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ٱڈدفࢫɸذهࢫالمقالࢫإڲʄࢫدراسةࢫدورࢫɠلࢫمنࢫالعلاقاتࢫטجتماعيةࢫالۘܣࢫتɴشأࢫب؈نࢫ

ࢫتدعيم ʏࢫכخ؈فࢫࢭ ࢫɸذا ࢫيكȘسّڈا ࢫالۘܣ ࢫالمالية ࢫوࢫالمنافع ࢫوࢫالعميل ࢫاݍݵدمةࢫࢫالبنك جودة

ʄذهࢫ البنكيةࢫالمقدمةࢫإليھࢫوࢫقيمْڈاࢫالمدركةࢫ،ࢫإضافةࢫإڲɺالدورࢫتقيي׿ܣࢫلرعۜܣࢫالعميلࢫل

ࢫ، ࢫوࢫالولاء ࢫטل؅قام ࢫمن ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫالرعۜܢ ࢫعڴʄࢫ العناصرࢫوࢫتأث؈فࢫɸذا ࢫالدراسة وࢫȖعتمد

ࢫ ࢫالمɺيɢلة ࢫالمعادلات ࢫالمتغ؈فاتࢫ) SEM(النمذجة ࢫب؈ن ࢫالعلاقات ࢫمختلف لدراسة

  .المدروسة

  

ࡧࡧالɢلمات ࢫالعلاقاتࢫࢫ:المفتاحية ࢫ، ࢫالمالية ࢫالمنافع ࢫ، ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة جودة

 .טجتماعية،ࢫالقيمةࢫالمدركةࢫ،ࢫالرعۜܢ،ࢫטل؅قام،ࢫالولاء

Abstract 

The aim of this article is to study the role of all of social bonding between 
customer and employees and financial benefits to enhance banking service quality and it 
perceived value, and investigate the nature of relationship between them and customer 
satisfaction, Commitment and loyalty. In this paper, data are analyzed using Structural 
Equation Modeling (SEM) technique to study the different relationships between 
variables proposed. 
Keywords: banking service quality, financial benefits, social relationship, perceived 
value, satisfaction. 
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  مقدمة

ࢫ ࢫظل ʏࢫاݍݨزائريࢫࢭ ࢫالبنɢي ࢫالقطاع ࢫʇشɺده ࢫالذي ࢫالسرʉع النموࢫטقتصاديࢫوࢫالتطور

وكࢫالعموميةࢫمج؄فةࢫعڴʄࢫاعتمادࢫبرامجࢫلȘسي؈فࢫوࢫتطوʈرࢫجودةࢫخدماٮڈاࢫاݍݵاصࢫ،ࢫأصبحتࢫالبن

لاكȘسابࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫمنࢫجɺةࢫوࢫإرضاءࢫࢫ )IIF Maghreb Banks،2010(المقدمةࢫلݏݨمɺورࢫ

،ࢫوࢫمنࢫالمسلمࢫبھࢫأنࢫ) Lee،2005(العميلࢫالذيࢫصارࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاڲʏࢫأك؆فࢫتطلباࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

ʄلࢫمباشرࢫࢫعڴɢشȊعت؄فࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫمنࢫكماࢫ) المنتج( أداءࢫاݍݵدمةࢫࢫجودةࢫتنعكسࢫȖ

ڈٰاࢫȖعدࢫالعنصرࢫכسا؟ۜܣࢫالذيࢫيقومࢫعليھࢫȖعاملࢫ المواضيعࢫالۘܣࢫتصدرتࢫاɸتمامࢫالباحث؈نࢫلɢو

العميلࢫمعࢫالبنكࢫفࢼܣࢫتحددࢫȊشɢلࢫرئʋؠۜܣࢫقرارࢫالشراءࢫوࢫتكرارهࢫلدىࢫالعميلࢫبناءاࢫعڴʄࢫماࢫيدركھࢫ

ݰابࢫɸذاࢫטتجاهࢫعڴʄࢫاق؅فاحࢫعدةࢫنماذجࢫتتضمنࢫ. منࢫɸذهࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالمقامࢫכول  عملࢫأܵ

وࢫال؅قامࢫوࢫولاءࢫالعملاء،ࢫإلاࢫأنࢫɸذهࢫالدراساتࢫ  كمتغ؈فࢫأسا؟ۜܣࢫوࢫأولࢫلبناءࢫرعۜܢ" اݍݨودة"عنصرࢫ

ڈٰاࢫاɸتمتࢫبجانبࢫواحدࢫࢭʏࢫتقديمࢫالمنتجࢫالبنɢيࢫ، وࢫاɸملتࢫࢫ Ȗعرضتࢫلبعضࢫטنتقاداتࢫࢭʏࢫɠو

جࢫعنھࢫمنࢫقيمةࢫمعنوʈةࢫوࢫماليةࢫيمكنࢫأنࢫيأخذɸاࢫالعميلࢫالتكميڴʏࢫوࢫماࢫيɴتࢫ اݍݨانبࢫالعلاقاȖي

وࢫالذيࢫʇعدࢫمنࢫب؈نࢫࢫ)Ȋ)Berry,1995ع؈نࢫטعتبارࢫوࢫȖستمدࢫɸذهࢫالدراساتࢫفكرٮڈاࢫمنࢫدراسةࢫ

כوائلࢫالذينࢫنادواࢫبضرورةࢫتجسيدࢫمفɺومࢫטرتباطࢫمعࢫالعميلࢫبناءاࢫعڴʄࢫȖشكيلةࢫمتنوعةࢫمنࢫ

ڈٔاࢫنجدࢫالعلاقاتࢫטجتماعيةࢫوࢫالۘܣࢫالعلاقاتࢫالۘܣࢫقدࢫتɴشأࢫب؈نࢫالعميلࢫوࢫالب نكࢫ،ࢫوࢫمنࢫضم

ڈّاࢫ تلعبࢫدوراࢫمعدلاࢫوࢫداعماࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫإجمالا،ࢫإضافةࢫإڲʄࢫالمنافعࢫالماليةࢫالۘܣࢫقدࢫيكȘس

ࢫʇعدࢫ ࢫالبنكية، ࢫلݏݵدمة ࢫالمدركة ࢫالقيمة ࢫتدعيم ʏࢫࢭ ࢫدورɸا ࢫو ࢫالبنك ࢫمع ࢫالتعامل ࢫمن العميل

)Jackson،1985 (سȘࢫمجالࢫالʏࢫالمنظماتࢫأنࢫمنࢫأولࢫالباحث؈نࢫࢭʄࢫأنھࢫيجبࢫعڴʄقࢫالذيࢫأشارࢫإڲʈو

تمارسࢫالمفɺومࢫالعلاقاȖيࢫوࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫآنࢫواحدࢫ،ࢫحيثࢫأنࢫتɢاملࢫɸذهࢫالعناصرࢫيحققࢫ

وࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫȖسي؈فيةࢫيلعبࢫرعۜܢࢫالعميلࢫدوراࢫࢫرعۜܢࢫالعملاءࢫوࢫولا٬ڈمࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل،

اسȘناداࢫاڲʄࢫ) . ɸ)Gilaninia, Danesh, and Shahmohammadi،2012اماࢫࢭʏࢫالعملياتࢫالبنكيةࢫ

)Kotler and Keller،2009 (ࢫʄعتمدࢫعڴʇاࢫɺنجدࢫأنࢫتقديمࢫالبنكࢫݍݵدماتࢫذاتࢫجودةࢫأمࢫعدم

ࢫمثلࢫ ࢫالبنك ࢫɸذه ࢫمن ࢫعليھ ࢫيحصل ࢫلما ࢫكنȘيجة ࢫالسلوكية ࢫوࢫمظاɸره ࢫالعميل ࢫلدى اɲعɢاساٮڈا

خدمةࢫبنكيةࢫخدماتࢫاستقبالࢫوࢫعروضࢫوࢫتخفيضاتࢫوࢫتفاعلࢫاجتماعۛܢࢫمعࢫالموظف؈نࢫوࢫجودةࢫ

ࢭʏࢫحدࢫذاٮڈا،ࢫوࢫلذالكࢫنجدࢫأنࢫارتفاعࢫالقيمةࢫالمدركةࢫيؤديࢫاڲʄࢫارتفاعࢫمستوىࢫرعۜܢࢫالعميلࢫ،ࢫ

حيثࢫʇعت؄فࢫواݍݰصولࢫعڴʄࢫعميلࢫراعۜܣࢫدليلࢫعڴʄࢫوجودࢫمستوىࢫجيدࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالبنكية،ࢫ

)Hunt،1977(ࢫأنھࢫࢫʄعدࢫ:"الرعۜܢࢫعڴȖةاݍݵاصةࢫبالعميلࢫوࢫالۘܣࢫȋࢫالتجرʄندࢫعڴȘسʇࢫʏحكمࢫإجماڲ
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وࢫلكنࢫمɺماࢫȖعددتࢫصفاتࢫ. 72"نقطةࢫمرجعيةࢫبالɴسبةࢫاليھࢫاتجاهࢫטداءࢫوࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫلھࢫ

والمظاɸرࢫالسلوكيةࢫلرعۜܢࢫوࢫولاءࢫالعميلࢫيجبࢫعڴʄࢫטداراتࢫالبنكيةࢫتقديمࢫטداءࢫالمناسبࢫالذيࢫ

  .يفوقࢫتوقعاتࢫالعملاءࢫالمحتملة

ࢫࢫ ࢫالعميل ࢫعنصرࢫرعۜܢ ʄࢫعڴ ࢫباحث؈ن ࢫعدة ࢫاعتمد ࢫטسس ࢫɸذه ʄࢫلتقييمࢫوࢫعڴ كأداة

ࢫغرارࢫ ʄࢫعڴ ࢫالبنوك ࢫɸذه ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫCronin and Taylor،1992(طبيعة ،Wilson 

  :،ࢫوࢫلذالكࢫتحاولࢫɸذهࢫالدراسةࢫטجابةࢫعڴʄࢫטشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫالتالية) levy 2009،ࢫ2008

 لࡧمنࡧالعلاقاتࡧטجتماعيةࡧوࡧالمنافعࡧالماليةࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧɠࡧأيࡧمدىࡧتدعمࡧʄاڲ

ܢۜࡧالعميلࡧࡩʏࡧتقييمࡧɸذهࡧࡧالمصرفية وࡧقيمْڈاࡧالمدركةࡧ،ࡧࡧوࡧاڲʄࡧأيࡧمدىࡧʇساɸمࡧرع

  العناصر؟

  : تتفرعࢫمنࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫاڲʄࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتالية

 كيفࢫتؤثرࢫɠلࢫالعلاقاتࢫטجتماعيةࢫوࢫالمنافعࢫالماليةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫ .1

ڈْاࢫالمدركةࢫمنࢫطرفࢫالعميل،ࢫوࢫكيفࢫينعكسࢫ ذالكࢫعڴʄࢫمستوىࢫالرعۜܢࢫوࢫالولاءࢫلديھࢫوࢫلقيم

 عنࢫالبنكࢫوࢫخدماتھ؟

  اڲʄࢫأيࢫمدىࢫʇساɸمࢫرعۜܢࢫالعميلࢫالبنɢيࢫࢭʏࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالبنكيةࢫودعائمɺا؟ .2

ࢫ ࢫجزئ؈ن ʄࢫاڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫتقسيم ࢫتم ࢫטشɢالية ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫيتضمنࢫ: وللإجابة כول

ماعيةࢫوࢫالمنافعࢫالماليةࢫوࢫالقيمةࢫالمفاɸيمࢫالنظرʈةࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫࢫوࢫالعلاقاتࢫטجت

المدركةࢫوࢫرعۜܢࢫالعميلࢫ،ࢫأماࢫاݍݨزءࢫالثاɲيࢫفɺوࢫتطبيقيࢫخصصࢫللدراسةࢫטم؄فيقيةࢫللنموذجࢫ

  .المدروسࢫ

  اݍݵلفيةࡧالنظرʈةࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة

 جودةࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ .1

ࢫتصدرتࢫ ࢫالۘܣ ࢫالموضوعات ࢫمن ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫموضوع ʇعد

ࢫכ ࢫالباحث؈ن ࢫمعظمɺمࢫاɸتمامات ࢫحيثࢫحرص ࢫ، ࢫسواء ࢫحد ʄࢫعڴ ࢫوالممارس؈ن ɠاديمي؈ن

ࢫ ࢫʇعرف ࢫعموما، ࢫاݍݨودة ࢫلمصطݏݳ ࢫواܷݳ ࢫȖعرʈف ࢫتقديم ʄࢫعڴ ʄࢫاوڲ  Davidكخطوة

اࢫ"تحقيقࢫأɸدافࢫورغباتࢫالزȋائنࢫباستمرار: "اݍݨودةࢫعڴʄࢫأٰڈا) 1994( اݍݨامعةࢫ"،ࢫأمّ

ࢫلݏݨودة ࢫأٰڈا"  כمرʈكية ʄࢫعڴ ࢫلݏݵدم: "فتعرفɺا ࢫالɢلية ࢫواݍݵصائص ࢫأوࢫالمنتجࢫالɺيئة ة

                                                             
72 JULIE.M (2007) ; »L’inpact du personnel en contact avec la clientele dur la 
satisfaction du client : proposition d’un model conceptuel » ;Institut 
D’administration Des Entreprise ; N 782 ;France ;p6. 
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،ࢫوࢫلاࢫيختلفࢫ73"والۘܣࢫتظɺرࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫإشباعࢫاݍݰاجاتࢫالصرʈحةࢫوالضمنيةࢫللزȋائن

ࢫحيثࢫ ࢫاݍݵدمة، ࢫݍݨودة ࢫالعام ࢫالتعرʈف ࢫعن ࢫكث؈فا ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة Ȗعرʈف

ࢫ ࢫأٰڈا) Schwartz )1989عرفɺا ʄࢫالمصرفية،ࢫ: "عڴ ࢫاݍݵدمة ࢫخصائص ࢫتطابق درجة

ࢫالموار  ࢫالزȋون، ࢫخدمة ࢫتقديمɺا، ࢫمعࢫأسلوب ࢫوטلك؅فونية، ࢫالمادية ࢫوלمɢانيات د

ࢫاݍݵدمة ࢫتجرȋة ࢫعن ࢫالزȋون ࢫ74"توقعات ʄࢫاڲ ࢫךخرࢫاسȘنادا ࢫالبعض ࢫوعرفɺا أحمدࢫ(،

خلوࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫمنࢫأيࢫعيبࢫأثناءࢫإنجازɸاࢫ: "عڴʄࢫأٰڈا) 2010طرطارࢫࢫوࢫزملائھࢫ

ࢫوכداءࢫ ࢫالبنكية ࢫاݍݵدمة ࢫعن ࢫالمدركة ࢫالعميل ࢫبتوقعات ࢫالمتعلق ࢫاݍݰكم نȘيجة

  .75"لفعڴʏا

 العلاقاتࡧלجتماعيةࡧب؈نࡧالموظف؈نࡧوࡧالعميل .2

ࢫوتطوʈرࢫ ࢫدعم ʏࢫࢭ ࢫمɺما ࢫدورا ࢫتلعب ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالܨݵصية ࢫالعلاقات صارت

المؤسساتࢫاݍݵدميةࢫوالمصرفيةࢫمٔڈاࢫلذلكࢫأصبحࢫوجودɸاࢫأمراࢫحتمياࢫلتعزʈزࢫالقيمةࢫ

ࢫالمصرفية ࢫلݏݵدمة ࢫأسماɸاࢫࢫ76المدركة ࢫكما ࢫاجتماعية ࢫعلاقات ࢫبناء ࢫʇس׿ܢ ࢫما وɸو

ࢫܧݵظۜܣࢫ ࢫȊشɢل ࢫخدماٮڈا ࢫتقديم ʄࢫعڴ ࢫترك؈قࢫالبنك ࢫالروابط ࢫ٭ڈذه ࢫوʉعۚܢ ࢫ، البعض

يضمنࢫاتصالاتࢫوثيقةࢫمعࢫالزȋائن،ࢫكماࢫأٰڈاࢫȖعدࢫوسيلةࢫللتقاربࢫب؈نࢫالباǿعࢫوالزȋونࢫ

ࢫوصفɺا ࢫ. Lin,Wang and Hsieh،2003(77( كما ࢫأٰڈاࢫ) ʇ)Wilson،1995عرفɺا ʄعڴ

ࢫوالمش؅" ࢫالمتبادل، ࢫالܨݵظۜܣ ࢫوالميل ࢫالصداقة ࢫوالزȋون درجة ࢫالباǿع ࢫب؈ن وʈرىࢫ" فك

)Thunman،1992 (شريࢫ" أنࢫȎيࢫأوࢫالɲساɲࢫاݍݨانبࢫלʄالعلاقاتࢫטجتماعيةࢫترجعࢫإڲ

ࢫوالميل ࢫالܨݵظۜܣ ࢫعنصرࢫטتصال ࢫتتضمن ࢫحيث ࢫاݍݵدمات ࢫأيضاࢫ"لقطاع ࢫوʉعرفɺا ،

)Haytko،2004 )(Swan et al ،2001 (ࢫأٰڈا ʄࢫوܧݵصيةࢫ:"عڴ ࢫلذات ࢫعميق اكȘشاف

ࢫعمل ࢫךخرࢫخارج ࢫالطرف ࢫوتɢوʈن ࢫالتبادل ࢫبمسوىࢫية ࢫتȘسم ࢫمتطورة ࢫجد ࢫمعرفة قاعدة

ࢫʇعت؄فانࢫ ࢫواݍݰوارࢫاللذان ࢫטتصال ࢫأساليب ࢫوتنوع ࢫالمقرȋة ࢫالܨݵصية ࢫالصداقة ࢫمن مرتفع

                                                             
 .25- 24ص ،ر، عمان، ، دار الشروق للنش1، الطبعة "دماتفي الخ ودةإدارة الج"، ) 2006(قاسم نايف علوان .د 73

مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد " للبنك فسيةجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنا"بريش عبد القادر . أ 74
.255ص- 03  

 دارةلإ، الملتقى الدولي "جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنك"، ) 2010( حليمي رةسا.طرطار وأ أحمد 75
8الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة تبسة،ص  

76 ČATER.B  (2008) ; “The importance of social bonds for communication and 
trust in marketing relationships in professional services”; Journal of  Management, 
Vol.13(1), pp1-15; p2. 
77 LIN,WENG AND HSIEH (2003) ;« Relational bonds and customer’s trust and 
commitment”; The Service Industries Journa;Vol23 (3);pp103-124.p106. 
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טش؅فاكࢫالرس׿ܣࢫوالشكڴʏࢫللمعلوماتࢫذاتࢫمعۚܢࢫوالمناسبةࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫوالۘܣࢫتضمنࢫحرʈةࢫ

  .78"القبولࢫأوࢫالرفض

  المنافعࡧالمالية .3

ࢫعنصر  ࢫبيعࢫࢫلȘشكيل ʄࢫعڴ ࢫأساسيا ࢫȊشɢل ࢫالبنك ࢫʇعتمد ࢫالعميل ࢫلدى ࢫالمالية المنفعة

ࢫحوافزࢫماليةࢫ ࢫتقديم ʄࢫإڲ ࢫإضافة ࢫالعميل، ࢫمعقولاࢫومقبولاࢫعند ࢫيɢون ࢫȊسعرࢫمحدد خدماٮڈا

أنࢫأسلوبࢫالعروضࢫ) 2005،ࢫchin et al(للعملاءࢫلȘܨݨيعɺمࢫعڴʄࢫتكرارࢫالشراء،ࢫح؈نࢫيؤكدࢫ

ࢫ ࢫبالعملا) Pricing Offers(السعرʈة ࢫللتعاملࢫاݍݵاصة ࢫدافعا ࢫʇعت؄ف ࢫوالمتوقع؈ن ࢫاݍݰالي؈ن ء

مستقبڴʏࢫطوʈلࢫالمدىࢫɲسȎياࢫفقدࢫتتمثلࢫɸذهࢫالعروضࢫمثلاࢫࢭʏࢫتخفيضࢫمعدلاتࢫالفائدةࢫعڴʄࢫ

ࢫمعࢫ ࢫمالية ࢫروابط ࢫبناء ʏࢫأك؆فࢫࢭ ࢫساɸمت ࢫانخفضت ࢫɠلما ࢫوالۘܣ ࢫللعملاء ࢫالممنوحة القروض

ࢫالبن. 79الزȋائن ࢫقيام ࢫخلال ࢫمن ࢫأيضا ࢫيتجسد ʏࢫالماڲ ࢫاݍݨانب ࢫأن ࢫخصوماتࢫكما ࢫبتقديم ك

وتخفيضاتࢫوࢫȖسɺيلاتࢫائتمانيةࢫوȌعضࢫاݍݰوافزࢫلتɴشيطࢫمبيعاتھࢫوɸوࢫماࢫيرفعࢫمنࢫمستوىࢫ

رȋحࢫاقتصاديࢫبالɴسبةࢫللعميلࢫوماࢫيحفزهࢫإڲʄࢫتواصلࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫنفسࢫالبنكࢫوɸوࢫماࢫاتفقࢫ

 chiu and chiang ;2001 David and Subhash)    Dewulf et al ،2005, 2005;عليھࢫɠلࢫمنࢫ

(2007 Robert et al ;2007 Shammout ; .ؤكدࢫʈو) Berry،1999 (ࢫݯݨرࢫʏأنࢫالمنفعةࢫالماليةࢫۂ

  .כساسࢫࢭʏࢫقيامࢫالعلاقةࢫفإنࢫɠانتࢫجيدةࢫɠانࢫذلكࢫࢭʏࢫصاݍݳࢫالبنك

 

 القيمةࡧالمدركة .4
م،ࢫأينࢫ1980بدأࢫالمفɺومࢫالفعڴʏࢫللقيمةࢫالمدركةࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالتجسدࢫمنذࢫ

ڈْاࢫɠورقةࢫرابحة لتحقيقࢫأɸدافࢫالمنظماتࢫحيثࢫاستوعبتࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫضرورةࢫࢫظɺرتࢫأɸمي

 .80اݍݰرصࢫعڴʄࢫإرضاءࢫالزȋائنࢫوטحتفاظࢫ٭ڈمࢫلأطولࢫمدةࢫممكنةࢫلتحغۜܢࢫبم؈قةࢫولا٬ڈمࢫلɺا

ࢫ: "تمثل) Zeithaml)،1988 فࢼܣࢫحسب المسȘندࢫعڴʄࢫ) اݍݵدمة(التقييمࢫלجماڲʏࢫلمنافعࢫالمنتج

فيعرفࢫالقيمةࢫ) Woadrauff ،1997( أماࢫࢫ ،81"لھࢫ إدراكࢫماࢫɸوࢫمتحصلࢫعليھࢫوماࢫɸوࢫمقدم

ڈٰا ) اݍݵدمة(כداءࢫالمدركࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫالناتجࢫعنࢫتقييمࢫݍݵصائصࢫالمنتجࢫ: "المدركةࢫعڴʄࢫأ

ࢫاستخدامھ ࢫأدائھࢫوالنتائجࢫالناجمةࢫعن ࢫ82"ومستوى ࢫدراستھࢫ) Mazid J.S )2012،ࢫوʉعتمد ʏࢭ

                                                             
78 ČATER.B  (2008) ;Op-Cit;p3. 
79 Ibid. 
80 MAZID.J.S (2012) ; « An examination of twice dimension of custamer 
perceived value in banking services », Journal of Basic and Applied Scientific 
research, vol 2(11), pp11341-11345, p11341. 
81 ALAHEIKH. L AND BOJEI.J (2012) : « Customer’s perceived value to use 
mobile banking services » ; International Conférence On Management, Behavioral 
Science And Ecanomics Issues ; Malaysia, p179. 
82 MAZID J.S (2012), op, cit, p 11341. 
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ڈٰا وحداتࢫالنقديةࢫلمجموعةࢫمنࢫالمنافعࢫטستحقاقࢫالمدركࢫبال: "عڴʄࢫȖعرʈفࢫالقيمةࢫالمدركةࢫبأ

ࢫالسعرࢫالمدفوعࢫلعرضࢫ ࢫمقابل ࢫالعميل ࢫمن ڈٕا ࢫالۘܣࢫيتمࢫتلق טقتصاديةࢫالوظيفية،ࢫوالنفسية

 . 83"المنتوجࢫمعࢫכخذࢫࢭʏࢫטعتبارࢫالعروضࢫوכسعارࢫالتنافسيةࢫالمتوفرة

 العميلࡧارض .5

ࢫ ࢫالبنكࢫبȘنميةࢫعنصرࢫالࢫ )2011،ࢫ Vetrivel et al(أكد ࢫاɸتمام ࢫأن ʄرعۜܢࢫلدىࢫعڴ

ࢫالمصرفيةࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫݍݨودة ࢫטخ؈فࢫʇعت؄فࢫكمقياس ࢫɸذا ࢫأن ࢫحيث ࢫضرورʈا، ࢫأمرا ࢫʇعد العميل

وࢫمنࢫالملاحظࢫمنࢫخلالࢫالدراساتࢫالۘܣࢫأɸتمتࢫ٭ڈذاࢫالموضوعࢫ.  وʉسمحࢫاكȘسابھࢫم؈قةࢫتنافسية

ڈٔمࢫمنࢫعرفھࢫمنࢫ ࢫالرعۜܢࢫفم ࢫارضيةࢫمش؅فكةࢫوࢫشاملةࢫلتعرʈف ʄأنࢫالباحث؈نࢫلمࢫيتفقواࢫعڴ

ɠࢫأنھمنظورࢫادراʄݰيتھࢫ:" يࢫعڴ حالةࢫادراكيةࢫللزȋونࢫاتجاهࢫالقيمةࢫالۘܣࢫحصلࢫعلٕڈاࢫمقابلࢫتܸ

ࢫلھ ࢫبالɴسبة ڈْا ࢫكفاي ࢫعدم ࢫأو ࢫالقيمة ࢫɸذه ࢫكفاية ࢫحيث ࢫمن  Reed and( 84"المادية

Hall،1997()Jean،2001)(Chase،2003(طواࢫالرعۜܢࢫالشعورࢫالناتجࢫعنࢫȋنࢫرʈࢫكماࢫنجدࢫآخر،

حالةࢫشعورʈةࢫللعميلࢫ: "عڴʄࢫأنھ) Velnampy.T and Sivesan،2012(تجرȋةࢫاݍݵدمةࢫوࢫȖعرفةࢫ

ڈْا ȋࢫأوࢫتجر ڈْلاكɺا ࢫإس ࢫȊعد ࢫمعينة ࢫأوࢫخدمة ࢫمنتج   )  Oliver،1993) (Kotler،2003( 85"اتجاه

 )Shahram et al،2012(ةࢫال؅فاكميةࢫوࢫالۘܣࢫȋࢫالمقارʄناداࢫاڲȘفھࢫاسʈعرȖࢫʄةࢫاڲɺࢫوࢫفئةࢫأخرىࢫإتج،

 .Ȗسندهࢫاڲʄࢫإجماڲʏࢫخ؄فةࢫالشراء

 ميلال؅قامࡧالع .6

ࢫ ࢫمن ࢫɠل ࢫ) ʇ)1984,Meyer and Allenعرف ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫالعميل عزمࢫ: " ال؅قام

العميلࢫعڴʄࢫالدخولࢫࢭʏࢫعلاقةࢫوطيدةࢫوࢫمستدامةࢫمعࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫȊشɢلࢫيضمنࢫ

بɴشوريࢫعʋؠۜܢࢫ(،ࢫوࢫʇعرفھࢫ86"عنصرࢫטعتماديةࢫبئڈماࢫࢫوࢫحرصھࢫعڴʄࢫالمحافظةࢫعلٕڈا

 عڴʄ وࢫعزمɺماࢫعڴʄࢫالمحافظةࢫ املطرࢭʏࢫالتع عڴʄࢫأنھࢫإرادةࢫ87)2010وࢫالداويࢫالشيخࢫ،

 :وࢫيأخذࢫטل؅قامࢫحسّڈماࢫثلاثࢫصيغࢫۂʏ ،"وقوʈة دائمة علاقة

                                                             
83 MAZID J.S (2012), op, cit ; p11342. 
84 NETINGA.I ET AL (2012) ; « Customer perception of value : cas of retail 
banking » ; Organization And Markets In Emerging Economies”, vol 3 (5); pp77-
35, p77. 
85 VALNAMPY.T AND SIVESAN (2012) ; « Customer RM and Customer 
satisfaction:A study on mobile service providing Companies in Srilanka”;Global 
Journal Of Management And Business Research;Vol.12; Issue 18;Version10;p2. 
86ROBERT,MOGAN AND HUNT (1994) ; « The Commitment-Trust Theory of 
Relationship Marketing”;Journal of Marketing;Vol.58;pp20-38;p23.  
تجربة بنك  - المؤسسات يةعامل أساسي لاستمرار الزبائنتنمية العلاقات مع "،)2010( الشيخو الداوي  سىعي بنشوري 87

.369ص .السابع، مجلة الباحث العدد )الريفية التنميةالفلاحة و   
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 .أمكن ما قدر وإطالْڈا العلاقة لإثبات الطرف؈ن إرادة وɸو : الܨݵظۜܣ טل؅قام - 

 من علٕڈا والمحافظة العلاقة متاȊعة بوجوب وشعور  إحساس : כخلاࢮʏ טل؅قام - 

 .الطرف؈ن

 לخلال حالة ࢭʏ سابقا الموجودة العلاقة تجاɸل إمɢانية عدم : الɺيكڴʏ امטل؅ق  - 

  .اݍݵسائر تجنب ومحاولة بالال؅قام

 ولاءࡧالعميل .7

ࢫشۘܢࢫ ʏࢫࢭ ࢫباحث؈ن ࢫعدة ࢫقبل ࢫمن ࢫبالغ ࢫباɸتمام ࢫالولاء ࢫسلوك ࢫحغۜܣ لقد

ࢫ ࢫنجد ࢫبئڈم ࢫمن ࢫالمصرفية ࢫفٕڈا ࢫبما  Albert.M)(2004,Beerti et,2000(المجالات

al)(2004,Ball et al) (2006,Nudubisi) (2012,Jumaev,Kumar and Hamaysha(88ࢫ

ࢫالعملاءࢫوࢫماࢫيɴتجࢫعٔڈاࢫمنࢫمنافعࢫ وࢫذالكࢫلماࢫلھࢫمنࢫأɸميةࢫࢭʏࢫاستدامةࢫالعلاقةࢫمع

) Casla et al,2010(و) Lin and Wang,2006(للبنك،ࢫوࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصددࢫعرفࢫɠلࢫمنࢫ

ࢫشرا ࢫلاعادة ࢫالعميل ࢫعند ࢫراܥݸ ࢫال؅قام ࢫاٰڈا ʄࢫعڴ ࢫࢭʏࢫالولاء ࢫالمفضلة ࢫأوࢫاݍݵدمة ࢫالمنتج ء

 Gzepiel,1987(،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫوࢫيضيفࢫ" المستقبلࢫدونࢫالتعاملࢫمعࢫمنظماتࢫمنافسةࢫأخرى 

and Gilmore (رغبةࢫمحددةࢫلدىࢫالعميلࢫلمواصةࢫالعلاقةࢫمعࢫمقدمࢫ"انࢫالولاءࢫيمثلࢫ

ࢫالتح؈قࢫأوࢫالتفضيلࢫ ،89"اݍݵدمة ࢫمفɺوم ࢫب؈ن ࢫɸوࢫالذيࢫيجمع ࢫטشمل ࢫالتعرʈف وࢫʇعد

ࢫ ࢫالقرارࢫوࢫلسࢫالمق؅فن ࢫبمتخذ ࢫوࢫيرتبط ࢫمرورࢫالوقت، ࢫمع ࢫتتܸݳ ࢫسلوكية باستجابة

  .المش؅فىࢫوࢫيتعلقࢫبخدمةࢫمعينةࢫضمنࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫمنࢫنفسࢫالنوع

  

  الدراسةࡧטم؄فيقية

 النموذجࡧالنظريࡧوࡧفرضياتࡧالدراسة .1

ʏلࢫالمواڲɢࢫالشʏݳࢫࢭ   :تقومࢫɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالنموذجࢫالنظريࢫالموܷ

  

                                                             
88 JUMAEV; KUMAR AND HAMAYSHA (2012) ; ‘Impact of relationship 
marketing on customer loyalty in the banking sector”;Far East Journal of 
Psychology and Business;Vol6(3);pp36-55;p37. 
89 YANG AND PATERSON(2004) ;”Customer perceived 
value,satisfaction,service quality in switching costs”; Psychology & Marketing;Vol 
21(10);pp799-822;p802 
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  وذجࡧالنظريࡧالمدروسالنم) : 1(الشɢلࡧ

  

  

  

  

  

 

 

 

  

 سلالمࡧقياسࡧالمتغ؈فاتࡧالɢامنة .2

ࢫحيثࢫ ࢫ، ࢫالبيانات ࢫلتجميع ࢫكأداة ࢫوࢫإعتمادɸا ࢫاستȎيان ࢫتطوʈرࢫاستمارة تم

ࢫ ࢫيتضمن ࢫכول ࢫجزئ؈ن ʄࢫاڲ ࢫטستمارة ࢫمتغ؈فاتࢫ) مقياس41(انقسمة ࢫسبعة لقياس

ࢫسابقة، ࢫدراسات ʄࢫاڲ ࢫاسȘنادا ࢫوࢫȖعديلɺا ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫاسȘيحاءɸا ࢫتم ࢫوࢫالۘܣ واݍݨدولࢫࢫɠامنة

ݳࢫذالك) 10(   :يوܷ

  سلالمࡧالقياسࡧوࡧخلفيْڈاࡧالنظرʈة) : 10(اݍݨدولࡧ

المتغ؈فاتࢫ

  الɢامنة

عددࢫ

  المقايʋس
  مستوڌʄࢫمنࢫدراسات

جودةࢫاݍݵدمةࢫ

  المصرفية
18  

Snoj and Korda 2010, Shank.M.S.2012, Chen 

and Liu 2013  

العلاقاتࢫ

  טجتماعية
4  

Lin ,Weng and  Hsieh 2003; Gounaris.P 2005; 

Shammout 2007; Auruskeviciene et al 2010  

  5  المنافعࢫالمالية
Blomer et al 1998; Lin ,Weng  and  Hsieh 

2003; Shammout.2007; Neringa et al 2012  

  4  القيمةࢫالمدركة
Raig et al 2009; Snoj and Korda 2010; Neringa 

et al 2012  

  Snoj and Korda 2010  3  رعۜܢࢫالعميل

  3  ال؅قامࢫالعميل
Hennig-Thurau et al  2002 ; Pi  and Huang 

2011  

  Pi and Huang 2011, Griffin1999  4  ولاءࢫالعميل

 الخدمة جودة
 البنكية

 العلاقات
 الاجتماعية

المالية المنافع  

المدركة القيمة  

العميل رضى  

 الالتزام

 الولاء

ف

ف

.ف

.ف
.ف

.ف
1 ف .ف 

.ف

.ف
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 صنفࡧالمعاينةࡧوࡧعينةࡧالدراسة .3
ࢫخاصيةࢫ ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫالعشوائية ࢫاݍݰصصية ࢫذوࢫطبيعة ࢫالمعاينة ࢫصنف ɠان

لفئاتࢫالعمرʈةࢫ،ࢫاسْڈدفتࢫتوزʉعࢫبناءاࢫعڴʄࢫɲسبةࢫعملاءࢫɠلࢫبنكࢫࢭʏࢫالمجتمعࢫالكڴʏࢫوࢫا

ࢫ ࢫمن ࢫمتɢونة ࢫعينة ࢫالعاملةࢫ) عميلࢫ650(الدراسة ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالعمومية ࢫالبنوك لدى

،ࢫحيثࢫɠانࢫالتوزʉعࢫ)  BNA ,BEA ,BDL,CPA, CNEP-Banque BADR(بولايةࢫتلمسانࢫ

ʏالتاڲɠلࢫخاصيةࢫɢالمتناسبࢫل: 

  التوزʉعࡧالمتناسبࡧݍݵصائصࡧأفرادࡧالعينة) : 2(الشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

 تحليلࡧالعامڴʏࡧلنموذجࡧالقياسال .4

ࢫبالاستعانةࢫ ࢫب؅فم؈قࢫبياناٮڈاࢫوࢫتحليلɺا ࢫטستȎيان ࢫاستمارات ࢫمحتوى ࢫتفرʉغ تم

ࢫالتالية ࢫטحصائية ࢫ: بال؄فامج ࢫלجتماعية ࢫللعلوم ࢫטحصائية )  SPSS 19.0( اݍݰزمة

)Amos .20.(ࢫأداةࢫ ࢫو ࢫالمتغ؈فات ࢫطبيعة ࢫو ࢫفروضɺا ࢫو ࢫالدراسة ࢫأɸداف ࢫضوء ʏࢫࢭ و

  تجميعɺا،ࢫ

   التحليلࡧالعامڴʏࡧטستكشاࡩʏࡧلنموذجࡧالقياس.  1.4

ࢫدراسةࢫ ࢫو ࢫعباراتھ ࢫتصفية ࢫخلال ࢫمن ࢫالقياس ࢫنموذج ࢫتȎسيط لغرض

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫتم ࢫمطابقتھ، ࢫمؤشرات ʏࢫטستكشاࢭ ʏࢫالعامڴ ࢫخلالࢫࢫ EFAالتحليل من

للتأكدࢫمنࢫدرجةࢫטرتباطࢫاݍݨزǿيࢫب؈نࢫ)  KMOوࢫࢫࢫࢫࢫ  حسابࢫقيمةࢫɠلࢫمنࢫالشراكية(

ࢫب؈ ࢫمتغ؈فات ࢫالمعنوʈة ࢫمستوى ࢫعند ࢫلھ ࢫالموافق ࢫالمتغ؈فࢫالɢامن ࢫمع ʏࢫالمتغ؈فࢫاݍݨڴ ࢫ Sigن

ࢫ ࢫب؈ن ࢫما ࢫي؅فاوح ࢫࢫ0.00(الذي ࢫألفاࢫ)0.05و ࢫكرونباخ ࢫمقياس ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫتم ࢫو ،

)Cronbache’s alpha α (وࢫاختبارࢫالتجزئةࢫالنصفيةࢫ)Split-half (للتحققࢫمنࢫدرجةࢫࢫ

  .ثباتࢫالمقياس
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  وࡧثباتࡧأداةࡧالبحثنتائجࡧصدقࡧ) :  02(اݍݨدولࡧ

  المتغ؈فاتࡧالɢامنة
Communality 

0.40> 

KMO 

]0.50 - 

1[  

Sig 

0.000>P 

>0.05  

Cronbach’s 

Alpha 

(α>0.60)  

جودةࡧاݍݵدمةࡧ

  البنكية

0.465)  - ( 

0.969  
0.790 P = 0.000 0.932 

العلاقاتࡧ

  טجتماعية
)0.562 - 0.900( 0.665 P = 0.000 0.859 

 P = 0.000 0.788 0.671 )0.610 - 0.519(  المنافعࡧالمالية

 P = 0.000 0.785 0.772 )0.720 - 0.510(  القيمةࡧالمدركة

 P = 0.000 0.959 0.750 ) 0.952 - 0.877(  رعۜܢࡧالعميل

  P = 0.000 0.916 0.719 )0.899 - 0.786(  טل؅قام

  P = 0.000 0.915  0.793 ).0.859 - 0.739(  الولاء

 التجزئةࡧالنصفية

 2اݍݨزءࡧ 1 اݍݨزء  

Cronbach’s 

Alpha  
0.919 0.903 

Spearman-

Brown 

Coefficient 

(>0.80) 

0.870 

Guttman 

Split-Half 

Coefficient 

(>0.80) 

0.861 

ســـــمحࢫلنـــــاࢫاختبـــــارࢫالشـــــراكيةࢫبتصـــــفيةࢫعبـــــاراتࢫأداةࢫالقيـــــاسࢫالۘـــــܣࢫتتصـــــفࢫ

أمـــــــاࢫبقيـــــــةࢫ) LS3،ࢫPF2،ࢫQS1،ࢫQS15(وࢫۂـــــــʏࢫࢫ0,40بمســـــــتوىࢫشـــــــراكيةࢫأقـــــــلࢫمـــــــنࢫ
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جيـدࢫمــعࢫالمتغ؈ـفاتࢫالɢامنـةࢫالتاȊعـةࢫلɺــاࢫايʋسࢫفقـدࢫɠانـتࢫلɺــاࢫمسـتوىࢫشـراكيةࢫالمقـ

وࢫɸــــــوࢫاݍݰــــــدࢫטدɲــــــىࢫالمنصــــــوحࢫبــــــھࢫمــــــنࢫطــــــرفࢫ) 0.40(فࢼــــــܣࢫتتجــــــاوزࢫࢭــــــʏࢫمعظمɺــــــاࢫ

وجودࢫࢫKMOتظɺرࢫنتائجࢫإختبارࢫوࢫࢫالباحث؈نࢫوࢫعليھࢫيمكنناࢫإعتمادɸاࢫࢭʏࢫالدراسة،

ڈـاࢫت؅ـفاوحࢫمـاࢫبـ؈ טمـرࢫالـذيࢫ) 1- 0.5(نࢫمستوʈاتࢫارتباطࢫجزǿيࢫمقبولةࢫوࢫجيـدةࢫɠوٰ

وࢫبمســـــــتوىࢫمعنوʈـــــــةࢫࢫBertlettيؤكـــــــدࢫســـــــلامْڈا،ࢫخاصـــــــةࢫمـــــــعࢫاق؅فاٰڈـــــــاࢫمـــــــعࢫإختبـــــــارࢫ

)Sig=0.000( سࢫالمسـتخدمةʋانيةࢫاعتمادࢫالمقايɢࢫأمʄࢫوࢫالذيࢫيدلࢫعڴʄࢫأضـافةࢫاڲـ،

أنࢫاختبارࢫالثباثࢫكرونباخࢫألفاࢫنتجࢫعنھࢫقيمࢫجيدةࢫوࢫتفـوقࢫاݍݰـدࢫטدɲـىࢫالموطـۜܢࢫ

وࢫقـــدࢫســاɸمࢫࢭــʏࢫטختبــارࢫࢭــʏࢫالغـــاءࢫࢫ0.60ألاࢫوࢫɸــوࢫ) Sekaran،2000(بــھࢫمــنࢫطــرفࢫ

يتܸـــــݳࢫأنࢫأداةࢫالقيـــــاسࢫتتم؈ـــــقࢫࢫ1مـــــنࢫخـــــلالࢫالنتـــــائجࢫاݍݨـــــدولࢫࢫ،)Fidl3(المقيـــــاسࢫ

،ࢫࢫوࢫعليـــــھࢫيمكـــــنࢫالقـــــولࢫأنࢫأداةࢫالقيـــــاسࢫالمســـــتخدمةࢫࢭـــــʏࢫبإȖســـــاقࢫداخڴـــــʏࢫجيـــــدࢫ

  .البحثࢫتتم؈قࢫبدرجةࢫثباتࢫجيدة

  التحليلࡧالعامڴʏࡧالتأكيديࡧلنموذجࡧالقياس .2.4

لنموذجࢫالقياسࢫاڲʄࢫدراسةࢫالمؤشراتࢫࢫCFAتحليلࢫالعامڴʏࢫالتأكيديࢫِ ٱڈدفࢫال

ࢫالمف؅فضࢫ ࢫالنموذج ࢫقبول ࢫيتحدد ࢫاساسɺا ʄࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫو ࢫالمطابقة ࢫجودة ʄࢫعڴ الدالة

للبياناتࢫأوࢫرفضھ،ࢫوࢫɠانتࢫمستوʈاتࢫالمؤشراتࢫالناتجةࢫعنࢫɸذاࢫالتحليلࢫɠلɺاࢫضمنࢫ

  مجالاتࢫالقبول 

 جࡧالقياسمؤشراتࡧجودةࡧمطابقةࡧنموذ) : 03(اݍݨدولࡧ

  مؤشراتࡧجودةࡧالمطابقة

  المؤشر

قيمࢫ

مؤشراتࢫ

مطابقةࢫ

  النموذج

مجالاتࢫ

  القبول 

Chi2 954.67  /  

df  403  /  

P-Level  0.000  >0.05  

(Chi2  / df)  2.36  
ࢫ1ماࢫب؈نࢫ

  5وࢫ

  Absolute Fit Indexesمؤشراتࡧالمطابقةࡧالمطلقةࡧ

Goodness of Fit Indes (GFI) .9410  تؤولࢫ
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ࢫ0.90نحو

  فأوࢫاك؆

Root Mean Square Error o Approximation(RMSRA)   0.059  

ب؈نࢫ

وࢫࢫ0.040

0.080  

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)   0.924  
أوࢫࢫ0.90

  اك؆ف

  Incremental Fit Indexesمؤشراتࡧالمطابقةࡧالم؅قايدةࡧ

Normed Fit Index (NFI)  0.903  

تؤولࢫ

ࢫ0.90نحو

 أوࢫاك؆ف

Comparative Fit Index (CFI)  0.961  

تؤولࢫ

ࢫ0.90نحو

 أوࢫاك؆ف

Incremental Fit Index (IFI)  0.889  

تؤولࢫ

ࢫ0.90نحو

 أوࢫاك؆ف

 

  تحققࡧمنࡧܵݰةࡧالفرضياتࡧ .3

ࢫتمࢫ ࢫالتاȊعة ࢫو ࢫالمستقلة ࢫالمتغ؈فات ࢫب؈ن ࢫالموجودة ࢫالعلاقات ࢫطبيعة لدراسة

باطࢫاظɺرتࢫنتائجࢫتحليلࢫטرتࢫAmosاستخدامࢫالمعادلاتࢫالمɺيɢلةࢫبالاستعانةࢫب؄فنامجࢫ

ʏب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫكماࢫيڴ: 

  

  التحققࡧمنࡧܵݰةࡧالفرضيات) : 04(اݍݨدولࡧ

معاملࡧ  العلاقاتࡧب؈نࡧالمتغ؈فات  الفرضيات

  טرتباط

طبيعةࡧ

  العلاقة

جودةࢫࢫ–العلاقاتࢫטجتماعيةࢫ  1ف

  اݍݵدمةࢫالمصرفية

0.75  
  ايجابيةࢫقوʈة

القيمةࢫࢫ–جودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫ  1.2ف   ʈةايجابيةࢫقو  0.97
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  المدركة

القيمةࢫࢫ–العلاقاتࢫטجتماعيةࢫ  2.2ف

  المدركة

ايجابيةࢫ 0.43

  ضعيفة

  ايجابيةࢫقوʈة  0.80  القيمةࢫالمدركةࢫ–المنافعࢫالماليةࢫ  3.2ف

  ايجابيةࢫقوʈة  0.93  الرعۜܢࢫ-القيمةࢫالمدركةࢫ  4.2ف

  ايجابيةࢫقوʈة  0.82  جودةࢫاݍݵدمةࢫالبنكيةࢫ–الرعۜܢࢫ  1.3ف

  ايجابيةࢫقوʈة  0.73  العلاقاتࢫטجتماعيةࢫ–الرعۜܢࢫ  2.3ف

  ايجابيةࢫقوʈة  0.71  المنافعࢫالماليةࢫ–الرعۜܢࢫ  3.3ف

ايجابيةࢫ  0.61  טل؅قامࢫ-الرعۜܢࢫ  1.4ف

  متوسطة

  طرديةࢫقوʈة  0,74  الولاءࢫ-טل؅قامࢫ  2.4ف

  

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫ ݳࢫالنتائجࢫالموܷ العلاقاتࢫטجتماعيةࢫب؈نࢫموظفيࢫ أن) 04(توܷ

ࢫࢫالبنكࢫوࢫالعملاءࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫتدعيمࢫجودة ࢫ،ࢫكماࢫأن)%75(اݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫبɴسبة

ࢫالقيمةࢫ ʄࢫعڴ ࢫايجاȌي ࢫكب؈فࢫو ࢫتؤثرࢫȊشɢل ࢫالمالية ࢫالمنافع ࢫو ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة جودة

ࢫ ࢫɲسȎتھ ࢫما ࢫتفسرࢫȖشɢل ࢫأٰڈا ࢫحيث ࢫالعميل ࢫطرف ࢫمن عڴʄࢫ) %80(وࢫ) %97(المدركة

ࢫالمد ࢫالقيمة ʄࢫعڴ ࢫالمالية ࢫتأث؈فࢫالعلاقات ࢫטّࢫأن ࢫالمدركة ࢫالقيمة ࢫȖشɢل ࢫمن ʏركةࢫالتواڲ

ࢫ ࢫتفسرࢫفقط ࢫاٰڈا ࢫإذ ࢫȊسابقاٮڈا ࢫمقارنتا ࢫضعيفا ࢫالۘܣࢫ) ɠ)43%ان ࢫالقيمة ࢫȖشɢل من

يدركɺاࢫالعملاءࢫ،ࢫࢫكماࢫتؤثرࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫأيضاࢫȊشɢلࢫايجاȌيࢫكب؈فࢫعڴʄࢫرعۜܢࢫالعميلࢫ

ࢫ ࢫبـ ࢫبئڈما ࢫقدرࢫטرتباط ࢫحيث ࢫخدماتھ ࢫو ࢫالمصرف ࢫטمرࢫ)0.93(عن ࢫنفس ࢫنلاحظ ،

ࢫ ࢫب؈ن ࢫللعلاقة ࢫ(بالɴسبة ࢫ(و) امטل؅ق ࢫ-الرعۜܢ ࢫبأٰڈاࢫ) الولاء–טل؅قام ࢫتوصف حيث

ࢫللثانية ࢫبالɴسبة ࢫوࢫقوʈة ʄࢫللأوڲ ࢫبالɴسبة ࢫمتوسطة ࢫكلاࢫ إيجابية ʏࢫࢭ ࢫטرتباط ࢫبلغ أين

عڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوࢫࢭʏࢫضوءࢫالنتائجࢫالسابقةࢫ،ࢫيتمࢫقبولࢫɠلࢫࢫ)0.74(وࢫࢫ )0.61(العلاقت؈نࢫ

ࢫالدراسة،ࢫخاصةࢫوࢫأٰڈاࢫت؅قامنࢫمعࢫقيمࢫ وࢫدلالةࢫࢫ1.96 اك؄فࢫمنࢫt-studentالفرضيات

  .0.05معنوʈةࢫأقلࢫمنࢫ

 

  نتائجࡧالدراسة
ࢫتوجيھࢫ الۘܣ والمجالات الدلالات من العديد اݍݰالية الدراسة أظɺرت ࢫشأٰڈا من

ʏاࢫفيماࢫيڴɺࢫعدةࢫنقاط،ࢫنجملʄاࢫاڲɺɸباȘقراراتࢫاداراتࢫالبنوكࢫالعموميةࢫوࢫلفتࢫان:  
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 يةمصرف خدمة تقديم نحو مدخلاࢫأساسيا ʇعت؄ف العميل توقعات تفɺم إن .1

ࢫوتحقيق أفضل ࢫلدٱڈم، للعملاء ࢫالعمومية فعڴʄ الرعۜܢ ࢫعڴʄࢫ البنوك ࢫتحرص أن

ࢫبماࢫ عڴʄ التعرف ࢫخدماٮڈا ࢫوࢫتنميط ࢫتوجيھ ࢫȖستطيع ࢫحۘܢ ࢫالتوقعات، ࢫɸذه طبيعة

 .يȘناسبࢫمعɺا

ࢫالعناصرࢫ .2 ࢫمن ࢫوࢫالعملاء ࢫالبنك ࢫموظفي ࢫب؈ن ࢫاجتماعية ࢫعلاقات ࢫقيام ʇعد

ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫوࢫتكميل ࢫلتدعيم ࢫوࢫالضرورʈة ࢫوࢫيجدرࢫࢫالمɺمة ࢫכساسية، المصرفية

 .بالبنوكࢫטɸتمامࢫ٭ڈذاࢫاݍݨانبࢫأيضاࢫلأنھࢫيقللࢫمنࢫخطرࢫȖسربࢫالعملاء

إنࢫتحققࢫعنصرࢫالمنفعةࢫالماليةࢫلدىࢫالعميلࢫوࢫادراكھࢫلɺاࢫيلعبࢫدوراࢫمعدلاࢫ .3

وࢫفعالاࢫࢭʏࢫرفعࢫالقيمةࢫالمدركةࢫمنࢫطرفࢫالعميلࢫوࢫالۘܣࢫʇعدࢫأɸمࢫعنصرࢫمفسرࢫلرعۜܢࢫ

 .العميل

ࢫالدراسة .4 ݰت ࢫالمصرفية، أوܷ ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫمن ࢫɠل ࢫالماليةࢫ أن المنافع

والعلاقاتࢫטجتماعيةࢫȖساɸمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرعۜܢࢫالعميلࢫمنࢫخلالࢫتأث؈فɸاࢫ

ʏࢫتحس؈نࢫمستوىࢫالقيمةࢫالمدركةࢫمنࢫطرفࢫالعميلࢫالمصرࢭʏمْڈاࢫالكب؈فࢫࢭɸمسا. 

ࢫالبنوكࢫ .5 ࢫأدا ࢫتقييم ࢫمن ࢫتمكن ࢫالۘܣ ࢫטساليب ࢫأɸم ࢫمن ࢫالعميل ʇعت؄فࢫرعۜܢ

 .ماٮڈاࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫللعملاءݍݵد

إنࢫرعۜܢࢫالعملاءࢫعنࢫالبنكࢫوࢫخدماتھࢫوحدهࢫغ؈فࢫɠاࢭʏࢫلكسبࢫولاءࢫالعملاءࢫ .6

ࢫȖشɢلࢫ ࢫمراحل ࢫمن ʄࢫטوڲ ࢫالمرحلة ࢫʇعد ࢫالذي ࢫتوفرࢫعنصرࢫטل؅قام ࢫذالك ࢫيتطلب بل

 .الولاء

 

 خــاتـمة
ࢫتكييفࢫ ʄࢫعڴ ࢫمج؄فة ࢫالراɸن ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالعمومية ࢫالبنوك أصبحت

ࢫ ࢫالعميلࢫوأ خدماٮڈا ʏࢫوڤ ࢫنمو ʄࢫاڲ ࢫأدت ࢫالۘܣ ࢫو ࢫاݍݰالية ࢫالسوق ࢫمتغ؈فات ࢫمع داءɸا

وارتفاعࢫمستوىࢫتوقعاتھࢫوࢫتطلعاتھࢫاتجاهࢫخدماتࢫɸذهࢫالبنوكࢫ،ࢫنظراࢫلماࢫيطلعࢫعليھࢫ

منࢫࢫخدماتࢫوࢫامɢانياتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالبنوكࢫاݍݵاصةࢫوࢫالمختلطة،ࢫوࢫلذالكࢫيجدرࢫ٭ڈاࢫ

ࢫالمصرࢭʏࢫالذيࢫʇع دࢫضعيفاࢫإنࢫلمࢫنقلࢫمعدوماࢫلدىࢫטɸتمامࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫبالȘسوʈق

ࢫخلالࢫ ࢫمن ،ʏࢫوࢫالمستقبڴ ʏࢫاݍݰاڲ ࢫنحوࢫالعميل ࢫوטتجاه ࢫاݍݨزائرʈة، ࢫالعمومية البنوك

ࢫالماليةࢫ ࢫعروضɺا ʄࢫڌ ࢫو ࢫوسياساٮڈا ࢫخدماٮڈا ࢫعن ࢫومȎسطة ࢫوافية ࢫمعلومات توف؈ف

ࢫواعتمادࢫࢫ ࢫ، ࢫسرʉع ࢫȊشɢل ࢫومعاݍݨْڈا ࢫالعميل ࢫטعتبارࢫشɢوى ࢫȊع؈ن ࢫטخذ ʄࢫاڲ ،إضافة

ࢫ ࢫعنصرࢫכمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫاق؅فاحاتھ ࢫوࢫرفع ࢫاݍݵدمة، ࢫاتجاه ࢫتطلعاتھ ʄࢫعڴ ࢫטطلاع ʄࢫعڴ وࢫاݍݰرص
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وࢫالتعاطفࢫأثناءࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫتɢوʈنࢫوࢫتدرʈبࢫالموظف؈نࢫوࢫتحس؈نࢫالسلوكࢫ

ࢫعنصرࢫ ࢫواضفاء ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫتطوʈر ࢫنɴؠۜܣ ࢫأن ࢫدون ࢫلدٱڈم، الوظيفي
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