدمرة SEM(. اييا ا ييتلدا  نموجيي  المعردليي  اله ىل يي   CFAالتو  ييد   

الم ييير    اكلاوننن ييي   اوصيييلت نتيييرئج الدئا ييي  اليييى هن المميييرطر نالخوائيييد المت يييوئ    يييهول  ا يييتلدا  

لاوننن يييييي  هفييييييرة الييييييىل مبرشيييييير تييييييي قبييييييو  او ييييييراد الموقييييييع اكلاوننتييييييت نالييييييو ي نرامييييييدمرة الم يييييير    الا

للمييييدمرة الم ييييير    اكلاوننن يييي   الا هن اوميييييج ناام وصيييي   ليييييا نيييي فر تيييييي قبييييو  ااميييييدمرة الم ييييير    

 اكلاوننن   الملدم  مج الب وا ال م   .  

:  العواميييل المييي فر  تيييي ااميييدمرة الم ييير    اكلاوننن ييي  ميييج ، التييين تنا ليييت5152دراسييية رحيييي ،  -

حرل  الل ر  الم رتي الل بي. ناا ااتبرئ الخرم رة المتعلل  بهر  -ه  نظر عملاء الم رئف التدرئي نج

مييييج اييييلا  احل ييييل الب رنييييرة المبمعيييي  مييييج الا ييييتبرن  المو عيييي  علييييى ع  يييي  علييييوائ   مييييج عمييييلاء الم ييييرئف 

 يييييرات اوصيييييلت ( متيييييتدوار . نبعيييييد  جيييييراء التحل يييييل اكح 233التدرئيييييي  الل ب ييييي   نكرنيييييت ع  ييييي  الدئا ييييي    

الدئا    لى مدموع  نترئج  مج هممهر: هنه لا اوجد فل  لد  العملاء تي اامدمرة الم ر    اكلاوننن   

   ميير هن لييد  العمييلاء ملييرنف مييج نجييود ملييرطر محتمليي  الوقييو  تييي اامييدمرة الم يير    اكلاوننن يي    

تيييييييي ااميييييييدمرة الم ييييييير       مييييييير نليييييييت  يييييييهول  تيييييييي الا يييييييتلدا  ليييييييد  العميييييييلاء -ن مييييييير هظهيييييييرة ال تيييييييرئج 

هنيييييييه لا اوجيييييييد تعل ميييييييرة ناوجلهيييييييرة ناايييييييل  نيييييييرلموقع اكلاوننتيييييييت للم يييييييرف حيييييييو    خ ييييييي   -اكلاوننن ييييييي 

الا يييييييييتلدا  اليييييييييىل ميييييييييل    هن شيييييييييرنحرة نهمولييييييييي  اومييييييييي ح   لتتيييييييييه ل عمل ييييييييي  ا يييييييييتلدا  ااميييييييييدمرة 

يير نب لييىل  بعيين علييى اكلاوننن يي  مييج جرنييع آايير  نهظهييرة الدئا يي  هن احتميير  حييدنث الممييرطر نيي فر هنض 

ابنيييييي اامييييييدمرة الم يييييير    اكلاوننن يييييي   ح ييييييث  لييييييعر العميييييلاء نييييييرلللف اللييييييدند مييييييج احتمرل يييييي   لييييييدان 

 الب رنرة الشم    نالتعرض للااوناقرة نالاحت ر .

 الإطار النظري للبحث. 1

 الخدمات المصرفية 1.1

ن نأايييومر ئجيييل ا خيييرد ااميييدمرة عمومييير  نمنهييير ااميييدمرة الم ييير    نوجيييود ملامييي  ممعييي   نديييع ه 

التتيييويف تيييي االتيييبرن   مييير هن مخهيييو  اامدمييي  الم ييير    لا نلتليييل  وعييينا عيييج مخهيييو  اامدمييي  ن يييخ  

عرم   ح ث نوجد العدند مج التعرئيل للمدم     حرن  عرض اعضهر تي موا المبحث مع الون ع  على 

  هرمخهو  محدد للمدم  الم ر     مر  نت ر   لى هنوا  اامدم  الم ر    ن ا رئ

 مفهوم الخدمة المصرفية 1.1.1

مج هجل الوصو   لى مخهو  محدد للمدم  الم ر    ندع تعريل اامدم  ن خ  عرمي ؛ كع يرء 



   

 

 صوئ  ناال  حو  مخهو  اامدم  الم ر    ن خ  ارص 

  أولا : تعريف الخدمة 

ع ييييي   ن التبيييييرنج تيييييي هنيييييوا  ااميييييدمرة هاضيييييع مخهيييييو  اامدمييييي  لتختيييييعناة عدنيييييد .  ليييييد عر دهييييير جم

التتويف اومريا   نأدهر عبرئ  عج اوتل   هن الم ر ع التي تعيرض للب يع هن التيي اليد  مراب ي  ميع التيلع 

 (.23  ص3100المبرع .  العبمي  

اامدميي  نأدهيير النلييرطرة  عيين الملمو يي  التييي احلييف  شييبر  الر بييرة التييي لا اييراب    staton عييرف  

 اتلع  مر هن ادم  هار  .

  عر يير اامدميي  نأدهيير تلييرط هن م خعيي   عيين ملمو يي   تييت  ع هن  kotler  &armstringهميير كييل مييج 

نلييد  طييرف  لييى طييرف آايير   دنن هن نوناييع علييى الييك نلييل الملا يي   ن  نترجهيير قييد نييراب  ن قييد لا نييراب  

 مرد  ملموم  ن راج

 نمييييج اييييلا  ميييير  ييييبف نماييييج اللييييو  نييييأن اامدميييي  عبييييرئ  عييييج م يييير ع  عيييين ملمو يييي  الييييد  للب ييييع دنن 

ائابرطهييييير نييييييرلم تج كرامييييييدمرة الم يييييير    هتليييييي   التييييييي اموييييييل هتليييييي    عيييييين ملمو يييييي  ات لييييييع ا ييييييتلدا  

 م تدرة ملمو   ادمرة تلون  مرا ل  مع الم تدرة مولا: ادمرة ال  رن ...ااخ.

 ثانيا : تعريف الخدمة المصرفية :

ن كرايع لآاير  للد ا وعت نتعيددة تعيرئيل اامدمي  الم ير    ميج اقت يرد  ليى آاير ن ميج م ليل ه

 (.3100حخ رن     نتي مر نلي هما التعرئيل حو  اامدم  الم ر   :

نأدهر مدموعي  ميج العمل يرة ااة المضيمون الم خ يي  bank serviceتعرف اامدم  الم ر    -0

 tangibleعليى الع رصير الملمو يي   intangibleاليو  نت يل نت ليع الع رصير  عيين الملمو ي  

د هن الم  تييييرة مييييج اييييلا  دلالدهيييير نق مهيييير الم خع يييي  التييييي تلييييىل التييييي اييييدئا مييييج قبييييل او ييييرا

م دئا كشبر  حرجر ها المرل   نالائتمرن   االرل   نالمتتلبل   التي تلىل تي الوقت نخته 

 -م دئا لراح   الم رف نالك مج الا  علاق  ابردل   نعن ال ر عن 

لعم يل  يواء هكيرن اليك نملرنيل اامدم  الم ر    هي مدموع  هتل   اتعلف نتحل ف م ير ع ل-3

 مرد  هن دننه   لد نلد  الم رف هح رنر ادمرة مدرن   لعملائه

اامدم  الم ر    هي مدموع  مج اوتل   نالعمل يرة المرل ي  الملدمي  للزايرئج  نالمتعللي   -2

 نرلل م  نالمزندنج للمدم  الم ر    

  هييي تلييرط م خ يي نلدمييه الم ييرف نتضي  ل يير ميج اييلا  التعييرئيل التيرنل  هن اامدميي  الم ير  

لعملائه لتحل ف حرجر ها ن ئ بير ها المرل ي  ن الائتمرن ي   يع ر نديوبها ن  ئميرقها ن تيي الوقيت ااايه تعيد 



   

 

 وئارح الم رف. م دئا

 أنواع الخدمة المصرفية 1.1.1

ااميييييدمرة الم ييييير    هدا  ابيييييو  ه بييييين عيييييدد ممايييييج ميييييج المتعيييييرملعن  يييييواء تيييييي هنظمييييي  الوداايييييع ن 

تعتبيييين الا ييييتومرئ التييييي نمرئ ييييهر الم ييييرف   ح ييييث تعييييددة مييييو  اامييييدمرة الملدميييي  مييييج قبييييل  وظ ييييلالت

 (.3104الم رئف ن الك على ال حو الترلي:  عبد المرلك  

 الخدمات المصرفية التقليدية: تشمل ما يأتي:-أ

لييييدنا قبييييو  الودااييييع نأنواعهيييير: االتييييرنرة اابرئييييي   حتييييرنرة التييييو عن  نحتييييرنرة الودااييييع وجييييل؛ ا

اللييييييرنض المتو يييييي   ن طويليييييي  اوجييييييل  ح ييييييث تعييييييد مييييييو  الوظ خيييييي  الم ييييييدئ الرئو يييييي ي لا ييييييتومرئ همييييييوا  

 الم رئف ن تعد مج هنر  م ردئ امويل م  ترة اوعمر  .

 صييدائ ا رنييرة الضييمرن ن الاعتمييرداة المتييت دن  لتتييه ل ن مييمرن عمل ييرة التبييرد  تييي التدييرئ  

 الدنل   ؛

ن اح  ل اونئا  التدرئي  ل را  الزارئج    ضلا عج الدنا اامدمرة  ن ع ن شراء اونئا  المرل  

 الا تلرئي  للزارئج   مر نتعلف نأعمرلها نملرئععها الت موي  لاتع فل  الم رف.

 يت  االتيرنرة اابرئيي  ن الل ير  نليدمرة اييرنيج او يها ن  دائ  الا تتير   لهير ؛ اميرئم الم ييرئف 

الو      عج طريف اوظ ل هموا  الزارئج تي المبرلاة الاقت يردن  عج طريف اامدمرة الم ر    دنئ 

الممتلخيييييييييي  ااة المييييييييييردند الاقت ييييييييييرد  المهييييييييييا؛ دئا يييييييييي  اونميييييييييير  الاقت ييييييييييردن  ن المرل يييييييييي  ن اللييييييييييوانعن ن 

 (.3114 نواف حر     اكنترو  التلرععرة ن هنضر ا وير التا ولوج ر ن  يرد 

 ما يأتي الخدمات المصرفية الالكترونية: و تشمل -ب

هجهيييييز  ال يييييراف الاليييييي: ن هيييييي ادمييييي  اليييييدمهر الم يييييرئف لزارئنهييييير لتلخييييي ض مييييي   العميييييل  اد يييييع 

الاجييييراءاة الادائييييي  ن الب يييي  حرجييييرة الزاييييرئج اعييييد هنقييييرة عمييييل الم ييييرئف الر ييييم   تييييي هنقييييرة الع ييييل ن 

  المرل يي  الاجيير اة ؛ الب رقييرة البلا ييت ا   المم   يي : نهييي الب رقييرة المد وعيي  متييبلر ن اىييون الل ميي

ملزنييي   لهييير  ن تتيييتلد  لليييد ع عبييين اكنوننيييت  ن التيييا  ليييى ن رقيييرة اام يييا  ن رقييي  التيييداد الليييهر   

الب رق  الائتمرن   ن الب رق  الو   ؛ م رف الهرال اابوا  نتعتبن ادم  الويع الم يرتي ميج هحيدث 

ها الم يير     ن  دهييرء التل  ييرة التييي الييدمهر الم ييرئف  ح ييث اتيي   للعمييلاء  رصيي  الوصييو   لييى حتييرنر 

معيييرملا ها. هجهيييز  الهيييرال اابيييوا ؛ عبييين ال يييعن   عبييين اكنوننيييت:  عيييد العميييل الم يييرتي عبييين اكنوننيييت ميييج 

هحدث التل  رة الم ر     اتبع مر اي د   ل يه نظيا ناا ولوج ير اوا يع الت يوئاة االرصيل  تيي مدير  

ويي . نععييرف العمييل الم ييرتي علييى اكنوننييت التدييرئ  الالاوننن يي  نظييا المعلومييرة  نن ييرئل الاا يير  االدن



   

 

 نأنه " العمل الم رتي الو  نىون   ه اكنوننت ن  ل  الاا ر  نعن الم رف ن العم ل

 خصائص الخدمة المصرفية 3. 1.1

تتيييييل  جم يييييع ا يييييرئت ااميييييدمرة عليييييى اامدمييييي  الم ييييير     ن لانهييييير التليييييل عنهييييير   مييييير نتعليييييف 

امدميييييييييي  الم يييييييييير     ن طريليييييييييي  هداء المييييييييييوظخعن ن اوجهييييييييييز  نروتليييييييييي   . اكجييييييييييراءاة المتبعيييييييييي  لتلييييييييييدنا ا

نمييييييييمج مييييييييوا التيييييييي ر  نيييييييير ة للمدميييييييي  الم يييييييير    مدموعيييييييي  مييييييييج التييييييييمرة  المتييييييييتلدم  تييييييييي الييييييييدنمهر

 (.3102 ا مرع ل. نلي:    مر نوجزمر الممع  

 الملموسية: . 1

الوام  نا يرء معنى  الك نأن اامدم  الم ر    لو  لهر نجيود ميرد   نارلتيرلي لا نمايج  دئا هير نير

على الك لا نماج الزينهر هن نللهر هن تعبمدهر    رامدمي  الم ير    مبرشير  لا احتيرو  ليى حلليرة ن ي    

 نعن الم رف  م تج لهر نالتو  الم ر   .

 تكاملية الإنتاج والتوزيع: . 1

احتي نهر  ن اامدمرة الم ر    انتج ناو   تي آن ناحد نهي  عن قرنل  للا تدعرء مر  هار  وجل 

هن اتييييبع ا ييييأ  لهيييير   نلهييييوا  ييييإن امتميييير  الم ييييرئف ن  ييييع تييييي اييييو عن اامييييدمرة الم يييير    تييييي المىييييرن 

او ثييين  نالزميييرن الم ر يييبعن  ميييو  االرلييي  اخيييرض عليييى الم يييرف اندهيييرو   ر ييي  الب يييع المبرشييير نرعتبرئمييير

 credit                    ي ملائم  لتتويف اامدم  الم ر      نئ ا الك  إن انتىرئ ن رق  الائتمرن الم رت

cards) 

هماييييج الم ييييرئف مييييج الت لييييع علييييى  وعيييين مييييج الملييييالاة التييييي اواجههيييير نهييييي ن ييييدد او عييييع اييييدمر هر 

 نتلرمر تي م رطف نا ع .

 . نظام تسويقي ذو توجه شخصي:3

تعتمييييد ااميييييدمرة الم يييير    عليييييى التتييييويف الم يييييرتي الشمفيييي ي ندئجييييي   بعيييين   ح يييييث تعتمييييد تيييييي 

الاا ييير  الشمفييي ي نيييعن مليييد  اامدمييي  نالعم يييل. ح يييث هن التخرعيييل المبرشييير نيييعن ميييوظخت اليييدنمهر عليييى 

الب ييوا نالعميييلاء   نماييج اكدائ  ميييج معر يي  ئدند  عيييل العمييلاء ناحدنيييد حرجيير ها   نآئاقهيييا ناخضييي لا ها 

نل ييوص اامييدمرة المعرنميي  نالملدميي  لهييا. نارلتييرلي ازييم العمييل الييلا   مييج هجييل التا ييل نالا ييتدرن  

 (3110الب   الك الر برة على هحتج نجه. هحمد  ن 

 . صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية:1

نرلنتب  ابمهوئ العملاء   إن ااميدمرة التيي اليدمهر الم يرئف اىيرد اىيون متليربه  هن نتيي معظيا 

اوح يييرن نىيييون اات يييرئ العم يييل للم يييرف اليييو  ن يييو  التعرميييل معيييه مبن ييير عليييى ه يييرم . مت رنلييي  معيييرنعن 



   

 

 الموظخعن...ااخ. رلموقع  نالتمع   جود  اامدم  نالترع  نالدق  ن خرء ك 

 ن محدندنيي  الت يير   نييعن الب ييوا   ميير نلييت اامدميي  الم يير     تحييت آ رقيير نا ييع  لمتيي نلي 

 دائاة التتيييويف الم ييير    للإنيييدا  نالت يييوير تيييي مديييرلاة هاييير  نهدة  ليييى اىيييويج مىرنييي  ارصييي  ن رييييد  

  3100لاء.  التوئ   للم رف تي هامرن العم

 .  الانتشار الجغرافي:1

لىت نحلف الم رف الهدف المنلود    إنه نتعيعن عل يه الوصيو   ليى العميلاء الليرئمعن نالملتمليعن 

تيي اومير ج التييي نتواجيدنن  لهيير. نميوا لا نتحلييف  لا  اا امتليك الم يرف شييبا  متىرملي  . مييج الخيرن  التييي 

رة العملاء    رلعلاق  نعن الم رف نعملائه شم    تي طب عدهر ممر ا تلر ج را  ر الىل نتلاء  نئ ب

 تييل  دنئ الو يي رء تييي او عييع اامدميي  الم يير    ناالل ليي  هن ميير ندعييل مييوا مييرنئير مييو هن الملائميي  

 المىرن   تعتبن مع رئا ه ر  ر تي اات رئ العم ل للم رف الو  ن و  التعرمل معه.

 ت المصرفية:. اتساع نطاق المنتجات والخدما6

نتعيييييييعن عليييييييى الم يييييييرف اليييييييدنا مدموعييييييي  نا يييييييع  ميييييييج الم تديييييييرة نااميييييييدمرة الم ييييييير    التيييييييي ة 

الاحت رجيييرة المت وعييي  ميييج الر بيييرة نالاحت رجيييرة التمويل ييي  نالائتمرن ييي  نااميييدمرة الم ييير    الااييير   

رجييرة مييج جرنييع العمييلاء نييراتلاف هنييواعها نااييتلاف م ييرطف اواجييدما.  رلم ييرف نواجييه طلبييرة ناحت 

ملتلخيي  عليييى متييتو  ملتليييل ق رعيييرة العمييلاء نعل يييه  إنييه نحتيييرو  ليييى ه ثيين ميييج مييزيج تتيييويلت لملرنلييي  

 مو  الاحت رجرة   ناركمر    لى الك  إنه نلد  ادمرة الل دن  مول: ا تلا  ال لود ن  نداعهر...ااخ.

 .  التوازن بين النمو والمخاطر:7

 ندييرد اييوا ن نييعن او ييع النلييرط ندئجيي  الممييرطر   ن ه  عمييل م ييرتي مومييو ي نتضييمج نرلضييرنئ 

التي نتحملهر الم رف   نرعتبرئ هن الم رف م  ت  امرئم تلرطهر تي ظل   رد  الول  المتبردل  نعن 

العم ل نايعن الم يرف   نارلتيرلي نىيون ميج هنليى متي نل راه  جيراء نيو  ميج التيوا ن نيعن التو يع تيي تليرطه 

 التو ع. موا ناعن هعبرء

 

 قلبات الطلب على الخدمة المصرفية :. ت8

قد نحدث اللع تي هص رف مع    مج اامدم  و بر  طرئئ  هن ظرنف مو م     مول ال لع على 

اللييرنض   للملييرئعع التيي رح   المو ييم     هن ن رقييرة الائتمييرن هن ال لييع علييى قييرنض الموا ييا  ئاعيي  

 الم رئف على مع      ممر نو  م  ر  بعنا

 المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي للخدمات المصرفيةالعوامل  3.1



   

 

م را العدند مج العوامل المي فر  تيي الاعتميرد عليى ااميدمرة الم ير     عرميل  يهول  ا يتلدا  

التا لوج يييير االدنويييي   ا ييييو  التتييييه لاة الائتمرن يييي   الوليييي   ناومييييرن   نالدعرنيييي  نالتتييييويف   ميييير ا رقييييت 

ن هول  الا تلدا  للميدمرة الم ير    اكلاوننن ي  ننميواو قبيو  دئا رة هار   لى عوامل الت م ا 

    مييييير تعتبييييين العواميييييل المبتمع ييييي  3102التا لوج ييييير نا ب ليييييه عليييييى الم يييييرئف  التيييييمعناة نالعضيييييرنل   

الترل ي   الوليي   ن ييهول  الا ييتلدا   نالممييرطر الملتمليي   نالامم يي  النتييب  ( مييج العوامييل التييي نماييج هن 

لى مواقل العميلاء ادير  ابنيي ااميدمرة الم ير    اكلاوننن ي   مير جيرء تيي دئا ي  كيل ا فر الىل  بعن ع

 ( 3102Chakiso, Morgan and Hunt, 1994; Davis et al., 1989مج  

 سهولة الاستخدام:. 1

نماج تعريل  هول  الا تلدا  على هدهر دئج   هول  ا تلدا  الانتىرئ  نعلى هدهر الا تخرد  مج 

نن جهيييييد  بعيييين هن  ئميييير  نح يييييث اىييييون ااميييييدمرة الم يييير    اكلاوننن يييي  الملدمييييي  مييييج قبيييييل الانتىييييرئ نييييد

 -الم رئف مخ د  نا وئ  موتر   نكلمر نحد المتيتلدمون عمل يرة ااميدمرة الم ير    اكلاوننن ي  

ى  هول  تي الا تلدا  كرن لولك اأفعن اندربت نعلي  -هنر كرنت الو  ل  التي الد  بهر اامدمرة الم ر   

 (.Alboqami,2018العملاء  يرد  تعرملا ها مع الم رئف  

 تنوع التسهيلات الائتمانية. 1

التته لاة الائتمرن   هي ادمرة م ر     تت  ع عم ل الم رف هن نح ل عللهر ا يض ال ظير 

 (.0222عج نمعه اللرنوتت نالمرلي نالتدرئ   معلا ن طرمر  

نمورنيي  هدا   تييتخ د منهيير العم ييل مييج ح ييث احخعيي   علييى  ن عمل يي  ميي   التتييه لاة الائتمرن يي  تعييد 

طلييييع هنييييوا  متعييييدد  مييييج اامييييدمرة الم يييير    مييييج نرح يييي     ميييير هن نييييو  التتييييه لاة الم لوايييي  نطب عيييي  

النليييييرط تعييييييد مييييييج الاعتبيييييرئاة الرئوتيييييي   التييييييي اأايييييومر  دائ  الم ييييييرف ع ييييييد الريييييير مييييييد  همل يييييي  الزاييييييون 

 ييييي  ااييييير   امييييير   لمييييير التتيييييه لاة الائتمرن ييييي  ميييييج دنئ تيييييي للل يييييو  عليييييى التتيييييه لاة الم لواييييي  ميييييج نرح

الملر ظيييي  علييييى ا ييييتمرائي  نجييييود  ننميييييو  تييييي التييييو   اميييير   لزيييييرد  فيييييرن  مرلا ييييه مييييج نرح يييي   ناحل يييييف 

ييرلنهوض تيييي لمبتميييع اليييو   عميييل   يييه عيييج طرييييف اأدنييي  ايييدمرة نر عييي   هميييداف عرمييي  ميييج نرح ييي  هاييير   كي

 (.0222لت م   الاقت ردن  نالاجتمرع    العلو   للمدتمع نالمترعد  تي امويل ملرئعع ا

 الثقة والأمان. 3

نل ييد نرلولييي  م يير فلييي  العم ييل نديييود  اامييدمرة الم ييير    نمييد  ملائمييي  ميير نتوقعيييه العم ييل ميييج 

اامدمي  الملدمي  ليه ميع ادائ ييه الخعليي للم خعي  التيي نح يل عللهيير العم يل نت دي  ح يوله عليى اامدميي   

هي التي اتخف نات رنف مع اوقعرة العمليي نارلتيرلي ا ير  فلي  العم يل  ا يمرع ل   لوا  رن اامدم  ااب د 



   

 

3112.) 

يييير نييييعن اللييييركرء نايييي د   لييييى اكنترج يييي  نالاخييييرء   نقييييد  تييييت ر  ن ييييرء الوليييي    ا ح وي  ن العييييع الوليييي  دنئ 

ئاة ارصييي  تيييي ااميييدمرة  عييين الملمو ييي  ن ب عدهييير  ليييى هن متيييتو  الولييي  نلتليييل نيييراتلاف هنيييوا  الانتىييير

التا ولوج   المراب   نرلممرطر المت وئ . تي الملرنل  لى هن الولي  نالم يداق   نجيدة هدهمير حر يمرن 

تييييي الل ييييل الممييييرطر اكجمرل يييي  المت ييييوئ  للمييييدمرة الم يييير    اكلاوننن يييي  نهييييي هحييييد همييييا الع رصيييير تييييي 

 (.Mukherjee and Nath, 2007المعرملاة الم ر     نارص  تي اامدمرة الم ر    عبن اكنوننت  

نقيد ااخليت معظيا الدئا ييرة عليى ان اامدمي  الم يير    ااب يد  التيي احظيي  نولي  العم يل نتييوا ر 

  لهر مدموع  مج اللرنط منهر:

الملمو يي  : ناتموييل تييي اابوانييع الملمو يي  نرامدميي  موييل مبييرتت الم ييرف نالتل  ييرة االدنويي  ه. 

 ظهر للعم ل.المتتلدم    ه  نتعد او ر مو  اابوانع نمورن  م

الاعتمردنييي : نتعبييين عيييج قيييدئ  الم يييرف ميييج نجهييي  نظييير الزايييرئج عليييى اليييدنا اامدمييي  تيييي الوقيييت  . 

 (3131ندا   الم لو  نادق  عرل     نالتدهع اة اللا م  لتلدنا اامدم . 

و. الا تدرن : نهي اللدئ  على التعرمل الخعر  مع كل مت لبيرة العميلاء نالا يتدرن  نالعميل عليى 

 ترع  ن خرء  نمر نل ع العم ل نأنه محل الدنر ناحونا  مج قبل الب ك.حلهر ا

د. الامييرن: نمييو اطمم ييرن العم ييل نييأن اامدميي  الملدميي  اللييو مييج اام يير هن اللييك ه  الاطمم ييرن 

 
 
ال خ  ي نالمرد  للعم ل مج الومر مج ه  ملرطر قد اللف نه ناضر نب رنراه  ممر ن فر  لبر

 الب ك.  على اادرمراه عج م داق  

ه. الاخرء : اال و  على مر مو  وعن نظعن مر مو هقل ه   نلرء التىلخ  تي حدندمر الدن ر ناوئارح 

تييييي حييييدندمر الل ييييو   تتييييتنتج هن الاخييييرء  تعنييييي عمييييل اوشيييي رء ن ريليييي  مييييل ح   ميييير اامييييج 

جييييود  احل ييييف الاخييييرء  تييييي تعظيييي ا ال ييييراج ناييييدتت التىييييرل ل نالييييرم الاخييييرء  مييييج اييييلا  تتييييب  

 (.3104مرجرة  لى المدالاة   مرح  الم

 . الخعرل ييييييييييي : تعنيييييييييييي هداء المهميييييييييييرة  هن اوعمييييييييييير  اليييييييييييىل ميييييييييييل   ن يييييييييييل ا  نايييييييييييراب  نروميييييييييييداف 

يرن  الا ييوناا د   للب ييك  ح ييث كلميير كرنييت ال تييرئج المللليي  قريبيي  مييج ال تييرئج المتوقعيي  كلميير كي

 (3100اوداء ه ثن  عرل    ني عا  الك على هداء الب ك  ىل  ع رن   

ح. التعيييييرطل: انيييييداء ئنح ال يييييداق  نااليييييت عليييييى العم يييييل ناشيييييعرئ  نأمم تيييييه نالر بييييي  تيييييي اليييييدنا 

 اامدم  حتع حرجراه.

 المنفعة المدركة . 1



   

 

 الى اال و  على م خع  ميج ه  ادمي  نليدمهر الم يرف  نميج فيا  تيت  ع ان 
 
نت لع العم ل دنمر

 نليييييرئن نييييعن
 
 عيييييج  نلييييرئن الييييك الم خعيييي  نراميييييدمرة البدنليييي    مييييولا

 
اامييييدمرة الم ييييير    اكلاوننن يييي  نييييدلا

اامدمرة التلل دن   هن نلرئن نعن الم خع  التي   ح ل عللهر مج الم رف تي الم خع  البدنل    مر لو 

 ح ل على الك اامدم  مج ه  م دئ آار.

 نعليييى اليييك احيييدد الم ييير ع الوظ خ ييي  للعم يييل عليييى ادهييير الدئجييي  التيييي ن ظييير اللهييير العم يييل اليييى الم ييير ع

نميييير تييييي الييييك التىلخيييي  نالوقييييت نالاخييييرء  نالخعرل يييي  لا ييييتلدا   -الوظ خ يييي  الاجمرل يييي  الم لليييي  نالنتييييب  

 مج ا تلدا  الو رئل التلل دن   
 
 (Chakiso,2019ال ظر  الم رتي اكلاوننتت ندلا

 خطوات اتخاذ قرار شراء الخدمات المصرفية 1.1

 ن الليييرائ اليييو  نتليييو ميييج قبيييل او يييراد ميييج هجيييل اال يييو  عليييى اامدمييي  نمييير نيييإجراءاة عدنيييد  ن 

(  جيراءاة fred.L 0280معلد  نت د  للعوامل الاوعن  ن الممتلخي  ن التيي اي فر عليى او يراد . ن لليد عيرف  

 يير  نرات ييرئ  ييلع  هن االييرا قييرائ اللييراء علييى هدهيير اام ييواة هن المراحييل التييي نميير بهيير او ييراد تييي حرليي  الل

 ادم .

 نيماج الت ر  الى ا واة االرا قرائ شراء اامدمرة الم ر     مر نلي:

 أولا : أنواع قرارات الشراء لدى المستهلك المصرفي: 

 :د تعرملها  مع  اامدمرة الم ر   نواجه  الزارئج هن العملاء عرد  فلاف  هنوا  مج اللرائاة ع 

اللييييرائاة اظهيييير ع ييييدمر اظهيييير حرليييي  التاييييرائ تييييي ا ييييتلدا  اامدميييي    اللييييرائاة الرنا ن يييي  : مييييو   .0

 ل ير  الزاييون نييإجراء  عمل يي  الاييلع هن اكنييدا  لمبييرل  لرصيي د  كلميير شييعر نرالرجيي   لييى الميير  

هن ايييو ر لدنيييه مييير   يييرئض . لمتيييدهلك نايييرئ  جيييراءاة  يييبف ليييه هن تعلمهييير   ممييير نييي د   ليييى ايييدتت 

االيييوا ز ن معيييرنعن التل ييي ا ن تعنيييي  وييين  التخاعييين    مييير هن  م ييي  المعلوميييرة الم لواييي  ن  يييولك 

الم رئف اعتردة هن اتلل  مول ميو  ال لبيرة نوم ير نمعيدلاة تتيب ر. نلايج نت ليع عليى ئجير  

التتويف العمل على او عن اشبر  المتوقع مج التلع  هن اامدمي  ن اليك نرلملر ظي  عليى ايو عن 

  3110اابود  للمدم  الملدم   االمزا   

اللييييرائاة الملييييدند  : ابييييدن عمل يييي  االييييرا مييييو  اللييييرائاة محييييدد  نوقييييت معييييعن هن تييييي ظييييرف ميييير    .3

 رامدمرة التي  عر هر الم رف قد اىون حدنو  العهد على الزايرئج مير نت ليع هن نتليو مي لاء 

الزاييرئج اللييرائاة الم ر ييب  مييج اامدميي  المعرنميي    مييولا الا ييتخرد  مييج الب رقيي  الم يير    

ن التي نمايج ا يتلدامهر دنل ير نمايج هن نلبيل عليى اقت رقهير اليونج نم ليون للتيخر عليى العرلم   

نحييييو متاييييرئ   مييييولا مييييو  الب رقيييي   ييييتلد  اامدميييي  الم لوايييي   عييييلا. ن علييييى اليييير ا مييييج نجييييود 



   

 

العدند مج نمراو عمل يرة قيرائ الليراء   إنيه ميج الممايج ن اليىل عير  ا يوئ مراحيل العمل ي  

  3102و جبل نآارنن  نلي:  ان  مر اللرائ  

  ظهوئ االرج  ن  دئاا م ر ع الم تج هن اامدم 

 جمع الب رنرة ن الويا م دئمر 

 احدند البدائل 

  الويا البدائل المترح 

 االرا اللرائ 

 اللراء الخعلي 

 .الملرعر اللاحل  لللراء: الرمر   عد  الرمر 

ج الليييييرائاة ع يييييدمر اتمعييييي  الليييييرائاة الليييييرائ   المعليييييد   الم ولييييي (: نييييييتا ااحيييييرا ميييييوا ال يييييو  مييييي .2

ال ييييييخل  الواحييييييد  نابيييييين ةبمهيييييير ن ائاخيييييير  دئجيييييي  الممييييييرطر    هن كودهيييييير حرليييييي  م خييييييرد  ات لييييييع 

الدئا يييي  نالتمحيييي ت قبييييل االييييرا موييييل مييييو  اللييييرائاة  نيضييييع الزاييييون العدنييييد مييييج الاحتمييييرلاة  

التبعرة التي  نالا ونامرة تي االرا  لمول مو  اللرائاة   ا نوناع على نترئج اللرائ العدند مج

ييييرللرنض ن مييييير نتبعهييييير ميييييج  نليييييدئ مييييير نتوقيييييع هن اىيييييون اندرن ييييي   إدهييييير قيييييد تتيييييعن نرادييييير   يييييلبي   كي

 (3100ملالاة الونن نرلخوائد العرل   ن المىلخ  للعم ل الملونض.  ال دنر  نالترعد   

 ثانيا : نماذج تحديد عملية الشراء:

قونحت ميج قبيل  عيض البيرحوعن نيو رمر  مير م را نمراو متعدد  تي مدر  احدند عمل   اللراء ا

 نلي:

  ح ث ن  د موا ال مواو على هن العمل   الليرائ    wintez and gyrich. نمواو ننو  ن انرعش 0

 ابده قبل اللراء الخعلي    مر هن نترئدهر امتد الى مر اعد اللراء الخعلي.

ح يييث نييير  مييي لاء هن  engel.kollat.black well midealنيييلاا نييييل  -كيييولاة  -.  نميييواو  ن ديييل 3

ا ييتمرائي  العمل ييي  اللييرائ   ميييج قبييل الليييراء الخعلييي اليييى ميير اعيييد   شييبع ادائ  التتيييويف عليييى 

 الون ع  على العمل   اللرائ   نرعتبرئمر نحد  متىرمل    نلو  على جزئ   مرحل  قرائ اللراء. 

متيدهلك الليراات عليى العمل يرة ( نعتت د ميوا ال ميواو تيي  يلوا الengel.et al.0218. نمواو  2

 اللراء. قرائ المتعرقب   التي ادنئ تي مدملهر على المعلومرة  نالتي ننتج عنهر

 ثالثاً: البحث عن المعلومات قبل الشراء



   

 

 على االرج  المرل   للمتدهلك نالو   ت ى  لى اشبرعهر    
 
تتت د مو  المرحل  تي جومرمر ه ر ر

 يييييوف نبحيييييث عيييييج المعلوميييييرة التيييييي اليييييود  اليييييى اليييييك الليييييرائ الرشييييي د  ن لتحل يييييف اليييييك ن اليييييىل عللاتيييييت

 (3110نالصل    نم ر نىون ومرمه نوععن مج م ردئ المعلومرة ممر:   الم ر   

الم ردئ الداال   : ن تعبعن تتيبي عمير نمتلايه الخيرد تيي اليوا ر  ميج معلوميرة  يرنل  هن حرل ي   -ه

ردئ  عليييى اشيييبر  حرجتيييه هن ا ييي رد مييير اليييى احل ليييه اامدمييي  المرل ييي  التيييي  تييي ى  للهييير ن اللييي عيييج

نتلد  لاحلر تي اللراء   نموا اومر نتوقل عليى مير نمتلايه الخيرد ميج ال  يرة  اللرائ الو  مج

ن مهييرئاة تييي اجييراء عمل ييرة الملرئنيي  ن التل يي ا لللييركرة الم تديي  للمييدمرة المرل يي  ناللييردئ  

 نواة الوقت على الب   حرجراه.

امرئج يي  : ن مييو البحييث عييج المعلومييرة تييي المليي   اامييرئجي للخييرد الييىل شمفيي ي الم ييردئ ا-  

عبيين ن ييرئل اا يير  ملتلخيي   مييوا  ييواء ميييج اييلا  الاعلانييرة التييي الييدمهر اللييركرة الم تدييي  

للميييييدمرة ن الم ييييير      هن التليييييرئير الدنئيييييي  التيييييي تع يييييت الم شيييييراة الم ر يييييب  ميييييج آدامييييير ن 

 عملهر المرلي.

ع الاشيرئ  م ير ن نت دي  ام يرئت ااميدمرة المرل ي  ن آفرئمير الابعين  الم عاتي  ن لاج مج الم ر 

متتلبلا على الومع المرلي للخرد  ندرنر هن  لبر    إن المتدهلك نحرج   لى ال  ا دق ف لتلك ااميدمرة 

   ن التي تتت د تي جومرمر على جود  اامدم .

 رابعاً: تقييم البدائل: 

عللهر المتدهلك ن عبن المرحل  الترنل   رص  اجيراء الملرئني  مير نيعن  ات   المعلومرة التي نح ل

البييدائل المرل ييي  المترحييي  تييي اامدمييي  الملدمييي  لىيييت الييود  لااليييرا اام يييرئ النهيييرات تييي الليييرائ   ن لايييج اليييك 

لو  نرومر الوتعن ن نلرص  تي اامدمرة المرل    ا مر ائاب  الدنا اامدم  نم دئ ناحد  هن اا مر كرن 

الم ييييدئ جدنيييييد عليييييى التييييو  ن ن يييييعع ال ييييي ا هعمرليييييه التييييرنل . اليييييىل عييييير  اديييير  الملرئنييييي  تيييييي ال ييييي ا 

البيييدائل عليييى مييييوء معلوميييرة ملتلخيييي  اتعليييف نرلليييير   الم تدييي  للمدميييي  الم ييير    ن مييييج ح يييث جييييود  

حتويهر اامدم  الملدم    ن مد  المه    ن االر    التي ن عبن ارئيلهر تي التو  ن دئج  اام وئ  التي ا

اامدمييي  ن الضيييمرنرة الملدمييي  ملرنلهييير ...اايييخ  امىرن ييي  الاا ييير  ن التحيييرنئ ميييع الىيييردئ اليييوظ خت العرميييل 

لد  اللر   للوقوف على المعلومرة المر يو  تيي اال يو  عللهير ن اليىل دق يف امليف حرلي  الاطمم يرن 

 (3112ن الوفو  مج مل  اللرائ المتلو تي اللراء  انو ارنه  

 اذ قرار الشراء و تقييم ما بعد الشراء:خامساً: اتخ

لىيييييت نليييييد  المتيييييدهلك الم ييييييرتي عليييييى شيييييراء اامدمييييي  ندييييييع هن اىيييييون تتيييييب  ن احتمرل ييييي  العوائييييييد  



   

 

المتحللي  بهيير ه ثيين مييمرنر ن هقييل ا ييوئ . هميير عمل يي  ال ي ا ميير اعييد اللييراء  إدهيير ا ييوئ  مييرنئي  ن مهميي  

ف المعر ييي .  رلمتييييدهلك نلييي ا الم ييييتج عليييى ه ييييرم ميييير نرلنتيييب  للمتييييدهلك ودهييير تعنييييي ن يييرء اامبيييين  ن احل يييي

نخوييييينض اندييييير   هن احل ليييييه  يييييلخر ميييييج اشيييييبر  لللرجيييييرة هن مييييير اتوقيييييع منهييييير. ن لايييييج تيييييي مدييييير  ااميييييدمرة 

الم ر     رن اومر ناتخيت اعيض ال يعوا   ليى حيد مير لىيون المتيدهلك قيد لا نمتليك نرلضيرنئ  المعر ي  

مه مييج ادميي    ن هن ميير نتوقعييه مييج نتييرئج للمدميي  الم يير    قييد هن اامبيين  الىر  يي  لتل يي ا ميير نييتا ا ييتلا 

 لدنه..   ناال  اىون  لا

امتيييي  امييييعرف اىلخيييي  الملر ظيييي  علييييي  TARAPاىلخيييي  جييييو  عم ييييل جدنييييد حتييييع دئا ييييرة اييييرا  

العميييييلاء االيييييرل عن الرامييييي عن  نا يييييوه ميييييج اليييييك ان الامييييير  تيييييت ر  نضيييييع  ييييي عن قبيييييل ان  ليييييون  العم يييييل 

 (3111عم ل المخلود.  حوتي  اابدند ن خ  تتب  ال

 هيييييي التيييييي  هيييييتا 
 
 ال رجلييييي  تتيييييويل ر

 
نييييير  البرحيييييث : ان الليييييركرة ان الم  تيييييرة التتيييييويل   عمومييييير

ن ييوئ   بعيين   نمعر يي  هحييوا  المتييدهلاعن ندئا يي  حييوجدها نئ بييدها نمييج فييا العمييل علييي الب دهيير ناو عنميير 

و  اليي مرحليي  نلاء المتييدهلك نالتيي تعتبيين مييج نميوا ميير نماييج ان نيد ع ان نحخييز العم ييل نالائاليرء نييه للوصيي

المراحييييل المهميييي  جييييدا التييييي انلييييدمر اللييييركرة التتييييويل   نمييييوا لا شييييك نت لييييع دعييييا ناأن ييييد مييييج  دائ  

الم  ت  ناو عن م ردئ الدعا ن ه م  نوم  العمل . لولك دئا ي  نمعر ي  الظيرنف المل  ي  نرلمتيدهلك 

 تي ظل فوئ  المعلومرة ناكنوننت. ان الم فراة اامرئج   همر تي  رن  اومم
 
    ا وصر

 .الدراسة الميدانية 3

 نبذة عن تاريخ بنك الراجحي : 1.3

م رف الراجحي مو هحد انر  الم رئف اك لام   العرمل   تي المملا  العرا   التعودن   اأ   

 تي اليدنا ااميدمرة الم ي0202عر   
 
 مللوظر

 
 للليرعع     نم و الك الخون  شهد الب ك او عر

 
ر    ن لير

الا يييييييلام     منهييييييير ااميييييييدمرة الم ييييييير    للأ يييييييراد  نااميييييييدمرة الم ييييييير    لليييييييركرة التيييييييأمعن  ااميييييييدمرة 

الم ر    الا تومرئي   اللرض العليرئ   ادائ  الثينناة  ن رقيرة الائتميرن....ااخ    مير ايا او ي ع ن ير  

 لتلمل الب ك الشمف ي  نالتمويل العلرئ   نالب 
 
 ك التدرئ   نادمرة اللركرة.ادمراه م ارا

نالا  الت واة اواعن   اعتمد ن ك الراجحي ا وناا د   نرجل  ار يز عليى التا ولوج ير نالانتىيرئ 

تيييييي اليييييدنا ااميييييدمرة المرل ييييي   منهييييير ا ب ليييييرة م ييييير    ا  ييييي  ننظيييييا متلدمييييي  لتتيييييه ل عمل يييييرة الب يييييك 

 ناحتعن ادرا  العملاء.

  043 يييير  ن 021ايييي  العرا يييي  التييييعودن  اعييييدد نبليييي  نمتلييييك الب ييييك ا بيييين شييييبا   ييييرن  تييييي الممل
 
 رعيييير



   

 

  نلا نلت ر تلرط الب ك على العمل نالتو ع داال حدند المملا    نيل او يع ميج ايلا   تليرء 
 
تترئ ر

شييييراكرة ا ييييوناا د   مييييع ن ييييوا نم  تييييرة مرل يييي  هايييير  علييييى المتييييتو  اكقل مييييي نالييييدنلي   لييييد نصييييل 

( مل ييييرئ ئييييير  41ئييييير   ييييعود   ناليييي  ئهم ميييير  الب ييييك المييييد و   ( مل ييييرئ 810اجمييييرلي اصييييو  الب ييييك الييييى  

 (WWW. Alrajhibank.com.sa  //http عود   

 البحث: منهجية 2.1
اعتمييييد ميييييوا البحييييث عليييييى الميييي    الوصيييييخت التحل لييييي نر يييييتلدا  الميييي    الا تل يييييرات   ح ييييث ايييييا 

احدنييد اومم يي  النتييب   لهييو  احدنييد العوامييل الميي فر  تييي طلييع اامييدمرة الم يير     مييج قبييل  العمييلاء ن 

 العوامل مج نجه  نظرما  نمد  ائابرط الك نرام رئت الدنم را    له لاء العملاء.  

نيتمول مدتمع  البحث تي عملاء ن ك الراجحي تي مدن   ئ حرء نرلمملا  العرا ي  التيعودن   ح يث 

ب رن او ععيه علييي ع  ي  الدئا يي  ( عم ييل ميج ئناد  ييرن  الب يك تييي المدن ي    ناييا عميل ا ييت011ايا اات يرئ  

ئ حييييرء(   نمييييج فييييا جمييييع الييييك الا ييييتب رنرة نادايييير  الب رنييييرة نر ييييتلدا   -الممتييييرئ   عمييييلاء ن ييييك الراجحييييي

 نر ييتلدا  نرنييرمج  الر ميي  اكح ييرئ   للعلييو  الاجتمرع يي  
 
االر ييع الآلييي  اييا معرابيي  الب رنييرة اح ييرئ ر

SPSS راه.نالك لتحل ف همداف البحث نالتحلف مج  رم  

 البحث لبيانات الاحصائي التحليل اساليب 3.1

 جراء ه لو  التحل ل الوصخت عيج طرييف اابيدان  التارائيي  نالنتيع الممويي  لتحدنيد ا يرئت 

 ( 0ع    الدئا   تي موء ا رئ ها الدنم را    نجم ع مر نتعلف نرلبحث. اابدن   

 ( توزيع أفراد عينة البحث0جدول )

 المئوية الن بة ال دد المتغير فئة المتغير

 ال و 
 1.22 22 ا ر

 1.32 32 انثى

 العمر

 1.00 00 21 مج هقل

20- 41 43 1.43 

40- 01 42 1.42 

 1.14 4 01 مج ه ثن

 المدن  
 1.82 82 ئ حرء مدن   داال

 1.02 02 ئ حرء مدن   ارئو

 SPSS الم دئ: مج اعداد البرحث نرلاعتمرد على نترئج التحل ل الاح رات

اعتمييدة الا ييتبرن  علييى مل ييرم ل اييرة ااممر يي ي المىييون مييج اميي  دئجييرة  ح ييث اع ييت الييرقا 



   

 

( للبييدنل  عيين 3( للبييدنل محرنييد  نالييرقا  2( للبييدنل موا ييف  نالييرقا  4( للبييدنل موا ييف الييد   نالييرقا  0 

لو ي  االتيربت ( للبدنل  عن موا ف الد . ناابدن  الترلي نوا  مع رئ اختيعن قي ا ا0موا ف  نالرقا  

نالنتيييع الموجيييود  تيييي جيييدان  ال تيييرئج التيييي اضيييم دهر اابيييدان  المتعللييي  ننتيييرئج متيييتو  ايييو ر هن احليييف 

 مت عناة البحث نهاعردمر على ال حو الآتت:  

 ( معيار تفسير قيم الوسط الحسابي والنسب الموجودة في جدول النتائج3جدول )

 إذا كان المتوسط
 إذا كا ت الن بة

افقة( درجة الم  و
 التقدير اللفظي

 م توى التوفر

  التحقق(

 م عد   عن موا ف الد  %21اقل مج  0.8هقل مج 

 م لخض  عن موا ف %03نهقل مج  %21مج  3.11نهقل مج  0.80مج 

 متو   محرند %18ناقل مج  %03مج  12.4نهقل مج  03.1مج 

 مراخع  موا ف %84نهقل مج  %18مج  4.31نهقل مج  2.40مج 

  موا ف الد  %011حتى  %84مج  0حتى  4.30مج 
 
 مراخع  جدا

 صدق الاتساق الداخلي:

 عتبيين صييد  الاتتيير  الييداالي هحييد ملييرنو  صييد  الادا  الييو  نلييو  مييد  احلييف اومييداف التييي 

ارييييد اكدا  الوصيييو   للهييير  نيبيييعن ميييد  ائابيييرط كيييل مدييير  ميييج مديييرلاة الدئا ييي  نرلدئجييي  الىل ييي  لخليييراة 

 ا ا تلدا  معرمل الائابرط نعن ون للتحلف مج الك نال ترئج موال   مر نأتت: المبر   نقد ا

 

 

 

 

 ( معامل الارتباط بين ابعاد محاور المتغير التابع 2جدول )

 الإحصايية الدلالة قيمة الارتباط م ام  الب د المتغير

 المتتلل

 111. **222. الا تلدا   هول 

 111. **200. ناومرن الول 

 111. **822. الائتمرن   التته لاة ا و 

 111. **212. المدئ   الم خع 

 111. **804. الم ر    اامدمرة شراء قرائ االرا التراع

 (.p **( نجود ائابرط ان دلال   ح رئ   ع د متتو  الدلال   

 Spssالم دئ: مج اعداد البرحث نرلاعتمرد على ملرجرة نرنرمج 



   

 

 داة القياستحليل ثبات ا

 Cornbachs Alphaناييا احتتيير  معرمييل فبييرة الا ييتبرن   الاعتمردنيي ( ايير  ا ب ييف معرمييل فبييرة  

 للتأ د مج مد  اعتمردن  الا تبرن  .

 ( نبعن معرملاة فبرة هلخر  رننبرخ. 4ن  مر نلي جدن   

 (: معاملات ثبات ألفا كرونباخ لأداة البحث4جدول ) 

 الةبات م ام  الفقرات  دد الب د المتغير

 المتتلل

 %22 0 الا تلدا   هول 

 %82 0 ناومرن الول 

 %80 0 الائتمرن   التته لاة ا و 

 %80 0 المدئ   الم خع 

 %82 0 الم ر    اامدمرة شراء قرائ االرا التراع

 %83 30 الاجمرلي

 Spssالم دئ: مج اعداد البرحث نرلاعتمرد على ملرجرة نرنرمج 

 الفرضيات اختبار 1.3

اقييييي  تييييينر الفرضيييييية الفر يييييية ا   ييييي    ييييي    . جيييييود سهييييير ل يييييتولة اسيييييتادا  التطبيقيييييات  المو

 الكتر  ية التن ت رض المصرفية في اتااذ القرار الشرائي لدي بنك الراجحي.

للإجرنييي  عليييى ميييو  الخرمييي   اييييا اجيييراء احل يييل الانحيييدائ المتعيييدد نالييييو  نظهييير نترئديييه تيييي اابييييدن  

 الآتت:

 
سهولة استخدام التطبيقات والمواقع الكترونية للخدمات نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر  (0جدول )

 المصرفية في اتخاذ القرار الشرائي لدي بنك الراجحي

R م ام  الارتباط 
R5  م ام 

 الارتباط
 Fاختبار 

 .F  م توى 
 الدلالة

 Tاختبار  الا حدار
 .T  م توى 

 الدلالة

1.22 1.02 2.032 .111 1.002 00.121 .111 
 Spssالم دئ: مج اعداد البرحوون نرلاعتمرد على ملرجرة نرنرمج 

لتيييييهول  ا يييييتلدا  ( نجيييييود هفييييير ا  دلالييييي   ح يييييرئ   0نتضييييي  ميييييج الب رنيييييرة اليييييوائد  تيييييي اابيييييدن   

  الت ب ليييييرة نالمواقييييييع الاوننن ييييي  للمييييييدمرة الم ييييير    تييييييي االييييييرا الليييييرائ اللييييييراات ليييييد  ن ييييييك الراجحييييييي

( ميج الت عيناة االرصيل  تيي 02نواي  نيأن العواميل  اختير اليىل عير  مير تتيبته  % R2دند  معرمل التح



   

 

االييييرا اللييييرائ اللييييراات للمييييدمرة الم يييير    الملدميييي  مييييج ن ييييك الراجحييييي نراديييي  عييييج  ييييهول  ا ييييتلدا  

( مج %42العم ل للت ب لرة نالمواقع اكلاوننن   التي الد  اامدمرة الم ر    تي ن ك الراجحي نهن  

التيييي نل يييت  تييأفعن نرجيييع الييى عواميييل هايير  ليييا اتضييمنهر محيييرنئ البحيييث   ميير اختييير ق ميي  دئجييي  التييأفعن ال

(  1.10( ع يييد متيييتو  دلالييي   2.032الملتيييوا  التيييي نل يييت   F(   ني  يييد مع ويييي  اليييك اوفييير ق مييي  1.002 

ن يي  للميييدمرة لتييهول  ا ييتلدا  الت ب لييرة نالمواقييع الاونن نمييوا نوبييت نجييود هفيير ا  دلاليي   ح ييرئ   

   مر  عني قبو  الخرم   الخرع   اونلى للبحث.  الم ر    تي االرا اللرائ اللراات لد  ن ك الراجحي

لتنييو   1.12سهيير ذي دلاليية إحصييايية  نييد م ييتوي تيينر الفرضييية الفر ييية الةا ييية   يي :   جييود 

 الراجحي .الت تيلات المصرفية في اتااذ القرار الشرائي للخدمات المصرفية لدي بنك 

للإجرنييي  عليييى ميييو  الخرمييي   اييييا اجيييراء احل يييل الانحيييدائ المتعيييدد نالييييو  نظهييير نترئديييه تيييي اابييييدن  

 الآتت:

لتنوع التسهيلات المصرفية في اتخاذ القرار الشرائي للخدمات نتائج تحليل الانحدار المتعدد  (1جدول )

 المصرفية لدي بنك الراجحي .

R م ام  الارتباط 
R5  م ام 

 طالارتبا
 Fاختبار 

 .F  م توى 
 الدلالة

 Tاختبار  الا حدار
 .T  م توى 

 الدلالة

1.41 1.02 1.822 .000 1.100 02.118 .111 
 Spssالم دئ: مج اعداد البرحوون نرلاعتمرد على ملرجرة نرنرمج 

هفيييييير ا  دلاليييييي   ح ييييييرئ   لت ييييييو  التتييييييه لاة ( نجييييييود 1نتضيييييي  مييييييج الب رنييييييرة الييييييوائد  تييييييي اابييييييدن   

 R2   معرمييييل التحدنييييد تييييي االييييرا اللييييرائ اللييييراات للمييييدمرة الم يييير    لييييد  ن ييييك الراجحييييي الم يييير    

( ميج الت عيناة االرصيل  تيي االيرا الليرائ 02نوا  نيأن التيدق ف اليداالي نختير اليىل عير  مير تتيبته  %

الليييراات للميييدمرة الم ييير    نرادييي  عيييج ا يييو  التتيييه لاة الم ييير    الملدمييي  ميييج ن يييك الراجحيييي  نهن 

 ( مييج التييأفعن نرجييع الييى عوامييل هايير  لييا اتضييمنهر محييرنئ البحييث   ميير اختيير ق ميي  دئجيي  التييأفعن 82% 

( ع يييييد 1.822الملتيييييوا  التيييييي نل يييييت   F(   ني  يييييد عيييييد  مع ويييييي  اليييييك اوفييييير تيييييي ق مييييي  1.100التيييييي نل يييييت  

ة ا  دلاليييييي   ح ييييييرئ   لت ييييييو  التتييييييه لا (  نمييييييوا نوبييييييت عييييييد  نجييييييود هفيييييير 1.10متييييييتو  دلاليييييي  ه بيييييين مييييييج  

  ميير  عنيييي ئ ييض الخرمييي    الم يير    تييي االيييرا اللييرائ الليييراات للمييدمرة الم ييير    لييد  ن ييك الراجحيييي

 الخرع   الورن   للبحث. 

  1.12 جييييييد اهيييييير ذي دلاليييييية إحصييييييايية  نييييييد م ييييييتوي  تيييييينر الفرضييييييية الفر ييييييية الةالةيييييية   يييييي :  

خدمات المصرفية ليدي بنيك لم توى ا مان  الحماية لح ابات ال ملاء في اتااذ القرار الشرائي لل



   

 

 الراجحي.

للإجرنييي  عليييى ميييو  الخرمييي   اييييا اجيييراء احل يييل الانحيييدائ المتعيييدد نالييييو  نظهييير نترئديييه تيييي اابييييدن  

 الآتت:

لمستوى الأمان والحماية لحسابات العملاء في اتخاذ القرار نتائج تحليل الانحدار المتعدد  (2جدول )

 .الشرائي للخدمات المصرفية لدي بنك الراجحي

R  م ام 
 الارتباط

R5  م ام 
 الارتباط

 Fاختبار 
 .F  م توى 

 الدلالة
 Tاختبار  الا حدار

 .T  م توى 
 الدلالة

1.82 1.22 01.243 .111 1.042 02.830 .111 
 Spssالم دئ: مج اعداد البرحوون نرلاعتمرد على ملرجرة نرنرمج 

 ناالمرني  اوميرن لمتيتو    ح يرئ   لي دلا ا  هفير( نجيود 2نتض  مج الب رنرة اليوائد  تيي اابيدن   

 R2   معرميل التحدنيد الراجحيي ن ك لد  الم ر    للمدمرة اللراات اللرائ االرا تي العملاء الترنرة

( ميج الت عيناة االرصيل  تيي االيرا الليرائ 82نوا  نيأن التيدق ف اليداالي نختير اليىل عير  مير تتيبته  %

تيييي ن يييك الراجحيييي   العميييلاء التيييرنرة ناالمرنييي  اوميييرنالليييراات للميييدمرة الم ييير    نرادييي  عيييج متيييتو  

( مج التيأفعن نرجيع اليى عواميل هاير  ليا اتضيمنهر محيرنئ البحيث   مير اختير ق مي  دئجي  التيأفعن %00نهن  

   ني  يييد مع وييي  اليييك اوفيير ق ميي  1.042التييي نل ييت   )F   ع ييد متيييتو  01.243الملتيييوا  التييي نل يييت )

 تييي العمييلاء التييرنرة ناالمرنيي  اومييرن لمتييتو    ح ييرئ   دلاليي  ا ود هفيير (  نمييوا نوبييت نجيي1.10دلاليي   

  ميير  عنييي قبييو  الخرميي   الخرع يي  الورلويي   الراجحييي ن ييك لييد  الم يير    للمييدمرة اللييراات اللييرائ االييرا

 للبحث. 

  1.12 جييييود سهيييير ذي دلاليييية إحصييييايية  نييييد م ييييتوي  تيييينر الفرضييييية الفر ييييية الرا  يييية   يييي :  

 وق يية مييخ الخييدمات المصييرفية المقدميية مييخ بنييك الراجحييي فييي اتايياذ القييرار الشييرائي،للمنف يية المت

  للإجابة     هذه الفرضية تم إجراء تحلي  الا حدار المت دد  الذي يظتر  تايجه في الجد ل الآتي:

للمنفعة المتوقعة من الخدمات المصرفية المقدمة من بنك نتائج تحليل الانحدار المتعدد  (8جدول )

 لراجحيا

   في اتخاذ القرار الشرائي 

R م ام  الارتباط 
R5  م ام 

 الارتباط
 Fاختبار 

 .F  م توى 
 الدلالة

 Tاختبار  الا حدار
 .T  م توى 

 الدلالة
1.12 1.40 02.118 .111 1.212 00.228 .111 

 Spssالم دئ: مج اعداد البرحوون نرلاعتمرد على ملرجرة نرنرمج 

 ناالمرني  اوميرن لمتيتو    ح يرئ   دلالي  ا  افير( نجيود 8د  تيي اابيدن   نتض  مج الب رنرة اليوائ 



   

 

 R2   معرميل التحدنيد الراجحيي ن ك لد  الم ر    للمدمرة اللراات اللرائ االرا تي العملاء الترنرة

( ميج الت عيناة االرصيل  تيي االيرا الليرائ 40نوا  نيأن التيدق ف اليداالي نختير اليىل عير  مير تتيبته  %

تيييي ن يييك الراجحيييي   العميييلاء التيييرنرة ناالمرنييي  اوميييرنللميييدمرة الم ييير    نرادييي  عيييج متيييتو  الليييراات 

( مج التيأفعن نرجيع اليى عواميل هاير  ليا اتضيمنهر محيرنئ البحيث   مير اختير ق مي  دئجي  التيأفعن %02نهن  

   ني  يييد مع وييي  اليييك اوفيير ق ميي  1.212التييي نل ييت   )F   متيييتو  ( ع ييد 02.118الملتيييوا  التييي نل يييت

 تييي العمييلاء التييرنرة ناالمرنيي  اومييرن لمتييتو    ح ييرئ   دلاليي  ا (  نمييوا نوبييت نجييود هفيير 1.10دلاليي   

  ميير  عنييي قبييو  الخرميي   الخرع يي  الرااعيي  الراجحييي ن ييك لييد  الم يير    للمييدمرة اللييراات اللييرائ االييرا

 للبحث. 

لل واميييي    1.12توي  جييييود سهيييير ذي دلاليييية إحصييييايية  نييييد م ييييتيييينر الفرضييييية الرية ييييية   يييي : 

 للإجابييييية   ييييي  هيييييذه الميييييفهرا فيييييي اتاييييياذ القيييييرار الشيييييرائي للخيييييدمات المصيييييرفية ليييييدى بنيييييك الراجحيييييي، 

 الفرضية تم اجراء تحلي  الا حدار المت دد  الذي يظتر  تايجه في الجد ل الآتي:

لخدمات المصرفية للعوامل المؤثرة على اتخاذ القرار الشرائي لنتائج تحليل الانحدار المتعدد  (8جدول )

 لدى بنك الراجحي

R م ام  الارتباط 
R5  م ام 

 الارتباط
 Fاختبار 

 .F  م توى 
 الدلالة

 Tاختبار  الا حدار
 .T  م توى 

 الدلالة

1.80 1.22 00.020 .111 1.024 0.244 .111 
 Spssالم دئ: مج اعداد البرحوون نرلاعتمرد على ملرجرة نرنرمج 

 االيرا تيي المي فر  للعواميل  ح يرئ   دلالي  ا  هفير( نجيود 8تيي اابيدن   نتض  مج الب رنرة اليوائد  

نواييييي  نيييييأن التيييييدق ف  R2   معرميييييل التحدنيييييد  الراجحيييييي ن يييييك ليييييد  الم ييييير    للميييييدمرة الليييييراات الليييييرائ

( مييج الت عييناة االرصييل  تييي االييرا اللييرائ اللييراات للمييدمرة 22الييداالي نختيير الييىل عيير  ميير تتييبته  %

مدموعييييييي  ميييييييج العواميييييييل   يييييييهول  الا يييييييتلدا   التتيييييييه لاة الم ييييييير     الاميييييييرن  الم يييييير    نرادييييييي  عيييييييج

ناالمرن   الم خع  المدئ  ( التي ا فر تي االرا اللرائ اللراات للمدمرة الم ر    لد  ن ك الراجحي   

( مج التيأفعن نرجيع  ليى عواميل هاير  ليا اتضيمنهر محيرنئ البحيث   مير اختير ق مي  دئجي  التيأفعن %32نهن  

 ني  يييد مع وييي  اليييك اوفيير ق ميي  1.024تييي نل ييت  ال   )F   ع ييد متيييتو  00.020الملتيييوا  التييي نل يييت )

(  نميييييوا نوبيييييت نجيييييود هفييييير ا  دلالييييي   ح يييييرئ   للعواميييييل المييييي فر  تيييييي االيييييرا الليييييرائ الليييييراات 1.10دلالييييي   

 للمدمرة الم ر    لد  ن ك الراجحي  مر  عني قبو  الخرم   الرئوت   . 

 لتوصياتالنتائج وا. 1



   

 

 النتائج 1.1

( للعواميل 1.10اظهرة نترئج الانحدائ المتعدد نجيود هفير ا  دلالي  اح يرئ   ع يد متيتو  دلالي   

  هول  ا تلدا  الت ب لرة نالمواقع اكلاوننن    اومرن ناالمرن   الم خع  المدئ  ( تي االرا اللرائ 

عن عرمييييييل متييييييتو  اومييييييرن ناالمرنيييييي  اللييييييراات للمييييييدمرة الم يييييير    لييييييد  ن ييييييك الراجحييييييي   لييييييد جييييييرء اييييييأف

 علييييى اللييييرائ اللييييراات  نمعرمييييل اييييأفعن    
 
ه   ن ميييير 1.22التييييرنرة العمييييلاء تييييي ملدميييي  الييييك العوامييييل اييييأفعنا

يرن  ييببه امتييع الب ييك ندئجيي  %22تتييبته   ( مييج التييأفعن تييي قييرائاة العمييلاء للييراء اامييدمرة الم يير    كي

( ع ييد متييتو  دلاليي  01.243لهييوا العرميل   Fت اح ييرئ   عرل ي  مييج اومييرن ناالمرني  التييرندها   ميير نل ي

(     ميير حييل عرمييل  ييهول  ا ييتلدا  الت ب لييرة 1.10( نهييي هقييل مييج متييتو  الدلاليي  الاح ييرئ    1.11 

( مج التأفعن تي قرائاة %02(  ه   ن مر تتبته  1.02نالمواقع اكلاوننن   تي المراب  الورن   ننتب  اأفعن  

ييرن  يييببه  يييهول  ا يييتلدا  ااميييدمرة الملدمييي  عبييي  الت ب ليييرة العميييلاء لليييراء اامييي دمرة الم ييير    كي

( نهي هقل مج 1.11( ع د متتو  دلال   2.32لهوا العرمل   Fنالمواقع اكلاوننن     مر نل ت اح رئ   

(   همير نرلنتيب  لعرميل الم خعي  المدئ ي    ليد حليت تيي المرابي  الورلوي  1.10متتو  الدلال  الاح رئ    

( مييج التييأفعن تييي قييرائاة العمييلاء للييراء اامييدمرة الم يير    %40(  ه  ان ميير تتييبته  1.40ننتييب  اييأفعن  

يييرن  ييييببه ح ييييو  العم ييييل هن اوقييييع ح ييييوله علييييى م خعيييي   اشييييبر ( مييييج اامدميييي  الم لوايييي  .  ميييير نل ييييت  كي

لاح ييرئ   ( نهييي هقييل مييج متييتو  الدلاليي  ا1.11( ع ييد متييتو  دلاليي   02.118لهييوا العرمييل   Fاح ييرئ   

 1.10) 

( 1.10  مييير هظهيييرة نتيييرئج التحل يييل الاح يييرات عيييد  نجيييود هفييير ا  دلالييي  اح يييرئ   ع يييد متيييتو    

(  ل  تي قرائاة %02للعرمل الورتت  ا و  التته لاة الم ر   (  ح ث نل ت ننتب  اأفعن موا العرمل   

( نميو ه بين 1.000  دلالي   ( ع يد متيتو F  1.822العملاء لليراء ااميدمرة الم ير     نال يت اح يرئ   

(  نميييييييوا  عنيييييييي ئ يييييييض  رمييييييي   نجيييييييود ايييييييأفعن لت يييييييو  التتيييييييه لاة 1.10ميييييييج متيييييييتو  الدلالييييييي  الاح يييييييرئ    

 الم ر    للرائاة عملاء الب ك تي شراء اامدمرة الم ر   .    .

 التوصيات  1.1 

 تي موء نترئج البحث نوص ي البرحث نرلآتت:

الملدميي  ناحتيي نهر مييج اييلا  نجييود ميي    متىرمييل  المزيييد مييج احييدنث نا ييوير مييزيج اامييدمرة .0

لد  الب يوا للت يوير الليرمل اابم يع ااميدمرة نيدلا ميج الون عي  عليى احتيعن اعيض ااميدمرة 

 الملدم  للعملاء  شري   هن نتا الت وير نمر نتواء  مع م رلع العملاء نئ بر ها.

اللييير  الخعيير  ميييج العميييلاء  الامتميير  نت يييوير الانتلييرئ الخعييير  للييبا  الب يييوا التدرئيييي  لييدعا .3



   

 

نملتلييييل  ميييير ها   نميييير  تييييهل للعمييييلاء الوصييييو   لييييى الب ييييك   نيييييو ر لهييييا الراحيييي  تييييي المعييييرملاة 

 المرل  .

ميييييرنئ  الامتمييييير  نوناويييييع الخيييييرن  ميييييج اليييييداال نمييييير نحليييييف الراحييييي  للعميييييلاء  ناحتيييييعن المظهييييير  .2

 اامرئجي  لدعا الان بر  اكندربت للعملاء ادر  الب ك.

الامتمييير  البيييرل  اتيييري  المعيييرملاة الم ييير    ا وصييير تيييي ظيييل الت يييوئاة التل  ييي  المزييييد ميييج  .4

االدنو  ح ث ازيد تتب  الممرطر اكلاوننن   . ن ولك االخر  على التمع  ااب يد  نالمىرني  

 المرموق  للب ك تي التو  عرم  نن   عملائه ن وئ  ارص .

 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

 

 قائمة المراجع
 أولاً: الكتب

ا ب ليت "  ال بعي  اونليى  -حمد   " تتيويف ااميدمرة الم ير     ميدال نظير  هحمد محمود ه .0

 . 3110  دائ البن     ممرن  

هنيييو ارنييييه   صييييبرح محمييييد   " التتييييويف الم ييييرتي نييييعن ال ظرييييي  نالت ب ييييف"   ال بعيييي  اونلييييى  دائ  .3

 3112نائل للنلر  عمرن   

رتي"  منليييييييييأ  المعيييييييييرئف   االميييييييييزا    محميييييييييد  مييييييييير  ال يييييييييل   " اقت يييييييييردنرة الائتميييييييييرن الم ييييييييي .2

  3110اك ا دئي 

التوئ   يرد عبد الخترح    تتويف الم تدرة الم ر   "   دائ ال خرء للنلر ن التو عع   عمرن  .4

 3100 

ال دنر   هحمد   الترعد ئشرد    لوا المتدهلك  مدال متىرمل"  دائ  مران للنلر  عمرن   .0

0222. 

-  تل   اامدم  "   الدائ اابرمع     الا ا دئي الم ر     ع د محمد "  دائ  ن تتويف او .1

3113/3110   

طلعيييييت ا ييييييعد عبداالم ييييييد نااييييييرنن    يييييلوا المتييييييدهلك المخهييييييرنا المعرصيييييير  نالت ب لييييييرة    .2

  3103-الريرض : ماتب  الللر  

 .0228عبد االم د  طلعت ه عد   دائ  الب وا اللرمل   اللرمر   ماتب  ععن شم    .8

مييدال متىرميييل  عميييرن :  دائ -المتيييدهلك نااليييرا اللييرائاة الليييرائ    انوجبييل ناايييرنن    ييلوا .2

  .3102االرمد للنلر نالتو عع 

 3111حوتي عبد ال خرئ   "او وا  نالم  ترة المرل  "  الدائ اابرمع     اك ا دئي     .01

 العلمية الرسائل ثانياُ:
جيييييييييود  ااميييييييييدمرة (   دنئ اكنيييييييييدا  التتيييييييييويلت تيييييييييي احتيييييييييعن 3100العبميييييييييي   جيييييييييرنر حميييييييييدان    .0

 الم ر       ئ رل  مرجتتعن تي  دائ  اوعمر   جرمع  اللر  اون   عمرن.

العلييو    محمييد علييي   دنئ التتييه لاة الائتمرن يي  المم وحيي  مييج الب ييك الا ييلامت تييي الاقت ييرد  .3

 .0222الائدتت  ئ رل  مرجتتعن  جرمع  العنموا  عمرن  الائدن  

اامييدمرة الم يير    علييى ئميير الييز   ئ ييرل  مرجتييتعن (   هفيير جييود  3100حخ ييرن   عراليي   .2

 تي علو  التت عن  جرمع    د  نلعبرم  اابزائر.



   

 

   جييود  ااميدمرة الم يير    نهفرمير تييي هداء الب يوا  ئ ييرل  د تيوئا  تييي 3100ع يرن     لهير     .4

 العلو  الاقت ردن  الّ ت مرل    جرمع    د  نلعبرم  اابزائر

( ااميييييييدمرة الم ييييييير    الالاوننن ييييييي   ئ يييييييرل  3104  ئقّ ييييييي     عبيييييييد المرليييييييك  ه يييييييمرء م  يييييييوئ  .0

 مرجتتعن الّ ت مرل    جرمع  هنو نار نللرند  المترن.

عبرم ادند  . قلر    مرع ل .دئا   احل ل   لدنئ ال عن   اك لام   تي احل ف الا تلرائ  .1

 (.3102-3112الا  الخون    –الب ك الراجحي اك لامت التعود  هنمواجر  –المرلي 

 يييير  علييييى اوداء التدييييرئ  للم ييييرئف 3104مه ييييو   ييييمرح   .2
ّ
   هفيييير اا ولوج يييير المعلومييييرة نالاا

   اابزائر.4الخرتت    ئ رل  د توئا   جرمع  قت      

 والمؤتمرات والابحاث الدوريات ثالثاً:
     مرع ل   شر ر اركت   التتويف الم رتي اكلاوننتت ناللدئ  الت ر ت   للم رئف الائدن ي .0

الم ييييرئف دن رصييييوئاة اواجييييه الانلييييراض"  الميييي امر العلمييييي اامييييرم   كل يييي  العلييييو  اكدائييييي  

 .3112نالمرل    جرمع    لادلخ ر  الائدن   

التيييمعناة  محميييد ال يييل  نالعضيييرنل   ئائيييد محميييد  العواميييل المييي فر  تيييي ا يييتلدا  اامييييدمرة  .3

لاء: دئا يييييي  م دان يييييي  اقليييييي ا الب ا ييييي  اكلاوننن يييييي  عبيييييين الهييييييرال الملمييييييل مييييييج نجهيييييي  نظيييييير العميييييي

الائدن  نحييييث منلييييوئ تييييي مدليييي  جرمعيييي  اللييييرئق   للعلييييو  الاتتييييرن   نالاجتمرع يييي    -ااب ييييو 

 .3102(   0(   العدد  04المبلد  

اللح يييرتت  صيييرا  نيييج  يييعد  العواميييل المييي فر  تيييي اات يييرئ العم يييل للب يييوا تيييي المملاييي  العرا ييي   .2

المبلييييييد ااميييييرم  عليييييير  العييييييدد  -ة الاتتيييييرن  التيييييعودن   مدليييييي  الزئقيييييرء للبحييييييوث نالدئا يييييير

 .3100الورتت  

ئح ييل  محمييد مختييرح الليي م  العوامييل الميي فر  تييي اامييدمرة الم يير    اكلاوننن يي  مييج نجهيي   .4

نظييير عمييييلاء الم يييرئف التدرئييييي   حرلييي  الل يييير  الم يييرتي الل بييييي  مدلييي  البحييييوث الاكردنم يييي  

 .3102  32 العلو  الاتترن  ( العدد 

طيييرمر  العواميييل المليييدد  لليييرائ مييي   التتيييه لاة الائتمرن ييي  المبرشييير  تيييي اامدمييي   معيييلا نهحميييد .0

  كل يي  الاقت ييرد  اابرمعيي  12الم يير     دئا يي  احل ل يي (  مدليي  الادائ  نالاقت ييرد  العييدد 

 .0222المتت  ري   ا داد  العرا   

 

 جليزيةـرابعاً: المراجع باللغة الان
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