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 المستخلص 
فري ورو ا المرد رل المرلير  فري الماررلف افهىير  فري  د  ر   حمرير  البورو  التعررف لىرت ثرر  ر  هوهذا البحث ل الهدف الرئيسي

ً رر  والترري ثعررد   يرخررر  لىبحررث ،  ولقررد،  بغرردا  ولقررد ثررا ثررا اخررتمدام المرر هف الوترريي التحى ىرري وثررا الرردا  اخررتبر   لزمررو اليير رررل الا
ً رو   Stephenثرا اذرذهر بلرعش للروائي وفقرر  لمعر لر   و  البحرث افخرتبر   لىرت ل  ر التمرر  حمرير  البورو  غمتغ رر احرر   وثرا ثو

Thompson حزرا  غرر بغردا  ، ح رث  د  ر   ن ال ير ال اف ال   العر ىر  فري الماررلف افهىير  فري  والمعرو  (  ن  زتمو البحث
توصل هذاا ، (SMART PLS V.3.3.9لتمر  لىت الير ر ف افحارئي  افذتبرل فرضيرل البحث ثا غرض ا( ، ول133الع     

  .جودة الخدمات المالية فرلش وووهر  في   ؤ ر بلعشحماية الزبون ا   البحث الى مجموعة من الاستنتاجات اهمها :
 .المو وقي  ،الليرفي ، الراح  والسهول ، التك ولووير، الكيرءا ،وو ا المد رل المرلي  ،حمري  البوو  الكلمات المفتاحية : 

Abstract: 

The main objective of this research is to identify the effect of Consumer protection on the quality 

of financial services in private banks in the city of Baghdad, and the descriptive analytical approach 

was used and a questionnaire was prepared to collect the necessary data, which is a measure of the 

research, and Consumer protection was adopted as a single variable and the questionnaire was 

distributed to a sample  The research was taken randomly according to the equation (Stephen 

Thompson) from the research community, which is made up of administrative leaders working in 

private banks in the city of Baghdad, where the sample size was (133), and for the purpose of 

testing the research hypotheses, the statistical program (SMART PLS V.3.3) was relied on.  9), this 

research reached a set of conclusions, the most important of which are: that Consumer protection 

effectively and fundamentally affects the quality of financial services. 

Keywords: Consumer protection, Quality Of Financial Services, Efficiency, Technology, 

Convenience And Ease, Transparency, Reliability. 
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 المقدمذذة
أكثرر  لبورو  المرد رل المرلير  فعرلر الحرور  للرت حمرير   ث ر ر رقمير  ، الي ئر  ظش التطول الحرتش في المد رل المرلي  وال في      

حمريرر   المؤخسرررل المسررؤول  لررنيزررأ أ  ثتطررول السيرخرررل الترري وضررعتهر والتمرردثهر ، برفضرررف  الررت  لرر   ررن أ  وقرر    ررت 
اًل و  رن  البوررئنأ  ثوود آليرل قر و ي  وق رئي  أو لشرافي  قو ر  وفعرلر  لحمرير  و ،  وثتكيف  و الي ئ  البوو  المرلي لمىيررل التزررو

المؤخسرررل  ف رري يمعررن المرررلي  ررن المواضرريو المهمرر  البوررو  حمريرر  ا  وايزررر  لقوورررل   رخررب  لى هررر ، افحتيرررو واطذطرررء المرليرر  
ولري  ول  اللرمولي  المرلير برفضررف  الرت دق اررالو  رن المعر ىر  العر لر    المطىوور المسرتو رل ثقرديا رن المرذار   المرلي  والمارفي 

لائد في ثعب ب الليرفي  وثوف ر اف ارف وثسه ش لمىي  الوتوو لىبورئن المرل  ن والتعر ش  و اللعرو  غش هرذا برل تيزر   رو   الرت 
فري الغرلرأ ثسرعت الماررلف الرت ثحق ر    ربا ث رفسري   سرتدا   ، ف   ؤخسر   رلير  وهرو الضررء البوررئن  ثىيي  الهدف الإخرتراثيزي

 هرذررد رث ثهررتا بزررو الررذا فعى هررر ا  الورررع لرليرر  ، ف  بقرءهررر واخررتمرالهر فرري السرروق  رهررو   تح يقهررر لىرررو  ،  ثحق رر ثهرردف الررت و 
وًرئ هر في ضش ال  .في السوق المارفي الم رفس  اللد دا مارفي  لىمحرفظ  لىت 

 المبحث الاول : منهجية البحث والدراسات السابقة 
 اولًا : منهجية البحث 

 مشكلة البحث .1
ا ف  تزرربأ  ررن الإنرررل القررر و ي والرقررر يالحمريرر  المرليرر  لىبوررو   ررن الواوررأ  ث ررو  و ررن المهررا ا  يعررو   ،والت ظيمرري  أ  ثكررو  ورربء 

يزرأ أ   برفضررق  الرت  لر  ا ععرخر  لحمري  البورو  ، والتطولال الت ظيمي   اذش القطر  المرلي  ق العرلمياخو واف محىي الظروف ال
 و المرد رل وثارميمهر   توافق وحقوقها و سؤوليرثها وأ  ثكو   والبوو  المرلي   المد رلوث و   الىوائ   ت رخب   و ذارئص ثكو  

ل ررد وضررو السيرخرررل ، المررد رل المرليرر  بلررعش   رخررأ  وشررراف لىررت  قررد ت ظرريا والإاليزررأ  ، التق يرررل وآليرررل التسررىيا الزد ررداو 
ل  اف يتررع الرذ  شرهد  ، والبوررئن   بغي ثسه ش وثعب ب وتوو أترحر  المارىح  المع  ر ن  المرلي والتعىيا البوو  المتعىق  بحمري  

 وا  المارلف بحرور حدا الم رفس    ن المارلف المحىي  والدولي ،  ً ر ا الت أ ى المرلي في  زرو المد رل  العراق وورلماوص
 افلتربام  تقرديا ذرد رل  قرد تهر، وفري فري السروق ثعبً  ن  عر تهرر  ق يا وضعهر في السوق والبحث لن وخرئشثا  ثع د  رخ  للت 

وترروو للررت ثقررديا وررو ا ذررد رل  ارررفي  لى نرقرررثها واخررتثمرلحي ررب اطفرررا  سرررلد فرري ثال ررررل ثوا  ث ررو  ال وررو ا لرليرر ،   رليرر 
 .الم ظم  بمر   ععس لىت أ ائهر في خوق العمش  ثهدف ليلرليي وهو  ر 

في ورو ا المرد رل المرلير  فري الماررلف  لحمري  البوو  و معن تيرغ   لعى  البحث في التسرؤو الرئيسي الآثي : هش  وود ثر  ر 
  زرو البحث ؟

 اهداف البحث  .2
هًر         برلآثييسعت هذا البحث لتحق   ومى   ن اطهداف والتي يمعن ايزر
 . ير   ستوى ووو   تغ رال البحث في المارلف  زرو البحث و ستوى افختير ا   هر في  زرو التطي   العمىي  . أ

 في وو ا المد رل المرلي  في المارلف  زرو البحث . حمري  البوو   ير  ثر  ر  .  
  البحثاهمية  .3

 الآثي ن ذاو  اهمي  البحثثرثي  
ثلزيعر هذا التوظيف في لوط الميرهيا و عتير  حمري  البوو   ن وه  ووو ا المد رل المرلي   ن وه   ر ي  ،الروط   ن  . أ

 لىمارلف لتحس ن اخرل أ حمري  البوو  وثعب با  لىليرفي   مر   ععس لىت وو ا ذد رثهر .
و حرولرر  ،  العراقيرر  بمواضرريو ا الا افلمرررو فرري المارررلف افهىيرر  الممتارر فرري ا ررراء المعتبرر  العىميرر   يسررها هررذا البحررث .  

 . المعرفي و اليكر    ت نل المت رول   ن ال رح الموضولر  متىف البرحث ن في لفد  يذلهرلىتواتش  و الزهو  التي 
 ي وو ا المد رل المرلي  .لن اهمي  حمري  البوو  وا رهر ف قرف  لدى ل    البحث  ثرخيخ . ل
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 فرضيات وانموذج البحث    .4
فرري وررو ا المررد رل المرليرر   ررن ووهرر   ظررر افرررا  ل  رر   لحمريرر  البوررو   ووررد ثررر  ر  ال  فلرر   ع و رر  ( : " (H1الفرضذذية الاولذذى 

 البحث " .
  
 

 

 

 

 
 

                                                                                                                                                                
 

                                              

 

 

 

 

 
                                                           تأثير                                                            

 
     بحثانموذج ال( 1شكل )ال

 مجتمع وعينة البحث .5
ال ير ال اف ال   العر ى  في المارلف افثي   المارف التزرل  العراقي ،  ارف اللررق افوخرط   ن  زتمو البحث  تكو   

العراقررري لاخرررتثمرل ، الماررررف افهىررري العراقررري ،  اررررف خرررو ر ،  اررررف المىررريف التزررررل  ،  اررررف ليرررر العرررراق ،  اررررف 
ثرا اذتيررل  ر ها ل  ر  ح ث ( فر  203لد ها  و يىغ دولي ،  ارف الثق  الدولي افخا ي ( والعر ى  في  د    بغدا  ، الت مي  ال

 بحرث(  زتمرو ال1الزردوو و وضر  ( Stephen Thompsonوفقرر  لمعر لر    وررء اذتيررل الع  ر ا  ( فر ا  133للوائي   قدالهر  
 والع    وغيفي  احتسر هر
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 ثانياً : الدراسات والجهود المعرفية السابقة 
 تمهيد
ا  رن افخرخريرل التري  رثكرب لى هرر البرحرث ، لكو هرر ثسررلد  فري التعررف لىرت احدو الدلاخرل والزهو  المعرفي  السربق  ثعتير  

وافخررتير ا  ررن ال ترررئف الترري ثوتررى  ال هررر ، لررذل  قرررم البرحررث برررفنا  لىررت لررد   ررن الدلاخرررل  بحثررياففكرررل المرثبطرر  بموضررو  
السربق  التي اختطر  الحاوو لى هر لغرض اففر ا  ن بعض  ر ثا نرحي ف هر وفيمر يرثي لرض  زمولر   رن الدلاخررل والزهرو  

 المعرفي  السربق  
 (2015محمد ومحمد ) (1الدراسة )

 اثر تحليل الوظائف في جودة الخدمة المالية  الدراسةعنوان 

 مشكلة الدراسة

 وتساؤلها

اخذذع عذذدد الم ذذارد طذذلداد دذذواا عمذذود مذذن الذذلمن فذذي مدطنذذة بربذذو ا وااداد  المما ذذل عذذدد الل ذذائن 

المتعاممين مع هعه الم اردا ممذا طتللذا التعذرد علذى مذدي تذاثير مذا طمدمذ  الم ذرد مذن خذدما  فذي 

لاء الل ائن ومن اهم تلك العوامل جودة الخدما  الماليذة التذي تمذدوا ولمذد ربذل اللحذ  علذى درجة جعب هؤ

العلاقة  ين التحليل الوظيفي وجودة الخدما  المالية وطمكن صياغة تساؤا الدراسة  الآتي هل توجد علاقذة 

 ارتلاد وتاثير  ين التحليل الوظيفي وجودة الخدمة الممدمة في الم ارد الملحوثة؟

ا را  هعه الدراسة دور تحليل الوظائف بون  من الاساليا المهمة التي تعتمدها منظمذا  الاعمذاا لكونهذا  أهداد الدراسة

مذذدخاا فاعذذاا لامذذع المعلومذذا  عذذن وظذذائف المنظمذذة بافذذة وانشذذلتها المختلفذذة مذذن اجذذل و ذذع الشذذخ  

وهذعا مذا طسذهم فذي تعلطذل عمذل المنظمذة المناسا في الوظيفة المناسذلة دون التمييذل  ذين الافذراد العذاملينا 

  الشكل ال حيح وتمدطم الخدما  الى الل ائن  اودة عالية

ماموعذذة مذذن الم ذذارد الحكوميذذة العاملذذة فذذي مدطنذذة بربذذو  هذذي الرافذذدطن ا الذذعها الاسذذود   االرافذذدطن  ماتمع الدراسة وعينت 

 حلطران   . 1اوم رد الرشيدا  4االنور  االرافدطن االامهورطة ا الرافدطن 

علذذذى اللرنذذذامج اعتمذذذد  الدراسذذذة المذذذنهج الوصذذذفي التحليلذذذي والاسذذذتلانة أداة رئيسذذذية لامذذذع الليانذذذا  و  منهج الدراسة واداتها

  spss الاح ائيا 

وجود علاقة ارتلاد معنوطة  ين متغيري الدراسةا ووجود علاقة تذاثير معنوطذة لتحليذل الوظذائف فذي جذودة  اهم الاستنتاجا 

 الخدمة الم رفية 

 رورة العمل على تحميل الوظائف  شكل تف يلي دقيق طنسام و الليئة التنافسية التي طشهدها ميدان العمل  أهم التوصيا 

 على وج  الخ وصالم رفي العراقي عموما و مدطنة بربو  

  Vy & Tam  (2021) (2الدراسة )

 اختلار م داقية جودة الخدمة الم رفية : دراسة حالة لللنو  التاارطة في فيتناو عنوان الدراسة

 Testing The Reliability Of The Banking Service Quality: A Case Study Of 

Commercial Banks In Vietnam 

 مشكلة الدراسة

 وتساؤلها

في الوقت الحا ر ا أصلحت اللنو  التاارطة مؤسسة مالية لا غنى عنها لتشغيل الاقت اد ا ومع ذلك ا 

فإن النظاو الم رفي التااري المملو  للدولة طعتلر أطضًا ذراعًا فعالًا للحكومة في تنفيع السياسة النمدطة 

مان المسؤولية الاجتماعية وطنلثق من هعه ولتحميق الاستمرار في الاقت اد الكلي ا وبلح التضخم ا و 

 الدراسة التساؤا الرئيسي التالي :

 هل هنا  م داقية لاودة الخدما  الم رفية الممدمة من قلل اللنو  التاارطة في فيتناو ؟ 

 تهدد هعه الدراسة إلى اختلار م داقية جودة الخدما  الم رفية لللنو  التاارطة في فيتناو. أهداد الدراسة

عينة هي التي تمت  765ا ون  لهم علاقة  اللنو  التاارطة ا لكن ا 900استللعت الدراسة اراء ا ماتمع الدراسة وعينت 

 سؤالاً . 39معالاتها  وتم الإجا ة علىا

   لاودة الخدمة الم رفية.CFAتحليل عامل التابيد ألفا برونلاخ ا اعتمد  الدراسة على منهج الدراسة واداتها

و من اهم ما توصلت الي  هعه الدراسة هو ان اطادة جودة الخدمة  طعتلر أساس إستراتياية اللنو  التنافسية  ستنتاجا اهم الا

لاعب الل ائن والاحتفاظ  هم ا وان هنا  ثمانية عوامل تؤثر على جودة الخدما  الم رفية لللنو  

أساسًا علمياً أساسياً لللنو  التاارطة للطادة جودة التاارطة في فيتناو ا  الا افة الى ذلك تعد نتائج اللح  

 خدما  اللنو  التاارطة في فيتناو.

 أهم التوصيا 

 

 

توصي الدراسة  ان  طاا على اللنو  التاارطة الانتلاه إلى العوامل التالية والتي تعتلر مماطيس لاودة 

سة ا الكياسة ا التكنولوجيا ا والمدرة الخدما  : الموثوقية ا التعادف ا الاستاا ة ا الكفاءة  ا الملمو

 الإدارطة .
 

 
 
 
 
 
 



 2023 الثانيكانون السبعون الواحد و العدد                                                                  مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة

 

 

5 

  Al-Slehat  (2021) (3الدراسة )

تحدطد تاثير جودة الخدمة الم رفية على ولاء الل ائن  استخداو ر ا الل ائن بمتغير وسيط: دراسة  عنوان الدراسة

 تلليمية على الملاع الم رفي التااري الأردني
Determining the Effect of Banking Service Quality on Customer Loyalty Using Customer 

Satisfaction as a Mediating Variable: An Applied Study on the Jordanian Commercial 

Banking Sector 

 مشكلة الدراسة

 وتساؤلها

 طنلثق من هعه الدراسة التساؤا الرئيسي التالي :

 الم رفية على ولاء الل ائن ا ر ا الل ائن متغير وسيط   ؟تاثير جودة الخدمة 

بمتغير وسيط في العلاقة  ين جودة الخدمة الم رفية وولاء  الل ائنتهدد هعه الدراسة إلى اختلار ر ا  أهداد الدراسة

 الل ائن

استمارة استليان  وان عدد  300ماموعة من ا ائن الملاع الم رفي التااري الاردني تم تواطع ا ماتمع الدراسة وعينت 

 استمارة استليان . 285الاستمارا  ال الحة اهو 

  SmartPLSتم استخداو أسلوب العينة المرطحة.   استخداو  رنامج ا  منهج الدراسة واداتها

لك ا فإن ان جودة الخدمة الم رفية  اميع أ عادها تؤثر  شكل إطاا ي على ولاء الل ائن ا علاوة على ذ اهم الاستنتاجا 

 ر ا الل ائن طتوسط مثل هعه العلاقة.

 أهم التوصيا 

 

طاا على الم ارد تحسين جميع أ عاد جودة خدماتها ا في المما ل ا طمكنهم تعلطل ر ا الل ائن الحاليين 

 وجعب الملطد من الل ائن في المستملل.

 
 المبحث الثاني : الاطار النظري للبحث

  حماية الزبون مفهوم  .1
خرولا المطيير ن ،  فيفي اللر ع  الإخا ي  و تي ن هذا وىير   ،اهتم  اللرائو السمرو     ذ القدم بموضو  حمري  البوو        

الغش في المعيرو والم با  ، ح ث ثولردها و  لير البمس والبورئنالملتر ن  و غلو   يمدلو   برلمطيي ن ها الذ ن المقاو ا ر 
يمررر نَ  "  ثعرررلتل  العبررر  بعرررذا  ألرريا بقولررري  مْ يَسْررتَوْففوَ   1وَْ رررشِ لمىْمفطَيمي ( وَإمَ ا غَررررلفوهفاْ أَوْ وًََ فررروهفاْ 2( الَّررذم نَ لمَ ا اكْترَرررلفوا لَىَررت ال َّرررر

وَ    رف اْ َ بْعفو فوَ   3يفمْسم ياٍ  4( أَفَ يَظفنُّ أفولَئمَ  أَ َّهف فْ لمررَ مي الْعَررلَمم 5( لمَ وْمٍ لَظم خرولا المطيير ن ، الآيررل ( " 6   نَ ( َ وْمَ يَقفومف ال َّر
ضررد أ  ا تهرررق لحقوقرري أو غررش قررد  لىبوررو  ووررش قررد ألطررت حمريرر   بأ  الله لرر هررو  ررذل  و ررن الواضرر  ا  المقاررو ،  1-6

 .رل تعرض لي  ن قيش برئعي السىو أو  قد ي المد 
 رررف البورررو  بحقوقررري لرررن نر ررر  لتررردال بحمريررر  البورررو  " الزهرررو  التررري ثيرررذلهر الم ظمررررل المع يررر   هررردف ثعر  والمقارررو       

ثلر عرل ثحمي البوو  فر ا غرر  أو ومرلر  ، وومع رت آذرر هري اثمرر  الإورراءال الوقرئير  التري ثرؤ   للرت   رو ذطرر قرر م أو 
 (3:  2018 وخ ى  وقر ي  ، " التقى ش  ن حدو ي أو ل ذال  ن ثسوو لي  يسي الإقدام لىيي

 رر تا ثطييقري  رن لورراءال ثهردف للرت الحرد  ررن الممررنر التري قرد وثا ثعر يي  ن قيش الي   المرغب  العراقي لىت ا ي "       
 تعرررض لهررر البورررئن فرري  زرررو ثعررر ىها  ررو الماررررلف  ررن ذرراو وضررو اطنررر الت ظيميرر  ،  ررن خيرخررررل واورررراءال ، ثكيرررش 

ي من حاولها لىت  كر ش  ن الإفاررع والليرفي  في التعر ش المرلي بمرحاولها لىت  متىف المد رل المرلي  في لنرل  ت
 (.4"  ل ش حمري  المستهى  :حقوقها  و  ا تقرص ولدم الإضرال بمارلحها ، و سرءل   ن  تزروً ثى  اطنرر الت ظيمي 

الممرنر التي قرد  تعررض لهرر البوررئن افوراءال التي ثستهدف الحد  ن  مر ثقدم الا   رى البرحث ا  حمري  البوو  ثع ي        
لىبوررئن الحاروو لىرت  والتري ثكيرش )في  زرو ثعر ىها  و المارلف ، و ل   ن ذاو وضو اطنر الت ظيمي   خيرخرل وإوراءال

 متىف المد رل المرلي  في لنرل  تكر ش  ن اللريرفي  والإفاررع فري التعر رش المررلي، و بمرر ي رمن حاروو البوررئن لىرت حقروقها 
 . و   قص ، ولدم الحرق ال رل بمارلحها، و سرءل   ن  تزروً هذ  اطنر الت ظيمي 
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 مبادئ حماية الزبون  .2
 (14-12: 2018)يوسفي ودريد ،  هي ي تساعد على توفير حماية الزبون المبادئ التابرز 

  : لبورو  والت ظيمري والرقرر ي حمرير  ا الهيعرش القرر و ي ت رمن أ     بغريالمبدأ الاول الهيكل القانوني والتنظيمي والرقذابي
  رو افذرذ برفلتبررل و المتغ رال والظروف المحيطر  فري السروق المحىري أو العررلمي ،  بمر  تمرشت، وا  يعو  وبء   ي 

 لرم. بلعش  ن الح ن والآذر في القطر  المرلي  ثحدثقد  التي تطولالال
  فري ثعر اثري  البوو  قرئا ثع ت بحمري   ر يکلهر ووو  ه ئرل لقر ي   أيز : دور الهيئات الرقابية والإشرافيةالمبدأ الثاني

 .  وأ  ثعمش في لنرل ث ظيمي وثلر عي واض  و شيرف ثتمتو برختقالي  وتاحيرل ثؤهىهر لإ زرً  هر هرو المرلي  ، 
  المررل  ن  البوررئنل  الإ اررف والاردق والعردو فري التعر رش  رو وميرو :  للزبذاننالمعاملة المنصفة والعادلذة المبدأ الثالث

 . في وميو  راحش ثعر ىهاو  لىت  قد ي المد رل المرلي  واوأ
  برلمعىو رررل الرئيسرري  الترري ثكيررش  البوررو   تعرر ن لىررت  قررد ي المررد رل المرليرر  ثبو ررد  الإفصذذاح والشذذفافية :المبذذدأ الرابذذع

 لىمد رل المرلي  .نر واللروط اطخرخي  لنا  المستهى  برلمباير والممر
   ضررمن اولو رررل  البوررو   اررىح   ثكررو  يزررأ أ  مسذذلولية السذذلوم المهنذذي لمقذذدمي الخذذدمات الماليذذة: المبذذدأ الخذذام

 المرلي . البوو  لن  لا وحمري    سؤول نهدف يسعو  لتح يقي وأ  يعو وا والتبرلهر  قد و المد رل المرلي  
  المعىو رل وآليرل الرقرب  والحمري   ثوفر يزأ ا  :من الاحتيال أو سوء الاستخدام  الزبون ول حماية أصالمبدأ السادس

 وافحتيررو افذرتاْ و ردذراثها وغ رهرر  رن اطتروو المرلير  ، بمرر فري  لر  الحمرير  ضرد البورئنلىت حمري  و ائو  القدلا
 .وإخرءا افختمدام

  لررن نر رر المرليرر  واللمارري   البوررو  يير رررل لحمريرر  ال ثرروف ر يزررأ:  الزبذذون حمايذذة بيانذذات ويصوصذذية المبذذدأ السذذابع 
 .وضو آليرل لقرب  وحمري    رخب  

 اهداف حماية الزبون  .3
 (4:  2010ابرز اهداف حماية الزبون تتلخص في الاتي )دياس وماكي ، 

 ثوف ر الحمري  ف واو البورئن التي  تا افحتيرظ  هر . . أ
 ثقدم لىبوو  و و وق تهر .ضمر  خا   المد رل التي  . ب
 السىوغيرل ال رلا افذرى . برفضرف  الت الحد  نالحد والتقى ش  ن فرص احتيرو الوغاء  . ت
ً   لىبورئن ضمر  اففارع . ث  فعىي .بلعش واض  وواقعي و  لن المعىو رل الا
 . اللماي  البوو   حمري   عىو رل . ج
 الوتوو واللعوى. لىبوو  اوراءال ثوفر اف ارف  ن ح ث قدلثي لىتثوف ر  . ع
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 قياس حماية الزبون  .4
 (2تغ ر احر   وفقر لىمؤشرال الموضح  في الزدوو  خ تا قيرْ  تغ ر حمري  البوو  غم

 

 مفهوم جودة الخدمات المالية  .5
 ي  ف  د  ن ثوضي  بعض الميرهيا ميهوم وو ا المد رل المرلالموض بقيش 

غش  لررط او اورراء غ رر  ىمروْ يمعرن لطررف ا  يقد ري لطررف آذرر وف  "وثعرف المد رل لىت ا هر :  مفهوم الخدمات . أ
 ( .18:  2013  تف ل ي ثمى  شيء وقد  رثبط ثقديمي بم تف  ر   "  برلىو  ، 

اف لرررط  ، الم رررفو والرضرررر المرثبطررر  وميعهرررر  ييررو اف رررواو والتررري ثقررردم "  لىررت ا هرررر ثعررررفو  مفهذذذوم الخذذذدمات الماليذذذة : .  
و معررن ثعر يهررر غررذل  " ا   لرررط او   يعرر  او ا اء لرري نييعرر   رليرر  يقد رري  قيمرر  ثتعىرر  برررف واو " لىمسررتمد  ن والبورررئن

نرف الت نرف آذر ، و م و الرت او  حعروم  تلرر عرل أو ا ظمر  او ثعىيمررل او خيرخررل ترر لا  رن قيرش وهر  ، او 
 ول   ع    " الز وخي   ن المعموو  هر في ن قيش  ؤخس  لر   ثمرلْ خىط  ث ظيمي  او لقر ي    ح  لهر بمووأ القوا 

 (28:  2009 ،والام دلي

هًررر،  تيزرر  الحعررا المتعىرر   توقعرررل  المرليرر ذىررو المد رر   " امذذا جذذودة الخذذدمات الماليذذة :  البوررو  أو  البورررئن ررن أ  ل ررأ ل  رررء ا زر
"  زمول   ن الماررئص  لىت ا هراي ر  ثعر يهر ( . وثا 34:  2014ليد القر ل ، ي"  اليعى اف اءو  المرلي المدلغ  لن المد   

الترري ثم ررب المد رر  المرليرر  والمارررفي  والترري ثررتائا  ررو  تطىبرررل البوررو  لخررمير  ، ا  ثىرر  المارررئص هرري الترري ثحررد   سررتوى لضررر 
لرت ثحسر ن فررص البوو  او لردم لضرر  وورثر  الزرو ا  حرد  لئيسري ف لاق المسرتهى  ل يمر  المد ر   ردف   رن خرعرهر ، وهرذا يعرو  ا

 ( .23:  2017اكير لىمؤوخس  المرلي  والمارف "  حرغرل ، ً ر ا الروحي  وثمفيض التكرليف وثحق   لرئدا  

هري لمىير  التق ريا اللرر ش لىمؤخسر  المرلير  و ردى ا تاكهرر الكيررءا زرو ا المرد رل المرلير  ي رو البرحرث ثعر يرر ل ن ذاو  رر ثقردم 
ً   لتقرديا المرد رل وقردل  ثهر لىرت ثروف ر وخررئش التك ولوويرر المطىوور  لىمسررلدا فري ثحق ر  الراحر  لىبوررئن برفضررف  الرت التمرر  الا

وًرئ هر. ً   والذ    تف ل ي  و وقي   تبر ل    ن المؤخس  المرلي  و   يدأ الليرفي  في التعر ش واثرح  المعىو رل الا

 

 

 

( مؤشرات قياس حماية الزبون2الجدول )  

 الفقرات ت

  حماطة الل ون .تموو ادارة الم رد  اعتماد الارشادا  الدولية ال ادرة عن اللنك المربلي العراقي  الخاصة  1

 طمتلك الم رد نظاو طسهل متا عة ومراقلة عمليا  تنفيع الخدما  الم رفية . 2

 طتم تنظيم الاتفاقا  واداء العمود المانونية  ين الم رد والل ون  لرطمة تضمن حماطة حموق اللرفين. 3

 طحافظ الم رد على خ وصية وسرطة  يانا  الل ائن وحماطتها من الاختراق . 4

5 
طعتمد الم رد وسائل امان متلورة لاستعمالها  من اجل ا فاء الثمة على المعذاملا  التذي تذتم علذر شذلكة الانترنذت والتذي تكذون 

 وسائل الدفع الالكترونية درفاً فيها .

6 
مناسذلة لتلذوطر  تهتم ادارة الم رد  لطادة وعي الل ائن لتمكينهم من استخداو الخدما  الم رفية من خذلاا و ذع  ذرامج واليذا 

 معارفهم ومهاراتهم ورفع مستوي الوعي والارشاد لدطهم .

 طعتمد الم رد انظمة متلورة للتابد من هوطة الل ون للحد من المخادر . 7

 توفر ادارة الم رد معلوما  وا حة وبافية حوا دليعة الخدما  المالية الممدمة للل ائن . 8

  الشكاوي الممدمة من الل ائن وتحظى  متا عة جيدة .تهتم ادارة الم رد  درجة بليرة  9

 .طتم الاعلان عن  ما تتلا ق الخدمة التي طمدمها الم رد مع 10
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 اهداف جودة الخدمات المالية  .6
( ا  اهداف وو ا المد رل المرلي  ثتمثش برلآثي 275:  2020( و  ليد الله ، 31:  2013اشرل غش  ن  ليد الحم د و لؤوف ، 

: 
 المحرفظ  لىت ثقديا المد رل وغذل  ثحق   ال ترئف المرووا  ن المرا افولت. . أ

 .واي ر  ثعب ب المد رل المووو ا ذد رل ود داثىيي  حرورل ولغبرل البورئن المتبا دا وفقر  لتوقعرثها  ن ذاو ا ذرو  .  
ذيض الكىف:  ن  تطىبرل الزو ا ا   تا لمش افشيرء برلطر قر  الارحيح   رن المررا افولرت وهرذا يع ري ثقى رش التىرف او  . ل

 الر ا اف زرً وورل تيز   تا ثقى ش التكرليف.
 ثحق   الزو ا: و ل   ن ذاو ثطو ر المد رل حسأ لغب  البوو  . . ث
مً ف زرً المهمرل لىبوو  : ا  افورراءال التري ث رعهر المؤخسررل المرلير  ف زررً المرد رل لىبوررئن فري ثقى  . ج ش الوق  الا

كث ررر  ررن افحيررر  ثرغررب لىررت ثحق رر  افهررداف و راقيتهررر ولررر ا  ررر ثوتررف بر هررر نو ىرر  وور رردا ، وهررذا خررير ر خررىبر لىررت 
 البوو  وا  هدف الزو ا هو ثقى ش غش  ل .

 : دة الخدمات الماليةقياس جو  .7
 خ تا قيرْ وو ا المد رل المرلي   ن ذاو افبعر  الترلي        
وغررذل  ثرروفر   عرفرر  و هرررلا افثارررو ووالترري هرري  ررتاق المهرررلال والمعرررلف المطىوورر  ط اء المد رر  ، ثع رري االكفذذاءة :  . أ

( Vy&tam(. فري حر ن اشررل  Yarimoglu,2014:83 القردلا البحثير  لىم ظمر  وثروفر ، ل رد الحرور  لهرا ىردلال  روظيي
 رن ذراو المد ر  افحترافير  والمعرفر  المه ير  السرىيم   الثق  لدى البوررئن و لر الذ  يمى  الت الكيرءا لىت ا هر "افخرْ 

برط رر  فري غرش  البورو  التواترش الز رد يلرعر  التي  تاف  هرر  قردم المرد رل المرلير  ، ح رث ا  والسىوق المهذ  والقدلا
العرررر ى ن والبوررررئن"   ررر ن تيرلرررشيحررردث الل رررد ر  وووهرهرررر ل عر يررر  المد ررر   تزىرررت  الماررررف ررررا يسرررتمدم ف هرررر ذرررد رل 

 vY&tam,2021:4147-4148.) 
هررري  زمولررر   رررن افذترالررررل واف تكررررلال التك ولوويررر  الحد ثررر  والمسرررتمد   فررري قطرررر  المرررد رل المرليررر ،  التكنولوجيذذذا: . ب

و البوررئن وثحو رش مول   ن اليرا ف الرقمي  والتري ثسرتمدم فري العمىيررل المرلير  لىماررلف  ثرش المعرر ال  روو م هر  ز
.، لقد شعش قطر  التك ولووير في القطر  المرلي ذاو الس وال القى ىر  المرضري   رولا فري اط ظمر  المرلير  ، اط واو وغ رهر

المررد رل المرليرر  ثت ررمن  المرردفولرل والعمررال الرقميرر  وثحو ررش ح ررث  زحرر  التك ولوويررر فرري ثقررديا حب رر   ت ولرر   ررن 
اط ررررواو ، وغررررذل  الإقررررراض والتمو رررررش الزمرررررلي وإ الا الثررررروال برلإضرررررف  للرررررت ذررررد رل الترررر   ن( ، ثسررررعت الماررررررلف 

 (.16-14:  2021والمؤخسرل المرلي  للت ل ذرو التغ  رال  ن ذاو التوخو في التمر  التك ولووير ل ر  ،
ا  الراحر  ثقررْ بمردى ثروفر اوهربا و عردال حد ثر  ثسررلد البوررئن فري الحاروو لىرت المد ر  بطر قر  حة والسذهولة : الرا . ل

خررررهول  الوتررررروو ث رريس (.، وثررا افشرررلا غررذل  الررت ا  "الراحرر  والسررهول  Wikipediaاكثررر خررهول   ررن الرر ظا التقى ديرر   
 ( .15: 2017البورئن"  لزول،ووهررر   ظررر  ن  والراحررر  فرري اخرررتمدام المد رل المرلي 

ثتمثش الليرفي  في ح  البورئن في الوتوو الت اليير رل وافنا  لىت المعىو رل وآليرل ت و القرالال  ال  الشفافية : . ث
لرن العاق  ، ووضو  عر  ر أذاقي  ثسرها فري غلرف اليسرر  . ثعتيرر اللريرفي   رن الميررهيا التري ثطبقهرر الم ظمررل بحثرر  

اًلر  الغمروض  نرق ال زرع ، برل ظر ف هر ثسرلد لىرت قطرو نر ر  اليسرر  الإ ال  ، و سررلد ثطي ر   يردأ اللريرفي  لىرت ا
حرروو ثيسرر ر اط ظمرر  والىرروائ  ، غررذل  ثب ررد اللرريرفي   ررن  سررتو رل الثقرر  فرري الم ظمرررل الترري ثقرروم  تطييقهررر  السررييعي ، 

2017 :185.) 
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خررتعدا  لالتمررر  افالثقرر  هرري " ، ح ررث ا نو ىرر  اط ررد  فرري العاقرررلالثقرر  "حزررر الباو رر " و  ثعتيررر المو وقيرر الموثوقيذذة :  . ج
ح يقر  وثقى رش ثارول بر هرر لى هرر بلرعش  تبرر و  التري  رتا افثيررقالكىمررل  ، و رتا التبررل  لىت شر   ثبر و  ث  بي المرء"

  ً غرش نررف أ ري با عر ري  الت غو هر ثلر ر الرت شرعول ، برفضرف  المرء فحتمرو أ   تارف أ   ن الطرف ن بلعش ا تهر
، وغررذل  ثع رري (Taleghani&et al ,2011: 157-158  الآذررر الطرررف افلتمررر  لىررت  باهرر  الولررد الررذ  يقد رري

ظهرررر أ  برفضررررف  الرررت  لررر  هررري ث ، ارررحي  فررري المررررا اطولرررتاللرررعش رلمد ررر  بال ثقررروم برررر اءلمو وقيررر  أ  الم ظمررررل ا
 (.Pakurár,et al,2019: 5برلبورئن لىوفرء برلولو  وافهتمرم وهدهر في السعي  ثيذو قارل  الم ظمرل 

 (البحثتحليل ومناقشة نتانج )الاطار العملي للبحث المبحث الثالث : 
 المستخدمة في البحث المقايي تقييم جودة ومطابقة  .1
 متغير حماية الزبون  أسئلة تقييم جودة ومطابقة . أ

فقرا ، ا  خ تا اذتبرل  (10والمؤلي   ن    متغير حماية الزبون  المرلوي  و عر ش اليركرو برخ طخئى التلبعرل ( 2 ي ن اللعش  
 اف مو ج ضمن المؤشرال الترلي  : 

عهررر ضررمن يوالترري وم ، حمايذذة الزبذذون ( لمتغ ررر Composite Reliability  CR الثبرررل المرغررأ قرريا (3 وضرر  الزرردوو   -
 لمتغ رروورو   بررل لررلي  ، ا  اظهررل  تررئفالم يررْ لىرت  بررل و ردو هو  ؤشر و رد و ،  (0.931   ىغ الحدو  المقيول  ل  
 .حماية الزبون 

و هذا  دو لىت ا   عر ش الادق ( 0.70 ت   ا هر اكير  ن  ،  (0.917   ىغ أليركرو برخ ل   و ن ذاو قيم   عر ش -
 والثبرل ط اا ال يرْ ثتمتو  دلوٍ   رثيعي  ن الثبرل .

قر بر  الرت ( هري حمايذة الزبذون طخرئى  الم يررْ لمتغ رر   (Outer Loading  OL التلربعرل المرلوير يظهرر  رن ذراو قريا  -
،  مرر  ردو لىرت (0.813 –0.677 ر ن  ، ا  ثراوحر  قريا التلربو المررلوي   (0.70والبرلغر    ن الحدو  الد ير المقيول   اكير

،  الاحقرر  ائمرر  لإوررراء التحىرريال الإحارررئي  اررف برلثبرررل والمو وقيرر  وهرري ثتحمايذذة الزبذذون أ  اليير رررل المرترر  بمتغ ررر 
لً ال ريا المع و ر  لىتلربو  فزميعهرر وهرو  ؤشرر و رد ، وثزرردل افشررلا ه رر الرت ا  بعرض افخرئى  غر ر  ثلرعبرثهر اقرش  ررن ثزررو

وو رء لىت هذ  ال تيز  ثا ابقرئهرر لى هرر لىت تدق اف مو ج   ر( ولكو هر  ع و    ول د حذفهر وود البرحث ا هر ف ثؤ 0.70 
 ضمن اف مو ج . 

  ىغرر وميعهررر  قيولرر  ل  ا   ت رر  ا    حمايذذة الزبذذون ( لمتغ ررر AVEقرريا  توخررط التبررر ن المسررتمىص   ( 3الزرردوو    وضرر  -
 وهو  وشر و د ( ا  ثدو وميعر لىت الادق التقرلوي0.50ال يم   وهي اكير  ن  (0.574 

-T  غر رر  قيمرر ا   حمايذذة الزبذذون  تغ ررر طخررئى   ل  وميررو ثقررد رال المعىمرر  غر رر   ع و رر  ( 3 ت رر   ررن ذرراو الزرردوو    -
Value  ا   تير ن  ( 1.984  ثيىرغالزدولير  والتري  قيمتهرر أكير  رن( وهي 29.742 -11.298والتي ثتراوع   ن   ( المحسوو

وميو افخرئى  غر ر   ا  الت ا  ثل ر(،0.05اقش  ن  ل د غش افخئى   هي  ( 0.000  والبرلغ ( P-Valueقيم   اي ر  ن 
 . ع و   
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 ( المؤشرات الاحصائية لمتغير لمتغير حماية الزبون3جدول )

 الاسئلة الابعاد
التشبعا

 ت

الخطاء 

 المعياري
T P Values ألفاكرونباخ 

 الثبات المركب

CR 

متوسط التباين 

 (AVE) المستخلص

الل ونحماطة   

A1 0.813 0.032 25.430 0.000 

0.917 0.931 0.574 

A2 0.811 0.028 28.709 0.000 

A3 0.740 0.043 17.365 0.000 

A4 0.677 0.060 11.298 0.000 

A5 0.736 0.055 13.489 0.000 

A6 0.761 0.062 12.223 0.000 

A7 0.727 0.063 11.573 0.000 

A8 0.783 0.041 19.040 0.000 

A9 0.807 0.027 29.742 0.000 

A10 0.708 0.059 12.072 0.000 

 SmartPls V.3.3.9المصدر: برنامج         

 
 حماية الزبون ( الانموذج الكامل لمتغير 2كل )ش

 SmartPls V.3.3.9 : برنامجالمصدر        

 التلبعرل  المرلوي  في ح ن افلقرم في الدوائر فتمثش قيا أليركرو برخ.: افلقرم في افخها ثمثش ملاحظة

 (QFSلمتغير جودة الخدمات المالية  )ا أسئلة تقييم جودة ومطابقة

 ذمس والذ   تكو   ن  (QFSمتغير جودة الخدمات المالية  ) التلبعرل المرلوي  و عر ش اليركرو برخ طخئى ( 3لعش   ي ن ال
 ا  خ تا اذتبرل اف مو ج ضمن المؤشرال الترلي  :  فقرا ،  (25ابعر  اخرخي  والمؤلي   ن  

عهر ضمن الحدو  المقيول  ي، والتي وم (QFS)ة جودة الخدمات المالي( لمتغ ر CR الثبرل المرغأ قيا  (4 وض  الزدوو   -
ووو   برل لرلي طخئى    يرْ البحث لمتغ ر  ،  هو  ؤشر و د ، ا  اظهرل  ترئف(0.909 –0.848ل  ثراوح    ن  

   (QFSجودة الخدمات المالية  )
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و هذا ( 0.70 ت   ا هر اكير  ن  (، 0.874 –0.777   نأليركرو برخ ثراوح   ترئزهمر  اظهرل ال ترئف ا  قيم   عر ش -
 ل. دلوٍ  لرلي   ن القيوو والثبر  دو لىت ا   عر ش الادق والثبرل ط اا ال يرْ ثتمتو

 رر ن ثراوحرر  قيمهررر  ا  ( (QFSجذذودة الخذذدمات الماليذذة  )التلرربعرل المرلويرر  طخررئى  الم يرررْ لمتغ ررر  يظهررر  ررن ذرراو قرريا  -
ثتاررف برلثبرررل والمو وقيرر  وهرري  ( QFSجذذودة الخذذدمات الماليذذة  ) تغ ررر أخررئى  ،  مررر  رردو لىررت أ  (0.862 – 0.716 

 . الاحق  ائم  لإوراء التحىيال الإحارئي  
وميعهرر ا   ت ر  ا    (QFSجذودة الخذدمات الماليذة  )( لمتغ ر AVEقيا  توخط التبر ن المستمىص   ( 4الزدوو    وض  -

( ا  ثردو وميعرر لىرت الاردق التقررلوي ل بعرر  وهرو 0.50ال يمر   وهي اكير  ن   (0.667 –0.528 قيول  ل  ثراوح    ن  
  وشر و د

ا   (QFSجذذودة الخذذدمات الماليذذة  ) تغ ررر طخررئى   ل  وميررو ثقررد رال المعىمرر  غر رر   ع و رر  ( 4 ت رر   ررن ذرراو الزرردوو   -
 ىررغ أكيررر  ررن قيمتهررر الزدوليرر  والترري ( وهرري 45.152  - 7.001والترري ثراوحرر   رر ن   ( المحسرروو T-Value  كر رر  قيمرر 

ا  وميرو افخرئى  غر ر  ثردو لىرت و (، 0.05  اقرش  رن  وهري( 0.000  والبرلغر  قيمهرر ( P-Value( وغرذل  قيمر   1.984 
 وهو  وشر و د ع و   

 
 (QFS( المؤشرات الاحصائية لمتغير جودة الخدمات المالية  )4الجدول )

 ألفاكرونباخ T P Values الخطاء المعياري التشبعات الاسئلة الابعاد

الثبات 

 المركب

CR 

متوسط التباين 

 المستخلص

(AVE) 

 الكفاءة

C1 0.616 0.088 7.001 0.000 

0.838 0.886 0.612 

C2 0.776 0.054 14.323 0.000 

C3 0.852 0.031 27.583 0.000 

C4 0.821 0.035 23.717 0.000 

C5 0.824 0.040 20.803 0.000 

 التكنولوجيا

 

V1 0.729 0.051 14.307 0.000 

0.835 0.884 0.607 

V2 0.723 0.065 11.198 0.000 

V3 0.907 0.020 45.152 0.000 

V4 0.719 0.048 14.842 0.000 

V5 0.801 0.028 28.602 0.000 

الراحة 

 والسهولة

 

B1 0.869 0.020 43.871 0.000 

0.874 0.909 0.667 

B2 0.754 0.060 12.567 0.000 

B3 0.747 0.056 13.229 0.000 

B4 0.866 0.023 37.281 0.000 

B5 0.838 0.030 28.062 0.000 

 الشفافية

 

N1 0.708 0.051 13.740 0.000 

0.777 0.848 0.528 

N2 0.689 0.087 7.917 0.000 

N3 0.754 0.044 17.162 0.000 

N4 0.723 0.052 13.897 0.000 

N5 0.757 0.053 14.345 0.000 

 الموثوقية

H1 0.829 0.038 21.609 0.000 

0.841 0.887 0.612 

H2 0.836 0.031 26.833 0.000 

H3 0.747 0.056 13.447 0.000 

H4 0.766 0.054 14.201 0.000 

H5 0.727 0.053 13.739 0.000 

 SmartPls V.3.3.9برنامج المصدر: 
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 (QFSجودة الخدمات المالية  )( الانموذج الكامل لمتغير 3شكل )

 SmartPls V.3.3.9برنامج المصدر: 

 .ملاحظة: الارقام في الاسهم تمثل التشبعات  الخارجية في حين الارقام في الدوائر فتمثل قيم ألفاكرونباخ

 وصفيالتحليل ال .2
 حماية الزبون متغير  . أ

وثلر ر ( 0.685  وورر حراف  عيررل  ( وومسرتوى و رد 3.697وخرطر حسرر ير  ىرغ قيمتري   حمايذة الزبذون اومرف فقد حق   تغ رر 
ثعتمرد ثروفر  عىو ررل واضرح  وغرفير  حروو نييعر  المرد رل المرلير  المقد ر  لىبوررئن ، و ا الا الماررف ال ترئف باولا لر   الت ا  

البورو  ا ظم   تطولا لىت كد  ن ھو    لىت وثعتمد افلشر ال الدولي  الار لا لن الي   المرغب  العراقي  المتعىق  بحمري  البوو  ،
 ، وثحرررفع لىرررت ذاوترري  وخررر    ير ررررل البورررئن وثحم هررر  رررن افذتررراق ، وثهرررتا ا الا لىحررد  ررن الممررررنر الترري قررد  تعررررض لهررر

وا  ث ظررريا افثيرقررررل وا اء العقرررو  القر و يررر   ررر ن  ، وثحظرررت بمتربعررر  و ررردا برللرررعرو  المقد ررر   رررن البوررررئن  دلوررر  غي رررراالماررررف 
 . مري  حقوق الطرف نبطر ق  ث من ح تا المارف والبوو  

 (QFSجودة الخدمات المالية  )متغير  . ب
( وومسرررتوى و رررد ووررر  حراف  عيررررل  3.670وخرررط حسرررر ي   (QFSجذذذودة الخذذذدمات الماليذذذة  )ا رررر اومررررف فقرررد حقررر   تغ رررر 

ً رر  ف زرررً ثمتىرر  لررر ى ن  تمتعررو  برررلميرا والكيرررءا وثلرر ر ال ترررئف باررولا لر رر  الررت ا  المارررلف باررولا لر رر  (  0.587  الا
افلمرو المعىي ن  هر اضرف  الرت اهتمررم ا الا الماررلف لىرت ثروف ر وخررئش التك ولوويرر المطىوور  لغررض ثحق ر  الراحر  لىبوررئن  رو 

شريرفي  فري التعر رش  لمىير  التق ريا اللرر ش  رن قيرش البورو  لىماررئص التري ثم رب المرد رل المرلير  المقد ر  لري ، ووورو  التمر   يدأ
ً   ل د ثقديا المد   غش هذا  ؤ   الرت  قر ىر  احتيروررل البوررئن وثوقعررثها وثحق ر  لضررها و  رتف ل ري  قر  واثرح   المعىو رل الا

 كرلآثي:( QFS)جودة الخدمات المالية ذات  ابعر   تغ ر ( 5 ا   ي ن الزدوو  ن البورئن والمارف ،   تبر ل 
  وورررر حراف  عيررررل  و رررد( وومسرررتوى 3.753 وخرررط حسرررر ي   )الكفذذذاءة   بعررردغر ررر  ل رررد ال تررررئف ا  الىرررت قيمررر   اظهررررل ا  -

الماررررلف المبحو رررري بارررولا لر رررر  ا   ىغرررر   سرررب  ثرررروفر البعرررد فرررري  (17.666لهرررر   معامذذذذل الايذذذذتلاف، ا   ىرررغ  (0.663 
 . ن ح ث افهمي  ال سيي  افووبرلمستوى  وورء هذا البعد (24.94( ا ر حزا اليزوا فقد  ىغ  75.06 
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(، ا   ىرغ 0.713( وومسرتوى و رد وورر حراف  عيررل   3.614 وخرط حسرر ي  ( التكنولوجيذاا ر أقش قيم  فقد ورءل ل د بعرد   -
( ا ررر حزررا %72.28 ( ا   ىغرر   سررب  ثرروفر البعررد فرري المارررلف المبحو رري باررولا لر رر   19.729 عر ررش افذررتاف لهررر  

  ن ح ث افهمي  ال سيي . المر سى البعد برلمستو  ا( ا  ورء هذ27.72%اليزوا فقد  ىغ  
 

 ( خلاصة أبعاد ومتغيرات البحث5جدول )
 ابعاد متغير  البحث  

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف
 حجم الفجوة نسبة التوفر

ترتيب 

 المتغيرات

 الثاني 26.058 73.942 18.535 0.685 3.697 حماية الزبون 1

 1 - أ
 1 24.94% 75.06% 17.666 0.663 3.753 الكفاءة

 2 - ب
 5 27.72% 72.28% 19.729 0.713 3.614 التكنولوجيا

  - 3 
 2 26.24% 73.76% 19.387 0.715 3.688 الراحة والسهولة

 4 - ث
 4 27.6% 72.4% 16.105 0.583 3.620 الشفافية

  - ج
 3 26.5% 73.5% 17.66 0.649 3.675 الموثوقية

2 
  متغير  جودة الخدما  المالية

(QFS) 
 الاوا 26.6 73.4 15.995 0.587 3.670

 

 (QFSحماية الزبون في جودة الخدمات المالية  )ايتبار الفرضيات بين ابعاد  .3
 ((QFSحماية الزبون في جودة الخدمات المالية  )متغير ل معنوية دلالة ذو تأثير يوجد  ير هر   ايتبار الفرضية الرنيسية التي مفادها 

 .(QFSجودة الخدمات المالية  )في  متغير حماية الزبون   ن  الإحارئي  فذتبرل اليرضيرل المؤشرال( الت 4واللعش  (6   يل ر الزدوو
  فلرر   سرتوى  ل ررد( 1.984  البرلغر  الزدولير ( t  قيمرر   رن اكيرر وهرري( 24.775 المقردللا مرو ج  المحسرروو ( t  قيمر حققر   -

والتري  ير هرر  اليرضري وفري ضروء هرذ  ال تيزر   قيرش  حمايذة الزبذون  لمتغ رر الحد وهذا يل ر الت  يول  ع و   الم ش  (0.05 
 أ %( 5 ل رد  سرتوى  فلر   ((QFSحماية الزبون في جودة الخذدمات الماليذة  )متغير  بين معنوية دلالة ذو تأثير يوجد  

 .(QFSجودة الخدمات المالية  )لي ث   ر فرلش وووهر  في  حماية الزبون وهذا  مر  دو لىت ا   تغ ر  %(95   ق   دلو 

ً ررر ا ( 0.815   ىررغ حمايذذة الزبذذون  لمتغ ررر الحررد  الم ررش  عر ررش قيمرر  ا  اشرررلل ال ترررئف - حمايذذة   تغ ررر وهررذا يلرر ر الررت ا  
 .%( 81     سب ( (QFSجودة الخدمات المالية  )  في ً ر ا الت خ ؤ   واحدا وحدا بمقدال الزبون 

f     ال ترئف ا  حزا الت   ر   -
2

 ( وهو  ؤشر و د0.35( وهي اكير  ن  2.023ا  خزش  رقيمتي   كبيراً كر   حماية الزبون لمتغ ر    

 ثيس ر لىت قر ل متغير حماية الزبون  بر ( 0.666  البرلغ ( Adjusted  ²R عر ش التحد د الماح  قيم  ت    ن ذاو  -
%( فتربعر  الرت  34ا ر ال سب  البرقير    (( QFS) جودة الخدمات المالية  ) لىت ثطرأ التي التغ رال  ن%(  66 ي   ر  سيت

 .  تغ رال اذرى غ ر  اذى  في ا مو ج البحث
Qا  مؤشر العلاقة التنلؤطةاظهر  النتائج ان  -

2
  وهذي ابلذر مذن ال ذفر وعليذة 0.295ا     لغ ما قيمت, حماية الزبون لمتغ ر   

 تنلؤطة ذو صل فإن النموذج  

 

 (QFS( المؤشرات الإحصائية بين حماية الزبون في جودة الخدمات المالية  )6جدول )

حماية 

 الزبون

Β T  
P 

Values 

 حجم الاثر

f
2

 
R) قوة الاثر

2
) 

Adjust

ed 

(R
2

) 

Q² VIF 

 1 0.295 0.666 0.669 كبيره 2.023 0.000 24.775 0.815

 1.984الجدولية = tقيمة 

 102حجم العينة =
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 (QFS) جودة الخدمات المالية( التأثير بين حماية الزبون في 4) شكل

 SmartPls V.3.3.9المصدر: برنامج         

 

  والتوصيات الاستنتاجات: المبحث الرابع 
 الاستنتاجات اولًا : 

( غررر  فرري المرثبرر  افولررت  ررن ح ررث وررو ا المررد رل المرليرر ا   تغ ررر   بحررثاظهرررل  ترررئف البحررث فرري المارررلف ل  رر  ال . أ
ثمتىر  لرر ى ن افهمي    ن  تغ رال البحرث ا  غر ر  اغىرأ اوربررل الع  ر   تيقر  حولري وهرذا  وغرد ا  الماررلف المبحو ر  

وًرئ هر وثعمد الت ذى   ق   تبر ل   ً   لتقديا المد رل وثوفر  ستوى  قيوو  ن الليرفي  في التعر ش  و  لد ها الكيرءا الا
،  حرسررأ اور رررل افرررا  الع  رر ا يسرلدها لىت اللعول برلراحر  و سرهش  رن لمىير  حارولها لىرت المرد رل المطىوور   عه

 .و سرتوى افلثيرر  غر  برل ظر لمرر وررءل  ري  رتررئف افحارءال الوترفي  لابعرر  اليرل ر  لزو ا المد رل المرلي  
ورررء فري المرثبرر  الثر ير   ررن ح رث  تغ رررال  (حمريرر  البورو  ا   تغ رر   بحررثاظهررل  تررئف البحررث فري المارررلف ل  ر  ال .  

ثوفر  عىو ررل واضرح  وغرفير  حروو حق   ستوى اهمي   رثيو الت حد  ر وهذا  وغد ا  المارلف المبحو    البحث ح ث
عراقري  المتعىقر  بحمرير  نييع  المد رل المرلي  المقد   لىبورئن ، وثعتمد افلشر ال الدولي  الار لا لرن الي ر  المرغرب  ال

، وثحرررفع لىررت  البوررو  لىحررد  ررن الممرررنر الترري قررد  تعرررض لهرررا ظمرر   تطررولا لىت كررد  ررن ھو رر   لىررت البوررو  ، وثعتمررد
ذاوتي  وخر    ير رل البورئن وثحم هر  ن افذتراق ، وا  ث ظيا افثيرقرل وا اء العقو  القر و ي    ن المارف والبورو  

 . تا بطر ق  ث من حمري  حقوق الطرف ن 
قرر ل  مرير  البورو  حفي  تغ ر وو ا المد رل المرلير  و ا   تغ رر  حمري  البوو  اظهرل ال ترئف ا  ه رق ثر  ر   ن  تغ ر  . ل

%( 34ا رر ال سرب  البرقير    ((QFS)  ورو ا المرد رل المرلير  %(  ن التغ رال التي ثطررأ لىرت66لىت ثيس ر  ر  سيتي  
لرري ثر   ر فرلررش  حمريرر  البورو  فتربعر  الرت  تغ رررال اذررى غ ررر  اذىر  فري ا مررو ج البحرث ، وهررذا  مرر  رردو لىرت ا   تغ رر 

 .(QFS)   وووهر  في وو ا المد رل المرلي

 التوصيات ثانياً : 
بزو ا المد رل المرلي  وثعب ب  ولهر والضرء البورئن ليرر ا رتاق الممع ررل التري ثم رب  ثعب ب وهو  ا الا المارلف وافهتمرم . أ

 المد   المرلي  في المارلف ، و ل   ن ذاو ا تاق لرر ى ن لرد ها غيررءا لرلير  فري اف اء وثروف ر وخررئش ثك ولوويرر  تطرولا
واختمدا هر في ثقديا المد رل  مر  وفر الراح  لىبورئن وغذل  ثوفر المارلف شيرفي  لرلي   مرر يمىر   قر   تبر لر   رو البوررئن 

 . وشعولها برف ر  والرضر
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ف ي  تغ رر  هرا ولري ا رر فري ثعب رب ورو ا المرد رل بلعش اكير بمتغ ر حمري  البوو   ن قيش ا الا المارلف ضرولا افهتمرم  .  
، وا  المارلف التي ثهتا بحمرير  البورو  ثكرو   ال خرمع  و ردا فري خروق الم رفسر  و رثيرو  عردو ور  ير   رلي  التي ثقد هرالم

البورئن لهر ف  اغىأ البورئن وذرت  الذ ن  تعر ىو   و المرو  بحثرو  فري المقررم افوو لرن اف رر  فري الزهر  التري  تعرر ىو  
 .هذا   عهر وا   تغ ر حمري  البوو   وفر

لغررض لفرو الزرو ا فري ثقرديا المرد رل المرلير  والعمرش لىرت اورراء   ن قيرش ا الا الماررلف اياء البحث والتطو ر اهتمرم اكير . ل
 . ثحد ثرل باولا  ستمرا بمر  تواكأ  و التطولال الحرتى  في هذا المزرو
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