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 :ِمذِح

د القطػػػاع المصػػػرفي تطػػػورات ومسػػػتجدات مت حقػػػة وازديػػػاد حػػػدة المنافسػػػة بػػػيف المصػػػارؼ حيػػػث يشػػػه 
أصػػبحت هػػذخ الأخيػػرة تبحػػث عػػف  ليػػات وطػػرؽ لمتمييػػز والبقػػاء والوقػػوؼ فػػي وجػػه المنافسػػيف والحفػػاظ عمػػ  

 الحصة السوقية الحالية وتوسيعها في المستقبؿ.

ثػػػة فػػػي اندارة نظػػػرا لتىثيرهػػػا عمػػػ  رضػػػا الزبػػػائف تعتبػػػر جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية مػػػف المػػػداخؿ الحدي 
وبالتالي تحقيؽ ولائهػـ، ولقػد ازدادت أهميػة جػودة الخدمػة المقدمػة لمزبػائف باعتبارهػا أساسػا لتحقيػؽ التميػز فػي 
مواجهػػػة المنافسػػػيف فػػػي المصػػػارؼ، حيػػػث أناػػػه مػػػع التشػػػابه والنمطيػػػة التػػػي تتصػػػؼ بهػػػا الخػػػدمات المصػػػرفية 

إل  حد كبير، وبالتالي أصبح تحسػيف أداء جػودة الخدمػة المصػرفية المقدمػة لمزبػائف  أصبحت أسعارها متقاربة
أحػػػد أهػػػـ الوسػػػائؿ التنافسػػػػية فػػػي تػػػىميف الاسػػػػتمرار والنمػػػو لممصػػػارؼ ولأجػػػؿ الوصػػػػوؿ إلػػػ  مسػػػتو  الجػػػػودة 

عمقػػة المصػػرفية المقدمػػة لمزبػػائف التػػي تحقػػؽ ولائهػػـ فػػلفا المصػػارؼ عممػػت عمػػ  تنفيػػذ الدراسػػات والبحػػوث الم
لمعرفة حاجات الزبائف ورغباتهـ والتعرؼ عم  مسػتو  الجػودة التػي يظهػر عنػدها مسػتو  درجػة رضػا الزبػائف 

 وزيادة ولائهـ .

إف التحسػػيف المسػػتمر فػػي الخػػدمات المصػػرفية و زيػػادة معػػدلات توقعػػات الزبػػائف عػػف مسػػتو  جػػودة الخدمػػة 
رؼ و مواكبة اتجاهات و إدراكات و توقعات الزبائف المصرفية المقدمة ،ألزـ إدارة المصارؼ عم  ضرورة التع

لمسػػػتويات جػػػػودة الخدمػػػة المقدمػػػػة ،لأف المصػػػارؼ تحتػػػػاج إلػػػػ  تحسػػػيف و تقػػػػديـ خػػػدمات ذات جػػػػودة عاليػػػػة 
ل حتفاظ برضا و ولاء زبائنها و جذب المزيد مػف الزبػائف الجػدد، و تزايػد الاهتمػاـ بجػودة الخػدمات المصػرفية 

رؼ أو الزبػائف هػػي الوسػيمة الناجحػػة لتحسػيف و معرفػة مسػػتو  الخػدمات المقدمػػة و سػواء تعمػؽ الأمػػر بالمصػا
المتوقعة مف الزبائف و بالرغـ مف ذلؾ مازالت المصارؼ تواجه في الوقػت الحػالي و بشػكؿ كبيػر بيئػة منافسػة 

 ولائهـ.،لأف جودة الخدمة دائمة التطور و ذات أهمية لم ئمة توقعات الزبائف و تحقيؽ رضاهـ و زيادة 

 ِشىٍح اٌذساعح:-1

تعتبػػر جػػودة الخدمػػة المصػػرفية  ليػػة تنافسػػية يمكػػف اسػػتخدامها لمتمييػػز بػػيف خػػدمات المصػػارؼ عػػف  
بعضػػػها الػػػبعض، مػػػف خػػػ ؿ تقػػػديـ خػػػدمات ذات جػػػودة عاليػػػة، والاهتمػػػاـ أكثػػػر برضػػػا الزبػػػائف عػػػف خػػػدماتها 

ع قة بيف جودة الخدمة المصرفية وولاء الزبوف المقدمة مف أجؿ زيادة ولائهـ، وبالتالي لابد مف التعرؼ عف ال
 الاشكالية الرئيسية التالية:مف خ ؿ طرح 
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جكدة الخدمات المصرفية في زيادة كلاء زبائف الصػندكؽ الػكطني لمتػكفير ك  فما مدل تأثير تحسي 
 المسيمة ؟  ةبنؾ ككالCNEPالاحتياط

  لتوضيح هذخ الاشكالية نطرح التساؤلات الفرعية التالية:
 ما المقصود بجودة الخدمات المصرفية؟-1
ما مستو  تقييـ زبائف البنؾ لجودة الخدمػة المصػرفية فػي الصػندوؽ الػوطني لمتػوفير والاحتيػاط بنػؾ وكالػة -2

 المسيمة؟
بشكؿ منفرد )انعتمادية، انستجابة، الأماف و الثقػة  ما مد  تىثير أبعاد جودة الخدمة المصرفية الخمسة -3

 لممموسية(في زيادة ولاء زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير و الاحتياط بنؾ وكالة المسيمة ؟،التعاطؼ، ا

 نمىرج اٌذساعح:-2

-الاسػػتجابة-إفا المتغيػػر المسػػتقؿ يتمثػػؿ فػػي جػػودة الخدمػػة المصػػرفية بىبعادهػػا الخمسػػة )الاعتماديػػة 
 ائف كما هو موضح في الشكؿ التالي:الأماف،  التعاطؼ، الممموسية( أما المتغير التابع فيتمثؿ في ولاء الزب

 نمكذج الدراسة :(01الشكؿ رقـ )

 المتغير المستقؿ                                             المتغير التابع

 أبعاد جكدة الخدمة المصرفية

 انعتمادية -1

 الاستجابة -2

 الأماف والثقة -3

 التعاطؼ -4

 الممموسية -5

 لباحثا: إعداد المصدر

 تعالج الدراسة فرضية أساسية ومجموعة مف الفرضيات الفرعية وهي:: فشضٍاخ اٌذساعح-3

 كلاء 

 الزبائف 
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 اٌفشضٍح اٌشئٍغٍح: 

 (  يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتو )كلاء فػػي زيػػادة  لجػػكدة الخػػدمات المصػػرفية
 وجهة نظر الزبائف. بنؾ وكالة المسيمة مف CNEPالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط  زبائف

 اٌفشضٍاخ اٌفشعٍح:

 (  لبعػػػػد يوجػػػػد أثػػػػر ذو دلالػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتو )فػػػػي زيػػػػادة ولاء زبػػػػائف  الاعتماديػػػػة
 .ةالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيم

 (  لبعػػػد يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة احصػػػائية عنػػػد مسػػػتو )ء الزبػػػائف فػػػي زيػػػادة ولا الاسػػػتجابة
 الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.

 (  لبعػػػد يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة احصػػػائية عنػػػد مسػػػتو )فػػػي زيػػػادة ولا زبػػػائف  الثقػػػة كالأمػػػاف
 الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.

 (  يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستو ) في زيادة ولاء زبائف الصػندوؽ  التعاطؼلبعد
 الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.

 (  لبعػػػػد يوجػػػػد أثػػػػر ذو دلالػػػػة احصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتو )فػػػػي زيػػػػادة ولاء زبػػػػائف  المممكسػػػػية
 الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.

 أعثاب اخرٍاس الدىضىع:-4

 ي دراسة الموضوع، لأف الموضوع مهـ في المجاؿ.الرغبة ف 
 .أهمية جودة الخدمات المصرفية في كسب رضا الزبائف وزيادة ولائهـ 
 .معرفة مستو  جودة الخدمات المصرفية في البنؾ 
 .يعتبر موضوع الدراسة مف المواضيع الحديثة مما جذب اهتماـ العديد مف الباحثيف 

 أهذاف اٌذساعح:-5

 يـ زبائف المصرؼ محؿ الدراسة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة.التعرؼ عم  تقي 
  معرفة الفروقات الموجودة في أهمية جودة الخدمات المصػرفية مػف وجهػة نظػر زبػائف المصػرؼ محػؿ

 الدراسة.
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 تبعا لمعوامؿ الديمغرافية لزبائف المصرؼ. ةإيجاد نسبة تىثير كؿا بعد مف أبعاد جودة الخدمة المصرفي 
 قة الموجودة بيف جودة الخدمات المصرفية وولاء الزبائف.توضيح الع  

 أهٍّح اٌذساعح:-6

إفا الخدمات المقدمة مف طرؼ المصارؼ بشكؿ عاـ تتصؼ بالنمطية، فبالرغـ مف التطور المممػوس  
فػػي مجػػاؿ الخػػدمات المصػػرفية، فلناهػػا لػػـ تسػػمـ مػػف انتقػػادات بعػػض الزبػػائف خاصػػة وأف رضػػا الزبػػوف وولائػػه 

البعد الشخصي، فما يرضي زبوف ما قد لا يرض  زبوف  خػر وبالتػالي فػلفا أهميػة هػذخ الدراسػة بىنهػا يتصؼ ب
تساهـ في التعرؼ عم  موضوع جودة الخدمػة المصػرفية وأسػاليب تحسػينها مػف خػ ؿ تنػوع الزبػائف واخػت ؼ 

 رغباتهـ وحاجاتهـ وعواممهـ الشاخصية.

 ِٕهح اٌذساعح:-7

الوصػػفي فػػي الجانػػب النظػػرف عنػػد وصػػفنا لمعناصػػر المرتبطػػة بالموضػػوع،  تػػـ الاعتمػػاد عمػػ  المػػنهج 
سواء تعمؽ بجودة الخدمات المصرفية أو ولاء الزبائف، وكذا فػي سػرد مراحػؿ تطػور الصػندوؽ الػوطني لمتػوفير 

 والاحتياط كما تـ اعتماد منهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي.

معرفة أثر جػودة الخػدمات المصػرفية فػي زيػادة ولاء زبػائف  إذ تـ أخذ عينة مف زبائف المصرؼ بهدؼ 
 واستعممنا في ذلؾ انحصاء الوصفي والاستدلالي. فالمصرؼ مف خ ؿ استخداـ الاستبيا

تـ تصميـ الاستبياف كىداة أساسية لجمع البيانات، ولمعرفة  راء عينة الزبائف وميولاتهـ، : أداج اٌذساعح-8
 )الحزـ انحصائية لمعموـ الاجتماعية(. SPSS( V25باستعماؿ برنامج )

 حذود اٌذساعح:-9

 وكالة المسيمة. -بنؾCNEP الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط  :الحذود الدىأٍح 

 .2020دراسة زبائف المصرؼ خ ؿ  :الحذود اٌضِأٍح 

وفير مجموعػػػة مػػػف زبػػػائف المصػػػرؼ الاػػػذيف يتعػػػامموف مػػػع الصػػػندوؽ الػػػوطني لمتػػػ :عٍٕـــح اٌذساعـــح-10
 بنؾ وكالة المسيمة. CNEPوالاحتياط 
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تنوعػػت الأبحػػاث والدراسػػات التػػي تناولػػت موضػػوع الجػػودة وولاء الزبػػائف  دلقػػ :اٌذساعــاخ اٌغــاتمح-11
 نذكر منها ما يمي:

دساعح أتعاد خىدج الخذِح الدظشفٍح وذأثيرها "(، المكسكمة ب 2017دراسة: جكد ماجد، الحمبي )-أ
رسػالة ماجسػتير فػي التمويػؿ والمصػارؼ ، جامعػة حمػاة بجمهوريػة ، اٌغـىسٌح في ولاء اٌعّلاء ٌٍّظاسف

سوريا، هدفت هذخ الدراسة إل  التعرؼ عم  أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء عم ء المصارؼ السورية ، 
وذلؾ لغرض تحديد الأبعاد الأساسية لجػودة الخدمػة التػي يبحػث عنهػا العمػ ء، ويفضػمونها عػف طريػؽ تحديػد 
أكثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية تىثيرا في درجة الولاء مف وجهة نظر العم ء، حتا  تتمكف هذخ المصػارؼ 
مػػف التركيػػػز والتىكيػػد عميهػػػا واسػػتعمالها لتعزيػػػز ولاء عم ئهػػػا والحفػػاظ عمػػػيهـ، وقػػد أوصػػػت الدراسػػة بىنػػػه مػػػف 

دمػػة وتقييمهػػا بشػػكؿ مسػػتمر مػػف أجػػؿ الضػػرورف اهتمػػاـ إدارات المصػػارؼ السػػورية بقيػػاس جػػودة خػػدماتها المق
 الاستفادة مف النتائج في تحسيف جودة خدماتها وذلؾ لما لها مف تىثير قوف في ولاء العم ء. 

دراسػة حالػة بنػؾ البركػة  "لٍاط خىدج الخذِح الدظشفٍح"( المكسػكمة ب2010دراسة: ىػدل،جبمي )-ب
نطينة حيػػث هػػدفت الدراسػػة إلػػ  توضػػيح الجزائػػرف، مػػذكرة ماجسػػتير، تخصػػص تسػػويؽ، جامعػػة منتػػورف، قسػػ

مفهػػػوـ الجػػػودة فػػػي الخػػػدمات المصػػػرفية، وع قاتهػػػا برضػػػا العميػػػؿ وولائػػػه، بانضػػػافة إلػػػ  اسػػػتعراض مختمػػػؼ 
نماذج قياس جودة الخدمة، إفا النتائج المتوصؿ إليها تؤكد عمػ  الػدور الفعػاؿ الاػذف تمعبػه نمػاذج قيػاس جػودة 

ير والتحسيف فيها، ومعالجة التغيرات، كما بينت النتائج أف رضا العميؿ الخدمة في الوقوؼ عم  مكامف التطو 
 عف الخدمات المقدمة إليه هو أساس استمرارخ لمتعامؿ مع البنؾ وزيادة ولائه.

أثش خىدج الخذِح واٌرغىٌك تاٌعلالـاخ ( المكسػكمة ب"2010دراسة: دخيؿ الله، غناـ المطيػرم )-ج
عٍى عٍٕح ِٓ الدغافشٌٓ عٍى ششوح اٌغيراْ الجضٌشج في دوٌح  ، دساعح تحٍٍٍٍحٓعٍى ولاء اٌضتائ

هػدفت هػذخ الدراسػة إلػ  ،، رسالة ماجستير في إدارة الأعمػاؿ، جامعػة الشػرؽ الأوسػط لمدراسػات العميااٌىىٌد
الكشؼ عف أثر جودة الخدمة والتسويؽ بالع قات عم  ولاء الزبائف في شركة طيراف الجزيرة في دولة الكويت 

ينػػػػت الدراسػػػػة اعتػػػػداؿ مسػػػػتو  جػػػػودة الخدمػػػػة مػػػػف وجهػػػػة نظػػػػر الزبػػػػائف ولكافػػػػة أبعػػػػاد الجػػػػودة الخمسػػػػة ولقػػػػد ب
)الاعتماديػػػة، الاسػػػتجابة، الأمػػػاف، التعػػػاطؼ، الأشػػػياء الممموسػػػة( حيػػػث أظهػػػر المقيػػػاس أف مسػػػتو  الجػػػودة 

 ئف الشركة.المدركة كاف متوسطا مف وجهة نظر الزبائف كما بينت الدراسة انخفاض مستو  الولاء لزبا
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وقػػػد أظهػػػرت الدراسػػػة العديػػػد مػػػف النتػػػائج منهػػػا فػػػي مقػػػدمتها أف لجػػػودة الخدمػػػة المقدمػػػة )الاعتماديػػػة،  
الاستجابة، الأماف، التعاطؼ، الأشياء الممموسة( أثر موجب ومباشر عم  مسػتو  ولاء الزبػائف لشػركة طيػراف 

 (.0.05الجزيرة عند مستو  دلالة )

أثش خـىدج الخذِـح الدظـشفٍح في ولاء ( المكسكمة ب" 2010ر ىاني )دراسة: حمكز فاطمة، الضمك -د
مجمة العموـ اندارية، الأردف ،الهدؼ مف هذخ الدراسة تحميػؿ وتحديػد أثػر جػودة  ،اٌضتائٓ ٌٍثٕىن الأسدٍٔح

الخدمة المصرفية في ولاء الزبائف لمبنػوؾ الأردنيػة بغػرض مسػاعدة هػذخ البنػوؾ فػي تبنػي اسػتراتيجيات مناسػبة 
مكنهػػا مػػف الحفػػاظ عمػػ  زبائنهػػا، وقػػد توصػػمت الدراسػػة عمػػ  أف كافػػة أبعػػاد جػػودة الخدمػػة المصػػرفية مجتمعػػة ت

تػؤثر فػػي ولاء الزبػػائف لمبنػػوؾ الأردنيػػة، كمػا يػػؤثر كػػؿا بعػػد وحػػدخ )أف بصػورة مسػػتقمة( فػػي ولاء الزبػػائف لمبنػػوؾ 
ببػاقي الأبعػاد كمػا أظهػرت نتػائج الدراسػة إفا  الأردنية وقد كاف مكوف الفعالية والأماف هػو الأكثػر تػىثيرا مقارنػة

الع قػػة بػػيف جػػودة الخدمػػة المصػػرفية ومػػد  ولاء الزبػػائف قػػد اختمفػػت تبعػػا لمخصػػائص الشاخصػػية لمزبػػائف وقػػد 
الدراسة بضرورة اهتماـ البنػوؾ الأردنيػة بجػودة الخدمػة المصػرفية واسػتخداـ أبعادهػا كمػدخ ت لتعزيػز  تأوص

  راحػتهـ وخمػؽ التػزاـ لػديهـ اتجػاخ البنػؾ الاػذف يتعػامموف معػه والعمػؿ عمػ  قيػاس دورف ثقة الزبائف والعمؿ عم
 لجودة الخدمة المصرفية.

أناها تبحث في تحميؿ لأثر جودة الخدمات المصرفية بىبعادها الخمسة والمتمثمة  ما يميز ىذه الدراسة 
( فػػي زيػػػادة ولاء زبػػائف الصػػػندوؽ الػػػوطني فػػي )الاعتماديػػػة، الاسػػتجابة، الثقػػػة والأمػػاف، التعػػػاطؼ، الممموسػػػية

مػػػػف خػػػػ ؿ الوصػػػػوؿ إلػػػػ  أهػػػػـ الأبعػػػػاد التػػػػي يبحػػػػث عنهػػػػا  بنؾ وكالة المسيمة CNEPلمتوفير والاحتياط 
الزبػػائف لػػتجعمهـ يكػػرروف تعػػاممهـ مػػع هػػذا البنػػؾ وكػػذلؾ الع قػػة بػػيف جػػودة الخدمػػة المصػػرفية وولاء الزبػػائف 

 حسب التغيرات الشاخصية لهـ.

 اٌذساعح:هٍىً -12

، تػـ تقسػيـ البحػث إلػ  ةمف أجؿ تسهيؿ الدراسة وللإجابة عف انشكالية المطروحة ومختمؼ التسػاؤلات الفرعيػ
 فصميف إثنيف فصؿ نظرف والثاني تطبيقي كما يمي:

النظرف لجودة الخدمات المصرفية وولاء الزبوف ويرتبط بدراسػة ماهيػة جػودة الخػدمات  رانطا :اٌفظً الأوي
 وكذلؾ ولاء الزبوف وع قته بجودة الخدمة المصرفية.المصرفية 



 .....................................مقدمة........................................................

 ز 
 

يعتبر مدخؿ لمدراسة في الجانب التطبيقي مف خ ؿ التركيز عم  دراسة أبعاد جودة الخدمة  :اٌفظً اٌثأً
 المسيمة وع قته مع الجودة. وكالة المصرفية ودراسة ولاء الزبوف في الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ

 خاتمة لهذخ الدراسة. كفي الأخير

 طعىتاخ انجاص اٌذساعح:-13

  19ناو انتشار وباء كورCovid. 
 .ضيؽ الوقت المخصص لمدراسة 
 .نقص المراجع خاصة في مجاؿ الولاء 
 .نقص المعمومات في الدراسة التطبيقية الخاصة بالبنؾ 
  .عممية ضبط حدود البحث جراء وباء جائحة كورونا والحجر المنزلي والصحي 

 عشٌفاخ الإخشائٍح لدرغيراخ اٌذساعح:اٌر-14

التميػز فػي تقػديـ الخػدمات المصػرفية بفاعميػة، بحيػث تكػوف خاليػة مػف  :خىدج الخذِـح الدظـشفٍح 
الأخطػػاء والعيػػوب، وأف تقػػدـ بشػػكؿ صػػحيح مػػف المػػرة الأولػػ  وبىقػػؿ تكمفػػة ممكنػػة وأف ترقػػ  لمسػػتو  توقعػػات 

بؿ مػػف خػػ ؿ التحسػػيف فػػي الجػػودة والالتػػزاـ بمتطمبػػات العمػػ ء وتحقػػؽ رضػػاهـ الكامػػؿ فػػي الحاضػػر والمسػػتق
 ومعايير الأداء.

مجموعػػة مختمفػػة مػػف الأفكػػار مػػف أجػػؿ الاحتفػػاظ بالزبػػائف لأطػػوؿ فتػػرة ممكنػػة والػػولاء مصػػدر  ولاء اٌضتــىْ:
لمربح حيث أف الزبػوف ذو الػولاء هػو الاػذف يػىتي لممؤسسػة نتيجػة نغرائػه بجػودة خػدماتها دوف أف تػدفع لػه أف 

 مف.ث

 



 

 فصل الأول ال

 الدظشفٍح الخذِح تحًٍٍ خىدج

 ولاء اٌضتىْ و 
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 :الفصؿتمييد

يعد موضوع جودة الخدمة المصرفية وولاء الزبوف مف المواضيع التي أدركت العديد مف البنوؾ  
أهميتها، لما لها مف فوائد مختمفة في العديد مف المجالات، حيث تسع  البنوؾ بمختمؼ أنواعها إل  تحسيف 

اع وتحقيؽ رغباتهـ بشكؿ تاـ مف أجؿ رضاهـ جودة الخدمة المصرفية المقدمة لمزبائف والتركيز عم  إشب
وزيادة ولائهـ الاذف ينعكس بشكؿ ايجابي عم  البنؾ ومواجهة البنوؾ الأخر  المنافسة لذا تـ تقسيـ هذا 

 الفصؿ إل  المباحث التالية:

 ماهية جودة الخدمات المصرفية  المبحث الأكؿ:

 مصرفيةولاء الزبوف وع قته بجودة الخدمة ال المبحث الثاني:
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 المبحث الأكؿ: ماىية جكدة الخدمات المصرفية

إفا الجهود التي بذلها الباحثوف في السابؽ قي مجاؿ الجودة قد تركزت عم  جودة السمع الممموسة  
دوف الخدمات، ولكف الفمسفة السائدة حاليا تركز عم  الجودة في كافة المجالات وخاصة مجاؿ الخدمات 

تها المتزايدة ومف أجؿ الفهـ الحقيقي لجودة الخدمات المصرفية سنستعرض إل  المصرفية وذلؾ نظرا لأهمي
 ذلؾ في هذا المبحث.

 المطمب الأكؿ: مفيكـ الخدمات المصرفية
 أكلا: تعريؼ الخدمات المصرفية:

اـ مفهوـ الخدمة المصرفية كشكؿ خاص مف الخدمة.  تجدر انشارة أولا إل  مفهوـ الخدمة بصفة عامة ومف ث
 ريؼ الخدمة:تع-1

عرؼ كوتمر الخدمة عم  أناها أف نشاط أو إنجاز، أو منفعة يقدمها طرؼ ما لآخر، وتكوف أساسا غير 
فا إنتاجها أو تقديمها قد يكوف مرتبطا بمنتج مادف ممموس أو لا يكوف  .1ممموسة ولا ينتج عنها أف ممكية، وا 

شباع الرغبات لمختمؼ الزبائف، ، مقابؿ وتعرؼ الخدمة بىنها: نشاط غير ممموس يهدؼ إل  تمبية الحا جات وا 
 . 2مبمغ معيف مف الماؿ

الخدمة هي: منتج غير ممموس يقدـ المنافع لممستفيد نتيجة لاستخداـ جهد بشرف أو  لي، ولا ينتج تمؾ 
 .3المنافع حيازة شيء مادف ممموس

 تعريؼ الخدمة المصرفية:-2
تقدمها المصارؼ لزبائنها، بحيث مفهوـ الخدمة المصرفية تمثؿ الخدمات المصرفية مجموعة الخدمات التي 

 لا يختمؼ عف مفهوـ الخدمات بصورة عامة.
تعرؼ الخدمة المصرفية بىنها: مجموعة مف الأنشطة والعمميات ذات المضموف المنفي الكامف في العناصر 

خ ؿ م محها وقيمتها  الممموسة وغير الممموسة والمقدمة مف قبؿ المصرؼ، والتي يدركها المستفيدوف مف
المنفعية، والتي تشكؿ مصدرا نشباع حاجاتهـ ورغباتهـ المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية وفي الوقت ذاته 

 .4تشكؿ مصدرا لأرباح المصرؼ، مف خ ؿ الع قة التبادلية بيف الطرفيف

                                                           
 .20، ص2015ائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار و 6، طتسكيؽ الخدماتهاني حامد، الضمور:  1
 .209، ص، 2016د ط، دار الخمدونية،  الجزائر،  -المجالات-الأنكاع-التسكيؽ المفاىيـ: بمحيمرإبراهيـ،  2
 .20، ص2005، دار حامد لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1ط،التسكيؽ المصرفي تيسير، العجارمة:  3
 .32، ص المرجعنفس : تيسير، العجارمة 4



 ية ككلاء الزبكفالمصرف جكدة الخدمة تحميؿ..... ................................صؿ لأكؿ الف
 

00 
 

ي يكوف جوهرها غير ممموس كما تعرؼ الخدمة المصرفية: بىنها نشاط أو مجموعة مف الأنشطة الت 
يقوـ بتقديمها البنؾ لزبونه بغية إشباع حاجاته ورغباته، قد يكوف إنتاجها مرتبطا بمنتج مادف وقد لا يكوف ولا 

 .1يترتب عنها أف انتقاؿ لمممكية
الخدمة المصرفية هي: مجموعة نشاطات متميزة وغير ممموسة بطبيعتها، وتقوـ بلشباع حاجات  

 .2وليس مف الضرورف أف ترتبط ببيع سمعة أو خدمة أخر  ورغبات العم ء
ومنه فالخدمة المصرفية هي منفعة غير ممموسة تقدـ لمزبائف ومؤسسات الخدمات المالية بواسطة  

 ع قة تبادلية تربط بينهما لحفظ أموالهـ وتحقيؽ الأرباح.
 ثانيا: أنكاع الخدمات المصرفية:

ا المصارؼ للأشخاص تمثؿ الجانب الأكبر لمنشاط المصرفي إفا الخدمات المصرفية التي تقدمه 
وتسع  دائما إل  تحقيؽ وتعزيز الجهود مف أجؿ تقديـ أحسف وأفضؿ خدمة مصرفية لمزبائف عموما 

 : 3المصارؼ لديها نوعيف مف الخدمات المصرفية التي تقدمها للأفراد والمتمثمة في
المحمية عموما في عمميات الصندوؽ حيث تشمؿ هذخ  تتمثؿ العممياتالخدمات المصرفية المحمية: -1

 العمميات عم  جميع عمميات انيداع والسحب والمقاصة والتحويؿ المصرفي.
هي ودائع نقدية يودعها الزبوف لد  المصرؼ لمدة معينة وبفائدة معينة، ولا يجوز لمزبوف سحب  الايداع:-

لا فقد الفائدة عف هذخ الوديعة وتتـ عممية انيداع بملأ  الوديعة إلا في نهاية المدة الزمنية المتفؽ عميها وا 
استمارة بها طمب انيداع وجميع البيانات الخاصة بالمبمغ والفوائد، ويحصؿ عم  إيصاؿ مف المصرؼ ليثبت 

 قيامه بوضع وديعة فيه.
وبعدها يقوـ  يتـ إجراء السحب مف الحسابات الجارية حيث يتقدـ حامؿ الشيؾ إل  الشباؾ المختص السحب:

اـ  الموظؼ بالتحقؽ مف الشاخصية عم  بطاقة التعريؼ الوطنية والتىكد مف أناه المستفيد مف الشيؾ، ث
الحصوؿ عم  توقيعه، وبيانات عنه تقيد عم  ظهر الشيؾ ويتـ السحب إما مباشرة مف طرؼ الشاخص نفسه، 

ما لشخص  خر.  وا 
ود التي يجريها المصرؼ بحيث يجعؿ حساب زبوف معيف تتـ هذخ العممية بتحويؿ القي التحكيؿ المصرفي:

مدينا بمبمغ معيف لكي يجعؿ حساب زبوف  خر دائنا بنفس المبمغ، أو في نقؿ المبمغ مف حساب لآخر، وتبدأ 
 أهداؼ العممية عندما يصدر المديف أمرا إل  المصرؼ بىفا يتـ نقؿ حساب دائنه مبمغا يعادؿ قيمة الديف.

                                                           
 .98، ص2007، ألفا لموثائؽ، قسنطينة، الجزائر، 1، طالتسكيؽ المصرفيمصطف ، يوسؼ كافي:  1
 .116، ص2015، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، ط، التسكيؽ المصرفي مدخؿ معاصرإياد عبد انله، خنفر و خروف:  2
 .105-102مصطف ، يوسؼ كافي، مرجع سابؽ، ص ص  3
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أوراؽ الديف بيف المصارؼ وتحصيمها ويتـ هذا التداوؿ في غرفة المقاصة بالمصرؼ  هي تبادؿ المقاصة:
المركزف، حيث يجتمع مندوبو المصارؼ فيها لتسوية وعمؿ مقاصة بيف الشيكات المسحوبة عم  هذخ 

 المصارؼ لصالحها، وغرفة المقاصة هي منشىة تقوـ بتسوية الشؤوف المالية بيف المصارؼ.

لوديعة في التعريؼ المصرفي هي اتفاؽ بيف المصارؼ والمودع، حيث ندفع لممودع مبمغا مف ا قبكؿ الكدائع:
لأجؿ يحدد بالاتفاؽ بيف  النقود بوسيمة مف وسائؿ الدفع، ويتبيف عم  ذلؾ خمؽ وديعة تحت الطمب أو

لممودع أو لأمر  الطرفيف، وينشى عم  تمؾ الوديعة التزاـ مصرفي بدفع مبمغ معيف مف وحدات النقود القانونية
 لد  الطمب أو حينما يحؿ الأجؿ.

 الخدمات المصرفية الخارجية:-2

: هو الوسيمة المثم  لتنفيذ العقود ، ويصدر في شكؿ خطاب صادر مف الاعتماد المستندم 
المصرؼ بناء عم  طمب أحد زبائنه،  وبالتالي يعتبر الاعتماد المستندف تعهد كتابي صادر بناء عم  طمب 

رد لصالح المصدر يتعهد فيها المصرؼ بدفع أو قبوؿ كمبيالات مسحوب عميها عند تقديمها وحسب المستو 
 الشروط الواردة بالاعتماد.

 الأكراؽ التجارية:
يقصد بها إثبات الالتزاـ بدفع مبالغ، وخاصيتها المشتركة هي إعطاء المديف مهمة محددة لتسديد  

لأمر، ويشترط فيها إيضاح مكاف وتاريخ الوفاء واسـ  دة(، السنالديوف، وأهـ أشكالها الكمبيالة )السفتج
 المستفيد، واسـ وتوقيع المتعهد بالوفاء والتعهد بىداء مبمغ معيف إضافة إل  إمكانية التداوؿ بالتظهير.

وتتمثؿ أساسا في الأسهـ والسندات، فالسهـ هو جزء مف رأسماؿ الشركة المساهمة أما السند  الأكراؽ المالية:
 يعتبر جزءا مف قروض تصدرها الشركات أو الهيئات الحكومية.

 : 1يمكف إيجاز خصائص الخدمات المصرفية فيما يمي ثالثا: خصائص الخدمات المصرفية:
تعتمد المصارؼ عم  الودائع في تىدية جميع خدماتها المصرفية والتي تمثؿ  الاعتماد عمى الكدائع:-1

 تحقيؽ الأرباح لممصرؼ.المصدر الأساسي لتمويؿ المصارؼ، و 

                                                           
، دار المنػػاهج لمنشػػر والتوزيػػع، عمػػاف، 1، طالتسػػكيؽ المصػػرفي مػػدخؿ اسػػتراتيجي كمػػي تحميمػػيمحمػػود، جاسػػـ الصػػميدعي وردينػػة عثمػػاف، يوسػػؼ:  1

 .61-60، ص ص2015الأردف، 
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إفا الخدمات المصرفية التي تقدـ مف قبؿ المصارؼ كثيرة ومتنوعة، تعدد كتنكع الخدمات المصرفية: -2
مما  1992( خدمة عاـ 260حيث إفا إحد  انحصائيات تشير إل  أف المصارؼ الأمريكية بمغت حوالي )

 يزيد مف صعوبة تسويؽ هذخ الخدمات.
وذلؾ مف خ ؿ انتشار الفروع المصرفية بشكؿ متناسب لتقديـ الخدمات غرافي: أىمية الانتشار الج-3

 المصرفية إل  أكبر عدد ممكف مف الزبائف في مناطقهـ.
إل  نوعية خاصة مف العامميف المهرة والذيف يتميزوف بسرعة الأداء والدقة في  احتياج الخدمات المصرفية-4

 العمؿ وأف يكونوا ذو كفاءات عالية.
 تتطمب الأنشطة المصرفية استخداـ أحدث التقنيات لتنفيذها. الكقت الحاضر في-5
لأنها غير ممموسة وبالتالي فلفا الزبوف لا يستطيع تقييـ شرائه لمخدمة  صعكبة تقييـ الخدمات المصرفية-6

 المصرفية قبؿ الحصوؿ عميها، وهذا يؤثر عم  برامج الترويج والتوزيع لمخدمة المصرفية.
بدقة وخاصة في الدوؿ النامية وذلؾ لعدـ استقرار الأوضاع الاقتصادية  تحديد السكؽ المصرفيةصعكبة -7

 والسياسية مف وجهة والقصور الواضح في الجهود والأنشطة التسويقية لممصرؼ مف جهة أخر .

 المطمب الثاني: مفيكـ جكدة الخدمة المصرفية كأىميتيا

د أهـ المجالات التي يكف أف تتنافس المصارؼ فيما بينها يعتبر موضوع جودة الخدمة المصرفية كىح 
مف خ لها، وهذا يعني أف توجه زبائف المصارؼ في طمب الخدمات المصرفية ليس فقط لمجرد المضاميف 
ناما لما تتصؼ به تمؾ المضاميف مف قيـ رمزية يبحث عنها  التسويقية التي يحصؿ عميها مف تمؾ الخدمة، وا 

 سبة له جودة أفضؿ مف وجهة نظرخ.الزبوف وتشكؿ بالن

 أكلا: مفيكـ جكدة الخدمة المصرفية

مف المهـ لتعريؼ جودة الخدمة المصرفية البدء بتعريؼ الجودة  وعميه سنستعرض بعض المفاهيـ  
 الخاصة بالجودة

ة والتي تعني طبيع  (quaiitas)إل  الكممة ال تينية (qualité)يرجع مفهوـ الجودة تعريؼ الجكدة: -1
 .1الشاخص أو طبيعة الشيء ودرجة ص بته

  

                                                           
 .15، ص2006، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1ط إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملاء،مىموف، سميماف الدرادكة:  1
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القدرة عم  تحقيؽ رغبات المستهمؾ بالشكؿ الاذف يتطابؽ مع توقعاته ويحقؽ رضاخ التاـ عف  الجكدة ىي:
 .1السمعة أو الخدمة المقدمة له

عبارة عف المجموع الكمي لخصائص وصفات الوحدة التي تظهر قدرتها تعرؼ منظمة الإيزك الجكدة بأنيا:
عم  إرضاء الاحتياجات الظاهرة والضمنية، ويرتبط بهذا التعريؼ ما يطمؽ عميه اسـ الجودة النسبية الاذف 
يشير إل  أف الوحدات ترتبط عم  أساس نسبي بدرجة الامتياز أو المعن  المقارف بحيث لا تكوف درجاتها 

 .2المحددة مرفوضة
 تعريؼ جكدة الخدمة المصرفية:-2

التي )المصرفية نوعية الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة  يقصد بجودة الخدمة 
يتوقعونها أو يدركونها في الواقع الفعمي(، وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبوف، أو عدـ رضاخ، وتعتبر في 
الوقت نفسه مف الأولويات الرئيسية لممؤسسات التي تريد تعزيز مستو  النوعية في خدمتها، ومف بيف 

 لمفاهيـ الشائعة لجودة الخدمة نجد:ا
انخفاض نسبة العيوب ومعدلات الفشؿ وشكاو  الزبائف، انسراع في تقديـ الخدمات لمزبائف والجودة في 

 .3تحسيف الأداء
: تطابؽ الخدمة الفعمية مع الخدمة المتوقعة وهي كذلؾ نوعية الخدمات المقدمة كجكدة الخدمة ىي 

 كما في الشكؿ الموضح أدناخ:  4المحدد الرئيسي لرضا المستهمؾ مف عدمه والمتوقعة والمدركة، وتمثؿ
 : مفهوـ جودة الخدمة المصرفية(2الشكؿ رقـ )

 

 

 

، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، 2، طإدراة الجكدة كخدمة العملاءالمصدر: خيضر كاظـ، حمود: 
 .216، ص2007الأردف، 

                                                           
 .219، ص2012، ثراء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طرفيةصتسكيؽ الخدمات المأحمد محمود، الزامؿ و خروف:  1
 .41، ص2007، د.ط، دار التواصؿ العربي لمطباعة والنشر، عماف، الأردف، رفيةصعكلمة جكدة الخدمة المرعد محمد، الصرف:  2
 .123، ص2014دار الجامعة الجديدة، انسكندرية، مصر،  خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية،البيع الشخصي ك نبيمة، ميموف:  3
 .213، صمرجع سابؽإبراهيـ، بمحيمر: 4

 الخدمة المصرفية المقدمة

 الناتج للأداءإدراؾ العميؿ  مستو  الجودة توقعات العميؿ لمخدمة
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 :تعريؼ شامؿ لجكدة الخدمة المصرفية

إرضاء متطمبات الزبائف ودراسة قدرة المصرؼ عم  تحديد هذخ المتطمبات والقدرة عم  التقائها، فلذا  
تبن  المصرؼ عممية تقديـ خدمات ذات جودة عالية يجب أف يسع  مف خ لها التفوؽ عم  متطمبات 

 الزبائف، ويمكف التعبير عف ذلؾ وفؽ المعادلة التالية:
 إدراؾ الزبوف للأداء الفعمي.-زبوف لمستو  الأداء= توقعات ال الخدمة جودة

 :1مستويات لمخدمة وهي 03مف خ ؿ المعادلة السابقة يمكف وضع 
 :وفيها يتساو  إدراؾ الزبوف لأداء الخدمة مع توقعاته المسبقة عنها. الخدمة العادية 
 :لنسبة لها.عندما يتدن  الأداء الفعمي لمخدمة عف مستويات التوقعات با الخدمة الرديئة 
 :وفيها يفوؽ أو يتجاوز الأداء الفعمي لمخدمة توقعات الزبائف بالنسبة لها. الخدمة المتميزة 

 جكدة الخدمات المصرفية كمستكياتيا ةثانيا: أىمي

 أىمية جكدة الخدمات المصرفية:-1

 :2تكمف أهمية الجودة في تقديـ الخدمات فيما يمي 

لمؤسسات التي تقوـ بتقديـ الخدمات فمث  نصؼ المؤسسات الأمريكية لقد ازداد عدد ا نمك مجاؿ الخدمة:-أ
 يتعمؽ نشاطها بتقديـ الخدمات إل  جانب ذلؾ المؤسسات الخدماتية مازالت في نمو متزايد مستمر.

تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوؼ يؤدف إل  وجود منافسة شديدة بينها لذلؾ فلفا  فإ ازدياد المنافسة:-ب
 م  جودة الخدمة سوؼ يعطي لهذخ المؤسسات مزايا تنافسية عديدةالاعتماد ع

إف العم ء يريدوف معاممة جيدة، ويكرهوف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز عم  الخدمة، فيـ العملاء:-ج
 ف  يكفي تقديـ خدمة ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفير المعاممة الجيدة والفهـ الأكبر لمعم ء.

أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز عم  توزيع  تصادم لجكدة الخدمة:المدلكؿ الاق-د
حصتها السوقية، لذلؾ لا يجب عم  المؤسسات السعي فقط مف أجؿ جذب عم ء جدد، ولكف يجب عميها 

 كذلؾ المحافظة عم  عم ئها الحالييف، ولتحقيؽ ذلؾ لابد مف الاهتماـ أكثر بمستو  جودة الخدمة.

                                                           
 .91، ص2006، دار الشروؽ لمنشر، عماف، الأردف، 1ط إدارة الجكدة في الخدمات )مفاىيـ كعمميات كتطبيقات(،قاسـ نايؼ، عمواف المحياوف:  1
 .151، ص2001، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طة الجكدة الشاممةار إدالدرادكة و خروف: مىموف  2
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 :1يمكف التمييز بيف خمسة مستويات لجودة الخدمة المصرفية كيات جكدة الخدمة المصرفية:مست-2

 الجودة المتوقعة مف قبؿ العم ء وتتمثؿ في الجودة التي ير  العم ء وجوب وجودها - أ
 الجودة كما تدركها إدارة المصرؼ وما تراخ مناسبا بشىنها. - ب
 وعية لمخدمة المصرفية أف وجدت.الجودة الفنية المحددة بموجب المواصفات الن-ج
 .2الجودة الفعمية التي تؤدف بها الخدمة-د
 الجودة المروجة لمعم ء.-ه

 ثالثا: خطكات تحقيؽ جكدة الخدمة المصرفية:

 لتحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمات المصرفية يجب اتباع الخطوات التالية:

 3إظهار المواقؼ الايجابية اتجاخ الآخريف الخطكة الأكلى:

ثارة اهتمامهـ مف خ ؿ المواقؼ الايجابية التي يظهرها مقدموا  تتحقؽ الخطوة الأول  بجذب انتباخ العم ء وا 
 الخدمة لعم ئهـ، وتتمثؿ هذخ المواقؼ فيما يمي:

 .الاستعداد النفسي والذهني لمقابمة العميؿ، والاهتماـ به وتقديـ الخدمة المناسبة لاحتياجاته 
 مة الجيدة لمعميؿ.حسف المظهر والمقاب 
 .الابتسامة والرقة والتحمس لمساعدة العميؿ في الحصوؿ عم  أفضؿ خدمة ممكنة 
 .المعاممة الحسنة مع العم ء بصرؼ النظر عف الجنس، الأعمار، المظاهر 
 .الايجابية والابتعاد عف السمبية حتا  في مواجهة الزبائف الاذف يصعب التعامؿ معهـ 
 ي وصؼ الخدمة لمعم ء.الدقة التامة والوضوح ف 
 .التركيز عم  أف أهداؼ المؤسسة تبدأ مف المستهمؾ وتنتهي بالمستهمؾ في توفير الخدمة التسويقية 

 تحديد حاجات العميؿ الخطكة الثانية:

 يمكف تحقيؽ هذخ الخطوة عف طريؽ: 

 .جعؿ العميؿ أساس الهيكؿ التنظيمي لممؤسسة 
                                                           

 .99، ص2015، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، 1، طرفيصالأصكؿ العممية لمتسكيؽ المناجي ذيب، مع :  1
 .186، ص2009عرفة العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار كنوز الم1، طتسكيؽ الخدماتفريد، كورتؿ:  2
 .98، ص2011-2010، مذكرة ماجستير، تخصص تسويؽ، جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف، تأثير جكدة الخدمة عمى رضا العميؿنادية، جبارف:  3
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 لعميؿ، وذلؾ بتوفير الخدمة في أسرع وقت ممكف إدراؾ المتطمبات الزمنية لجودة خدمة ا
 وبىفضؿ جودة ممكنة.

 .توقع حاجات العميؿ مسبقا 
 .يقظة الموظؼ ولطفه في التعامؿ مع العميؿ 

 مف خ ؿ: ؾالعمؿ عم  توفير حاجات العم ء وذل الخطكة الثالثة:

 ريب والتعميـ تقديـ الخدمات المناسبة في المكاف المناسب، وأف يمتاز مقدـ الخدمة بالتد
 والمهارات المناسبة.

  القياـ بتىدية الواجبات المساندة الهامة، وتمثؿ الواجبات المشتركة بيف العماؿ التي تشكؿ جانبا
 مهما لموصوؿ إل  جودة الخدمة مثؿ: ترتيب الممفات، المناولة، تسجيؿ المعمومات.

 .الاتصاؿ الواضح والفعاؿ داخؿ وخارج المؤسسة الخدمية 
 العم ء كضيوؼ، فقد يتكمـ أحد الموظفيف مع أحد الزبائف بعبارات ما عم  سبيؿ  معاممة

الدعابة، إلا أناها قد تغضب العميؿ وتضطرخ لعدـ الرجوع لممؤسسة، أو لتقديـ شكاو  لممسؤوؿ 
 الرئيسي.

 .الوفاء قدر انمكاف بالحاجات الأساسية لمعم ء 
 .استعماؿ مختمؼ المهارات الترويجية الفعالة 
  ،الاستمرار في تقديـ الخدمة خ ؿ الظروؼ الطارئة، أو غير المتوقعة مثؿ: عطؿ في الحاسوب

 فشؿ المعدات، ظروؼ ازدحاـ شديد، نقص العامميف...إلخ
 1التىكد مف أف العم ء سيعودوف لمتعامؿ مع الشركة مرة أخر الخطكة الرابعة: 

 يمكف تحقيؽ هذخ الخطوة عف طريؽ: 
   العم ء وانصغاء إليهـ واتخاذ القرارات ال زمة لمعالجة هذخ الشكاو .الاهتماـ بشكاو 
  اكتساب الموظؼ لمهارات تمكنه مف كسب العميؿ الصعب إل  جانب الشركة وتحويمه إل  عميؿ

 سعيد ووفي لممؤسسة.
   ء عم  توفير الخدمات بعد إتماـ عممية البيع والتعاقد: بعد انتهاء عممية البيع والتعاقد مع العم

 مقدمي الخدمة متابعة تقديـ خدمات ما بعد البيع مثؿ: خدمات التركيب، الصيانة، ...

                                                           
 .99، صمرجع سابؽنادية، جبارف:  1
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 المطمب الثالث: أبعاد كطرؽ قياس جكدة الخدمات المصرفية
 أكلا: أبعاد جكدة الخدمة المصرفية كمعايير تقييميا

لزبوف في تقييـ جودة لقد حدد بعض الكتاب عشرة أبعاد يستخدمها اأبعاد جكدة الخدمة المصرفية: -1
 التالي: الجدوؿالخدمة المصرفية كما في 

 : معايير قياس جودة الخدمة(01رقـ ) الجدكؿ
 التعريؼ المعيار

 المصداقية-1
Crédibilité 

الاعتمادية )كوف الشيء جدير بالثقة والاعتماد( إمكانية التصديؽ، أمانة 
 واستقامة المزود

 )مخاطر أو شؾ(الخمو مف الخطر  Securityالأمف-2
 إمكانية الوصوؿ إليه، وسهولة الاتصاؿ Accessسهولة الوصوؿ لمشيء-3
 الاتصالات-4

Communication 

الاستماع إل  الزبائف، والمحافظة عم  إخبارهـ بالمغة التي يستطيعوف 
 فهمها

 فهـ ومعرفة الزبائف-5
Understand ding Custom 

 م  حاجاتهـ ورغباتهـوضع الجهود لمعرفة الزبائف والتعرؼ ع

 الممموسية-6
Tangybility 

 إظهار التسهي ت المادية، المعدات، الأشخاص، وسائؿ الاتصالات...الخ

 الاعتمادية-7
Reliability 

 القدرة عم  انجاز الوعود لمخدمة باعتمادية ودقة وصحيح

 الاستجابة-8
Responsiveness 

 فورا بالخدمة استجابة اندارة لمساعدة الزبائف وتزويدهـ

 الكفاية-9
Competence 

 امت ؾ المهارات والمعرفة المطموبة

 الدماثة )الكياسة(-10
Couvtesy 

 لطؼ)كياسة(، احتراـ مراعاة، المشاعر، الودية، الصدؽ

إدارةالجكدة مدخؿ لمتميز كالريادة )مفاىيـ : نزار عبد المجيد، البروارف، لحسف عبد الله، باشيوة: المصدر
 .552، ص2011، الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طكتطبيقات(كأسس 

 :1ولقد تـ دمج هذخ الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد هي
 القدرة عم  انجاز الخدمة المطموبة باعتمادية ودقة وثبات )ثقة يعتمد عميها بىداء صحيح(. الاعتمادية:-1
 سرعة، ومساعدة الزبائف باستمرار عند الطمب.قدرة اندارة عم  تقديـ الخدمة بالاستجابة: -2

                                                           
 .552، صمرجع نفسويوة: نزار عبد المجيد، البرواف، لحسف عبد الله، باش 1
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 معرفة العامميف، الكياسة، القدرة عم  كسب الثقة والثقة بالنفس.الأماف: -3
 سهولة الاتصاؿ، الاتصالات الجيدة وتفهـ الزبائف والعناية بهـ.التعاطؼ: -4
واحدة )أف ظهور التسهي ت المادية، المعدات ظهور الأشخاص في الوحدة ال العناصر المممكسة:-5

 العناصر المادية(.
 هذخ الأبعاد موضحة في الشكؿ التالي:

 جودة الخدمة دأبعا(: 03شكؿ رقـ )ال  

 

  
 
 
 

 . 333العجارمة: مرجع سابؽ، ص : تيسيرالمصدر
 معايير تقييـ جكدة الخدمة المصرفية:-2

هناؾ خمسة معايير لتقويـ تبيف مف خ لها أناه  1986الأمريكية سنة  FOROMفي دراسة أجرتها شركة 
 أبعاد جودة الخدمة:

أف العهد الاذف يىخذخ المصرؼ عم  نفسه بتقديـ خدمة مصرفية ذات جودة متميزة تعكس  الجدارة بالثقة:-أ
 الثقة بالمصرؼ وتحقؽ ولاء الزبوف له.

بحيث تعكس  أف المعارؼ والمهارات والقدرات التي يتمتع بها موظفو المصرؼالتأكد مف جكدة الخدمة: -ب
 ثقة الزبوف له.

توقع الاهتماـ العالي المستو  مف قبؿ المصرؼ بالزبوف الاذف يتعامؿ معه بحيث يستمتع  الاىتماـ:-جػ
 بالرعاية التي يبديها المصرؼ اتجاهه.

 أف السرعة في تمبية احتياجات ورغبات الزبائف. سرعة تقديـ الخدمة:-د
دارات المصرؼ التي يتمق  الخدمة منها، فمهما كانت الخدمات  أف تقويـ الزبوف لفعاليات الكاقعية:-ق وا 

 .1التي يقدمها المصرؼ صغيرة أو كبيرة فلفا الزبوف يمتمس واقعيتها

                                                           
 .208-207، ص صمرجع سابؽرعد حسف، الصرف:  1

 جودة الخدمة

 الاعتمادية

32% 

 الاستجابة

22% 

 

 الأماف والثقة

19% 

 

 التعاطؼ

16% 

 

 الممموسية

11% 
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 ثانيا: طرؽ قياس جكدة الخدمات المصرفية:
 أكلا: مف كجية نظر الزبائف )مف منظكر الزبائف(:

 :1لمدخؿ نجد ما يميمف الطرؽ الشائعة لقياس جودة الخدمات في إطار هذا ا
تمثؿ عدد الشكاوف التي يتقدـ بها الزبائف خ ؿ فترة زمنية معينة مقياسا هاما مقياس عدد الشكاكم: -1

يعبر عم  أف الخدمات المقدمة دوف المستو  أو ما يقدـ لهـ مف خدمات لا يتناسب مع إدراكهـ لها 
 والمستو  الاذف يودوف الحصوؿ عميه.

كثر المقاييس استخداما لقياس اتجاهات الزبائف نحو جودة الخدمات المقدمة وخاصة هو أمقياس الرضا: -2
بعد حصولهـ عم  هذخ الخدمات عف طريؽ توجيه الأسئمة التي تكشؼ لمنظمات الخدمة طبيعة شعور 

 .2الزبائف نحو الخدمة المقدمة لهـ وجوانب القوة والضعؼ بها

ا المقياس عم  أف القيمة التي تقدمها منظمة الخدمة لمزبائف تعتمد إفا الفكرة الأساسية لهذمقياس القيمة: -3
عم  المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة مف جانبي الزبوف والتكمفة لمحصوؿ عم  هذخ الخدمات، فالع قة 
بيف المنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة فكمما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة زادت 

 مة المقدمة لمزبائف وزاد إقبالهـ عم  طمب هذخ الخدمات والعكس صحيح.القي

(Servqual)يسم  نموذج الفجوة نمكذج الفجكة: -4
 وتقييـ الجودة حسب هذا النموذج يعني: تحديد الفجوة

 .3بيف توقعات الزبائف حوؿ مستو  الخدمة وادراكاتهـ للأداء الفعمي لها

 ابؽ بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة مف خ ؿ الع قة التالية:ويمكف معرفة أو تحديد مد  التط

 

والمحور الأساسي في تقييـ وقياس الجودة وفؽ هذا النموذج هو: الفجوة بيف إدراكات العم ء لمستو  الأداء 
مة الفعمي لمخدمة وتوقعاتهـ بشىنها، وأف هذخ الفجوة تعتمد عم  طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميـ الخد

                                                           
 .97قاسـ نايؼ، عمواف المحياوف، مرجع سابؽ، ص 1
 .98مرجع نفسه، ص 2


(Servqual) :يقصد به جودة الخدمة وهو ناتج عف دمج عبارتيServie أف الخدمة وqualité .أف الجودة 
، مػػذكرة لنيػػؿ شػػهادة الماجسػػتير، عمػػى جػػكدة الخػػدمات المصػػرفية دراسػػة حالػػة بعػػض البنػػكؾ فػػي الجزائػػر: أثػػر التسػػكؽ الالكتركنػػي فضػػيمة، شػػيروؼ 3

 .33، ص2010-2009تخصص تسويؽ، جامعة منتورف، قسنطينة، الجزائر، 

 التكقعات-ة( = الإدراكات جكدة الخدمة )الفجك 
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وتسويقها وتقديمها بانضافة إل  فجوة اندراكات والتوقعات الخاصة بالزبائف وهناؾ أربع فجوات أخر ، كما 
 في الشكؿ التالي:

 (: نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة )نموذج تحميؿ الفجوات(04الشكؿ رقـ )
                                                                                                                

 
   

 
 
 
 

-------------------------------------------------------- 
 

 1فجوة 
 

                                                                    
 

             
 
 
 
 
 
   
 

ط ع، دار  خؿ استراتيجي، كظيفي، تطبيقي،تسكيؽ الخدمات مد: حميد الطائي، بشير الع ؽ: المصدر
 .255، ص2009اليازورف العممية لمنشر والتوزيع، عمار، الأردف، 

 الخبرة السابقة الحاجات الشخصية اتصالات الكممة المنطوقة

 الخدمة المدركة

ضمنها بتقديـ الخدمة 
الاتصالات الشاخصية 

 السابقة وال حقة

ترجمة اندراكات إل  
 مواصفات جودة الخدمة

ادراكات اندارة لتوقعات 
 المستفيد

لاتصالات الخارجية ا
هة لممستفيديف مف الموج

 الخدمة

 الخدمة المتوقعة

 4فجوة 

 المستفيد

 5فجوة 

 رجؿ التسويؽ

 3فجوة 

   1فجوة    2فجوة
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دراكات اندارة لتوقعات الزبائف. الفجكة الأكلى:  بيف الخدمة المتوقعة وا 

 الخدمة.تتـ بيف إدراكات اندارة لتوقعات الزبائف وتحديد درجة دقة المواصفات الخاصة ب الفجكة الثانية:
 تكوف بيف أداء الخدمة ومواصفاتها. الفجكة الثالثة:

 بيف أداء الخدمة والاتصاؿ الخارجي )الخدمة المروجة(. الفجكة الرابعة:

 بيف الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة. الفجكة الخامسة:

 نمكذج الاتجاه )الأداء(:-5

هذا النموذج مفهوما اتجاهيا يرتبط بادراؾ وتعتبر الجودة في إطار Servperfيعرؼ هذا النموذج باسـ  
العم ء للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة، ويعرؼ الاتجاخ عم  أناه: تقييـ الأداء عم  أساس مجموعة مف الأبعاد 

 المرتبطة بالخدمة المقدمة.

يقوـ نموذج  
Servperf  عم  أساس رفض فكرة الفجوة في تقييـ جودة الخدمة، ويركز عم  تقييـ

داء الفعمي لمخدمة أف التركيز عم  جانب اندراكات الخاصة في العميؿ فقط، ذلؾ لأف جودة الخدمة يتـ الأ
التعبير عنها كنوع مف الاتجاهات وهي دالة ندراؾ العم ء السابقة وخبرات وتجارب التعامؿ مع المصرؼ 

وسيطا بيف الادراكات السابقة ومستو  الرضا عم  الأداء الحالي، فالرضا حسب هذا النموذج يعتبر عام  
 لجودة الخدمة والأداء الحالي لها،فمف هذا انطار تتـ عممية تقييـ جودة الخدمة مف طرؼ الزبوف.

 وعميه نخمص إل  أف نموذج الاتجاخ كىسموب لتقييـ جودة الخدمة في المصارؼ يتضمف الأفكار التالية:

 ـ العميؿ لجودة الخدمة المقدمة فعميا مف المصرؼ.أف الأداء الحالي لمخدمة يحدد بشكؿ كبير تقيي-*أ

ارتباط الرضا بتقييـ العميؿ لجودة الخدمة أساس الخبرة السابقة في التعامؿ مع المصرؼ أف أف التقييـ -*ب
 عممية تراكمية طويمة الأجؿ )نسبيا(.

ماف، الممموسية( ركيزة تعتبر المؤشرات المحددة لمستو  الجودة: )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ، الأ-*ج
 ".Servperfأساسية لتقييـ مستو  الخدمة المصرفية وفؽ نموذج "

 
                                                           


Servperf  :يعني أداء الخدمة وهو ناتج عف دمج عبارتيService خدمة والأداءperformance  
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 ثانيا: قياس جكدة الخدمات مف منظكر مقدمي الخدمة )مقاييس الجكدة المينية(

تتناوؿ قدرة منظمات الخدمة عم  الوفاء بخدماتها المتنوعة مف خ ؿ الاستخداـ الأمثؿ لمواردها المتاحة 
 .1بقياس الجودة بدلالة المدخ ت وبدلالة العمميات وبدلالة المخرجاتويكوف 

 ثالثا: قياس جكدة الخدمة مف المنظكر الشامؿ:
 إفا جميع المقاييس السابقة يغمب عميها الطابع الجزئي فتـ وضع نموذج شامؿ ممثمة في الشكؿ التالي:

 (: نموذج لتقييـ جودة الخدمة05شكؿ رقـ )

                                                     
 

  
 

 

 

 

 

 

                                                                                                                    
 

 

 .108: قاسـ نايؼ، عمواف المحياوف، مرجع سابؽ، صالمصدر

 

                                                           
 .105اوف، مرجع سابؽ، صقاسـ نايؼ، عمواف المحي 1

 تقييـ جودة الخدمة

 جودة مقدمي الخدمة معايير جودة الخدمة جودة رضا الزبوف

 نتائج القياس

 إجراءات لمعالجة المشاكؿ إجراءات لمتحسيف المستمر

 معمومات راجعة اجعةمعمومات ر 

 رديئةخدمة  خدمة جيدة
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 دة الخدمة المصرفيةثالثا: العكامؿ التي تساعد عمى تحسيف جك 

 :1هناؾ مجموعة مف العوامؿ التي تساعد عم  تحسيف جودة الخدمة المصرفية والتني نوجزها فيما يمي

إفا نجاح أف مؤسسة مرتبط بمد  رضا الزبائف عف الخدمات التي تقدمها، وعميه  التركيز عمى الزبكف:-1
 تتوافؽ مع توقعاتهـ بهدؼ كسب ولائهـ. يسع  أف بنؾ لكسب رضا زبائنه مف خ ؿ تقديـ الخدمات التي

بهدؼ دفع الموظفيف لتقديـ أفضؿ المهارات والأفكار في مجاؿ انبداع في  تحفيز كتدريب المكظفيف:-2
تقديـ الخدمات المصرفية لمزبائف، عم  اندارة أف تقوـ بتحفيز الموظفيف وتدريبهـ عم  حسف معاممة الزبوف 

 دمة المصرفية.بما ينعكس عم  تحسيف جودة الخ

إفا اعتماد البنؾ لمفهوـ المشاركة بيف جميع الموظفيف داخمه سيؤدف إل  تحسيف جودة  المشاركة:-3
 الخدمات المقدمة مف خ ؿ اعتماد فرؽ العمؿ وتكويف حمقات الجودة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
أطروحػة دكتػوراخ أثرجكدة الخدمات المصرفية عمى تحقيؽ الميزة التنافسية لمبنكؾ التجارية الجزائريػة دراسػة حالػة بنػكؾ كلايػة قسػنطينة، إلهاـ، نايمي:  1

 .41، ص2016-2015عموـ اقتصادية، تخصص تسويؽ، جامعة العربي بف مهيدف، أـ البواقي، الجزائر، 
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 المبحث الثاني: كلاء الزبكف كعلاقتو بجكدة الخدمة المصرفية

ر الأساسية في المؤسسات المالية وخاصة المصارؼ إفا لـ تعتبرخ أص  مف يمثؿ الولاء أحد المحاو  
 أصولها، حيث أصبحت المصارؼ تسع  جاهدة لتحقيؽ رضا زبائنها وزيادة ولائهـ ومحاولة كسب جدد.

لقد أدركت المؤسسة أف نجاحها واستقرارها مرهونا بمد  قدرتها عم  معرفة وتحديد حاجات ورغبات  
ها عم  تمبيتها، ونتيجة لمواقع التنافسي الحاد أصبحت المؤسسة مجبرة لمسعي نرضاء زبائنها زبائنها وقدرت

ولهذا أصبح الولاء موضوعا هاما عند جميع منظمات الأعماؿ الصغيرة والكبيرة، لما له مف أهمية كبيرة في 
سنحاوؿ التطرؽ في تحسيف أرباح المؤسسة وبقائها خصوصا بعد تعدد الحاجات والرغبات عند الزبائف و 

 المبحث إل  مختمؼ العناصر المتعمقة بولاء الزبوف.

 المطمب الأكؿ: مفيكـ كلاء الزبكف كأىميتو

 أكلا: تعريؼ الزبكف كأنكاعو:
الزبوف هو المستخدـ النهائي لخدمات المنظمة وتتىثر قراراته بعوامؿ داخمية مثؿ الشاخصية والمعتقدات 

وبعوامؿ خارجية مثؿ الموارد وتىثيرات العائمة وجماعات التفضيؿ والأصدقاء، وقد والأساليب والدوافع والذاكرة 
 .1يكوف الزبائف أفرادا أو منظمات سواء مف مناطؽ الريؼ أو المدينة أو مختمؼ شرائح المجتمع

 مختمؼ الأطراؼ الاذيف يتعامموف مع المؤسسة أو تربطهـ ع قة معينة بها. كما يعرؼ الزبكف أنّو:
 . 2ف هو "عبارة عف شخص يشترف أو يستعمؿ ما تنتجه المؤسسة"الزبو 

 :3ويمكف تصنيؼ زبائف المصرؼ حسب تعام تهـ إل  ما يمي
 يعتبر كؿا زبوف بىنه مودع إذا توفرت فيه الشروط التالية: المكدعكف:-أ
 طبيعة الع قة: تتوقؼ طبيعة الع قة عم  العمميات التي يقوـ بها الزبوف.-
)قابمية التسديد(: تعتبر عممية صعبة في معرفة مد  قدرة الزبوف عم  التسديد، ففي هذخ الحالة  المردودية-

يحاوؿ البنؾ استعماؿ بعض المعايير في منح القروض حيث يعتمد عم  أقدمية الزبوف في تعاممه مع 
 المصرؼ.

 لمودع.المعالجة ومتابعة العمميات: يجب احتراـ القوانيف أثناء دفع حساب لمزبوف ا-
                                                           

 .74، ص2009دار صفاء، عماف، الأردف، )إدارة معرفة الزبائف(،  إدارة المعرفةطالب، أميرة الجنابي:   فرحاتع ء  1
 .29، ص2001، مكتبة الممؾ فهد الوطنية لمنشر والتوزيع، الرياض، 1تعريب أيمف الأرمنازف، ططرؽ كسب الزبائف كزيادة الأرباح، جيؿ غريفت:  2
جامعػة محمػد بوضػياؼ،  مذكرة ماجسػتير،المسػيمة، BADRكيؽ المصرفي في تحسػيف العلاقػة مػع الزيػكف، دراسػة حالػة أىمية التسصورية، لعذور:  3

 .57، ص2008-2007المسيمة، الجزائر، 
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هـ أشخاص طبيعييف أو معنوييف يتميزوف بامت ؾ مداخيؿ هامة مقارنة بالصنؼ  الزبائف الدائميف:-ب
الأوؿ، كما لديهـ ممتمكات عقارية تتطمب تسيير معيف، يعامموف معاممة خاصة مف قبؿ المصرؼ كونهـ 

 زبائف دائميف، ولهـ دور في زيادة مردودية المصرؼ.
ضـ هذا الصنؼ كؿا التجار والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة والحرفييف وأصحاب يالزبائف المينييف: -ج

المهف الحرة، وتكوف الع قة بيف المصرؼ وهؤلاء الزبائف مهنية وتجارية، ويستفيدوف مف كؿا الخدمات 
 المقدمة مف قبؿ المصرؼ.

بقة الذكر فهـ يساهموف بىكبر يتميز هؤلاء الزبائف بخدمات مميزة مقارنة بالأصناؼ الساالزبائف الكبار: -د
نسبة في رأسماؿ المصرؼ، ولهذا الغرض نجد المصارؼ يفضموف التعامؿ معهـ أكثر مف غيرهـ، وتربطهـ 

 ع قة خاصة بهـ وتبعا لذلؾ نجد المصرؼ يعطي الأولوية لهـ في كؿا الخدمات التي يقدمها إل  زبائنه.
 ثانيا: مفيكـ كلاء الزبكف:

صطمح الولاء لغويا إل  انخ ص والوفاء والعهد والالتزاـ والارتباط والنصرة ويمكف يشير مالكلاء لغة: 
 : 1تعريؼ مصطمح الولاء كما يمي

 .شعور بنمو داخؿ الفرد بالانتماء إل  شيء هاـ في حياته 
 .شعور الفرد بمسؤوليته تجاخ شيء هاـ في حياته 
 .حاجة مف الحاجات الاجتماعية لد  أف إنساف 
  المحبة والاندماج الاذف يبديه الفرد نحو شيء يهمه.انخ ص و 
 .خاصية سائدة لمسموؾ اننساني تجاخ شيء يهـ اننساف 

 تعريؼ الكلاء:
الولاء بىنه نوايا والتزاـ كبير بلعادة الشراء والتعامؿ مع الخدمة أو السمعة  (Oliver)عرؼ الباحث   

والجهود التسويقية التي تستهدؼ إعادة تعديؿ السموؾ ورغبة  بعينها في المستقبؿ بالرغـ مف التىثيرات الموقفية
 .2الفرد بالتحدث بايجابية عف الع مة أو المؤسسة أماـ الآخريف

كما يعرؼ الولاء بىنه التعمؽ الحصرف نسبيا لع مة أو مجموعة مف الع مات خ ؿ عممية الشراء المتواصؿ، 
 فهو محصؿ مسار نفسي يجر اختيارا معينا.

                                                           
 .39-38، ص ص 2005، ايتراؾ لمنشر والتوزيع والطباعة، مصر، 1، طتنمية ميارات بناء كتدعيـ الكلاء السياسيمدحت محمد، أبو النصر:  1
 .89، ص 2017، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طإدارة علاقات الزبائفحسيف وليد، أحمد محمود: 2
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مؼ الولاء عف الجمود) الشراء البسيط المتكرر( ويعرؼ الجمود أو الولاء المزيؼ عم  أناه اعادة الشراء ويخت
 .1لمع مة ذاتها دوف موقؼ ايجابي

ولهذا يمكف القوؿ بىفا الزبوف الاذف يتميز بالولاء هو الزبوف الاذف يشرف نفس الع مة عدة مرات   
ها طالما كانت تمؾ الع مة تحقؽ له قيمة ويعطي مؤشر أيضا لقوة وبشكؿ متتالي وله اعتقاد ايجابي تجاه

 .2الع مة قياسا بالع مات الأخر  لممنتجات البديمة
ولاء الزبوف عم  أناه توقع شراء ع مة ما في غالب الأحياف انط قا مف خبرة  Brown)يعرؼ)
 .3ايجابية سابقة

ؼ ايجابي لمزبوف نحو المنتج أو الع مة أو المنظمة ولاء الزبوف: الولاء موق 1996وعرؼ تمرينكوست في 
 .4يتضح في تكرار السموؾ الشرائي

أوجه الاخت ؼ بينه  ولزيادة تفريؽ مفهوـ الولاء الاذف يشعر به الزبوف تجاخ المؤسسة وخدماتها، يجب إبراز
 : 5وبيف مفاهيـ أخر  قريبة منه نوعا ما وهي

خ عما تقدـ المؤسسة لكف رضا الزبوف لا يؤدف بالضرورة يسبؽ ولاء الزبوف رضارضا الزبكف: -1
 إل  ولائه أف أناه شرط ضرورف وغير كافي.

لا تعتبر الاستجابة الفورية لأحد العروض أو الدوافع دائما  الاستجابة لأحد العركض أك الدكافع:-2
أو خدمة ما انتباهه فمف ولاء، لأف الولاء يكتسب عبر الزمف، فمف الممكف أف تشد أحد الاع نات عف منتج 

مميزات الزبوف الفضوؿ وعم  هذا الأساس يسرع إل  اقتنائه وتجريبه، لكف سرعاف ما يخيب أممه فيه أو 
 يتشبع فضوله وهذا ما يجعمه يتخم  عف فكرة تكرار شرائه مرة أخر ، وهذا عكس الولاء.

ؿ بالضرورة عم  وجود امت ؾ المؤسسة حصة كبيرة في السوؽ لا تدحصة كبيرة في السكؽ: -3
ولاء مف طرؼ الزبائف لهذخ المؤسسة بؿ قد يحدث ذلؾ بسبب ضعؼ منافسيها أو لأف أسعارها أقؿ وأنسب 

 لمزبائف وهذا وحدخ لا يكفي لخمؽ الولاء عند الزبائف.

                                                           
1
Catherine Viot ,  l'essentiel sur le marketing, Bertie édiction, alger, algerie, 2006, P138. 

 .89، ص2006ر والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار حامد لمنش1، طالاتصالات التسكيقية كالتركيجالبكرف:  ،ثامر2
3
Christian michon : le marketing, édition, Pearson , Paris, 2003, p71. 

، دار كنػوز المعرفػة العمميػة لمنشػر والتوزيػع، عمػػاف، الأردف، 1، طسياسػات كبػرامج كلاء الزبػػكف كأثرىػا عمػى سػمكؾ المسػػتيمؾمعػراج هػوارف و خػروف:  4
 .38، ص2012

دراسة حالة القػرض الشػعبي الجزائػرف، أطروحػة لنيػؿ شػهادة الػدكتوراخ فػي عمػوـ التسػيير، التسكيؽ بالعلاقات كأداة لكسب كلاء الزبائف، ماف، العشاب: إي 5
 .49، ص2018-2017، الجزائر، 3جامعة الجزائر



 ية ككلاء الزبكفالمصرف جكدة الخدمة تحميؿ..... ................................صؿ لأكؿ الف
 

17 
 

حيث يقوـ بعض الزبائف بمعاودة الشراء لنفس المنتج )الخدمة( المقدمة  التعكد فقط عمى الشراء:-4
رؼ المؤسسة نتيجة العادة أو م ئمة الأسعار، حيث أف عرض مؤسسات أخر  لمنتجات وخدمات مف ط

أفضؿ وأحسف وبىسعار أقؿ يؤدف إل  تحولهـ بسرعة باتجاخ هذخ المؤسسات، وهذا ما يتناف  مع مبدأ الولاء 
 وهو الاصرار رغـ المؤثرات والبدائؿ.

 ثالثا: أىمية كلاء الزبكف
 لاء الزبوف مف خ ؿ الشكؿ التالي:يمكف توضيح أهمية و  

 قيمة الكلاء: (06الشكؿ رقـ ) 
 
 
 
 
 
 
 

الدار الجامعية  التجربة اليابانية"، مف كيؼ تسيطر عمى الأسكاؽ "تعمـ : أبو قحؼ، عبد الس ـ: المصدر
 .206، ص2003الاسكندرية، مصر، 

 الكلاء يخفض مف التكاليؼ التسكيقية: -أ
أضعاؼ تكمفة الحفاظ بالمستهمؾ  10إل   5جذب مستهمؾ جديد تعادؿ  في الحقيقة أصبحت تكمفة 

الحالي، ففي الغالب زبائف الع مات الأخر  الراضيف لا يرغبوف التغيير ولذلؾ مف الصعب الوصوؿ إليهـ 
عم  المؤسسة أف تعمؿ عم  تقديـ عروض متميزة  هبالرغـ مف أنهـ يعمموف بوجود بديؿ  خر، لذلؾ فلن

جدد، ولذلؾ فلفا الحفاظ عم  الزبائف الحالييف )ما عدا الاذيف يكوف مستو  رضاهـ منخفض(  لجذب زبائف
يكوف أقؿ تكمفة مف البحث عف زبائف جدد، كذلؾ يعد ولاء الزبوف هو حماية لممنظمة يمنع مف دخوؿ 

 .1منافسيف جدد لأنه مف الصعب الدخوؿ وتحقيؽ أرباح في قطاع يتميز زبائنه بالولاء
 
 

                                                           
 .35ص ،2008د ط، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، التسكيؽ المتقدـ، محمد، عبد العظيـ:  1

 الكلاء لمعلامة

 تخفيض التكاليؼ التسويقية -

 .إعطاء قدرة لممنتجيف في التفاوض مع الموزعيف -  

 جذب زبائف جدد -

 تطوير الشهرة. -

 ضماف المستهمكيف المحتمميف. -

 إعطاء وقت للإجابة عم  هجومات المنافسيف. -
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 كلاء يقكم تمكقع المنتكج في السكؽ: ال-ب
يفرض الولاء تموقع لممنتج سواء في السوؽ بيف المنتجات أو في أذهاف الزبائف، فالع مات القوية تجد لها  

تموقعا في السوؽ لأف الموزعيف يدركوف أف الزبائف يريدوف هذخ الع مات وولائهـ لها يدفعهـ إل  طمبها 
 وشرائها.

 ب زبائف جدد:الكلاء يسمح بجذ-ج
إذا كاف لد  المنظمة قاعدة جيدة مف الزبائف الأوفياء فمف السهؿ جدا جذب زبائف جدد، خاصة عندما يكوف 
شراء المنتج فيه مخاطرة، فالاستعماؿ الدائـ مف طرؼ مجموعة مف الزبائف لع مة معينة يعتبر رسالة ضماف 

عف قصد عف طريؽ نشر الأفكار الايجابية عف لمزبائف المحتمميف، سواء عف غير قصد أف بالقدوة، أو 
 .1المنظمة

 الكلاء يمنح الكقت كالسيكلة في الاستجابة لممنافسة:-د
إذا قاـ المنافس بلط ؽ منتج أو خدمة أفضؿ، فلفا امت ؾ قاعدة مف الزبائف الأوفياء تمنح المؤسسة الوقت 

ي كؿا الأحواؿ يمكف أف لا يكوف حتا  منتبها لأف الزبوف الوفي الراضي لا يبحث عف التجديد، ف ل ستجابة
لوجود منتجات أو خدمات جديدة، ولكف الولاء القوف لا يعد كافيا لمصمود في وجه المنافسيف إذا لـ تعمؿ 
المؤسسة عم  تحسيف جودة منتجاتها لتواكب التحسينات الموجودة في منتجات المنافسيف، فالزبوف الوفي في 

لممؤسسة مف أجؿ الاستجابة لمتهديدات مف طرؼ المنافسيف، وبالتالي يجنب هذخ الحالة يعطي الوقت 
 .2المؤسسة انخفاض قيمتها السوقية

 المطمب الثاني: أنكاع الكلاء، مستكياتو كقياسو

 أكلا: أنكاع الكلاء:
 Dick andتعددت التصنيفات التي قدمت لولاء الزبوف إلا أف التصنيؼ الاذف قدمه ديؾ وباسو ) 
Basu 1994 يعد الأكثر شيوعا، فقد اعتمدت العديد مف الكتابات والأبحاث عم  هذا التصنيؼ ويستند ،)

 .3تصنيفها عم  وجود أربعة فئات أو أنواع لولاء الزبوف
 

                                                           
مػدخؿ ندارة رأس المػاؿ الفكػرف لممنظمػة، مداخمػة ضػمف الممتقػ  الػدولي الخػامس حػوؿ التحالؼ مػع العمػلاء ذكم الػكلاء، منير، نورف، إبراهيـ، لجمػط:  1

 .12، ص2011رأس الماؿ الفكرف في المنظمة الأعماؿ العربية في ظؿ الاقتصاديات الحديثة، جامعة حسيبة بف بوعمي، الشمؼ، 
 .130، ص2004د ط، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، مصر، التسكيؽ السياسي فف البيع، التفاكض، د الس ـ، أبو قحؼ: عب 2
 .57، ص2009د ط، الدار الجامعية الاسكندرية، مصر، كلاء المستيمؾ، كيفية تحقيقو كالحفاظ عميو، عمي عباس، ع ء:  3
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 أنواع الزبائف بحسب درجة ولائهـ (:02رقـ ) الجدكؿ
  إعادة الشراء

  مرتفع منخفض

 الاتجاهات مرتفع ولاء حقيقي ولاء كامف

 منخفض ولاء زائؼ ـ ولاءعد

 .159أحمد محمود : مرجع سابؽ، ص : حسيف وليد،المصدر
 عدـ الكلاء )لا يكجد كلاء(:-أ

عندما لا يميؿ الزبوف نحو المنتج أو الخدمة ونتيجة لذلؾ لا يقدـ عم  شرائها وتتعدد الأسباب جراء هذا 
 .1لها أو ضعؼ الاتصالات التسويقية الميؿ السمبي نحو المنتج أو الخدمة كانخفاض القيمة المدركة

يتوفر لد  الزبوف ميؿ قميؿ تجاخ المنتج أو الخدمة لكناه مع ذلؾ يقوـ بشرائها وتكرار هذخ  كلاء زائؼ:-ب
العممية، ويرجع ذلؾ إل  قمة البدائؿ المتاحة لد  الزبوف التي ما إفا توجد حتا  يتوجه إل  منتج أو خدمة 

 أخر .
د  الزبوف مواقؼ مرتفعة اتجاخ الخدمة، لكناه لا يقوـ بتكرار الشراء ويرجع ذلؾ إل  يكوف ل كلاء كامف:-ج

 عدـ وفرة المنتوج بكثرة أو ضعؼ القوة الشرائية لد  الزبوف أو أف الخدمة ليست أساسية لد  الزبوف.
تكرر بعممية الزبوف يممؾ مواقؼ قوية نحو الخدمة أو المنتج يترجمها مف خ ؿ القياـ الم كلاء حقيقي:-د

 الشراء وهذخ الحالة هي المثم  التي تسع  المؤسسة لتحقيقها والتي تعبر عف ولاء الزبوف الحقيقي.
: يعتبر تحقيؽ الولاء المطمؽ لمع مة هدفا يسع  إليه المسؤولوف التسويقيوف الكلاء المطمؽ كالكلاء النسبي-

تفكير في تصور  خر لمولاء، والمتمثؿ في أف الزبوف ولكف تحقيقه الفعمي يبق  حالة نادرة هذا ما دفع إل  ال
الوفي هو الاذف تكوف أغمب تعام ته أو عم  الأقؿ جزء مهـ مف مشترياته مف مجموعة معينة مف الع مات 
أو مف محؿ معيف، وعميه أصبح الهدؼ التسويقي ليس الحصوؿ عم  زبوف بولاء تاـ )نتيجة لصعوبة 

ناما البحث عف زيا دة مستو  الولاء باستمرار، وهو ما نجدخ في حالة المنتجات واسعة الاسته ؾ، تحقيقه( وا 
 إذ يستحيؿ وجود الولاء المطمؽ لمع مة.

                                                           
مجمػػة جامعػػة دمشػػؽ لمعمػػوـ لعكامػػؿ الشخصػػية كالاجتماعيػػة لممسػػتيمؾ نحػػك الػػكلاء لمعلامػػة التجاريػػة، أثػػر مكاصػػفات المنػػتج كاصػػالح مؤيػػد، حػػاج:  1

 .604، ص2010، 1، العدد26التجارية والقانونية، الممجد
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فلفا الولاء المطمؽ يتمثؿ في الشراء الحصرف لع مة واحدة  Richard Lad Weinوحسب  
(AAAA بينما الولاء النسبي يكوف مقسما وهذا عف طريؽ التنويع بيف ع )...( متيف بالتناوبAB AB... 

AB AB( أما الولاء غير المستقر هو الاذف يشير إل  تغير الموقؼ بشكؿ غير متابع )AAABBB)...1 . 

 مستكيات الكلاء: ثانيا:

 :2يمكف أف نعتمد عم  مدخميف لتوضيح مختمؼ مستويات الولاء وهما

مجموعات بالنظر إل  درجة الولاء ونقطة  يقدـ هذا النموذج تجزئة لحقيبة الزبائف إل  مصفكفة الكلاء:-1
 التدخؿ بالنسبة لكؿ مجموعة، كما هو موضح في الشكؿ التالي:

 مصفوفة الولاء (:07الشكؿ رقـ )

 
 
  

 
 

 
 

 

 .114مرجع سابؽ، صتفعيؿ رضا الزبكف كمدخؿ استراتيجي لبناء كلائو، المصدر: نجود، حاتـ: 

                                                           
كميػػة العمػػػوـ مػػوـ تجاريػػة )تسػػػويؽ(، بمسػػيمة، مػػذكرة ماجسػػػتير ع CPAدراسػػة حالػػػة تنميػػػة العلاقػػة مػػػع الزبػػكف كأسػػػاس لبنػػاء كلائػػػو، فتيحػػة، ديممػػي:  1

 .106، ص2009-2008، جامعة الجزائر، الجزائر، الاقتصادية و التجارية 
دراسػة حالػة المصػنع الجزائػرف الجديػد لممصػبرات، مػذكرة ماجسػتير، تخصػص تسػويؽ، -تفعيؿ رضا الزبكف كمدخؿ استراتيجي لبنػاء كلائػونجود، حاتـ:  2

 .114، ص2006-2005قسـ العموـ التجارية، جامعة الجزائر، 

 المجموعة الثانية
 الزبوف الفرصة 

 المجموعة الأول 
 الزبوف الوفي  

 المجموعة الرابعة 

 الزبوف الخطر

 المجموعة الثالثة

 الزبوف المراقب

 نمستوى بقاء الزبو

 درجة 

 التعلق
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 تتضمف مصفوفة الولاء المبينة في الشكؿ السابؽ أربع مجموعات هي:

تتضمف زبائف يكوف لديهـ مستو  عالي مف الولاء بتعمؽ عاطفي قوف بالع مة أو  *المجمكعة الأكلى:
 النية في البقاء كزبائف لممؤسسة.المؤسسة ولديهـ 

هـ زبائف متعمقوف بالمؤسسة أو الع مة لكنهـ لا يفكروف في المواصمة في التعامؿ مع  *المجمكعة الثانية:
نفس المؤسسة أو مع نفس الع مة، هذا النوع مف الزبائف يشكموف فرصة يجب استغ لها وذلؾ يخمؽ حافز 

 لديهـ للإستمرار في الع قة.

)الزبوف المراقب(هـ زبائف لديهـ نية الاستمرار في التعامؿ مع المؤسسة لكف لـ يبدو  مكعة الثالثة:*المج
 تعمؽ وارتباط عاطفي قوف، لذلؾ هناؾ خطر تخميهـ في المد  البعيد عف المؤسسة أو الع مة.

النية في البقاء كزبائف  هـ زبائف بمستو  متدني مف الولاء فهـ ليسوا متعمقيف ولا يممكوف *المجمكعة الرابعة:
 لممؤسسة، يسمح هذا التقسيـ لممؤسسة بوضع خطط عمؿ موجهة لكؿ مجموعة بالشكؿ الآتي:

 مكافآت: متابعة وتنمية الع قة الحالية مع المجموعة. -
 الاجابة عم  عدـ الرضا، تقوية الصورة وتنمية الع قة مع المجموعة الثالثة. -
 ديدة بالنسبة لكؿ مجموعة.حماية الع قة بالنظر إل  عروض ج -
 اقناع المجموعة الرابعة عم  المواصمة. -

( يمكف أف نحدد عدة مستويات مف الولاء لمع مة التجارية وفي كؿا 10مف خ ؿ الشكؿ رقـ )ىرـ الكلاء: -2
 مستو  نجد شكؿ مختمؼ لأصؿ الع مة ومشاكؿ تسويقية مختمفة.
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 هرـ الولاء  (:08الشكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .115: حاتـ، نجود، مرجع سابؽ، صالمصدر

نجد الزبائف غير المتميزيف هـ الاذيف يروف أنكؿ الع مات يمكف أف ترضيهـ بشكؿ جيد،  *المستكل الأكؿ:
واسـ الع مة لا يؤدف بالنسبة لهـ أف دور في قرار الشراء ومثؿ هذخ الوضعية نجدها في التعامؿ مع 

يكونوف حساسيف فقط لمسعر، وقرب المحطة مف طريؽ مرور هؤلاء محطات البنزيف، حيث أف الزبائف 
الزبائف، كما أناهـ لا يبحثوف في نقاط البيع عف الع مة التي لا يجدونها بالقرب منهـ أف يشتروا أف ع مة 
متوفرة، وهنا تظهر أهمية شبكة التوزيع وتنشيط المبيعات كتخفيض السعر كسياسات لا بد عم  المؤسسة مف 

 ها مع هذا المستو .تبني

: المحافظيف هـ زبائف راضيف عف الع مة عم  الأقؿ ليس لديهـ سبب كافي يدفعهـ لتغيير *المستكل الثاني
 الع مة، كما أف ولاءهـ حساس وضعيؼ، ويرتكز عم  العادة وقانوف أقؿ جهد.

التغيير، فيقوموف بحساب هـ زبائف راضييف لكنهـ يىخذوف بعيف الاعتبار تكمفة وعائد  *المستكل الثالث:
تكمفة وعائد التغيير فيبقوف أوفياء، إذا كاف التغيير يكمؼ أكثر مقارنة بالبقاء بانضافة إل  خطر أداء أدن  

ماؿ رأس
 الع مة

يحب الع مة ويعتبرها 
 صديؽ

 بيرمفة التغيتحمؿ تك يراض

مستو  معتاد، راض لا يممؾ سبب 
 التغيير 

مستهمؾ غير متغير بالنسبة لمع مة حساس 
 لمسعر، ليس وفيا 

 الخامس  المستو 

 الرابع  المستو 

 الثالث  المستو 

 الثاني المستو 

 الأوؿ  المستو 
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يتجه هؤلاء الزبائف نحو العروض أكثر جاذبية لذلؾ عم  المؤسسة تحقيؽ تميز مستمر مف أجؿ المحافظة 
 عميهـ.

ف العاطفييف، وهـ زبائف يحبوف الع مة لصورتها، لقصتها، لرموزها، ولمخبرة نجد هنا الزبائ *المستكل الرابع:
التي يحصموف عميها مف خ ؿ التعامؿ معها، هؤلاء الزبائف يعتبروف أصدقاء لمع مة وتعمقهـ بها حقيقي 

 ويجب المحافظة عميهـ.

تعدوف كبذؿ كؿا مجهودهـ هـ زبائف مسروريف بالتعامؿ مع الع مة واستعمالها، ومس *المستكل الخامس:
 لمحصوؿ عميها، وهـ زبائف مناضموف مف أجؿ الع مة ويعتبروف مف أصوؿ الع مة.

 .chanelومف بيف الع مات التي حققت تموقع جيد في هذا المستو  نجد مث  مؤسسة 

يمكف أف  المستويات الخمس لمولاء التي تـ عرضها منفصمة لا تظهر دائما في الواقع بشكؿ خطي والزبوف-
يظهر في عدة مستويات، ففي نفس الوقت يمكف أف يكوف زبوف عاطفي وزبوف محافظ، ويمكف أف نجد زبائف 
خارج كؿا هذخ المستويات، فهناؾ زبوف غير راضي عف ع مة لكناه يبق  وفي لأف تكمفة التغيير ستكوف 

 كبيرة.

 ثالثا: قياس كلاء الزبكف:

ة ومنطقية تعتمد المؤسسة عم  مجموعة مف القياسات عم  نتائج أكثر دق ؿمف أجؿ الحصو  
 : 1المتنوعة تغطي مختمؼ الجوانب المتعمقة بالولاء)سموؾ تكرار الشراء، التعمؽ( وهي

يستعمؿ هذا المقياس أكثر في دراسات رضا الزبوف في فترة معينة، حيث يقاس عدد  الاحتفاظ بالزبائف:-1
اـ يتـ حساب معدؿ  2مرة أخر   في فترة معينة ويقاس عددهـ 1الزبائف  بعد فترة زمنية تحددها المؤسسة ث

 كما يمي: Mالاحتفاظ 
1                   100 % :حيث M%= 

2M%                 x 

                                                           
-2008، مذكرة ماجستير، تخصص تسػويؽ، جامعػة قاصػدف مربػاح، ورقمػة، الجزائػر، دكر التسكيؽ بالعلاقات في زيادة كلاء الزبكفعيس ، بنشورف:  1

 .78-77، ص ص 2009
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 مكقع العلامة في ذىف الزبكف مقارنة بالعلامات المنافسة:-2
مة فيها، بالمؤسسات المنافسة أو البدائؿ الأخر  حيث يقارف الزبوف المؤسسة خدماتها أو مقدمي الخد

 التالي وهو مستو  تقبؿ الزبوف لبدائؿ المنافسيف. سالمنافسة ونتائج هذا القياس تعطينا تصورا لنتائج القيا
: يهدؼ هذا القياس لمعرفة مستو  تعمؽ الزبوف بالمؤسسة في ظؿ مستكل تقبؿ الزبكف لبدائؿ المنافسيف-3

رر تخميه عنها وذلؾ بتحديد المنافسيف لممؤسسة في نفس القطاع والذيف يعرفهـ الزبوف ويمكف العوامؿ التي تب
أف يكوف قد تعامؿ معهـ وكمما كانت انجابة تدؿ عم  المعرفة الجيدة بهـ، كماما ازدادت الثقة في المقياس 

خميه عف المؤسسة هي عوائؽ وكمما زاد احتماؿ تقبؿ الزبوف لبدائؿ منافسيف، أما العوامؿ التي تبرر عدـ ت
 التحوؿ والتي يمكف أف تكوف سببا في الاحتفاظ به.

الزبوف في المؤسسة مف حيث خدماتها أو مف حيث مقدمي الخدمة  ثقةتعبر عف مستو   مستكل الثقة:-4
 فيها.

راء دراسة وقياس تكرار شراء الع مة أو الع مات المدروسة مف خ ؿ عمميات شقياس تكرار الشراء: -5
 متتابعة ومف أمثمتها:

 فقط. Aحيث يقوـ الزبوف بشراء الع مة  (AAAA)النموذجي  - 
 . (AABABA)الولاء المشارؾ: - 
 .1(AAABBB)الولاء غير المستقر: - 

 خدمات المصرفيةالالمطمب الثالث: الكلاء كجكدة 
 أكلا: مراحؿ عممية الاحتفاظ بالزبائف

 :2ديد مف المراحؿ هيتمر عممية الاحتفاظ بالزبائف بالع
 تشير هذخ المرحمة إل  الكيفية التي تتمكف المؤسسة مف جذب الزبوف والفوز به.جذب  الزبكف: -1
 تؤسس هذخ المرحمة لمبناء الأولي نقامة ع قة طويمة مع الزبوف. اقامة علاقة:-2
 لتحقيؽ أهدافها.تحاوؿ المؤسسة في هذخ المرحمة استثمار قيمة الزبوف استثمار قيمة الزبكف: -3
يتـ إلا مف خ ؿ مستو  المنتجات والخدمات المقدمة والتي تحقؽ الرضا لد   وهذا لاتحقيؽ الرضا: -4

 الزبوف.

                                                           
 .118، ص 2000، دار الرضا لمنشر، د.ـ، 1ماهر، العجي: سموؾ المستهمؾ، كيؼ تكسب الزبوف، ط 1
 .139، ص 2014، دار المسيرة، عماف، الأردف، 2، طتسكيؽ الخدماتوردينة عثماف، يوسؼ:  محمود، جاسـ الصميدعي 2
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أف الرضا قد يقود إل  الولاء لممؤسسة ومنتجاتها، وبالتالي يبق  هذا الزبوف مخمصا لما  الكلاء لممؤسسة:-5
 تقدمه مف منتجات وخدمات.

 وهذا هدؼ إدارة ع قات الزبوف في أف يصبح الزبوف دائـ مد  الحياة. ؿ الأمد:الاحتفاظ الطكي-6
 ويوضح الشكؿ التالي تمؾ المراحؿ:

 مراحؿ عممية الاحتفاظ بالزبائف(: 09الشكؿ رقـ )
 

 

 

 

 

 

 .139: محمود، جاسـ الصميدعي وردينة عثماف، يوسؼ، مرجع سابؽ، صالمصدر

 علاقة الرضا بالكلاء: ثانيا:

الولاء أحد الأهداؼ الأساسية التي يسع  إرضاء الزبوف إل  تحقيقها، فالولاء يتولد عف درجة  يعد 
و درجة متقدمة مف الرضا، نظريا يفترض أف الع قة ه عالية مف الرضا، أو بالأحر  يمكف القوؿ إف الولاء

ذخ الع قة تكوف أكثر تعقيدا بيف الولاء والرضا خطية، ودرجة الولاء تزيد بزيادة درجة الرضا، لكف واقعيا ه
( والتي بينت أف الشعور بالرضا Jones et sasser 1995وغموضا، وهو ما بينته الدراسة التي قاـ بها )
 :1لا يولد بالضرورة الولاء وقد تـ توضيح حالتيف

اـ المنافسة درجة الرضا لها تىثير ضئيؿ عم  الولاء، فهذخ الأسواؽ تتميز بانعد حالة الأسكاؽ الاحتكارية:-1
ووجود محتكر، مث  مؤسسة توزيع الغاز والكهرباء أو قطاع محمي ففي هذخ الحالة الزبوف لا يجد أمامه 

 البدائؿ فهو مجبر عم  إظهار سموؾ الولاء حتا  في ظؿ رضا ضعيؼ.
                                                           

دراسػػة حالػػة مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر، مػػذكرة ماجسػػتير، تخصػػص تسػػويؽ، جامعػػة التسػػكيؽ الابتكػػارم كأثػػره عمػػى بنػػاء كلاء الزبػػائف، زهػػوة، خمػػوط:  1
 .86-85، ص ص 2014-2013محمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

استثمار قيمة  ع قة إقامة

 الزبوف

الاحتفاظ الطويؿ  الولاء لممؤسسة تحقيؽ الرضا

 الأمد

 جذب الزبوف
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ختيار، تكوف المنافسة شديدة والزبوف لديه عدة اختيارات وبدائؿ وله حرية الاحالة الأسكاؽ التنافسية: -2
فالولاء يتىثر بدرجة الرضا، فلذا كاف الزبوف غير راضي مف ع مة أو منتوج معيف يمكنه التغيير والاختيار 

 مف بيف البدائؿ المتاحة.

يعد كافيا في الأسواؽ التنافسية، فالزبائف الراضييف جدا فقط مف يتحولوف إل   ـإفا مجرد إرضاء الزبائف ل-
طار فقد تـ تقسيـ الزبائف الراضييف إل  زبائف جد راضيف )مبتهجيف( وبقية الزبائف، زبائف أوفياء، وفي هذا ان

فا الآخريف أقؿ وفاء، وهذا ما يوضحه الجدوؿ التالي: ذا كاف الأوائؿ يعدوف أوفياء وا   وا 

 : الع قة بيف درجة الرضا والولاء(03رقـ ) الجدكؿ

 الولاء             

 الرضا

 كفي ليس كفي

 %17 %83 غير راضي

 %45 %55 راضي

 %73 %27 راضي جدا )مبتهج(

 .86المصدر: زهوة، خموط: مرجع سابؽ، ص

نستنتج مف الجدوؿ أف الع قة بيف الرضا والولاء محددة بوضوح في الحديف المتطرفيف: زبوف غير راضي 
جوف هـ زبائف أوفياء، ونقيضه زبوف مبتهج فمعظـ الزبائف غير الراضيف ليسوا أوفياء ومعظـ الزبائف المبته

إلا أف هذخ الع قة أقؿ وضوحا في حالة الزبوف الراضي أيف تخضع الع قة بيف الرضا والولاء بشكؿ قوف 
لخصائص القطاع المعني وطبقا لمستو  التنافسية فيه، حيث نجد في الأسواؽ شديدة التنافسية والمفتوحة أف 

في قطاع السيارات أو الخدمات  4.5إل   1بائف الراضيف هي: النسبة بيف عدد الزبائف الأوفياء إل  عدد الز 
في قطاع  1.25و  1في الأسواؽ الأقؿ تنافسية لنفس القطاع، لتصؿ بعد ذلؾ إل   2.25إل   1ومف 

 المستشفيات.

 خ صة القوؿ إف الع قة بيف الرضا والولاء ليست خطية بؿ تتغير طبقا لطبيعة القطاع.

 



 ية ككلاء الزبكفالمصرف جكدة الخدمة تحميؿ..... ................................صؿ لأكؿ الف
 

27 
 

 دة الخدمة المصرفية ككلاء الزبكف:ثالثا: العلاقة بيف جك 

ينتج الولاء مف خ ؿ مجموعة مف المقدمات والتي يمكف أف يكوف لها تىثير مباشر أو غير مباشر  
فيه، حيث يوجد مجموعة مف البحوث عدت أف الجودة المدركة يمكف أف لا تؤثر بشكؿ مباشر في الولاء، إلا 

، الرضا، الالتزاـ، الثقة، فالولاء هو أكثر مف كونه تقييما : القيمةمثؿأناها تؤثر فيه مف خ ؿ متغيرات وسيطة 
فا هذا الالتزاـ يعتمد عم  ث ثة عوامؿ:  ناما هو أيضا تكويف التزاـ دائـ بالتعامؿ معها، وا  إيجابيا لممنظمة، وا 

)الاجتماعية،  الرضا المتراكـ، جودة الخدمات ومستو  الثقة، في هذا الصدد الجودة المدركة تؤثر في القيمة
اـ انلتزاـ حيث  اـ الرضا المتكامؿ والذف يعزز مف جهة مستو  الثقة ومف ث الاستمتاعية، الأخ قية(، ومف ث

 .1يتفاعموف لمتغيرات وسيطة بيف الجودة المدركة والولاء

 الع قة بيف الجودة المدركة وولاء العميؿ (:10الشكؿ رقـ )  

 

 

 

 

 

 

دراسة أبعاد جكدة الخدمة المصرفية كتأثيرىا في كلاء العملاء لممصارؼ  المصدر: جود ماجد، الحمبي:
 .81، ص2017-2016رسالة ماجستير في التمويؿ والمصارؼ، جامعة حماة، سوريا، السكرية، 

 

 

 
                                                           

المجمػة الأردنيػة لمعػوـ التطبيقيػة والعمػوـ الانسػانية، أثر دكافع تعامؿ العملاء مع المصارؼ التجارية عمى درجة كلائيػـ ليػا، شفيؽ حداد، محفوظ جػودة:  1
 .8، ص2003، عمادة البحث العممي في جامعة العموـ التطبيقية الخاصة، عماف، الأردف، 2العدد

 الجودة المدركة القيمة المدركة الرضا المتراكـ الثقة الالتزاـ

 الولاء عم  المد  الطويؿ
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 الجكدة المدركة كالقيمة:-1

م  المنتج إفا الجودة المدركة قريبة مف مفهوـ الرضا، لأنها ترتكز أيضا عم  درجة تطابؽ الحكـ ع 
بالنسبة لتوقعات المستهمؾ، غير أف المفهوـ ذو طبيعة أكثر استمرارية والحكـ تعتمد أكثر عم  التفوؽ العاـ 

 لمعرض عم  العكس مف الرضا فهي لا تتطمب تجربة سابقة مف المنتج وليست حالة ادراكية وعاطفية.

الشراء والفوائد المحصؿ عميها مف استعماؿ القيمة المدركة هي الع قة أو الصمة بيف الاستثمارات أثناء -
المنتج، يتعمؽ الأمر بحكـ تفصيمي والذف ينتج مف تجارب استه كية متراكمة التي قاـ بها المستهمؾ مع 

، اجتماعية، استمتاعيهالمنتج وتختمؼ مف شخص لآخر حسب الوضعيات، القيمة يمكف أف تكوف وظيفة 
 . 1فع ومحفزات خاصة بالمستهمكيفأخ قية، ويبدو أناها ترتكز عم  دوا

تستجيب إل  دالة تعظيـ الربح وتخفيض الخسائر لمحد الأدن  وترتكز إل  محفزات  القيمة الكظيفية:-أ
 ودوافع خارجة عف التجربة الاسته كية، إذ نجد أفكار النظرية الاقتصادية.

اد المستهمؾ بالسرور وتستجيب لدالة تنشى بدلالة قدرة المؤسسة عم  تزويد أو إمد القيمة الاستمتاعية:-ب
تعظيـ المتعة وتخفيض الألـ، فالقيمة الاستمتاعية هي مستقمة عف الغايات الوظيفية، وتقييمها يتـ أكثر عف 

 طريؽ التجربة الاسته كية والانفعالات والمشاعر.

معيف أو الانتماء يتـ الحكـ عميها مف خ ؿ قدرة المؤسسة عم  تحصيؿ اجتماعي  القيمة الاجتماعية:-ج
 إل  طبقة اجتماعية محددة.

يتـ الحكـ عميها مف خ ؿ قدرة المؤسسة عم  احتراـ القواعد والمعايير المعنوية  القيمة الأخلاقية:-د
 .2والأخ قية

رضا الناتج عف قياـ الزبوف بتقييـ مجموع تجاربه مع النوع نفسه مف الخدمة ليقصد به ا الرضا المتراكـ:-2
ج الاذف تقدمه المؤسسة، وبالتالي فهو يرتبط بتقييـ الزبوف لمجودة والذف يكوف أساسه الخبرة السابقة أو المنت

 في التعامؿ مع المؤسسة أف أناه عممية تراكمية طويمة الأجؿ نسبيا.

                                                           
رسػػالة ماجسػػتير فػػي التمويػػؿ والمصػػارؼ، بعػػاد جػػكدة الخدمػػة المصػػرفية كتأثيرىػػا فػػي كلاء العمػػلاء لممصػػارؼ السػػكرية، دراسػػة أجػػود ماجػػد، الحمبػػي: 1

 . بتصرؼ81، ص2017-2016جامعة حماة، سوريا، 
 .82، صجود ماجد، الحمبي: مرجع نفسه 2
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 تعد الثقة المتبادلة مقدمة حتمية ل لتزاـ، حيث أف الثقة تشكؿ العنصر الأساسي في تشكيؿ ع قة الثقة:-3
 طويمة الأمد فهي تعزز وتقوف الالتزاـ.

زيادة عم  ذلؾ أثناء إنشاء وصيانة الع قات يقدـ المورد مجموعة مف الوعود: سمع، خدمات...الخ خاصة -
بالمستقبؿ، مف جهته المشترف أيضا يعرض مجموعة مف الوعود وحوؿ التزاماته الخاصة في الع قة، يجب 

 ف مف أجؿ خمؽ الثقة كي تدوـ الع قات إذ الع قات تتكاثؼ إذا تـ الوفاءأف يتـ الوفاء بالعهود مف الطرفي

ذا كانت هناؾ وعود جديدة يتـ طرحها، بطريقة عامة الثقة تشكؿ العنصر المفتاحي في  بالوعود الأولية وا 
 تشكؿ الع قة عم  المد  الطويؿ ويجب أف تقوف وتعزز الالتزاـ.

ير مفتاحي لمولاء أكثر ص بة وقوة واستقرار في الاتجاخ نحو الع مة في ير  الالتزاـ بىنه متغالالتزاـ: -4
التسويؽ فهو يعكس شدة وطبيعة الع قة، كما أناه يشترؾ أو يتضامف في مقاومة تغيير المورد، يفرؽ 

GUNDLACH  بيف ث ث مكونات ل لتزاـ المكونة الآلية )استثمارات نوعية أو خاصة في 1993و خروف ،
التغيير( المكونة الموقفية أو الاتجاهية )ارادة تطوير الع قة مستقرة  ومستمرة( وأخيرا مكونة زمنية تكاليؼ 

 )ثبات واستقرار السموكات(.
استمرارية الع قة مضمونة بالتراكـ التدريجي ل ستثمارات الخاصة أو النوعية، والتي مف الصعب استبدالها 

 .1اليؼ التغيير ارتباطات هيكمية )بنيوية( أو حواجز الخروجمع مورد  خر، والتي تترجـ مف خ ؿ تك
إف العديد مف الدراسات قامت بدراسة الع قة بيف جودة الخدمة ودرجة الولاء، وقد أشارت نتائج هذخ -

الدراسات إل  وجود ع قة إيجابية بيف جودة الخدمة ودرجة الولاء، حيث إفا زبائف المؤسسة الخدمية سوؼ 
لائهـ لها إذا كانت قيمة ما يحصموف عميه أعظـ نسبيا مما يتوقعوف الحصوؿ عميه مف يظموف عم  و 

المنافسيف وبما أف الولاء يعبر عف تكرار الزبوف التعامؿ مع المؤسسة الخدمية فلفا ذلؾ يؤثر في مد  قناعة 
مواصفات الزبوف بما تقدمه المؤسسة مف خدمات، فيفضؿ الزبوف دائما المؤسسة التي تتميز بجودة 

وخصائص تتطابؽ مع احتياجاتهـ ورغباتهـ، وبالتالي تؤدف إل  بناء الولاء لتمؾ المؤسسة، وقد تبيف أف 
العديد مف المؤسسات قد أدركت إفا الحفاظ عم  التميز مرهوف بكسب الزبائف خصوصا وأف جودة الخدمة 

هي تعد الشرياف الاذف يمد المؤسسة تمثؿ مقوما ضروريا مف أجؿ اقناع الزبائف باختيار مؤسسة دوف أخر  ف
 .2الخدمية بالزبائف المواليف فض  عف تفوقها عم  منافسيها مف خ ؿ الاحتفاظ بالزبائف المواليف لها

                                                           
 بتصرؼ. 82جود ماجد الحمبي: مرجع سابؽ، ص  1
، دراسػػة حالػة مصػػرؼ بابػػؿ الأهمػػي، فػرع النجػػؼ، مجمػػة العػػزف كمتغيػػر كسػػيط بػػيف جػػكدة الخدمػػة ككلاء الزبػػكفرضػػا الزبػػكف حػاكـ جبػػورف، الخفػػاجي:  2

 .88، ص2008، جامعة الكوفة، العراؽ، 25لمعموـ الاقتصادية واندارية، العدد
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 :انخفاضورابعا :العكامؿ المؤثرة عمى كلاء الزبكف كأسباب 

في الع مة التجارية  يتىثر ولاء الزبوف بالمقدمات المصرفية والشعورية وتتمثؿ أساسا هذخ المؤثرات 
جودة الخدمة البائع والمتجر، كما أف هذا الولاء يتىثر بمجموعة مف الأسباب التي تؤدف إل  انخفاضه والتي 

 سوؼ نتطرؽ إليها.

 العكامؿ المؤثرة عمى كلاء الزبكف:-1

 : 1الجدوؿ الموالي يبيف أهـ العوامؿ المؤثرة عم  ولاء الزبوف كالتالي

 العوامؿ المؤثرة عم  ولاء الزبوف: (04الجدكؿ رقـ )

 العوامؿ الأساسية لتحقيؽ ولاء الزبوف لممؤسسة المكونات
نعني به الوقت المبذوؿ في حصوؿ الزبوف عم  المنتج الاذف يريدخ ويتعيف عم  - الوقت

المؤسسة تقميصه قدر الامكاف عف طريؽ الوفاء بالوعود، حسب العرض والترتيب، 
 وسهولة النقؿ...الخ.

 توفير السمع والخدمات في الوقت المناسب لحاجة الزبوف.-
كفاءة المنتج 
 وتحممه المسؤولية

جودة المنتج المدركة مف طرؼ الزبوف، حيث يكوف أداء المنتج يبعث في الزبوف -
 الرضا في تعاممه مع المؤسسة.

 مد  م ئمة السعر الحقيقي لممنتج مع أداءخ الفعمي.-
طريؽ الضمانات المقدمة مف طرؼ المؤسسة لمزبوف وكذلؾ نوعية جودة  تتحقؽ عف الثقة والأماف

 نقاط البيع.
 صورة القطاع، الصورة الخاصة بالمنتج.-

الزبوف، بانضافة إل  الخدمات  هفعم  المؤسسة مطابقة ما تقدمه مع ما يرغب في- الرغبات والتوقعات
السابقة والمعارؼ المتوفرة عف المصاحبة التي تفوؽ التوقعات، والتي تؤثر عم  الخبرات 

 المنتج بانيجاب.
 .65المصدر: إيماف، العشاب، مرجع سابؽ، ص

يمثؿ الجدوؿ السابؽ العناصر الأساسية المؤثرة عم  الولاء، فمف خ ؿ الجدوؿ يمكف أف نستنتج أف  
 لمنتج.هناؾ عدة عوامؿ أساسية تتحكـ في ولاء الزبائف مف بينها عامؿ الوقت، الثقة وكفاءة ا
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 مف بيف أسباب انخفاض ولاء الزبائف ما يمي: أسباب انخفاضو:-2

نتيجة الشراء المتكرر لأف الزبوف في الغالب يحب التغيير كونه إذا استخدـ سمعة لفترة زمنية  الممؿ:-1
 طويمة وبكثرة، قد يتولد لديه نوع مف الممؿ تجاهها خاصة وأف اننساف بطبيعته يميؿ لمتغيير.

وجود مواد ضارة في تكوينه وأف المنتج الجديد أفضؿ عمكمات جديدة عف نفس المنتج الجديد: كجكد م-2
 صحيا، مما يؤدف إل  انخفاض الولاء تجاخ المنتج الأوؿ "وتحوؿ الزبوف إل  المنتج الجديد".

حث عندما يصؿ الزبوف إل  درجة الاشباع مف استخداـ سمعة معينة، ففي الغالب يقوـ بالب الاشباع:-3
 محاولا ايجاد البديؿ الأفضؿ والعمؿ عم  تغييرخ، وهذا قد يكوف نتيجة التكرار والشعور بالممؿ أيضا.

قد تشكؿ مثؿ هذخ الاع نات عف سمعة معينة ضغطا عم  الزبوف، فقد يشعر في  الاعلانات المتكررة:-4
بالتالي قد ينخفض ولائه لممنتج حالة مف الحالات أناه يستجيب لهذا الاع ف المتكرر عف السمعة الجديدة و 

السابؽ نتيجة تجريب سمعة أو منتج جديد، وهذا لما قدـ إليه مف معمومات متكررة عف السمعة الجديدة في هذا 
 الاع ف.

إفا انخفاض أسعار المواد والسمع المنافسة، قد يدفع بالزبوف إل  تقميؿ ولائه نحو السمعة أو  السعر:-5
 .1ممواد والسمع والخدمات ذات الأسعار المنخفضةالخدمة الحالية ويتجه ل

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .66إيماف، العشاب: مرجع سابؽ، ص 1
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 :ؿخلاصة الفص

تمثؿ جودة الخدمات المصرفية دورا هاما في المؤسسات المالية وخاصة المصارؼ، فالخدمات  
المقدمة مف طرؼ المصارؼ تكوف متماثمة مف حيث طبيعتها الاجرائية، ولهذا تسع  المصارؼ إل  تحسيف 

لمتمييز ومحاولة التعرؼ عم  حاجات ورغبات الزبائف والعمؿ عم  تمبيتها إذ يعتبر  جودة خدماتها كمجاؿ
الزبوف العمود الفقرف لها كما تجدر انشارة أناه يجب أف ينظر إل  جودة الخدمة المصرفية مف وجهة نظر 

 كونه أهـ ركيزة في بناء استراتيجية المصرؼ وبالتالي كسب رضاخ وتحقيؽ ولائه. زبوفال

،فمف أجؿ خمؽ و البنوؾ تسع  لموصوؿ إل  الولاء باستخدامها أقو  الأفكار و أحسف الطرؽ و الأساليب إف 
بناء و تعزيز ولاء الزبوف يجب مفاجئته دائما بما يفوؽ توقعاته بانيجاب و هو ما يدخؿ البهجة عميه و 

،عمما بىف رضا الزبوف شرط  بالتالي يكوف زبوف سعيد و يتـ ذلؾ مف خ ؿ تحسيف جودة الخدمات المقدمة
  ضرورف و غير كافي لكسب ولاء الزبوف .

 



 

 

  الثانيالفصل 

اٌىعًٕ ٌٍرىفير  اٌظٕذوق ذغثٍمٍح فيدساعح 
  (وواٌح الدغٍٍح) تٕه P.E.N.Cٍاط والاحر
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 :الفصؿتمييد

( مف بيف أكبر البنػوؾ الجزائريػة فػي مجػاؿ جمػع CNEPيعتبر الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط ) 
المػػػدخرات، وتقػػػديـ القػػػروض ل قتصػػػاد الػػػوطني خاصػػػػة قػػػروض السػػػكف وقػػػروض الاسػػػته ؾ، ومػػػع اشػػػػتداد 

نافسػػة بػػػيف البنػػوؾ والمؤسسػػػات الماليػػػة أصػػبح لزامػػػا عمػػػ  البنػػؾ تطػػػوير وتحسػػػيف خدماتػػه المصػػػرفية التػػػي الم
يقػػدمها لزبائنػػه مػػف أجػػؿ تمبيػػة حاجػػاتهـ ورغبػػاتهـ وتحقيػػؽ رضػػاهـ وزيػػادة ولائهػػـ، فبعػػدما تطرقنػػا إلػػ  الجانػػب 

ل  هذا الفصؿ التطبيقي مف خ ؿ النظرف لأثر جودة الخدمة المصرفية في زيادة ولاء الزبائف سيتـ التعرض إ
 :المباحث التالية

ككالػػػة  بنػػػؾ CNEPالمبحػػػث الأكؿ: عمكميػػػات عػػػف الصػػػندكؽ الػػػكطني لمتػػػكفير كالاحتيػػػاط 
 المسيمة
 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية :الثاني المبحث
 .تحميؿ نتائج المستجكبيف كاختبار الفرضيات كمناقشتيا :الثالث المبحث
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 ككالػػة  بنػػؾ CNEPمبحػػث الأكؿ: عمكميػػات عػػف الصػػندكؽ الػػكطني لمتػػكفير كالاحتيػػاط ال
 المسيمة
يعد الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ مف البنوؾ العمومية التي تخصصت وبشكؿ أساسي في  

 تمويؿ التنمية الاقتصادية، مما جعمه يكسب اسـ وع مة مميزتيف في المجاؿ المصرفي.

 بنؾ CNEPؿ: نبذة عف الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط المطمب الأك
 بنؾ CNEPأكلا: نشأة الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط 

وهػػو بنػػؾ جزائػػرف  64/227بموجػػب قػػانوف  1964أوت  10أنشػػا الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط فػػي 
لمقػػاوليف العمػػومييف والخػػواص مػػنح القػػروض العقاريػػة لمخػػواص وتمويػػؿ ا ،متخصػػص فػػي جمػػع أمػػواؿ التػػوفير

وكالػة ومديرياتػه الجهويػة البالغػة  206بانضافة إل  مؤسسات الانجاز التػي لهػا صػمة بالبنػاء، وتبمػغ وكالاتػه 
 مديرية موزعة عبر كامؿ التراب الوطني الجزائرف. 14عددها 

ة وتتمثػػػؿ حيػػث تىسػػػس هػػػذا البنػػؾ عمػػػ  أسػػػاس شػػبكة صػػػندوؽ التضػػػامف لمولايػػات والبمػػػديات الجزائريػػػ
 01مهامػػػػػه فػػػػػي جمػػػػػع التػػػػػوفير، وأوؿ وكالػػػػػة لمصػػػػػندوؽ الػػػػػوطني لمتػػػػػوفير والاحتيػػػػػاط افتتحػػػػػت أبوابهػػػػػا يػػػػػوـ 

 .1ـ بتممساف 1967مارس

 :بنؾ CNEP ثانيا: مراحؿ تطكر الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط
الصػػػندوؽ  فتػػػرة جمػػػع التػػػوفير فػػػي الػػػدفتر وخػػػ ؿ هػػػذخ الفتػػػرة كػػػاف يتمثػػػؿ نشػػػاط 1970إلػػػى  1964مػػػف -1

الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط فقػػط فػػي جمػػع التػػوفير فػػي الػػدفتر مػػع مػػنح قػػروض اجتماعيػػة رهنيػػة، حيػػث كػػاف 
 .19672الصندوؽ يشمؿ وكالتيف مفتوحتيف فقط لممواطنيف في 

أصػػدرت تعميمػػة تكفػػؿ بهػػا الصػػندوؽ  1971فػػي أفريػػؿ  (1979-1971فتػػرة تشػػجيع تمكيػػؿ السػػكف )-2
اط لتمويؿ برامج انجاز السكف باستعماؿ موارد الخزينة العمومية، وبالتالي توفير الأسر الوطني لمتوفير والاحتي

 وكالة عممية. 46ـ كاف الصندوؽ 1979ـ، في 1975يعرؼ انط قة وتطوير هائؿ نهاية  
فػػػي عشػػػرية الثمانينػػػات كػػػاف لمصػػػندوؽ الػػػوطني  1987-1980فتػػػرة اللامركزيػػػة فػػػي نشػػػاط الصػػػندكؽ -3

ـ 1988اط مهاـ أخر  خصصػت لمقػروض العقاريػة الموجهػة لمخػواص الترقػوف لممػوفريف وفػي لمتوفير والاحتي
مسػػكف فػػي إطػػار بمػػوغ الممكيػػة وتعػػد  إلػػ  سياسػػة تنويػػع القػػروض الممنوحػػة فتوسػػعت شػػبكة  11590تػػـ بيػػع 

 وكالة ثانوية. 73وكالة ولائية و 47وكالة موزعة عم   120الصندوؽ إل  
                                                           

1
-http//www.cnepbanque.dz/ar/index_ar.php?page=historique,21/05/2020,10:00h. 

2
-https//ar.m.wikipidia.org/wiki/CNEPbanque le 21/05/2020,10:40h. 
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قػػػػػػػػػادت التجربػػػػػػػػػة  1997-1988صرفية كاعتماد القركض البنكية غير العقارية فترة تنكيع المنتجات الم-4
الموفقػػػة لجمػػػع الادخػػػار وتمويػػػؿ السػػػكف إلػػػ  تنويػػػع المنتجػػػات والتوجػػػه نحػػػو القػػػروض البنكيػػػة غيػػػر العقاريػػػة 

 لأصحاب المهف الحرة.
جمػػع المػػدخرات  يبقػػ  الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط الرائػػد فػػي مجػػاؿ كضع قانكف النقد كالقرض:-5

مكتػب بريػد  2652وكالػة و 1359ل بالجزائر، وذلؾ نظرا لأهمية مبالغ موارد التوفير التي تػـ جمعهػا بالنسػبة 
مميار د ج، قيمة القروض الممنوحة لمخواص عم  نفس  82بمجموع  31/12/1920متواجد وذلؾ إل  غاية 

 قرض. 80.000مميار د ج لمجموع  12التاريخ قدرت ب 
يمكػػػف  1997أفريػػػؿ  06فػػي  1997فػػي أفريػػػؿ  لصػػػندكؽ الػػػكطني لمتػػػكفير كالاحتيػػػاط إلػػػى بنػػػؾتحػػكؿ ا-6

 لمصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط القياـ بكؿ العمميات البنكية ما عدا عمميات التجارة الخارجية.
 2005مػاف  31:قػررت الجمعيػة الغيػر عاديػة فػي 2005مػاف  31 تمكيؿ الاستثمارات في قطػاع العقػار-7

بلعطػػػاء الصػػػندوؽ الػػػوطني لمتػػػوفير والاحتيػػػاط بنػػػؾ امكانيػػػة تمركػػػز أكثػػػر فػػػي تمويػػػؿ البنيػػػة التحتيػػػة الفندقيػػػة 
 الصحية، والتربوية.

قػػػػػػػػػػػػػررت  2007فيفرف  28 -بنؾ-إعادة التمركز الاستراتيجي لمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط-8
كز استقرار البنؾ السماح بما يتعمؽ بالقروض المرتبطة بلعادة تمر  28/02/2007الجمعية العادية العامة في 

العقارية لمخواص والقروض الرهنية المقررة، بالنصوص القانونية السػارية المفعػوؿ لػد  البنػؾ وكػذلؾ القػروض 
الاسته كية كما تـ قػرار مػنح القػروض بصػفة الأولويػة أساسػية المػوفريف ونصػؼ ثانويػة لغيػر المػودعيف، بمػا 

 رية فتـ اقتناء أراضي لمبناء السكني.يتعمؽ بالترقية العقا
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 -ككالة المسيمة-بنؾ CNEPالمطمب الثاني: تعريؼ الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط 
تـ انشاء الصندوؽ الوطني  :-ككالة المسيمة–بنؾ  CNEPنشأة الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  -أكلا

تعمػػؿ عمػػ  جمػػع الادخػػار ومػػنح  366تحػػت رقػػـ  1978سػػنة  وكالػػة المسػػيمة فػػي -بنػػؾ–لمتػػوفير والاحتيػػاط 
القػػروض ومقرهػػػا الحػػػي اندارف لولايػػػة المسػػػيمة، تفػػػتح أبوابهػػػا لمجمهػػػور مػػػف الأحػػػد إلػػػ  الخمػػػيس مػػػف السػػػاعة 

 .1 15:30إل   8:45
يقػػدـ الصػػندوؽ العديػػد مػػف  ككالػػة المسػػيمة:-بنػػؾ–ثانيػػا: أىػػـ خػػدمات الصػػندكؽ الػػكطني لمتػػكفير كالاحتيػػاط 

 دمات المالية أهمها:الخ
 :قركض عقارية 

 قروض عقارية لمخواص.-
 قروض لشراء سكف ترقوف.-
 قرض اجتماعي تساهمي.-
 بناء أو توسعة أو تهيئة مسكف.-
 قرض عقارف لمشباب.-
 :التكفير كالاحتياط 

 هو دفتر يمنح عم  مستو  وكالة الصندوؽ ويستفيد منه كؿا شخص طبيعي أو معنػوف دفتر تكفير السكف:-
 في السنة. 2د ج بفائدة  5000بدفعة أولية أكثر مف 

 10000: يفتح لصػالح أشػخاص طبيعيػيف أو معنػوييف تكػوف فػي دفعػة أوليػة عمػ  الأقػؿ دفتر تكفير شعبي-
 في السنة. 2دج بفائدة 

 موجه للأشخاص الطبيعية والمعنوية. حساب الايداع لأجؿ سكف:-
 منهاكيةالنشاطات البن : 

د ج  1000هو حساب إيداع تحت الطمب بدوف فائدة موجه للأشخاص يتـ دفع عم  الأقػؿ  حساب الصؾ:-
 مع إمكانية تزويد الحساب بانيداع نقدا أو بالتحويؿ.

: هػو حسػاب إيػداع تحػت الطمػب بػدوف فائػدة موجػه للأشػخاص الطبيعيػة والمعنويػة الحساب الجارم التجارم-
 د ج عف الفتح. 1000لتجارف ويكوف الدفع عم  الأقؿ مع تبرير النشاط ا

                                                           
1
-https/web.archive.org/web/20170716164203 le 21/05/2020 ,11h10. 
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سػاعة كمػا تسػتعمؿ  24سػاعة عمػ   24أيػاـ  7هي بطاقة تسمح بػلجراء عمميػات السػحب  البطاقة البنكية:-
 لدفع المستحقات.

 يمػػػوؿ الصػػػندوؽ مجمػػػؿ نشػػػاطات الترقيػػػة العقاريػػػة الموجهػػػة لمبيػػػع والايجػػػار، ذات الطػػػابع كيػػػؿ المقػػػاكليفمت :
 و مهني.السكني أ

 يمنح التمويؿ لممشروع المبرـ بعقد ايجار مػع المقػاوؿ، والخيػار بالممكيػة عنػد انقضػاء انجاز سكنات بالإيجار :
 الفترة المحددة.

 يمكف لممقاوليف العقاريف المتخصصيف بالتهيئة أف يحصػموا عمػ  قػرض تمكيؿ شراء أراضي لمترقية العقارية :
 لشراء قطعة أرض منه.

 يكوف بقرض استثمارف لتمويؿ المشاريع المبتكرة كما يكوف إما متوسط أو طويؿ الأجؿ. :تمكيؿ المؤسسات 
 -ككالة المسيمة- CNEP المطمب الثالث: الييكؿ التنظيمي لمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط

يعد الهيكؿ التنظيمي إحد  الدعامات الأساسية في تكويف أف مصػرؼ، ومػف أجػؿ تحسػيف الخػدمات  
، ويعمػػػؿ فػػػي الصػػػندوؽ الػػػوطني لمتػػػوفير 11/03/2018تػػػـ اسػػػتحداث هيكػػػؿ جديػػػد لمصػػػندوؽ فػػػي المقدمػػػة 

موظػػؼ، عمػػ  رأسػػهـ المػػدير ينػػدرج تحتػػه النائػػب والأمانػػة بانضػػافة إلػػ   17 -وكالػػة المسػػيمة–والاحتيػػاط بنػػؾ
مػيف لمعمميػات ث ث رؤساء مصالح وث ثة مكمفيف بالزبائف واثنػاف مكمفػيف بالشػباؾ واثنػاف أمنػاء صػندوؽ ومحم

 . 1الائتمانية ومكمفيف اثناف بالعمميات اندارية والدعامة المحاسبية
 الشكؿ الموالي يوضح الهيكؿ التنظيمي لموكالة:

                                                           
 -وكالة المسيمة-وثائؽ الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ 1



 ككالة المسيمة CNEPلمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  ........... دراسة تطبيقيةالفصؿ الثاني 
 

41 
 

 -وكالة المسيمة-بنؾ-CNEPالهيكؿ التنظيمي لصندوؽ التوفير والاحتياط  (:11شكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مؤسسةالمصدر: إعداد الطالب اعتمادا عمى بيانات ال

 الأمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػانة نائػػػػب المديػػػػػػػػػػػػػر

والدعامة  مصمحة العمميات اندارية ات والقروضػػػػػػػػػمصمحة الالتزام
 المحاسبية  

 المصمحة التجارية

 قسـ المحاسبة

 قسـ العمميات اندارية

 رونيةقسـ المقاصة الالكت

 1محؿ اننتماف 

 2محؿ اننتماف 

 

 متابعة التحصيؿ

 جناح الزبائف 

 

 1مكمؼ بالزبائف

 2مكمؼ بالزبائف

 

 3مكمؼ بالزبائف

 

 جناح الصندوؽ

 

 1الصندوؽ

 2الصندوؽ

 جناح الشبابيؾ

 1شباؾ 

 

 2شباؾ 

 مديػػػػػػػػػػػر الوكػػػػػػػػػػػػػػػػػالة
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 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية :الثاني المبحث
يتـ التطرؽ في هذا المبحث إل  عرض مفصؿ لممنهجية وانجراءات التي تـ الاعتماد عميها في  

أداة الدراسة واختبار التوزيع الطبيعي و ، مف حيث تحديد مجتمع وعينة الدراسة، الميدانية تنفيذ الدراسة
 نة عم  محاور الاستبياف، والأساليب المعتمدة في المعالجة انحصائية. نجابات بيانات العي
 مجتمع كعينة كأدكات الدراسةالمطمب الأكؿ: 

 أكلا: تحديد مجتمع كعينة الدراسة:
: "يعرؼ مجتمع الدراسة بىنه جميع المفردات التي تتوافر فيها الخصائص المطموب مجتمع الدراسة

الخدمات المصرفية مف  فمف الزبائف المستفيديع هذخ الدراسة يتمثؿ في عينة ، وبالتالي فاف مجتم1دراستها"
 .المسيمة وكالة بنؾوالاحتياط الصندوؽ الوطني لمتوفير  التي يقدميا

: نظرا لكوف مجتمع الدراسة، يعد مجتمع مفتوح وغير محدد وكبير ونظرا لمصعوبات الميدانية عينة الدراسة
استبياف عم  افراد العينة وفيما يمي جدوؿ يبيف كيفية توزيع وجمع  90وتوزيع  فقد تـ اختيار عينة عشوائية

 الاستبيانات:
 يبيف كيفية تكزيع كجمع الإستبياف عمى عينة الدراسة) (05جدكؿ رقـ 
 عددال البياف 

 90 عدد الاستبيانات الموزعة
 87 عدد الاستبيانات المسترجعة

حة( بسبب عدـ اكماؿ المستجيب انجابة عدد الاستبيانات الممغاة )غير الصال
 عم  كؿ عبارات الاستبياف

2 

 85 عدد الاستبيانات الصالحة
 المصدر: مف إعداد الطالب

 طرؽ جمع البيانات: ثانيا
يتطمب اعداد أف دراسة جمع المعمومات التي تحيط بالموضوع وتصب في فحواخ، وتـ الاستعانة 

 انات المطموبة وتتمثؿ فيما يمي: بمجموعة مف الأدوات لمحصوؿ عم  البي
حيث تـ الاستعانة بمجموعة مف الوثائؽ المتعمقة بالجانب التعريفي بالمؤسسة  الكثائؽ كالسجلات: -01

 وامكانياتها والبيانات الخاصة بالهيكؿ التنظيمي. 

                                                           
ؽ الميزة التنافسية لممؤسسة الصناعية الجزائرية، أطروحة مقدمة لنيؿ شهادة دكتوراخ عموـ في عموـ بعيطيش شعباف، اثر التسويؽ بالع قات في تحقي- 1

 186، ص2016-2015،السنة الجامعية -المسيمة -التسيير، جامعة محمد بوضياؼ
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يعتبر  : '' يعتبر الاستبياف الأداة الأكثر استخداما في البحوث الاجتماعية واننسانية إذالاستبياف -02
وسيمة لجمع البيانات مف خ ؿ احتوائه عم  مجموعة مف الأسئمة أو العبارات ويطمب مف المبحوثيف انجابة 

 . 1عميها ويتـ توزيع الاستبياف عادة باليد أو مف خ ؿ ارسالها ال  المبحوثيف عبر البريد وغيرها'' 
 ثالثا: حدكد الدراسة: 

 :ما يميحدود هذخ الدراسة الميدانية في تتمثؿ

  :الصػندكؽ الػكطني لمتػكفير كالاحتيػاط اقتصػرت الدراسػة عمػ  مؤسسػة الحدكد المكانيػةCNEP بنػؾ 
 المسيمة ككالة

 2020: امتدت الدراسة خ ؿ شهر ماف لسنة الحدكد الزمنية. 
  :شممت هذخ الدراسة مجموع مف الزبائف مف مختمؼ شرائح المجتمع عم  حسب الجنس، الحدكد البشرية

 ا هو مبيف في الجزء الأوؿ مف الاستبياف السف، كم
 اهتمت الدراسة بالمحاور المرتبطة بكؿ مف أبعاد جودة الخدمات المصرفية )الاعتمادية الحدكد المكضكعية :

+ الاستجابة+ التعاطؼ+ الأماف و الثقة +الممموسية( واستقصاء حوؿ مد  ولاء الزبائف عف الخدمة المقدمة 
 وع قتها بولاء الزبائف. لمسيمةبنؾ ككالة ا CNEPمف قبؿ 

 أداة الدراسة: الثانيالمطمب 
 كما ذكرنا سابقا فانه تـ الاعتماد عم  الاستبياف كىداة جمع البيانات.  

 محاكر استبياف الدراسة: أكلا
مف أجؿ تيسير اجراءات الدراسة الميدانية والحصوؿ عم  البيانات وجمعها وتحميمها لاستكماؿ 

لمدراسة تـ إعداد استبياف بشكؿ يساعد عم  جمع البيانات وروعي في تصميمه ما تـ تناوله  الجانب الميداني
في الجانب النظرف وأيضا الدراسات السابقة ومد  وضوح الأسئمة والعبارات للإستبياف لتمكف أفراد العينة 

تذة  المحكميف في بعض الأسا أراء واقتراحاتبانضافة إل  المستجوبيف مف انجابة عنه بكؿ بموضوعية 
التىكد مف أنها تقيس فع  ما وضعت وهذا مف أجؿ  فالاستبياذلؾ ل ستفادة مف معمومات تساهـ في تصميـ 

، ومد  شمولها لمشكؿ الدراسة  لعبارات الاستبياف لقياسه ومد  س مة ودقة الصياغة المفظية والعممية
ف  رائهـ في تعديؿ الاستبياف حيث تـ إعادة صياغة وتحقيؽ أهدافها، تـ الأخذ بوجهات نظرهـ والاستفادة م

                                                           

، معتمد – “ إحصائي منظكر–   انيةالميد الدراسات إعداد ك تصميـ أساليب ” موسومة بػ  د.طويطي مصطف  ، د.وعيؿ ميمود ، مطبوعة جامعية 1 
 ، متوفر عم  الرابط2014جواف  30جامعة البويرة ، بتاريخ  –مف طرؼ المجمس العممي بكمية العموـ انقتصادية ، التجارية و عموـ التسيير 

.bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327-http://dspace.univ :  28ص  

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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ضافة عبارات أخر  لتحسيف أداة الدراسة  وأنه خمصنا إل  بناء الاستبياف متكوف مف   32بعض العبارات وا 
 جزئيف عم  النحو التالي: وتضمف الاستبيافعبارة  

 ف أفراد عينة الدراسة يتضمف البيانات الشخصية المتعمقة بالخصائص الديمغرافية عالجزء الأكؿ:  .1
 يشتمؿ عم  متغيرات الدراسة، وبدورها تـ تقسيمها إل  محوريف كما يمي:الجزء الثاني:  .2
  :والذف احتو  أبعاد جكدة الخدمة المصرفيةيتعمؽ بالمتغير المستقؿ لمدراسة المتمثؿ في المحكر الأكؿ ،

  ( أبعاد كما يمي:05( عبارة وقسمت عم  )25عم  )
 ( عبارات.05احتو  عم  ) الاعتمادية: ويمثؿ البعد الأكؿ:

 ( عبارات.05احتو  عم  ) الاستجابةويمثؿ  :02البعد 
 ( عبارات.05احتو  عم  ) الأماف كالثقةويمثؿ  :03البعد 
 ( عبارات.05احتو  عم  ) التعاطؼويمثؿ  :04البعد 
 ( عبارات.05احتو  عم  ) المممكسية ويمثؿ :05البعد 

 :( 07والذف احتو  عم  ) الزبائف لمبنؾ كلاءدرجة تعمؽ بالمتغير التابع لمدراسة المتمثؿ في ي المحكر الثاني
 .عبارات

 مقياس ليكرت المستخدـ في الاستبياف: ثانيا
فرصة انجابة عنها  فكما وضحنا سابقا فانه روعي في صياغة عبارات الاستبياف طريقة تتيح لممستجوبي

الخماسي، )Likert Scale مقياس ليكرت )ة فاف معظمها تعتمد عم  بكؿ وضوح ووفقا لمدراسات السابق
بحيث يقابؿ كؿ عبارة قائمة تحمؿ الاختيارات التالية: )موافؽ بشدة، موافؽ، محايد، غير موافؽ، غير موافؽ 

 ( عم  التوالي:1،2،3،4،5بشدة( وتمثؿ رقميا )
 (: تكزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي06جدكؿ رقـ )

 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة القياسبدائؿ 
 05 04 03 02 01 الدرجة/الترميز

 (Likert Scale)بالاعتماد عمى مقياس ليكرت المصدر: إعداد الطالب

                                                           
 - يعػود أسػاس ظهػور هػذا المقيػاس الػ  الباحػث مقيػاس ليكػرت'' :Resis Likert  وهػو مقيػاس نفسػي يسػتخدـ عمومػا فػي الاسػتبيانات، وهػو المقيػاس

يقػػوـ المبحػػوثيف بتحديػػد مسػػتو  مػػوافقتهـ عمػػ  بنػػود التػػي  الأكثػػر شػػيوعا فػػي الاسػػتخداـ خاصػػة فػػي البحػػوث النفسػػية، وعنػػد انجابػػة عمػػ  مقيػػاس ليكػػرت
ية او الشخصػية تضمنها الاستبياف... ويعرؼ البند وفقا لمقياس ليكرت بانه عبارة بسيطة يتـ سؤاؿ المبحوث لمتقييـ وذلؾ اعتمػادا عمػ  المعػايير الموضػوع

أو عدـ الموافقة هو ما يتـ قياسه في هذا المقيػاس ... وفػي الغالػب يتكػوف مقيػاس  والتي يمتمها ورؤيته المسبقة حوؿ ذلؾ، وبشكؿ عاـ فىف مستو  الموافقة
 51ص  المرجع السابؽ،ليكرت مف خمسة مستويات مرتبة يطمب انجابة عميها'' نق  عف المرجع مصطف  طويطي، وعيؿ ميمود: 
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عتمػػػاد عمػػػ  ن: فانػػػه تػػػـ ا1نعػػداد دليػػػؿ الموافقػػػة لتحميػػػؿ إجابػػػات أفػػراد عينػػػة الدراسػػػة عمػػػ  عبػػػارات الاسػػتبياف
حصائية التالية: المد ، المتوسط الحسابي، الانحػراؼ المعيػارف حيػث: المػد : لتحديػد مجػالات ؿ دوات انالأ

مقيػاس ليكػػرت الخماسػػي المسػتخدـ فػػي اسػػتبياف الدراسػػة حيػث تػػـ حسػػاب المػػد  و يسػاوف= )أعمػػ  درجػػة فػػي 
لموافقػة نقػوـ ولمحصوؿ عم  طوؿ الفئة  لمتنقؿ بيف المجالات ا 4(=1-5أدني درجة في مقياس( =) -مقياس

طػػػوؿ الفئػػػة = المػػػد  / عػػػدد درجػػػات نحػػػو التػػػالي: البقسػػػمة المػػػد  عمػػػ  عػػػدد درجػػػات الموافقػػػة وذلػػػؾ عمػػػ  
وبلضافة هذخ القيمػة فػي كػؿ مػرة لمحػد الأدنػ  لدرجػة الموافقػة نحصػؿ عمػ   0.8=4/5طوؿ الفئة  =المقياس،

وهػػو مجػػاؿ موافقػػة   [1.80  -1]فنحصػػؿ عمػػ  مجػػاؿ  1.80=0.8+1الحػػد الأعمػػ    لكػػؿ مجػػاؿ  مػػث  : 
 ةموقػؼ الممشػتركالبدرجة منخفضة جدا . وهكذا مع كؿ مجالات الموافقة، وتفيد هذخ العممية في التعػرؼ عمػ  
 نجمالي أفراد العينة عم  كؿ عبارة وعم  كؿ محور حيث نحصؿ عم  المجالات كما يمي:

 (: تحديد الاتجاه حسب قيـ المتكسط المرجح07جدكؿ رقـ )
 مستكل التكفر )التقييـ( درجة المكافقة لمتكسط الحسابيمجاؿ ا
 درجة منخفضة جدا غير موافؽ بشدة درجة 1.80إل   01مف 
 درجة منخفضة غير موافؽ درجة 2.60إل   1.81مف 
 درجة متوسطة محايد درجة 3.40إل   2.61مف 
 درجة عالية موافؽ درجة 4.20إل   3.41مف 

 درجة عالية جدا بشدةموافؽ  درجة 5إل   4.21مف 
 موسػػومة بػػػ  د.طػػويطي مصػػطف ، د.وعيػػؿ ميمػػود، مطبوعػػة جامعيػػة بالاعتمػػاد عمػػ  المرجػػع: مػػف إعػػداد الطالػػب المصػػدر:

، معتمػػػد مػػف طػػػرؼ المجمػػػس العممػػي بكميػػػة العمػػػوـ – “ إحصػػػائي منظػػػكر–   الميدانيػػػة الدراسػػػات إعػػػداد ك تصػػػميـ أسػػاليب” 
 ، متػػػػػػػوفر عمػػػػػػػ  الػػػػػػػرابط2014جػػػػػػػواف  30جامعػػػػػػػة البػػػػػػػويرة ، بتػػػػػػػاريخ  –سػػػػػػػيير انقتصػػػػػػػادية ، التجاريػػػػػػػة و عمػػػػػػػوـ الت

.bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327-http://dspace.univ :  111-110ص. 
 الاعتمػاد عمػ  أكبػر قيمػة متوسػط حسػابي فػي المحػور وعنػد ترتيب العبارة مف خ ؿ أهميتهػا فػي المحػور ب

 تساوف المتوسط الحسابي بيف عبارتيف فلنه يىخذ بعيف الاعتبار اقؿ قيمة ل نحراؼ معيارف بينهما. 
 *5(/100حساب الوزف النسي لمتوسط استجابات المستجوبيف يساوف =)المتوسط الحسابي. 

 
 
 

                                                           
 .111-110ص  المرجع السابؽ،مصطف  طويطي، وعيؿ ميمود:  -1

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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 الأدكات الإحصائية المستخدمة في الدراسة: اختبار تكزيع بيانات العينة ك ثالثا
 :( لمبيانات Tests of Normality: اختبار كشؼ التكزيع الطبيعي )01

يجػػب تحديػػد مػػا إذا كػػاف بيانػػات أفػػراد العينػػة نجػػابتهـ عمػػ  متغيػػرات الدراسػػة التػػي يػػتـ دراسػػتها تتبػػع التوزيػػع 
رؽ إحصػػائية لمكشػػؼ عػػف نػػوع توزيػػع بيانػػات وهنػػاؾ عػػدة طػػ ،خػػر لأالطبيعػػي أـ مػػف التوزيعػػات الاحتماليػػة ا

والػتفمطح وطريقػة  ، طريقة حساب معاممي الالتػواءKolmogorov-Smirnovالاستبياف وهي )طريقة اختبار 
وعنػػػد إجػػػراء استكشػػػاؼ نػػػوع توزيػػػع البيانػػػات فػػػاف  spssسػػػتعانة ببرنػػػامج نبا ، و( Shapiro-Wilkاختبػػػار 
، Kolmogorov-Smirnovلنا مخرجات معًا لكؿ مف )اختبار ( فانه يعطي Tests of Normalityاختبار)
نعتمػد عمػ  القاعػدة  نػاأف منهمػا نسػتدؿ عمػ  نػوع التوزيع؟فان-( فػي جػدوؿ واحػد، وShapiro-Wilkواختبار 

، فػػي 50يسػػتخدـ إذا كػػاف عػػدد العينػػة أكبػػر أو يسػػاوف مػػف    Kolmogorov-Smirnovالتاليػػة:أف اختبػػار 
ف نتيجػػة يوالجػػدوؿ التػػالي يبػػ50.1إذا كػػاف عػػدد العينػػة اقػػؿ مػػف Shapiro-WilKنسػػتدؿ بنتػػائج اختبػػار حػػيف
 :(Tests of Normalityالتوزيع الطبيعي ) اختبار

 لبيانات إجابات أفراد العينة( Tests of Normality)يبيف نتائج ( 08)جدكؿ رقـ
اختبار نوع التوزيع 

البيانات إجابات العينة 
 عم  المتغيرات الدراسة

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk  نكع
 التكزيع

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

المحكر الأكؿ: جكدة 
 الخدمة المصرفية 

 طبيعي 0.305 85 0.955 0.106 85 0.117

المحكر الثاني: كلاء 
 الزبائف 

 طبيعي 0.219 85 0.980 0.115 85 0.108

 فاف البيانات تتبع توزيع طبيعي. 0.05( أكبر مف sigأو )مستو  المعنوية  قاعدة: هي إذا كانت قيمة الاحتماؿ الخطى
 SPSS .V 25المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

اختبػػار فلننػػا نسػػتدؿ ب نتػػائج  افػػرد 50مػػف  كبػػرمػػف خػػ ؿ الجػػدوؿ أعػػ خ نجػػد وبمػػا اف افػػراد عينػػة الدراسػػة ا
(Kolmogorov-Smirnova)  ف مسػتو  المعنويػة أ تظهػرو sig بمغػػت جػكدة الخدمػػة المصػرفيةلممحػػور المتعمػؽ 

0.106 =sig ( وأيضػػا بالنسػبة  لبيانػات المحػػور الثػاني : 0.05هػي أكبػرمف   ، )درجػة كلاء الزبػػائف لمبنػػؾ 
ومنػه بيانػات إجابػات العينػة عمػ  جميػع العبػارات محػاور   0.05مػف  وهي أكبر sig =  0.115 بمغت قيمة

                                                           
 156، ص  2005، الرياض ، دار جرير لمنشر والتوزيع ،   spssر  سميـ ، أساليب التحميؿ انحصائي باستخداـ برمجيةأبو زيد ، محمد خي1
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ومنػه فػي دراسػتنا سنسػتخدـ الأدوات عم  إتباع البيانػات إجابػات أفػراد العينػة لمتوزيػع الطبيعي. تدؿ  فالاستبيا
وفيمػا تحميػؿ إجابػات وأراء افػرد العينػة واختبػار فرضػيات الدراسػة  لػػانحصائية المعممية الوصفية والاسػتدلالية 

 يمي شرح للأدوات انحصائية المستخدمة في الدراسة:
 :الإحصائية المستخدمة في الدراسة : الأدكات02

تـ إخضاع البيانات إل  عممية التحميؿ انحصػائي بالاسػتعانة ببرنػامج التحميػؿ انحصػائي لمعمػوـ الاجتماعيػة 
(SPSS: V26) SPSS:Statistical Package for the Social Sciences  وتػػـ الاعتمػػاد عمػػ  بعػػض

 :يالأساليب الاحصائية  كما هو موضح في فيما يم
 شرحيا الأداة الاحصائية

 التكرارات كالنسب المئكية:
لمعرفة البيانات الأولية لمجتمع الدراسة وتحديد استجابات أفرادها اتجاخ عبارات المحاور 

 الرئيسية التي تتضمنها أداة الدراسة؛
 مؤشرات الاحصائيةالمتمثيؿ البياني لقيـ ل :الرسكـ البيانية

 المتكسط الحسابي:
ف أهـ مقاييس النزعة المركزية وأكثرها استخداما، حيث أف استخدامه نجابات عينة يعتبر م

 الدراسة عم  الاستبانة يعبر عف مد  أهمية الفقرة عند أفراد العينة؛

 الانحراؼ المعيارم:
وهو مقياس مف مقاييس التشتت، يستخدـ لقياس وبياف تشتت إجابات مفردات عينة الدراسة 

ي، ويكوف هناؾ اتفاؽ بيف أفراد العينة عم  فقرة معينة إذا كاف انحرافها حوؿ وسطها الحساب
 المعيارف قمي ؛

 معامؿ الثبات ألفا كرك نباخ:
وذلؾ لاختبار مد  الاعتمادية عم  أداة جمع البيانات المستخدمة في قياس المتغيرات التي 

 اشتممت عميها الدراسة؛

 معامؿ الارتباط بيرسكف:
الارتباط لتحديد قوة واتجاخ الع قة بيف متغيرات الدراسة؛ وقيمته محصورة بيف  استخداـ معامؿ

 وكذا حساب صدؽ الاستبياف ±1 
 اختبار التكزيع الطبيعي

(Tests of Normality) 
 لمعرفة نوع توزيع بيانات العينة نحو كؿ متغيرات الدراسة

نمكذج الانحدار الخطي 
 :البسيط

ع قة بيف متغير تابع وبيف متغير واحد مستقؿ والغرض مف  وهو نموذج احصائي يعبر عف
الانحدار البسيط هو دراسة وتحميؿ أثر متغير مستقؿ عم  متغير كمي ويمكف مف خ له تقدير 

 قيمة أحد المتغيريف بمعمومية قيمة المتغير الآخر.

 :R²معامؿ التحديد 

يكشؼ لنا النسبة التي يؤثر بها يقيس مد  مساهمة المتغير التابع في المتغير المستقؿ، و 
ساهمة مالمتغير المستقؿ عم  المتغير التابع حيث كمما كانت هذخ النسبة كبيرة كمما كانت ال

وقيمته تتراوح  .أكبر، وتعز  النسبة المتبقية لمتغيرات أخر  خارج الدراسة وكذا لمخطى العشوائي
 1و 0بيف 
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 Bمعامؿ الانحدار )التأثير( 
ممتغير التابع عندما يتغير المتغير المستقؿ ل لذف يعبر عف متوسط التغيرمعامؿ االوهو  

 واحدةالبمقدار الوحدة 

لمعرفة العلاقة بيف    Fقيمة 
 المتغيريف

وهي القيمة التي تشير ال  جودة نموذج الع قة بيف المتغير التابع والمتغير المستقؿ ويتـ 
فاذا كانت  F( المصاحبة لقيمة Sigاؿ الخطى )الحكـ عم  معنوية الع قة مف خ ؿ قيمة احتم

 فاف الع قة معنوية. ومف خ له يتـ الحكـ عم  قبوؿ الفرضية  0.05اقؿ مف  Sigقيمة 

لمعرفة التأثير بيف  Tقيمة 
 المتغيريف

لمتحقؽ مف معنوية التىثير )حقيقي وله دلالة إحصائية( ويتـ الحكـ عم  معنوية التىثير مف  
فاف  0.05اقؿ مف  Sigفاذا كانت قيمة  T( المصاحبة لقيمة Sigماؿ الخطى )خ ؿ قيمة احت

التىثير معنوف. أف اف قيمة معامؿ الانحدار تشير ال  وجود تىثير معنوف )داؿ احصائيا( 
 لممتغير المستقؿ عم  المتغير التابع.

 مستكل الدلالة
0.05 

لة الشائع الاستخداـ في الدراسات يتـ اختبار الفرضية عم  مستو  دلالة محدد ومستو  الدلا
وهو ما يعرؼ بقيمة ألفا، أف أنه يتـ اختبار الفرضية الصفرية عم  مستو   0.05السابقة  هو 

 0.05ويعني ذلؾ أف احتماؿ الخطى في المعاينة، يجب ألا يزيد عف  0.05الدلالة الفا تساوف 
 .0.05أو بمعن  اخر يقبؿ مقدار خطى في صحة النتائج لا يزيد عف 

(، أك Sigمستكل المعنكية )
-P)احتماؿ الخطأ( )

value:) 

دلالة ال، وعم  أساسه يتـ اختبار Spssيظهر في مخرجات البرامج انحصائية مثؿ 
انحصائية لممؤشرات انحصائية المحسوبة   وهذا مف خ ؿ مقارنة  قيمة احتماؿ الخطى 

(Sigالمصاحبة لقيـ المؤشرات انحصائية )  0.05  الدلالة مع مستو 
 

 
 المطمب الثالث: الخصائص السيكك مترية لأداة الدراسة )صدؽ كثبات الاستبياف(

جودة أداة ال  نعني بالخصائص السيكو مترية، مجموعة مؤشرات أو عوامؿ ومقادير عددية تشير     
 الثبات ومؤشر الصدؽ.  الدراسة )الاستبياف( وقابمية قياسها لما صممت لقياسه، وأهـ هذخ المؤشرات '' مؤشر

تىثيرهػا البػالغ فػي أهميػة حيػث  تعتبر المصداقية والثبات مف أهـ الموضوعات التي تهـ الباحثيف مػف 
نتػػائج البحػػث وقدرتػػه عمػػ  تعمػػيـ النتػػائج، وتػػرتبط المصػػداقية والثبػػات بػػالأدوات المسػػتخدمة فػػي البحػػث ومػػد  

المػىخوذة مػف تمػؾ الأدوات، وبالتػالي قبػؿ أف يقػوـ الباحػث قدرتها عم  قياس المراد قياسه ومد  دقػة القػراءات 
بطباعػػة أداة جمػػع البيانػػات فػػي صػػورتها النهائيػػة، ينبغػػي عميػػه أف يقػػوـ باختبارهػػا لتحديػػد نقػػاط الضػػعؼ فيهػػا 
وتصػػحيحها قبػػؿ اسػػتعمالها فػػي عمميػػة استقصػػاء الآراء مػػف المبحػػوثيف، حيػػث يػػتـ التىكػػد مػػف مػػد  صػػ حيتها 

متشػابهة فػي خصائصػها مػع مجتمػع المختػارة عشػوائيا و اليتـ اختبارها عم  عينة مف الأفراد  بطرؽ عديدة كىف
البحػث، كمػا أف هػػذا انجػراء المتمثػؿ فػػي الاختبػار الميػداني لػػلأداة لا يغنػي عػف عرضػػها عمػ  المشػرؼ عمػػ  
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ب أنػه مػف المهػـ البحث وبعض الخبراء والباحثيف الأكفاء في هذا الشىف لمتعرؼ عم  وجهات نظرهـ إل  جانػ
 1كذلؾ  أف يقوـ الباحث بقياس الثبات لمتىكد مف جودة قائمة الاستقصاء.

 أكلا: صدؽ المحكميف )تحكيـ أداة الاستبياف(
بعػػػد إعػػػداد أسػػػئمة أداة الاسػػػتبياف فػػػي صػػػورتها الأوليػػػة مػػػف اجػػػؿ تنقيحهػػػا وتىكيػػػد مصػػػداقيتها ومػػػد  

صػدؽ لاسػاتذة المحكمػيف المتخصصػيف، أو مػا يعػرؼ تعػرض مجموعػة مػف ا فلنهاشموليتها لموضوع الدراسة 
تيا يالمظير العاـ للاستبياف مف حيػث المفػردات ككيفيػة صػياغتيا، كدقتيػا كمكضػكعيقصد بػه: '' المحكميف

  2.كمدل مناسبة الأداة لمغرض الذم كضع لأجمو''
ومػػػػف أجػػػػؿ ذلػػػػؾ عرضػػػػت الصػػػػورة الأوليػػػػة ل سػػػػتبياف عمػػػػ  عػػػػدد مػػػػف المحكمػػػػيف فػػػػي الاختصػػػػاص 

تمحػػورت مجمػػؿ أراء السػػادة المحكمػػيف فػػي حػػذؼ العبػػارات غيػػر المناسػػبة، وتعػػديؿ بعػػض منهػػا وقػػد أسػػفرت و 
عمػػػ  جممػػػة مػػػف الم حظػػػات أخػػػذت بعػػػيف الاعتبػػػار، حيػػػث تػػػـ إجػػػراء التعػػػدي ت وفػػػ  ضػػػوء أراءهػػػـ العمميػػػة 

 ر فرضياتها.لدراسة وانجابة عم  اشكاليتها واختبااهداؼ المسطرة في الأالمناسبة في إطار تحقيؽ 
 صدؽ الاتساؽ البنائي للاستبياف :ثانيا  

أحد مقاييس صدؽ أداة الدراسة، حيث يقيس مد  تحقؽ الأهداؼ التي تسع  أداة الاستبياف هو 
الوصوؿ إليها، ونهدؼ مف خ له لقياس ارتباط الدرجة الكمية لكؿ بعد مع الدرجة الكمية لممحور الذف ينتمي 

 حساب معامؿ الارتباط بيرسوف.الصدؽ مف خ ؿ نعبر عف  كاحصائياإليه. 
(، لكف 1( و)+1-وعند حساب معامؿ الارتباط بيف متغيريف فاف هذا يتراوح في كؿ الحالات بيف )

هذا المعامؿ لا يكتسب دلالته مف قيمته المطمقة،  وعميه يتعيف  عم  الباحث أف يتـ تفحص دلالة معامؿ 
ي المجتمع، وهذا بمقارنة قيمة معامؿ الارتباط المحسوبة بواسطة دلالة الارتباط  واحتماؿ ظهور الارتباط ف

الذف  (0.01او  0.05الاختبار بقيمة نظرية مجدولة تتحدد عم  أساس درجات الحرية ومستو  الدلالة )
د يختارخ الباحث لنتائجه ولا تكوف معام ت الارتباط المحسوبة دالة إذا فاقت أو تساوت مع تمؾ الجدولية عن

( لكؿ sig.  أو بطريقة أخر  مف خ ؿ مقارنة قيمة مستو  المعنوية )3(0.01او  0.05احد مستويات )
( المصاحبة لكؿ معامؿ ارتباط محسوب sig، فلذا كانت قيمة)0.05معامؿ ارتباط مع مستو  الدلالة 

                                                           

، دار النشػػر الجػػامعي ،تممسػػاف ، الجزائػػر ،  -excelتطبيقػػات عمميػػة عمػػ  برنػػامج –مصػػطف  طػػويطي : التحميػػؿ انحصػػائي لبيانػػات الاسػػتبياف  1 -
 141، ص 2018

 .239، ص 2007، مكتبة أنجمو المصرية، القاهرة، مصر، الطبعة السادسة، القياس النفسيصفوت فرج، -2
  لأنه شائع الاستخداـ في معظـ الدراسات والبحوث  0.05مستو  الدلالة  رفي دراستنا نختا 

، 2013ي، ديػواف المطبوعػات الجامعيػة، الجزائػر، ، الجػزء الثػانSPSSعبد الكريـ بوحفص، الأساليب انحصائية وتطبيقاتها يػدويا وباسػتخداـ برنػامج   3 
 13ص 
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دلالة إحصائية أف  فاف معامؿ الارتباط بيرسوف ذا  0.05، أقؿ أو تساوف مستو  الدلالة: SPSSببرنامج 
توجد ع قة بيف بيف درجة الكمية لمبعد  والدرجة الكمية  لمحورها ككؿ، أف بعبارة أخر   أف البعد صادؽ 

بيف نتائج ي والجدوؿ التالي مفهوـ  المراد قياسه.الومتسؽ لما وضع لقياسه  أف أف مضموف البعد يت ءـ مع 
 ستبياف كما يمي: حساب صدؽ الاتساؽ البنائي لمحاور وابعاد الا

 (: يكضح صدؽ الاتساؽ البنائي لأداة الدراسة09جدكؿ رقـ ) 

 أبعاد ومحاور الاستبياف
الارتباط مع الدرجة الكمية ل ستبياف   

 =يساوف
Pearson Correlation Sig النتيجة 

 

 داؿ 0.000 0.984** المحكر الأكؿ: جكدة الخدمة المصرفية 
 داؿ 0.000 0.766** أكلا: الاعتمادية 1
 داؿ 0.000 0.865** ثانيا: الاستجابة 2
 داؿ 0.000 0.755** ثالثا: الأمانة كالثقة 3
 داؿ 0.000 0.814** رابعا: التعاطؼ 4
 داؿ 0.000 0.780** خامسا: المممكسية 5

 داؿ 0.000 0.817** المحكر الثاني: كلاء الزبائف 
 أف يوجد ارتباط معنوف بيف العبارة والدرجة الكمية لمحورها :داؿ

فانه يوجد  0.05أقؿ مف أو تساوف مستو  الدلالة، (Sig. or P-value)إذا كانت قيمة الاحتماؿ الخطى  قػػػػػػػػػػػػاعدة:
 بيف العبارة والدرجة الكمية لمحورهاارتباط معنوف.

 عبارات الاستبياف  أف هناؾ اتساؽ بنائي بيف المحور والاستبياف ككؿ: أف يوجد ارتباط بيف المحور واجمالي  داؿ
  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 Pearsonنجػػػػد معػػػػام ت الارتبػػػػاط أعػػػػ خ  مػػػػف خػػػػ ؿ الجػػػػدوؿ :التعميػػػػؽ عمػػػػ  الجػػػػدوؿ أعػػػػ خ
Correlation قػد تراوحػت  ة للإجمالي عبػارات الاسػتبياف،بيف كؿ المحور مف محاور الاستبياف والدرجة الكمي

لكػؿ معامػؿ ارتبػاط هػي  ()مسػتو  المعنويػة SIGقيمػة  قيـ دالة إحصائيا لاف وهي (0.755ك 0.984)بيف 
 .، ومنه تعتبر محاور الاستبياف صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسه0.05دلالة الأقؿ مف مستو  

 الاستبياف . ثبات-ثالثا
ف: أف مفهػوـ الثبػات يعنػي أف يكػوف الاختبػار قػادرا عمػ  أف يحقػؽ دائمػا النتػائج يقصد بثبات الاستبيا

نفسها في حالة تطبيقػه مػرتيف أو أكثػر عمػ  نفػس المجموعػة. وتوجػد عػدة معػادلات وطػرؽ إحصػائية لحسػاب 
طريقة ثبات الاستبياف.وفي دراستنا تـ التحقؽ مف ثبات عبارات محاور الاستبياف الدراسة، مف خ ؿ استخداـ 
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معامػؿ ألفػا كػرو نبػاخ. حيػث يعػػد مػف أكثػر مقػاييس الثبػات اسػتخداما مػػف طػرؼ البػاحثيف، حيػث يقػيس درجػػة 
ثبػػات عبػػارات الاسػػتبياف، بمعنػػ  مػػا نسػػبة الحصػػوؿ عمػػ  نفػػس النتػػائج أو الاسػػتنتاجات فيمػػا لػػو أعيػػد تطبيػػؽ 

 نفس الأداة وفؽ ظروؼ مماثمة. 
بػػاخ ونتػػائج مدونػػة فػػي الجػػدوؿ نفػػي حسػػاب الثبػػات بطريقػػة ألفػػا كرو  spssوفػػي دراسػػتنا تػػـ اسػػتعانة ببرنػػامج 

 ادناخ:
 (  لأداة الدراسةCronbach's Alpha(: يكضح قيـ)10جدكؿ رقـ )

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
 05 0.773 أكلا: الاعتمادية 
 05 0.863 ثانيا: الاستجابة 

 05 0.847 ثالثا: الأمانة كالثقة 
 05 0.879 رابعا: التعاطؼ 

 05 0.738 خامسا: المممكسية 
 25 0.931 المحكر الأكؿ: جكدة الخدمة المصرفية 

 7 0.841 المحكر الثاني: كلاء الزبائف 
 32 0.942 قيمة ثبات جميع عبارات الاستبياف

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
 :م  الجدوؿ أع خالتعميؽ ع

 (0.942الػى اعمػى قيمػة بمغػت  0.738)نجد أف قيمة معامؿ ألفا كرو نبػاخ ذات قػيـ محصػورة بػيف 
جميػع عبػارات الاسػتبياف لجماليػة انالقيمػة  وأف 0.6وهػي أكبػر مػف الحػد الأدنػ  محػاور الاسػتبياف في جميع 

بػاخ كممػا اقتربػت قيمتػه نعامػؿ ألفػا كػرو ممػا يػدؿ عمػ  ثبػات أداة الدراسػة وتجػدر انشػارة أف م 0.942بمغت 
دؿ عم  أف قيمة الثبات مرتفعة. حيث المجالات المختمفة لدرجة الثبات ؿ معامؿ الفا كرو نباخ هػي  01مف 
 :- a<0.6  غيػػػػػػػػر كافيػػػػػػػػة(، اذا كانػػػػػػػػت قيمػػػػػػػػه بػػػػػػػػيف(a>0.6<0.65  اذا كانػػػػػػػػت قيمػػػػػػػػه بػػػػػػػػيف ،)ضػػػػػػػػعيفة(

a>0.65<0.70 مقبولة نوعا ما( و اذا كانت قيمه(  بيفa >0.70 <0.85 و اذا كانت قيمه بيف )حسنة( 
a>0.85<0.90  تكوف قيـ الثبات ممتازة. 0.9)جيدة( واذا كانت اكبر مف 
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 المبحث الثالث: عرض كتحميؿ نتائج الدراسة كمناقشتيا
 المطمب الأكؿ: كصؼ خصائص عينة الدراسة

 تكزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس-أ
 تكزيع افراد العينة حسب متغير الجنس (: يبيف11جدكؿ رقـ )

 
Frequency Percent 

 الجنس
 63.5% 54 ذكر
 36.5% 31 أنثى

Total 85 100.0% 
  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج

توزعػػت حسػػب   حػػظ أنهػػافػػردا، ن 85مػػف خػػ ؿ الجػػدوؿ أعػػ خ وبػػالنظر إلػػ  تكػػرارات العينػػة البػػالغ عػػددها 
بالصػػندوؽ ، 36.5%بنسػػبة  31لصػػالح الانػػاث بعػػدد و  63.5%بنسػػبة  54متغيػػر جػػنس الػػذكور بعػػددهـ 

 ،أف أف أغمبية زبائف العينة هـ ذكور.الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة
 تكزيع عينة الدراسة حسب متغير السف-ب

 حسب متغير السف (: يبيف تكزيع افراد العينة 12جدكؿ رقـ )

 
Frequency Percent  

 سفال

 %15.3 13 30أقؿ مف 
 32.9% 28 [40 -30مف ]
 36.5% 31 [50 -41مف ]

 15.3% 13 50أكبر مف 
Total 85 %100.0 

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
أنها توزعت حسب  فردا، ن حظ 85تكرارات العينة البالغ عددها مف خ ؿ الجدوؿ أع خ وبالنظر إل  

[ 40 -30مف ] تميها الفئة التي تنتمي  36.5%نسبة   31[ بعدد50 -41فئة مف ]السف بمغت   متغير
مف ناحية  50وأكبر مف السف  30في حيف تساوت كؿ مف الفئتيف أقؿ مف سف   % 32.9ونسبة  28بعدد

.وبالتالي تمنح هذخ الميزة طاقة جديدة وبكفاءات جديدة مف الموظفيف  %15.3عم   وبنسبة 13العدد 
 المتحمسيف والراغبيف في تطوير كفاءتهـ .
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 تكزيع عينة الدراسة حسب مستكل التعميمي -ج
 (: يبيف تكزيع افراد العينة حسب مستكل التعميمي13جدكؿ رقـ )

 
Frequency Percent 

المستكل 
 التعميمي 

 24.7% 21  أقؿ مف ثانكم
 14.1% 12 ميني 
 23.5% 20 ثانكم 

 36.3% 30 جامعي  
 2.4% 2 اخرل 
Total 85 %100.0 

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
ذو مستو   مف خ ؿ الجدوؿ اع خ وبالنظر إل  تكرارات العينة ن حظ أف أغمبية افراد عينة الدراسة

 موضوع محؿ الدراسة. الهذا راجع ال  وعي زبوف البنؾ  ب و جامعي 
 الحالة المينية  تكزيع عينة الدراسة حسب متغير-د

 (: يبيف تكزيع افراد العينة حسب متغير الحالة المينية 14جدكؿ رقـ )

 
Frequency Percent 

 الحالة المينية 

 9.4% 08 بدكف عمؿ 
 5.9% 05 طالب

 42.4% 36 ظؼ حككمي مك 
 27.1% 23 عامؿ حر 
 9.4% 08 متقاعد 
 5.9% 5 أخرل 
Total 85 %100 

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
حكػومي مف خ ؿ الجدوؿ أع خ يمكف م حظة أف أغمبية افراد العينة المستجوبيف كانو ينتموف إل  القطػاع ال

مػف فئػة  ؿكػ  فػي حػيف تسػاو %  27.1ونسػبة  23تميهػا فئػة العامػؿ الحػر بعػدد    %42.4ونسػبة  36بعػدد
حالػػة المهنيػػة طالػػب الأمػػا الحػػالات المهنيػػة الأخػػر  و   9.4%ونسػػبة 8متقاعػػديف بعػػدد الالأفػػراد بػػدوف عمػػؿ و 
سػة مػف موظفػو القطػاع نفسػر ذلػؾ أف معظػـ زبػائف بنػؾ محػؿ الدرا   %5.9بنسػبة  5جػامعي اخػذت العػدد 

 الحكومي .
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 دة التعامؿ مع البنؾ تكزيع عينة الدراسة حسب م-ب
 (: يبيف تكزيع افراد العينة حسب متغير مدة التعامؿ مع البنؾ   15جدكؿ رقـ )

 
Frequency Percent  

مدة التعامؿ مع 
 البنؾ 

 %8.2 07 أقؿ مف سنة 
 38.8% 33 سنكات [ 5سنةإلى 1مف ]

 23.5% 20 سنكات[10 -06مف ]
 29.4% 25 سنكات10أكثر مف 

Total 85 %100.0 
  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج

أنهػا توزعػت حسػب  فردا، ن حظ 85مف خ ؿ الجدوؿ أع خ وبالنظر إل  تكرارات العينة البالغ عددها       
 5البنؾ حيث كانت أكبر سنة لتعامؿ الزبائف مع البنؾ محؿ الدراسة هي مف سنة إل  مدة التعامؿ مع  متغير

 سنوات  .
 المطمب الثاني: تحديد مستكيات تكفر المتغيرات بالمؤسسة محؿ الدراسة

 أبعاد جكدة الخدمة المصرفية  :الأكؿالمحكر أكلا: عرض كتحميؿ كصفي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات 
ب المتوسػػػػط الحسػػػابي والانحػػػػراؼ المعيػػػارف مػػػػف أجػػػؿ عػػػػرض وتحميػػػؿ إجابػػػػات افػػػراد عينػػػػة مػػػف خػػػػ ؿ حسػػػا
 عبارات المتعمقة بقياس مستويات جودة الخدمة المصرفية بالمؤسسة محؿ الدراسة كمايمي:الالمستجوبيف عم  

 . مستكل الاعتمادية حسب كجية نظر أفراد العينة-01
 عبارات الاعتمادية د العينة عمى (: نتائج تحميؿ إجابات أفرا16جدكؿ رقـ )

 العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعيارم

 الترتيب
الاتجاه العاـ 

 لمعينة 

 بدرجة عالية 04 1.035 3.69 يمكف الاعتماد عمى مكظفي البنؾ في تقديـ الخدمة في كقتيا المحدد   01
 بدرجة عالية 02 0.859 4.00 لا تكجد أخطاء محاسبية عند تقديـ الخدمات البنكية 02
 بدرجة عالية  01 0.822 4.06 يتميز البنؾ بدقة الكشكفات الحسابية المقدمة لمزبائف 03
 بدرجة عالية  03 0.954 3.92 يتميز البنؾ بالمصداقية في مختمؼ العمميات كالمعاملات  04

05 
 يطمع البنؾ الزبائف عمى أم خدمة جديدة

3.32 1.302 05 
بدرجة 
 ةمتكسط

 بدرجة عالية 0.73062 3.7976 الاعتمادية  أراء كاتجاىات أفراد العينة تكفر مستكل
  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
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عبػػػارات الالمتوسػػػط الحسػػػابي انجمػػػالي نجابػػػات أفػػػراد العينػػػة عمػػػ   مػػػف خػػػ ؿ الجػػػدوؿ أعػػػ خ نجػػػد:
 بالصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة محػػؿ الدراسػػة مسػػتو   الاعتماديػػة والمتعمػػؽ بقيػػاس 

الػ    3.41وقيمة المتوسط الحسابي هو ضمف مجاؿ )مف 0.73062 وبانحراؼ معيارف بمغ  3.7976بمغ :
وطني لمتوفير بالصندوؽ ال بعد الاعتماديةدرجة( أف أف اتجاهات أفراد العينة موافقوف عم  أف مستو   4.20

وهػػذا حسػػب وجهػػة نظػػرهـ واف معظػػـ بدرجػػة عاليػػة هػػو موجػػود والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة محػػؿ الدراسػػة 
 3.32الحسابية محصورة بيف )ادن  قيمػة بمغػت : هاتومتوسطا عالية موافقتهـ عم  عبارات البعد هي بدرجة 

هػػو الأجػػؿ  الحسػػابية المقدمػػة  لمزبػػائفتميػػز البنػػؾ بدقػػة الكشػػوفات حيػػث  (4.06واعمػػ  متوسػػط حسػػابي بمػػغ :
) وهػػذا مػػا تظهػػرخ اجػػابتهـ عمػػ   بدرجػػة  عاليػػة بالصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط محػػؿ الدراسػػة موجػػود 

كما انه تبيف لنػا أف كاحتمت المرتبة الأكلى مف حيث اىميتيا(، 4.06بمتكسط حسابي بمغ   03عبارة رقـ .
 أخطػػاء محاسػػبية عنػػد تقػػديـ الخػػدمات البنكيػػةيعمػػؿ عمػػ  عػػدـ  احػػداث  الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط

كاحتمػػت  4.00بمتكسػػط حسػػابي بمػػغ   02) عبػػارة رقػػـ مػػا تظهػػرخ اجػػابتهـ عمػػ  ل طبقػػا بدرجػػة عاليػػة  وهػػذا
أف البنػػؾ يتميػػز كمػػا تبػػيف لنػػا ومػػف خػػ ؿ وجهػػة نظػػر المسػػتجوبيف    ،المرتبػػة الثانيػػة مػػف حيػػث اىميتيػػا(

  04) عبػػارة رقػػـ وهػػذا مػػا تظهػػرخ اجػػابتهـ عمػػ  بدرجػػة عاليػػة و  مختمػػؼ العمميػػات والمعػػام ت بالمصػػداقية فػػي
مػوظفي البنػػؾ  واف مػد  اعتمػاد   ،كاحتمػت المرتبػة الثالثػػة مػف حيػث اىميتيػا( 3.92بمتكسػط حسػابي بمػغ 

بمتكسػط   01ـ .) عبػارة رقػوهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم   هو بدرجة عاليةفي تقديـ الخدمة في وقتها المحدد 
فػػي حػػيف كانػػت وجهػػة نظػػر المسػػتجوبيف اتجػػاخ  بالمرتبػػة الرابعػػة مػػف حيػػث اىميتيػػا(،  3.69حسػػابي بمػػغ 
بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط محؿ الدراسة بدرجة متوسطة البنؾ عم  أف خدمة جديدة  اط ع  زبائف

بمػغ كاحتمػت المرتبػة الأخيػرة مػف  3.32 بمتكسػط حسػابي  05)العبارة رقـ  ما اظهرته اجاباتهـ عمػ   ذاوه
 حيث أىميتيا النسبية(.
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 . مستكل الاستجابة حسب كجية نظر أفراد العينة-02
 عبارات الاستجابة (: نتائج تحميؿ إجابات أفراد العينة عمى 17جدكؿ رقـ )

  العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعيارم

 الترتيب
الاتجاه العاـ 

  لمعينة

06 
 يستجيب مكظؼ ك البنؾ لطمبات الزبائف فكرا

 3.05 1.21 03 
بدرجة 

 متكسطة 

07 
 يقكـ البنؾ بإبلاغ الزبائف بشكؿ دقيؽ بإنجاز خدمة معينة

 2.94 1.06 04 
بدرجة 
 متكسطة

08 
 يتمتع مكظفك البنؾ بميارة عالية في تقديـ الخدمات

 3.34 1.11 01 
بدرجة 
 متكسطة

09 
 ييـ الاستعداد الدائـ لمساعدة الزبائفمكظفك البنؾ لد

 3.18 1.09 02 
بدرجة 

 متكسطة 

10 
 فترة الانتظار لمخدمة البنكيةالمقدمة لمزبائف  ملائمة

 2.69 1.27 05 
بدرجة 
 متكسطة

 بدرجة متكسطة 0.92 3.04  ةمستكل الاستجابأراء كاتجاىات أفراد العينة تكفر 
  SPSSعمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامجالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد 

عبػػػارات الالمتوسػػػط الحسػػػابي انجمػػػالي نجابػػػات أفػػػراد العينػػػة عمػػػ   مػػػف خػػػ ؿ الجػػػدوؿ أعػػػ خ نجػػػد:
 بالصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة محػػؿ الدراسػػة والمتعمػػؽ بقيػػاس مسػػتو   الاسػػتجابة 

 3.40الػػ    2.61يمػػة المتوسػػط الحسػػابي هػػو ضػػمف مجػػاؿ )مػػف وق0.92وبػػانحراؼ معيػػارف ب 3.04بمػػغ :
بالصػػندوؽ الػػوطني  بعػػد الاسػػتجابة تقيػػيـ  مسػػتكلدرجػػة  ( أف أف اتجاهػػات أفػػراد العينػػة موافقػػوف عمػػ  أف 

وهػذا حسػب وجهػة نظػرهـ واف معظػـ  بدرجػة متوسػطةهػو لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالػة المسػيمة محػؿ الدراسػة 
الحسػػػابية محصػػػورة بػػػيف )ادنػػػ  قيمػػػة بمغػػػت  هاتالبعػػػد هػػػي بدرجػػػة متوسػػػطة ومتوسػػػطا مػػػوافقتهـ عمػػػ  عبػػػارات

تمتػػع موظفػػو البنػػؾ بمهػػارة عاليػػة فػػي تقػػديـ  حيػػث اف  مسػػتو  (3.34واعمػػ  متوسػػط حسػػابي بمػػغ : 2.69:
  08) عبػػػارة رقػػػـ وهػػػذا مػػػا تظهػػػرخ اجػػػابتهـ عمػػػ   بدرجػػػة  متوسػػػطةالخػػػدمات المقدمػػػة  لمزبػػػائف هػػػي موجػػػود 

كمػػا انػػه تبػػيف لنػػا أف الصػػندوؽ  كاحتمػػت المرتبػػة الأكلػػى مػػف حيػػث اىميتيػػا(، 3.34سػػابي بمػػغ بمتكسػػط ح
 بدرجػةهػو  الػدائـ لمسػاعدة الزبػائف هـاسػتعداد درجػة خموظفػو  الوطني لمتوفير والاحتياط بنػؾ وكالػة المسػيمة اف

تمت المرتبة الثانية كاح 3.18بمتكسط حسابي بمغ   09) عبارة رقـ وهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم   متوسطة 
البنػؾ لطمبػات  وأنػه يسػتجيب موظفػكمػا تبػيف لنػا ومػف خػ ؿ وجهػة نظػر عينػة الدراسػة   مف حيث اىميتيػا(،

وهػذا مػا تظهػرخ اجػابتهـ  هػو بدرجػة متوسػطة بالصندوؽ الػوطني لمتػوفير والاحتيػاط محػؿ الدراسػة الزبائف فورا 



 ككالة المسيمة CNEPلمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  ........... دراسة تطبيقيةالفصؿ الثاني 
 

55 
 

واف مػد   مػت المرتبػة الثالثػة مػف حيػث اىميتيػا(،كاحت 3.05بمتكسط حسػابي بمػغ   06) عبارة رقـ عم  
) وهذا مػا تظهػرخ اجػابتهـ عمػ  هو بدرجػة متوسػطة  قياـ البنؾ بلب غ الزبائف بشكؿ دقيؽ بلنجاز خدمة معينة

فػي حػيف كانػت وجهػة بالمرتبػة الرابعػة مػف حيػث اىميتيػا(،   2.94بمتكسػط حسػابي بمػغ   07عبارة رقـ .
بالصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط المقدمػػة لمزبػػائف   الانتظػػار لمخدمػػة البنكيػػة نظػػر المسػػتجوبيف اتجػػاخ فتػػرة

بمػغ  2.69بمتكسػط حسػابي   10)العبػارة رقػـ  ما اظهرته اجابػاتهـ عمػ  ذامحؿ الدراسة بدرجة متوسطة وه
 كاحتمت المرتبة الأخيرة مف حيث أىميتيا النسبية(.

 راد العينةحسب كجية نظر أف . مستكل الأماف كالثقة-03
 عبارات الأماف كالثقة  (: نتائج تحميؿ إجابات أفراد العينة عمى 18جدكؿ رقـ )

  العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعيارم

 الترتيب
الاتجاه العاـ 

 لمعينة 
 بدرجة عالية  03 0.981 4.04  أشعر بالأماف عند التعامؿ مع البنؾ 11

12 
 املات الخاصة بكـيحرص البنؾ عمى سرية المع

 4.24 0.797 01 
بدرجة عالية 

 جدا 
 بدرجة عالية  04 0.845 4.02  إدارة الحسابات لمبنؾ تتـ بشفافية ك كضكح  13
 بدرجة عالية  02 0.941 4.14  يحرص البنؾ عمى التأكد مف الكثائؽ الإثباتية لمزبائف  14
 بدرجة عالية  05 1.161 3.91  يتأكد مكظفك البنؾ مف إمضاءات الزبائف 15

 بدرجة عالية  0.75059 4.0682 كالثقة  مستكل الأمافأراء كاتجاىات أفراد العينة تكفر 

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
بػػػارات والمتعمػػػؽ عالالمتوسػػػط الحسػػػابي انجمػػالي نجابػػػات أفػػراد العينػػػة عمػػ   مػػف خػػػ ؿ الجػػدوؿ أعػػػ خ نجػػد:
بمػغ :  بالصػندوؽ الػوطني لمتػوفير والاحتيػاط بنػؾ وكالػة المسػيمة محػؿ الدراسػة بقياس مستو    الأماف والثقػة 

الػػػ   3.41وقيمػػػة المتوسػػػط الحسػػػابي هػػػو ضػػػمف مجػػػاؿ )مػػػف 0.75059وبػػػانحراؼ معيػػػارف بمػػػغ  4.0682
الأمػػػاف والثقةبالصػػػندوؽ الػػػوطني   بعػػػددرجػػػة( أف أف اتجاهػػػات أفػػػراد العينػػػة موافقػػػوف عمػػػ  أف مسػػػتو  4.20

وهػػذا حسػػب وجهػػة نظػػرهـ واف بدرجػػة عاليػػة هػػو موجػػود لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة محػػؿ الدراسػػة 
معظػػـ مػػوافقتهـ عمػػ  عبػػارات البعػػد هػػي بدرجػػة عاليػػة ومتوسطاتهاالحسػػابية محصػػورة بػػيف )ادنػػ  قيمػػة بمغػػت 

حػرص البنػؾ عمػ  سػرية المعػام ت الخاصػة  ف  مسػتو حيػث ا (4.24واعم  متوسػط حسػابي بمػغ : 3.91:
  12) عبارة رقـ وهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم   بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط  محؿ الدراسة  عالية بكـ 

كمػػا انػػه تبػػيف لنػػا أف الصػػندوؽ كاحتمػػت المرتبػػة الأكلػػى مػػف حيػػث اىميتيػػا(، 4.24بمتكسػػط حسػػابي بمػػغ 
وهػػذا مػػا  بدرجػػة عاليػػة  هػػذاو يحػػرص عمػػ  التىكػػد مػػف الوثػػائؽ انثباتيػػة لمزبػػائف   اط الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػ
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كاحتمػػت المرتبػػة الثانيػػػة مػػف حيػػػث  4.14بمتكسػػط حسػػابي بمػػػغ   14) عبػػارة رقػػػـ تظهػػرخ اجػػابتهـ عمػػ  
 اتجػػاخ فقػػرة "أشػػعر بالأمػػاف عنػػد التعامػػؿ مػػع ظهػػر لنػػا ومػػف خػػ ؿ وجهػػة نظػػر عينػػة الدراسػػة  كمػػا  اىميتيػػا(،

كاحتمػت  4.04بمتكسػط حسػابي بمػغ   11) عبارة رقـ وهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم  هو بدرجة عالية   البنؾ
بمػغ  3.91بمتكسط حسػابي   15)العبارة رقـ  و اظهرت اجاباتهـ عم   المرتبة الثالثة مف حيث اىميتيا(،

 كاحتمت المرتبة الأخيرة مف حيث أىميتيا النسبية(.
 سب كجية نظر أفراد العينة. مستكل التعاطؼ ح-04

 عبارات التعاطؼ(: نتائج تحميؿ إجابات أفراد العينة عمى 19جدكؿ رقـ )

  العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعيارم

 الترتيب
الاتجاه العاـ 

 لمعينة 
 بدرجة عالية  01 1.030 3.66  طريقة تعامؿ المكظفيف معكـ ميذبة ك محترمة  16
 بدرجة متكسطة 03 1.076 3.24  مصمحة الزبكف في المرتبة العميا يضع البنؾ  17
 بدرجة متكسطة 05 0.908 2.91  ييتـ مكظفك البنؾ بالزبائف اىتماما شخصيا 18
 بدرجة متكسطة  04 1.084 3.06  يقدر مكظفك البنؾ ظركؼ الزبائف  19
 ة بدرجة عالي 02 1.140 3.64  ساعات عمؿ البنؾ ملائمة لمزبائف 20

 بدرجة متكسطة 0.86255 3.2800  ؼمستكل التعاطأراء كاتجاىات أفراد العينة تكفر 

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
عبػػػارات والمتعمػػػؽ الالمتوسػػػط الحسػػػابي انجمػػالي نجابػػػات أفػػراد العينػػػة عمػػ   مػػف خػػػ ؿ الجػػدوؿ أعػػػ خ نجػػد:

بمػػػغ :  بالصػػػندوؽ الػػػوطني لمتػػػوفير والاحتيػػػاط بنػػػؾ وكالػػػة المسػػػيمة محػػػؿ الدراسػػػة   التعػػػاطؼسػػػتو  بقيػػػاس م
الػػػ    2.61وقيمػػػة المتوسػػػط الحسػػػابي هػػػو ضػػػمف مجػػػاؿ )مػػػف  0.86255وبػػػانحراؼ معيػػػارف بمػػػغ  3.2800

لمتوفير بعد  التعاطؼ بالصندوؽ الوطني درجة( أف أف اتجاهات أفراد العينة موافقوف عم  أف مستو   3.40
وهػذا حسػب وجهػة نظػرهـ واف معظػـ بدرجػة متوسػطة هػو موجػود والاحتياط بنػؾ وكالػة المسػيمة محػؿ الدراسػة 

الحسػػػابية محصػػػورة بػػػيف )ادنػػػ  قيمػػػة بمغػػػت  مػػػوافقتهـ عمػػػ  عبػػػارات البعػػػد هػػػي بدرجػػػة متوسػػػطة ومتوسػػػطاتها
 عاليػةمهذبػة و محترمػة  طريقة تعامؿ المػوظفيف معكػـحيث اف   (3.64واعم  متوسط حسابي بمغ : 2.91:

 وهػػػػػػػػػػػػذا مػػػػػػػػػػػػا تظهػػػػػػػػػػػػرخ اجػػػػػػػػػػػػابتهـ عمػػػػػػػػػػػػ  بالصػػػػػػػػػػػػندوؽ الػػػػػػػػػػػػوطني لمتػػػػػػػػػػػػوفير والاحتيػػػػػػػػػػػػاط محػػػػػػػػػػػػؿ الدراسػػػػػػػػػػػػة 
كمػا انػه تبػيف لنػا  كاحتمت المرتبة الأكلى مف حيػث اىميتيػا(، 3.66بمتكسط حسابي بمغ  16) عبارة رقـ  

ير سػاعات عمػؿ البنػؾ م ئمػة يحػرص عمػ   تػوفأف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتيػاط بنػؾ وكالػة المسػيمة 
 3.64بمتكسػػط حسػػابي بمػػغ   20)عبػػارة رقػػـ وهػػذا مػػا تظهػػرخ اجػػابتهـ عمػػ   بدرجػػة عاليػػة  هػػذاو لمزبػػائف 

كمػػا ظهػػر لنػػا ومػػف خػػ ؿ وجهػػة نظػػر عينػػة الدراسػػة أف البنػػؾ   كاحتمػػت المرتبػػة الثانيػػة مػػف حيػػث اىميتيػػا(،



 ككالة المسيمة CNEPلمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  ........... دراسة تطبيقيةالفصؿ الثاني 
 

57 
 

  17) عبػارة رقػـ وهػذا مػا تظهػرخ اجػابتهـ عمػ  متوسػطة بدرجػة وهػذا يضع  مصمحة الزبوف في المرتبة العميا 
واف مػػد  تقػػدير موظفػػو البنػػؾ  كاحتمػػت المرتبػػة الثالثػػة مػػف حيػػث اىميتيػػا(، 3.24بمتكسػػط حسػػابي بمػػغ 

في حيف  بالمرتبة الرابعة مف حيث اىميتيا(،  3.06بمتكسط حسابي بمغ   19) عبارة رقـ ظروؼ الزبائف 
بالصػندوؽ الػوطني "يهػتـ موظفػو البنػؾ بالزبػائف اهتمامػا شخصػيا"  عبػارةتجػاخ كانت وجهة نظػر المسػتجوبيف ا

)العبػارة رقػـ  ما اظهرتػه اجابػاتهـ عمػ  ذالمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة بدرجة متوسطة وه
 بمغ كاحتمت المرتبة الأخيرة مف حيث أىميتيا النسبية(. 2.91بمتكسط حسابي   18
 المممكسية حسب كجية نظر أفراد العينة. مستكل -05

 عبارات المممكسية (: نتائج تحميؿ إجابات أفراد العينة عمى 20جدكؿ رقـ )

  العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعيارم

 الترتيب
الاتجاه العاـ 

 لمعينة 

21 
 يتميز البنؾ بمكقع ملائـ، يسيؿ الكصكؿ إليو

 4.33 0.714 01 
بدرجة عالية 

 دا ج
 بدرجة عالية  02 0.951 4.02  التصميـ الداخمي لمبنؾ يساعد عمى تقديـ الخدمات  22
 بدرجة متكسطة  04 1.117 3.04  يمتمؾ البنؾ أجيزة حديثة ذات تقنيات عالية 23
 بدرجة متكسطة  05 1.320 2.92  السيكلة النقدية بالبنؾ متكفرة باستمرار عند الحاجة 24
 بدرجة متكسطة  03 1.095 3.27  البنؾ بالميكنة في التعامؿ يتمتع مكظفك  25

 بدرجة عالية  0.73961 3.5153  ةمستكل المممكسيأراء كاتجاىات أفراد العينة تكفر 

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
عبػػػارات والمتعمػػػؽ المػػالي نجابػػػات أفػػراد العينػػػة عمػػ  المتوسػػػط الحسػػػابي انج مػػف خػػػ ؿ الجػػدوؿ أعػػػ خ نجػػد:
بمػػغ :  بالصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة محػػؿ الدراسػػة بقيػػاس مسػػتو    الممموسػػية 

الػػػ    3.41وقيمػػػة المتوسػػػط الحسػػػابي هػػػو ضػػػمف مجػػػاؿ )مػػػف 0.73961وبػػػانحراؼ معيػػػارف بمػػػغ 3.5153
بعػػػد  الممموسػػػية بالصػػػندوؽ الػػػوطني العينػػػة موافقػػػوف عمػػػ  أف مسػػػتو  درجػػػة  ( أف أف اتجاهػػػات أفػػػراد 4.20

وهػػذا حسػػب وجهػػة نظػػرهـ واف بدرجػػة عاليػػة هػػو موجػػود لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة محػػؿ الدراسػػة 
الحسابية محصورة بيف )ادنػ  قيمػة بمغػت  معظـ موافقتهـ عم  عبارات البعد هي بدرجة متوسطة ومتوسطاتها

بدرجػة   يتميػز البنػؾ بموقػع م ئػـ، يسػهؿ الوصػوؿ إليػهحيث اف  (4.33  متوسط حسابي بمغ :واعم 2.92:
وهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم   عالية جدا بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة 

كلػػى مػػف حيػػث بدرجػػة عاليػػة جػػدا  كاحتمػػت المرتبػػة الأ  4.33بمتكسػػط حسػػابي بمػػغ   21) عبػػارة رقػػـ .
لػػه التصػػميـ الػػداخمي كمػػا انػػه تبػػيف لنػػا أف الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة اىميتيػػا(،
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 وهػػػػػذا مػػػػػا تظهػػػػػرخ اجػػػػػابتهـ عمػػػػػ  بدرجػػػػػة عاليػػػػػة لمبنػػػػػؾ يسػػػػػاعد عمػػػػػ  تقػػػػػديـ الخػػػػػدمات عمػػػػػ   هػػػػػو موجػػػػػود 
كمػا ظهػر لنػا   ف حيػث اىميتيػا(،كاحتمت المرتبػة الثانيػة مػ 4.02بمتكسط حسابي بمغ   22) عبارة رقـ  

وهػذا مػا هػو بدرجػة متوسػطة يتمتع موظفو البنؾ بالميونة في التعامػؿ ومف خ ؿ وجهة نظر عينة الدراسة أف 
كاحتمػػت المرتبػػػة الثالثػػػة مػػػف حيػػػث  3.27بمتكسػػػط حسػػػابي بمػػػغ   25) عبػػػارة رقػػـ  تظهػػرخ اجػػابتهـ عمػػػ 

بمتكسػػط حسػػابي بمػػغ   23) عبػػارة رقػػـ ت تقنيػػات عاليػة واف مػػد   يمتمػؾ البنػػؾ أجهػػزة حديثػة ذا اىميتيػا(،
فػػي حػػيف كانػػت وجهػػة نظػػر المسػػتجوبيف اتجػػاخ فتػػرة " السػػيولة بالمرتبػػة الرابعػػة مػػف حيػػث اىميتيػػا(،   3.04

بالصػندوؽ الػوطني لمتػوفير والاحتيػاط بنػؾ وكالػة المسػيمة محػؿ النقدية بالبنؾ متوفرة باستمرار عنػد  الحاجػة " 
كاحتمت  2.92بمتكسط حسابي بمغ  24 )العبارة رقـ  ما اظهرته اجاباتهـ عم  ذامتوسطة وهالدراسة بدرجة 

 المرتبة الأخيرة مف حيث أىميتيا النسبية(.
 درجة كلاء الزبائف لمبنؾ  :الثاني  المحكرثانيا: عرض كتحميؿ كصفي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات 

المعيػػػارف مػػػف أجػػػؿ عػػػرض وتحميػػػؿ إجابػػػات افػػػراد العينػػػة  مػػػف خػػػ ؿ حسػػػاب المتوسػػػط الحسػػػابي والانحػػػراؼ
بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنػؾ  درجة كلاء الزبائف لمبنؾ عبارات المتعمقة بقياسالالمستجوبيف عم  

 وكالة المسيمة محؿ الدراسة كمايمي:
 ئف لمبنؾدرجة كلاء الزباعبارات (: نتائج تحميؿ إجابات أفراد العينة عمى 21جدكؿ رقـ )

  العبارة الرقـ
المتكسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعيارم

 الترتيب
الاتجاه العاـ 

 لمعينة 
 بدرجة عالية  01 0.824 4.15  لمبنؾ إسـ كعلامة مميزيف في المجاؿ البنكي  26
 بدرجة عالية  02 0.971 3.48  أنا راض عف الخدمات التي يقدميا البنؾ  27
 بدرجة عالية  03 1.041 3.45  لتعامؿ مع البنؾلدم نية الإستمرار في ا 28
 بدرجة متكسطة  04 1.067 3.20  أقكـ بزيارة البنؾ بشكؿ متكرر 29
 بدرجة متكسطة 06 1.078 3.07  أنصح أصدقائي كأقاربي بالتعامؿ مع البنؾ 30

31 
أدافػػع عػػف الخػػدمات المقدمػػة مػػف طػػرؼ البنكبرضػػا تػػاـ ككلاء لػػو أمػػاـ 

 الآخريف
 بدرجة متكسطة  05 0.978 3.08 

 بدرجة متكسطة  07 1.041 2.46  ىناؾ تحفيزات مف البنؾ تضمف لي الكلاء لو 32
 بدرجة متكسطة 0.71735 3.2706 درجة كلاء الزبائف لمبنؾأراء كاتجاىات أفراد العينة تكفر مستكل 

  SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج
عبارات والمتعمؽ الالمتوسط الحسابي انجمالي نجابات أفراد العينة عم   مف خ ؿ الجدوؿ أع خ نجد:
بمغ :  بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة بقياس مستو     ولاء الزبائف 

ال    2.61ضمف مجاؿ )مف وقيمة المتوسط الحسابي هو0.71735وبانحراؼ معيارف بمغ 3.2706
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ولاء الزبائف بالصندوؽ الوطني لمتوفير  درجة  ( أف أف اتجاهات أفراد العينة موافقوف عم  أف مستو  3.40
وهذا حسب وجهة نظرهـ واف معظـ بدرجة متوسطة هو موجود والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة 

 2.46توسطاتهاالحسابية محصورة بيف )ادن  قيمة بمغت :موافقتهـ عم  عبارات البعد هي بدرجة متوسطة وم
متوسطة لمبنؾ إسـ و ع مة مميزيف في المجاؿ البنكي بدرجة حيث اف  (4.15واعم  متوسط حسابي بمغ :

) عبارة وهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم   بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة 
كما انه اىميتيا(، بدرجة  عالية كاحتمت المرتبة الأكلى مف حيث 4.15حسابي بمغ بمتكسط   26رقـ .

بدرجة هو موجود  أنا راض عف الخدمات التي يقدمها البنؾ" تبيف لنا  مف خ ؿ اراء المستجوبيف اتجاخ فقرة "
تبة الثانية كاحتمت المر  3.48بمتكسط حسابي بمغ   27) عبارة رقـ وهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم   عالية 

لدف زبوف  نية انستمرار في كما ظهر لنا ومف خ ؿ وجهة نظر عينة الدراسة أف   مف حيث اىميتيا(،
 3.45بمتكسط حسابي بمغ   28) عبارة رقـ وهذا ما تظهرخ اجابتهـ عم  بدرجةعالية  التعامؿ مع البنؾ 

  29) عبارة رقـ ة البنؾ بشكؿ متكرر واف مد  القياـ بزيار  كاحتمت المرتبة الثالثة مف حيث اىميتيا(،
(، في حيف كانت وجهة نظر المستجوبيف بالمرتبة الرابعة مف حيث اىميتيا 3.20بمتكسط حسابي بمغ 

بالصندوؽ برضا تاـ و ولاء له أماـ الآخريف" "  اتجاخ فترة " أدافع عف الخدمات المقدمة مف طرؼ  البنؾ
ما اظهرته اجاباتهـ عم  ذامسيمة محؿ الدراسة بدرجة متوسطة وهالوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة ال

كما ظهر لنا في المرتبة الخامسة مف حيث أىميتيا النسيبة(  3.08بمتكسط حسابي 31)العبارة رقـ  
بدرجة متوسطة وهذا   أنصح أصدقائي و أقاربي  بالتعامؿ مع البنؾ ومف خ ؿ وجهة نظر عينة الدراسة أف

كاحتمت المرتبة االسادسةمف حيث  3.07بمتكسط حسابي بمغ   30) عبارة رقـ ـ عم  ما تظهرخ اجابته
 2.46بمتكسط حسابي بمغ 32عبارة رقـ ، واف هناؾ تحفيزات مف البنؾ تضمف لي الولاء له ) اىميتيا(

  بالمرتبة السابعة كالأخيرة مف حيث اىميتيا(،
 النسبية لدل افراد العينة المستجكبيف  . ترتيب مستكيات تكفر المتغيرات مدل أىميتيا-ثالثا

نقػػوـ بترتيبهػػا بعػػد عمميػػة عػػرض وتحميػػؿ إجابػػات أفػػراد العينػػة حػػوؿ تقػػويـ مسػػتو  وتػػوفر متغيػػرات الدراسػػة 
 .والجدوؿ الأتي يوضح ذلؾالمؤسسة محؿ الدراسة  فراد العينة فيأ حسب اهميتها لد 
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  مؤسسة محؿ الدراسة( ترتيب أىمية متغيرات الدراسة بال22جدكؿ رقـ )

 الانحراؼ المعيارم المتكسط المتغيرات الرقـ
الكزف النسبي 

% 

 مستكل التكفر
 الترتيب

 المجاؿ الدرجة

 02 [4.20 -3.40[ عالية 75.95 % 0.7306 3.7976 الاعتمادية 05
 05 [3.40 -2.60[ متكسطة 60.80% 0.9277 3.0400 الاستجابة 05
 01 [4.20 -3.40[ عالية 81.36% 0.7505 4.0682 الأمانة كالثقة 05
 04 [3.40 -2.60[ متكسطة 65.60% 0.8625 3.2800 التعاطؼ 05
 03 [4.20 -3.40[ عالية 70.30% 0.7396 3.5153 المممكسية 05

 [4.20 -3.40[ عالية 70.80% 0.6417 3.5402 أبعاد جكدة الخدمة المصرفية
 [4.20 -3.40[ عالية 65.41% 0.71735 3.2706 درجة كلاء الزبائف لمبنؾ

 :1يتـ حساب الوزف النسبي اعتمادا عم  ع قة التالية
 )المتوسط الحسابي النسبي( :

 : المتوسط الحسابي/  -    X : عدد بدائؿ البدائؿ في سمـ مقياس ليكرتK -حيث:

  SPSSجات برنامجالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخر 
والثقػة فلنهػا احتمػت المرتبػة  فلأمػالبالنسػبة  حسب أراء واتجاهات أفراد عينة المستجوبيف توصمنا إلػ  مػا يمػي:

نسػػػبة بيميػػػه بعػػػد الممموسػػػية  % 75.95يميػػػه بعػػػد الاعتماديػػػة بنسػػػبة% 81.36الأولػػػ  وهػػػذا بنسػػػبة بمغػػػت 
، وأف القيمػػػة %60.8سػػػتجابة بنسػػػبة نسػػػبة واخيػػػرا بعػػػد الا % 65.6يميهػػػا بعػػػد التعػػػاطؼ بنسػػػبة  70.30%

بالصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة محػػؿ الاجماليػػة لمسػػتو  جػػودة الخدمػػة المصػػرفية 
 مرتفعة وترق  لممستو  المطموب. نسبة وهي%70.80حسب وجهة نظرهـ هيالدراسة 

ات درجػػة ذوهػػي  %65.41وجهػػة نظػػرهـ هػي  بالنسػػبة لدرجػة ولاء الزبػػائف لمبنػػؾ لػد  المسػػتجوبيف حسػب أمػا
 .عالية  

 
 
 
 
 

                                                           
، 2018، دار النشػر الجػامعي ،تممسػاف ، الجزائػر ،  -excelتطبيقات عمميػة عمػى برنػامج –التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف مصطف  طويطي :1

 211ص 
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 المطمب الثالث: عرض كتحميؿ نتائج اختبار فرضيات الدراسة
 حصائية لاختبار فرضيات الدراسة:الإشرح الأداة -أكلا: 

ما مدل تأثير تحسيف جكدة الخدمات   جابة عم  إشكالية الدراسة والمتمثمة:انتتمحور فرضيات الدراسة في 
بنؾ ككالة المسيمة ؟ كيؼ CNEPرفية في زيادة كلاء زبائف الصندكؽ الكطني لمتكفير ك الإحتياط المص

  بنؾ في تجسيد جكدة الخدمة المصرفية ككسب كلاء الزبائف؟ CNEPيسيـ 
درجة ولاء متغير التابع )ال( و أبعاد جودة الخدمة المصرفية متغير المستقؿ )السوؼ نقوـ بدراسة الع قة بيف 

بيف المتغيريف   ع قةنموذج الانحدار الخطي البسيط لكشؼ عم  وجود ل( وهذا مف خ ؿ: استخدامنا ائفالزب
المتغير المستقؿ في التغيرات التي تحدث في المتغير التابع  حيث سنركز  تىثير ومساهمةوكذلؾ عف مد  

اتجاخ وقوة الع قة ويستخدـ لقياس ( ، Correlation de Pearsonمعامؿ الارتباط بيرسكف ) عم  :
وهذخ القيمة تدؿ عم  قوة أو ضعؼ  1ال  + 1-الخطية بيف المتغيريف وتقع قيمة معامؿ الارتباط بيف 

القيمة كبيرة كافية بغض النظر عف انشارة فلف الع قة بيف المتغيريف  انتالع قة بيف المتغيريف، فاذا ك
جاخ الع قة بيف المتغيريف فاذا كانت انشارة موجبة فاف قوية، أما إشارة معامؿ الارتباط فلنها تدؿ عم  ات
خر أف الع قة بينهما طردية والعكس صحيح، ويمكف لآزيادة قيـ أحد المتغيرات ترافقها زيادة في المتغير ا

 تقسيـ  مجالات قيمة معامؿ الارتباط :
 ضعيفة 0.30أقؿ اك يساكم 

 متكسطة 0.7الى  0.3مف 
 عالية 0.7أكبر مف 

متغير المستقؿ والمتغير التابع لمع قة المدروسة المف اجؿ معنوية الع قة بيف  F (F-test: )ختبار ا -
-F)المرافقة ل ختبار sigيمكف معرفة المعنوية أو الدلالة انحصائية لمع قة المدروسة مف خ ؿ قيمة 

test)   فلذا كانت قيمةSIG  ريف ذات دلالة إحصائية:فاف الع قة المدروسة بيف متغي 0.05أقؿ مف 
 ANOVAتحميؿ التبايف 

 F (F-test)اختبار 
قاعدة معنكية العلاقة بيف المتغيريف بالاستخداـ نمكذج الانحدار مف خلاؿ اختبار 

 تحميؿ التبايف 
 المتغيريفيستمزـ توجد ع قة دالة احصائيا بيف  0.05أقؿ مف  SIGفلذا كانت قيمة  (SIGمستكل المعنكية ) المحسكبة Fقيمة 

فهو قيمة B1ومعامؿ   b0يمثؿ مقدر الثابت  ذلؾ اف الثابت  b0: حيث ، b0ك B1معامؿ الانحدار   -
 المستقؿ .عند زيادة وحدة واحد في المتغير  التابعالتي يزيد بها المتغير 

تقؿ في ويستخدـ لاختبار معنوية تىثير المس( مف اجؿ معنكية التأثير بيف المتغيريف، T-test) Tاختبار  -
لمنموذج الانحدار وهذا مف مقارنة قيمة  (b0,b1)التابع، بكممة أخر  يستخدـ لتحقؽ مف معنوية معام ت 



 ككالة المسيمة CNEPلمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  ........... دراسة تطبيقيةالفصؿ الثاني 
 

62 
 

sig المرافقة ل ختبار(T-test)  حيث اذا كانت قيمة  0.05مع مستو  الدلالةSIG  فاف  0.05أقؿ مف
نموذج الانحدار الممثؿ لمع قة  يختمؼ عف الصفر ومنه له تىثير معنوف ويضـ في (b0,b1)معامؿ الانحدار

 المدروسة.

ويعتبر مقياس لجودة  R 2يرمز له بالرمز (:Correlation of determinationكمعامؿ التفسير ) -
% دؿ ذلؾ 100الع قة المدروسة وهو مربع معامؿ الارتباط بيرسوف وكمما اقتربت قيمة معامؿ التفسير مف 

المدروسة( وهو يمثؿ أيضا النسبة المئوية لمتبايف )المساهمة( التي  عم  جودة توفيؽ النموذج )جودة الع قة
بيف R2يمكف تفسيرها بواسطة المتغير المستقؿ في التغيرات التي تؤدف ال  تحسيف المتغير التابع. وتقع قيمة 

 :1 ≥R2≥ 0    ويمكف تعبير عف مجالات التفسير بيف المتغيريف بناءً عم  احصائية R2  
 :ائج اختبار الفرضياتوفيما يمي نت

 .  عرض نتائج الفرضيات الدراسة-ثانيا
 : الفرضية الرئيسية -01

 ات المصػرفية فػي زيػادة كلاء زبػائفلجكدة الخػدم  (α ≥ 0.05)"يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل 
 بنؾ ككالة المسيمة مف كجية نظر الزبائف". CNEPالصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط 

 ( كما يمي:0.05ر الفرضية نقوـ بصياغتها احصائيا عند مستو  دلالة )لاختبا
لجػػودة الخػػدمات   (α ≥ 0.05)يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتو  لا":(0H)الفرضػػية الصػػفرية 

بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة مػػف وجهػػة  CNEPالمصػػرفية فػػي زيػػادة ولاء زبػػائف الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط 
 ظر الزبائف".ن

لجػػػػودة الخػػػػدمات   (α ≥ 0.05)"يوجػػػػد أثػػػػر ذو دلالػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتو   :(1H)الفرضػػػػية البديمػػػػة
بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة مػػف وجهػػة  CNEPالمصػػرفية فػػي زيػػادة ولاء زبػػائف الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط 

 نظر الزبائف.
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 الانحدار البسيط لمعلاقة الفرضية الرئيسية  ( يبيف ممخص مخرجات تحميؿ23جدكؿ رقـ )

 دراسة العلاقة
 بيف المتغيرات 

 معنكية تأثير بيف المتغيريف معنكية العلاقة بيف المتغيريف

معامؿ الارتباط 
 (rبيرسكف )

معامؿ 
 التفسير

 (R2) 

 Fقيمة
 المحسكبة

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 

معامؿ 
 الانحدار

(T) 
(T-Test) 

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 

 المتغير التابع المتغير المستقؿ

0.699 0.488 79.188 0.000 0.781 8.
89
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أبعادة جكدة  0.000
الخدمة 
 المصرفية

كلاء الزبائف 
 لمبنؾ

 يتضمف جدوؿ تحميؿ الانحدار البسيط ما يمي:
 ( 0.05)الدلالة الإحصائي عند  بيف المتغيريفمعنكية العلاقة كالتأثير  دراسة - أ

المحسػػػػوبة بمغػػػػت  F( نجػػػػد قيمػػػػةF-test) F: مػػػػف خػػػػ ؿ نتيجػػػػة اختبػػػػار العلاقػػػػة بػػػػيف المتغيػػػػريف معنكيػػػػة -
(79.188=Fcal) 0.000 قيمػػة وهػػي دالػػة احصػػائيا لأفSIG= ( المصػػاحبة لقيمػػةF )  هػػي أقػػؿ مػػف مسػػتو

)أبعػػػاد جػػػودة الخدمػػػة ( وهػػػذا يشػػػير إلػػػ  وجػػػود ع قػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف المتغيػػػريف 0.05الدلالػػػة )
 0.05عند مستو  الدلالة  (ولاء الزبائف ةالمصرفية ودرج

المحسػوبة  T( نجػد قيمػةT-Test: مف خ ؿ نتيجػة اختبػار)(B)معنكية قيمة  معنكية التأثير بيف المتغيريف -
هػي أقػؿ مػف ( Tالمصاحبة لقيمة ) =SIG 0.000وهي دالة احصائيا حيث أف قيمة  (Tcal=8.899)بمغت 

ذا يشػػير إلػػ  وجػػود تػػىثير معنػػوف )داؿ احصػػائيا( لػػػػ جػػودة الخدمػػة المصػػرفية فػػي ( وهػػ0.05مسػػتو  الدلالػػة )
 .0.05البنؾ محؿ الدراسة عم  درجة ولاء الزبائف عند مستو  معنوية 

انػػه توجػػد ع قػػة دالػػة احصػػائيا ذات تػػىثير معنػػوف بػػيف المتغيػػرات  كمنػػو نسػػتنتج قػػرار اختبػػار الفرضػػية: -
يوجػد تػىثير ذو دلالػة إحصػائية  :(H1)الفرضػية البديمػة ونقبؿ (H0)فريةنرفض الفرضية الصالمدروسة وعميه 
بالصػػػندوؽ الػػػوطني لمتػػػوفير والاحتيػػػاط  لػػػػػ جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية عمػػػ  ولاء الزبػػػائف( 0.05عنػػػد مسػػػتو  )

CNEP بنؾ وكالة المسيمة 
 (B معامؿ الانحدار ،(R2، معامؿ التحديد )(rمعامؿ الارتباط بيرسكف )تفسير الاقتصادم لػػ قيـ )ال - ب

 مػػػػػػف خػػػػػػ ؿ معامػػػػػػؿ الارتبػػػػػػاط بيرسػػػػػػوف الػػػػػػذف بمغػػػػػػت  كاتجػػػػػػاه العلاقػػػػػػة بػػػػػػيف المتغيػػػػػػريف: تفسػػػػػػير قيمػػػػػػة -
أف أف جػػودة  ويػػدؿ ذلػػؾ أف اتجػػاخ الع قػػة بػػيف المتغيػػريف طرديػػة )موجبػػة(وهػػو موجػػب   =r 0.699قيمتػػه:

حيػػث كممػػا زادت مسػػتويات تطبيػػؽ الجػػودة فػػي ولاء الزبػػائف درجػػة  إيجابيػػا عمػػ  يراتػػىث الخدمػػة المصػػرفية لهػػا
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بنػػؾ  CNEPالخدمػػة المصػػرفية يبعقمبػػه زيػػادة فػػي درجػػات ولاء الزبػػائف بالصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط 
 بناءً عم  ما تطرقنا له في الجانب النظرف تجاخ وهذانوهذخ النتيجة منطقية مف حيث ا ،وكالة المسيمة

يتضح  ،R2=0.488 مف خ ؿ قيمة معامؿ التفسير المقدرة بػػػػبيف المتغيريف: ( R2)اىمةتفسير نسبة المس -
% مف التغيرات التي تحدث في درجة ولاء الزبائف  48.8بىف أبعاد جودة الخدمة المصرفية تفسر)فعاليته( بػ 

 في هاته المؤسسة لأراء المستجوبيف ذابنؾ وكالة المسيمة وه CNEPبالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط 
 % راجع إل  عوامؿ أخر   51.2والباقي 

: تشػير قيمػة معامػؿ الانحػدار المػذكورة فػي الجػدوؿ ( بيف المتغيػريفB تفسير قيمة التأثير )معامؿ الانحدار -
بالصػػػندوؽ  ( أنػػػه كممػػػا رفعنػػػا فػػػي مسػػػتويات تطبيػػػؽ جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفيةB=0.781أعػػػ خ والمقػػػدرة ب )
درجػػات ولاء الزبػػائف فػػي  بوحػػدة واحػػدة يعقبهػػا زيػػادة بنػػؾ وكالػػة المسػػيمة CNEPلاحتيػػاط الػػوطني لمتػػوفير وا

 وحدة. 0.781بقيمة 
بنػػػؾ وكالػػػة المسػػػيمة محػػػؿ الدراسػػػة الرفػػػع مػػػف  CNEPالصػػػندوؽ الػػػوطني لمتػػػوفير والاحتيػػػاط  كعميػػػو إف أراد

مػػػف تحسػػػيف فػػػي الخػػػدمات ة درجػػػات ولاء الزبػػػائف عميػػػه القيػػػاـ بتحسػػػينات عمػػػ  أبعػػػاد جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفي
ال  مستويات أعم  مف التقييمات الحالية حسػب وجهػة نظػر الزبػائف المسػتجوبيف وهػذا مػف  المقدمةالمصرفية 

فػي الوقػت المحػدد مػع مراعػاة طريقػة التعامػػؿ و  الخدمػػة المقدمػة  السػرعة فػي انجػازخػ ؿ اهتمػاـ البنػؾ أكثػر ب
وزيػادة عنايػة البنػؾ بػالزبوف   يػات حديثػة لتقػديـ أحسػف خدمػةوالتعاطؼ مع الزبوف في ظؿ امػت ؾ أجهػزة وتقن

 .والذف ينعكس عم  زيادة ولاء الزبوف لمبنؾ وتحقيؽ أهدافه والاهتماـ به
 اختبار الفرضيات الفرعية-02

   :01اختبار الفرضية 
صػػػندوؽ لبعػػػد الاعتماديػػػة فػػػي زيػػػادة ولاء زبػػػائف ال  (α ≥ 0.05)يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتو  
 .الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة

 ( كما يمي:0.05لاختبار الفرضية نقوـ بصياغتها احصائيا عند مستو  دلالة )
لبعػػد الاعتماديػػة فػػي   (α ≥ 0.05)لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتو  : (0H)الفرضػػية الصػػفرية 

 حتياط بنؾ وكالة المسيمة زيادة ولاء زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والا
لبعػػد الاعتماديػػة فػػي زيػػادة   (α ≥ 0.05)يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتو   :(1H)الفرضػػية البديمػػة

 ولاء زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.
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 01سيط لمعلاقة الفرضية ( يبيف ممخص مخرجات تحميؿ الانحدار الب24جدكؿ رقـ )

 دراسة العلاقة
 بيف المتغيرات 

 معنكية تأثير بيف المتغيريف معنكية العلاقة بيف المتغيريف
معامؿ 
الارتباط 
 (rبيرسكف )

معامؿ 
 التفسير

 (R2) 

 Fقيمة
 المحسكبة

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 

معامؿ 
 الانحدار

(T) 
(T-Test) 

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 

المتغير 
 ؿالمستق

المتغير 
 التابع

0.438 0.192 19.702 0.000 0.430 4.
43
9

 

0.000 
بعد 

 الاعتمادية 
كلاء الزبائف 

 لمبنؾ 

 يتضح مف جدوؿ تحميؿ الانحدار البسيط ما يمي: 
 ( 0.05)الدلالة الإحصائي عند بيف المتغيريف دراسة معنكية العلاقة كالتأثير  - أ

المحسػػػػوبة بمغػػػػت  F( نجػػػػد قيمػػػػةF-test) F ؿ نتيجػػػػة اختبػػػػار : مػػػػف خػػػػمعنكيػػػػة العلاقػػػػة بػػػػيف المتغيػػػػريف -
(19.702=Fcal) 0.000 وهػػي دالػػة احصػػائيا لأف قيمػػةSIG= ( المصػػاحبة لقيمػػةF )  هػػي أقػػؿ مػػف مسػػتو

( وهػػػذا يشػػػير إلػػػ  وجػػػود ع قػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف المتغيػػػريف )لبعػػػد الاعتماديػػػة وولاء 0.05الدلالػػػة )
 0.05لة عند مستو  الدلا (الزبائف

المحسػوبة  T( نجػد قيمػةT-Test: مػف خػ ؿ نتيجػة اختبػار)(Bمعنكية التأثير بيف المتغيريف)معنكيػة قيمػة  -
هي أقؿ مف ( Tالمصاحبة لقيمة ) =0.0000SIGوهي دالة احصائيا حيث أف قيمة  (Tcal=4.439)بمغت 

عد الاعتمادية عمػ  ولاء الزبػائف ( وهذا يشير إل  وجود تىثير معنوف )داؿ احصائيا( لب0.05مستو  الدلالة )
 0.05عند  مستو  معنوية 

انػػه توجػػد ع قػػة دالػػة احصػػائيا ذات تػػىثير معنػػوف بػػيف المتغيػػرات  كمنػػو نسػػتنتج قػػرار اختبػػار الفرضػػية: -
ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد  يوجػػد أثػػر :(H1)الفرضػػية البديمػػة ونقبػػؿ (H0)نػػرفض الفرضػػية الصػػفرية المدروسػػة وعميػػه

 لبعد الاعتمادية في زيادة ولاء زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.  (α ≥ 0.05)مستو  
 (B معامؿ الانحدار ،(R2(، معامؿ التحديد )rمعامؿ الارتباط بيرسكف )تفسير الاقتصادم لػػ قيـ )ال - ب

 مػػػػػػف خػػػػػػ ؿ معامػػػػػػؿ الارتبػػػػػػاط بيرسػػػػػػوف الػػػػػػذف بمغػػػػػػت  ريف:تفسػػػػػػير قيمػػػػػػة كاتجػػػػػػاه العلاقػػػػػػة بػػػػػػيف المتغيػػػػػػ -
ويػػػدؿ ذلػػػؾ أف اتجػػػاخ الع قػػػة بػػػيف المتغيػػػريف طرديػػػة )موجبػػػة( أف أف بعػػػد وهػػػو موجػػػب  =r 0.438قيمتػػػه:

 تطبيػؽ  لبعػد الاعتماديػةالحيػث كممػا ازادت مسػتويات درجػات  ولاء الزبػائف  تػىثراً إيجابيػا عمػ الاعتمادية  لػه 
 ات ولاء الزبائف بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.يبعقمبه زيادة في درج
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، يتضح R2=0.192 مف خ ؿ قيمة معامؿ التفسير المقدرة بػػػػبيف المتغيريف: ( R2)تفسير نسبة المساىمة -
ؽ زيادة ولاء زبائف الصندو % مف التغيرات التي تحدث في  19.20بىف بعد الاعتمادية تفسر)فعاليته( بػ 

وهذا وفقا لأراء المستجوبيف في هاته المؤسسة والباقي راجع إل   الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة
 عوامؿ أخر . 

: تشػير قيمػة معامػؿ الانحػدار المػذكورة فػي الجػدوؿ ( بيف المتغيػريفB تفسير قيمة التأثير )معامؿ الانحدار -
بالصػػندوؽ الػػوطني تطبيػػؽ لبعػػد الاعتماديػػة الفػػي مسػػتويات  ( أنػػه كممػػا رفعنػػاB=0.430أعػػ خ والمقػػدرة ب )

 وحدة. 0.430 درجات ولاء الزبائف بقيمةفي  بوحدة واحدة يعقبها زيادة المسيمة لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة
   :02اختبار الفرضية 

ف الصػػندوؽ لبعػػد الاسػػتجابة فػػي زيػػادة ولاء الزبػػائ  (α ≥ 0.05)يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة احصػػائية عنػػد مسػػتو  
 الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.

 ( كما يمي: 0.05لاختبار الفرضية نقوـ بصياغتها احصائيا عند مستو  دلالة )
لبعػػد الاسػػتجابة فػػي   (α ≥ 0.05)لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة احصػػائية عنػػد مسػػتو  : (0H)الفرضػػية الصػػفرية 

 لوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.زيادة ولاء الزبائف الصندوؽ ا
لبعػػد الاسػػتجابة فػػي زيػػادة   (α ≥ 0.05)يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة احصػػائية عنػػد مسػػتو   :(1H)الفرضػػية البديمػػة

 ولاء الزبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.
 02ار البسيط لمعلاقة الفرضية ( يبيف ممخص مخرجات تحميؿ الانحد25جدكؿ رقـ )

 دراسة العلاقة
 بيف المتغيرات 

 معنكية تأثير بيف المتغيريف معنكية العلاقة بيف المتغيريف
معامؿ 
الارتباط 
 (rبيرسكف )

معامؿ 
 التفسير

 (R2) 

 Fقيمة
 المحسكبة

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 

معامؿ 
 الانحدار

(T) 
 

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 
المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

0.629 0.395 54.197 0.000 0.486 

7.
36

2
 

0. 000 
لبعد 

 الاستجابة 
 كلاء الزبائف

 يتضح مف جدوؿ تحميؿ الانحدار البسيط ما يمي: 
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 ( 0.05)الدلالة الإحصائي عند بيف المتغيريف دراسة معنكية العلاقة كالتأثير  - أ

المحسػػػػوبة بمغػػػػت  F( نجػػػػد قيمػػػػةF-test) Fجػػػػة اختبػػػػار : مػػػػف خػػػػ ؿ نتيمعنكيػػػػة العلاقػػػػة بػػػػيف المتغيػػػػريف -
(54.197=Fcal) 0.000 وهػػي دالػػة احصػػائيا لأف قيمػػةSIG= ( المصػػاحبة لقيمػػةF )  هػػي أقػػؿ مػػف مسػػتو

وولاء  ( وهػػػذا يشػػػير إلػػػ  وجػػػود ع قػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف المتغيػػػريف )لبعػػػد الاسػػػتجابة0.05الدلالػػػة )
 0.05عند مستو  الدلالة  (الزبائف

المحسػوبة  T( نجػد قيمػةT-Test: مػف خػ ؿ نتيجػة اختبػار)(Bمعنكية التأثير بيف المتغيريف)معنكيػة قيمػة  -
هي أقؿ مف ( Tالمصاحبة لقيمة ) =0.0000SIGوهي دالة احصائيا حيث أف قيمة  (Tcal=7.362)بمغت 

مادية عمػ  ولاء الزبػائف ( وهذا يشير إل  وجود تىثير معنوف )داؿ احصائيا( لبعد الاعت0.05مستو  الدلالة )
 0.05عند  مستو  معنوية 

انػػه توجػػد ع قػػة دالػػة احصػػائيا ذات تػػىثير معنػػوف بػػيف المتغيػػرات  كمنػػو نسػػتنتج قػػرار اختبػػار الفرضػػية: -
: يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية (H1)الفرضػػية البديمػػة ونقبػػؿ (H0)نػػرفض الفرضػػية الصػػفرية المدروسػػة وعميػػه

فػػي زيػػادة ولاء زبػػائف الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير والاحتيػػاط بنػػؾ  الاسػػتجابةلبعػػد   (α ≥ 0.05)د مسػػتو  عنػػ
 وكالة المسيمة.

 (B معامؿ الانحدار ،(R2(، معامؿ التحديد )rمعامؿ الارتباط بيرسكف )تفسير الاقتصادم لػػ قيـ )ال - ب

 رتبػػػػػػاط بيرسػػػػػػوف الػػػػػػذف بمغػػػػػػت مػػػػػػف خػػػػػػ ؿ معامػػػػػػؿ الا تفسػػػػػػير قيمػػػػػػة كاتجػػػػػػاه العلاقػػػػػػة بػػػػػػيف المتغيػػػػػػريف: -
ويػػػدؿ ذلػػػؾ أف اتجػػػاخ الع قػػػة بػػػيف المتغيػػػريف طرديػػػة )موجبػػػة( أف أف بعػػػد وهػػػو موجػػػب  =r 0.629قيمتػػػه:

يبعقمبه  الاستجابةحيث كمما ازادت مستويات تطبيؽ  لبعد درجات  ولاء الزبائف  تىثراً إيجابيا عم له  الاستجابة
 لوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.زيادة في درجات ولاء الزبائف بالصندوؽ ا

، يتضح R2=0.395 مف خ ؿ قيمة معامؿ التفسير المقدرة بػػػػبيف المتغيريف: ( R2)تفسير نسبة المساىمة -
زيادة ولاء زبائف الصندوؽ % مف التغيرات التي تحدث في  39.50تفسر)فعاليته( بػ  بىف بعد الاستجابة

وهذا وفقا لأراء المستجوبيف في هاته المؤسسة والباقي راجع إل   بنؾ وكالة المسيمةالوطني لمتوفير والاحتياط 
 عوامؿ أخر . 

: تشػير قيمػة معامػؿ الانحػدار المػذكورة فػي الجػدوؿ ( بيف المتغيػريفB تفسير قيمة التأثير )معامؿ الانحدار -
بالصػػػندوؽ الػػػوطني  تجابة( أنػػػه كممػػػا رفعنػػػا فػػػي مسػػػتويات تطبيػػػؽ لبعػػػد الاسػػػB=0.486أعػػػ خ والمقػػػدرة ب )



 ككالة المسيمة CNEPلمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  ........... دراسة تطبيقيةالفصؿ الثاني 
 

68 
 

   0.486درجػػػات ولاء الزبػػػائف بقيمػػػة فػػػي  بوحػػػدة واحػػػدة يعقبهػػػا زيػػػادة المسػػػيمة لمتػػػوفير والاحتيػػػاط بنػػػؾ وكالػػػة
 وحدة.

  :03اختبار الفرضية 
زبػػائف الصػػندوؽ  ءلبعػػد الثقػػة والأمػػاف فػػي زيػػادة ولا  (α ≥ 0.05) يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة احصػػائية عنػػد مسػػتو 

 الاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.الوطني لمتوفير و 
 ( كما يمي:0.05لاختبار الفرضية نقوـ بصياغتها احصائيا عند مستو  دلالة )

لبعػد الثقػة والأمػاف فػي  (α ≥ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستو   لا : (0H)الفرضية الصفرية 
  نؾ وكالة المسيمة.زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط ب ءزيادة ولا

 لبعد الثقػة والأمػاف فػي زيػادة (α ≥ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستو   :(1H)الفرضية البديمة
 ولاء زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.

 03ضية ( يبيف ممخص مخرجات تحميؿ الانحدار البسيط لمعلاقة الفر 26جدكؿ رقـ )

 دراسة العلاقة
 بيف المتغيرات 

 معنكية تأثير بيف المتغيريف معنكية العلاقة بيف المتغيريف

معامؿ الارتباط 
 (rبيرسوف )

معامؿ 
 التفسير

 (R2) 

 Fقيمة
 المحسوبة

مستو  
المعنوية 

(SIG) 

معامؿ 
 الانحدار

(T) 
(T-

Test) 

مستو  
المعنوية 

(SIG) 
المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

0.386 0.149 14.518 0.000 0.341 3.810 0.000 
الثقة 

 كالأمانة 
كلاء 

 الزبائف 

 يتضح مف جدوؿ تحميؿ الانحدار البسيط ما يمي: 
 ( 0.05)الدلالة الإحصائي عند بيف المتغيريف دراسة معنكية العلاقة كالتأثير  - أ

المحسػػػػػػوبة  F( نجػػػػػػد قيمػػػػػػةF-test) F: مػػػػػػف خػػػػػػ ؿ نتيجػػػػػػة اختبػػػػػػار معنكيػػػػػػة العلاقػػػػػػة بػػػػػػيف المتغيػػػػػػريف -
هػػػػي أقػػػػؿ مػػػػف ( Fالمصػػػػاحبة لقيمػػػػة ) =0.000SIGوهػػػػي دالػػػػة احصػػػػائيا لأف قيمػػػػة (Fcal=14.518)بمغػػػػت

 ( وهذا يشػير إلػ  وجػود ع قػة ذات دلالػة إحصػائية بػيف المتغيػريف )بعػد الثقػة والأمػاف0.05مستو  الدلالة )
 0.05عند مستو  الدلالة  (وولاء الزبائف

المحسػوبة  T( نجػد قيمػةT-Test: مف خ ؿ نتيجػة اختبػار)(B)معنكية قيمة  بيف المتغيريف معنكية التأثير -
هػي أقػؿ مػف ( Tالمصاحبة لقيمة )  =0.000SIGوهي دالة احصائيا حيث أف قيمة  (Tcal=3.810)بمغت 
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ولاء ة درج( وهذا يشير إل  وجود تىثير معنوف )داؿ احصائيا( لبعد الثقة والأماف عم  0.05مستو  الدلالة )
 0.05 الزبائف عند مستو  معنوية 

انػػه توجػػد ع قػػة دالػػة احصػػائيا ذات تػػىثير معنػػوف بػػيف المتغيػػرات كمنػػو نسػػتنتج قػػرار اختبػػار الفرضػػية: -
صػائية : يوجػد أثػر ذو دلالػة اح (H1)الفرضية البديمة ونقبؿ (H0) نرفض الفرضية الصفريةالمدروسة وعميه 
ير والاحتيػػاط بنػػؾ لبعػػد الثقػػة والأمػػاف عمػػ  ولاء زبػػائف الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوف  (α ≥ 0.05)عنػػد مسػػتو  
 وكالة المسيمة.

 

 معامؿ الانحدار ،(R2(، معامؿ التحديد )rمعامؿ الارتباط بيرسكف )تفسير الاقتصادم لػػ قيـ )ال - ب
B) 

 معامػػػػػػؿ الارتبػػػػػػاط بيرسػػػػػػوف الػػػػػػذف بمغػػػػػػت مػػػػػػف خػػػػػػ ؿ  تفسػػػػػػير قيمػػػػػػة كاتجػػػػػػاه العلاقػػػػػػة بػػػػػػيف المتغيػػػػػػريف: -
ويػدؿ ذلػؾ أف اتجػاخ الع قػة بػيف المتغيػريف طرديػة )موجبػة( أف أف بعػد الثقػة وهػو موجػب  =r 0.386قيمتػه:

حيػػث كممػػا ازادت مسػػتويات تطبيػػؽ  درجػػات ولاء الزبػػائف لمبنػػؾ محػػؿ الدراسػػة   تػػىثراً إيجابيػػا عمػػ والأمػػاف  لػػه 
 ة ولاء  زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة. بعد الثقة والأماف يبعقمبه زياد

يتضح  ، R2=0.149 مف خ ؿ قيمة معامؿ التفسير المقدرة بػػػػبيف المتغيريف: ( R2)تفسير نسبة المساىمة -
ولاء زبائف بالصندوؽ % مف التغيرات التي تحدث في 14.90بىف بعد الثقة والأماف يفسر )فعاليته( بػ 

وهذا وفقا لأراء المستجوبيف في هاته المؤسسة والباقي راجع إل   لوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمةا
 .عوامؿ أخر 

: تشػير قيمػة معامػؿ الانحػدار المػذكورة فػي الجػدوؿ ( بيف المتغيػريفB تفسير قيمة التأثير )معامؿ الانحدار -
ولاء زبػػائف  مسػػتويات تجسػػيد مبػػادئ بعػػد الثقػػة والأمػػاف( أنػػه كممػػا رفعنػػا فػػي B=0.341أعػػ خ والمقػػدرة ب )

درجػات فػي  بوحػدة واحػدة يعقبهػا زيػادة محػؿ الدراسػة الصندوؽ الوطني لمتػوفير والاحتيػاط بنػؾ وكالػة المسػيمة
 .وحدة 0.341ولاء الزبائف بقيمة 
   :04اختبار الفرضية 

ؼ فػػػي زيػػػادة ولاء زبػػػائف الصػػػندوؽ لبعػػػد التعػػػاط  (α ≥ 0.05)يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة احصػػػائية عنػػػد مسػػػتو  
  الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.

 ( كما يمي:0.05لاختبار الفرضية نقوـ بصياغتها احصائيا عند مستو  دلالة )
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لبعد التعاطؼ في زيادة   (α ≥ 0.05)لايوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستو  : (0H)الفرضية الصفرية 
 ؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة.ولاء زبائف الصندو 

لبعػد التعػاطؼ فػي زيػادة ولاء  (α ≥ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مسػتو   :(1H)الفرضية البديمة
 زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة. 

 04مخص مخرجات تحميؿ الانحدار البسيط لمعلاقة الفرضية ( يبيف م27جدكؿ رقـ )

 دراسة العلاقة
 بيف المتغيرات 

 معنكية تأثير بيف المتغيريف معنكية العلاقة بيف المتغيريف

معامؿ الارتباط 
 (rبيرسكف )

معامؿ 
 التفسير

 (R2) 

 Fقيمة
 المحسكبة

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 

معامؿ 
 الانحدار

(T) 
 

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 
المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

بعد  0.000 10.935 0.639 0.00 119.564 0.590 0.768

 التعاطؼ
كلاء 
 الزبائف

 يتضح مف جدوؿ تحميؿ الانحدار البسيط ما يمي: 
 ( 0.05)الدلالة الإحصائي عند بيف المتغيريف دراسة معنكية العلاقة كالتأثير  - أ

المحسػػػػػػوبة  F( نجػػػػػػد قيمػػػػػػةF-test) F: مػػػػػػف خػػػػػػ ؿ نتيجػػػػػػة اختبػػػػػػار غيػػػػػػريفمعنكيػػػػػػة العلاقػػػػػػة بػػػػػػيف المت -
هػػػي أقػػػؿ مػػػف ( Fالمصػػػاحبة لقيمػػػة ) =0.000SIGوهػػػي دالػػػة احصػػػائيا لأف قيمػػػة (Fcal=119.564)بمغػػػت

( وهػػذا يشػػير إلػػ  وجػػود ع قػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف المتغيػػريف )بعػػد التعػػاطؼ و 0.05مسػػتو  الدلالػػة )
 0.05  الدلالة عند مستو  (ولاء الزبائف

المحسػوبة  T( نجػد قيمػةT-Test: مف خ ؿ نتيجػة اختبػار)(B)معنكية قيمة  معنكية التأثير بيف المتغيريف -
هػػي أقػػؿ ( Tالمصػػاحبة لقيمػػة )  =0.000SIGوهػػي دالػػة احصػػائيا حيػػث أف قيمػػة  (Tcal=10.935)بمغػػت 

ة عمػػ  درجػػ تعػػاطؼصػػائيا( لبعػػد ال( وهػػذا يشػػير إلػػ  وجػػود تػػىثير معنػػوف )داؿ اح0.05مػػف مسػػتو  الدلالػػة )
 0.05 ولاء الزبائف عند مستو  معنوية 

انػػه توجػػد ع قػػة دالػػة احصػػائيا ذات تػػىثير معنػػوف بػػيف المتغيػػرات  كمنػػو نسػػتنتج قػػرار اختبػػار الفرضػػية: -
: يوجػد أثػر ذو دلالػة احصػائية (H1) الفرضية البديمػة ونقبؿ (H0) نرفض الفرضية الصفريةالمدروسة وعميه 
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عمػ  ولاء زبػائف الصػندوؽ الػوطني لمتػوفير والاحتيػاط بنػؾ وكالػة  التعػاطؼلبعػد   (α ≥ 0.05)سػتو  عنػد م
 المسيمة..

 

 (B معامؿ الانحدار ،(R2(، معامؿ التحديد )rمعامؿ الارتباط بيرسكف )تفسير الاقتصادم لػػ قيـ ) - ب

 سػػػػػػوف الػػػػػػذف بمغػػػػػػت مػػػػػػف خػػػػػػ ؿ معامػػػػػػؿ الارتبػػػػػػاط بير  تفسػػػػػػير قيمػػػػػػة كاتجػػػػػػاه العلاقػػػػػػة بػػػػػػيف المتغيػػػػػػريف: -
ويػػدؿ ذلػػؾ أف اتجػػاخ الع قػػة بػػيف المتغيػػريف طرديػػة )موجبػػة( أف أف بعػػد وهػػو موجػػب  =r  0.768 قيمتػػه:

حيػػث كممػػا زادت مسػػتويات تطبيػػؽ  درجػػات ولاء الزبػػائف لمبنػػؾ محػػؿ الدراسػػة   إيجابيػػا عمػػ  ار يتػػىثالتعػػاطؼ لػػه 
 متوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة. يبعقمبه زيادة ولاء  زبائف الصندوؽ الوطني ل التعاطؼبعد 

، يتضح R2=0.590 مف خ ؿ قيمة معامؿ التفسير المقدرة بػػػػبيف المتغيريف: ( R2)تفسير نسبة المساىمة -
ولاء زبائف الصندوؽ الوطني % مف التغيرات التي تحدث في 0.590بىف بعد التعاطؼ يفسر )فعاليته( بػ 

وهذا وفقا لأراء المستجوبيف في هاته المؤسسة والباقي راجع إل  عوامؿ  يمةلمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المس
 .أخر 

: تشػير قيمػة معامػؿ الانحػدار المػذكورة فػي الجػدوؿ ( بيف المتغيػريفB تفسير قيمة التأثير )معامؿ الانحدار -
بػػػػائف ولاء ز  ( أنػػػػه كممػػػػا رفعنػػػػا فػػػػي مسػػػػتويات تجسػػػػيد مبػػػػادئ بعػػػػد التعػػػػاطؼB=0.639أعػػػػ خ والمقػػػػدرة ب )

درجػات فػي  بوحػدة واحػدة يعقبهػا زيػادة محػؿ الدراسػة الصندوؽ الوطني لمتػوفير والاحتيػاط بنػؾ وكالػة المسػيمة
 .وحدة  0.639ولاء الزبائف بقيمة 

   :05اختبار الفرضية 
لبعد الممموسية في زيادة ولاء زبائف الصندوؽ الػوطني  (α ≥ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستو 

  ر والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة.لمتوفي
 ( كما يمي:0.05لاختبار الفرضية نقوـ بصياغتها احصائيا عند مستو  دلالة )

 لبعػػد الممموسػػية فػػي  (α ≥ 0.05)لايوجػػد أثػػر ذو دلالػػة احصػػائية عنػػد مسػػتو  : (0H)الفرضػػية الصػػفرية 
 ؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة.زيادة ولاء زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بن

فػي زيػادة  لبعػد  الممموسػية  (α ≥ 0.05)يوجػد أثػر ذو دلالػة احصػائية عنػد مسػتو   :(1H)الفرضية البديمػة
 ولاء زبائف الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة. 
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 05ار البسيط لمعلاقة الفرضية ( يبيف ممخص مخرجات تحميؿ الانحد28جدكؿ رقـ )

 دراسة العلاقة
 بيف المتغيرات 

 معنكية تأثير بيف المتغيريف معنكية العلاقة بيف المتغيريف

معامؿ الارتباط 
 (rبيرسكف )

معامؿ 
 التفسير

 (R2) 

 Fقيمة
 المحسكبة

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 

معامؿ 
 الانحدار

(T) 
 

مستكل 
المعنكية 

(SIG) 
المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

0.469 0.220 23.456 0.000 0.455 4.843 0.000 
بعد 

 المممكسية 
 كلاء الزبائف 

 يتضح مف جدوؿ تحميؿ الانحدار البسيط ما يمي: 
 ( 0.05)الدلالة الإحصائي عند بيف المتغيريف دراسة معنكية العلاقة كالتأثير  - أ

المحسػػػػوبة بمغػػػػت  F( نجػػػػد قيمػػػػةF-test) Fاختبػػػػار  : مػػػػف خػػػػ ؿ نتيجػػػػةمعنكيػػػػة العلاقػػػػة بػػػػيف المتغيػػػػريف -
(23.456=Fcal) 0.000وهػػػػي دالػػػػة احصػػػػائيا لأف SIG=   ( المصػػػػاحبة لقيمػػػػةF )  هػػػػي أقػػػػؿ مػػػػف مسػػػػتو

عنػد مسػتو   (( وهذا يشير إل  وجود ع قة دلالة بيف المتغيريف )بعػد الممموسػية وولاء الزبػائف0.05الدلالة )
 0.05الدلالة 

المحسػوبة  T( نجػد قيمػةT-Test: مػف خػ ؿ نتيجػة اختبػار)(Bالمتغيريف)معنكيػة قيمػة  معنكية التأثير بيف -
هي أقؿ مف ( Tالمصاحبة لقيمة )  =SIG 0.000وهي دالة احصائيا حيث أف قيمة  (Tcal=4.843)بمغت 

بػائف  ( وهذا يشير إل  وجود تىثير معنوف )داؿ احصػائيا( لبعػد الممموسػية عمػ  ولاء الز 0.05مستو  الدلالة )
 0.05عند مستو  معنوية 

انه توجدع قة دالػة احصػائيا ولهػا تػىثير معنػوف بػيف المتغيػرات المدروسػة  ومنه نستنتج قرار اختبار الفرضية:
لبعد الممموسية    (α ≥ 0.05): يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستو  ( 1H) وعميه نقبؿ الفرضية البديمة

  ئف بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة.عم  زيادة ولاء زبا
 (B معامؿ الانحدار ،(R2(، معامؿ التحديد )rمعامؿ الارتباط بيرسكف )تفسير الاقتصادم لػػ قيـ )ال - ب

 0.469مػف خػ ؿ معامػؿ الارتبػاط بيرسػوف الػذف بمغػت قيمتػه: تفسير قيمة كاتجاه العلاقػة بػيف المتغيػريف: -
r=  تػػىثراً ويػػدؿ ذلػػؾ أف اتجػػاخ الع قػػة بػػيف المتغيػػريف طرديػػة )موجبػػة( أف أف بعػػد الممموسػػية لػػه وهػػو موجػػب
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يبعقمبػه زيػادة فػي درجػات لبعػد الممموسػية حيث كمما ازادت مسػتويات تحسػيف  درجات ولاء الزبائف  إيجابيا عم 
 محؿ الدراسة.  الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمةولاء الزبائف 

، يتضح  R2=0.220 مف خ ؿ قيمة معامؿ التفسير المقدرة بػػػػبيف المتغيريف: ( R2)تفسير نسبة المساىمة -
الصندوؽ الوطني ولاء زبائف درجات  % مف التغيرات التي تحدث في22بىف بعد الممموسية تفسر)فعاليته( بػ 

وهذا وفقا لأراء المستجوبيف في هاته المؤسسة والباقي  لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة محؿ الدراسة. 
 راجع إل  عوامؿ أخر  

: تشػير قيمػة معامػؿ الانحػدار المػذكورة فػي الجػدوؿ ( بيف المتغيػريفB تفسير قيمة التأثير )معامؿ الانحدار -
الدراسػة ( أنػه كممػا رفعنػا فػي مسػتويات تطبيػؽ بعػد الممموسػية فػي البنػؾ محػؿ B=0.455أع خ والمقدرة ب )

 وحدة 0.455درجات ولاء الزبائف بقيمة في  واحدة يعقبها زيادةبوحدة  الترقية
  رسـ نمكذج النمكذج الميداني الدراسة:-/رابعا

 بناء عم  نتائج اختبار الفرضيات توصمنا ال  ما يمي: 
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 يبيف النمكذج الميداني لمدراسة (12 )شكؿ رقـ:

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
  الدراسة التطبيقية عمى اعتماداالب الط المصدر: إعداد

 
 
 
 

 

 ية أبعاد جودة الخدمة المصرف

 

 

 

 ولاء صتائٓ
اٌظٕذوق اٌىعًٕ  

ٌٍرىفير والاحرٍاط 
 تٕه

 .(وواٌح الدغٍٍح) 

 

R
2
=0.4880 

 

 المتغير المستقل المتغير التابع

 الاعتمادية 

 التعاطف 

 

R
2
=0.1920  

 توجد علاقة 

R
2
=0.5900  

 توجد علاقة 

 الاستجابة 
R

2
=0.3950 

 توجد علاقة

 الأمان والثقة 
 R

2
=0.1490  

 توجد علاقة 

 الملموسية 

 

R
2
= 0.2200 

 توجد علاقة 
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 :التعميؽ عمى النمكذج الميداني لمدراسة-خامسا /
الصػندوؽ الػوطني لمتػوفير والاحتيػاط زبػائف  عينػةعمػ  نتػائج اختبػار الفرضػيات واسػتط ع اراء  ابناء

CNEP  نجدومف نموذج الدراسة أع خ  بنؾ وكالة المسيمة: 
لجػػودة الخػػدمات المصػػرفية فػػي زيػػادة   (α ≥ 0.05)عنػػد مسػػتو  يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية "-

بنػػػؾ وكالػػػة المسػػػيمة مػػػف وجهػػػة نظػػػر  CNEPولاء زبػػػائف الصػػػندوؽ الػػػوطني لمتػػػوفير والاحتيػػػاط 
 .48.80%الزبائف بنسبة قدرت بػ 

لبعػػد الاعتماديػػة فػػي زيػػادة ولاء زبػػائف الصػػندوؽ   (α ≥ 0.05)يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتو  -
 .%19.20الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة بنسبة قدرت بػ

لبعػػد الاسػػتجابة فػػي زيػػادة ولاء الزبػػائف الصػػندوؽ   (α ≥ 0.05)يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة احصػػائية عنػػد مسػػتو  -
 .%39.50بنسبة قدرت بػ الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة

زبػائف الصػندوؽ  ءلبعد الثقػة والأمػاف فػي زيػادة ولا  (α ≥ 0.05)و  يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مست-
 .%14.90بنسبة قدرت  الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة

لبعػػػد التعػػاطؼ فػػػي زيػػادة ولاء زبػػػائف الصػػػندوؽ   (α ≥ 0.05)يوجػػد أثػػػر ذو دلالػػة احصػػػائية عنػػد مسػػػتو  -
 .%59بنسبة قدرت بػ  الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة

لبعد الممموسية في زيادة ولاء زبائف الصندوؽ  (α ≥ 0.05)ثر ذو دلالة احصائية عند مستو   يوجد أ-
 .22%بنسبة قدرت ب  الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة

 

 

 

 



 ككالة المسيمة CNEPلمصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  ........... دراسة تطبيقيةالفصؿ الثاني 
 

76 
 

 خلاصة الفصؿ:

ة عمػ  الاسػتمارة التػي تػـ توزيعهػا في هدا الفصؿ تعرفنا عم  المؤسسة محؿ الدراسػة واعتمػدنا فػي هػدخ الدراسػ
، وعنػد ولاء الزبػائفو  جػودة الخدمػة المصػرفية ، وتضمنت الاستمارة محوريف أساسػيف همػا الدراسةعم  عينة 

. " ثػػػـ الاعتمػػػاد عمػػػ  SPSS اسػػػترجاع الاسػػػتمارة ثػػػـ تفريغهػػػا وتحميػػػؿ بياناتهػػػا بالاعتمػػػاد عمػػػ  برنػػػامج "
ومف خ ؿ تحميؿ إجابػات أفػراد العينػة وتفسػيرها  عم  إشكالية الدراسة، الاختبارات انحصائية ال زمة للإجابة

 الاعتمادية)  جودة الخدمة المصرفية لػػ( 0.05عند مستو  )ذو دلالة احصائية  تىثير يوجد : توصمنا إل  أنه
 .بالمؤسسة محؿ الدراسة ولاء الزبائفعم  ( لتعاطف/ الملموسيـةا /الأمان و الثقة/  الاستجابة/ 
 



 

 

 خاتمةال
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 :امحالخ

إف البنػػوؾ الناجحػػة والمتميػػزة فػػي المجػػاؿ البنكػػي هػػي التػػي ترتكػػز عمػػ  نوعيػػة وجػػودة الخدمػػة المقدمػػة، 
أكثػر مػػف تركيزهػا عمػػ  الخدمػة فػػي حػد ذاتهػػا وتتضػمف إسػػتراتجيتها أهػدافا ترتكػػز عمػ  توقعػػات الزبػائف وتمبػػي 

هـ، وبالتالي وجب عم  إدارات البنوؾ الاهتماـ حاجاتهـ ورغباتهـ بشكؿ تاـ وبالتالي كسب رضاهـ وزيادة ولائ
بتطػوير وتنميػػة مهػػارات وقػػدرات المػػوظفيف عمػ  التعامػػؿ مػػع الزبػػائف، ونشػػر ثقافػة الجػػودة البنكيػػة بشػػكؿ عػػاـ، 
لأف الزبوف يعتبر محرؾ أساسي لمنشػاط التسػويقي وولائػه يعتبػر وسػيمة لمواجهػة المنافسػيف، حيػث أصػبح ولاء 

 .البنوؾ بدؿ تركيزهـ عم  زيادة الحصة السوقية أف زيادة المبيعاتربحية الزبوف يشكؿ مصدرا ل

 وعميه ثـ التوصؿ إل  النتائج التالية:

 إٌرائح الدٍذأٍح
 تحميؿ أثر جكدة الخدمات المصرفية في زيادة كلاء الزبائف  مف خ ؿ عرض وتحميؿ إجابات العينة حوؿ:

توصػػمنا الػػ  اسػػتخ ص النتػػائج المسػػيمة  بنػػؾ وكالػػةCNEPيػػاط والاحت دراسػػة حالػػة الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير
 التالية:

 الصػػندوؽ  كلاء زبػائففػي زيػادة  كدة الخدمػة المصػػرفيةجػلػػػ أبعػاد  0.05يوجػد تػىثير ذو دلالػة إحصػائية عنػد
 .المسيمة بنؾ وكالةCNEPوالاحتياطالوطني لمتوفير 

 الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير  كلاء زبػػائففػػي زيػػادة  ةالاعتماديػػلػػػبعد  0.05يوجػػد تػػىثير ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد
 .المسيمةوكالة بنؾ CNEPوالاحتياط

 الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير  زبػػائف كلاءفػػي زيػػادة لاسػػتجابة الػػػبعد  0.05يوجػػد تػػىثير ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد
 .المسيمة وكالة بنؾCNEPوالاحتياط

 الصػندوؽ الػوطني لمتػوفير  كلاء زبػائففي زيادة  الثقةالأماف ك لػبعد  0.05يوجد تىثير ذو دلالة إحصائية عند
 .المسيمةوكالة بنؾ CNEPوالاحتياط

 الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير  كلاء زبػػائففػػي زيػػادة  لتعػػاطؼلػػػبعد ا 0.05يوجػػد تػػىثير ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد
 .المسيمة كالة  بنؾCNEPوالاحتياط
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 الصػػندوؽ الػػوطني لمتػػوفير  كلاء زبػػائف فػػي زيػػادة سػػيةالمممك لػػػبعد  0.05يوجػػد تػػىثير ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد
 وكالة المسيمة. بنؾCNEPوالاحتياط

 :الالتراحاخ

 وفقا لمنتائج التي تـ التوصؿ إليها نتقدـ ببعض الاقتراحات: 

 .نشر ثقافة جودة الخدمة المصرفية بيف جميع الموظفيف 
 لمزبائف وتمقي شكاويهـ ومقترحاتهـ ومعالجتها. الاستماع 
 ة دورات تكوينية لمموظفيف خاصة موظفي المكاتب الأمامية.إقام 
 .إجراء دراسات لمتعرؼ عم  متطمبات الزبائف 
 .ضرورة الاهتماـ بالزبوف وتطبيؽ شعار الزبوف أولا 
  ضرورة قياـ أقساـ البنؾ بتقييـ دورف لجودة خدماته مف أجؿ معرفة السمبيات وانيجابيات لتحسيف ما

 إيجابي.هو سمبي وتعزيز ما هو 
  الوطني لمتوفير والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة. الصندوؽخمؽ قاعدة بيانات لزبائف 

 فاق اٌذساعح:آ
 .التعرؼ عم  التطورات الحديثة في الخدمة المصرفية وانلكترونية 
 . معرفة الميزة التنافسية لمبنوؾ الأخر 
 .أثر جودة الخدمة المصرفية في جذب الزبائف وتعزيز ولائهـ 
  التسويؽ انلكتروني عم  جودة الخدمات المصرفية وكسب رضا وولاء الزبائف.أثر 
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، اأثر دكافع تعامؿ العملاء مع المصارؼ التجارية عمى درجة كلائيـ ليمحفوظ جودة، شفيؽ حػداد:  -2
، عمػػادة البحػػث العممػػي فػػي جامعػػة العمػػوـ 2المجمػػة الأردنيػػة لمعػػوـ التطبيقيػػة والعمػػوـ الانسػػانية، العػػدد

 .2003التطبيقية الخاصة، عماف، الأردف، 
، دراسػة حالػة رضا الزبكف كمتغيػر كسػيط بػيف جػكدة الخدمػة ككلاء الزبػكفالخفاجي، حاكـ جبورف:  -3

، جامعػػػة 25عػػػزف لمعمػػػوـ الاقتصػػػادية وانداريػػػة، العػػػددمصػػػرؼ بابػػػؿ الأهمػػػي، فػػػرع النجػػػؼ، مجمػػػة ال
 .2008الكوفة، العراؽ، 

أثػر مكاصػفات المنػتج كالعكامػؿ الشخصػية كالاجتماعيػة لممسػتيمؾ نحػك الػػكلاء حػاج، صػالح مؤيػد:  -4
 .2010، 1، العدد26مجمة جامعة دمشؽ لمعموـ التجارية والقانونية، المجمد لمعلامة التجارية،

مجمػػػة  ،لمبنػػػكؾ جػػػكدة الخػػػدمات المصػػػرفية كمػػػدخؿ لزيػػػادة القػػػدرة التنافسػػػية: بػػػريش، عبػػػد القػػػادر -5
 .2005، ديسمبر 03اقتصاديات شماؿ إفريقيا، جامعة شمؼ، العدد

، دراسػة حالػة بػدر تقييـ جكدة الخدمة البنكيػة المقدمػة مػف منظػكر الزبػائفلعراؼ فايزة، بوقرة رابح:  -6
 .2014، 12سيير والعموـ التجارية، العدد بنؾ المسيمة، مجمة العموـ الاقتصادية والت

أثػػر جػػكدة الخدمػػة المصػػرفية فػػي كلاء الزبػػائف لمبنػػكؾ فاطمػػة محمػػد حمػػوز، هػػاني حامػػد الضػػمور:  -7
 .2012، 1، العدد39دراسات العموـ اندارية، المجمد  ،الأردنية

 الدىالع الإٌىترؤٍح :-د
 

https://www.cnepbanque.dz/ar/index_ar.php?page=historiquele21/05/2020,10:30h. 

le 21/05/2020,10:55h. https://web.archive.org/web/20170716164203  

https://ar.m.wikipidia.org/wiki/CNEPbanque le21/05/2020,11:15h. 
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 ثأٍا: تاٌٍغح الأخٕثٍح:
1
- Christiane,michon : le marketing, édition, pearson , paris, 2003. 

2
- Cathrine,viot, l'essentiel sur le marketing , bertie édition, alger,  2006. 

3-Jean noel kapferer: les marques capitales dans l'entrprise, edition d'organisation, paris , 

2003. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



 

 

 ( :لائّح الأعاذزج المحىّين :1الدٍحك سلُ )
 
 الدغٍٍح . -خاِعح محّذ تىضٍاف:اٌذورىسج فرٍحح دًٌٍّ -1
 ذٍغّغٍٍد .-احمذ اٌىٔششٌغً خاِعح :اٌذورىس خٍثش هىاسي -2
 عىق أهشاط .-اٌششٌف ِغاعذٌح خاِعح : اٌذورىسج فاعّح اٌضهشاء سلاٌمٍح -3
 الدغٍٍح.-عح محّذ تىضٍاف خاِ:الأعرار اٌذورىس الأخضش عضي -4
 ذثغح . -اٌعشتً اٌرثغً خاِعح:اٌذورىس وٌٍذ عاتً -5
 .ذٍغّغٍٍد  -احمذ اٌىٔششٌغً خاِعح :اٌذورىسج فاعّح تىادو-6
 تشج تىعشٌشٌح . -اٌثشير الاتشاهًٍّ خاِعح:اٌذورىس طالح تضج-7

 الدغٍٍح . -خاِعح محّذ تىضٍاف:سميرج عٍّشاٌذورىسج  8-
 تىِشداط.-خاِعح امحّذ تىلشج:َ بجاوٌحاٌذورىسج عها-9

 اٌغعىدٌح.-شمشاء خاِعح :الاعرار اٌذورىس عثذ الله تشواخ-10
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 :الدلاحك

 20الدٍحك: 

 طذق الاذغاق اٌثٕائً لأداج اٌذساعح
 

Correlations 

 XXX YYY total 

XXX Pearson Correlation 1 ,699
**

 ,984
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 85 85 85 

YYY Pearson Correlation ,699
**

 1 ,817
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 85 85 85 

total Pearson Correlation ,984
**

 ,817
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 85 85 85 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 XXX 

X1 Pearson Correlation 1 ,616
**

 ,541
**

 ,442
**

 ,501
**

 ,766
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 85 

X2 Pearson Correlation ,616
**

 1 ,500
**

 ,681
**

 ,590
**

 ,865
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 85 

X3 Pearson Correlation ,541
**

 ,500
**

 1 ,514
**

 ,500
**

 ,755
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 85 

X4 Pearson Correlation ,442
**

 ,681
**

 ,514
**

 1 ,551
**

 ,814
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 



 

 

N 85 85 85 85 85 85 

X5 Pearson Correlation ,501
**

 ,590
**

 ,500
**

 ,551
**

 1 ,780
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 85 85 85 85 85 85 

XXX Pearson Correlation ,766
**

 ,865
**

 ,755
**

 ,814
**

 ,780
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 85 85 85 85 85 85 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

 (  لأداج اٌذساعحCronbach's Alphaلٍُ) 20الدٍحك :
 بعد الاعتمادية 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,773 5 

 بعد الاستجابة 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,863 5 

 بعد الأمانة والثقة 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,847 5 

 بعد التعاطف 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,879 5 

 بعد الملموسية 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,738 5 

 معامل للمحور الأول:



 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,931 25 

 

 
 معامل المحور الثاني: ولاء الزبائن

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,841 7 

 قيمة ثبات جميع عبارات الاستبيان

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,942 32 

 

 ذىصٌع افشاد اٌعٍٕح حغة ِرغير الجٕظ:  (20) الدٍحك سلُ 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  63,5 63,5 63,5 54 ذكر 

 100,0 36,5 36,5 31 انثى

Total 85 100,0 100,0  

 سنال زيع افراد العينة حسب متغيريبين تو 
 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 13 15,3 15,3 15,3 

2 28 32,9 32,9 48,2 

3 31 36,5 36,5 84,7 

4 13 15,3 15,3 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 ستوى التعليمييبين توزيع افراد العينة حسب م
 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 21 24,7 24,7 24,7 

2 12 14,1 14,1 38,8 

3 20 23,5 23,5 62,4 

4 30 35,3 35,3 97,6 

5 2 2,4 2,4 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 حالة المهنيةيبين توزيع افراد العينة حسب متغير ال



 

 

 

 المهنية الحالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 8 9,4 9,4 9,4 

2 5 5,9 5,9 15,3 

3 36 42,4 42,4 57,6 

4 23 27,1 27,1 84,7 

5 8 9,4 9,4 94,1 

6 5 5,9 5,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

  ِذج اٌرعاًِ ِع اٌثٕهٌثين ذىصٌع افشاد اٌعٍٕح حغة ِرغير
 

 المدة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 7 8,2 8,2 8,2 

2 33 38,8 38,8 47,1 

3 20 23,5 23,5 70,6 

4 25 29,4 29,4 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 الاعرّادٌح عثاساخٔرائح تحًٍٍ ئخاتاخ أفشاد اٌعٍٕح عٍى :  (20) الدٍحك سلُ 
 

Statistics 

 XA1 XA2 XA3 XA4 XA5 X1 

N Valid 85 85 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,69 4,00 4,06 3,92 3,32 3,7976 

Std. Deviation 1,035 ,859 ,822 ,954 1,302 ,73062 

 

 
 الاستجابة عباراتنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 

 

Statistics 

 XB6 XB8 XB7 XB9 XB10 X2 

N Valid 85 85 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,05 3,34 2,94 3,18 2,69 3,0400 

Std. Deviation 1,214 1,119 1,062 1,093 1,273 ,92777 

 

 الأمانة والثقة عباراتنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 
 

Statistics 

 X3 XC11 XC12 XC13 XC14 XC15 

N Valid 85 85 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 0 0 



 

 

Mean 4,0682 4,04 4,24 4,02 4,14 3,91 

Std. Deviation ,75059 ,981 ,797 ,845 ,941 1,161 

 
 التعاطف عباراتنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 

 

Statistics 

 XD16 XD17 XD18 XD19 XD20 X4 

N Valid 85 85 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,66 3,24 2,91 3,06 3,54 3,2800 

Std. Deviation 1,030 1,076 ,908 1,084 1,140 ,86255 

 

 الملموسية عباراتنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 

Statistics 

 XF21 XF22 XF23 XF24 XF25 X5 

N Valid 85 85 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,33 4,02 3,04 2,92 3,27 3,5153 

Std. Deviation ,714 ,951 1,117 1,320 1,095 ,73961 

 

 دسخح ولاء اٌضتائٓ ٌٍثٕه عثاساخٔرائح تحًٍٍ ئخاتاخ أفشاد اٌعٍٕح عٍى :  (20)الدٍحك سلُ 
 

Statistics 

 Y26 Y27 Y28 Y29 Y30 Y31 Y32 YYY 

N Valid 85 85 85 85 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,15 3,48 3,45 3,20 3,07 3,08 2,46 3,2706 

Std. Deviation ,824 ,971 1,041 1,067 1,078 ,978 1,041 ,71735 

 

 ذشذٍة أهٍّح ِرغيراخ اٌذساعح تالدإعغح محً اٌذساعح:  (20) الدٍحك سلُ 
 

Statistics 

 X1 X2 X3 X4 X5 XXX YYY 

N Valid 85 85 85 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,7976 3,0400 4,0682 3,2800 3,5153 3,5402 3,2706 

Std. Deviation ,73062 ,92777 ,75059 ,86255 ,73961 ,64174 ,71735 

 

 

 شئٍغٍحمخشخاخ تحًٍٍ الانحذاس اٌثغٍظ ٌٍعلالح اٌفشضٍح اٌ:  (20) الدٍحك سلُ 



 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,699
a

 ,488 ,482 ,51625 

a. Predictors: (Constant), XXX 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21,105 1 21,105 79,188 ,000
b

 

Residual 22,121 83 ,267   

Total 43,225 84    

a. Dependent Variable: YYY 

b. Predictors: (Constant), XXX 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,505 ,316  1,601 ,113 

XXX ,781 ,088 ,699 8,899 ,000 

a. Dependent Variable: YYY 

 

 20مخشخاخ تحًٍٍ الانحذاس اٌثغٍظ ٌٍعلالح اٌفشضٍح :  (92) الدٍحك سلُ 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,438
a

 ,192 ,182 ,64875 

a. Predictors: (Constant), X1 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,292 1 8,292 19,702 ,000
b

 

Residual 34,933 83 ,421   

Total 43,225 84    

a. Dependent Variable: YYY 



 

 

b. Predictors: (Constant), X1 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,637 ,375  4,371 ,000 

X1 ,430 ,097 ,438 4,439 ,000 

a. Dependent Variable: YYY 

 

 20مخشخاخ تحًٍٍ الانحذاس اٌثغٍظ ٌٍعلالح اٌفشضٍح  (02) الدٍحك سلُ 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,629
a

 ,395 ,388 ,56130 

a. Predictors: (Constant), X2 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17,075 1 17,075 54,197 ,000
b

 

Residual 26,150 83 ,315   

Total 43,225 84    

a. Dependent Variable: YYY 

b. Predictors: (Constant), X2 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,793 ,210  8,551 ,000 

X2 ,486 ,066 ,629 7,362 ,000 

a. Dependent Variable: YYY 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 02مخشخاخ تحًٍٍ الانحذاس اٌثغٍظ ٌٍعلالح اٌفشضٍح  (00) الدٍحك سلُ 
 

Regression 

 

Variables Entered/Removeda 
Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 X3
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: YYY 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .386
a

 .149 .139 .66577 

a. Predictors: (Constant), X3 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.435 1 6.435 14.518 .000
b

 

Residual 36.790 83 .443   

Total 43.225 84    

a. Dependent Variable: YYY 

b. Predictors: (Constant), X3 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.896 .368  5.153 .000 

X3 .341 .090 .386 3.810 .000 

a. Dependent Variable: YYY 

 

 20غٍظ ٌٍعلالح اٌفشضٍح ( ٌثين ٍِخض مخشخاخ تحًٍٍ الانحذاس اٌث00) الدٍحك سلُ 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,768
a

 ,590 ,585 ,46194 

a. Predictors: (Constant), X4 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 25,514 1 25,514 119,564 ,000
b

 

Residual 17,712 83 ,213   

Total 43,225 84    

a. Dependent Variable: YYY 



 

 

b. Predictors: (Constant), X4 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,175 ,198  5,931 ,000 

X4 ,639 ,058 ,768 10,935 ,000 

a. Dependent Variable: YYY 

 

 20ٌثين ٍِخض مخشخاخ تحًٍٍ الانحذاس اٌثغٍظ ٌٍعلالح اٌفشضٍح (00الدٍحك سلُ) 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,469
a

 ,220 ,211 ,63721 

a. Predictors: (Constant), X5 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9,524 1 9,524 23,456 ,000
b

 

Residual 33,701 83 ,406   

Total 43,225 84    

a. Dependent Variable: YYY 

b. Predictors: (Constant), X5 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,670 ,338  4,947 ,000 

X5 ,455 ,094 ,469 4,843 ,000 

a. Dependent Variable: YYY 

 



 

 

 ( الإعرثٍاْ الخاص تاٌذساعح :14الدٍحك سلُ )
 وصاسج اٌرعٍٍُ اٌعالي و اٌثحث اٌعًٍّ

 -الدغٍٍح -ٍافخاِعح محّذ تىض
 وٍٍح اٌعٍىَ الالرظادٌح واٌرداسٌح وعٍىَ اٌرغٍير

 ئعرّاسج اعرثٍاْ
 تحية طيبة وبعد:

أكاديمي في العموـ التجارية، تر سمامتطمبات الحصوؿ عم  شهادة  لاستكماؿفي إطار إعداد مذكرة التخرج  
" دراسة حالة الصندوؽ يادة كلاء الزبائفأثر جكدة الخدمات المصرفية في ز ؿ تحمي" عنواف: تحتتخصص: تسويؽ مصرفي ،

 .المسيمة بنؾ والاحتياطالوطني لمتوفير 
الرجاء مف انخوة الزبائف التعاوف معنا لمما هذا الاستبياف مف خ ؿ تكرمكـ بانجابة عم  جميع فقراته بدقة و 

  لأغراض البحث العممي موضوعية،عمما أف كؿ المعمومات الواردة فيه ستحظ  بالسرية التامة و لف تستخدـ إلا
 مف الخدمة و إدراكهـ للأداء الفعمي لها . لمستفيديفالفرؽ بيف توقعات ا: يقصد بجكدة الخدمة المصرفية

نقصد به أف الزبوف الذف يتعامؿ مع الصندوؽ الوطني لمتوفير و انحتياط يكوف راض عف الخدمات التي يقدمها له : الكلاء
 البنؾ و لا يفكر في التحوؿ إل  بنوؾ أخر . كما أنه يكرر التعامؿ مع هذا

 :ئششاف الأعرار اٌذورىس                                                        :ئعذاد اٌغاٌة
 خضش عضيلأا                                                                                                              لخضش عفاسي

 ـ2020-2019السنة الجامعية: 
 الجزء الأكؿ: البيانات الشخصية.

 ( في الخانة المناسبة Xيرج  وضع الع مة )
 أنث  ذكر   الجنس: -1
 سنة 50أكثر مف    سنة  41-50سنة  30-40سنة 30أقؿ مف  السف: -2
 .حدد:....... أخر  جامعيثانوفمهنيأقؿ مف ثانوف المستكل التعميمي: -3
   أخر  متقاعدعامؿ حرموظؼ حكوميطالب بدوف عمؿالمينية:  الحالة -4
 سنوات 10أكثر مف سنوات 10إل   6سنوات 5إل   1أقؿ مف سنة مدة التعامؿ مع البنؾ: -5

درجة موافقتؾ و ( في الخانة التي تعبر عف xإليؾ مجموعة مف العبارات الرجاء قراءتها ثـ وضع ع مة )الجزء الثاني : 
 عدـ موافقتؾ لهذخ العبارات .

 
 
 



 

 

 
 
 أبعاد جكدة الخدمة المصرفية. المحكر الأكؿ:-
مكافؽ  العبارات الرقـ

 بشدة
 غير محايد مكافؽ

 مكافؽ
 غير

 مكافؽ بشدة 
 الإعتمادية: درجة الإعتماد عمى مقدـ الخدمة ك درجة إنجازه لمخدمة -أكلا 

      بنؾ  في تقديـ الخدمة في وقتها المحدد يمكف الاعتماد عم  موظفي ال  1
      لا توجد أخطاء محاسبية عند تقديـ الخدمات البنكية 2
      يتميز البنؾ بدقة الكشوفات الحسابية المقدمة  لمزبائف 3
      يتميز البنؾ بالمصداقية في مختمؼ العمميات و المعام ت  4
      ديدةيطمع البنؾ الزبائف عم  أف خدمة ج 5
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 : الدٍخض
الهدؼ مف الدراسة هو التعرؼ عم  أثر جودة الخدمات المصرفية في زيادة ولاء الصندوؽ الوطني لمتوفير 

يفضمونها الخدمة التي يبحث عنها الزبائف و ية لجودة والاحتياط بنؾ وكالة المسيمة مف أجؿ تحديد الأبعاد الأساس
بتحديد أهـ جودة لمخدمات المصرفية ،تىثير الأبعاد في درجة الولاء مف منظور الزبوف حت  يتمكف المصرؼ مف 

هداؼ الدراسة تـ تصميـ استبياف تحقيؽ ألتعزيز الاحتفاظ بولاء الزبائف و استخدامه كيز عميه والتىكيد عميه و التر 
قد تـ استخداـ عم  المشاركة في الدراسة و  ازيعه عم  عينة عشوائية زبائف الصندوؽ بنؾ المسيمة الذيف وافقو تو و 

قد تبيف مف النتائج و  برنامج، ( SPSS) .الأساليب انحصائية المناسبة لطبيعة بيانات الدراسة مف خ ؿ استخداـ
كما تؤثر ، %48.80 لاء زبائف الصندوؽ بنسبة و  زيادة  أف أبعاد جودة الخدمة المصرفية مجتمعة تؤثر في

أما باقي  في المرتبة الثانية، %39.50والاستجابة بنسبة  في المرتبة الأول ،لبعد التعاطؼ و  %59منفردة بنسبة 
، %22.00الأماف( فكاف تىثيرها بالنسب التالية عم  الترتيب الثقة و  انعتمادية، الأبعاد الث ثة )الممموسية،

19.20% ،14.90%. 
 التعاطؼ، ،الثقة والأماف انستجابة، انعتمادية، جودة الخدمات المصرفية، الكممات المفتاحية:

 ولاء الزبائف . الممموسية،
Résumé 

L’objectif de l’étude est d’identifier l’impact de la qualité des services bancaires sur le 

renforcement de la fidélité des clients de CNEP banque, M’sila afin d’identifier les 

dimensions clés de la qualité de service que les clients recherchent et préfèrent en identifiant 

la qualité bancaire la plus importante, L’impact des dimensions de la fidélité du point de vue 

du client afin que la banque puisse être en mesure d’atteindre L’accent est mis sur la 

promotion de la fidélisation de la clientèle et la réalisation des objectifs d’étude un sondage a 

été conçu et distribué à un échantillon aléatoire des clients de de CNEP banque qui a accepté 

de participer à l’étude et les méthodes statistiques appropriées à la nature des données de 

l’étude ont été utilisées Logiciel  (SPSS) . 

Les résultats montrent que les dimensions combinées de la qualité du service bancaire 

affectent l’augmentation de la fidélisation de la clientèle du Fonds de 48,80% et l’impact 

individuel de 59 % pour la sympathie et en premier lieu, 39,50 % en deuxième place pour la 

réponse, et les trois autres dimensions (tangible, fiabilité, confiance et sécurité) L’effet a été 

dans les pourcentages suivantes :  22% 19,20% 14,90% respectivement . 

Mots clés: Qualité des services bancaires, fiabilité, réactivité, confiance et sécurité, 

sympathie, tangibilité et fidélité des clients  

 


