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الحمد لله ربّ العالمين، و الصّلاة والسّلام على سيدنا محمّد النبي الأمين ، وعلى آله 

 .من تبعه بإحسان إلى يوم الدّين ذريتّه و وصحبه و

 إلى أهدي هذا العمل المتواضع

  برحمته مالله أن يتغمده سائلا  زوجي يوالدوالدي الكريمين و إلى 

 ؛جنته ميدخله و الواسعة

 إلى زوجي تقديراا و امتناناا له على تدعيمه و تشجيعه لي؛ 

  كما أهدي هذا العمل إلى أولادي الأعزاء حسان و أمينة و كمال و

 أيضاا إلى زوجة إبني مليكة و إلى أحفادي: غوتي، سعاد، مريم و ياسمين؛

 أهديها لكل من يحبني و يقدرني )عائلتي و أصدقائي(و أخيراا، 



 تشكرات

 

 ب

 

 

 نحمده على نعمة العلم التي رزقنا إياها و على توفيقه على انجاز  نشكر الله و

 هذا العمل المتواضع.

 الأستاذ بن أشنهو سيدي محمد الذي أعطانا  إلىتوجه بشكري الخاص و أ

ولم يبخل  الأطروحةعلى هذه  إشرافهتحمل عناء  ومن وقته وجهده الكثير 

 البناءة.علينا بتوجيهاته ونصائحه 

  كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى أعضاء لجنة المناقشة، الذين آمل أن يجتذب

هذا العمل المتواضع إنتباههم و أن يتمكنوا من خلال خبراتهم و مشورتهم 

 من إفادتنا بنصائحهم لسد الثغرات التي تحتويها الأطروحة 

  كما أتقدم بخالص الشكر إلى كل الإطارات و موظفي البنكBADR  و

( GREعلى وجه الخصوص المفتش الجهوي و أيضاً مدير وكالة تلمسان )

 .سهلوا لنا الوصول إلى المعلومات و جمع البيانات نالذي

 و أخيراً، أشكر جميع من أمدني بيد العون لإتمام هذا العمل المتواضع.
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 BADRالبنك اختبار و مصادقة تجريبية مع زبائن  :نئوفاء الزباعلى ة أثر أبعاد جودة الخدم

 ملخص
ناقش درجة الأهمية التي تعلق على الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة و أثرها ت اكما أنه  زبائن،من وجهة نظر  المصرفيةتتناول هذه الأطروحة أثر جودة الخدمات 

 الزبون الوسيطي لرضا الدورمن خلال  ،التأثير غير المباشر لهذه الأخيرة على وفاء الزبائن طبيعةيدرس  فإنه ، بالإضافة إلى ذلكف الزبونعلى الجودة المدركة من طر 
حنا أككيد مووذ  نظر  وفاء الزبون، اقت  العلاقة الموجودة بين الجودة المدركة وبعد القيام بمسح أدبي حول  .المؤسسةبالخدمات المصرفية المقدمة من طرف  تهو ثق

 .BADRالبنك إستبانة على زبائن  268لبحث قمنا بتوزيع لنموذ  النظر  اللقياس كل متغيرات و مؤشرات . باستخدام طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية
. للفرضيات الإحصائياملي التوكيد  ثم الاختبار التحليل الع ثم spssالتحليل العاملي الاستكشافي باستخدام برنامج  تم على ثلاثة مراحل: تحليل البيانات

هذه الأطروحة مفيدة في تطوير الاستاتيجيات المتعلقة بالزبائن و . كل فرضيات البحث، ما عدى أكثير ملموسية الخدمة المصرفية التي لم تكن معنوية  نتائج أكدتال
 دمات المصرفية و تتمكن بذلك من المحافظة على وفاء الزبائن.التي من شأنها أن تؤثر إيجابياً على إدراكات الزبائن عن جودة الخ

 لمعادلات الهيكلية.با النمذجة و طريقة الزبون رضا، وفاءالثقة، الدركة، المودة أبعاد جودة الخدمة، الج: الكلمات المفتاحية

Effet des dimensions de service sur la fidélité des clients: 

Test et validation empirique avec les clients de la Banque BADR 
Résumé 

Cette thèse traite de l'impact de la qualité des services bancaires du point de vue des clients. Par ailleurs 

nous avons essayé  de démontrer l'importance accordée aux cinq dimensions de la qualité de service et leurs 

influences sur la qualité perçue par le client, en outre, et à travers notre modeste travail, nous nous sommes 

intéressé à  la nature de l'influence indirect de la qualité perçue sur la fidélité des clients par le biais  de deux 

variables qui ne sont autres que la satisfaction et la confiance qu’accordent les clients aux prestations des 

services bancaires fournis par l'institution. Après avoir mené une étude bibliographique sur la relation entre 

qualité perçue et fidélité du client, nous avons proposé de confirmer un modèle théorique en utilisant la 

méthode des équations structurelles. Pour mesurer toutes les variables et tous les indicateurs du modèle 

théorique de recherche, nous avons distribué 268 questionnaires aux clients de  la banque BADR. L'analyse des 

données a été menée en trois étapes: l’analyse en composantes principales  en utilisant Le logiciel SPSS, 

l’analyse factorielle confirmatoire et  enfin le test des hypothèses. Les résultats ont confirmé toutes les 

hypothèses de recherches, à l'exception de l'impact de la tangibilité du service bancaire sur la qualité perçue, 

qui n'était vraiment pas significatif. Cette thèse trouve son utilité dans le développement de stratégies client qui 

influencent positivement la perception des clients sur la qualité des services bancaires et ainsi maintenir une 

politique de fidélisation de la clientèle. 

Mots-clés: Les dimensions de la qualité de service, qualité perçue du service, confiance, satisfaction, 

fidélité du client et méthode des  équations structurelles. 

Effect of Services Quality Dimensions on Customers’ Loyalty: 

Empirical Testing and Validation on BADR Bank’s Customers  
Abstract 

This thesis deals with the impact of banking services quality from customers’ point of view. In this context, we have 

tried to prove the importance of the five dimensions of services quality and their influence on customers’ perception. 

Moreover, and through our modest contribution, we have intended to highlight the nature of the indirect influence of 

perceived quality on customers’ loyalty through two variables namely customers’ satisfaction and trust towards banking 

services, as provided by this institution. After reviewing in literature the particular relationship between perceived quality 

and customers’ loyalty, we moved to confirming a theoretical model using the structural equations method. To measure all 

variables and indicators of the theoretical research model, we have distributed 268 questionnaires to BADR bank’ 

customers. Then, data analysis was conducted in three steps: Principal Component Analysis using SPSS software, 

Confirmatory Factor Analysis, and Hypothesis Testing. The results have confirmed all research hypotheses, with the 

exception of banking service tangibility impact on perceived quality which was not really significant. This work shows the 

usefulness in implementing customers’ strategies that positively influence the perception of customers as regards to 

banking services quality and thus maintain a customers’ loyalty policy. 

Keywords: Dimensions of services quality, perceived service quality, trust, satisfaction, customer‘s loyalty, and 

structural equation modeling 
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 المقدمة العامة

 

1 

 

 تمهيد

المتعاملين الخواص إلى الزيادة و قد أدى دخول  ،تتمتع الصناعة المصرفية العالمية بنمو و توسع هائلين في القرن الواحد و العشرين

. و نتيجة لذلك، تحتاج المؤسسات المصرفية إلى تطوير استراتيجيات للاحتفاظ و جذب المزيد و المزيد من الزبائن 1من حدة المنافسة

 مكانةجودة الخدمة  تحتلبالنسبة للمؤسسة من خلال تركيزها على تقييم أثر الجودة المدركة من الخدمة على سلوك الزبون.  المربحين

ذات جودة عالية من أحد التحديات  خدمة ، لذلك يعد تقديمنها شرطاً أساسياً لاستدامتهاكو لأي مؤسسة خدمية لبالنسبة أساسية 

لا يمكن لأي مؤسسة البقاء على قيد الحياة إلا إذا استطاعت جذب عدد كافِ من الزبائن . 2مصرفية التي تواجهها أي مؤسسة

 و قد دماتالختسويق بمجال  الأبحاث طورتتفقد  علاوة على ذلك، .الاحتفاظ بهم أطول مدة ممكنة كسب ثقتهم و  الراضين و

العلاقة بين جودة الخدمة  إدراك لتي تحيط بقياس جودة الخدمة والممارسون على حد سواء اهتماما كبيرا بالقضايا ا أبدى الأكاديميون و

 مسببات رضا و وفاء الزبون التي تعد من الركائز الأساسية التي تستطيع بفضلها المؤسسة العيش لمدة أطول.و دراسة  رضا المستهلك و

إلى الجمع بين العلاقات  ديقد يؤ ن الرضا بأ Narus ،(1990) و Andersonو  Gladstein( ،1984)أوضح كل من  قدلو 

 ،بالجودة المدركة، السعر المدرك وصورة العلامة التجارية المرتبطةالعلاقة تكمن في المتغيرات  لتلكلمساهمة الرئيسية اوأن  ،طويلة الأمد

. في هذا 3( et al 2000Aurier) وفاء الزبون للعلامة التجارية ينتج عنهاالعلاقة  لتلكوأن الناتج الرئيسية  بالعلامةورضا الزبون 

أن المؤسسات يمكنها أن تقلل من تكاليف التشغيل والنفقات الإجمالية وزيادة أرباحها من خلال  Copacino (1997) لمحالصدد 

قد يقلل من أرباح المؤسسة بنسبة تصل إلى  %5كما أضاف الكاتب أيضا إلى أن تخفيض عدد الزبائن بنسبة  وجود وفاء الزبائن،

قد يؤدي إلى تحسين أرباح  ،%5المحافظة على الزبائن بنسبة  على العكس من ذلك، فإن تحسين نسبة الوفاء و و .4ثرأو أك 50%

                                                           
1 -Goyal, p & chanda, u., (2017), « a bayesian network model on the association between csr, Perceived service 

quality and customer loyalty in indian Banking industry », Sustainable production and consumption, pp.50-65. 
2 -Namin, A. (2017), «Revisiting customers' perception of service quality in fast food restaurants », Journal of  

Retailing and Consumer Services 34, pp.70–81.  
3 - Aurier P., Benavent C., et N’goala, G. (2000), «Valeur de consommation et valeur globale : une application au 

cas de la consommation cinématographique », Actes de congrès International de Marketing de Montréal. pp.151-

162. 
4 Copacino, W. C. (1997)., Supply chain management: The basics and beyond, (Vol.1): CRC Press. In Rasheed, F.A 

and Abadi, M.F. (2014), « Impact of service quality, trust and perceived value on customer loyalty in Malaysia 

services industries », Procedia - Social and Behavioral Sciences, 164,  pp. 298 – 304. 
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 يعود السبب هنا إلى وجود علاقة قوية Aaker (1994)حسب  .5(Rasheed and Abadi 2014) %75إلى  %25المؤسسة من 

و هذا يتجسد ضمن منهج  .6في المستقبلالمؤسسة ح التي يمكن أن تحققها و بين حجم الأرباالزبون  عملية كسب )ارتباط شديد( بين

 التسويق بالعلاقات.

أبعاد قد جعل هذا و  على خلق قيمة مميزة في الخدمات التي تقدمها بطريقة فعالة لزبائنها إذاً  يعتمد الأداء الناجح للمؤسسات

التي  من أحد أهم العوامل SERVQUALفي نموذج  (1988، 1985و آخرون ) Parasuramanالتي طورها  الخدمةجودة 

مقارنة مبنية على  ، باستناده إلىيوفر قياس جودة الخدمة ، لكونهةالمصرفيالخدمات  نافسة في سوقللم يمكن أن تستخدمها المؤسسة

 يحتوي استبيان خدامباست الخدمة جودة تقييمل أداة SERVQUAL نموذج يمثل. الأداء لدى المستهلكين الفجوات بين التوقعات و

 في العناصر هذهتساهم . التعاطف و التأكيد ،الاستجابة ،الموثوقية، الملموسة العناصر :هي و أبعاد خمسة إلى ةمقسم فقرة 22 على

 مقدمي الخدمة و الزبائن من كلبحيث يجيب   ،سابقا التي قدمت الخدمات إدراكات و عليها المتفق للخدمات التوقعات من كل  تقييم

 (.1991 و آخرون،  Parasuraman) الاستبيان هذا ىعل

لقد قامت العديد من الأبحاث بتناول المتغيرات السيكولوجية المؤثرة في سلوك المستهلك و نخص بالذكر: الجودة المدركة 

(Parasuraman  ؛ 1990و آخرونGronroos ،1984 ؛Cronin  وTaylor ،1992( و القيمة المدركة )Dodds   و 

Monroe ،1985 ؛Zeithaml ،1988 ؛Olson ،1993( و الموقف )Megnounif  وBelaroussi ،2017 ؛Saidi، 

كما أن هناك دراسات أخرى أجريت على زبائن علامات تجارية معينة في  (.؛ ...Oliver ،1980 ،1990؛)( و الرضا 2017

، و أفصحت عن وجود علاقات إيجابية بين الجودة المدركة و مختلف الميادين )الاستهلاك الواسع، السياحية، التأمينية، البنكية، ..(

، Grewal، و Dodds ،Monroé؛ Zeithaml ،1988؛ Monroé ،1985و  Krishnan: على سبيل المثالالقيمة المدركة )

لى عبين القيمة المدركة، الجودة المدركة و الرضا ) (،Parissier ،2002؛ Krishnan 1998، و Grewal  ،Monroé؛ 1991

 Deng؛ Park ،2006و  Lim ،Widdows؛ 1996، و آخرون  Fornel(؛ 1995) Panizzoloو Muffato : سبيل المثال

، Taylorو  Cronin :: على سبيل المثال(، بين الجودة المدركة و الرضا )2011، بن أشنهو و بن حبيب؛ 2010، و آخرون

                                                           
5 -Reichheld, F. F., & Sasser, W. E. (1990). Zero defections: quality comes to services. Harvard business review, 

68(5), pp.105-111, In Rasheed, F.A and Abadi, M.F. (2014), op cit. 

6 -Aaker A D., (1994), Le Management du Capital Marque, édition Dalloz, P.45. 
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؛ Brown ،1994و  Gotlieb ،Grewal؛ Anderson، 1994و  Fornell؛  Huberrt ،1994و  Bitner؛  1992

Oliver 1994 ،1997)كما   .7. و قد عززت نتائج تلك الدراسات الاعتقاد بأهمية رضا الزبون بالنسبة للمؤسسات 

؛ Suh ،(2000) و Jones؛ Bolton ،(1998)؛ Bennett ،(2001)التي قام بها العديد من الدراسات السابقة أظهرت 

Ringham ؛ (9941) ،وآخرونBennett يعد  .8أن الزيادة في الرضا تؤدي إلى الزيادة في الوفاء للعلامة التجارية (2005) ،وآخرون

 مفهوم وفاء الزبون من المفاهيم المعقدة بسبب صعوبة قياسها و لكونها من المفاهيم السيكولوجية التي لها ارتباط وثيق بشخصية الزبون و

ة مع المنتجات و بأولوياته و توقعاته و حاجاته و رغباته. و أيضا تأثره بالعوامل السيكولوجية المتمثلة في سلوكاته اليومية و تجاربه السابق

و نظرا للأهمية التي يكتسبها هذا الأخير و إلى غير ذلك من المتغيرات المحددة لوفاء الزبون.  ،الجودة و السعر و الثقة و الالتزام و الرضا

 يرات التي تؤثر فيه و تساهم في تشكيله.ارتأينا أن نبحث في المتغ

 المطروحةشكاالية الإ.2

على رجل  الأمر الذي يحتمإلا أنها تواجه مجموعة من التحديات بسبب عدم ملموسيتها،  المصرفيةعلى الرغم من أهمية الخدمات 

 تطابق مع توقعاتتخدمة في تقديم فاعلة لا تهاتحقيق مشارك و المؤسسةمن أجل تحقيق الموازنة بين أهداف  هاالتسويق الدقة في تصميم

لقد أصبحت ظاهرة تراجع رضا و وفاء الزبائن للعلامات  . ومن تقديم خدمة ذات جودة عالية الزبائن و تمكن المؤسسات المصرفية

و يضمنا التجارية من الاهتمامات الرئيسية بالنسبة لمؤسسات الخدمات، لأن كلا من هذين العاملين يحددان أداء المؤسسات 

و جودة الخدمة المقدمة المهم بالنسبة إلى المؤسسة معرفة أنواع الزبائن الذين تتعامل معهم،  استمراريتها و بقائها في السوق. لذلك من

و ما هي الحوافز التي تدفعهم لمواصلة علاقتهم مع علامة تجارية و كذلك الأسباب التي تحول من طرف العلامة و التي تلقى قبولهم، 

 إن الجودة المدركة للخدمة تعبر عن الحكم الذي يعطيه الزبون عن الامتياز أو التفوق المدرك للمنتج أو الخدمة ن بقائهم أوفياء لها.دو 

(Zeithaml ،1988 ،) قياس أثر أبعاد جودة الخدمة على رضا الزبائن هي دراسة فمن أولى الدراسات التي حاولت

Parasuraman  و (1988، 1985)و رفقاؤه ،Cronin  وTaylor (1992)  و كذلك دراساتOliver (1980 من .)

                                                           
دراسة إمبريقية مع زبائن العلامة  :تقييم رضا الزبائن من خلال الجودة المدركة، القيمة المدركة و المواقف (، "2017بن أشنهو س.م و حاج سليمان م.ن، ) -7 

OOREDOO،" .31-16، ص.ص.4، العدد.1المجلد. امجلة المؤشر للدراسات الاقتصادية. 

، 1، العدد.4"، مجلة البشائر، المجلد. ي للرضا في تحديد وفاء الزبون للعلامة التجارية: اختبار تجريبي مع زبائن العلامة إفريالدور الوسيط (، "2018بن أشنهو س.م، ) -8 
 .320-304ص.ص.
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خصوصيات تلك الدراسات أنها قامت بمحاولة قياس متغيرات نوعية و ليست كمية و هنا تكمن صعوبة قياس هذا النوع من 

المدركة، القيمة المدركة، السعر  بدأت أبحاث تهتم أكثر فأكثر على المتغيرات النوعية المتمثلة في الجودة 1991فمنذ سنة  المتغيرات.

نظرا  و بناءا على ما تقدم التجارية.المدرك، الرضا، الثقة، المواقف و غيرها و قياس أثرها على نوايا الشراء لدى الزبائن و وفائه للعلامة 

ينا أنه من تأرو بقائهم أوفياء لها، ا لعلامة التجاريةبا تهمثقكسب ، و  ء الزبائنرضاإفي  التي تلعبها أبعاد جودة الخدمةللأهمية الكبيرة 

 التالية:  المطروحة لإجابة على الإشكاليةفي ا المثير التفكير

 لعلامة التجارية؟ل المقدمة على وفاء الزبونتأثير أبعاد الجودة المدركة من الخدمة  مدىما 

المتمثلة في الاعتمادية، الموثوقية، الاستجابة،  معرفة طبيعة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة سنحاولهذه الإشكالية  للإجابة على

على  تفضيل علامة تجارية عن باقي العلامات المنافسةل الزبائنالأسباب التي تدفع فهم  الضمان و التعاطف و وفاء الزبون و كذلك

من الإشكالية الرئيسية هذه ذلك ل. هاعلاقة طويلة الأمد مع إلى إقامة مو كذا الأسباب التي تدفعه الرغم من تقديمهم لنفس الخدمة،

 تتفرع مجموعة من الأسئلة الفرعية التالية:

 لزبون ؟؛ل بالنسبةما مدى أهمية أبعاد الجودة المدركة للخدمة  -

 لعلامة ؟الزبون ل ءو وفاأبعاد الجودة المدركة هل هناك علاقة خطية بين  -

 ؟؛ لعلامة التجاريةوفاء الزبون لو  المدركةلخدمة اجودة  أبعاد ما هي طبيعة العلاقة بين -

 ؟؛ بين أبعاد جودة الخدمة و وفاء الزبونتتوسط العلاقة متغيرات وسيطية هل هناك  -

 فرضيات الدراسة.3

 الرئيسية المطروحة في البحث و كذلك الأسئلة الفرعية المشتقة منها نقترح الفرضيات التالية: الإشكاليةعلى  الإجابةحتى يتسنى لنا 

 ؛المقدمة من طرف العلامة التجارية بعد إعتمادية الجودة لها أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمة: 1ة.الفرضي

 ؛المقدمة من طرف العلامة التجارية الجودة لها أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمة الملموسيةبعد : 2الفرضية.

 ؛المقدمة من طرف العلامة التجارية الجودة المدركة من الخدمةالجودة لها أثر طردي على  الاستجابةبعد  :3الفرضية.
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 ؛المقدمة من طرف العلامة التجارية الجودة لها أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمة التأكيدبعد  :4الفرضية.

 ؛التجاريةالمقدمة من طرف العلامة  الجودة لها أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمة تعاطفبعد : 5الفرضية.

 تؤثر طردياً على رضا الزبون؛المقدمة من طرف العلامة التجارية  الجودة المدركة من الخدمة :6الفرضية.

 تؤثر طردياً على ثقة الزبون؛المقدمة من طرف العلامة التجارية  الجودة المدركة من الخدمة :7الفرضية.

 له تأثير إيجابي على وفائه لها؛لتجارية من طرف العلامة ارضا الزبون بالخدمة المقدمة  :8الفرضية.

 على وفائه لها. تؤثر إيجابياً  من طرف العلامة التجارية ثقة الزبون بالخدمة المقدمة :9الفرضية.

 الدراسةمن د  اله .4

يجابي من إلى مستوى إ الخدمةودة بج الارتقاء على سبل و ،ةالمصرفيالخدمات  قطاع الخدمات المقدمة في على الدراسة هذه تركز

 أن إمكانية في النظر إلى يؤدي هذا و ،اللخدمات المقدمة من طرف العاملين فيه اءفالو  و و الرضا ؤسسةبالم تهثق و ،الزبون دراكإ

إلى  دراسةال هنهدف من وراء هذ. أطول مدة ممكنة بهم الاحتفاظ و الزبائن لجذب مفيدة إستراتيجية الخدمة جودةتحسين  تكون

من خلال تسليط الضوء على أبعاد جودة الخدمة المقتبسة من نموذج  لعلامة التجاريةلالزبون  وفاءؤثرة في المعوامل هم اللألتطرق ا

SERVQUALالعلاقة العلاقات الموجودة بين المتغيرات التي تساهم بشكل مباشر و غير مباشر في  طبيعة ، و أيضاً القيام بتوضيح

و الثقة في الرضا  الدور الوسيطي الذي يلعبه الجودة المدركة،، كما نهدف إلى دراسة بين أبعاد جودة الخدمة و وفاء الزبون للعلامة

  الخدمة و وفاء الزبون للعلامة.جودة أبعاد  العلاقة الموجودة بين

 الصعوبات العلمية في معالجة الموضوع. 5

طبيقية حول العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة و وفاء الزبائن على مستوى العالم هي عديدة و تم التطرق إن الدراسات النظرية و الت

إليها في مختلف المجالات، لكن في الجزائر لا تزال محتشمة نوعاً ما عدا تطبيقها في الميدان الصحي، و السبب يعود حسب تقديرنا إلى 

م للخبرة في الدراسات و التقصي الميداي.. كذلك إن اختيار العينة للقيام عليها صعوبة دراسة سلوك المستخدمة و عدم اكتسابه
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بالدراسة و التي من المفترض أن تكون ممثلة للمجتمع الذي نقوم عليها بالدراسة هو أمر بالغ الأهمية على هذا الأساس فإن استجوابها 

 و استخراج المعلومات المفيدة منها ليس بالأمر الهين.

 الدراسة هذه يةأهم .6

أبعاد نموذج من خلال الاعتماد على  زبائن قطاع الخدمات المصرفيةلدى  الوفاءفي التنبؤ بسلوك  أهمية هذا البحث تكمن

SERVQUAL  المطور من طرف Parasuraman( 1988، 1985و رفقاؤه) تحتل الخدمات المصرفية أهمية بالغة لدى .

بالغ من طرف مختلف الأبحاث الميدانية عبر العالم. و كون هذه الدراسة تستحوذ على تحليل و  الأفراد و هذا ما يجعلها تحظى باهتمام

التحقيق الميداي. الذي نجريه مع الزبون البنكي هو مساعدة قياس أثر جودة الخدمات المصرفية على وفاء الزبون لها، فمن دواعي أهمية 

و كذلك رضا زبائنها ل دمات المصرفية المختلفة التي تقدمها و مدى تحقيقهاأبعاد جودة الخ المؤسسات المصرفية في معرفة مستوى

كما أن أهمية هذا البحث تتمثل في الجانب النظري من خلال مساهمتها في المحافظة على وفاء الزبون لها و هنا تنبه أهمية هذه لدراسة.  

ء الزبون للخدمات المقدمة من طرفها، كما تتمثل في الجانب الفهم العميق لجودة الخدمات و أبعادها و دورها في التأثير على وفا

كننا العملي الذي يمكننا من قياس الأثر غير المباشر لتلك الأبعاد على وفاء الزبائن باستخدام طريقة المعادلات الهيكلية، التي نأمل أن تم

 لتي من شأنها أن تعزز تنافسيتها.ص ائمن إيجاد حلول تطبيقية للمؤسسات المصرفية، التي تمكنها من تغطية النقا

 الدراسات السابقة

و رضا و القيمة المدركة العديد من الدراسات الميدانية من أثبتت أهمية تأثير أبعاد جودة الخدمة على الجودة المدركة و الجودة المتوقعة 

و  آخرون  Bienstock (2003 ،)Rosesو  DeMoranville: الزبون في قطاعات الخدمات المصرفية و نخص بالذكر دراسات

(2009 ،)Aydemir و Gerni (2011) ،Zalatar   (2012 ،)Vera  وTrujillo (2013)،Mohebifar  آخرون و 

و  Pantouvakis  (2010 ،)Purcareaكما أن هناك دراسات أخرى أجريت قطاع الصحي على غرار دراسات: .(2016)

و هناك دراسات أقيمت في الخطوط الجوية مثل ، (2015) آخرون و Li، (2013)في  Subchat Untachaia(، 2013)آخرون 

بالإضافة إلى ذلك اهتمت أبحاث أخرى على دراسة محددات  .(2018و آخرون ) Farooq(، 2015) آخرونو  Leongدراسة: 

و غيرها من المتغيرات السيكولوجية التي الوفاء التي تتمثل في الجودة المدركة، الثقة، الرضا، السعر المدرك، صورة العلامة، تجربة العلامة 
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 ، وGoode  (2004)،  Masrek (2013)و  Harrisأثبتت أثرها على وفاء الزبون للعلامة التجارية و من تلك الدراسات نذكر: 

ariff (2013) و آخرون. 

 المنهجية المستخدمة .7

الفرضيات المكونة للنموذج النظري للبحث، سنتبنى منهج   ديتأكمحاولة لمحاول الإجابة على الإشكالية المطروحة في الدراسة و 

IMRAD  اً منهجكذلك تطبيقية و  النظرية و الدبيات الأمنهجاً وصفياً و تحليلياً من خلال طرح  بتبني معالجة موضوع البحثأي

و . BADR قدمة من طرف البنكيستفيدون من الخدمات المصرفية المميدانية مع الزبائن الذين بدراسة  إمبريقياً من خلال القيام

، التي سنعالجها فيما بعد البنك ن زبائنعاستخدمنا استبانة نجمع من خلالها البيانات  التسعة الموضوعة سلفاً  لاختبار الفرضيات

 لبنكل وفاء الزبونو  أبعاد جودة الخدمةالعلاقات السببية الموجودة بين و ذلك للتأكد من  الهيكلية المعادلات نموذج باستخدام

BADR. 

 منهج وصفي تحليل الإطار النظري 1.7

و كذلك الكتب باللغة العربية و  SNDLمن خلال المقالات الأجنبية التي تم تحميلها من موقع بصورة رئيسية و قد تحصلنا عليه 

التي تمت مناقشتها. الأجنبية التي تدخل ضمن مجال التسويق، كما اعتمد الجانب النظري على الأطروحات و المذكرات الماستر 

 بالاعتماد على الجانب النظري سنحاول بناء النموذج النظري على أن يتم اختباره في الجانب التطبيقي.

 منهج إمبريقي الإطار التطبيقي 2.7

 من النموذج النظري للبحث فقد وظفنا منهج اختبار الفرضيات و ذلك لتأكيد أو نفي العلاقاتق لكي يكون باستطاعتنا التحق

السببية بين متغيرات الدراسة التي تؤثر في وفاء الزبون للعلامة التجارية، و ذلك باختبار أثر أبعاد جودة الخدمة المقتبسة من فقرات 

التي تعتبر متغيرات مستقلة ( 1988، 1985و آخرون،  Parasuraman)المطور من طرف  SERVQUALنموذج الفجوات 

ر على الجودة المدركة من الخدمة، رضا الزبون ثقته بالعلامة )متغيرات وسيطية( و كذا وفائهم لها و قياس أثرها المباشر و غير المباش

و كذلك فقرات . SERVPERFالمقتبس من نموذج  Taylor (1992)و  Cronin)متغير تابع(. كما استخدمنا فقرات الباحثين 

Zeithaml (1993 و ،)Oliver (1993 )سات مختلفة.و فقرات أخرى من أبحاث و درا 
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 للبيانات الإحصائيالتحليل  3.7

حتى نتأكد من صلاحية الفقرات في الدراسة ثم  SPSS.22في البداية نقوم بالتحليل العاملي الاستكشافي للبيانات باستخدام 

حتى  STATISTICA.08نقوم بإجراء التحليل العاملي التوكيدي باستخدام طريقة المعادلات الهيكلية المستخرجة بفضل حزمة 

 نتمكن من قياس علاقات الانحدار بين متغيرات الدراسة و بالتالي اختبار فرضيات الموضوعة في هذا الصدد.

 الزماني للبحث البشري، المااني و البعد . حدود الدراسة8

نشاطاتهم. بمختلف أعمارهم و  ،)وكالة تلمسان( BADRباستهداف زبائن البنك في هذه الدراسة قمنا  البعد البشري للبحث

كما استعنا بالأصدقاء و الزملاء الذين لم يتمادون في مد يد   ،تمت عملية جمع البيانات بمساعدة المدير و موظفي البنكو قد ، ذلك

للقيام  بهم خصيصاً دريتم تإستمارة. أما العدد المتبقي من الاستمارات فقد تم ملؤه من طرف محققين  150المساعدة في ملء أكثر من 

 لنوع من الدراسات الميدانية.بهذا ا

، بحيث BADR بصورة مستمرة مع البنكعلى الزبائن الذين يتعاملون تم إجراؤها يدانية المدراسة ال المااني للبحث:البعد 

 تلمسان BADRوكالة الزبائن المنخرطين في استهدفت الدراسة 

 البنك  ما بخصوص الدراسة الميدانية التي قمنا بها على زبائنأ ،خلال فترة طويلة نوعاً ماالدراسة النظرية أجريت  الزمانيالبعد 

BADR  2018من سنة  شهري مارس و أفريلأجريناها خلال قد ف. 

 . هيال الدراسة9

إلى أربع فصول،  الأطروحةمن أجل بلوغ غايتنا المنشودة المتمثلة في الإجابة على الإشكالية المطروحة عمدنا إلى تقسيم هذه 

 و فصلين تطبيقيين.  فصلين نظريين

النظرية المتعلقة بموضوع الدراسة أين قمنا بإطلالة على مفهوم تسويق الخدمات و خصائصها و   الأدبياتتناولنا فيه  الفصل الأول

تعريف ، ثم اختتمنا الفصل بالتطرق إلى الكذلك التسويق بالعلاقات و أهميتها في المحافظة على زبائن المؤسسة و استدامة العلاقة معهم

 ؛بمتغيرات الدراسة المتمثلة في: أبعاد جودة الخدمة، الجودة المدركة، الرضا، الثقة و وفاء الزبون للعلامة
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إلى الأدبيات التطبيقية التي عالجت محددات وفاء الزبون للعلامة التجارية، أين انصب اهتمامنا على  تطرقنا فيهالفصل الثاني 

وذج الفجوات على الجودة المدركة و رضا الزبون في القطاعات المصرفية و قطاعات الخدمات بصفة الدراسات التي تناولت أثر أبعاد نم

 ؛، كما تناولنا الدراسات السابقة التي انصب اهتمامها على إبراز المتغيرات المؤثرة في وفاء الزبون للعلامةعامة

ا سبب اختيارنا للمنهج الامبريقي و كذلك شرحنا فيه خصصناه لاستعراض منهجية الدراسة التي بررنا من خلاله الفصل الثالث

 ؛Badrالمكونة من زبائن البنك  أداة جمع البيانات و الفقرات المكونة لها كما قمنا بشرح الخصائص الوصفية للعينة المدروسة

كلية، ثم نقوم باستعراض ختبار الفرضيات الموضوعة في البحث باستخدام طريقة المعادلات الهيبا فيه سنقومالفصل الرابع  أما

 النتائج و مناقشتها و الخروج بتوصيات تفيد الدراسات المستقبلية في هذا المجال.

 

 



 
 

 الفصل الأول
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 مقدمة الفصل الأول

 ممستوى توقعاه حتى ترقى إلى المقدمة لزبائنها دماهالخبتحقيق جودة عالية في الآونة الأخيرة لقد إزداد إهتمام المؤسسات الخدمية 

ى الإبداع في عل إلى العمل أكثر المؤسسات خدميةتدفع أجواء المنافسة التي تشهدها الأسواق المحلية و العالمية،  إن. و تلبي احتياجاهم

 تعد على هذا الأساس. المنافسةعن غيرها من المؤسسات  و تتميزحتى تتمكن من الرفع من حصتها السوقية متميزة، تقديم خدمات 

تهم بالمؤسسة مما يجعلهم لا ثق في زيادة والزبائن رضا  في الخدمة من العناصر الأساسية التي تؤثر بشكل مباشر و غير مباشر جودة

  تغييرها بمؤسسة منافسة أخرى و بالتالي البقاء أوفياء لها. يفكرون في

نسعى من خلال هذا الفصل إلى التعرف على تسويق الخدمات و على خصائص الخدمة و أبعاد جودها، ثم ننتقل إلى التعريف 

دة ممكنة، ثم نختم هذا الفصل و تمديد العلاقة معهم إلى أطول م مع الزبائن وطيدةبالتسويق بالعلاقات الذي يهتم ببناء علاقات 

(، الجودة المدركة للخدمة، SERVQUALبالتطرق إلى الاطار النظري لمتغيرات الدراسة المتعلقة بـ: أبعاد جودة الخدمة )نموذج 

 الرضا، الثقة و وفاء الزبون للعلامة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 حول تسويق الخدمات و متغيرات التسويق بالعلاقاتنظرية الأدبيات الالفصل الأول: 

 

11 
 

 مدخل إلى تسويق الخدمات: المبحث الأول

و ازدحام المؤسسات حول زبون واحد كل واحد منهم يسعى إلى ضمه إليه، كل  شتداد المنافسةبا تتميز الأسواق الرهنفي الوقت 

لقد تطور ذلك علاوة على ، التجارية و غير التجارية ميع الأنشطةبج يهتمبمفهوم التسويق الذي أصبح بالتعريف  بالمنظرين هذا دفع

أصبحت المؤسسات الخدمية هتم  و قد .ذرية التي عرفها هذا الأخيرخدمات بسبب التطور و التغيرات الجقطاع  استخدام التسويق في

لذلك نرمي من  أطول. ةكسبهم لمد  من أجلعلى أحسن وجه و تحقيقها  ،جل إشباع  رغبات الزبائنأختلف الأنشطة التسويقية من بم

 إنتاجها.وراء هذا المبحث إلى التعرف على تسويق الخدمات بما في ذلك الخدمة و خصائصها و نظام 

 الخدمة 1.1

الاهتمام بهذا  بسبب زيادة ، و ذلكلخدمةبا متعلقة تعاريف و مفاهيم عدة على في ميدان التسويقنظريات ال العديد منتشير    

 Kotler التي تناولت الخدمة نذكر تعريف تعاريف الأهم  منو  ،للخدمة موحدتحديد مفهوم  ةبو صعذلك  ترتب عنو قد  .المفهوم

كيفية تقديمه و   تكون و التيمكن نقل ملكيته المغير الذي من  لموس والم غيرالجانب  " لذي قال بأن الخدمة تعرف بأنهاا (2009)

 يمكن أن يحققه طرف إلى طرف آخر يكون جوهره غيرفعل أو أداء نها: "أي بأأيضا  هارفع و  .1"توج مادي أو لانإنتاجه مرتبط بم

لرغبات، لنها: "النشاطات غير الملموسة التي تحقق إشباع بأ الخدمة عرف من جهته Stanton .2".لا ينتج عنه أي تملك وملموس 

"أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات  :أنهاعلى  هاعرففقد  Gronroosأما  .3"لا ترتبط أساسا ببيع سلعة ما أو خدمة أخرى و

موظفي الخدمة أو الموارد المادية أو  يق التفاعل بين المستهلك وطر  ضروري أن تحدثال من ليسو التي طبيعة غير ملموسة في العادة، 

" تتضمن كل  بأنهاعرفا الخدمة فقد  Bitnerو  Zeithamlأما  .4"الزبون  التي يتم تقديمها كحلول لمشاكل و الأنظمةالسلع أو 

                                                           
1 Kotler, P, (2009), Marketing Management,13ème  edition; Pearson; France. p 451. Cite par Derrar B E, (2018), “les 

intention d’achats: etude de cas avec les Clients de Djezzy”, p.2-3. 

(، "الخدمات الصحية و السياحية"، مذكرة بكلية العلوم 2008نقلا عن عطار ن.هـ ) .11.ص ،تلمسان ،جامعة أبي بكر بلقايد، ةتسويق الخدمات الصحي (،2007، )بوروية رضوان 2

 .62الاقتصادية، سيدي بلعباس. ص.

 64(، ص.2009نقلا عن عطار، ) .392 -391.ص.ص، 1.ط ،دار المناهج للنشر والتوزيع ،أساسيات التسويق الشامل والمتكامل(، 2002، )م ج الصمدعي ، ب ع العلاق 3

 64(، ص.2009نقلا عن عطار، ) .1.ص ،الطبعة الثالثة ;دار وائل للنشر ;تسويق الخدمات (،2005، )ه ح رالضمو  4
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 للمستفيد تقدم قيمة مضافة بحيثإنتاجها،  في حين، و بشكل عام تستهلك ماديةغير  بأنها مخرجاها تتميز التيالأنشطة الاقتصادية 

 .5بشكل أساسي غير ملموسة لمشتريها الأول" تكون الوقت( و ربح والصحة  الراحة و و الأمان)مثل 

بالضرورة تنقل الملكية و  ينتج عنه ليس هي عبارة عن عمل أو نشاط أو فعل غير مادي و تعاريف نستنتج أن الخدمةتلك المن 

 .لأخرىو من منفعة  لآخرنشاط  و من لآخرزمان  من و لآخرلأنها تتغير من مكان  اأو حصره اديدهيمكن تح لاأيضا 

 طبيعة و خصائص الخدمة 2.1

هذه الخصائص من  يمكن اعتبار، كما الملموسةمتباينة على عكس السلع المادية  و بخصائص فريدة من نوعهاتنفرد الخدمات إن 

و هذا هو السبب الذي دفعنا إلى أن ، عدم إهمالهاجب تو التي ي ج التسويقية في مجال الخدمات وعداد الرااملإالمقومات الأساسية 

 .نتطرق إلى أبرز خصائصها

 اللاملموسية 1.2.1

رؤيتها، أو شمها أو سماعها قبل  الإحساس بها، و وأمن الصعب تذوقها  بمعنىملموسة، غير الخدمة عن السلعة أنها  ما يميزأبرز 

فإن شراء الخدمة هو شراء غير  المطاف المستهلك قد يحصل على شيء مادي ملموس ليمثل الخدمة، لكن في نهاية نلك .شرائها

هناك الخدمات التي تتميز لأن إلى أبعد من ذلك،  يذهبالخدمات يمكن أن تقسيم  نبأ Wilson في هذا الصدد أضاف. 6ملموس

هناك كذلك التي تعطي قيمة مضافة للشيء الملموس كخدمات التأمين،  الخدمات  بعدم الملموسية الكاملة: كخدمات الأمن و

قترح الكاتب حامد اللتعرف أكثر على خصوصيات الخدمة  و ،الخدمات التي تعمل على توفير شيء مادي ملموس كالخدمات المالية

 دول التالي:الضمور الج

 

 

 
                                                           

 .64(، ص.2009نقلا عن عطار هـ، ) .18ص، الطبعة الثالثة ،دار وائل للنشر ،تسويق الخدمات ;(2005، )ه ح الضمور 5

6 - Kotler, P and Dubois B, marketing management 10eme edition , Publi-Union, Paris, 2000, P.445, cite par 

Bourouba, R, (2007), op cit. 
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 تصنيف درجة الملموسية :1.1جدول.

 خدمات المستهلك خدمات المنتج درجة الملموسية

الخدمات التي تتصف بعدم 

 أساسي الملموسية بشكل كامل و

 

الحماية، أنظمة الاتصال،  الأمن و

 التمويل.

التعليم، المتحف، وكلاء التوظيف، 

، خدمات ، المزادات العلنيةأماكن الترفيه

 السفر  النقل و

الخدمات التي تعطي قيمة مضافة 

 للسلع الملموسة

، الاستشارات لصيانةالتأمين، عقود ا

 تصميم ،الإعلاناتالهندسية، 

 .الأغلفة العبوات و

التأمين، العناية خدمات التنظيف، 

 التصليح.الشخصية، 

الخدمات التي توفر منتجات مادية 

 ملموسة.

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 

 المستودعات، البنوك.

العقارات، متاجر التجزئة، البيع الآلي، 

 ، التراعات الخيرية.الخدمات الرايدية

 .67مرجع سبق ذكره. ص. (،2008عطار، ) نقلاً عن .25، المرجع سبق ذكره، ص.ح .ه الضمورمصدر: 

 التلازمية 2.2.1

سواء كان  مقدمها )مصدرها(الخدمة لا يمكن فصلها عن لأن يتولى تقديمها،  شخصبين  تعني درجة الترابط بين الخدمة ذاها و

تستهلك في  الخدمة تنتج وإن  .أثناء إنتاجها تستخدمإلى كونها عن مقدمها سبب عدم انفصالها  يعزىقد  و ة.المصدر شخصا أو آل

 ، هذه العلاقة المباشرة بين مقدم الخدمة والحلاق و الشخصالتي تتطلب وجود كل من  عند الحلاقكما هو الحال   ،نفس الوقت

على عكس السلع المادية التي يمكن أن تمر بمرحلة التصنيع، مرحلة التخزين، )ت شتركة بين مييع الخدماالم العناصر تعد منمستهلكها 

القانونية تتوقف إلى حد كبير على  وكمثال على ذلك أن دقة الاستثمارات الإدارية و (.ةلاحقمرحلة البيع ليتم استهلاكها في فترات 

 .الزبون يصرح بهاالإجابات التي  دقة المعلومات و

بينما  ... الحلاقة،المعاينة الطبية، مثل:  (أو تقديمها)وجود المستهلك أثناء إنتاجها  يد حول الخدمات التي تتطلبهناك أمثلة عد و

 بمعنى، في حد ذاته أداء مقدم الخدمة هناك مجموعة من الخدمات لا تتطلب بالضرورة حضور الزبون إذ أن جودها تقترن بمدى فعالية و

 الأجهزة الالكترونية بشكل كبير.على  و لذلك لمسخرةا أن تقديمها يعتمد على الآلات
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 عدم التجانس 3.2.1

على تنميط الخدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها  (في كثير من الحالات أو عدم القدرة)الصعوبة البالغة  عدم التجانس تعني

 لذلكعلى الدوام،  (أو متجانسة)تماثلة خدمات م يقدمن بألذلك يصعب على مقدم الخدمة  على الإنسان.واضح  بشكل كبير و

على الطرفين  المأمورية ذلك يصعب السلع، و نتجلماهو الحال بالنسبة  جودة مثلما معين من ضمان مستوى تهعاستطكون بافهو لا ي

التجانس  إلى أن خاصية عدم Stantonر اشأ في هذا الصدد .7(الحصول عليها و)ليه الخدمات قبل تقديمها إ ستؤوللتنبؤ بما ل

 .8تختلف عن باقي الوحدات في نفس الخدمة المقدمة ن كل وحدة من الخدمةلأتنميط خدماهم،  الخدمة تجعل من غير الممكن لمقدم

 لتخزينل تهاعدم إمكاني 4.2.1

 لاحقة تخزينها من أجل استخدامها في أوقات لا يمكن الاحتفاظ بالخدمة و"في هذا الصدد بقوله بأنه   Berhoulitzأشار و 

خلال فترات زمنية مختلفة  في المستقبل جل ضمان استمرارية الطلب عليهالأضرورة استخدام الخدمات  تظهر أهمية وهنا ، )فيما بعد(

الطلب على الخدمة، فعندما يكون الطلب  استمراريةتعلق بمدى ت . و قد أشار أيضاً إلى أنها(ةسنوي ، وة، شهريةأسبوعييومية، )

 وجودسهولة تقديم الخدمة على أكمل وجه، لكن  و بكل يمكنبحيث مشكلة  يعترامكانية عدم الاحتفاظ بالخدمة لا فإن إ ،مستمراً 

فشركات النقل العمومية مثلا: تأخذ بعين الاعتبار أوقات  .لمؤسسةل بالنسبةمشكلات  صعوبات وه تنجم عن يمكن أن طلب متقلب

نقل  يصعب عليها، كما أنه (مما لو كان مستوى الطلب ثابتا)ام وسائل النقل أكثر استخدفي بعض الأحيان إلى الازدحام مما تضطر 

طلب أقل، كما أن السفر في المنتجعات السياحية ب تتميزجزء من هذا الطلب من ساعات الازدحام القصوى إلى فترات أخرى 

لا يمكن نقل الأماكن الشاغرة إلى وقت لاحق، كذلك مقاعد السينما   .9الصيف فصل في عنهالشتاء  فصل في كثيراً   ينخفضالصيفية 

 فهي تموت في حين تقديم و انتهاء الفلم.

  يدير م، مما تظهر عليه مشكلة عدم إمكانية تخزين الخدمات تجعل القضية أكثر تعقيدا( إلى أن 2005و قد أشار الضمور )

لتخفيض  همسعي خلال اتعلى مقدمي الخدم اً يشكل ضغطو ذلك عليهم مواجهة التقلبات في الطلب، يتوجب مؤسسات الخدمات 

                                                           
 69(، ص.2009نقلا عن عطار، ) .44، 43.(،، تسويق الخدمات، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، ص.2007، عبد النبي ح )بالعلاق،  7
 69(، ص.2009نقلا عن عطار، ) .400(، أساسيات التسويق الشامل والمتكامل ، دار المناهج للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى، ص.2002عي م ج ، )العلاق ب ع، الصمد 8
 70(، مرجع سبق ذكره. ص.2008عطار ن.هـ، ) .17المرجع السابق ذكره، ص. (،2007) بوروبة ر،- 9
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التي يمكن  على الخدمة، باتباع بعض الطرق لمواجهة التذبذب في الطلبو ذلك في أوقات معينة،  مستغلةغير  الاستيعابيةقدرة ال

 :توضيحها في الجدول التالي

 البرامج التسويقية لمعالجة التذبذب في الطلب :2.1جدول.

 تسويقيةالبرامج ال نوع الصناعة

 عمل جداول أسعار خاصة في المواسم التي يقل فيها الطلب كتخفيض أجور سعر العائدات. الخطوط الجوية

وضع جداول أسعار خاصة للمجموعات والمواسم التي يقل الطلب فيها، تخفيض الأسعار للعائلات،  الفنادق

 عمل حجوزات.

 مكالمات الأعياد والعطل.عمل جداول أسعار خاصة للمكالمات الليلة، و  الهواتف

 عمل قوائم أسعار خاصة بالمواعيد المسائية وتخفيض الأسعار للعائلات. الصالونات

 .70مرجع سبق ذكره. ص. (،2009عن عطار، ) .31(، المرجع السابق ذكره، ص.2005الضمور هـ.ح، ): مصدر

 عدم قابليتها للتملك 5.2.1

للمستفيد  لا يحق لذلكعن السلع المادية الأخرى،  هاتشكل خاصية تميز  منها المستفيدلى من مقدم الخدمة إ ن عدم انتقال الملكيةإ

الفندقية لا تجيز له الحق )أو المبيت(  تمتع الزبون بخدمات الضيافةعندما ي: الثعلى سبيل الم .لفترة معينة إلى ن يتمتع بملكية الخدمةبأ

بحيث يكون الفندق،  له الانتفاع بالخدمات المختلفة التي يقدمها رية التمتع وله فقط ح يجيزضمن الفندق، بل  مافي امتلاك غرفة 

الهاتف  ة،استخدام سيارات الأجر مثل  :ينطبق على خدمات أخرى كثيرةأن  . هذا المثال يمكنما يستطيع دفعه من النقود ذلك بقدر

 .10الخ ...، العمومي

ذات طبيعة متميزة  هاقياس و هاتجعل عملية تسويق خصائص الخدمة مختلف العلاقة الموجودة بينفي الأخير نود الإشارة إلى أن 

التي يمكن  تحديد جودة الخدمات على عكس السلع الماديةب المتعلقةميلة من المشاكل  و ذلك يتسبب في ،السلع المادية مع مقارنة

 .وقع(الفعلي و ليس المدرك أو المت ءاالأدالحكم و بكل سهولة على جودها الملموسة )

                                                           
 71(، مرجع سبق ذكره. ص.2009عطار، ) .24، ص.الباروني العلمية للنشر والتوزيعحية، دار تسويق الخدمات الص (،2005) ،ت.ي البكري- 10
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 نظام إنتاج الخدمة 3.1

" و يجمع الباحثين بأنه عبارة عن عملية دمج لكلمتين الإنتاج SERVUCTIONيعرف نظام إنتاج الخدمة بالفرنسية "

[PRODUCTION[ و الخدمة ]SERVICE]، الباحثين  إلى هذا المصطلح يعود الفضل في تطوير وLangeard  و

Eiglier .احثين على تطوير هذا المفهوم بل قاما بإبراز الترابط بين المؤسسة و الزبون، كما تمكنوا من و لم يقتصر إسهام هؤلاء الب

 :11تجديد العلاقة بين الزبائن أنفسهم و بين الزبائن و الأعوان الاقتصاديين. إن مفهوم نظام إنتاج الخدمة تمخضت عنه العناصر التالية

 مة لكونه في نفس الوقت منتج و مستهلك لها؛: يعترا عنصر أساسي في إنتاج الخدالزبون 1.3.1

: الأشخاص الموظفون و العاملين بالمؤسسة الخدمية الذين هم في اتصال مباشر الزبون، و يتميز الأعوان بأن لهم الأعوان 2.3.1

الدور الثاني فيمثل في  أما، إستراتيجيتهاو كذلك  أهدافهاو الدراية الكافية بالمؤسسة و  الإلمامدورين: الأول تقني يتمثل في ضرورة 

 الدور التجاري أي معرفة سلوك الزبون و اتجاهاته و حاجاته و كيفية التعامل معه ...

نفسه تحت  ت: و يشمل الوسائل و التجهيزات المادية  و المعدات و الأدوات التي يتم وضعها في الوقالدعم المادي 3.3.1

 اج الخدمة المقدمة.تصرف الزبون و العون و ذلك لتسهيل عملية إنت

هو غير مرئي بالنسبة للزبون و هو يمثل الاستراتيجيات التي تتبناها المؤسسة و الوظائف التي : نظام التنظيم الداخلي 4.3.1

 المؤسسة و عملية إنتاجها للخدمة؛ تشغلها الأهداف المنوطة و التنظيم المتبع  و كل ما له علاقة بإدارة

في آن واحد، بحيث نجد أن  ؤسسة الخدمية لا تقوم بإنتاج الخدمة لزبون واحد فقط بل لعدة زبائن: المالزبائن الآخرين 5.3.1

مة الزبائن يتحادثون فيما بينهم عن الخدمة المقدمة و بالتالي يؤثرون إنطباعاهم فيما بينهم و هذا يكون له أثر على إدراكهم لجودة الخد

( قاموا فيه بتوضيح العلاقات بين الزبائن في المؤسسة الخدمية خلال 1.1شكلاً )شكل و قد قدم الباحثين. المقدمة و رضاهم عنها

 للخدمة. إدراكهم

 

 

 

                                                           
11 - Pierre Eiglier et Eric Langeard, servuction (le marketing des services), 6ème tirage, Ed science international, 

Marseille France, 1990, PP16-17, cité par Ayad, L, (2016), op cit. p.7 
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 مستويات الخدمة 4.1

 .الزبون قبل من بتجربة تشبيهها يتم ما غالباً بما أنها غير ملموسة أو غير مادية، و  الخدمة أن Van Laethem (2005) 12وفقاً لـ

 التي الأربعة و الفهم الجيد للمستويات الأخذ بعين الاعتبار يشمل تسويقي إعداد منهج يتطلب الخدمات نشطةلأ المعقد إن تصنيف

 :الخدمات تصنيفات تشكل منها

 

 

 

 

 

 الأول المستوى

 ؛؟(B-to-C( أو التسويق الاستهلاكي )الـB-to-Bالتسويق الصناعي )الـ ؟،( المستفيذ هو من) الخدمة موجهة هي منإلى 

 الثاني المستوى

 ؛(السيارات تأجير مثل) نتجلمبا مرتبطة=  الخدمة أو( الإدارية الاستشارات مثل) ملموسة غير خدمة الخدمة؟ تقديم طبيعة هي ما

 الثالث المستوى

 ؟زبونال و الشركة موظفي بين الاتصال مستوى هو ما

 .متطور خلفي تبمك=  الزبائن منخفض مع اتصال ،طورتم أمامي مكتب=  الزبائن مع متقدم اتصال

 الرابع المستوى

 (.جراحة) منخفض(. الأثاث طقم بيع: مثلا) قوية الخدمات؟ تصنيع في الزبائن إشراك كثافة  هي ما
                                                           
12 - Van laethem N, (2005), Toute la fonction Marketing, édition Dunod. P.220. 

 الزبون.أ

 بالزبون.

 .أالخدمة

 ب.الخدمة

 الدعم المادي

 الأعوان

نظام التنظيم 
 الداخلي

 : عناصر نظام إنتاج الخدمة1.1شكل.

Source : Taguer Gérard et Langlois Michel, Marketing des services relationnel, Ed 

dunod, Paris, 1992, P:25. Cité par Ayad, L, (2016), op cit. p.8. 
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 تسويق الخدمات 5.1

 الخدمات تسويق تعريف 1.5.1

كما   .ة المقدمة للزبائنالمختلف عن طريق المنشآت التجاريةالمقدمة  الإقتصادية الأنشطةمييع على  الذي يعتمد ذلك التسويق هو

 الاتصالخدمات  العلاج و الصحة و اتخدم، الفندقية و الخدمات السياحية ، المصرفيةتسويق الخدمات تقديم الخدمات  يشمل

التي هدف ية التسويقالخدمات بشركات  ةت الخاصنشاطاالمييع  نهتسويق الخدمات بأ يعرفكما   .13المختلفةية اللاسلك و يةالسلك

 الأنشطة المتكاملة من منظومة " أنه على الخدمات مجال في التسويق يعرف كذلك  هم.اتلبية حاج و هالزبائنلان عن خَدماها إلى الإع

 و البناء خلال من مستمر و متكامل مزيج تسويقي بإدارة هتمو  المنظمة في العاملين من كل  فيها يشترك التي المستمرة البحوث و

 إلىأيضاً  هدف و الطويل الأجل في ايجابي انطباع تحقيقإلى  هدف الزبائن، كما مربحة مع و ستمرةم علاقات تدعيم على الحفاظ

 .14العلاقات" تلك أطراف لكل المتبادلة الوعود و المنافع تحقيق

 الخدمات في التسويق تطوَر و نشأة 2.5.1

  " و نشأة تسويق الخدمات ونم عنوان "ت تح 1993 في سنة Bitner  و Brown ،Fisk  منبناءا على دراسة قام بها كلَ 

 :15أساسية هي كالتالي مراحل بثلاثة نشأته و نموه خلال مر بالخدمات الخاص التسويقي الفكر أنَ  اعتبار يمكن

 1980 سنة قبل Crawling Outأي  البطيء الزحف مرحلة -أ

 صلة التي لها المشاكل لمعالجة و ذلك التسويق تأدبيا لفحص الكفيلة السبلعن  بحثال على اهتمام انصب المرحلة هذه خلال

 التي تتميز الخدمات بتسويق مرتبطة أدبيات تخصيص جدوى و أهمية بخصوص كتابات  برزت قدو  .الخدمات بقطاع وثيقة و مباشرة

 هذه خلال لباحثونا امو قد ق .الخدمات اتمنظم بأنشطة متعلقة خصوصيات تحديد و الخصائص تفسير فيالمتفانية  دقة و لائمةبالم

 من الكثير لكون ذلك محدودة أنها . و قد تبين للباحثينلتسويقل السائدة نظريةلبا الخدمات جوانب بعض دراسة و بفحص الفترة

 من مجموعة ذلك نع ترتبت كما.  الخدماتي قطاعال تواجه التي المشاكل لمعالجة ملائمة غير أو كافية  غير إما النظرية هذه جوانب

 السياسات إقحام جدوى حول مقالا Shostack  كتبت  السياق هذا في .ةسلعي صبغة ذو كونهب بالتسويق المتعلقة اتالانتقاد

                                                           
 .11-6(، "". مذكرة ماستر تمت مناقشتها بجامعة تلمسان. ص.2018حموتي ص، ) 13
 .185.ص .مصر الجامعية، الدار الخدمية، الأنشطة وتسويق إدارة (،2002) ،س.م المصري -14

15 - Stephen W. Brown , Raymond P. Fisk & Mary Jo Bitner, (1993), cited by Hamouti, S, op cit. pp.6-8. 
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 تسويق كيفية  بنفس المصرفية الخدمات قيتسو  يتم أن يعقل هل" قائلةً  فيه تساءلت حيث الخدمات، مجال في للسلع المكرسة التسويقية

 و خصوصيات معالجة عن العجز و النظر بقصر ة إياهوصف و التقليدي التسويق لكاتبةا انتقدتقد  و ".الخضروات؟  و الفواكه

 .الخدمات قطاع التي تواجه مشاكل

 1996 و 1980بين   Scurring about أي المتسارع المشي مرحلة -ب

 كبيرةجهود   بذلتحيث  الخدمات، تسويقبصورة مباشرة  التي تناولت الأدبيات في ملحوظة زيادة المرحلة هذه شهدتو قد 

 القضايا على كبير  بشكل الانتباه تركيز تمفي هذه المرحلة أيضاً  .قبل ذي من وضوحا و دقة أكثر بشكل الخدمات تصنيف تبغي

 :المتمثلة في المهمة

 (Servuction La) الخدمة عملية إنتاجنظام  -

في سنة  Berry  و Parasuraman ،Zeithamlمن  كل    ففي هذه المرحلة طور الخدمة عمليات في الجودة إدارة -

 .الجودة لتقييم المبذولة الجهود أهمية على الضوء مسلطين الخدمة لجودة .ServQualالفجوات  نموذج 1988

 :ـب المتعلقة الحقبة تلك تلك خلال برزت التي الدراسات أشهر من و

   ؛Service contact levelأو المعروفة بالانجليزية بـ التفاعلية  العلاقات -

 The " التي تعرف بالانجليزية بـ الخدمة مقدمو  الخدمة من المنتفع الزبون بين ما الالتقاء لحظة أو الحقيقة لحظة -

Moment of Truth؛"  

 .External Marketing الخارجي التسويق و Internal Marketing  الداخلي التسويقظهر أيضاً  -

 أضافوا حيث ،1986في سنة  Bitner  و  Boomsقبل  التي تم طرحة من الموسع التسويقي المزيج الفترة نفس في ظهر كما

 أخذها بعين الاعتبار يجب (3P) أساسية عناصر ثلاثة (،Mc Carthyالمطروحة من طرف) التقليدي التسويق المزيج عناصرعلى 

sical evidence or Phy ) المادي الدليل2 ،(People ) الأشخاص1 :يتعلق الأمر بـ و بالخدمات الأمر عندما يتعلق

support،) 3العمليات ( Processes). 

 .الخدمات بتسويق المتعلقة القضايا لمعالجة متخصصة كتب  ظهور مرة لأول كذلك عرفت هذه المرحلة و
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 يومنا هذا إلى 1986 ذمن Walking Erect السريع مرحلة الركض -ج

 كما  .بتسويق الخدمة المتعلقة المشاكل و لقضايال ةباشر الم و ةدقيقال عالجاهتمت بالم التي الأدبيات فيكبيرة   زيادة المرحلة هذه عرفت

 تلك عن مختلفة تسويقية استراتيجيات و أطر إلى يحتاج المرحلة هذه خلال الخدمات قطاع أن على الأكاديميون و الباحثون أشار

 من جديد بفرع متعلقة مداخيل و نظريات تنقيح لأج من الأكاديميين اهتمامات جل كرستلذلك   .المصنعة السلع قطاع في السائدة

 الخدمات تسويق مجال في المتخصصة البحوث حركة نمو في التسعينات، فترة شهدت و قد .الخدمات تسويق في المتمثل التسويق فروع

 قاعدة استخدام تم لقدو  ،"التسويق لإستراتيجية الربحي التأثيربـ" أسموها للبيانات قاعدة باستخدام الباحثين من العديد قام أين

( إلى أن هذه المرحلة عرفت أيضاً 1993و آخرون ) Brownو قد أشار  .الخدمة عناصر تحليل و ودةالج قياس اولةلمح هذه لبياناتا

 تلك أبرز من و ،الخدمات تسويق موضوع في هجومية استراتيجيات رسم في الخدمات قطاع آليات تفسيرل موجهة مبتكرة نماذج ظهور

 الجودة بين ما تربط التي المنطقية العلاقة تحليل و لدراسة آخرون و Gummesson السويدي الباحث جهود ذكرص بالنخ نماذجال

 .الخدمات تسويق في الربحية و الإنتاجية

 الخدمات تسويق مثلث 3.5.1

 الخدمية المنظمات تواجه التي حدياتالت و الصعوباتعلى  الخدمات تسويق مجال في صينتخصالم و الأكاديميين من العديد يتفق

 إلى تقديمها و الخدمة إنتاج على مباشر بشكل تؤثر التي )الصعوبات( العوامل تلك ميلة ضمن منو  التسويقي، التوجه اعتمادها عند

 .(الخدمة لطبيعة المميزة الخصائص) الزبون

 Front الأمامي الخط موظفيإلى يتقدم أن  الزبون على الضروري خدمات مصرفية من قديمت البنك من يتمكن لكي :مثال

office بطريقة ذلك يكون و ،(المصرفي الحساب لفتح لقاء أول بمناسبة)يكون ذلك  واحدة مرة الأقل علىمعهم  يتفاعلو  للبنك 

 هذا تسبق التي العمليات لا لو ذلك يتم لا قد و .روضةالمع الخدمة من الانتفاع منالزبون  يتمكن حتى لوجه( وجهأي ) مباشرة

 هتم .للبنك Back office الخلفي الخط موظفي طرف من مسبقا المعروضة الخدمة تصميم و إعداد خلالها من يتم التي و ،اللقاء

 الخدمات تسويق ابه يتصف تيال اتالتعقيد كل هذه  الزبون. يراها لا يثبح للبنك الخلفية المكاتب في الخدمة بإنتاج العمليات هذه

 :ـب الاعتناء يستلزم
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 Internal الداخلي التسويق و أيضاً  الأمامي، الخط موظف به يقوم الذي External Marketing الخارجي التسويق-

Marketing، 

 

 

 

                   

 

            

 

 The moment of الحقيقة ) لحظة أثناء الزبون مع مباشرة علاقة لإدارة Interactive Marketing التفاعلي التسويق-

Truth) أي اللحظة التي تتم فيها تقديم الخدمة الخدمي اللقاء أو. 

 يلي: استنتاج ما نايمكن 1.1.من خلال الشكل

 الخارجي التسويق -أ

لتلبية  الوعود في المتمثلة ( والمستهدفين )الزبائن المستهدفة السوق إلى الخدمية المنظمة تقدمها التي الخدمية العروض مييع يضم

 بجودة المتعلقة الزبون توقعات تحقيق بهدف و أشكالها منها الانتفاع أساليب و المعروضة الخدمة نوعية من خلال تحديد اهمحاجي

 تلك تكون نبأ ، لذلك ينصح الباحثينالمختلفة الاتصال وسائل طريق عن الوعود هذه عرض و تقديم يتم بحيث .المعروضة الخدمة

و  علاقةال تعززمما يترتب عنهما  الزبونو  المنظمةبين  متبادلة ثقة أن ينتج عنه من شأنه الذي، الأمر حقيقية و صادقة الوعود

 .أطول مدة ممكنة استدامتها

الخدمية المنظمة  

 مقدم الخدمة

Source: Zeitham.V & Bitner.M.J, « Services marketing : Integrating 

customer focusacross the firm », 2nd edition, Mc Grow-Hill, NY, 2000, P 23 

 

. مثلث تسويق الخدمات12.الشكل  

 الزبون

الخارجي التسويق  

External 

Marketing 

يالداخل التسويق  

التفاعلي التسويق  
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 التفاعلي التسويق -ب

 مقدم بين ما مباشرة تحدث شخصية علاقة عبارة عن فهي ،و الزبون الخدمة مقدم بين تحدث التي التفاعلية العلاقة إلى يوحي

 تحقيق منها الهدفأين يكون  ،التحسين للتطور و قابلةتكون عموماً  علاقةالتلك . تلك الخدمة من المنتفع الزبون و لموظف()ا الخدمة

 .المبادلة أطرافمن  طرف بكلَ  خاصة أهداف و منافع

 لكل المعقدة للسلوكيات عميق فهم تتطلب التي التبادلية للعلاقات الفاعلة الإدارة هو التفاعلي التسويق نبأ Bitner  و قد أشار

 :بغرض و هذا الزبون و الخدمة بتقديم القائمين من

المقدمة  بوعودها المنظمة إيفاءكذلك   و لمشاكله حلول تقديم جراء من شعوره بالرضا في يتمثل للزبون الذي إيجابي سلوك بلوغ -

 ؛لإمكانياها الإستغلال الأمثل ظل فيله بالطبع يكون ذلك 

 و، الخدمة جودة التأثير على إدراك في الحقيقة لحظة و الخدمي اللقاء أهمية و بحساسية الخدمة تقديم على القائمين زتحفيالقيام ب -

 .أطول مدة ممكنة دامتهاستإ و معه بغية المحافظة عليه والحرص على استمرارية العلاقة توقعاته،الزبون وفق  رضا بالتالي تحقيق

 الداخلي التسويق -ت

 .الخدمية لعروضها تسويقها عند به لتكفلالقيام با الخدمية المنظمة على يتعين الذي التسويق أنماط ق الداخلي من أحديعد التسوي

و ذلك  عالية، كفاءة  بأداء و الزبائن إلى تسليمهاأيضاً الحرص على  و الخدمية المنظمة طرف من المقدمة الوعود ترمية على يقوم لكونه

 وتأهيلهم  و الخدمة تقديم على القائمين تحفيز و براعة و متفانية بمهارة تتم إذا إلا يتحقق لاذلك  ، والزبون إرضاء حتى تستطيع

 .تدريبهم

 زبائنو باعتبارهم  العاملين معاملة فلسفة عن يعرا لكونه الخدمات تسويق منهج نجاح في كبير  بشكل الداخلي التسويق يساهم

في تقديم  المهني وأدائهم كفاءهم  من الرفع أجل من همتأهيل و همتدريب رغباهم و حاجاهم شباعإبالتالي تعمل المنظمة على  و حقيقيين

 .الخدمة

 مع علاقاها و تنمية تحسين أجل من بها القيام المنظمة على يتوجب التي الإجراءات من العديد يتضمن قد الداخلي التسويق

 :ـبالقيام  الخدمية المنظمة تلتزم ذلك يتحقق لكي العاملين، و
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يتفهمون بأن  و المنظمة تقاليد و لقيم همفائو  و همئبانتما يشعرون يجعلهم الأمر الذي موظفيها لدى الخدمة ثقافة وترسيخ نشر-

 .غايات و رؤية المنظمة تحقيق في يلعبونه أساسي دور و مسؤوليات عليهم

 الذي الأمر ،العملية و الفكرية قدراتال و تتطور لديهم فنيةال المهارات يكتسبون هم حتىو تدريب الخدمة على القائمين تأهيل -

 المنظمة عن إيجابية صورةعن  انطباع إعطاء و الزبائن ذهن على إيجابيا ينعكس الأمر الذي ،المهنية وكفاءهم همئأدا في يادةقال عنه ينتج

 16.الزبون رضا تحقيق في بوعودها إيفائها و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 2017- 2016محاضرات الأستاذ ساهل سيدي محمد ، مقياس التسويق الإستراتيجي، جامعة تلمسان، 16
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 تعزيز العلاقة مع الزبون اتالتسويق العلاق :المبحث الثاني

في هذا البند سنتناول الأسباب التي أدت تحول التسويق الكلاسيكي إلى تسويق بالعلاقات، كما سنتطرق إلى التطور التاريخي لهذا 

 ذكر أهداف التسويق بالعلاقات.الأخير ثم نختم ب

 الإنتقال من التسويق التقليدي إلى التسويق بالعلاقات 1.2

النقلة التغيرات  هذه و من أبرز استخدامهأدت إلى تغير طرق  كبيرةتطورات   مدى الستين سنة الماضيةسويق على عرف الت لقد

 :17المعاملات )توجه بيعي( إلى التوجه نحو العلاقة )توجه نحو الزبون( نحوتوجه ال النوعية من

 Marketing Transactionnelتسويق المعاملات  1.1.2

من قريب أو من بعيد على حجم  تؤثر، لأنه يشمل مييع تقنيات التي ة البحثةالتجاري بالأهدافسويق الت النوع من هذا يهتم

تحققها مع الزبون. يستخدم هذا النوع من التسويق التقنيات التي تشمل المبادلة، الزبون، باستطاعة المؤسسة أن المعاملات التجارية التي 

قيام بالشراء أكثر فأكثر بما يمكن على التشجيع الزبون حث و من خلال  ،دة من حصة السوقإقتناء السلعة و/أو الخدمة و بالتالي زيا

من خلال وسائل الاتصال  ، عن طريق التحفيزات و المغريات البيعية التي توجهها المؤسسة إلى الزبونكبيرة  المؤسسة من تحقيق أرباح

 .المختلفة

ر تحقيق أكرا قدبأنه لا يهتم بالمحافظة على العلاقة مع الزبون بقدر اهتمامه  او لعل أهمهعيوب بمجموعة من ال يتميز هذا النهج

 واميز  الباحثين الذين من أوائل" Mac Neil  (1978)وKelley  (1958 )و Thibault  و قد أشارمن الأرباح.  ممكن

يكون فيه  عة علائقية، ترتكز على تبادل مستمر وطبيو . حترامهايلتزم طرفين با ةمحدد طبيعة مبادلاتية: ةبادلبين نوعين من أشكال الم

ما يثير قال بأنه " جهته ثم Schneider  (1980) .يكون هناك تفاعل بين المؤسسة و الزبون بمعنى " اعتماد متبادل بين الطرفين

 المحافظةليس في طريق  وخدماهم،  والزبائن إلى منتجاهم  جذبيركزون أكثر حول كيفية الباحثين  والدهشة هو أن رجال الأعمال 

. مما سبق يتضح لنا بأن تطور البيئة التسويقية و سلوك المستهلك عرا الزمن حتم على المؤسسة تغير منهجها و كذلك رؤيتها "همعلي

امل معه و ، لأنها علمت أن الزبون أصبح نادراً في السوق بعدما كان المنتج هو النادر،  هذا حتم عليها تغيير فلسفتها في التعللزبون

 ، و هذا يكون ضمن ما يسمى بالتسويق بالعلاقات.بالتالي العمل على كسبه لمدة أطول من خلال التفاعل معه

                                                           
 الاقتصدية، ماستر تخصص تسويق، جامعة تلمسان. (، "إدارة العلاقة مع الزبون"، محاضرة قدمت بكلية العلوم2016/2017بن أشنهو سم، ) -17 
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 Marketing Relationnel بالعلاقاتتسويق ال 2.1.2

و المؤسسة )العلامة  لتي يتم بناؤها بين الزبون الفاعلا العلاقةنعني بها  ويق و العلاقة،التس من كلمتن:التسويق بالعلاقات يتكون 

التسويق قد عرف جنروس ( أن 2012وفقاً لزاهر )رية أو مقدم الخدمة(، بهدف تعزيزها و المحافظة عليها أطول مدة ممكنة. اجالت

عمل بالعلاقات على أنه "بناء، توطيد، تعزيز العلاقات مع الزبائن و الأطراف التي لها علاقة مع المنظمة من خلال الوفاء بالعهود و ال

-من الآلية "حافز تتشكللا بأن المبادلة  Håkanson  (1982)بهذا الخصوص صرح. 18عليهم" الحفاظعلى جذب الزبائن و 

 و )السابقة( لا يتم فيها نسيان المبادلات الماضيةالتي  الزبون، و الموردبين  تفاعليةعلاقة  إنما والطلب،  و" بين متغيرات المزيج استجابة

Berry (1992 )نهج التسويق بالعلاقات الأسطوري لمؤسس و لقد عرف الم ".)بين الزبون و مقدم الخدمة( الأمدعلاقة طويلة تظل 

 .19"التعامل مع الزبائن المربحين" Keller (2015)و  Kotlerفي وقت الذي عرف به  ".إقامة علاقة دائمة مع الزبائن" بأنه

 .بالعلاقات: المقارنة بين تسويق المعاملات و تسويق 3.1جدول.

  تسويق بالعلاقات  تسويق التعاملات التجارية 

 كسب الوفاء فتح أسواق الرسالة

 علاقة، حصة الزبون مبادلة، حصص السوق الهدف

 إدارة الزبون / المنتجإدارة العلامة التنظيم

 حوار مستمر، قاعدة بيانات دراسة السوق مصادر المعلومة

 خصياتصال ش الاتصال الشامل الاتصال

 الأسواق مشبعة الأسواق الغير مشبعة السياق المواتي

 ، الخدماتB2C B2B القطاعات المفضلة

 محاضرة إدارة العلاقة مع الزبون، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة تلمسان. (،2017/2018بن أشنهو س.م، ) مصدر:

 بالعلاقاتالتسويق  لمنهجالتطور التاريخي  2.2
ية في السابق نحو التسويق التقليدي الذي يهدف إلى تحقيق أكرا قدر من الأرباح و ما لبث أن بيات التسويقدالأ لقد انصب تركيز

 Marketing المعروف بالإنجليزية بالعلاقاتعرف بالتسويق الذي ي أكثر قرب إلى الزبونالحديث تحول نحو التسويق 

                                                           
 .85، ص.-الأردن–(، "تسويق الخدمات"، دار الراية للنشر و التوزيع 2012زاهر ع ح، ) - 18 

19 -Kotler, P and Keller, K-L, (2015), « Marketing Management », 15ème édition. 
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Relationship    لتسويق التقليدي، وكانت عبارة التسويق منهج ا م عليهاتلك التي يقو  عن مختلفة أسسالذي يقوم على

في ملتقى دولي حول  من الأوائل الذين قدموا هذا المصطلح  Berryديعو لأول مرة في الثمانينات،  هامااستخدتم قد  بالعلاقات

 أي أصبحت  ،ال التسويقفي مج ئقينهج العلاالم بهذا تضاعف الاهتماممنذ أواخر الثمانينات و . 1983في سنة  تسويق الخدمات

 .20اء الزبونف، بل وسيلة لزيادة و دهدنحالعلاقة ليست هدف 

كي مع كل زبون ل الأمدبتطوير علاقة طويلة للقيام  المؤسسة يحثكنموذج تسويقي جديد   التسويق بالعلاقاتمفهوم  ظهرلقد 

 اتيفي تسعين وو رغباته الخاصة. لذي يلبي حاجات ا توفر له المنتجمن ثم  و هحاجات لىأفضل ع ته أحسن و تتعرفمعرف من مكنتت

 ،21الزبونالمؤسسة و  بين فردي و مخصصتسويق له القدرة على إنشاء حوار باعتباره  بالعلاقاتد الاهتمام بالتسويق از  القرن الماضي

 :22صنفها كالآتيأن تسويق العلاقة قد انبثق عن ستة تيارات بحثية  (2002العلاق )محمود يرى 

 ؛يتناول التسويق من منطلق خدمي :لتيار الأول. ا أ

 ؛المتداخلةالتبادلية يركز على العلاقات التنظيمية  :. التيار الثانيب

 ؛كفئةيرى أن المنظور الجديد لتسويق العلاقة يستند إلى أدبيات قنوات التوزيع بمعنى تطوير علاقات فعالة و   :. التيار الثالثت

 ؛علاقات الشبكيةيتناول ال :. التيار الرابعث

 ؛التي تتناول موضوع العلاقات في سلاسل القيمة ،الذي ينطلق من أدبيات الإدارة الإستراتيجية :. التيار الخامسج

المعلومات على العلاقات القائمة داخل المنظمات و في  إستراتيجيةالإستراتيجي الذي تتركه  الأثرالذي يتناول  :. التيار السادسح

 ما بينها.

 Gestion de la Relationفي كتابهم الذي يحمل عنوان " Lefébure et Venturi (2005) كن كل منلقد تم

Client 23الآتيك  بالعلاقات و الذي رتبوه زمنيالتسويق الذي عرفه االتطور التاريخي " من سرد: 

 

 

                                                           
المديرية الجهوية ورقلة، مجلة الجزائر،، -تجربة بنك الفلاحة و التنمية الريفية -الزبائن عامل أساسي لاستمرارية المؤسسات تنمية العلاقات مع(، 2009) ، ا الداوي وع  بنشوري -20
 ، 367.ص

21Bruno Marzloff ,François Bellanger,(1996) les nouveaux Territoires du marketing, Enquête sur les réponses des 

médias au géomarketing et au marketing relationnel. Paris, Editions liaisons , p184. 
ارات العربية التسويق عرا العلاقات المستندة للتكنولوجيا، الملتقى الأول التسويق في الوطن العربي )الواقع و آفاق التسويق(،الشارقة، أكتوبر الإم(، 2002) بشير عباس محمود العلاق،22

 ،15- 16ص، 20.
23 Lefébure, R et Venturi G, (2005), Gestion de la relation client, edition Eyroles, Paris. PP.10-11. 
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 مع الزبون علاقة وثيقة :عصر ما قبل الصناعة 1.2.2

 تركز مراكز الشراء، وبالقطاع التجاري  هافيفتميز عصر ما قبل الصناعة.  انقضى فيها انت في فترة ما قبل الخمسينات التيك

 بحيث موجهة للجمهور الكبير كانت  خلال العقود التالية. التجارة نشأتالضغوطات التنافسية على التجارات الصغيرة التي  ظهور

 العلاقات الشخصية. دور فعال في بناء قياس البشريالم أين لعب فيهبنيت في المقام الأول على نموذج من قيم التقارب 

 تسويق الدفع: الخمسينات و الستينات 2.2.2

تقديم  ، و كان من الضروري(Production de Masse) الإنتاج الكبير أدى إلى بروز الإنتاجتطور عمليات و هيكلة 

، ركزت الحقبة. خلال هذه بنفس الشيء، و العرض ةطابسبالالطلب  في تلك الحقبة تميز الهائل. طلباتمنتجات للمستهلكين لتلبية 

 .ها في السوقعرضمنتجات جديدة و توسيع  إنشاءالمؤسسات في المقام الأول على 

  و تجزئة السوق الأسواق الكبيرة: السبعينات 3.2.2

 و ل مزج تخفيض التكاليفو تعظيم الإنتاج لغرض تخفيض تكلفة التصنيع. من خلا بالعقلانية و الترشيد سنواتتلك التميزت 

بدأت المؤسسات في تجزئة زبائنها و فو توسيع حجم السوق المحتمل.  لق طرق جديدة للوصول إلى الزبائنتحسين عمليات البيع و خ

 .حتى تستقطب أكرا عدد ممكن من الرغبات المختلفة توسعت خطوط منتجاها

 One-to-Someالمستهلك و الـ : الثمانينات 4.2.2

تحسين جودة المنتجات  وقع على عاتق المؤسسة نوات الثمانينات بسنوات الجودة، متطلبات الزبائن بدأت في الظهور، وستميزت 

حسنت المؤسسات تقنيات المستهدفين.  دخلت المؤسسات في قياس جودة المنتجات و تطوير الخدمات للزبائنلذلك . لإرضاء زبائنها

طور منهج الزبون، ت، نفس الفترة و في نتجات.الممكنها ذلك من الفهم و السيطرة على  بحيث ،ةسنلأكثر من أربعين  الإدارة الإنتاج و

 ظلت متفرقة و صناعتها صغيرة. المؤسساتلكن هذه 

 One-to-Manyالتوجه نحو الزبون و الـ : التسعينات 5.2.2

الانتقال من أي اس النقلة النوعية للتسويق: مع انعكمنذ بداية سنوات التسعينات بحيث تزامن ذلك شهد السوق تغيرات عميقة 

 قاعدة بيانات ،تلك السنوات ميلاد الزبون عرفت. )التسويق الاستراتيجي( إلى التوجه نحو الزبون )التسويق السلبي( التوجه نحو المنتج
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(Data base)  ،التسويق المباشر  تطورالزبائن أخذ في الازدياد(Direct Marketing بحيث )من إبراز مزايا  ذلك مكن

 و المعلومات. )الوصول إلى الزبون( قنوات الدخول بذلك ، و تكاثرتبين المؤسسة و الزبون العلاقة المباشرة

 One-to-Oneالـ المورد و  –إنعكاس العلاقات بين الزبون : 2000بدايات سنة  6.2.2

المخصص أي المعروف  تسويقالبروز مفهوم  هبحيث تزامن مع التوجه نحو الزبون بالتركيز المكثف على 2000تميزت سنة 

ظهور  التطور التكنولوجي و ما ساعد ذلك هولكل زبون، و  خاصعرض  أي تقديم :Marketing one-to-oneلـبا

بالموازات مع ذلك، و دمة و إدارة علاقات مع الزبائن. الخعلى المؤسسات جهود  تتركز  الإنترنت. بغض النظر عن قطاع نشاطها

على نحو نعكاس الأدوار: المستهلك أصبح المتوفرة، كما رسمت أيضا ا جديدة بفضل تكنولوجيا الاتصالات و المعلومات فتحت آفاق

 .الزبونسميت بخدمة  نفسه خدمة الخاصة بهل، حتى أنه استبدل بالموزع، و لعب دور المستشار الذاتي، و ضمن يلعب دور نشطمتزايد 

 One-to-Me الـ تسويق: انفجار الإنترنت 7.2.2

تقييم العائد على بحيث مكنها من ذلك دارة العلاقة مع الزبون. بإ المتعلقة االتكنولوجيالمؤسسات بكثرة في استثمرت في هذه الفترة 

في ضوء هذا التقييم تقوم المؤسسة  .الاستثمار، الذي تكون نتائجه أحيانا متباينة، مع نجاح حقيقي و لكن أيضاً تخبطات حقيقية

بل بإعادة تكوين توقعاها اتجاه إدارة العلاقة مع الزبون الأمر الذي أدى إلى التغيير في طبيعة الطلب، و بالتالي الحلول المقترحة من ق

 السوق.

 بالعلاقاتأهداف التسويق  3.2
 بالعلاقاتطار إدارة العلاقة مع الزبون يتم استخدام التسويق هو موجه نحو الزبون و ليس المنتج، لذلك في إ بالعلاقاتالتسويق 

 24 :( على النحو الآتي2008) Demeureرتبها لنا  هداف محددةلأ وفقاً 
 

 تحديد و معرفة الزبائن 1.3.2

 Data]بيانات ستودع البم ما يسمى ، بحث تكون مخزنة ضمنتحتوي قاعدة بيانات الزبائن على مييع المعلومات حول الزبون

warehouse]و بالتالي تطبق تسويق  ،عن كل زبونو مفصل من توفير ملف دقيق المتواجدة بهذا المستودع  ، بحيث تمكن البيانات

تجزئة  بأنDemeure (2008 )أوصى  .فردية مع زبائنها بصورة مخصصة والاتصال و إن ذلك سيمكنها من حقيقي.  بالعلاقات
                                                           
24- Demeure, C. (2008)., Marketing: Aide Mémoire, 6ème edition, Dunod,  pp.353-357 
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التجزئة الدقيقة إلى جانب  إن. بعناية فائقة للغايةرتكز على معايير سلوكية محددة تجداً، و  ةكون دقيقتقاعدة البيانات يجب أن 

و معرفة الكيفية التي يجب أن  تجاري معين بعرض المعنيينتسمح بالاتصال بالزبائن المحتملين  Scoringالمعروفة بالـأدوات التسجيل 

في  ، و)من المؤسسة( ما بخصوص عرض محدد متعلق بمشترياته السابقة الاتصال بشخصكأن يتم مثلا   .تتعامل بها المؤسسة معهم

الزبون لشراء مثل هذه المنتجات منخفضة  ةحساسيمعين بسبب أن التسجيل قد أشار إلى أن  اقتراحالامتناع عن تقديم  ،لوقتانفس 

في مثلاً . نجد (3.1)أنظر الشكل ن المؤسسةمييع زبائ فيه استعرض( هرم 354.ص، 2008) Demeureو قد قدم لنا  .نسبيا

يمثلون ما تبقى من الهرم. بشكل عام،  الذين صغار الزبائن )الزبائن الجدد( ، ثم، متبوعين بالزبائن القياسيينالهرم الزبائن الجيدين قمة

، أما مييع الزبائنمن  %20 فقط كون أن الزبائن الجيدين و الزبائن القياسيين يشكلون  Pareto قاعدة ينطبق هذا الشكل مع 

 .%80صغار الزبائن فيمثلون 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زبائن جيدين

 زبائن قياسيين

 صغار الزبائن و

 الزبائن الجدد 

 الزبائن المرتقبين الساخنين 

 الزبائن المرتقبين الدافئين 

 ين الباردين الزبائن المرتقب

 .هرم الزبائن1

 .الزبائن المحتملين2

 .الزبائن المشتبهين3

 جميع زبائن المؤسسة في شكل هرم: 3.1.شكل

Source : Curry J.& Stora L., (2005) « Le client, capital de l’entreprise » Éditions d’Organisation, Cité Demeure C 

(2008), op cit, p.354. 
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 الاتصال بالزبائن 2.3.2

الغرض  لأجل هذا، المؤسسةو الزبائن رتكز على تبادل تفاعلي بين ي الذي يعرا في جوهره عن تسويق الاتصال بالعلاقاتالتسويق 

 للمحافظة علىمع زبائنها  (، ...sms ،Call Center ،Mailingالانترنت، وضعت المؤسسة العديد من وسائل الاتصال )

 وفائهم.

 تجاا  الزبائنباالاتصال  -أ

..، إرسال المجلات الإخبارية هو  ،، الهاتفMailingالـ مثليعتمد على أدوات كلاسيكية  «زبون-المؤسسة»تصال الا

رعايتهم لزبائن جدد )بعض شركات يمكن للمؤسسة أيضاً أن تقدم لزبائنها هدايا عند المؤسسات.  ياتمستخدم أيضاً من طرف كرا 

رقم  هدف الاتصالات الموجهة نحو الزبائن إلى زيادةإذا شترك جديد(. لم جذبهم توفر لزبائنها ساعات اتصال مجانية مقابل الاتصالات

 .رغباهملتلبية  منهم، من خلال منحهم عروض شخصية مصممة خصيصاً  الأعمال مع كل واحد

 الوارد من الزبائن الاتصالاع إلى الاستم على كيفية معرفة -ب

الذي تطور بشكل كبير جداً. بالنسبة مؤسسة" -( هو مثال معرا عن اتصال "زبونCall Centerإن تطوير مراكز الاتصال )

للزبون إن نقاط الاتصال مع المؤسسة هي عديدة: اتصال هاتفي، بريد إلكتروني، و تحديد موعد مع أحد المستشارين ... و هناك 

 قة أخرى للحصول على المعلومات من الزبائن و يتعلق الأمر في إجراء استقصاء عن رضا الزبائن.طري

 ء الزبائنوفا المحافظة على 3.3.2

منذ كانوا  دارة العلاقة مع الزبائن، فالزبائن الذين صرات عليهم المؤسسةلإ الأساسية هدافالأيعد من الزبون وفاء  إن المحافظة على

تكلفة الوفاء هي في وفقاً لبعض الإحصائيات  للغاية. ينمربح جيدين و يصبحون بالنسبة لهالحتى صعدوا إلى قمة الهرم  زبائن محتملين

الكثير من علنا نفهم بشكل أفضل لماذا تنفق تج هذه الأرقاممرات من تكلفة تحويل زبون محتمل إلى زبون حقيقي،  بخمسالمتوسط أقل 

البناء و المحافظة على قاعدة من الزبائن لذلك أوصى الباحثين بضرورة  وفاء زبائنها. فظة علىاالمحبيل في س المؤسسات الأموال الطائلة

 .25المخلصين و المربحين للمؤسسة

 

                                                           
25 Zeithaml, V. A. &Bitner M. J. Services Marketing – Integrating Customer Focus Across The Firm, New York, 

McGraw-Hill.2003. p158 
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 قراءة نظرية في متغيرات الدراسة: الثالثالمبحث 

 جودة الخدمة 1.4

،  Cronin 2001و Brady)  التسويق من كل  في الباحثين قبل من هام تغيركمو اعتبارها   الخدمة جودة دراسة تتملقد 

Dabholkar 1996 آخرون و  ،Martínez Caro و Martínez García 2007a )التخصصات من غيرها و 

(Jiang et al. 2002  ،Landrum و Prybutok 2004 ،Van Dyke et al. 1997)26. هاعرفلقد  و 

Kotler   و Keller (2009) شيء أي ملكية عنه ينتج لاو  لآخرل الطرفين أحد يقدمه موسمل غير أداء أو فعل أي" بأنها "

 تم بحيث توقعاهم، تتجاوز  أو/و للخدمة الزبائن توقعات تلبية مدى هي التسويق و الإدارة أدبيات في الخدمة جودة(. 789 ص)

 جودة ول بأننق أن يمكن لذلك، ،Parasuraman (1990)و  Berryو  Zeithaml قبل من او الإشارة إليه اهديدتح

 .27منظمة في للزبائن الخدمات تقديم بها يتم التي الطريقة هي الخدمة

 في بما المقترحة، المميزة الخدمة أبعاد و الخدمة بجودة المتعلقة الأبحاث في رائداً و من دون منازع  Gronroos (1984) يعترا

  الوظيفية الجودة تعكس بينما ،الزبائن لتوقعات الأساسية الخدمة لبيةت مدى إلى الفنية الجودة تشيربحيث . الوظيفية و الفنية الجودة ذلك

 جودة قياس يتم منفرد، مقياس في قياسها يتم أن من بدلاً (. Gronroos ،1984) الخدمات تقديم و إنتاج عملية إدراك كيفية

 اتجاه أي يعطي لا و الصلاحية إلى يفتقر أنه على انتقاده تم قد البعد أحادي المقياس أن حقيقة بسبب الأبعاد متعدد بمقياس الخدمة

 .28( Lu،& Zhang ،Wang  ،2009) الخدمة جودة لتحسين

 &، Asubonteng ،McCleary) الزبون يراها كما  الخدمة جودة لقياس SERVQUAL تصميم تمو قد 

Swan ،1996) .مقياس يمثل SERVQUAL إدراكهم و المقدمة للخدمة الزبون توقع بين الفارق أنها على الخدمة جودة 

 عند الخدمة لجودة أبعاد 10 من SERVQUAL مقياس يتألف (.Parasuraman et al. ،1985) المستلمة للخدمة

 بونز ال فهمو  المجاملة، ،الكفاءة ،)التأكيد( ناالأم المصداقية، الاتصالات، ، الاستجابة الموثوقية، ،يةالملموس و يتعلق الأمر بـ: إنشائها

                                                           
26 - Lu, Y, Zhang, L & Wang, B. (2009), “A multidimensional and hierarchical model of mobile service quality”, 

Electronic Commerce Research and Applications, 8, pp.228–240. 
27 - Wu H. C, Cheng C.C, Ai C.H, (2018), “A study of experiential quality, experiential value, trust, corporate 

reputation, experiential satisfaction and behavioral intentions for cruise tourists: The case of Hong Kong”, Tourism 

Management, 66, pp.200-220. 
28- Lien, C.H, Cao Y, Zhou, X. (2017). “Service quality, satisfaction, stickiness, and usage intentions: An 

exploratory evaluation in the context of WeChat services” Computers in Human Behavior, 68, pp.403-410. 
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و  خمسة إلى الأصلية 10 الأبعاد Berry (1988) و  Parasuraman  ،Zeithaml قلص لاحق، وقت في. الوصول و

 .29.واسع نطاق على المستخدمة الأداةجلها  مما التعاطف، و التأكيد الاستجابة، الموثوقية، ،يةلملموسبالتالي احتفض با

 SERVQUALالمعروف بـ ات الخمسمقياس الفجو  1.1.4

 Berry (1985 ،1988 ،1991.)و  Parasuraman ،Zeithamlالباحثين الأمريكيين  رفمن ط نموذجطرح ال

 وة وثوقية الخدمالم :التاليةمسة أبعاد الخلى إ اختصرتأبعاد ثم  10تم اقتراح تصور الجودة المدركة لهذا النموذج على أساس في البداية 

 .4.1شرحها في الجدول ذه الأبعاد ويرد تلخيص له و. الملموسية و مانالأ و التعاطفو  الاعتمادية

  SERVQUALالـ: أبعاد 4.1الجدول 

 نوع الأبعاد تفسيرات الأبعاد

 الحداثة وجلب النظر للمباني -
 التوافق بين مظهر المباني وأنواع الخدمات المقدمة -
 مظهر الموظفين و انجذابهم من ملابسهم -

 
 الملموسية

  وقت متفق عليه القدرة على الوفاء بالوعد في غضون-
 قدرة الموظفين على مساعدة العملاء-
 ضبط و تحديد المعلومات المقدمة -

 
 الموثوقية

 العملاء بمدة إنجاز الخدمة إخبار -
 تحديد نوع المهنة لكل موظف وكذلك تأثيره على سرعة تنفيذ الخدمة -

 
 الاعتمادية

 ثقة المستهلك اتجاه المؤسسة-
 المجاملة من طرف الموظفين-
 الدعم المقدم من قبل المؤسسة لموظفيها-

 
 الأمان

 الزبونالاهتمام من قبل الموظفين اتجاه  -
 مراعاة احتياجات المستهلك فهم و -
 مراعاة مصالح المستهلك -
 للزبائنمحاسبة ساعات العمل  مقارنة مع الالتزامات الفردية  -

 
 

 التعاطف

.Source : Lachkar, M, (2006), les déterminants de la qualité expérientielle comme facteur de 

positionnement dans le secteur de l’hôtellerie de luxe, Université du Quebec à Montreal, Novembre, 

p15, cité par Kadri D, (2016) op cit, p.63. 

                                                           
29 - Wu H. C, Cheng C.C, Ai C.H, (2018), “A study of experiential quality, experiential value, trust, corporate 

reputation, experiential satisfaction and behavioral intentions for cruise tourists: The case of Hong Kong”, Tourism 

Management, 66, pp.200-220. 
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، بعد نتائج المقارنة بين توقعات الرضاف من الموق بتحليل جودة الخدمة و Berryو  Parasuraman ،Zeithamlقام 

ختلفة من المنواع الأتفصيل هذا النموذج بحيث سلط الضوء على شرح و قد تم  المختلفة لأداء الخدمة. وإدراكاهم  و الزبائن

 ، من خلال تحديد مصادر مختلفة لهذه الاختلافات.دمالعرض المق و الزبونالاختلافات المحتملة بين توقعات 

 (4.1عوا خمسة أنواع من الفجوات التي تظهر في الشكل التالي )الشكل وض

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   SERVQUAL" ل للفجواتلجودة "انموذج : 4.1الشكل 

Source : Kotler, P et autres, (2009), Marketing Management, 13ème édition 

Pearson Education, France, p47. Cité par Chikh (2016), op cit. p.64 

 الزبون

 المؤسسة

1الفجوة   

5الفجوة   

4الفجوة   

2الفجوة   

3الفجوة   

 الكلمة المنطوقة تجاارب سابقة شخصية حاجات

 تقديم الخدمة

 خدمة منتظرة

 خدمة مدركة
 

 تصورات توقعات العملاء التي تراها المؤسسة

 ترجمة التصورات الى معايير الجودة

 اتصالات خارجية
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 ؛ما يتوقعه المستهلكون وفهم المؤسسة لما يتوقعونهالفرق بين : تمثل هذه الفجوة جودة الاستماعالفجوة الأولى: 

 .ة تصميم العرض: فهم توقعات المستهلكين من قبل المؤسسة وكيفيجودة التصميمالفجوة الثانية: 

 : يتم تلخيص هذه الفجوة بين تصميم العرض وتنفيذه واقتراحه للعملاءجودة الإنجاز: ةالثالث جوةالف

 .الطريقة التي يتم بها التواصل الفجوة بين تحقيق العرض و تمثل: جودة التواصلالفجوة الرابعة: 

 أو عدم الرضا. الرضا، مما يترجم إلى المدركعرض ال : هي الفجوة النهائية بين التوقعات والرضاالفجوة الخامسة: 

، في SERVQUAL( و آخرون إلى أنه على الرغم من النجاحات التي حققها نموذج 2018)  Wuو قد أشار الباحثين 

 أن نموذج يعتراان Taylor (1992 ،1994)و  Cronin إلا أن الباحثين ،عديد من الدراساتفي القياس جودة الخدمة 

SERVQUAL على تطوير نموذج جديد أسموه  أقدمالذلك  .30المقياس بنية يحددان لا لأنهما" للتعديل قابلة غير"و مقياس ه

 .SERVPERFبالـ

 SERVPERF (1992) مقياس 2.1.4

 & Landrum) للتوقعات مختلفة تفسيرات و( الإدراكات ناقص توقعات) الفرق درجات استخدام حول الباحثون انتقده فقد

Prybutok ،2004 ؛Lu et al. ،2009 .)في الضعف نقاط لتحسين SERVQUAL، قام Cronin  وTaylor 

 و موثوقية يولد الأداء وحده درجات استخدام أن إلى النتائج أشارت و ،الخدمة جودة لقياس SERVPERF بتطوير( 1992)

 تطبيق تم لقد. (Martinez Caro & Martinez Garcia ،2008) الفرق درجات استخدام من أفضل صحة

SERVPERF المصرفية الخدمات صناعة ذلك في بما الصناعات، مختلف في الخدمة لجودة المهم الدور لدراسة واسع نطاق على 

 تصفيف صناعة ،(2006 ،و آخرون  Olorunniwo) السكن صناعة ،(Hsu  ،2006و   Olorunniwo) للأفراد

 .31(Oh ،2012و  Kim) ةالصحي الرعاية صناعة و (2015و آخرون،  Chen)  الشعر

 

                                                           
30 - Wu H. C, Cheng C.C, Ai C.H, (2018), op cit. 
31 - Lien, C.H, Cao Y, Zhou, X. (2017). “Service quality, satisfaction, stickiness, and usage intentions: An 

exploratory evaluation in the context of WeChat services” Computers in Human Behavior, 68, pp.403-410. 
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 لجودة الخدمة Cronin (2001) و Bradyنموذج  3.1.4

، بحيث الخدمة جودة لقياس متكاملاو  متعدداً  و تراتبياً  نموذجًا قدمان Cronin (2001) و Brady أن بالذكر الجدير من

وفقاً لـ . النتائج جودة و البيئة جودة و اعلالتف جودة: مكونات ثلاثة من يتكون الذي الإميالي البعد هي الخدمة جودة" بأن صرحوا

Ko  و Pastore ،(2004)؛ Martinez Garcia، وذجأن نم (2008) و آخرون Brady و Cronin (2001) 

 قبل من المكون الثلاثي النموذج من ستمدةو الم بها الخاصة الخدمة جودة لنموذج الثلاثة الأبعاد ،أولاً  :متميزين نهجين يتألف من

Rust و Oliver (1994) .تبناها التي الخدمة لجودة المستويات متعدد مفاهيمي تصور هو نموذجهم إن ،ثانيا Dabholkar 

 أربعة في المفاهيمي نموذجهم دعم و باختبار Cronin (2001) و Brady قام. Thorpe & Rentz (1996) و

 الاهتمام من المزيد يكتسب نموذجهم وكان( الجاف التنظيف و التسلية منتزهات ،الصور وتطوير السريعة، الوجبات) خدمية صناعات

 المتنقلة الاتصالات صناعة ذلك في بما الصناعات، من أوسع قائمة في الخدمة جودة لقياس تطبيقه تم كما  الخدمات، تسويق أدبيات في

(Lu ؛2009 آخرون، و Tchao 2012 ، آخرون و .)نموذج يحسن Brady و Cronin من الخدمة ةجود قياس فهم من 

 إدراكات يحدد الذي ما (1): (707، ص.2008) ،aMartinez Garci و  Martinez Caro هامة نظر وجهات ثلاث

 .32الخدمة تجربة فيه تتم الذي المكان أهمية مدى (3) و ؛الخدمة جودة تصورات تشكيل يتم كيف  (2) ؛الخدمة جودة

 الجودة المدركة للخدمة 2.4

 &،.Parasuraman. ،Zeithaml) الخدمة لمزود الشامل للتميز المستهلك لتقييم نتيجة هي المدركة الخدمة جودة إن

Berry،1988 .)المدركة الخدمة تقديم يتم حيث ،"الثقة عدم نموذج" يسمى ما أساس على ،"موقف" بمثابة ذلك اعتبار يمكن و 

 Berryو   Parasuraman  ،Zeithaml؛ Grönroos، 1984) للأداء إدراكاهم مع الزبائن توقعات مقارنة خلال من

 بشكل الخدمة جودة مستوى حول أحكامهم يعتمدون العملاء أن على الخدمات تسويق حول الباقيان الكتابان يوافق .(1985، 

 التقنية الجودة باسم المعروفة و (Nel  ،1997و  Mels  ،Boshoff؛ Grönroos ،1984) عريضين جانبين على أساسي

                                                           
32 - Lien, C.H, Cao Y, Zhou, X. (2017). Op cit. 
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 تمثل التي الوظيفية الجودة و الخدمة، تقديم بعد تقييمها يتم و ،الخدمة نتيجة أو الخدمة لقاء من بالفعل الزبون عليه يحصل ما تمثل التي

 .33الخدمة تقديم خلال يحدث الذي للتفاعل الزبون إدراك أو الزبون إلى الخدمة تسليم بها يتم التي الطريقة

 متعدد أو الأبعاد متعدد كمتغير  الخدمة جودة معالجة هي الخدمة جودة بإدراك لمتعلقةا البحثية الجهود من الكثير فإن ذلك، مع و

و آخرون  Cheng؛ 2005و آخرون  Brady؛ 2000و آخرون،  Cronin) فقط الوظيفية عناصره على يركز الأبعاد

 &،.SERVQUAL (Parasuraman. ،Zeithamlالـ  أداة باستخدام عادةً  تقاس التي و( 2008

Berry،1988.) لمستوى تقييمهم يستند و بدقة، الفنية الجودة تمييز على القدرة لديهم ليس الزبائن أن هو ذلك في السبب و 

 للاعتمادية المميزة الخصائص ذات للخدمات بالنسبة صحيحا هذا يكون قد. الخدمة لتقديم( الوظيفية العناصر إلى فقط الخدمة جودة

 و البحث" بخصائص تتميز ،ةالواسع يادينالم خدمات ذلك في بما الحالية، الخدمات غالبية فإن ذلك، مع و ،(الطبية الخدمات مثل)

 .34(Kang ،2006) مهما دورا التقنية الجودة فيه تلعب أين" التجربة

 رضا الزبون 3.4

 أو منتج تقييم أو الشراء بعد العميل حكم" بأنه الرضا مدى Ellinger (1997) و Daugherty و Stank يعرّف

و  Bagozzi؛ Griffin  ،1998 و  Babin) شراءال لموقف عاطفية استجابة أنه على هتعريف تمكما   .35"معينة خدمة

 نتيجة تجاها إيجابي فعل رد هو الرضا(. Narus ،1990  و  Anderson؛ 2005 ،و آخرون  Bennet؛ 1999 ،آخرون

 ثم( Gansan، 1994) سابقة تجربة من كجزء  المتخذ وقفالم و المستمد الرضا يشكل و(. Gansan، 1994) سابقة تجربة

 أن وجد قد و(. 2005 آخرون، و   Bennet) الدوري النمط استكمال و ،( Oliver ،1980) اللاحقة المشتريات على يؤثر

 يمكن و .36(Narus ،1990 و  Anderson؛ Gladstein ،1984) الأجل طويلة العلاقات من مجموعة إلى يؤدي الرضا

                                                           
33 - Apostolos N. Giovanis, Zondiros, D & Tomaras, P, (2014), “The antecedents of customer loyalty for broadband 

services: The role of service quality, emotional satisfaction and corporate image”, Procedia - Social and Behavioral 

Sciences, 148, pp.236 – 244. 
34 - Apostolos N. Giovanis, Zondiros, D & Tomaras, P, (2014), op cit. 
35 - Kaura V (2013), Service Convenience, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty: Study of Indian 

Commercial Banks, Journal of Global Marketing, 26, 1, pp.18-27. 
36 -Sahin A, Zehir C & Kitapc H. (2011). Op cit. 
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  Garbarino) المعاملات من سلسلة عن ناتج تراكمي بناء أو منفصل حادث على تركز التي المعاملات تدابير إلى الرضا شيري أن

 .Johnson ،1999)37 و

، Oliver) الخدمة أو للمنتج العامة للتجربة العاطفية الاستجابة و المستهلك لدى الشراء بعد ما تقييم بأنه الرضا تعريف تم لقد

( Pandit ،2011 و  ، Oliver ،1997 ،Zeithaml ،Bitner ،Gremler) المستهلك استجابة نهاإ(. 1992

 مهماً  عاملاً  الزبائن رضا يعد .شركة لأي التجارية العلامة استدامة في رئيسياً  دوراً  الزبائن رضا يلعب. الخدمات استخدام عن الناتجة

  Lim؛ Srinivasan ،2003  و  Anderson) ها،زبائن و شركةال بين الأمد طويلة علاقة على الحفاظ أجل منيستخدم 

 الزبون تصنيف خلال من الرضا مدى تقييم يمكن أنه إلى دراستهم في( 2004) و آخرون  Kim أشار قد و(. 2006 ،و آخرون

 أن إلى الدراسات تشير. يةالتجار  العلامة و الزبون بين التي تمت الخراات و المواجهات مييع على يعتمد الذي و التجارية، للعلامة

، Fornell و  ،Johnson ،Anderson) السابقة المعاملة عن الرضا لكل نتيجة هو الأحيان بعض في الرضا

 .Kim ،2008)38 و  Shin؛1995

 و ، Lee ،Chen ،Chen المثال سبيل على) الصحية الرعاية مثل متنوعة مجالات في رضا الزبون المؤسسة دراسة تتمو قد 

Chen ،2010 ؛Lee ،Chen ،& Wu ،2010)، التصديق وخدمات (مثل Yang، 2009 ،و آخرون )، خدمات 

 ،و آخرون ،Van Montfort المثال سبيل على) المالية الخدمات و ،( 2009 ، و آخرون ،,Anderson مثل) النقل

،  Coteو   Giese) السياق حسب امحدد يكون رضا الزبون معنى فإن لسياقات،ل وفقاً  تتنوع رضا الزبون مظاهر لأن(. 2000

2000)39. 

 الزبائن رضا (27.ص، 1981) Oliver حدد قدف ،الزبائن لرضا Oliver (1981)  مفهومعلى  الدراسة هذه اعتمدت

 بشأن لسابقةا المستهلك بمشاعر المؤكدة غير أو المؤكدة بالتوقعات المحيطة العاطفة تقترن عندما تنتج التي الموجزة النفسية الحالة" أنه على

 المنتج أداء يتجاوز حيث) إيجابيًا يكون قد و التوقع، بتحقيق السياق هذا في التأكيد عدم مصطلح يتعلق و". الاستهلاك تجربة

: تحديدا أكثر بشكل و (.التوقعات مع الأداء يتساوى حيث) الصفر أو ،(التوقعات عن المنتج أداء يقل حيث) سلبيًا أو ،(التوقعات

                                                           
37 - Sahin A, Zehir C & Kitapc H. (2012). “Does Brand Communication Increase Brand Trust? The Empirical 

Research on Global Mobile Phone Brands”, Procedia - Social and Behavioral Sciences, 58, pp.1361 – 1369. 
38 - Chakraborty, S & Sengupt, K. (2014). « Structural equation modelling of determinants of customer satisfaction 

of mobile network providers: Case of Kolkata”, India. IIMB Management Review, 26, pp.234-248. 
39 - Terpstra, M, Kuijlen T and Sijtsma, K (2012), “An empirical study into the influence of customer satisfaction on 

customer revenues”, The Service Industries Journal, 32:13, pp.2129-2143. 
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 بشكل المنتج أداء يكون عند (سلبيا) مؤكد غيرتكون  (ب) المتوقع، المستوى لىإ المنتج أداء ما يرقىعند (أ) الفرد توقعات تأكيد يتم

 باسم المعروف النموذج، هذا. المتوقع من أفضل إلى مستوى المنتج أداء ما يرقىعند إيجابي بشكل التأكيد تمي (ج) و المتوقع، من أقل

 .40الرضا عدم أو الرضا سمىت ةعاطفي فعل ةرد إلى يؤدي ،[confirmation/disconfirmation] تأكيد عدم/  التأكيد

 ثقة الزبون 4.4

 للجودة رمزاً  تكون أن يمكن الإنسانية، اللمسة غياب و للثقة، المولدة الملموسة غير الأنشطة لجميع ثقة علامة هي التجارية العلامة

 على الحفاظ في الثقة بناء أهمية بالفعل ثبت قد و(. 2005 ،و آخرون ،Bart؛ Keller ،1993) الثقة بناء في التأكيد و

؛ Hunt ،1994 و   Amine ،1998 ،Morgan؛ Holden ،1996 و   Chow) البائع و المشتريبين  علاقات

Bart  ؛ 2005، و آخرونAgustin  و Singh ،2005)41 .تهلكالمس قبل من مستقر اعتقاد أنها على الثقة تعريف يمكن 

 التي للفوائد المستهلك إدراك أنها على الارتباطية القيمة تعريف يمكن حين في الموعودة، الخدمات لتقديم البائع على الاعتماد يمكنه بأنه

 في الثقة إلى النظر . ويمكن42(2005 ، وسينغ أغوستين)  المستمرة التبادل علاقة على الحفاظ في المتكبدة التكلفة مقابل ،بها يتمتع

(. 1998 ، أمين) للمستهلكين المتكرر الشراء سلوك المقابل في يعزز قد ما وهو ، لمصداقيتها رافعة باعتبارها المشتراة التجارية العلامة

 المعلنة وظيفتها أداء على التجارية العلامة قدرة على الاعتماد في العادي المستهلك رغبة" بأنها التجارية العلامة ثقة تعرف

(Chaudhuri ،Holbrook ،2001)43. 

 في بما ، الكفاءة على قائمة أو فنية طبيعة له ، والموثوقية ، التجارية العلامة ثقة من الأول البعد إن. بعدان لها التجارية العلامة ثقة

 فيما التجارية لعلامةا إلى الحسنة النوايا عزو الثاني البعد ويشمل. المستهلكين احتياجات وتلبية بالوعود الوفاء في والرغبة القدرة ذلك

 التجارية العلامة فإن ، وبالتالي. المنتج في متوقعة غير مشاكل تنشأ عندما المثال سبيل على ، ورفاهيتهم المستهلكين بمصالح يتعلق

 وبيعه تاجهوإن المنتج تطوير بها يتم التي الطريقة خلال من للمستهلكين القيمة وعودها على باستمرار تحافظ التي هي بالثقة الجديرة

، .Delgado et al) التجارية العلامة أزمة من نوع فيها تنشأ التي الصعبة الأوقات في وحتى ، عنه والإعلان الخدمات وتقديم

                                                           
40 - Kim, H J (2011), Service Orientation, Service Quality, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty: Testing a 

Structural Model, Journal of Hospitality Marketing & Management, 20:6, pp.619-637. 
41 - Sahin A, Zehir C & Kitapc H. (2011). “The Effects of Brand Experiences, Trust and Satisfaction on Building 

Brand Loyalty; An Empirical Research On Global Brands”, Procedia Social and Behavioral Sciences, 24, pp.1288–

1301. 
42 - Sahin A, Zehir C & Kitapc H. (2011). Op cit. 
43 - Sahin A, Zehir C & Kitapc H. (2011). Op cit. 
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 أمر الثقة(. Morgan and Hunt ،1994؛ Ganesan ،1994؛ Doney and Cannon ،19997؛  2003

 Fournier ،1998 ،Urban ،Sultan ،and) تهلكينللمس التجارية العلامة مع قوية علاقات بناء في أساسي

Qualls ،2000 )، التجارية للعلامة بالولاء إيجابي بشكل مرتبطة وهي (Lau and Lee ،1999 .)المستهلكون يقوم 

 العلامة تمثلها التي المنتجات وأداء المنظمة لسلوك بتوقعهم يتعلق فيما الإيجابية المعتقدات على تعتمد تجارية علامة في الثقة بتطوير

 .44(Ashley and Leonard ،2009) التجارية

 وفاء الزبون 5.4

 التأثيرات من الرغم على المستقبل، في باستمرار مفضلة خدمة أو منتج إنتاج إعادة أو تجديد بإعادة راسخ التزام بأنه الزبون اءفو 

 بناء أنه على زبونال اءفو   حدد(. 2011) آخرون و Tuu. التبديل سلوك تسبب أن المحتمل من التي التسويقية الجهود و الظرفية

 نتائج تقيس الدراسات معظم(. المستقبلية الشراء إعادة) المتوقع الاستهلاك و( يالعمل اءفو ) الاستهلاك عملية من كلا  يتضمن يتراكم

  Bloemer) الشكوى سلوك و عر،للس الحساسية عدم الشراء، نية الشفهي، الاتصال مثل السلوكي اءفالو  أبعاد باستخدام اءفالو 

 اءفالو  لبناء الأهمية بالغ أمر التجارية والعلامة المستهلك بين العلاقة .Najjar ،2008)45 و  Ibrahim؛ 2002، آخرون و 

 (.Ching and Chang  ،2006؛  1998؛  Fournier  ،1994 المثال، سبيل على) التجارية للعلامة

 ثلاث ظهرت تاريخيا،. الدراسات من العديد موضوع الوفاء كان  ،Copeland  (1923) مع التسويق أبحاث في ظهورها منذ

 و وفقًا (.Chestnut  ،1978و Jacoby ) (compositeركبة )الم أو ختلطةالمو  الموقفية، السلوكية،: مناهج عرا الزمن

،  Sheth) بانتظام نفسها التجارية العلامة ييشتر  عندما اً يوف المستهلك يكون التكييف، نظرية إلى استنادًاو  السلوكي، للنهج

و  ،(taux de nourritureالتغذية ) معدل الشراء، تسلسل: الفعلي للشراء بالسلوك الوفاء يقاس في هذا الصدد(. 1968

 ماعند زبون بأنه وفيالزبون. استنادا إلى المقاربة الموقفية نقول عن ال ،... ،الشراء احتمالو  ،(المبلغ التردد، ، الحداثة) RFM مقياس

 .46يالمواقفالوفاء  لقياس مثال أحسن إعادة الشراء نوايا هنا تعترا .التجارية العلامة تجاه موات   موقف طوري

                                                           
44 - Sahin A, Zehir C & Kitapc H. (2011). Op cit. 
45 - Marakanon, L, Panjakajornsak, V. (2017), “Perceived quality, perceived risk and customer trust affecting 

customer”, Journal of Social Sciences, 38, pp.24-30. 
46 - Lichtlé, M-C and Plichon, V., (2008), « Mieux comprendre la fidélité des consommateurs », Recherche et 

Applications en Marketing, Vol. 23, No. 4, pp. 121-141. 
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 الأبعاد ثنائي مفهوم لديهم و المفهوم ازدواجية الباحثون أبرز عديدة، لسنوات( أنه 2008) Plichonو  Lichtléو قد أضاف 

 بالتالي، و. تجاهها إيجابياً  موقفاً  التجارية العلامة سلوك يصاحب أن يجب ،أوفياء نكون أن أجل من(. ركبم أو مختلط نهج) للوفاء

)موقف(  لشعور نتيجة السلوك هذا كان  و التجارية للعلامة متكررا ئيااشر  سلوكا اتخذ ما إذا ،وفياً  يعترا المستهلك حسب الكاتبين أن

( Jazi ،2005) البيع نقطةل الوفاء حالة في البعدين هذين إبراز أيضاً  يمكن و( Assael ،1987 ؛Day ،1969) إيجابي

،  Basu و Dick( )زائف اءفو " )الكاذب اءفالو " عن نتحدث نحن و ،(إيجابي ميل شراء تكرار بدون الفعل) ذلك خلاف

 (.Kasper  ،1995و  Bloemer) " spurious loyaltyأو  الذاتي القصور شراء" أو( 1994

: ، وفقاً لهؤلاء الباحثين أنالتجارية للعلامة اءفللو  المعروفة التعريفات أكثر أحد Kyner (1973) و Jacoby قترحا و قد

 أو واحدة تجارية بعلامة المتعلقة القرار، وحدة خلال من الوقت بمرور عنها التعبير يتم التي العشوائية غير السلوكية الاستجابة هو الوفاء"

 عدة نفسها تظهر أن يجب ؛(شراء) ملاحظتها يمكن سلوكية ستجابةبا هنا يتعلق الأمر. "نفسية لعملية وفقا ،ككل  المأخوذة أكثر

 مجانيًا قراراً يفترض احتمالات؛ عدة بين الخيار للزبون يكون عندما تنافسي، سياق في فقط توجد أن يمكن. المناسب الوقت في مرات

 :شروط بثلاثة الوفاء تميزي ،Chesnut (1978) و Jacoby إلى بالنسبة. المستهلك من

 ؛منافسيها بكثير تفوق المختارة التجارية العلامة أن تبين معلومات المستهلك لدى يكون ،(cognitif) المعرفي المستوى على. 1 

 العلامة؛ هذه بوضوح يفضل أن المستهلك على يجب ،(affectif) العاطفي المستوى على .2

 .شرائه إعادة من له بد لا ،(conatif) الإرادي المستوى على .3
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 الفصل الأول لخاتمةا

من خلال ترقنا إلى محتوى الفصل نكون بذلك قد تعرفنا على المفاهيم المرتبطة بالخدمات الصحية، فحاولنا من خلال التعرف 

ها مع إظهار أهم قيمها الجوهرية. ثم مفهوم الخدمة الصحية و مستوياها، كما تعرفنا على خصائصها و مستوياها و أبعادها و أهداف

انتقلنا في المبحث الثاني إلى التعرف على التسويق بالعلاقات لكونه من أهم المناهج المستخدمة للمحافظة على الزبائن أقصى مدة 

ون و كيف عليها ممكنة، فمن خلاله تستطيع المؤسسة التعرف على الطرق و الوسائل التي يجب تسخيرها للتقرب أكثر فأكثر إلى الزب

التمييز بين تسويق المعاملات الذي يركز على حصة رقم الأعمال و التسويق بالعلاقات الذي يركز على حصة الزبون المفيد. أما في 

المبحث الثالث تناولنا متغيرات الدراسة أي التي سوف ندرس أثرها على سلوك المستهلك و كذلك إدراكه لجودة الخدمة و مدى 

 رضاه بالعلامة و ثقته بها. تأثيرها على

 



 
 

 الثانيالفصل 
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 الفصل الثاني مقدمة

قدمنا في الفصل الأول الإطار النظري للدراسة بحيث استعرضنا تسويق الخدمات و التسويق البنكي و متغيرات التسويق 

بالعلاقات المتمثلة في الجودة المدركة للخدمة، أبعاد جودة السيرفكوال، الرضا، الثقة و الوفاء. لذلك نسعى من خلال طرح هذا الفصل 

و تأكدت من مدى مساهمة أبعادها المتمثلة في الاعتمادية،  ”SERVQUAL“ل الدراسات الميدانية التي اختبرت الـ إلى تناو 

ني الملموسية، الاستجابة، التأكيد و التعاطف في التأثير على الجودة المدركة من الخدمة و رضا الزبون في القطاع المصرفي.في المبحث الثا

. في المبحث الثالث سنستعرض ةالمختلفناولت تأثير أبعاد جودة الخدمات في قطاعات الخدمات سنتطرق إلى الدراسات التي ت

ء الدراسات السابقة التي بحثت في محددات الوفاء لدى الزبون و علاقات الارتباط بين الجودة المدركة و الرضا و الثقة و تأثيرها على وفا

أهميتها في المحافظة على الزبائن أطول مدة ممكنة. ثم نتعرف ما إذا كان لرضا الزبون للخدمات و نبرز مدى  ةالمختلفالزبون بالقطاعات 

في اقتراح نموذج نظري  المنشودة المتمثلةبالخدمات المقدمة و أيضاً ثقته بها أثر على كسب وفائه على المدى الطويل. و لبلوغ غايتنا 

التي يحتويها بالدراسات الأدبية التي أسلفنا ذكرها في  ثم نبرر العلاقاتللبحث خصصنا مبحثاً رابعاً سنقترح فيه النموذج النظري 

 المباحث الثلاثة الأولى من هذا الفصل.
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 المصرفية في قطاع الخدمات SERVQUALلنماذج التي تناولت نموذج االمبحث الأول: 

لخدمات هي عديدة بحيث اختلفت طريقة في قياس جودة ا SERVQUALإن الدراسات التطبيقية التي استخدمت نموذج الـ

استخداماتها باختلاف السياق الذي طرحت من أجله. فنجد منها من قاس تأثير أبعاد هذا النموذج على التوقعات و الأداء المدرك و 

منها من قاس تأثير تلك الأبعاد على الرضا بالخدمات المقدمة. فيما يلي سنستعرض الدراسات التي استخدمت نموذج 

في القطاع المصرفي و الصحي و قطاع التعليم و النقل غيرها من القطاعات الخدمية التي أكدت فعالية هذا  SERVQUALلـا

 النموذج في التنبؤ بالجودة المدركة من طرف الزبون و كذلك رضاه عن الخدمات المقدمة.

 Bienstock (2003)1و  DeMoranvilleدراسة  1.1

 و الخدمة أداء تقييم في هامًا دوراً يلعب الخدمة جودة قياسأن  Bienstock (2003) و DeMoranvilleوفقاً للباحثين 

و لإبراز أبعاد جودة الخدمة قام الباحثين  .الشركات و الموظفين مكافآت تحديد و الخدمات تقديم إدارة و الخدمة مشاكل تشخيص

 السؤال النظام آثار أي ". Question order effects in measuring service quality تحمل عنوان " بدراسة

 و  الشعر صالونات و المصرفية الخدماتهي قطاع  و دماتالخ أنواع من ثلاث" و قد ركزت الدراسة على الخدمة جودة قياس على

 .الأسنان طب خدمات

بحيث . المصرفية الخدمات من مةالخد جودة إدراكات لقياس ( و1.2نموذج البحث )شكل. لاختبار استبيان بتطوير م الباحثيناو قد ق

 579 مجموعه ما توزيع تم ،1997 عام في. الأوسط الغرب في كبيرة  جامعة في تخرجينالم غير امعيينالج طلابال من تم اختيار عينة

 .مختلفة فئات خمس في المصرفية الخدمات عن يحتوي على أسئلة استبيانا

 الخدمات قطاع في الشاملة الخدمة جودة لعناصر لإدراك أثرإلى وجود  ائيالاحصو قد توصل الباحثين خلال قيامهم بالتحليل 

 نتيجة SERVQUAL في فرق توصل الباحثين إلى وجود ذلك، على علاوة (.SERVQUAL) الشعر صالونات و المصرفية

التي يقوم بها  الأكاديميين الأبحاث أهمية على الضوء النتائج تسلطو قد . التوقعات عناصر في ليس و الأداء عناصر في لتغييراتل

أي أن ترتيب الأسئلة )أو  الخدمة جودة استبيانات إدارة و تصميم عند الأسئلة ترتيب في يفكرون الذين الممارسين و الباحثين

                                                           
1 - DeMoranville C W.and, Bienstock C C., (2003), “Question order effects in measuring service quality”, Intern. J. 

of Research in Marketing 20 (2003) 217–231 
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 على ئجالنتا هذه تعميمب المستقبلية الأبحاث تقوم نبأكما أوصى الباحثين   .الفقرات( أمر غاية في الأهمية في الدراسات الإحصائية

 .الأخرى الخدمات صناعات

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 2(.2009و  آخرون ) Rosesدراسة  12.

 تكنولوجيا خدمة جودة إدراكات إدارةبمحاولة دراسة تحت عنوان " 2009و زملاؤه في سنة  Rosesلقد قام الباحث 

  (IT) ين مقدمي خدمات تكنولوجيا المعلوماتفجوات الإدراك لجودة الخدمة ب ". و كان الهدف من الدراسة القيام بتقييمالمعلومات

 أمر غاية فيخدمات تكنولوجيا المعلومات تتطلب استثمارات عالية، مما جعل تحليل فعاليتها  و قد أشار الباحثين إلى أن .زبائنهم و

 ..SERVQUALنموذج من  SERVPERF .أداة تهمدراسالباحثين في ستخدم اللقيام بهذا التحليل، و همية. الأ

بين مقدمي  الإدراكاتد الفجوات في يدتح ، و كان في نيتهمفي بنك كبير في البرازيل ين دراستهم الميدانيةحثاالب أجرىوقد 

تحتوي على فقرات مقتبسة من  إستبانةزبائن البنك. و لجمع البيانات استخدم الباحثين  وفي البنك  خدمات تكنولوجيا المعلومات

                                                           
2 - Roses L K, Hoppen N, and Henrique J. L. (2009). “Management of perceptions of information technology 

service quality”, Journal of Business Research 62, pp.876–882 

SERVQUAL 

 التأكيد

 التعاطف

 الاستجابة
 الموثوقية

 الملموسية

 Bienstock (2003)و  SERVQUAL DeMoranville: نموذج قياس 1.2شكل.

Source: DeMoranville C W.and, Bienstock C C., (2003), op cit. 
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لجمع البيانات انقسمت إلى ثلاثة أقسام: قسم موجه للموظفين  تماستخدستبانة التي الإ .SERVQUALفقرات أبعاد نموذج 

و . زبون 409 قسم أخير أجاب عليه و الخدمات مقدمي من 708، و قسم أجاب عليه  ITDقسم نم فاوظم 20 عليه  بجاأ

 . الزبائن مع تفاعلي لاصرح بأنه  ITD الموظفين من جزءالباحثين أن  ستنتجإقد 

فرص لتحسين جودة خدمات تكنولوجيا المعلومات من  إليها الباحثين إلى أنه بحوزة المؤسسات توصل التيالنتائج ت و قد أشار 

اقترحت التعاطف. كما  ، الموثوقية، الاستجابة، الثقة ويةالملموسلأبعاد التالية: با ما يتعلقمنظور التوافق الاستراتيجي، خاصة في

 .SERVQUAL نموذجسينات على بعض التحإجراء  الدراسة

 صحيح قياس عن عبارة SERVPERF أداة أن إلى التجريبية من ميدان الدراسة أشارت النتائج ،الزبون علاقة منظور من

 التقني البعد )التركيز( على تحديد من الرغم على ،(العملي) الوظيفي البعد على تركيزها بسبب المعلومات تكنولوجيا خدمة أداء لإدراك

 بشكل النموذج تكييف أجل من SERVQUAL نموذج القيام ببعض التعديلات على بالإمكان ذلك، مع و. الأصلي صدارلإ

 أشار الباحثين إلى أن النتيجة التي توصل إليها بحثهم بالتالي، و(. Parasuraman et al. ،1991) محددة سياقات مع أفضل

 عملية مواصلة إلى الحاجة إلى تشير فإنها ذلك، مع و ،SERVQUAL موذجوفقاً لن الخدمة لعامل النموذجية البنية تؤكد لا

 .المعلومات تكنولوجيا خدمات في صحتها من التحقق

في الدراسة  عليها الحصول تم التي النتائج على التأثير بعض المعلومات تكنولوجيا خدمات لتعقيد يكون قد ،الزبون نظر وجهة من

الخاصة  لاحتياجاتل المعلومات تكنولوجيا مجال لتوضيح الزبائن مع التواصل تقريب في مفيد وذجالنم فإن ذلك، مع و. الميدانية

المتمثلة في  العلاقة أبعادللخدمة و كذلك ( الملموسة) الفنية لجوانبالأهمية ل إعطاءو في الأخير ركز الباحثين على ضرورة . بالزبون

 .التعاطف و التأكيد و ستجابةالإ و الموثوقية
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 Gerni (2011)3 و Aydemir دراسة 13.

لقد حول الباحثين دراسة أثر أبعاد جودة الخدمة على الأداء المتوقع و الخدمة المدركة في القطاع البنكي بحيث كانت دراستهم تحت 

 ". وفقاً لـ’Measuring Service Quality Of Export Credit Agency In Turkey By Using Servqual عنوان "

Aydemir و Gerni (2011)  بحيث نجد ،القطاعات مختلف تقريبا فيالخدمة  مقدميجودة  تناولت مختلفة دراساتأن هناك 

 ئتمانإ وكالات من الخدمة ات حول جودةدراس توجد لا حين في ،المالي و المصرفي القطاع حول الأدبيات في الدراسات من كبير  عدد

 لزيادة سواءالصادرات  إئتمانوكالات  تتنافس. "Turk Eximbankدة على غرار "و هي موجو  "ECA’s" المعروفة بـ الصادرات

 . الشركات لهذه الجودة عالية خدمة لتوفير أمر ضروري هذا. المصدرة الشركات تشجيع خلال من العالمية التجارة من بلدهم حصة

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3 - Aydemir S. D. AND Gerni, C., (2011). ‘Measuring Service Quality Of Export Credit Agency In Turkey By 

Using Servqual’, Procedia Social and Behavioral Sciences 24, PP.1663–1670. 

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 التأكيد

 عاطفالت

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

الجودة المدركة من 
 الخدمة 

 ،Gerni (2011)و  Aydemir نموذج: 2.2شكل

Source: Aydemir & Gerni, (2011), op cit 
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 الشركات توقعات و إدراكات في التحقيق هوGerni (2011 ) و Aydemirالدراسة التي قام بها  من الغرض فإن ،لكلذ

نموذج  باستخدام ذلك و تركيا، في الصادرات إئتمان وكالاتفيما يتعلق ب ،"Turk Eximbank" حول الخدمة جودة حيث من

SERVQUAL ..2.2على هذا الأساس تمت صياغة نموذج الدراسة الموضح في الشكل. 

 كمجموعة  الباحثين اعتبرها مصدرة شركة 127 مع الإلكتروني لبريدا ين القيام بتحقيق عبرالباحث اختار ،و لبلوغ غايته المنشودة

التي توصلت  حصائيةالإالتحاليل  أشارت ساسالأ هذا على. ممثلة للمجتمع الذي أخذت منه )كل الشركات المصدرة بتركيا( بيانات

 Turk" أن استنتاج م، و قد تمتوقعاته و المصدرة شركاتال لدى الخدمات جودة إدراكات بين فجوة وجود إلى إليها الدراسة

Eximbank" حسب يختلف لا الاختلاف هذا فإن ذلك، ، بالإضافة إلىالمقدمة الخدمة بجودة يتعلق فيما الزبائن توقعات يلبي لا 

 .المصدرة الشركات في وموقعهم الموظفين عدد و القطاع

 Zalatar   (2012)4 دراسة 14.

 الخدمة جودة إدراكات على الزبائن نوع جنس تأثيرات تحديد "عنوان  تحت Zalatar   (2012)قام بها  التي عنوان الدراسة

حاولت  كما.  زبائنها منظور من الفلبينية التجارية البنوك خدمات جودة دراسةال هذه تتناولقد و  ". الفلبينية التجارية للمصارف

، الاعتمادية، الملموسية، الأمان أو التأكيدالمكونة من:  الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد ىيعلقها الزبون عل التي الأهمية درجة دراسة

 الخدمة ودةلج إدراكاتهم و الزبائن توقعات على الجنس نوعتأثير فروقات  . و ركز الباحث في دراسته على قياسو التعاطف ستجابةالإ

 . المصرفية

نموذج نظري مكون من ثمانية متغيرات، خمسة منها تلعب  اختبار Zalatar  (2012)و لتأكيد أو نفي فرضيات البحث إقترح 

التابع. وفقاً لنموذج الباحث أن إدراكات الزبون  لمتغيرادو  آخر يلعبدو المتغير الوسيطي و  متغير آخر يلعبدور المتغير المستقل و 

. SERVQUALمتغيرات التي يعود جذورها إلى نموذج للخدمة المقدمة من طرف البنك و كذلك الأداء المتوقع منه يتأثر بخمس 

الخدمة تتأثر بدروها و التعاطف. و أن الجودة المدركة من  الاستجابةالاعتمادية، الملموسية، الأمان أو التأكيد، و يتعلق الأمر بـ: 

 المدركة و الأداء المتوقع منها. بالخدمة

                                                           
4 - Zalatar, W. F, (2012), « Quantifying Customers’ Gender Effects on Service Quality Perceptions of Philippine 

Commercial Banks », Procedia - Social and Behavioral Sciences , 57, 268 – 274. 
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فقرة مقتبسة  22 مؤلفة من استبانة باستخدامميدانية دراسة ، أجرى 3.2.الشكلللتأكد من النموذج النظري للبحث الموضح في 

 دعمتزبون للبنوك الفليبينية  96التي أجرها على  الإحصائية و الاختبارات الاستطلاعات نتائج .SERVQUALمن نموذج 

 الأهمية على تؤثر الجنسين بين لافاتالاخت بأن القائلة الفرضيات التي تنص على وجود ارتباطات بين المتغيرات و أيضا على الفرضية

 الزبائن استراتيجيات تطوير في مفيد البحث هذا. البنوك في الخدمة لجودة و إدراكاتهم الزبائن مثل توقعات الخمسة الأبعاد إلى المنسوبة

 البنكية. الخدمة لجودة الزبائن إدراكات من تزيد أن شأنها من التي

 

 

 

 

 

 

 

loTrujil (2013)5و  Veraدراسة  15.
 

قام الباحثين بدراسة تحت عنوان "أبعاد جودة الخدمة: تحسين القيمة المدركة للزبون في بنوك التجزئة: دراسة إمبريقية مع زبائن 

 Trujilloو  Veraول الباحثين احمكسيكيين". و قد تناول موضوع دراستهم جودة الخدمة في قطاع بنوك الأفراد.  قد 

الأدبيات التطبيقية السابقة، بحيث يحتوي النموذج على علاقات انحدار بين أبعاد أداء جودة من مقتبس  بناء نموذج نظري (2013)

بين أبعاد جودة الخدمة و تفوق القيمة المدركة من طرف  الخدمة و رضا و وفاء الزبون هذا من جهة، و من جهة أخرى علاقة انحدار

 .4.2أنظر الشكل. جهم و يتعلق الأمر بتمييز العلامة المرتكز على أداء الخدمةالزبون، كما أدخل الباحثين متغير معدل في نموذ

                                                           
5 -Vera J and Trujillo A, (2013), “Service quality dimensions and superior customer perceived value in retail banks: 

An empirical study on Mexican consumers”,Journal ofRetailingandConsumerServices, 20, 579–586 

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 التأكيد

 التعاطف

الخدمة المتوقعة 
 من البنك

الخدمة المدركة 
 من البنك

المدركة من الجودة 
 الخدمة البنك 

 ،Zalatar   (2012) نموذج: 3.2شكل

Source: Zalatar  (2012), op cit 
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زبون بنكي و ذلك لقياس أداء بنك التجزئة  209 علىبالدراسة الميدانية  الباحثين اممن العلاقات المدونة في النموذج ق كدأللت و 

 في جودة الخدمات. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النتائج التي توصلت إليها الدراسةداء السلوكي مثل الرضا و الوفاء و القيمة المدركة للزبائن. و قد عمد الباحثين إلى قياس متغير الأ

الوفاء فيما يخص تأثير أبعاد جودة خدمة البنك، و من جانب آخر لم تتمكن تلك الأبعاد من  –بين الرضا  اختلافاتبينت وجود 

فرق بين أداءات جودة الخدمة لعلامة البنك. في الختام لاحظ الباحثين القيمة المدركة للزبون و أيضا إلى عدم وجود  تفوققياس 

بخصوص درجة الرضا و وفاء الزبائن بأن الزبون محل الدراسة لا يرغب في دفع المزيد مقابل الخدمات المصرفية لهذا البنك الذي يعتبر 

و أضاف  تحقيق قيمة مدركة متفوقة لجودة الخدمة. عادي بالنسبة إليهم مقارنة مع العلامات التجارية الأخرى، و ذلك يعني عدم

ن الباحثين إلى أن النتيجة التي توصلوا إليها توحي إلى فارق التمايز الموجود بين العلامات في القطاع البنكي. هذه النتيجة توحي إلى أ

م بصورة مستمرة و زيادة القيمة المدركة في أبعاد جودة الخدمة لها دور كبير و كبير جداً في تعزيز وفاء الزبان للبنك و كذلك إرضاؤه

 ذهن الزبون عن علامة البنك.

 أبعاد جودة )أداء( خدمة البنك

 التعاطف 

 التأكيد 

 العناصر المرئية 

 الرضا و الوفاء

تفوق القيمة 
 المدركة للزبون

تمايز العلامة المرتكز على 
 أداء الخدمة

 Trujillo (2013)و  Vera : نموذج4.2شكل

Vera J and Trujillo A, (2013), op cit. 
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 Espinoza (2017)6  و Fragoso دراسة 16.

 أجريت على الدراسة .لمكسيكبا نشطت التي البنوك أهم طرف من المقدمة الخدمات جودة تقييم الدراسة كان هذه من الغرض

،  Ixtepec, Juchitán :المتواجدة بالمكسيك و يتعلق الأمر بـ الأربعة الرئيسية المدن في تقع التي البنوك تلك فروع

Tehuantepec  و Salina Cruz.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 واحدة لكونها ،SERVQUAL الـ نموذج من معدلة نسخة تطبيق للدراسة الميدانية في الإستراتيجية المنهجية تعتمدا قد و

 أساس على الزبائن إدراك تقيم ما يميز هذه الدراسة أنها .(5.2.)الشكل  الميدانية دراساتال من النوع هذا في أهميةً  العوامل أكثر من

تمكن  الأبعاد أو المعايير هذه و قد أشار الباحثين إلى أن .التعاطف و الأمان ،الاستجابة الملموسة، الاعتمادية، العناصر: معايير خمسة

                                                           
6- Fragoso  and Espinoza, (2017), « Assessment of banking service quality perception usingthe SERVPERF 

model », Contaduría y Administración, 62, 1294–1316 

 

 Espinoza(2017)  و Fragoso المستخدم من طرف Servqual: نموذج 5.2شكل
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ممن وقع اختيارهم لإجراء الدراسة. و قد  فرد 953بدراسة ميدانية على  الباحثين قام قدو  .الواردة الخدمة نوعية تحديد من معاً 

مكن  الذي الأمر ،ةمرتفع عموماً  كانت  بخدماتهم يتعلق فيما المصارف من كلل الزبائن تقييم أن إلى المتحصل عليها، النتائج أشارت

 ذلك، إلى بالإضافة. ددةالمح و الاقتصادية الاجتماعية غيراتللمت اً تبع المستخدمين قبل من جداً  منخفضة توقعات تأسيس يرتفس من

 مثل مختلفة، تحليل لمتغيرات وفقا الأشخاص من ةمجموع بين بالتقييم يتعلق فيما إحصائية دلالة ذات فروق توصلت النتائج إلى وجود

  .العمرية الفئة و التعليم مستوى و المهنة
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 في مختلف قطاع الخدمات SERVQUALنموذج  استخدمتالتي  النماذجالمبحث الثاني: 

لقياس أداء جودة الخدمات في مختلف  SERVQUALباستعراض الدراسات السابقة التي استخدمت نموذج الـ مفيما يلي سنقو 

مدى مساهمته في  التعليم غيرها من القطاعات الخدمية التي قاست أثر أبعاد نموذج السيرفكوال و القطاعات الصحية، النقل و قطاع

 تقدير جودة الخدمة المقدمة.

 Pantouvakis (2010)7  دراسة 1.2

و كذلك  .الزبائن إرضاء في المقدمة النسبي لمختلف أبعاد جودة الخدمة دورتقييم ال إلى  Pantouvakisالدراسة التي قام بها  هدفت

أسماه نموذج الجديد   Pantouvakis قترحقد ا و .SERVQUALالمعروفة بقياس الفجوات   أداة القياس المستخدمةيرتأثتقييم 

اختبارها مقابل  و المقدمة المادية للخدمة الذي يقيس مباشرة الخصائص التفاعلية و( 6.2)أنظر الشكل."(  (”servicescape)"بـ

في  Piraeusميناء  في راكبا 434 مؤلفة من . للتأكد من نموذجه النظري قام الباحث باختيار عينةSERVQUALقياس النموذج 

 .Likertفقراتها مستخدمين سلم  لىعالذين قدم لهم إستمارة على أن يجيبوا  اليونان

  

 

 

 

 

 

 

                                                           
7 - Pantouvakis A, (2010),"The relative importance of service features in explaining customer satisfaction: A 

comparison of measurement models", Managing Service Quality, Vol. 20 Iss: 4 pp. 366 – 387. 

أبعاد 
جودة الخدمة

 

 ملموسية

 اعتمادية

 إستجابة

 الأمان

 التعاطف

 مادية

 تفاعلية

 رضا

  (2010)سنة Pantouvakis: نموذج 6.2شكل.

Source: Pantouvakis-A,(2010),op cit. 



 الأدبيات التطبيقية و النموذج النظري للبحث: نيالفصل الثا

 

53 
 

 

خذ تماما في يأعلى نطاق واسع لا  الذي تم استخدامه SERVQUAL بعد تحليل البيانات الاحصائية تبين من الدراسة أن نموذج 

 ركز النموذج الجديد "لقد  و .المقدمة في النقل البحريلخدمة با الزبائنفي تحديد رضا  موسة()أي المل "العناصر الماديةالاعتبار دور "

servicescapeمعظم الدراسات السابقة. في التي لم يتم التركيز عليها " على دور الخصائص البيئية المادية 

يسبق و أن تم "( لم  servicescape)"سماها بـة أداة قياس جديد اختبار و في الأخير توصل الباحث من خلال الدراسة من اقتراح

 .استخدامها من قبل

 8(2013و آخرون ) Purcareaدراسة  2.2

الأصلي في  SERVQUALتطبيق مقياس فعالية استكشاف  ها كانلهدف منا قطاع خدمة الرعاية الصحيةالدراسة تدخل ضمن 

مع  SERVQUALمقياس  إلى التأكد من تناسب عمد الباحثين . و لقدرومانيادولة في  الرعاية الصحية العامة خدمات سياق

دولة في  تحديد الملامح الديمغرافية للمستهلكين الذين يستخدمون الخدمات العامةمن خلال تعديلات القيام بأو سياق الدراسة 

 .منتدى الرعاية الصحية النسائية من قائمة أعضاء تقاؤهمنامرأة، تم ا 1000. و قد أقيمت دراسة ميدانية على عينة مكونة من رومانيا

 .7.2الشكل.و ذلك للتأكد من صحة النموذج النظري الموضح في 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
8 -Purcarea ,V L, Gheorghe, I R, Petrescu C M, ( 2013 ),The Assessment of Perceived Service Quality of Public 

Health Care Services in Romania Using the SERVQUAL Scale », Procedia Economics and Finance 6 573 – 585. 

 ملموسية

 اعتمادية

 استجابة

 تأكيد

 تعاطف

من  الخدمة المدركة
 الرعاية الصحية

الخدمة المتوقعة من 
 الرعاية الصحية

الجودة المدركة من 
 الرعاية الصحية  خدمة

 (2013) سنة و آخرون Purcarea نموذج: 7.2شكل

Source: Purcarea et al, (2013), op cit 
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 قد يكن هؤلاء النسوةكان ينبغي أن   و )العاصمة( بوخارستيقمن في  المختارات النساء حرص الباحثين بأن تكون قبل إجراء الدراسة

مع  نأن تكون الرسائل قد تضمنت تجاربهأيضاً يجب  و .قبل ثلاثة أشهر أكثره( )الذي تم اختيار نشر رسائل على المنتدى ب قمن

 تقييم الاتساق الداخلي،  وبحيث تمت مقارنة اعتمادية الفقرات ) SPSSالتحليل الاحصائي تم باستخدام حزمة بعض الأطباء. 

كانت جودة الخدمة   .(Factor Analysis) املو عالتحليل  و" Cronbachألفا "مع قيم  SERVQUALقياس لم (موثوقية

تم أشارت النتائج إلى أن أكبر فجوة  و(. الفجوة)أو  Gapsالتوقعات المعروفة ب و الإدراكاتالفرق بين  اقاس على أنهالمدركة ت

 نتائج الدراسة و بالتاليالخدمة.  بعد موثوقية و الخدمة المقدمة ليها بعد استجابةي ية الخدمة المقدمة، ثمبعد ملموسل بالنسبة هاليسجت

. كما أوضحت أن الجودة مع أبعاد الملموسية، الموثوقية، الأمان، الاستجابة و التعاطف المتوقع أظهرت العلاقة بين الادراكات و الأداء

  المدركة من الرعاية الصحية تتأثر بإدراك جودة الرعاية الصحية و كذلك الأداء المتوقع منها.

 9( 2013) في Subchat Untachaiaدراسة  3.2

 Subchat Untachaiaو لقياس أثر أبعاد جودة الخدمة على جودة الرعاية الصحية في القطاع الصحي بتايلندا حاول 

 Modeling Service موضوع الدراسة كان ". نونغهاي بمقاطعة مستشفى داخل الصحية الخدمة جودة فحص (2013)

Quality in Hospital as a Second Order Factor, Thailand " في الخدمة جودة نمذجة " التي تعني 

 455( قام الباحث باختيار عينة مؤلفة من 8.2". لاختبار نموذج الدراسة )أنظر الشكل.تايلاند الثاني، النظام كعامل  المستشفى

التي   المدروسة موجه للعينة بيانإست طريق تم عن الإستقصائية البيانات جمعليقوم عليها بالدراسة حتى يتسنى له اختبار نموذجه النظري. 

 أبعاد الصحية باستخدام خمس الرعاية خدمة جودة يتم تقييم بأن اقترح الباحث و لقد المستشفى. داخل كان من ضمنها مرضى

 للخدمة جودة المدركة أن إلى نهاية المطاف في توصل التعاطف، و و المتمثلة في: الموثوقية، الملموسية، الإستجابة، التكلفة رئيسية

 .الأبعاد لجميع بالنسبة مشترك عامل أعلى حقق الاجمالية

 

 

                                                           
9 S.Untachai. « Modeling Service Quality in Hospital as a Second Order Factor, Thailand”. Procedia - Social and 

Behavioral Sciences, 2013, 88, p-p 118-133.  



 الأدبيات التطبيقية و النموذج النظري للبحث: نيالفصل الثا

 

55 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 10(2015) آخرون و Li  دراسة. 2.4

لقد عمد الباحثين من خلال هذه الدراسة إلى التحقق من إدراك المرضى لجودة الخدمة المقدمة في المستشفيات المتواجدة بتسعة 

مريض لإقتراح بعض الحلول لتحسين جودة الخدمة في  3071ة إلى عينة مؤلفة من مدن صينية مختلفة. و قد تم توجيه إستمار 

في هذه الدراسة مقياس أبعاد  زملاؤه و   Li. و قد استخدم (9.2)أنظر الشكل.من خلال اختبار نموذج الدراسة  المستشفيات

لعيادية الخارجية و الداخلية  في تسع مستشفيات في تحقيق شمل المرضى الذين يتلقون العلاج في المرافق ا  Servqualجودة الخدمة 

، Shanghai, ،Chongqing ،Chengdu, ،Nanning ،Guilin ،Laibin of Guangxiمتواجدة بالصين: 

Honghezhou of Yunnan ،Wulumuqi of Xinjiang   وZhongshan of Guangdong . 

                                                           
10 M.Li, D.Lomrice, C.Huang, X.Lu, Y.Zhu, X.Wu, M.Shayiti, Q.Tan, H.Yang, S.Chen, P.Zhao, S.He, X.Wang, 

H.Lu. Evaluating patients' perception of service quality at hospitals in nine Chinese cities by use of the ServQual 

scale. Asian Pacific Journal of Tropical Biomedicine, 2015, 5, p-p 497-504.  

جودة الرعاية 
 الصحية

 الموثوقية

 الملموسية

 الاستجابة

 التكلفة

 التعاطف

 Untachaia  ،(2013)نموذج: 8.2شكل.

Source : Untachai, S. (2013), op cit 
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حصاء حصائية، الإ، و شملت التحليلات الإSPSS 20.0 حزمةبإستخدام  المجموعة تحليل البياناتب قد قام الباحثين و

كانت    Pearsonحصائية لمؤشرات أن جميع الدلالات الإإلى أحادي الإتجاه، و توصلت النتائج  ANOVAالوصفي و تحليل 

  .إيجابية

 

 

 

 

 

 

و كان ذلك ك زوار المرافق الداخلية أكثر من إدرا ةإيجابي كانت  أن إدراكات زوار المرافق العيادات الخارجية لاحظ الباحثينو قد 

أولائك أكثر من  ةإيجابي اتهم كانتإدراكأن  و أكثرسنة  60المرضى الذين يبلغون  كما أضاف الباحثين بأنبعد الملموسية.   فيما يخص

إيجابية عن  هم الأكثر Guangxiبعد الموثوقية. و الاستنتاج أن مرضى  فيما يخصسنة  49و  40بين ما أعمارهم  تتراوح الذين

 Nanning andو  Chongqing، و من ناحية أخرى ذكر أن مرضى Shanghaiالخدمة المدركة و يليها مرضى  جودةبعد 

Guilin of Guangxi .هم فقراء نسبيا 

 11(2015وآخرون )  Leongدراسة  5.2

 تي قام بها الباحثين كانت تحت عنوان "تحليلكان الهدف من هذه الدراسة هو إبراز أهمية نموذج في تحسين رضا الزبائن. الدراسة ال

 منخفضة الطيران شركات بين و الوفاء الزبائن و رضا ، SERVPERFبين للعلاقات SEM الاصطناعية العصبية الشبكة

 على رضا الزبون و   SERVPERFبتأثير المتعلقة الدراسات في ندرة الخدمات". و قد أشار الباحثين بأن هناك و كاملة التكلفة

                                                           
11 -Leong L.Y, Hew T-S, Lee V-H & K-B Ooi, (2015), “An SEM–artificial-neural-network analysis of the 

relationships between SERVPERF, customer satisfaction and loyalty among low-cost and full-service airline”, 

Expert Systems with Applications 42 (2015) 6620–6634 

 (2015) آخرونو    Li: نموذج 9.2شكل

 الخدمة لجودة المرضى إدراك
 المستشفيات الصينية في

Source: Li et al, (2015), op cit 

 الملموسية

 الاعتمادية

 الأمان

 الاستجابة 

 التعاطف
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( مع نموذج  GAP-5) نموذج الفجوات الخمس باستخدام الخدمة جودة بقياس قامت سابقة أخرى أن الدراسات

SERVQUALدراسة فإن ذلك، و مع ؛ Leong  باستخدام جديد منظور ( تمكنت من تقديم2015) وآخرون 

SERVPERF  السابقة الدراسات عن الدراسة هذه و تختلف. الاصطناعية العصبية للشبكات تنبئي تحليلي منهج باستخدام 

 الكاملة. و الخدمة التكلفة منخفضة الطيران خطوط سياق في الذكية و الخوارزميات الخبيرة الأنظمة تطبيق في تساهم لأنها

بحيث   (KLIA)الدولي Kuala Lumpur مطار في راكبا 350 مع بالاستقصاء للقيام و قد قام الباحثين بتوزيع إستبيان

 على SERVPERF أبعاد في كبيرة  تأثيرات عن النتائج كشفت قد و .عينات أخذ تقنية من خلال أسبوعين لمدةة دامت الدراس

 الرؤساء البحث هذا على المترتبة الآثار تساعد قد. من التباين المفسر % 55.6 و % 63.1 مع الزبائن اءفو  تجاه الزبائن رضا

 رضا تحسين الوقت نفس في و الموارد، تخطيط مرحلة في أفضل قرارات اتخاذ على ةيحالسيا و ةالجوي السفر شركات ومديري التنفيذيين

 .ائهمفو  و زبائنال

 12(2016) آخرون و Mohebifar ,دراسة .6.2

 تقييم" إبراز أهمية الاداء في الخدمة المقدمة، لذلك قاموا بدراسة ميدانية تحمل عنوان (2016) آخرون و  Mohebifarحاول

أجريت هذه الدراسة لقياس جودة الخدمة الصحية في الأداء". -أهمية-تحليل-طريقة-تطبيق: المرضى ادراكات خلال نم الخدمة جودة

( أجريت دراسة تحليلية 8.2المستشفيات الجامعية باستخدام مصفوفة تحليل أهمية الأداء. و للتحقق من نموذج البحث )أنظر الشكل.

 .2012، في إيران، سنة ,Qazvinة جامعية في مدين وصفية على ستة مستشفيات

تم جمع البيانات المطلوبة بإستبيان موحد قد  مريضا، و 360من  مكونةثلة عينة عشوائية مم مع التحقيقت عملية تمو قد 

(SERVQUAL،)  بواسطة برنامج المجموعة و تم تحليل البياناتSPSS.18وجود  التي توصلنا إليهاالنتائج  قد أوضحت ، و

تصب  هذه النتيجة .سلبية في جميع أبعاد الجودة تفجوا هناك أن و ،بين الأهمية و الأداء في جميع أبعاد الخمسة للجودة فجوة كبيرة

ن إستخدام أدوات قياس الجودة و تشخيصها مثل بأ قد أوصى الباحثين و .تحسين كل هذه الأبعاد وجوب في مصلحة الدراسة و على

البعيد. كما اء المستشفيات في التخطيط لتحسين جودة الخدمة و تحقيق الأهداف على المدى مدر  لا محال تحليل الأداء، سيساعد

 أكدت دراستهم التأثير المزدوج للأهمية و الأداء في جودة الخدمة الصحية المقدمة في المستشفيات.

                                                           
12 R.Mohebifar, H.Hasani, S.Rafiei. Evaluating Service Quality from Patients  Perceptions: Application of 

Importance- performance Analysis Method. Osong Public Health Res Perspect, 2016, 7, p-p 233-238.  
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 13(2018) و آخرون Farooqدراسة  7.2

إلى  تهمدراس تهدف. و في الخطوط الجوية الماليزية الزبائنالخدمة على رضا  تأثير جودةب و آخرون Farooqلقد اهتمت دراسة 

بشكل عام. استخدمت هذه الدراسة طريقة  الزبائنتأثيرها على رضا  الماليزية والخطوط الجوية  طرف تقييم جودة الخدمة المقدمة من

يدعى ستبيان، مصمم على خمسة أبعاد من مقياس مستجيباً باستخدام ا 460لأخذ العينات بطريقة مريحة لجمع البيانات من 

( لاختبار PLS-SEM. علاوة على ذلك، تم استخدام نمذجة المعادلات الهيكلية القائمة على التباين )AIRQUALبالـ

 .(11.2)أنظر الشكل. النموذج الهيكلي المقترح

 و د النقل الملموسة لشركة الطيران، أي مواAIRQUALكشفت نتائج هذه الدراسة أن جميع الأبعاد الخمسة للمقياس 

لخطوط الجوية الماليزية. با الزبائنهام على رضا  مباشر و ا تأثير إيجابي ومالصورة له التعاطف و الموظفين،خدمات  ،لموسةالممتلكات الم

القيود الزمنية،  دودية الموارد وفي الخطوط الجوية الماليزية. بسبب مح الزبائنتأثير أبعاد جودة الخدمة على رضا  تهم فيبحثت دراسو قد 

لهذا السبب لم يكن من الممكن إجراء تحليل مقارن للنتائج مع  شملت هذه الدراسة المستجيبين من الخطوط الجوية الماليزية فقط؛ و

 شركات الطيران الأخرى.

 
                                                           
13 -Shoaib Farooq, M, Salam M, Fayolle A, Jaafar, N and Ayupp, K, (2018), “Impact of service quality on customer 

satisfaction in Malaysia airlines: A PLS-SEM approach”, Journal of Air Transport Management 67, 169–180 

 (2016) آخرون و Mohebifar  نموذج: 10.2شكل

الصحية في  الخدمة جودة
 المستشفيات

Source: Mohebifar et al, (2016), op cit 

 ملموسية

 اعتمادية

 استجابة
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اف أهمية الأبعاد المختلفة لجودة الخدمة. تشير ( أيضًا لاستكشIPMAالأداء ) علاوة على ذلك، تم إجراء تحليل خريطة للأداء و

الصورة  النتائج إلى أن شركات الطيران يجب أن تركز على جميع أبعاد جودة الخدمة، مع التركيز بشكل خاص على خدمات الموظفين و

ختلفة لجودة الخدمة لتعزيز رضا . من المتوقع أن تساعد نتائج هذه الدراسة شركات الطيران على فهم دور الأبعاد المالزبائنلتعزيز رضا 

 الزبائن.

 14(2018دراسة نايلي و وحياني ) 8.2

الهدف من هذا البحث كان دراسة أثر جودة خدمة الاتصالات في الجزائر على ثقة الزبائن. لذلك قام الباحثين بمعالجة الأبعاد 

فاعل(. و قد أكد الباحثين أنه في السياق العالمي )اعتمادية، التأكيد، ملموسية، التعاطف و الت SERVQUALالخمسة لمقياس الـ

الذي يتصف بالمنافسة الحادة و التغيرات المستمرة، يجب على المؤسسات التركيز على تحسين مستوى خدماتهم و تحسين رضا و ثقة 

                                                           
"، مذكر ماستر في تسويق الخدمات،   دراسة حالة زبائن الجزائرية للإتصالات :ى سلوك المستهلكتأثير أبعاد الجودة المدركة للخدمة عل (، "2018نايلي أ.أ و وحياني ع.و. ) -14 

 ..61كلية العلوم الاقتصادية، جامعة تلمسان. ص

مواد النقل الملموسة 
 لشركة الطيران

 لموسةالممتلكات الم

 الموظفينخدمات 

 التعاطف

صورة الخطوط 
 الجوية

 رضا الزبون

 (2018) و آخرون Farooqلـ AIRQUAL : نموذج أبعاد جودة الخطوط الجوية11.2شكل.

Source : Shoaib Farooq, et al, (2018), op cit. 



 الأدبيات التطبيقية و النموذج النظري للبحث: نيالفصل الثا

 

60 
 

ى الحالي للخدمات المعروضة زبائنهم لكي يكون لهم التنافسية و يضمنون البقاء لمدة أطول. كما أشار الباحثين إلى أن قياس المستو 

بدراسة   (2018نايلي و وحياني )يمكن أن يساعد المسيرين على أخذ أحسن القرارات لتطوير رضا الزبائن. و لتحقيق هذه الغاية قام 

هرت . أظ(12.2)أنظر الشكل.زبون للجزائرية للاتصالات للتحقق من الفرضيات التي يتكون منها نموذج الدراسة  205ميدانية على 

النتائج التي توصلت إليها الدراسة بصفة عامة إلى أن للزبائن إدراكات إيجابية للخدمات المعروضة من طرف الجزائرية للاتصالات و أن 

 هذه الجودة تؤثر إيجابياً على ثقة الزبائن من خلال الرضا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أنه من بين ست فرضيات كانت فرضيتين غير الفرضيات الست للنموذج النظري تبين  لاختبارلكن من خلال محاولتهم 

صحيحتين و يتعلق الأمر في العلاقة بين الملموسية و الرضا )علاقة غير معنوية( و أيضاً العلاقة بين التأكيد و رضا الزبائن بالخدمات 

ية و الاستجابة و ذلك كانت كل الفرضيات الموضوعة في البحث صحيحة أي أن الاعتماد عدا)علاقة عكسية و ليست إيجابية(. 

و أن ذلك يؤثر أيضا بشكل  للاتصالاتالمقدمة من طرف الشركة الجزائرية إيجابي على رضا الزبائن بالخدمات  التعاطف تؤثر بشكل

 طردي على ثقتهم بالشركة. و نصح الباحثين المؤسسات الخدمية بأن تولي الاهتمام إلى بعد الملموسية في الخدمة المقدمة.

 

 6.ف

 الاعتمادية

 الرضا الثقة

 ةيالملموس

 الاستجابة

 التأكيد

 التعاطف

 1.ف

 2.ف

 3.ف

 4.ف

 5.ف

 (2018نايلي و وحياني )نموذج  :12.2شكل.

 61. ص.(، مرجع سبق ذكره2018: نايلي م و وحياني ع.و )رمصد
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 في قطاع الخدمات لث: النماذج التي تناولت محددات وفاء الزبونالمبحث الثا

يعتبر بلوغ وفاء الزبون الهدف الأسمى لجميع المؤسسات الخدمية التي تنوي البقاء أطول مدة ممكنة في السوق، و لكي يكون لأمر  

سابقة التي حاولت دراسة محددات وفاء الزبون بعض من الدراسات ال البندسنتناول في هذا كذلك عليها تحديد المتغيرات المؤثرة فيها. 

 و أبرزت تأثير الجودة المدركة و الثقة و الرضا و السعر و غيرها من المتغيرات السيكولوجية التي تعتبر من سوابق الوفاء.

 Goode  (2004)15 و Harrisدراسة  1.3

عتبارها المحرك باعلى الثقة  Goode  (2004)و rrisHa على وفاء الزبائن في قطاع الاتصالات ركز لاختبار العوامل المؤثرة

الجودة  القيمة المدركة، الرضا، لثقة،با المتعلقة عيضاو المالتي تناولت  بسرد الدراسات الأدبيةالباحثين  فبعدما قامالأساسي لوفاء الزبون. 

لنموذج أن الجودة المدركة تؤثر في القيمة المدركة و . وفقاً لهذا ا13.2الموضح في الشكلذلك اقترحوا نموذج نظري بعد المدركة، الوفاء، 

الدور   Goode  (2004)و Harrisرضا الزبون و أن هذين الأخيرين يؤثران في وفاء الزبون. علاوة على ذلك يبرز نموذج 

 الثقة في العلاقات بين تلك المتغيرات. الوسيطي الذي يلعبه

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
15 -Harris L.C., Goode M.M.H. (2004) « The four levels of loyalty and the pivotal role of trust: a study of online 

service dynamics » Journal of Retailing, 80, pp.139–158. 

 بالولايات المتحدة Goode  (2004)و  Harrisوذج نم: 13.2شكل.

Source Harris, : L.C.  Goode M.M.H. (2004) , op cit. 

 

 قيمة مدركة

 الرضا

 ثقة وفاء
 جودة الخدمة
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دراستين ميدانيتين على سلوك الزبائن على قام الباحثين بإجراء  13.2ة في الشكلالموضح من العلاقات السببية للتأكدو 

الانترنت. الدراسة الأولى ركزت على مشتري الكتب أما الدراسة الثانية فقد ركزت على سلوك شراء التذاكر على الإنترنت للقيام 

 لك الدراستين.بالرحلات الجوية. لذلك قاموا بجمع البيانات و تحليلها انطلاقاً من ت

العزمي ثم 3 الشعوري و2المعرفي ثم 1التسلسل الافتراضي لسلوك الوفاء ) التي توصل إليها الباحثين أكدت نتائج التحليل الاحصائي

النمذجة الهيكلية للنموذج النظري إلى  و لقد دعمتمرجحة من خلال جميع البدائل الممكنة.  بأنهاإحصائياً  كما أوضحت  العملي(4

 ثقة و اعتبرته كمركز للخدمات حيوية.متغير الير الإطار الافتراضي، و حدِ كب

و كعامل رئيسي في تشكيل وفاء الزبون،   و اعتباره ثقة الزبون دور Goode  (2004)و  Harrisنتائج دراسة و قد أشادت 

المدركة، و رضا الزبون. في الأخير استنتج الباحثين الخدمة و القيمة  المدركة من قوة التأثير المباشرة و غير المباشرة للجودةب أشادت أيضاً 

الخدمات على  دعمت النموذج المقترح في دراستهم المرتبط بفهم ميكانيزمات أن النتائج الميدانية التي توصلوا إليها قد أكدت و

 الإنترنت.

 16(2007) و آخرين González دراسة 2.3

من  أن الجودة المدركةإلى  توصلتفي قطاع الخدمات السياحية  (2007) ونو آخر  González إن الدراسة التي أجرتها

. (14.2)أنظر شكل الجودة المدركة و الرضا يؤثران مع بعض في نية شراء الزبونرضا الزبون و أن مع  لها تأثير متبادل الخدمة المقدمة

لى نفس إ توصلواالذين  (1994)و آخرون   Mc-Alexanderق مع نتائج دراسة فتت لم، نتائج هذه الدراسة علاوة على ذلك

)على سبيل المثال:  لنماذج التي اعتبرت كلا من الجودة المدركة و الرضا متغيرات تؤثر في بعضها البعضالتي توصلت إليها انتائج ال

Berné et al 1996 ،Driver 2002 ،Iacobucci et al, 1995 ،Mc-Alexander et al, 1994 ،

Oliver, 1994 ،Teas, 1993).أي أن العلاقة بين جودة الخدمة و رضا الزبائن بشكل عام هي المتبادلة ، 

، إن إمكانية وجود علاقات غير خطية الرغم مع ذلكعلى مع دراسات سابقة عديدة،  متناقضةجاءت نتائج هذه الدراسة عموماً 

بمجال التسويق من  تائج الدراسات التي أجريتهناك بعض من نأن  Baker (1994)و  Taylorلـ  وفقاً هي حتى الآن مجهولة. 

 .تأثيرات غير خطية بين الجودة المدركة من الخدمة و رضا الزبون توصلت إلى وجود

                                                           
16 González M E A, et al (2007),op cit. 
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 Guner (2012)17 و Arikanدراسة  3.3

في  الأهمية غبال أمرات باعتبارها مؤسسالاجتماعية للأهمية المسؤولية  إلى Guner (2012) و Arikanلقد أشار الباحثين 

إلى أن  تر اشمن أالنتائج المتناقضة من بعض فإن هناك  ذلكلكن على الرغم من  ،المؤسساتجدول أعمال  و فيالأوساط الأكاديمية 

الأمر الذي  لدى المستهلك، سلوك الشراء علىالمعايير المهيمنة  من أهمات بعيدة كل البعد عن كونها مؤسسالمسؤولية الاجتماعية لل

 Arikanطرح الباحثين و لبلوغ غايته المنشودة  .باحثين إلى البحث عن الدراسات و النماذج التي تثبت أهمية تلك المتغيراتدفع بال

البنكية و البحث عن طبيعة العلاقات في قطاع الخدمات  محددات وفاء الزبائن معرفةنموذج كان الهدف منه Guner (2012 )و 

على  للمؤسسة مماثلة الزبون و ، جودة الخدمةللمؤسسات ثر المسؤولية الاجتماعيةأ عنوان: تتح الدراسة ت، لذلك كانفيما بينها

م لاحظوا أنه إلاالداعمة لهذا الرأي  الأبحاث في الدراسات السابقة Guner (2012)و  Arikanتناول الباحثين  قد و الزبائن.

أهم معايير الاختيار. التي تعد حسب رأي الباحثين من العلامة التجارية لسعر و ا و المدركة الجودة المتمثلة في:لمعايير التقليدية ل إهمالاً 

                                                           
17 - Arikan. E and Guner, S. (2013), « The impact of corporate social responsibility, service quality and customer- 

company identification on customers », Procedia - Social and Behavioral Sciences 99, 304 – 313 

 الرضا

الجودة المدركة من 
 الخدمة

 نية الشراء

 (2007) نو و آخر  Gonzálezنموذج : 14.2لشك

Source : González M E A, et al (2007), op cit. 
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 الاجتماعيةتنظر في تأثير كل من المسؤولية  ، والمختلفينتدمج هذين الرأيين  ا الباحثينهالتي اقترح ، فإن الدراسةعلى هذا الأساس

 .(15.2)أنظر شكل لها ئهمافو  و علامة التجاريةعن ال همرضا ، والزبائنجودة الخدمة على تحديد هوية  و للمؤسسات

 

 

 

 

 

 

 

 

التعلق السيكولوجي الذي يشير إلى حقيقة أن  و للمؤسسةمماثلة الزبون  تلعبهالذي  يطيدور الوسالكما تقوم الدراسة بالتحقيق في 

 الزبائنلخدمة على رضا المدركة لودة الج وؤسسات للمأداة استراتيجية لتعزيز تأثير المسؤولية الاجتماعية ك  اعتبارهيمكن  بالمؤسسة للزبائن

 .للعلامة التجارية ئهمافو 

ستبيان معين، و أن جمع البيانات تم با لبنك زبون 242من مؤلفة عينة تقصي ميداني على ، تم إجراء نموذجهم النظريلاختبار 

أن المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات لها أثر إيجابي . النتائج التي توصلت إليها الدراسة كانت مهمة بحيث توصلت إلى على الانترنت

معنوي على رضا و وفاء الزبائن للعلامة التجارية و كذلك على المماثلة للعلامة، كما توصلت نتائج الدراسة إلى أن الجودة المدركة 

  ير معنوي في المماثلة للعلامة التجارية.للخدمة تؤثر إيجابيا في رضا الزبون و ان تأثيرها غ

 

 الاجتماعيةالمسؤولية  للشركة مماثلة الزبون
 للمؤسسات

 جودة الخدمة

 رضا الزبون

 وفاء الزبون

 Guner (2012)و  Arikan: نموذج 15.2شكل.

Source: Arikan. E and Guner, S. (2013), op cit. 
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 Masrek (2013) 18 دراسة  4.3

العلاقة بين الثقة  يستعرض (16.2)أنظر شكلالتي قام بها الباحث حاول من خلالها التأكد من نموذج نظري  دراسةال إن

 :جيةلتكنولو باثلاث مجموعات من الثقة  دراسةب و لقد قام الباحث الموبايل مع الزبائن الماليزيين.الرضا المصرفي عبر  لتكنولوجية وبا

  لخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول.بارضا المقابل  الذكي،الهاتف  شبكة الهاتف النقال، الموقع المصرفي عبر الهاتف المحمول و

 

 

 

 

 

 

 

 

من المستهلكين في مجال الخدمات المصرفية عبر  312 تشملالنظري للبحث أجرى الباحث دراسة ميدانية و للتأكد من النموذج 

التي تمت  التكنولوجيةأبعاد النتائج إلى أن جميع  و قد أظهرت .ستقصائيالابحث المول في ماليزيا باستخدام منهجية الهاتف المح

الثقة  همية والأالنتيجة أيضا إلى  أوضحتكما   (،Smart Phone) لها علاقة إيجابية بالرضا المصرفي عبر الهاتف المحمول دراستها

و تكون بذلك الدراسة قد تحققت من تأثير العناصر الثلاثة للثقة على رضا  المصرفي عبر الهاتف المحمول.رضا لتكنولوجية في التنبؤ بالبا

 الزبائن محل الدراسة بالخدمات المصرفية المقدمة عبر الهاتف المحمول.

                                                           
18 - Masrek M. N., Mohamed I. S, D and N M. and Omar, N. (2014). “Technology Trust and Mobile Banking 

Satisfaction: A Case of Malaysian Consumers”, Procedia, Social and Behavioral Sciences, 129, pp.53 – 58. 

 الثقة بالشبكة

الثقة بموقع 
 الأنترنت

الثقة بالهاتف 
 النقال

رضا بالخدمات 
 المصرفية عبر الموبايل

   Masrek (2013): نموذج 16.2شكل.

Source: Masrek M. N., Mohamed I. S, Daud N M. and Omar, N. (2014). Op cit. 
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 19 (2013) و آخرون ariffدراسة   5.3

 ودةالجأثر ببحث ميدانية بهدف دراسة  (2013) في سنة نوآخرو  ariff لدراسة محددات الوفاء الاكتروني للبنك قام الباحث 

 علىالخدمات المصرفية قطاع في ( للزبائن e-Loyaltyالإلكتروني )أي ءافو ال سلوك على بها الزبائن رضا الخدمة والمدركة من 

 و الذي يتواجد به الزبون ترونيسوق الإلكال بين اتعلاقال و تأثيراتال ميدانية كان الهدف منها دراسة دراسةالأنترنت، لذلك أجرو 

 إن الدراسة التي أجروها تحت عنوان " .الويبالخدمات المصرفية عبر  مجال الإلكتروني في في كسب الوفاء للزبائن لكترونيالإرضا ال

The Impacts of Service Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty in 

Internet Banking " ر جودة الخدمة و رضا الزبون على وفاء الزبون تجاه الخدمات المصرفية عبر الأي "آثاWeb  و قد"

)أنظر  تضمن نموذجهم النظري ست متغيرات من المفترض أن تؤثر بطريقة مباشرة و غير مباشرة على الوفاء الالكتروني للزبون

  .(17.2شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
19. Ariff M. S. M , Yun L. O, Zakuan N. , Ismail, K, (2012), “The Impacts of Service Quality and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty in Internet Banking”, Procedia - Social and Behavioral Sciences 81 ( 2013 ) 469 – 

473 

Source : Ariff et al, (2012), op cit.  

  (،2013) ن في سنةو و آخر  ariff: نموذج 17.2.شكل

الوفاء  الرضا الإلكتروني
 الإلكتروني

الوفاء تأكيد  

 استجابة/اتصال

 

 كفاءة توافر النظام

 الإرشاد و الموقع ةجمالي
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خدمات  ختيار عينة بصورة عشوائية بحيث وقع اختيارهم على العينات التي تستخدمللتحقق من النموذج المقترح قام الباحثين باو 

 زبون، بحيث وجهت إليهم إستبانة للإجابة عنها. و قد أقدم الباحثون على استخدام 265 الويب، و التي بلغ عددهاالمصرفية عبر 

متواجد بنك تجاري طرف من  الأنترنتعبر للخدمة المصرفية  e-SQالـ لتحديد  e-SERVQUAL الـ نسخة معدلة من أداة

في التعامل  الزبون إلى أن وفاء الإحصائية التي توصلت إليها الدراسة نتائجالأشارت و قد  . في محاولة منهم للتأكد من نجاعتهااليزيابم

الارشادي للبنك يمكنهم   دليلال والأنترنت  موقعة جمالي فر نظام كفاءة استجابة الاتصال واتو  ، وفي التعامل خصوصية و مع البنك

 .الأنترنتللخدمة المصرفية عبر  e-SQالـ كل يتشكلهم المساهمة في 

 ةاستجابة الخدمو الارشادات التي يوفرها  و الاتصال والموقع  ة التي يظهر عليهاماليالج أن وفقاً للنتائج التي توصلت إليها الدراسة

-e اً على الرضا الالكتروني أي الـإيجابي اً ير ثكان لها كلها تأ  كفاءةالو  e-SQالانترنت للـ توفر النظام عبر  والمصرفية 

Satisfaction للـ اء الإلكترونيفعلى الو  و قد أثر الرضا الالكتروني إيجابياً . (الرضا الإلكتروني )أيWeb . و لقد توصلت نتائج

 للزبون يلعب دور المتغير الوسيطي )و لو بصورة جزئية( في e-Satisfaction الدراسة الميدانية التي أجروها من التوصل إلى أن الـ

كما .  على شبكة الانترنت الزبائناء فو أيضاً  والمتواجدة حوله  e-SQالـ  إرشادات و الانترنت موقع جمالياتالموجودة بين  العلاقة

 المقدمة من طرفها علىبنك و المعلومات الجاذبية و الإرشادات  وقع ولم المظهر الخارجي أنتوصلت نتائج الدراسة الاحصائية إلى 

 أكدت على هذا الأساس. الانترنتدمات المصرفية عبر الخ لمستخدمي بالغة الأهمية بالنسبة عناصر و سمات تعدالمواقع الإلكترونية 

 الالكتروني موقعلالتقنية ل الوظيفية والعناصر  بالإضافة إلى، الانترنتأن الخدمات المصرفية عبر  التي توصل إليها الباحثون النتيجة

 كلها متغيرات تلعب  ،التوجيه السليم للمواقع الإلكترونية و كذلكو توافر النظام  ماليةالجقيمة  الوفاء و الكفاءة والمتمثلة في ، لبنكل

 .الموقع الذي يستخدمللزبون  الوفاء الاكتروني والرضا الالكتروني  ينتج عنهالسوق التي للكترونية الا الخدمة ضمان جودةفي  كبيراً   دوراً 

 Segoro (2014)20 و Ningsihدراسة  6.3

الخلوية  خدمات الهاتف التي تقدم نصح الباحثين المؤسسات ،يتميز بمنافسة شرسة ضيق سوقمن أجل البقاء على قيد الحياة في 

يتكون من أربع متغيرات، ثلاثة  (18.2)أنظر شكلاقترح الباحثين نموذج نظري قد  . والزبائناء فجهد كبير للحفاظ على و  بذلب

                                                           
20 - Ningsih, S. M. and Segoro, W. (2014). “The influence of customer satisfaction, switching cost and trusts in a 

brand on customer loyalty - the survey on student as im3 users in Depok, Indonesia”, Procedia - Social and 

Behavioral Sciences, 143, pp.1015 – 1019. 
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 و ningsihطرف ( . و وفقاً للعلاقات المقترحة من الزبائناء فو ( و متغير تابع )الثقة ، تحويل التكاليف والزبائنرضا منها مستقلة )

Segoro (2014) الزبائناء فو  لالة إحصائية علىلها تأثير ذو دالثقة في العلامة التجارية  تحويل التكاليف و و الزبائنرضا  فإن 

ليف كات ،الزبائنتأثير رضا  " الذي يحمل عنوان موضوع الدراسة و قد عالج الباحثين واحد. آنفي  وأ ةجزئي سواءا كان ذلك بصورة

  ".في ديبوك، إندونيسيا im3الطلاب كمستخدمين  : دراسة حالةالزبائناء فلعلامة التجارية على و باالثقة  تحويل وال

 

 

 

 

 

 

 

 في هذا الصدد قد جمعت و ،طريقة التحليل الوصفي من خلال تحليل الانحدار المتعددالباحثين  المجموعة استخدملتحليل البيانات 

تقع بالقرب  التي، Depokضواحي مدينة  في المتواجدين ب من الشبان و مستج 100على تم توزيعه البيانات عن طريق استبيان 

الخدمات الخلوية في  يستخدمونن مم بصورة رئيسية الفئات الشبانية قد استهدفت الدراسة . وJakarta  من عاصمة إندونيسيا

مع ذلك، فإن الثقة  . والزبائناء فا تأثير كبير على و متحويل كان لهتكاليف ال و الزبائنأن رضا  الاحصائية النتائجأظهرت  السوق. و

تكلفة  و الزبائن على ما سبق يمكن اعتبار رضا بناءاً . الزبائن للعلامة التجاريةاء فى و في العلامة التجارية لم يكن لها تأثير كبير عل

 زبائن.ال وفاء من المتغيرات المؤثرة في بالمؤسسات المقدمة للخدمات المصرفيةالثقة  التحول و

 

 رضا الزبون

 تكاليف التحويل

 الثقة بالعلامة

 وفاء الزبون

 ليزيا بما Segoro (2014)و  Ningsih: نموذج 18.2شكل.

Source: Ningsih, S. M. and Segoro, W. (2014). Op cit. 
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 21 (2014و آخرون ) Fierro دراسة 7.3

تسويق الضمن مجال  يدخل 19.2شكلموضح في ال يمينموذج مفاه (2014و آخرون ) Fierro لقد اقترح الباحثين

و تحرص على المحافظة  الزبائنمجموعة من العوامل التي توفر فهم أفضل لعمليات ما بعد خدمة خذ بعين الاعتبار ، الذي يأاتلعلاقبا

زبائن غير راضين في البداية إلى  الزبائنحفز لتحويل ذه الورقة تأخذ نظرة فاحصة على العوامل التي تعمل كمه. عليهم أطول مدة ممكنة

 تهاتوصييقومون ب منتجاتها و / أو الخدمات و شركة والإيجابية عن  المنطوقة بصورة كلمةالالذين ينشرون  ،للشركة مخلصين

أجريت  و قددمات الاتصالات المتنقلة. بحث بخ مجال قام الباحث في البداية باختيارختبر النموذج المقترح لا .الآخرينللمستهلكين 

 .ممن يتعاملون بخدمات الهاتف النقال مستجوب 176الدراسة على 

 

 

 

 

 

 

 

 

يدرك الزبون المجهودات المبذولة من أنه عندما  إلى (2014و آخرون ) Fierro التي توصل إليها الاحصائية كشفت النتائج

 الزبون، فإن من شأن ذلك نتائج استياء معل التعام في العدل و كذلك فيما يخص تقدير و إدارة عمليات الخدمات، طرف المؤسسة

للتحدث بشكل إيجابي  يكون الزبون في هذه الحالة مستعد . بالإضافة إلى ذلك،لعلامة التجاريةل فيو  زبون إلى يحول هذا الأخيرأن 

                                                           
21- Fierro J. C., Polo, I. M, F. Oliván J. S. (2014). “From dissatisfied customers to evangelists of the firm: A study of 

the Spanish mobile service sector”, BRQ Business Research Quarterly, 17, pp.191-204. 

إدراك 
 المجهودات

إدراك 
 العدل

 الرضا

 الوفاء

 الإلتزام

الكلمة 
 المنطوقة

  (2014) و آخرون Fierroنموذج  :19.2شكل.

Source : Fierro J. C., et al. (2014). Op cit. 
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دراك المجهودات و العدل مع و قد تبين من نتائج هذه الدراسة الدور الوسيطي لرضا الزبائن في العلاقة بين إمنتجاتها.  عن الشركة و

 الوفاء للعلامة التجارية، الالتزام و كذلك الكلمة المنطوقة.

 22بالجزائر (2015قريش )دراسة  8.3

سببية موجودة بين المتغيرات المؤثرة في وفاء الزبون، و يتعلق  علاقات أوضح فيه نموذج نظري (2015قريش ) اقترح الباحثلقد 

. و قد اقترح الباحث نموذجاً نظرياً أوضح فيه العلاقات ةلعلامة، الرضا، الثقة، القيمة المدركالزبون لمماثلة : هوية العلامة و بـ الأمر

 . 20.2شكلال هي موضحة فيالمفترضة بين ست متغيرات 

 

 

 

 

 

 

 ينة تلمساندبم متواجدين اتصالاتعينة من مستهلكي خدمات شبكة  قام باختبارالنظري، النموذج من  و لكي يتحقق الباحث

 أوضحت نتائج. المستخدمة هي النمذجة بالمعادلات الهيكلية الاحصائيةو كانت الطريقة بالدراسة الإمبريقية  بحيث قام عليهم 

قترحة )ما صحة الفرضيات الم كما تأكدت من  و التوكيدي، البنية العاملية الجيدة لفقرات الاستمارةلإحصائي الاستكشافي اتحليل ال

  .(ثقته بالعلامة التي لم تكن ذات دلالة إحصائيةو  الزبون بين رضا العلاقة عدى

                                                           
"، أطروحة دكتوراه، نوقشت بكلية العلوم SIM: دراسة إمبريقية باستعمال لزبوندور الهوية الاجتماعية و المماثلة بالعلامة التجارية في تحقيق ولاء ا(، "2015قريش ب، ) - 22

 .174الاقتصادية، جامعة تلمسان. ص.

 الهوية

 الوفاء

 الثقة

 المماثلة

لقيمة ا
 المدركة

 الرضا

 قطاع خدمات الاتصالات بالجزائر  (2015قريش ): نموذج 20.2شكل.

 
 174ذكر. ص.ال آنف(، مرجع 2015: قريش بن علال، )مصدر
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ه عن الخدمات المقدمة إلى رضا الزبون واحد )من ثقة اتجاهأوضحت النتيجة الرئيسية للبحث أن العلاقة بين الثقة و الرضا هي في 

 (، كما توصلتدمات المقدمة من طرف العلامةته بالخإلى ثق الزبون العكسي )من رضا و استحالة وجود الاتجاه( من طرف العلامة

إلى أن وفاء الزبون للعلامة التجارية يتأثر بصورة غير مباشرة بهوية العلامة، مماثلة الزبون للعلامة، الرضا، ثقة الزبون  أيضاً نتائج الدراسة 

المدركة منها و لا بالرضا و أن هذا الأخير لا يتأثر و توصلت النتائج أيضا بأن ثقة الزبون بالعلامة لا تتأثر بالقيمة  و القيمة المدركة.

 بهوية العلامة.

 Riasi (2016)23 و Ansariدراسة   9.3

 

 

 

 

 

 

 

 

في صناعة التأمين  بين القيمة المدركة و رضا الزبون و وفاء الزبون للعلامة التجاريةعلاقة الالتحقيق في  كانمن الدراسة   الهدف

  Riasiو  Ansariالدراسة اقتراح . و لتحقيق الأهداف المرجوة من الاصطناعيةة شبكة العصبيللباستخدام الانحدار الخطي 

من شركات ناشئة  10من  زبون 389عينة من دراسة تجريبية على ب ، ثم قاموا عليه(21.2)أنظر شكلنموذج نظري ( 2016)

بكات العصبية الاصطناعية هي طريقة فعالة أن الشنتائج الدراسة الإحصائية للبيانات المجموعة  . أظهرتشركات الاستطلاعمختلفة 
                                                           
23 - Ansari, A., Riasi A. (2016). « Modelling and evaluating customer loyalty using neural networks: Evidence from 

startup insurance companies”, Future Business Journal, pp.15–30. 

 إدراك القيمة

 رضا الزبون

 وفاء
الزبون   

  Riasi  (2016) و Ansari: نموذج 21.2شكل.

Source: Ansari,A., Riasi,A.(2016).Op cit. 

 الثقة

 الإلتزام

 حواجز التحول

لمدركةاالجودة   

 بداهة الصورة

 العاطفة
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لقد ، علاوة على ذلك. الزبائن لوفاءهي مؤشرات هامة  المدركةالقيمة  و الزبائنن رضا بأ أيضاً أشارت  . والزبائناء فو  محدداتلتقييم 

المدركة من القيمة  رضا والكل من  كبير على  يرثتأالتعاطف لها  و من طرف الزبون الجودة المدركة و أن الثقة توصلت نتائج الدراسة إلى

و خلصت . وفائهم له و الزبائنمع رضا  إيجابياً  ارتباطاً  مزود الخدمة يرتبطمع  الزبائنأن التزام  إلىالنتائج  كما توصلت.  طرف الزبائن

المدركة تحليل القيمة كن من التي تم يعتبر من أحسن الطرق و المناهجأن استخدام الشبكات العصبية  النتائج التي توصل إليها الباحثين

في  الاصطناعيةتقنيات جديدة مثل الشبكات العصبية  استخدام بناءا لما سبق يعد .و رضاهم بالعلامة و وفائهم لها من طرف الزبائن

يزة تنافسية للشركات الناشئة التي تطمح للحصول على م ة بالنسبةخاص يعد أمر غاية في الأهمية في قطاع الخدمات الزبائنتحليل سلوك 

 .في السوق الأقوياء نافسينالم تمكنها من مجابهة

  24 .بالجزائر Kadri (2017) دراسة 10.3

الخطوط الجوية بالخدمات المقدمة من طرف زبائن الدراسة محددات رضا و وفاء  تعد هذه الدراسة بالغة الأهمية لكون تركيزها على

)الجودة المتوقعة و الجودة  الخدمةمن وجودة بين الجودة المدركة المعلاقة العلى ء نموذج نظري يؤكد و للقيام بذلك قامت ببنا .الجزائرية

تحديد ب الباحثة قامت و قد. الجزائرية"-الجوية-"الخطوط لشركةائهم فرضا الزبائن و و  المنطوقة، الاحتجاجات،الكلمة ، المدركة(

 يكون ، وو أهميتها لدى الزبون لدرجة تأثيرها وفقاً ترتيبها بالتالي  ، وللزبائن رضا العامال تشكيل في تساهم التي الأبعاد المختلفة للخدمة

 .ات على جودة الخدمةتحسين إجراء بالنسبة لهذا الأخير حتى يتسنى لها ذلك بهدف تحديد الأبعاد المفضلة

تم اختيارها بطريقة عشوائية عبر الجزائرية،  زبون بشركة الخطوط الجوية 252 على إمبريقيةدراسة  الباحثة بإجراءت ماقو قد 

 .22.2موضح في الشكل للدراسة هو نموذج نظريال .لمعادلات هيكليةبا النمذجة الأنترنت و لتحليل البيانات تم اختيار طريقة

أشارت نتائج التحليل  و قد توصلت نتائج الدراسة الاستكشافية إلى أن فقرات الاستبانة هي صالحة للتحليل الإحصائي، كما

من أبرز ، الجودة المدركة و وفاء الزبون. الاحتجاجات، الرضا، الكلمة المنقولةبين متغيرات  ارتباطعلاقة العاملي التوكيدي إلى وجود 

زبون، كما يؤثر لخطوط الجوية الجزائرية يتأثر بشكل مباشرة برضا الشركة االدراسة هو أن وفاء الزبون لهذه النتائج التي توصلت إليها 

 .حول الشركة أيضاً بصورة غير مباشرة برضا الزبون من خلال التأثير الوسيطي لنتيجة احتجاجات )الزبائن( و الكلمة المنقولة

                                                           
24 - Kadri, D, (2017), « Evaluation intelligente de la satisfaction des clients et hiérarchisation des dimensions de 

service contribuant à cette satisfaction : Cas  d’AIR ALGERIE », PhD soutenue a l’université Abou Bakr Belkaid, 

Tlemcen, p.134. 



 الأدبيات التطبيقية و النموذج النظري للبحث: نيالفصل الثا

 

73 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 25(2017و آخرون ) Karyoseدراسة  311.

راسة أدبية و ميدانية الزبائن للمؤسسة، لذلك قام بدوفاء  دراسةحاول  (2017و آخرون )  Karyose إن النموذج التي اقترحه

 تسويق علاقات الزبائن، المقدمة الخدمة المدركة من ودةالج، المؤسسةصورة  مدى تأثير الوصول إلى اجابات حولالتي حاول من خلالها 

  (.18.2الشكلعلى وفاء الزبون للعلامة )أنظر  الزبائنو رضا 

المنشودة اختار الباحثين أخذ قرار القيام و لبلوغ غايتهم  .دينة ملانجبمبنك ال بائنلز تحليل تجريبي و لقد عمد الباحثين إلى إجراء 

بحيث  .Malangزبوناً بنكيا في مدينة  180و قد بلغ حجم العينة المدروسة . معين بدراسة تجريبية على مجموعة من زبائن بنك

 (.Sructural Equation Modelling) استخدم في التحليل الإحصائي نموذج المعادلات الهيكلية

                                                           
25 -Karyose H, Astuti W, Ferdiansjah A, (2017), “Customer Loyalty: The Effect of ServiceQuality, Corporate 

Image, CustomerRelationship Marketing and CustomerSatisfaction as Intervening Variable-AnEmpirical Analysis 

of Bank Customers inMalang City “,Marketing and Branding Research 4(2017) 336-347. 

  Kadri  (2017،)نموذج  :22.2.شكل

 الاحتجاجات

 الكلمة المنطوقة

 الرضا الوفاء 

Source: Kadri. (2017).  Op cit. 

 

 جودة مدركة

 جودة متوقعة
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تسويق ، و البنكصورة  من طرف البنك و قد أظهرت النتائج الإحصائية التي توصل إليها البحث بأن جودة الخدمة المدركة و

، صورة الشركة، و المقدمة من طرف البنك الخدمة المدركة من ودةالج أن ، وزبائن البنكعلى رضا  تثر أ علاقات زبائن البنك قد

ئهم على وفاالبنك  زبائنثر رضا بأن أ أوضحت النتائج لى ذلك،إ بالإضافة. الزبائنعلى وفاء  كان لها أثرقة مع الزبائن  تسويق العلا

 المقدمة من طرف البنك و لخدمةالمدركة لودة الج على تأثيرال قد لعب هو الآخر دوراً وسيطياً في الزبائن ببنكرضا  لهذا البنك، و أن

 ئهم للبنك محل الدراسة.افو  على الزبونلاقة و تسويق ع البنكصورة 

 Baroudi (2017)26دراسة  3.12

( و الثقةو  الرضا( و إثنان وسيطية )القيمة المدركة و الجودة المدركةعلى خمس متغيرات اثنان منها مستقلة ) دراسةال يحتوي نموذج

بالعلامة في العلاقة غير المباشرة  الزبون و ثقتهرضا ل الوسيطيدور حاول الباحث من خلال ذلك النموذج إبراز ال (.وفاءمتغير تابع )ال

 . (24.2)أنظر شكل .وفاء الزبون للعلامة معالقيمة المدركة  و الجودة المدركةبين 

                                                           
 80. ص." باستخدام طريقة المعادلات البنائية ooredooدور سوابق الرضا في التأثير على وفاء المستهلك: دراسة نظرية و إمبريقية لزبائن العلامة  "(، 2015، )بارودي 26

الجودة 
 المدركة

الصورة 
 العامة

 إدارة العلاقة
الزبائن مع  

رضا 
 الزبون

وفاء 
 الزبون

 (2017و آخرون )  Karyose: نموذج 23.2شكل.
(2017.) 

Source : Karyose.H, Astuti.W, Ferdiansjah.A, (2017), op cit 
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للعلامة  زبون 200 من و اختبار الفرضيات قام الباحث بدراسة ميدانية على عينة مكونةللتأكد من العلاقات بين المتغيرات 

ooredoo. قد الطريقة الإحصائية المستخدمة لتحليل البيانات المجموعة بالاستبانة كانت طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية. ل

لها أثر غير مباشر على رضا الزبائن من خلال الثقة، أما الجودة المدركة  البحث إلى أن القيمة المدركة من طرف الزبائن ت نتائجتوصل

 في وفاء الزبائن للعلامة التجارية. . و أن هذا الأخير يؤثر تأثير مباشررضا الزبائن شرا علىفتؤثر تأثيراً مبا

 27.(2017و آخرون ) Wuدراسة  3.13

 و التجزئة، بائع في الثقة على التكميلية الخدمة جودة تأثير دراسة في (2017و آخرون ) Wuنموذج  الغرض من دراسة تمثلي

لجمع البيانات لبغية التحقق من . توصية تقديم في والنية الثقة بين للعلاقة الصورة تناسق تعقيد كيفية  لشرح المخطط نظرية استخدام

 ةنمذجطريقة ال باستخدامتم  زبون بمتجر للتجزئة. تحليل تلك البيانات 374نموذج الدراسة قام الباحثين باختيار عينة مؤلفة من 

 .العاملية صحته من والتحقق البحث نموذج من للتحقق يةالهيكل عادلةبالم

 التكميلية الخدمة جودة كانت.  لصورةا ةبقمطا و ثقة،ال و ،تكميلية الخدمة جودة هي الرئيسية المؤثرة العوامل أن النتائج تظهر أ

 ةتوصيتقديم ال و جزئةالت بائع في الزبون ثقة على الصورة لتطابق المعتدل التأثير تحديد تم لقد و .الأداء قياس في رئيسياً  عاملاً  باستمرار

 ثاقبة نظرة البحث نتائج وفرت. ة في صالحه، في حين أنه لم يتم تسجيل تأثير لجودة البيئة التكميلية )تأثيرها لم يكن معنوي(يجابيالإ

                                                           
27 -Wu J-J, Hwang J-N, Sharkhuu O, Tsogt-Ochir B, (2017), « Shopping online and off-line? Complementary 

service quality and imagecongruence », Asia Pacific Management Review xxx, PP.1-7. 

 بالجزائر  (2017بارودي ): نموذج 24.2شكل.

 

 

 

 

جودة 
 مدركة

 الرضا

القيمة 
 المدركة

 الثقة

 وفاء

 80(، مرجع سبق ذكره. ص.2015، )بارودي: مصدر
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 لجذب لويةأو  الخدمة جودة اعتبار التجزئة بائع على يجب. التجزئة متاجر في المستهلكين ثقة لتعزيز الخدمة جودة تقديم كيفية  حول

  .بهم الخاصة القنوات متعددة التجارية العلامة لصورة ةطابقم إنشاء إلى السعي و ،الزبائن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جودة الخدمة

  جودة الخدمةتكاملية 

 البيئة المادية جودة تكاملية 

 النتائج جودة تكاملية 

الثقة بمتاجر 
 التجزئة 

 نقية تقديم التوصية 

مطابقة 
 الصورة 

 (2017و آخرون ) Wu: نموذج 2.25شكل.

Source : Wu et al, (2017), op cit 
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 و نموذج البحث الدراسة: فرضيات الرابعلمبحث ا

يمكن بناء لبناء النموذج النظري لأي دراسة يتوجب على الباحثين بناء علاقات بين العناصر التي تسمى بالمتغيرات الكامنة. لا 

لفصل الأول الذي تناولنا فيه الجانب النظري ل نااستعراضأي علاقة من دون التأكد منها من الدراسات التطبيقية السابقة. فمن خلال 

إلى الفصل الثاني الذي تناولنا فيه الدراسات  انتقلناللبحث )التعرف على تسويق الخدمات و التسويق البنكي متغيرات الدراسة(، 

)أدبيات الدراسة( التي برهنت على علاقات بين الجودة المدركة من الخدمة، القيمة المدركة، رضا الزبون، الثقة بالعلامة  السابقة

التجارية، وفاء الزبون، هوية العلامة. على هذا الأساس و بناءا على تلك الدراسات سنحاول بناء نموذجنا النظري للبحث، و لكن 

 ذج الهيكلي، نموذج القياس و النموذج العام للدراسة.قبل ذلك سنستعرض معنى النمو 

 : النموذج العام، الهيكلي و نموذج القياس اقترح نموذج الدراسة 1.4

 نموذج الدراسة الغاية من اقترح 1.1.4

إن الأبحاث حول نوايا الشراء لدى المستهلك أخذت عدة أشكال، فمنها من هو وصفي )وصف ظاهرة ما(، و منها من هو 

سابقة(. إن الهدف  علاقات تم التحقق منها في دراساتعلاقات مفترضة( و غالبا ما يكون توكيدي )تأكيد  كشافي )استكشافاست

من تلك الأبحاث غالبا ما يكون الحصول على المعلومات و وصف ظاهرة أو حدث متعلق بسلوك الشراء. و توفر معرفة جيدة 

المنهج تفسيرية و/أو تنبؤية، فإن الأبحاث تشترك في نفس  تسويق بالعلاقات. سواءاً كانتضمن ال لمختلف الجوانب المتعلقة بالمستهلك

الفرضيات". تحاول تأكيد علاقات تأثير أو علاقات سببية بين  الاستدلالي"، "المنهج الاستكشافي" و "اختبار-"الافتراضي

 . 28المتغيرات

اهج التي تنظر إلى السوق من زاوية المؤسسة بدلا من زاوية المستهلك، مما و لطالما كان الباحثون في ميدان التسويق مهتمين بالمن

سلباً على أدائها في السوق و على منهج التسويق بالعلاقات الذي يعتبر من أحسن المناهج التنبؤية بسلوك المستهلك.  انعكس

 تجريبية( أكثر من كونها وصفية و نظرية. الملاحظ أن المناهج المستخدمة في التسويق بالعلاقات أوضحت بأنها إمبريقية )أو

                                                           
28 Tounes, A, (2003), op cit. p.177. 



 الأدبيات التطبيقية و النموذج النظري للبحث: نيالفصل الثا

 

78 
 

قائم على وفاء الزبون في ميدان الخدمات. هذا النموذج لديه طابع  بتصميم و اختبار نموذجرغبتنا في هذا البحث هي القيام 

بمرحلة ما قبل  تنبؤي حول السلوك المستقبلي للزبائن، لذلك يصف هذا النموذج و يشرح في منضور متعدد الأبعاد، هذه المرحلة تدعى

المعتمدة على وفاء الزبائن على العديد من المتغيرات الكامنة التي تم استخدامها بنجاح لدراسة النية عملية الشراء. تستند النماذج 

. و مع ذلك يتطلب إستناتجي-افتراضيالسلوكية لدى المستهلك، و كذلك تم استخدامها لصياغة فرضيات الدراسة. منهجنا إذا هو 

لنوع من المنهج وضع مفاهيم للمتغيرات التفسيرية المستخدمة في النموذج: و يتعلق الأمر بأبعاد جودة الخدمة المطورة من طرف هذا ا

Parasuraman ( المعروفة بنموذج الفجوات "1988و آخرون )SERVQUAL ،المتمثلة في الاعتمادية، الملموسية "

دمة و هناك الثقة و رضا الزبون بالعلامة و أخيرا وفاء الزبون. تغير الجودة المدركة للخالاستجابة، التأكيد و التعاطف، كما أن هناك م

 و سنرفق كل العلاقات الموجودة بين تلك المتغيرات بتأصيل نظري أثبتها من قبل.

    دراسةالنموذج العام لل 2.1.4

تأثير أبعاد جودة بدراسة معمقة بموضوع البحث ) نقوممن خلال التي بالنماذج النظرية  نستعين بناء النموذج العام للدراسة

بميدان  للدراسات و النماذج التي أجريتستعرض فيها أدبيات بحيث ن(، خدمات البنك على رضا و وفاء الزبائن بالخدمات المصرفية

عن طريق تجريبية بدراسة من خلال قيامنا ها قياسو )المتغيرات(  ساعدنا في تحديد الأبعادكل ذلك نأمل أن ي.  التسويق بالعلاقات

يسمح النموذج النظري للدراسة بتلخيص علاقات سببية بين متغيرات الدراسة، فغالباً ما . BADRالبنك مع زبائن  التقصي الميداني

تشير تلك العلاقات إلى علاقة ارتباط خطية بين متغيرين أحدهما مستقل و الآخر تابع. لذلك يتكون النموذج النظري للبحث من 

س متغيرات مستقلة: الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، التأكيد و التعاطف؛ و ثلاثة متغيرات وسيطية و يتعلق الأمر بالجودة خم

 المدركة من الخدمة، رضا الزبون بالعلامة و الثقة و أخير متغير تابع و هو وفاء الزبون للعلامة. 

مسة من المفترض أن يكون لها أثر مباشر على الجودة المدركة من طرف أن المتغيرات المستقلة الخ 26.2يتضح من خلال الشكل

. و أن وفاء الزبائن للبنك BADRالزبون للعلامة. كذلك هذه الأخيرة نفترض أن يكون لها تأثير على رضا الزبون و ثقته بالبنك 

BADR ي من علاقات مفترضة بين متغيرات الدراسة.النموذج النظر  يتأثير بالرضا و ثقة الزبون. بناءاً على تلك الافترضات يتمثل 

 هو عبارة عن نموذج يظهر مجموعة من العلاقات السببية بين مجموعة من المتغيرات الكامنة. 25.2إذا الشكل 
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ج ، ضمن هذا النموذ BADR كللبنالزبون وفاء ظاهرة من مجموعة من العلاقات السببية المفسرة ل يتألفالنموذج النظري إذا 

مرتكزة على إطار نظري أو ملاحظات إمبريقية قام بها باحثين  بفرضيةالذي يسمى أيضاً بنموذج التحليل تكون كل علاقة مدعمة 

إتجاه العلاقة الموجودة بين المتغيرات الكامنة  المعبر ( السببية)الرابطة  المسار رابطةنتظر منا التأكد منها. تبين لنا و ت ،وضوعهذا المحول 

  .لمتغيراتا تلكبأسهم عريضة، عن علاقات سببية مباشرة الموجودة بين  26.2في الشكل عنها 

إلى أن الأبعاد الخمسة للجودة تؤثر بصورة غير مباشرة على وفاء الزبون للبنك   اقترحناهكذلك يوحي النموذج النظري الذي 

BADR  لبنك المدركة، رضا الزبون و ثقته با لجودةلمن خلال التأثير الوسيطيBADR عموما يتكون النموذج العام للدراسة .

 من نموذج هيكلي و نموذج القياس.

 النموذج الهيكلي -أ

فيما بينها. تلك المتغيرات منها من يلعب دور المتغير المستقل  سببيةعن مجموعة من المتغيرات الكامنة التي تكون في علاقة يعبر 

(؛ و EMPH( و التعاطف )SAFEالتأكيد ) (،RES(، الاستجابة )TANG(، الملموسية )FIABالاعتمادية )على غرار: 

 نموذج الدراسة :26.2شكل.

 6.ف

 الاعتمادية

 الثقة

 ةيالملموس الرضا

 الاستجابة

 التأكيد

 التعاطف

 1.ف

 2.ف

 3.ف

 4.ف

 5.ف

 الوفاء
 7.ف

جودة 
 مدركة

 9.ف

 8.ف
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( و أخير وفاء الزبون CONF( و الثقة )SATIS(، رضا الزبون بالعلامة )QUALالدور الوسيطي: الجودة المدركة من الخدمة )

 .(FID) للعلامة

 نموذج القياس -ب

التي  المشكلة للنموذج الهيكلي باستخدام فقرات الاستبانةفي إعطاء تعبير كمي للمتغيرات الكامنة  نموذج القياس يساهم

  سنستعرضها في الفصل الموالي.

 فرضيات الدراسة 2.4

إن فرضيات الدراسة كما سبق و قلنا هي عبارة عن افترض حالة تنبؤية عن علاقات سببية بين متغيرات، بشرط أن تكون تلك 

صياغتها في شكل نموذج نظري للبحث. على هذا الأساس غالباً ما يلجأ الباحث إلى  العلاقات قد تم التأكد منها سابقاً، على أن يتم

التحقق من صحتها او نفيها، لذلك و بناءا على دراسات ميدانية )التطبيقية( سابقة  أجريت بنفس المجال، سنقوم باقتراح فرضيات 

ل الدراسات التطبيقية السابقة التي تناولناها في الفصل التي قبل صياغتها نتأكد منها من خلا [9]البحث التي يبلغ عددها تسعة 

 الثاني.

 الزبونمن طرف  المدركة و جودة الخدمة SERVQUALنموذج العلاقة بين أبعاد  1.2.4

 المتمثلة في SERVQUALوفقاً للدراسات الأدبية السابقة التي تطرقنا إليها في المباحث السابقة أن الأبعاد الخمسة لنموذج الـ

أو التأكيد( و التعاطف لها تأثير طردي على الجودة المدركة من طرف الزبائن. و من عتمادية و الملموسية و الاستجابة و الأمان )الا

 و DeMoranvilleمن توصلت إلى تأكيد تلك العلاقة في الميدان المصرفي على غرار: دراسة بين تلك الدراسات 

Bienstock (2003) دراسة ؛Roses ( في البرازيل؛ دراسة 2009) و  آخرونAydemir و Gerni (2011) في 

   و Fragosoدراسة  و أيضاً  Trujillo (2013)و  Veraدراسة  ( في الفليبين؛2012)  Zalatarدراسة ؛ تركيا

Espinoza (2017في المكسيك ) دراسة و منها من تأكد من تلك العلاقات في قطاعات الخدمية الصحية و نخص بالذكر؛ :

Purcarea ( في القطاع الصحي برومانيا؛2013و آخرون )  دراسةSubchat Untachaia (2013 )دراسة في بتايلندا؛ 

Li  في الصين؛ دراسة (2015) آخرون و Mohebifar, مثل دراسة  خدمات الطيران؛ قطاعات في إيران (2016) آخرون و
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Leong  ( بمطار كوالالانبور؛2015وآخرون ) ( في ا2016عياد ) ،دراسة لجزائرFarooq ( 2018و آخرون)  بماليزيا؛ و

 . ( في الجزائر2018دراسة نايلي و وحياني )قطاع خدمات الاتصالات على غرار دراسة: 

الفرضيات الخمس التالية التي تفترض ان أبعاد جودة الخدمة تؤثر إيجابياً على  اقتراحبناءا على هذه الدراسات السابقة يمكننا 

 كة من طرف الزبون.الجودة المدر 

 ؛الزبون من طرفاعتمادية تؤثر إيجابياً على الجودة المدركة من الخدمة  :1ف.

 ؛ملموسية تؤثر إيجابياً على الجودة المدركة من الخدمة من طرف الزبون :2ف.

 ؛الزبون من طرفإيجابياً على الجودة المدركة من الخدمة  الاستجابة تؤثر :3ف.

 ؛الزبون من طرفاً على الجودة المدركة من الخدمة تأكيد تؤثر إيجابي :4ف.

 ؛الزبون من طرفالتعاطف تؤثر إيجابياً على الجودة المدركة من الخدمة  :5ف.

 رضاشعوره بالو  الزبونالعلاقة بين الجودة المدركة للخدمة من طرف  2.2.4

ن هي كثيرة جداً، من بين الدراسات النظرية نذكر: إن الدراسات التي أثبتت وجود علاقة خطية بين الجودة المدركة و رضا الزبو 

Anderson  (؛ 1994)و آخرونBigné   (؛ 1997)و آخرونChurchill  وSuprenant (1982 ؛)

Cronin  وTaylor (1992 ؛)Cronin  (؛ 2000)و آخرونDe Ruyter  (؛ 1997)و آخرونEkinci 

(؛ 1999) oh(؛ 1996) Liorens(؛ 1996)و آخرون  Leunissen(؛ 1996)و آخرون  Fornell(؛ 2003)

Oliver (1993 ؛)Rust و Oliver (1994 ؛)Shemwell  (؛ 1999)و آخرونSwan و Bowers 

 و Harris دراسة. كما أن هناك دراسات ميدانية من أثبتت هذه العلاقة مثل: (1989)و آخرون  Woodside( و 1998)

Goode  (2004)  دراسة في الولايات المتحدة؛González دراسة ؛ في إسبانيا (2007) و آخرينArikan  وGuner 

و آخرون  Karyoseدراسة  بالجزائر؛( 2017) بإيران؛ قادري Riasi (2016) و Ansariدراسة  ؛ في تركيا (2012)

 بناءا على ما تقدم نقترح الفرضية السادسة التالية: Baroudi (2017.)( بمالانج و دراسة 2017)
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 .بالخدمة المقدمة من طرف العلامة التجاريةؤثر إيجابياً على رضا الزبون ت من الخدمة دركةالجودة الم :6ف.

 بالعلامة ثقة هذا الأخيرو  الزبونالعلاقة بين الجودة المدركة للخدمة من طرف  3.2.4

على الرغم من قلة الدراسات  تؤثر الجودة المدركة للخدمة من طرف الزبون تأثير مباشر على ثقة هذا الأخير بالعلامة التجارية و

بناءا على ما تقدم  .(2017و آخرون ) Wu؛ Goode  (2004) و Harrisدراسة التي أوجدت هذه العلاقة نخص بالذكر: 

 نقترح الفرضية السابعة التالية:

 .بالخدمة المقدمة من طرف العلامة التجاريةالزبون  ثقةؤثر إيجابياً على ت الجودة المدركة :7ف.

 لها وفائهو بالعلامة  الزبونالعلاقة بين رضا  4.2.4

وفقاً للعديد من الدراسات النظرية و التجريبية يؤثر رضا الزبون تأثير مباشر على وفائه للعلامة و من بين الدراسات التي أكدت 

 ariffدراسة  ؛ Guner (2012) و Arikanدراسة ؛ Goode  (2004) و Harrisدراسة  على هذه العلاقة ما يلي:

 و Ansariدراسة  (؛ 2014و آخرون ) Fierroدراسة ؛ Segoro (2014) و Ningsihدراسة ؛ (2013) و آخرون

Riasi (2016) دراسة  ؛Ansari و Riasi (2016) دراسة ؛Kadri (2017)  بالجزائر؛ دراسةKaryose  و آخرون

 ثامنة التالية:بناءاً على ما تقدم نقترح الفرضية ال .Baroudi (2017)( و دراسة 2017)

 .وفائه لهاؤثر إيجابياً على رضا الزبون بالعلامة التجارية ت :8ف.

 لها وفائهو بالعلامة  الزبونالعلاقة بين ثقة  5.2.4

التجارية فإن ذلك سيكون له أثر مباشر على وفائه لها. و من بين تلك الدراسات  الزبون الثقة اتجاه العلامةعندما تتكون لدى 

؛ Segoro (2014) و Ningsihدراسة  ؛Goode  (2004) و Harrisدراسة  ى هذه العلاقة نجد:التي أكدت عل

 بناءا على ما تقدم نقترح الفرضية السادسة التالية. .بالجزائر (2015قريش )دراسة 

 .وفائه لهاؤثر إيجابياً على ثقة الزبون بالعلامة التجارية ت :9ف.
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 الفصل الثاني الخاتمة

على الجودة المدركة من الخدمة  Servqualالفصل استنتجنا الأهمية التي يكتسبها قياس أثر أبعاد نموذج لهذا  من خلال تناولنا

في القطاع المصرفي و مختلف قطاعات الخدمات. و كيف أن الزبون خلال إدراكه لأداء الخدمة يأخذ بعين الاعتبار الملموسية، و 

طف. كما استنتجنا أن العديد من الدراسات التي أجريت في العديد من بلدان العالم من الاعتمادية و الاستجابة و التأكيد و التعا

 بالخدمات المقدمة من طرف العلامة و بالتالي على وفاء الزبائن. توصلت إلى أن الجودة المدركة للخدمات تؤثر في ثقة و رضا الزبائن

ة المتغيرات المدروسة في التأثير على رضا الزبون و المحافظة على وفائه على هذا  الأساس نقول أن نماذج تلك دراسات قد أثبتت فعالي

بناءا لما سبق يمكن القول أن أبعاد نموذج أطول مدة ممكنة، كما أثبتت إمكانية تطبيقها في القطاعات المختلفة للخدمات. 

ق المؤثرة في الجودة المدركة ( يمكن أن يكون من السواب1988و آخرون ) Parasuramanالمطورة من طرف  SERVQUALالـ

 و الرضا و ثقة الزبائن بالخدمات المقدمة من طرف المؤسسة و تتمكن بذلك هذه الأخيرة من كسبه أطول مدة ممكنة.

 



 
 

 لثالثاالفصل 
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 الفصل الثالث مقدمة

قيق حمبريقي )التمنهجية البحث بما في ذلك الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار المنهج الإمن خلال هذا الفصل إلى عرض  نسعى

ستنتاجي". كذلك سنوضح من خلال الفصل عملية الإ-الميداني للفرضيات( و السبب الذي دفعنا إلى اختيار المنهج "الافتراضي

و نستعرض كذلك انية لمجتمع الدراسة و كيفية اختيار العينة التي من المفترض أن تكون معبرة عن المجتمع الذي أخذت منه. المعاينة الميد

ثم سنتطرق إلى شرح التحليل الاستكشافي و أداة القياس الممثلة في استبانة التي نأمل أن تساعدنا في جمع البيانات عن العينة المدروسة. 

ثم ننتقل إلى تقديم طريقة مه خصوصاً فيما يتعلق بتصفية البيانات المجموعة من الفقرات غير صالحة للدراسة. الفائدة من استخدا

تفيد في قياس العلاقات السببية بين المتغيرات المدروسة بحيث يكون ذلك بصورة متزامنة. ثم في  النمذجة بالمعادلات الهيكلية التي

 لعينة المدروسة.الأخير نختم بعرض خصائص و مواصفات ا
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 شرح المنهجية الامبريقية للبحث: الأولالمبحث 

. المعتمدة العينات اختيار طريقةالذي تبنيناه في البحث و كذلك  خطوات المنهج الامبريقية عن الإبلاغ إلى البند هذا في نهدف

 المدروسة، وذلك عينة تشكيل في التجانس ةمقارنإلى  كما يقودنا البحث.  الذي يقومون بجمع البيانات المحققون تكوين يرافقه هذا

 .البيانات جمع طريقة إلى بالإشارة البند هذا نختتم. العينة المختارة جودة مدى ليحللت

 الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار المنهج الامبريقي 1.1

 جمع و النظرية الجوانب لربط ليةعمال لاستراتيجياتا تستخدم و .الميدانرضية بأ النظرية الجانب يهتم بربط التجريبية المنهجيةإن 

إلى أنها تتمثل ( 258 و 86 و 48 ص ،1996. )Wacheuxأشار  في نفس السياق. المنهجية الخيارات خلال من البيانات

 .1المعلومات جمع و للمراقبة المعتمدة الأدوات و المنطق ومعينة  بمسألة المتعلقة الحقائقفي فهم 

 كل الأمور التي تمكنه من  حرية و بكل ختياربالا القيام أو الخاصة منهجيته بناء للباحث يمكن ،Wacheux (1996) لـ وفقا

 . قيوده و أهدافه له تحقق أن يجب ،للبحث التجريبي و البحثي للهدف بالنسبة خاصة. مشروعه تحقيق الأهداف المنوطة في

 تعددةذو السلالم الم الاستبيان من نوع قياس دواتأ اءتمكن من بن طريقة g.a. Churchill (1979)  طورو لقد 

(échelles multiples)  . هذا. المترتبة عنها النتائج صياغةكذلك   و على ما هي عليه الحقائق فهم الممكن من يجعل لكذكل 

 مناقشة تتم حيث البشرية، ردالموا إدارة في أقل بدرجة و التسويقية، التخصصات في الإدارة علوم في الأول المقام في يستخدم النهج

ك ِّن ،الدراسات من النوع هذا في. السلوكيات و المعتقدات و المواقف و الادراكات و الصور  التي الصعوبات تقليل من الطريقة هذه تمم

 .القياسات في الموثوقية و (Dimensionnalité) البعد مشاكل وكذلك الاستبيانات يطرحها

 ندرس لأننا التي نحن بصدد القيام بها لأبحاثل المجال يفسح Churchill (1979) جنه أن Tounes (2003)لـ  وفقاً 

المدركة من  الجودة إن الفقرات التي يحتويها الاستمارة تتعلق. يمكن قياسها لا التي و ،(وفاء الزبون) مباشرة ملاحظتها يمكن لا ظاهرة

                                                           
1 -WACHEUX F, Méthodes qualitatives et recherche en gestion, Editions Economica, Paris, 

1996, 290 p. Cité par Tounes, A, (2003), p.21 
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و أيضا الفقرات التي تقيس  ن الخدمات المقدمة من طرف موظفيهكذلك رضاهم ع  و مدى ثقتهم بالبنك و Badrطرف زبائن البنك 

 درجة وفائهم له.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تعريف أهم المتغيرات
 سةترجمة أسئلة البحث إلى متغيرات مقا

 صلاحية المحتوى 
 التصفية

 حذف، تعديل و توليد فقرات
 المسح النوعي مع باحثين و متخصصين بمجال التسويق

 جمع البيانات

 زبون بالبنك بدر من مختلف الأنواع 268موجه لـ استطلاع

 .. الفلاحين، مقاولين، تجار، موظفين، حرفيين، الوظائف الحر،

 SPSS.22حزمة الدراسة باستخدام تشفير متغيرات 

 تصفية الفقرات قياس اعتمادية )ألفا كرونباخ( 
 )التحليل العاملي( اختبارات صلاحية الفقرات

 Statistica.08حزمة  باستخدامتشفير متغيرات الدراسة 

 اختبار التوزيع الطبيعي، التشبعات العاملية، معاملات الانحدار

 مناقشة النتائج، التحاليل و اختبار الفرضيات

 تبار التوزيع الطبيعي، التشبعات العاملية، معاملات الانحداراخ

 الامبريقي: مراحل البحث 1.3شكل.
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الجودة المدركة الاجمالية و   على تؤثر (Servqualأبعاد جودة الخدمة )أبعاد  كانت  إذا مما التحقق هو البحث أهداف أحدمن 

 مع ا الوفاءهذ و يكون من المناسب أيضاً دراسة. م في وفاء الزبائن للبنككذلك الثقة و الرضا بالخدمات المقدمة الذين يؤثرون بدوره

من خلال التقصي الميداني مع رجال الأعمال، التجار،  التجريبي بروتوكولنا قمنا في و لقد. الأنواع المختلفة لأفراد عينة البحث

 الحرفيين، المتقاعدين، .....

السياقات  مواجهة هو الهدف منها نهائية و ليست خاصة تحليل طريقة الأساس في هي ثنا،بح حالة في التي تبنيناها الاستراتيجية إن

 .و إن أمكن القيام بشرحها المحتملة الاختلافات على الضوء لتسليط التشابه أوجه بعض مع المختلفة للبحث

 لا لتقييمها، و الحجج ناصرالع بتقديم (86ص. ،1996) Wacheux ينصح الباحث  التجريبي، المنهج القيام باختيار بعد

 .1.3الموضح في الشكل. تخطيط المنهج الامبريقي يمكن و ذلك. 2المجال هذا في التحقيق الميداني شروط تحديد خلال من سيما

 التجريبي البروتوكول في ذلك من أبعد إلى المضي قبل. ملموس بشكل العملية الاستراتيجيات شرح إلى البند هذا من نهدف

إن  و كما سبق و قد أشرنا سابقاً . الكمي بالمنطق المقترن الاستنتاجي النهج اختيار على الشرعية و إضفاء تبرير علينا بيج للبحث،

على هذا الأساس في . عملنا سياق مع تتناسب يوصي بالقيام بتعديلاتg.a. Churchill (1979 ) المنهج الذي اقترحه

المتغيرات  أولاً  نعرض منهجية، و لكن لأسباب. (Validitéو مرحلة التحقق ) ستكشافيةالا المرحلة بين نميز الدراسة التي نقوم بها

 المواصفات نظهر أن نريد. تحليل علاقات الانحدار المتواجدة فيما بين المتغيرات قبل الاستبيان، الاجتماعية الديموغرافية الموجودة في

 .يتصف بها أفراد العينة المدروسة التي( نوات التعامل مع البنكالجنس، العمل، مكان الاقامة، الأجر و عدد س) المختلفة

 النوعية المنهجاختيار  2.1

 هناك المنهج الكمي و المنهج النوعي، و بما أننا نتعامل مع متغيرات نوعية لا يمكن قياسها اخترنا المنهج النوعي.

 .البحث أهداف تبرير 1.2.1

 :التي تتمثل فيما يلي البحثية، افناأهد لتحقيق طريقة أفضل النوعي النهج بدا

 ؛BADRلدى زبائن البنك  وفاء وجود عدم أو وجود عن الكشف -

                                                           
2 -Wacheux F, (1996), Méthodes qualitatives et recherche en gestion, Editions Economica, Paris, 290 pages. Cité 

par Tounes, A, (2003), p.211 
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 ؛BADRطرف زبائن البنك  المدركة الاجمالية منالجودة  تشكيلالمساهمة في   الأساسية الأبعاد وصف و تحديد -

 ؛BADRنك التي تقف وراء إحساس الزبائن بالثقة نحو الب الكامنة السوابق تحديد -

 ؛BADRبالبنك  الوفاء من خلال إبراز الدور الوسيطي للرضا الزبائن مكونات عن التعبير تحليل -

 و نياعلمبا تهتم طريقة إلى تشير هيف .المجتمع المدروس سلوك و الوصفية البيانات تحلل و تنتج أن النوعية للطرق يمكن الواقع، في

 أو الأرقام رفض دون من قياسها؛ يصعب التي البيانات مع تتعامل و طبيعية بيئة في ينةمع اجتماعية ظاهرة ات المسجلة عنلاحظالم

 .الإحصائيات

 في. ائعقالو  بين يربط الذي الاجتماعي الفاعل سلوك من معينًا جانبًا تشرح التي العوامل معرفة هو إذاً  النوعي البحث من الهدف

 إلى بالإضافة بيئتهم، إلى الممثلون ينسبها التي المعاني أو العمليات على فيه كزير  تفسيريً  نموذجًا الباحث يستخدم السياق، هذا

 معنى فهم و الطولية، الظواهر من ديناميكية مراقبة تعزز نهالأ ،معينة مزاي لها نوعيةال ساليبالأ عملنا سياق في ،لذلك .تفسيرهم

 قوية و سياقية فهي. 3(Usunier  ،2001) جديدة ممفاهي أو نظريت توليد في المساهمة و السلوكيات، و القرارات

(Wacheux  ،1996) .و البيانات، ثم الأرض إلى للوصول الشخصية و السلوك و العلاقات مهارات النوعي البحث يتطلب 

 الطرقتنص على أن  ،Hlady-Rispal (2002) بها استشهد التي Maanen (1983) نإف. كافية  لفترة هناك البقاء

 يقال". الظواهر اتجاه مع لتتفق أعم، بشكل و ترجمةال فرة،يشال فك وصف، إلى تهدف التي التفسير تقنيات من مجموعة" هي النوعية

 على تنطوي التي الفرضيات بعض صحة من التحقق من بدلاً  الظواهر، و الإدارة حالات معنى لفهم تسعى أنها حيث من" شاملة" أنها

 .4المتغيرات من قليل عدد

 غير و التفسيرية النظرية البنى من المعنى فهم إلى النوعية الأساليب تسعى ،(15، ص.1996) Wacheux إلى بالنسبة

 وقوع كيفية  و سبب فهم شيء كل  قبل هو النوعي البحث عملية تنفيذ إن: "المكان و الزمان سياق على صلاحيتها تعتمد. الإسمية

                                                           
3 -Usunier, J-C. (2001), Introduction à la recherche en gestion. Paris : Economica, 272 p. cité par Garlonn 

Bertholom, (2011), op cit. p.214. 

4 -Hlady Rispal, M. (2002), La méthode des cas, application à la recherche en gestion. Bruxelles : De Boeck 

Université, 250 p, cité par Garlonn Bertholom, (2011), op cit. p.214. 
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، ,Corbinو Strauss) الفاعلة الجهات خبرة على اعتمادا المشاكل لفئات النوعية الأساليب تبرر ".محددة مواقف في الأحداث

 الوظائف و الاجتماعية، والتفاعلات الحياة، تاريخ و السلوكيات، على خاص بشكل اهتمامهم النوعيون الباحثون يركز(. 2004

 الإدارة علوم في البحثية المشاريع لأن للاهتمام إثارة أكثر إنها (.Wacheux  ،1996: 32) الاجتماعية الحركات أو التنظيمية

. معها والتعامل الحقائق لفهم الوسائل الفاعلة الجهات وإعطاء المنظمة، في الاجتماعية الظواهر وشرح معرفة في الرغبة من جزء هي"

"(Wacheux ،1996.36، ص) 5. 

 الكمية الدراسات أن تقدنع (،264، ص.2003) Huberman و Miles و Maxwell (1984) اقتداءا بـ أخيرا، و

 كثب،  عن الذي يقام فيه البحث سياق يفحص الذي النوعي، التحليل" الواقع، في. سببية علاقات إقامة على القادرة الوحيدة ليست

 ،الزمني البعد عزل يمكنه ، ومستمر بشكل محلي نهكما أنه يتميز بإ.  البسيط الارتباط فحص مجرد ويتجاوز ،هآليات يحدد أن هيمكنو 

 لإجراء جيدًا مجهزة وهي. في الدراسة النظر إعادة طريق عن أو المباشرة الملاحظة طريق عن إما (ذلك سبق ما كل  بوضوح تظهر بحيث)

 .6"العمليات و المتغيرات بين متعددة تكرارات

 المنهجية، الطريقة بهذه للتحقيق تماماً  قابلاً  لنا يبدو لوفاء الزبائن للبنك المحلية الأسباب شرح من الهدف إنعلى هذا الأساس 

 .STATISTICAو  SPSSباستخدام  تحليلها طرق و جمعها طريقة و البيانات، اختيار في البروتوكولات بعض احترام شريطة

 الميدان خلال من تبريرال 2.2.1

 في مجال الخدمات )البنوك(الدراسات السابقة للزبائن  تأظهر فقد . نوعيال للمنهج اختيارنا عززت ما سرعان الميدان خصوصيات

 يثبح الدراسات الاستقصائية أشكال من شكل هو تقصي وفاء الزبائنإن . الكمية الاستبيانات استخدام المستحيل من سيكون أنه

الاستمارة للزبائن الذي يستحيل الوصول إليهم  إعطاء يتم و .لطرح فقرات الاستبيان على المستجوبون فردي بشكل المحققون يذهب

الزبائن  جميع أن حين في ،عرضية أو بصورة عشوائية الاستبيانات لتوزيع المعتادة بالوسائل الاستبيانات إدارة يمكن لا. كل مباشربش

 .للاختيار المستجوبون لا يمكن الوصول إليهم باستخدام الطريقة الاحتمالية

                                                           
5 Wacheux, F. (1996), Méthodes qualitatives et recherche en gestion. Paris : Economica, 290 p. cité par Garlonn 

Bertholom, (2011), op cit. p.215. 
66 Bertholom, p.215 
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من لا يمكن ان يمتلك كل واحد  هأن حيث للتحقيق، قابل غير الإلكتروني البريد أو البريد طريق عن الاستبيان توزيع المعلوم أن

 .كان بإمكاننا بلوغ العينة التي لها بريد إلكتروني  ذلك، مع و على بريد إلكتروني،المستجوبون 

 القابلة الاجابات تكون أن الممكن من كان  و. وقع اختيارنا على زبائن البنك نظرا لسهولة الوصول إليهم ذلك، إلى بالإضافة

 .مقبولة إحصائية دراسات لإجراء كافية  غير ستغلالللا

 رد وقت إطالة إلى ذلك أدى و ،الاستبيانات على الإجابة عن عدد من الزبائن إحجام في يتمثل آخر رئيسي خطر هناك أخيراً، و

زبائن ) لدينا عينة على النظرية القيود و الوقت لضيق نظرا و ،أخرى جهة من الإجابات موثوقية خفض و جهة من الاستبيانات

 الاتصال مرحلة خلال مزاي الاختيار ذاله أن ثبتو قد  .مباشرة النوعية المرحلة إلى الانتقال و الكمي المسح رفض قررنا ،(المختلفين

 .قابلاتقيام بالملل المعاينات لإجراء

 .للاستغلالصالحة  وحدة 268 سترجاعااستمارة تم توزيعها استطعنا  300 بين مننود الإشارة بأنه 

 استدلالي قائم على النهج النوعي-منهج افتاضي نااخت  سبب 3.1

 التعبير هو الاستنتاج. الاستقرائي و الاستنتاجي المنطق و النوعية و الكمية المقاربات بين الإدارة علوم في التقليدي التقسيم يميز

 إلى النظرية ليلاالتح ترجمة و صارمة بطريقة المفاهيم تحديد دبع ،"دقيقة( "أسئلة) سؤال من البدء على ينطوي ،الوضعية عن الحالي

 ههذ صحة إبطال أو لتأكيد تجريبيال تحقيقبال يقوم فيها تمثيلية، عينة ختياربا ذلك، بعد الباحث، يقوم ."للاختبار قابلة" فرضيات

 علاقات و خصائص التفسيرية لمتغيراتل كانت  إذا ما تحديد إلى كمي،  بنهج مقترنا ،ستنتاجيالإ-الافتراضي المنهج يسعى .ةالأخير 

 لسببين ،تنبـِّئًا و توضيحيًا طابعًا منحه أجل من وفاء الزبون تحديد مكونات هو البحث من الرئيسي الهدف. النموذج قبل من متوقعة

 :النهج هذا اختيار يرتفسيمكن من خلالهما  ينرئيسي

 .أثر الجودة المدركة، الرضا و الثقة على وفاء الزبونة التي عالجت الدراسات النظرية و التطبيقي وفرة هو الأولالسبب 

 شكل في استبيانات خلال من تجريبياً  هاقياس تم دراسات محلية تناولت محددات وفاء الزبون، وجود في حجته يجد الثاني السبب

و  المحددة الاحتياطات اتخاذ و ثقافيةال الاختلافات الاعتبار في الأخذ مع ،Likertعنها باستخدام سلم  الإجابةفقرات يتم 

 .الجزائري السياق فيخصوصيات معينة تتميز بها الدراسات 
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 Churchill (1979) مع منهج دراستنا يفيتك 4.1

 فقط تنطبق منهجية"  إنه. خطوات عدة في متعددة مقاييس تعريف بمثابة الطريقة هذه اعتبار يمكن Tounes (2003)وفقاً لـ

 حيث مقاييس تطوير من الطريقة هذه وتتكون...  المستويت متعددة أو المتعددة بالمواقف الخاصة المقاييس تطوير و ءإنشا عملية على

 (114-113، ص.ص.,ROUSSEL ،1998 و   IGALENS ) "واحد مؤشر بقياس فقرات عدة تقوم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مصفوفة متعددة الأساليب، متعددة المراحل
 الثباتمعيار 

 (construction) المكونةتحديد نطاق 

 توليد عينة من الفقرات

 جمع البيانات

 تصفية المقاييس

 جمع البيانات

 ماديةقياس الاعت

 قياس الصحة

 المعاملات و التقنيات الموصى بها

 الأبحاث الأدبية

 الأبحاث الأدبية
 تجربة التحقيق
 أمثلة عن التحفيزية التوضيحية
 مجموعات التكيز

 معامل ألفا

 متوسط و إحصائيات أخرى
 تلخيص توزيع النتائج

 تطوير معايير

 أفضل: الإجراءات المقتحة لتطوير تدابير 2.3.شكل

Fig. Suggested procedure for developing better measures 
Source : G.A. CHURCHILL, (1979 ),. p. 66, op cit. Tounes A, p.213, op cit 
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 كبيرا  جدلافي هذا الصدد بأن ( 1997) و آخرون Evrardو  (49، ص 1998) Roussel و. Igalens و قد أشار

و أضاف هؤلاء الباحثين أنه . الموقف مقاييس مع استبيان خلال من جمعها تم التي البيانات نتائج التجريبي و عن المنهج دار حول

. شروع بحثنام لمعالجة خاص بشكل مناسبة Churchill (1979) طريقة. و الموثوقية البعد أخطاء إلى النتائج هذه تخضع ما غالبًا

 السياق في أبحاث وجود عدم بالإضافة إلى ذلك. الفقرات متعددة سلالم في( المفسرة و المفسرة) المتغيرات تترجمة خصوصاً، أنه قد تم

 .بالتحقق من نموذج الدراسةلقيام ل أكثر ناتشجعالذي  الأمر نامن حاولت قامت باختبار فرضيات مشابهة لدراست الجزائري

 إلى ينقسم و. بنا الخاص البحث إطار مع تكييفها على ؤكدي يذال Churchill (1979) طريقة تاليةمل الالج تصف

 ،ةالأخير  ههذ من خطوة كل  فيف. (Validité) الصحة من التحقق و( Exploratoire) الاستكشافية: رئيسيتين مرحلتين

الدراسة  بعدما نتطرق إلى منهج .ستبيانالا من جزء أو كل  لتعديل الاستكشافية المرحلة مع التكرار إجراء يمكن

(Methodologie)  قياس العلاقات المتزامنة بين متغيرات الدراسة.سوف نستعرض طريقة المعادلات الهيكلية التي تمكننا من 

 الاستكشافية المرحلة 1.4.1

 أربع إلى الاستكشافية المرحلة تنقسم. سالقيا جودة على جزئياً  سيعتمد إلى فقرات فاهيمالم ترجمة و تعريف لأن مهمة المرحلة هذه

 .القياس سلم تنقية و البيانات جمع ،الفقرات من عينة توليد البناء، مجال تحديد: مراحل

 Spécification du domaine du construit البناء مجال مواصفات. أ

المكونات  لتعريف تكرس  Churchill (1979) لـ المنهجي الإطار في الأولى الخطوةأن  Tounes (2003)وفقاً لـ 

 الخطوة في. المدروسة المشكلة لفهم المفيدة المتغيرات و البنيات مجموعة شمولية، الطرق أكثر تحديدب يتعلق الأمر البداية، في. )المتغيرات(

 لا الأدبيات كانت  إذا اتة من تلك المتغير واحد اقتراح أو دقيقا، تعريفاو إعطائه  مفسر متغير كل  على الإبقاء سألةبم ترتبط الثانية،

 ذمن نظر وجهة توفير خلال من البحث توجه أن المفاهيم على يجببأنه  Grawitz (1996 :348)و قد أشار . عليها توفرت

و  المشكلة، ةسادر ب النظرية التي قامت التياراتعلى ضرورة استعراض  Churchill (1979) أكد ذلك، إلى بالإضافة .البداية

 الظاهرة صائصبخ المرتبطة الأولى الأفكار تأكيد يجب ذلك، بعد. ختيارالا عملية ريبر لت و ذلك امنه ةواحد في تسجيلقامت بال

 .الفقرات تطوير في يساعد و دراستها تمت التي للظاهرة أفضل بفهم الأخير هذه سمحت. محددة حالات تحليل خلال من المدروسة
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 طريق عن مفاهيمنا جميع حددنا لقد. الأولى الخطوة لهذه تستجيب بها قمنا التي الشخصيةالتأملات  و الأدبيات مراجعة إن

 الأخرى النظريت رفض نابرر  و نظريال طارالإ معتمدين على طرحنا نموذجنا لقدو  بنا؛ الخاصة معاني اقتراح أو المؤلفين الرجوع إلى

 .خرنسبة لنماذج أخرى أو سياق تطبيق آلبا قواعد بمثابة تكون أن يمكن التي

 Génération d'un échantillon d'itemsالفقرات  من عينة توليد. ب

 تكييفها يمكن و تطويرها تم التي المقاييس كل  لتحديد الكتابات على الباحث يعتمد أولًا،. الاستبيان مسودة تطوير إلى هنا دفنه

 الهدف فإن ثم، من و. الاستكشافية بالموضوعات يتعلق فيما خاصةً  خاصة، سلالم بناء يتم ما غالباً  و. المتغيرات الموجه لقياسها مع

 مسودة في وضعها تم التي الفقرات أن ضمان أي ،)الفقرات( المقاييس بنية لتحسين" المحتوى صلاحية" اختبار هو الخطوة هذه من

 إن .7تها في الدراسةتم استخدامها و التأكد من صلاحي بمعنى .مختلفة جوانب جيد بشكل درست قد المشكلة لقياس الاستبيان

سلوك  و عام، بشكل بمجال التسويق خبراء من طرف الاستبيان التحقق من سلامة فقرات حالتنا، في يعني المحتوى صحة من التحقق

 .رجال الأعمال و التجار و الحرفيين و الموظفين و غيرهم مع مقابلات لذلك أجرينا. الخصوص وجه على و إدراكات المستهلكين

 بياناتال جمع. ت

 قبل من بها الموصى الإحصائي التحليل تقنيات. العينة حجم و الاستبيان إدارة الفصل في الباحث على يجب المرحلة، هذه في

Churchill (1979)، سيما لا و PCA (ةالأساسيلمكونات ا التحليل)، وفقا لهذا الباحث أن حجم . العينة حجم جزئيا تحدد

 10 إلى 5 من عينةال لذلك يجب أن يتراوح حجم أفراد إليها، توصلي يرغب الباحث لأنالتي  لنتائجل ميةالعل للدقةالعينة يتحدد وفقاً 

 . PCA نفس فيالمستخدمة  فقراتال من أكثر مرات

 Purification de l'instrument de mesure القياس أداة تصفية. ث

 الأول التكرار في. تكراريةال اتعمليال خلالمن  كمياً   القياس لالمس بتصفية الاستكشافية حلاالمر  من النهائية المرحلة هذه تقترح

 تحديد أي للمقاييس، الداخلي التماسك تضر التي الفقرات من التخلص يتم امل،العو  بتحليل يقوم و الموثوقية باختبار الباحث يقوم

 يوفر و الداخلي التناسق على منخفضًا تأثيراً لفقرةل يكون عندما ضروريً  أمراً البيان تعديل يعد. تعديلها أو واضحة، يةعامل بنية

                                                           
7 -Igalens J, Roussel P, Méthodes de Recherche en Gestion des Ressources Humaines, Edition Economica, 1998, 

207 pages. Cite par Tounes A, p.215. 
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 جمعه، تم الذي الموثوقية اختبار بتقديم أخرى مرة يقومثم  المناسبة، غير فقراتال بإزالة يقوم الباحث الثاني التكرار في. مهمة معلومات

لباحث اللجوء إلى يمكن ل ،)الفقرات( لقياسا أدوات تنقية من الانتهاء بمجرد .العوامل تحليل و Cronbach ألفا تحليل ذلك في بما

 لمرحلة الإحصائي التحليل عن فضلاً  لبيانات،لالثاني  جمعلل يخضع هذا. الأمر لزم إذا الاستبيان صياغة من جديدة نسخة استخدام

 .الصحة من التحقق

 من الصحة التحقق مرحلة. 2.4.1

يتوجب على  فإنه التحقق، مرحلة في يستمر أن يجب الذي يالعشوائ الخطأ تقليل عن بعيدًا Tounes (2003)وفقاً لـ 

 إلى تقودنا مراحل أربع المرحلة هذه ضمت. القياس لأدوات السيئ بالتصميم المتعلق المنهجي الخطأ تقليل سألةالاهتمام بم أيضًا الباحث

 :8البحث فرضيات إبطال أو تأكيد

 البيانات جمع. أ

 الباحث على جبتو ي أين الحجم، حيث من. العينة بخصائص ينتعلقم شرطين البيانات من الثانية المجموعة هذه تحترم أن يجب

 أجل من جديدة عينة اختيار المستحسن منو  تكوينها، من حيث و. الاستكشافية المرحلة من 3 الخطوة في الموضحة المعايير تجديد

من ) هاعلي تحليلاتنا جميع يناجر أ التي بياناتال من مجموعةوى باختيار س نقم لم أشرنا، أنو  سبق كما.  الاجتماعي نضجال آثار تجنب

 .كاملة  بصورة البيانات جمع تقريبا استحالة و الوقت و السبب في ذلك يرجع لضيق ؛(خطوات 8إلى  6

 صحةال و الاعتمادية تقدير. ب

 ، و ذلك معيزاتمال و تقاربن حيث الم ستبيانالا صلاحيات استقرار اختبار في الرئيسي الهدفيتمثل  المرحلتين، هاتين خلال

 تخلصي أن الباحث على يجب للجداول، الداخلي الاتساق و التجانس تضر البنود أن اتضح إذا. أخرى عينة مع و الوقت مرور مع

 نموذج في يرهاتطو  تم التي النظرية بالبنيات أيضا بل فحسب، المستخدمة القياس بأدوات يزيالتم صلاحية اختبار يتعلق لا. نهائيا منها

 النموذج في واحداً  متغيراً  تقيس أن المفترض من التي المختلفة العناصر كانت  إذا ما معرفة الممكن من تجعل الصلاحية هذه. التحليل

 من صفات له العناصر هذه إليه تنتمي الذي فالمقياس ،اً الأمر صحيح هذا كان  إذاو  (.آخراً متغيراً  ليس و) العنصر هذا فقط تقيس

                                                           
8 -Tounes, A, (2003), op cit. pp.216-218. 
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 التمييزية صلاحيته تحتل. البعض بعضها عن مستقل و واضح بشكل النظرية التركيبات تحديد يتم نفسه، الوقت في. التمييز لاحيةص

التي يتم  العوامل تحليل على يقوم الأحيان، معظم فيلذلك . الاستبيان صحة من التحقق اختبارات في التحليلي العمل معظم

 .استخدامها في أغلب الدراسات

 المعايير تطوير .ت

 لتحليلاتبا ، كما يقومالاستبيان من مقياس لكل النتائج الباحث يحسب الاستبيان، صحة و اعتمادية من التحقق بمجرد

 مع إجراؤها يمكن التي المقارنات في أساسية أهمية" المعايير" تطوير يكتسب. اتيالفرض عدم تأكيد أو لتأكيد المناسبة الإحصائية

 مع يتسق البحوث من معينة متغيرات بين الروابط( غياب أو) وجود على هذا الأساس إن .اللاحقة أو السابقة بيةالتجري الدراسات

 ،(294. ص ،1997) آخرون، و Evrard  أكد حين في ،ةالسابق على الأعمال المرتكزة النظريت الناتجة عن التوقعات و النتائج

 .9)ابتكارها و اختبارها لأول مرة( إنشاؤها يتمفإنه  التي تم تطويرها اهيمالمف من جزء أو لجميع الخارجية، الصلاحيةأن 

 الاختلافات الاعتبار في تأخذ أن يجب التي المقارنة شروط وظيفة هي الصلاحية هذه أن Tounes (2003)و قد أكد 

 المستخدمة التقنيات أن و متشابهة ختبارهاا تم التي النظرية النماذج تكون أن الضروري من ذلك، إلى بالإضافة. الثقافية و السياقية

 فإن بالتالي و الدراسات، لبعض الخارجية الصلاحية ضعف تفسر المقارن التحليل في الصعوبات هذه. متشابهة النتائج على للحصول

 .دائما متطابقة تكون لا عليها الحصول تم التي النتائج

 لمعادلات اهييكليةبا النمذجة طريقة 5.1

( من أحسن الطرق المستخدمة لقياس SEMبحث الذي نحن بصدد القيام به، تشكل طريقة المعادلات الهيكلية )في سياق ال

المتغيرات التي لا  في قياس العلاقات بين هذه الأخيرةتستخدم الآثار المحتملة المباشرة و غير المباشرة الموجودة بين المتغيرات الكامنة. و 

 ة و ليست كمية. يمكن قياسها أي لها طبيعة نوعي

 

 

                                                           
9 -Evrard y, Pras b, Roux e, Choffray j.-m, Dussaix a.-m, (1997), Market: Etudes et Recherches en Marketing - 

Fondements, Méthodes, 2ème édition, Edition Nathan, Paris, , 672 pages, cité par Tounes A, (2003), op cit. p.218. 
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 بالمعادلات اهييكلية النمذجة طريقةأهمية استخدام  1.5.1

تعتبر طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية طريقة إحصائية جديدة لكنها في الأصل تعود إلى النصف الأول من عشرينيات القرن 

المعقدة المستخدمة فيها، أما الآن و مع تطور التكنولوجيا الماضي. في السابق كان استخدامها نوعاً ما معقد بسبب التطبيقات الريضية 

و الكمبيوتر فاستخدامها أصبح سهلا نسبياً نظرا لتوفر البرامج التي تيسر استخدامها. و لقد تطور استخدام طريقة المعادلات الهيكلية 

( إلى أن هذه 2010ون )و آخر Hair بسبب صعوبته. و قد أشار  1980و  1970بعدما كانت تستخدم بشكل بطيء بين 

 .10نموذج الهيكليالالطريقة تحتوي على فرعين و هما نموذج القياس و 

تكون تتألف من  مؤكدة من طرف دراسات ميدانية سابقةن النمذجة بالمعادلات الهيكلية لا تستخدم إلا بوجود قاعدة نظرية إ

)متغيرات كامنة(. و يتم التعبير عن نماذج بمسارات  دراسةبال )متغيرات مقاسة( و نموذج هيكلي خاصبالدراسة نموذج قياس خاص 

بيانية أين يتم فيها الربط بين متغيرين واحد مستقل و آخر تابع. في هذا الخصوص لا يمكن الربط بين هذين المتغيرين من دون الإشارة 

طريقة المعادلات الهيكلية عن طريقة تحليل الانحدار  و ما يميز هذه العلاقة. أكدتإلى القاعدة النظرية )الدراسات الأدبية السابقة( التي 

ج المتعدد هو تقديرها لأخطاء القياس في البيانات. وفقاً لطريقة المعادلات الهيكلية أن أخطاء القياس يتم تقديرها بهدف تقدير دقة نتائ

ه الطريقة الباحثين من التقدير الجيد و الفعال و بناءا على ما سبق تمكن هذ .11القياس بالنسبة للمتغيرات المقاسة )فقرات الاستبانة(

خصوصاً إذا تألف هذا الأخير من عدة متغيرات مستقلة و عوامل كامنة تم التعبير عنها بمتغيرات  ،لنموذج القياس و النموذج الهيكلي

ملاحظتها و لا قياسها،  ( إلى أن المتغيرات الكامنة لا يمكن2014و آخرون ) Astrachanأشار  الصدد)فقرات(، في هذا  مقاسة

 و هنا تبرز أهمية هذه الطريقة في التنبؤ بالعلاقات السببية بين المتغيرات الكامنة.

 (Structural Equation Modelling) الغاية من اختيار طريقة المعادلات اهييكلة: 2.5.1

بين  سببية متعددةمفترضة تفحص علاقات  و ذلك بهدف يكلة بالمعادلات اله ةنمذجطريقة ال الباحثين في استخدام لقد توسع

تارة ، و ةمستقل تارة و ةتابعمختلفة تارة ر ادو أالتأثيرات الخطية بين مجموعة من المتغيرات الكامنة التي تلعب  ةعالجم أين يتم، المتغيرات

                                                           
10 - Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E., & Tatham, R. (2010). Multivariate data analysis (7th 

Eds.). NY: Pearson. Cité par Boucif S, (2017), p.83. 
11 -Astrachan, C. B., Patel, V. K., & Wanzenried, G. (2014). A comparative study of CB-SEM and PLS-SEM for 

theory development in family firm research. Journal of Family Business Strategy, 5(1), 116-128. Cité par Boucif, S, 

(2017), op cit. p.83. 
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أدوات صحة  كذلك  السلامة، و و شيئاً فشيئاً بغية قياس صحة الصياغات النظرية استخداماتهاتوسعت مجالات و لقد . أخرى وسيطية

 .هاو ما شابه المتعددة ، للقياسات الخطيةالاستبانةمن نوع  القياس

، لأنها تمكن من جهة من المتعدد الطرق الكلاسيكية مثل الإنحدار تعد هي الأحسن مقارنة معهذه الطريقة  كما سبق و أن أشرنا

في إدماج أخطاء القياس في عملية التقدير أيضاً و من جهة أخرى تساهم  علاقات مترابطة فيما بينها،لمتزامنة معالجة تقديرات 

أيضاً على توفير إمكانية التقييم الشامل  بل ،يكلة على اختبار دلالة المعاملات المقدرةلا تقتصر طريقة النمذجة بالمعادلات اله. 12مباشرة

 محدودة، ... الخ، بأنها يزيالتم، التحليل المتنوع للتباين، تحليل العاملي نموذج المدروس. إضافة إلى ذلك يعد الإنحدار المتعدد، التحليليلل

 مجموعة من المتغيرات المستقلة و التابعة. علاقات انحدار بينقياس  تهاعلعدم استطا

من الأسباب. على  حول مجموعة لمتغيراتللآثار المقدرة للعديد من ا ةالمتزامن اتلقياسالقيام بامن تمكننا يكلة طريقة المعادلات اله

 ، و ذلك يدفعهالعلامة التجاريةالزبون لتفحص محددات وفاء  إلى المستهلك كثيرا ما تلجأ المؤسساتسلوك  ميدان ضمنسبيل المثال 

لمتبادلة اختبار الآثار ا مننفس التحليل  تمكننا في في هذا الخصوص فإن طريقة المعادلات الهيكلية ،الزبائن على الوفاء رضا أثرتقدير  إلى

على المتغيرات المفسرة بصفة متزامنة، بحيث الزبائن يمكن معالجة أثر محددات وفاء إذا (. الرضا و الوفاءبين هذين المتغيرين المفسرين )

بل يكون التفاعل بصفة  ،كل محدد مع متغيرات أخرى لوحده  فيها يتفاعلل يةإمكان فيها يخلق وضعية حقيقية و معقدة، لا يكون

علاقات سببية افتراضية، بما فيها  ةعدالمتزامن ل بالقياسلمعادلات الهيكلة أنها تقوم با لطريقة النمذجةمن الوظائف الرئيسية  ذلكل .متزامنة

 بين المتغيرات الكامنة. التي نجدها العلاقات المتبادلة و الوسيطة

 13يكلةطريقة النمذجة بالمعادلات اهي 1.3.5

من  تمكن الباحث بحيثبين مجموعة من المتغيرات، موجودة علاقات خطية افتراضية تبر تخيكلة الهإن طريقة النمذجة بالمعادلات 

 ،. لذلك يشترط هذا النموذجمن صحتها مسبقاَ( التأكد)تم  الاستنتاجية –للأبحاث الافتراضية  توكيديةدراسات  التأكد من

                                                           
12 - Hair et al, (1998), dans, P Roussel et autres, (2002), Méthodes d’équation structurelles : recherche et application 

en gestion,  édition économica, p.23 

13 - P Roussel et autres, (2002), op cit, pp.15-23 
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في الدراسات الاستكشافية  هذه الطريقة لا يمكن استخدام ة. لذلكمتين قاعدة نظرية أي" أصلبأن تكون للعلاقات المختبرة " أولاً 

 ؛ميدانية تناولها من قبل في مجال دراسةتم  يسبق و أنكتشاف علاقات جديدة لم با  تسمح التي

يكمن  ادورهبحيث كيدية، و من الطرق الت مجموعةأنه على  1980يكلة منذ نشأته سنة بالمعادلات اله النمذجة استخدام يعدثانياً، 

يجب على الباحث أن ( البياناتهذه الأداة )تحليل  استخدامقبل  لذلك، نظريو مجال  علاقات افتراضيةفي مساعدة الباحث في تأكيد 

 ؛ببناء شكل يوضح فيه العلاقات السببية ذلك ، ثم يقوم بعدالتي تعرضت لها الأدبيات النظريةيتأكد من 

  ؛لقياساإلى نموذج هيكلي و نموذج  يتم تحويل شكل العلاقات الخطية اً ثالث

  ؛ختيار نوع مصفوفة المعلومات و اختيار النموذج المقترحبا القيام اً رابع

  أي العلاقات بين المتغيرات؛ تقييم تعيين النموذج الهيكلي يتم في المرحلة الخامسة

 ا من ميدان الدراسة(؛الامبريقية )جمعه البياناتمع  النظري النموذج ةطابقميتم تقييم جودة سادساً، 

إذا لم  الدراسة نموذجالتغيير ب إذا تطلب الأمر القيام شرح و تحليل النتائج المتحصل عليها او فيهاالمرحلة السابعة يتم و الأخيرة 

 ؛مرضيةجيدة و نتائج  على نتحصل

 بذلك تغيرات في نفس التحليل، فيعالجعلاقات موجودة بين العديد من المباختبار  بالمعادلات الهيكلية تسمح النمذجة طريقة إن

تحليل جملة من من في نفس الوقت ميدانياً، كما تسمح هذه الطريقة تم التأكد منها لها أصل نظري و العلاقات السببية التي  من جملة

منهج موذج العام في و يتكون الن أو متبادل. واحد ذه العلاقة اتجاهله سواء كان (مستقلة و تابعة)العلاقات الخطية بين متغيرات 

القياس )سمي بهذا الإسم لأنه يساهم في قياس المتغيرات الكامنة المشكلة لمعادلات الهيكلية من نموذج هيكلي و نموذج با النمذجة

 سببيةة للنموذج الهيكلي باستخدام المتغيرات الجلية(، بحيث يعبر النموذج الهيكلي عن مجموعة من المتغيرات الكامنة التي تكون في علاق

 .14 فيما بينها

                                                           
"، أطروحة دكتوراه تمت مناقشتها بجامعة أبي بكر لعلامة جازي: ا طريقة المعادلات الهيكلية مع زبائن دراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون: تطبيق (، "2010بن أشنهو س م، ) 14 

 .221بلقايد، تلمسان. ص.
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تلخص على أساس نماذج و ذلك  في الدراسة، بين المتغيرات المختبرةالموجودة هذه الطريقة بدراسة هياكل العلاقات  تسمح

دراسة تأثيرات بهذه الطريقة أيضاً  تسمح لناالتباينات المشتركة. الإرتباطات و باستغلال مصفوفات  كذلك  علاقات سببية افتراضية، و

إمكانية فحص المتغيرات الوسيطة بالنسبة  الطريقةتوفر لنا هذه كما .  من المتغيرات أخرى ةموععلى مجكة لمجموعة من المتغيرات مشتر 

على تركز . و أخيراً طرق تحليل المعلومات (بالنسبة للآخرين)و التي تتعلق بالمتغيرات المستقلة  ،نموذجال ضمنللعديد من العلاقات 

 بالمتغيرات الكامنة. تسمىلاحظة التي المبين المفاهيم غير  الموجودة بعيةتقدير علاقات الت

 15يكلةبالمعادلات اهي النمذجة طريقة التي ترتكز عليهاأنواع المتغيرات  1.4.5

لعلاقات بما فيها ا متعددة المتزامن لعلاقات سببية افتراضية التشخيصلمعادلات الهيكلة في با لطريق النمذجةالرئيسي الدور كمن ي 

في ميدان العلوم الإقتصادية هناك العديد من المتغيرات التي يصعب ملاحظتها أو قياسها  أيضاً الوسيطة بين المتغيرات الكامنة.المتبادلة و 

ن مباشرة )بأداة القياس( و بالتالي تشترط طرح افتراضات لإمكانية دراستها. في هذا الصدد يشير المتغير الكامن إلى متغير غامض م

الصعب قياسه، لذلك غالباً ما يتم اللجوء إلى متغيرات مقاسة لها تعبير كمي نستطيع بفضلها قياس المتغيرات الكامنة، و التي من 

المفترض أنها تكون جد مرتبطة بهذه الأخيرة. يسمى هذا النوع من المتغيرات أيضاً بالمتغيرات الجلية أو مقاسة )معبر عنها على شكل 

 و جملة تلك المتغيرات يطلق عليها بالنموذج العام للدراسة. .تبانة(فقرات في الاس

 النموذج العام  -أ

لبناء النموذج العام للبحث يستعين الباحث بالنماذج النظرية المعمول بها في ميدان الدراسة. يتكون النموذج النظري من مجموعة 

نموذج الذي يسمى أيضاً بنموذج التحليل تكون كل علاقة مدعمة من العلاقات السببية المفسرة للظاهرة المدروسة، ضمن هذا ال

مرتكزة على إطار نظري أو ملاحظات إمبريقية قام بها باحثين حول موضوع البحث، و تنتظر منا التأكد منها. تبين لنا الرابطة  بفرضية

مسار العلاقة  السهمبأسهم عريضة، بحيث يوضح اتجاه  3.3.السببية إتجاه العلاقة الموجودة بين المتغيرات الكامنة المعبر عنها في الشكل

يؤثر في  1(، بمعنى المتغير الكامن.1( و الآخر مستقل )المتغير الكامن 2الموجودة بين متغيرين أحدهما يكون تابع )المتغير الكامن 

ات الكامنة و المقاسة، بمعنى أوضح . أما الأسهم التي تظهر في شكل خطوط رفيعة فتعبر بدورها عن العلاقات بين المتغير 2الكامن.

 المساهمات العاملية التي يساهم بها كل متغير مقاس على المتغير الكامن الموافق له. إذا كلا من المتغير الكامن و المقاس يشكل لنا ما
                                                           
15- P Roussel et autres, (2002), op cit, p.9.  
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و  الهيكليلنموذج نسميه بالنموذج العام للبحث. حسب معظم الباحثين في مجال الإحصاء أن النموذج العام لأي بحث يتألف من ا

 .نموذج القياس

  Latentes المتغيرات الكامنة  -أ

سميت بهذا الإسم نظراً لغموضها بمعنى صعوبة أو استحالة قياسها بأرقام عددية، فهي متغيرات غير ملاحظة، و لقياسها يتم اللجوء 

 .16مباشرا تمثلها تمثيلاإلى المتغيرات المقاسة التي تكون 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Le Modèle de Mesureج القياس نموذ  -ب

هي متغيرات ملاحظة تدعى أيضاً بالمتغيرات الجلية أو البارزة، تستعمل إلى جانب مجموعة من المؤشرات لقياس متغير كامن  

لة للنموذج ساهم في قياس المتغيرات الكامنة المشكت ابهذا الإسم لأنه تإذاً سمي  و هي متغيرات بالإمكان قياسها بأرقام عددية. 17واحد

 لمتغيرات الكامنة. اباستخدام المؤشرات المقاسة، بحيث تساهم هذه الأخيرة )المعبر عنها في أشكال مستطيلة( بالأساس في قياس  الهيكلي

                                                           
16 - Jakobowicz Emmanuel, (2006), Les modèles des équations structurelles à variables latentes, Cours de Statistique 

Multivariée Aprofondie, CNAM –CEDRIC, EDF-R&D.p.6, Voir le site : emmanuel.jakobowicz (@) free.fr.  
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 و نموذج القياس اهييكليالنموذج  3.3شكل.
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، نلاحظ أن كل متغير كامن إلا و له مجموعة متناسقة من المتغيرات المقاسة التي تساهم في قياسه، فجملة 3.3من خلال الشكل.

أن طريقة بناء نموذج القياس تعمل على  ،Jakobowicz (2007). حسب بنموذج القياستغيرات المقاسة تشكل لنا ما نسميه هذه الم

. فيما يلي سنقوم باستعراض المراحل المتبعة في التحليل الإحصائي العاملي 18إشراك المتغيرات المقاسة داخل مجموعة متناسقة 

  .الهيكلية، و كل هذا يدخل في خضم نموذج المعادلات الهيكلياس و النموذج الإستكشافي و التوكيدي لنموذج القي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                           
17 - Roussel P et al, (2002), op cit, p.10. 

18 - Jakobowicz Emmanuel, (2007), Contributions aux modèles des équations structurelles à variables latentes, 

Mémoire de Doctorat soutenue Publiquement à l’Université de Paris, P.66. 
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 المبحث الثاني: جمع البيانات

 ستبيانأداة القياس: الإ و خطوات أهمية 1.2

لمسطرة مسبقاً لبلوغ الأهداف ا ضرورينللبحث هما عنصران  النظري لإطارالتنفيذ الجيد ل و الدراسة شكلةلم المحكمة صياغةال إن

 الباحث يريدالمتغيرات التي  تحديد و الفرضيات تصميم و الأهداف تحديد من تكونت ةالأخير  ههذ. الأطروحة لتعزيز الغاية من تنفيذ و

 يعتبر ،«الاستنتاجية-الافتاضية» النظر وجهة يجمع الباحثين في ميدان التسويق أنه من. يقيسها حتى يبلغ غايته المنشودة أن

 Tounesكما يعتبره البعض الآخر أمثال   .البحث المنوطة في فعاله تمكن من بلوغ أهداف القياس أداة بامتياز، تبيان والاس

 .النظري للقسم القياس أدوات يبني و الميدان و بأنه النظرية بين الوسيطي الرابط بأنه (2003)

 ةالفائقة و المتفانية في صياغ و العناية العلمية الدقة ءه تتطلبفإن عملية تطويره و بنا و نظرا للأهمية التي يكتسيها الاستبيان

و هي في الحقيقة تظهر بأنها مدة قصيرة جداً،  ،2018 أفريل خلال شهر الأولى المكيفة من الاستبيان النسخة تنفيذ استمر. الفقرات

استخدامها في العديد من الدراسات في قطاع  بحيث تكرر كان لعدة سنوات،  للاستبيان الأولية لكن في الحقيقة أن بناء المسودة

 .و تعديل الفقرات و تكييفها مع سياق كل دراسة ، الخبراء و مشاورات المزدوج الاختبار مع الخدمات

 لترتيب وفقاً  مرتبة خطة إلى تستند هي و. و متناسقة مع بعضها البعض متماسكة محاور تسعة من استبياننا بناء و لقد تم

 خمس خطوات: باحترام كل ذلك قمنا به  لكن و ،تزامنة للمتغيرات بعضها على بعضالتأثيرات الم

 المدخل إلى الفقرات: الخطوة الأولى 1.1.2

 دراية على مقابلته تمت الذي الشخص يكون أن يجب البداية، تقدمية لموضوع الدراسة و الهدف المرجو منه. في عملية تمليها

السلام بدأ الاستمارة بالمقدمة التالية: " المثال، سبيل صعوبة. على أكثر أسئلة بشأن قرار اتخاذو  التفكير قبل عام، بشكل بالموضوع

 حدد )ي( لنا )ي( من فضلك لذلك .BADRتأثير جودة الخدمات المقدمة من طرف موظفي البنك نقوم حالياً بدراسة  :عليكم

نحيطكم علماً أن الإجابات  ب على السلم الموجود في الجدول.مستعملا فقط علامة الضر  )ي( عدم موافقتكأو  )ي( موافقتكدرجة 

 . "ستبقى في السر التي ستفيدوننا إيها من خلال هذه الاستمارة
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 تحسين عرض الفقراتالخطوة الثانية:  2.1.2

 الاستمارة من طولل" البصري" التأثير من التخفيف و قد حاولنا. توزيعها على تسعة متغيرات تم فقرة، 48 على تحتوي الاستبانة

 و ليس( 7.9، ....؛ .... 2.3، 1.3، ....؛ 2.2، 1.2، ....؛ 2.1، 1.1 الترقيم) موضوع الفقرة حسب الترقيم عملية خلال

 تثبيط إلى تؤدي قد التي الفقرات، لكي نتفادى المشاكل الإجمالي العدد عرض في السبب يتمثل كذلك.  الاستمارة حسب

 المستجوبين؛

 التفاني في صياغة الفقرات: الثالثةالخطوة  3.1.2

و الابتعاد عن الفقرات  فهمها كتابة الفقرات بصيغة بسيطة و مفهومة بحيث حرصنا على تبسيط  على الخطوة الثالثةكما تنطوي 

 المعقدة و المركبة التي تجعل المستجوبين يخرجون عن الموضوع، و حتى تكون إجابات عنها مباشرة و مقصودة؛

 ترتيب الفقرات: الخطوة الرابعة 4.1.2

الفقرات، أي أن فقرات المتغيرات تم ترتيبها وفقاً لترتيب الفرضيات الموضوعة  ترتيب في المنطقية الخلافة احترام علىحرصنا فيها 

كة من الخدمة، الثقة، و قد بدأت الفقرات ببعد الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، التأكيد، التعاطف، الجودة المدر . في نموذج الدراسة

 بالوفاء؛ اختتمتالرضا و 

 الاجتماعية الديموغرافيةالمعلومات الخامسة: الخطوة  5.1.2

جمع البيانات المتعلقة بالعمر، الجنس )ذكر أم أنثى(، مدينة الإقامة، النشاط )الوظيفة( الذي يعمل به المستجوبون، المستوى 

 ذلك الدخل الشهري. يسمح لنا هذا النوع من البيانات من وصف عينة الدراسة.الخبرة مع البنك و كالتعليمي، عدد سنوات 

 التفصيل على تشجعنا المستمرة لجمع البيانات، و المنهجية فعالة تحرص على الصرامة في قياس كأداة  الاستبيان مما سبق تبرز أهمية

كذلك حرصنا .  و قيوده موثوقيته تقدير من القارئ تمكين هو كذلك الهدف منها.  التي يدلي بها المستجوبون عن الفقرات التعليقات في

المسبق  و الاختبار الخبراء مشاورات الإجابات و كذلك الاستفادة من تطهير عامة، و ذلك بهدف على رسم و كتاب فقرات

 .للاستبانة
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 المسح موضوع عرض 2.2

 الذي الشخص يكون أن يجب. قيقالتح موضوع عرض إغفال عدم المهم من ،(502 ص ،1996) GRAWITZـل وفقا

 المفيد من بأنه و يضيف الكاتب. المستطلعين و أسرار للخصوصية" انتهاكا" الأحيان من كثير  في يمكن عمله أن يدرك المقابلة يجري

 البعض يستجيب سوف هؤلاء، بين من الواقع، في. للدراسة الأكاديمية الطبيعة حول المقابلات معهم أجريت الذين الأشخاص توعية

يستجوبون ستذهب هباء منثورة و ذلك سينعكس سلباً  كونهم  حقيقة فإن ذلك، على قادرين غير أنهم لهم بدا إذاو  للموضوع، أكثر

 .19على نتائج الدراسة

، أي أننا سنتجنب التدقيق في الإجابة على الفقرات حتى لا نتحصل على "دقيقة غير" بطريقة الاستطلاع موضوع نقدم

على آراء " تأثير أي و تجنب الإجابات تحريف عدم أجل من لذلك و .ة التي تنعكس سلبيا على البيانات المجموعةإجابات عفوي

 أشرنا لقد. فيها يشاركون التي للدراسة الحقيقية الأهداف حول المستجوبون إخطار عدم إلى الفقرات نحرص من خلال ،"المستجوبون

على هذا . و الثقة و الرضا و الوفاء للبنك عاد الجودة المدركة من الخدمة على الجودة العامةأب و تأثير الأكاديمي طابعها إلى ببساطة

 أشرنا الرد، عدم من الحد أجل و من بحثنا التي نأمل أن تكون متناسقة مع الأهداف المرجوة منها. نتائج بتقديم ملتزمون الأساس نحن

، إلى أن Grawitz(1996 :502) في هذا الصدد أشار  .لى حوالي شهرتدت إالاستقصائية التي ام للدراسة التقريبية المدة إلى

 إلى بالإضافة .الفكرية الأخلاق في علم للتحكم و ذلك الإجابات، سرية على ضمان و كذلك الحرص في الأهمية، هو غاية أمر هذا

بطريقة سلسة تجلب المستجوبون و  سحالم مقدمة بصياغة طمأنة للمستجوبون، قمنا أكثر موضوع الاستبانة و لكي يبدو ذلك،

 تجعلهم ينخرطون معنا في البحث و يساهمون في الإجابة على الفقرات.

 الاستمارة الأداة المستخدمة لجمع البيانات: 3.2

د من إن جمع البيانات حول العينة المدروسة دفعنا إلى استخدام إستمارة أسئلة التي صغناها باستخدام فقرات تم اقتراحها و التأك

 صلاحيتها في الدراسات الميدانية في قطاع الخدمات. المتغيرات الخمسة الأولى )الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، التأكيد و التعاطف(

( و لقياس المتغيرات 1989و آخرون ) Parasuraman، الذي اقترحه الباحثين SERVQUALتم اقتباسها من فقرات نموذج 

رات أثبتت نجاعتها في قياس الجودة المدكة، الرضا، الثقة و وفاء الزبون للعلامة. كما تتألف الاستمارة من الأخرى فقد استخدمنا فق
                                                           
19 -Grawitz M, (1996), Méthodes des sciences sociales, Edition Dalloz, Paris, 10éme édition, 920 pages. Cité par 

Tounes A, (2003), p.222. 
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( متعلقة بنوع الجنس، الدخل و مكان الاقامة و المستوى الدراسي و Socio-démographiqueبيانات اجتماعية ديموغرافية )

فقرة التي كانت الغاية منها هي قياس  48 ات المستخدمة في الاستبانة بلغ عددهاعدد سنوات التعامل مع البنك. عموماً مجموعة الفقر 

 ثمان متغيرات نوعية )كامنة( التي يتكون منها نموذجنا النظري الذي يتألف من خمس أبعاد التي تقاس بها الجودة المدركة من الخدمة التي

لقياس  05الاستجابة، لقياس  05الملموسية، لقياس  06عتمادية، الافقرات قياس  05فقرة تم توزيعها كالآتي:  26بلغ عددها هو 

فقرات، رضا الزبائن  04فقرات و لقياس الثقة  05التعاطف، و لقياس الجودة المدركة الاجمالية خصصنا لقياس متغير  05التأكيد و 

 فقرات. 07فقرات، أما متغير وفاء الزبون فقد خصص له  06خصص له 

 بنكية موثوقةضرورة تقديم خدمات جودة الخدمة المقدمة:  اعتماديةقياس  1.3.2

فقرات تم تموجيهها لقياس  05لمعرفة رأي زبائن بنك بدر حول مدى موثوقية جودة الخدمة المقدمة من طرف البنك اختيارنا 

ك حرصها على تقديم خدمات اعتمادية جودة الخدمة المقدمة، أي معرفة مدى احترام البنك للمواعيد المحددة لتقديم الخدمة، و كذل

ذات جودة جيدة. كذلك استخدمت الفقرات لمعرفة كفاءة الخدمات المقدمة من طرف موظفوا البنك إلى الزبائن، و مقدار الاهمية التي 

علومات المستخدم يوليها البنك لعملية المحافظة على المعلومات المرتبطة بالزبائن بما يضمن لها معرفة جيدة له. و معرفة مدى دقة نظام الم

 من طرف الأقسام المختلفة للبنك.

 BADRاعتمادية جودة الخدمة المقدمة من طرف البنك فقرات قياس  .1.3.جدول

  .خدماتخلال تقديمه للالمواعيد المحددة  يحترم BADRبنك  1.1

 ذات جودة.خدمات على تقديم  BADRبنك  في الحالة العامة يحرص 2.1

 للزبائن.بكفاءة  بتقديم خدمات مميزة و BADRوا  بنك موظف عموماً يقوم 3.1

 هو أمر غاية في الأهمية. بالمعلومات المرتبطة بزبائنه BADRبنك  إن احتفاظ 4.1

 هذا البنكمختلف أقسام من طرف معلومات للنظام دقيق  ي أن يتم استخدامضرور من ال 5.1

 من إعداد الباحثة بالاعتماد على دراسات سابقة مصدر:
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 بالبنكضرورة إعطاء أهمية لكل ما هو مادي ملموسية جودة الخدمة المقدمة: قياس  2.3.2

فقرات لمعرفة رأي الزبائن حول توفرت البنك  06إن قياس مدى ملموسية الخدمة المقدمة من طرف البنك قادنا إلى استخدام 

حديثة، و لمعرفة رأي المستجوبين حول تكنولوجية  هزةأجعلى اللوحات الارشادية و المعدات التي تسهل تقديم الخدمة و كذلك 

ما مدى موائمة أماكن الاستقبال و الانتظار مع إحساس الزبائن  تناسب التنظيم الداخلي للبنك مع سهولة تقديم الخدمة، و

 تضمنت، كما إعجابه بهته و مدى أصالالمستجوبين بالراحة و عدم الملل، و أيضا معرفة رأي الزبون حول المظهر الخارجي للبنك و 

بنظافة  البنكمدى اهتمام و أخيراً أردنا معرفة  المرح هو أمر جيد بالنسبة للزبون.و هل الجمعرفة كان المراد منها   الاستمارة فقرات 

البنك  المكان و توافر نظام للتدفئة و الإنارة و إلى غير ذلك من المعدات التي تحسن من الجو العام التي تقدم فيه الخدمة في

BADR. 

 BADRملموسية جودة الخدمة المقدمة من طرف البنك فقرات قياس  .2.3.جدول
 حديثة هو أمر جيد تكنولوجية  أجهزة معدات وو  و الشاشةاللواحات الداخلية على  BADRبنك  إن توفر 1.2

  .مناسب للبنكأن يكون التنظيم الداخلي  يضرور من ال 2.2

 يجعلني لا أحس بالملل BADRوالانتظار في بنك  للاستقبال سبةناالمماكن الأتوفر إن  3.2

 جميل و ذا أصالة و ذلك يزيد من إعجابي له BADRإذا المظهر الخارجي لمبنى بنك  4.2

 بصفة عامة إن اهتمام الموظفين بتوفير جو مرح في البنك هو أمر جيد. 5.2

 و كذا التدفئة والتبريد والإضاءة أمر ضروريحسب رأيي أن النظافة الداخلية و الخارجية للبنك  6.2

 من إعداد الباحثة بالاعتماد على دراسات سابقة مصدر:

 الاهتمام بانشغالات و شكاوى الزبائناستجابة جودة الخدمة: قياس متغير  3.3.2

كان أمام الزبائن   BADRلقياس البعد الثالث للجودة المدركة المتمثل في مدى استجابة الخدمة المقدمة من طرف البنك 

المستجوبين إبداء رأيهم حول موظفي البنك و مدى حرصهم على تقديم خدمات فورية إليهم، و كذلك مدى إلتزامهم  بالاستجابة 

لكل شكاويهم و استفساراتهم. كما تضمن فقرات تحاول معرفة مدى استعداد الموظفين للتعاون مع الزبائن و مساعدتهم على تحقيق 
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 24على مدار  جيدة إلى الزبائن مصرفيةتقديم خدمات ب BADRبالبنك مدى سعي الأطراف العاملة . و كذا باتهمحاجاتهم و رغ

 .ساعة

 BADRإستجابة جودة الخدمة المقدمة من طرف البنك فقرات قياس  .3.3جدول
 عموماً، إن موظفي البنك يحرصون على تقديم خدمات فورية للزبائن. 1.3

 بالاستجابة لكل شكاوي و استفسارات الزبائن BADRموظفي بنك  بصفة عامة، يلتزم 2.3

 يجب أن يكون هناك استعداد مستمر من طرف الموظفين للتعاون مع الزبائن و مساعدتهم في تلبية طلبهم  3.3

 على مسألة الإمداد بالخدمات البنكية على مدار ساعات عملها BADRتسهر إدارة بنك  4.3

 عاملة في البنك قدر المستطاع إلى تقديم خدمات مصرفية جيدةتسعى الأطراف ال 5.3

 بالاعتماد على دراسات سابقةالباحثة من إعداد  مصدر:

 إعطاء الإهتمام الكافي لجودة الخدمةالخدمة: تأكيد جودة قياس متغير  4.3.2
 

 BADRتأكيد جودة الخدمة المقدمة من طرف البنك فقرات قياس  .4.3.جدول
 بمكانة لائقة و سمعة جيدة في السوق BADRك يتمتع بن 1.4

 إن الموظفين العاملين بالبنك يتميزون بمهارات و خبرات كافية لتقديم أحسن الخدمات  2.4

 في مجال جودة الخدمات المصرفية هو أمر غاية في الأهمية BADRة لمهارات الأطر العاملة ببنك  إن التنمية المستمر 3.4

 سيس كل الأطر العاملة بمسؤولية تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية يجب على البنك تح 4.4

 إن المحافظة على سرية المعلومات المرتبطة بي و المتعلقة بتعاملاتي المصرفية هو أمر لا أتنازل عنه 5.4

 بالاعتماد على دراسات سابقةالباحثة من إعداد  مصدر:

و شكاوى  بانشغالاتهذا الأخير  إهتمام مدىأي  BADRمة من طرف البنك لقياس بعد التأكيد المتعلق بالخدمات المقد

 يتميز، و هل السوقمكانة لائقة و في و سمعة جيدة ب BADRالبنك رأيهم حول مدى تتمتع الزبائن كان أمام المستجوبين إبداء 

و  لتنمية ما إذا كان، و كذلك معرفة الزبائن إلى خدمات أحسن بأن يقدموابمهارات و خبرات كافية تؤهلهم  بالبنكالموظفين العاملين 
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إلى أي  لمعرفة و .أمر غاية في الأهمية بالنسبة إليهم هو القطاع المصرفيفي  BADRبالبنك تحسين المستمر لمهارات الأطر العاملة ال

ودة عالية إلى بمسؤولية تقديم خدمات ذات ج BADRبالبنك كل الأطر العاملة ل يةتحسيسملات بح BADRيقوم البنك مدى 

 .في التعاملات المصرفية و عدم تسريبها إلى الآخرين البنك سريةرأي المستجوبون حول مدى  لك معرفةزبائن، و كذال

 إعطاء أهمية بالغة للزبونتعاطف جودة الخدمة: قياس متغير  5.3.2
تم  في تقديم الخدمة للزبون تولىلتي همية اقياس مدى الألأي  BADR البنك التعاطف في الخدمة المقدمة من طرفبعد لقياس 

و ذلك مهما كانت وضعيته  BADRفقرات لمعرفة مدى العناية التي يتلقاها الزبائن المستجوبون من موظفي البنك  05 تخصيص

الأهمية  الذهنية و الاجتماعية، و كذلك محاولة معرفة ما إذا كانت استجابة الموظفين لاستفسارات و شكاوي الزبائن هو أمر غاية في

بالنسبة إليهم، و هل الطاقم الاداري للبنك يقدرون ظروف الزبائن و يتفهمون احتياجاتهم، و كذا الاهتمام بمصلحة الزبون و استجابة 

خيراً ختمنا بفقرة كان أإلى لانشغالاتهم و كذلك الإصغاء إليهم أي هل أن البنك ينظر إلى مصلحته الشخصية أم المصلحة العامة، و 

 د منها معرفة مدى تحلي موظفي البنك بروح المرح و الاحترام و الصداقة خلال تعاملهم مع الزبون عندما تقدم له الخدمة.المرا

 BADRتعاطف جودة الخدمة المقدمة من طرف البنك فقرات قياس . 5.3.جدول 
 ذهنية و الاجتماعية من واجب تقديم العناية الكافية والاهتمام البالغ لكل زبون مهما كانت وضعيته ال 1.5

 إن إعطاء اهتمام كافي لاستفسارات الزبائن و شكاويهم من طرف كل الأطر العاملة بالبنك هو أمر ضرورة 2.5

 بصفة عامة إن موظفو بنك بدر يقدرون ظروف الزبائن و يتفهمون احتياجاتهم  3.5

 ضرورة تقديم مصلحة الزبون هي في مقدمة كل المصالح 4.5

 تحلي الأطر العاملة بالبنك بروح المرح و الصداقة و الاحترام عند تعاملهم مع الزبون ضرورة 5.5

 بالاعتماد على دراسات سابقةالباحثة من إعداد  مصدر:

 BADRالجودة المدركة من الخدمة المقدمة من طرف البنك قياس متغير  6.3.2
استخدمنا خمس فقرات كانت الغاية  BADRالبنك من طرف لقياس الجودة المدركة من طرف المستجوبون بالخدمات المقدمة 

، و كذلك هل الخدمات المقدمة من طرفهم تدر بالفائدة على الزبون، و  BADRالبنك منها معرفة مدى جودة التفاعل مع موظفي 
ام عادل في التعامل مع . و لمحاولة معرفة مدى تواجد نظكذلك معرفة مدى سعي الموظفين إلى المحافظة على علاقة جيدة مع زبائنهم
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ا انشغالات و شكاوى الزبائن قمنا بطرح الفقرة الرابعة، و في الأخير ختمنا بفقرة كان الهدف منها معرفة جودة البيئة المادية للبنك و م
 إذا كانت جيدة مقارنة مع البنوك المنافسة الأخرى.

 BADRف البنك الجودة المدركة من الخدمة المقدمة من طر فقرات قياس  .6.3.جدول

 عموما، أود أن أقول بأن جودة التفاعل مع موظفين هذا البنك هي جيدة 1.6

  .حسب رأيي أن الخدمات المعروضة من طرف هذا البنك هي ذات فائدة 2.6

 يسعى موظفين هذا البنك قدر المستطاع إلى المحافظة على علاقة جيدة مع الزبائن 3.6

 للتعامل مع انشغالات و شكاوى الزبائنهذا البنك لديه نظام عادل  4.6

 .أود أن أقول بأن البيئة المادية لهذا البنك هي جيدة مقارنة مع البنوك الأخرى 5.6

 بالاعتماد على دراسات سابقة ةمن إعداد الباحث مصدر:

 BADRرضا الزبون بالخدمة المقدمة من طرف البنك قياس متغير  7.3.2

 BADRزبون بالخدمة المقدمة من طرف البنك رضا الفقرات قياس  .7.3.جدول
 البنك االمقدمة من طرف هذ المصرفيةدمات الخأنا راضي عن عموماً  1.7

 إجمالاً موظفي هذا البنك يحاولون الاستجابة إلى حاجات و تطلعات الزبائن 2.7

 أنا مسرور بالخدمات المصرفية التي تلقيتها من هذا البنك 3.7

 لعموم كون أن تجربتي جيدة مع هذا البنكأنا مرتاح في ا 4.7

 إن من أولويت هذا البنك إرضاء الزبائن 5.7

 هذا البنكالجديدة المعروضة من طرف  الخدمية سأكون دائما راض في اختيار المنتجات 6.7

 من إعداد الباحثة بالاعتماد على دراسات سابقة مصدر:

استخدمنا ست فقرات كان الهدف منها  BADRالبنك لخدمات المقدمة من طرف لمعرفة الرضا العام للزبائن المستجوبون عن ا

، و كذلك لمعرفة مدى استجابة موظفي البنك إلى BADRالبنك المقدمة من طرف المصرفية دمات الخعن معرفة درجة رضاهم 
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ن البنك و درجة ارتياحهم بالتجربة التي . كما حاولنا معرفة درجة سرورهم بالخدمات المصرفية التي يتلقونها محاجاتهم و التوقعاتهم

إرضاء الزبائن المستجوبون و أيضاً ما إذا سيكونون  خاضوها مع هذا البنك. و كذلك حاولنا تأكيد فكرة مفادها أنه من أولوية البنك

 .BADRدائماً راضون بالمنتجات الخدمية الجديدة التي سيعرضها البنك 

 BADRمة المقدمة من طرف البنك ثقة الزبون بالخدقياس متغير  8.3.2
تم قياسها بأربع فقرات، اهتمت بمعرفة مدى احساس الزبائن  BADRالبنك ثقة الزبون بالخدمات المصرفية المقدمة من طرف 

 المستجوبون بالأمان خلال تعاملهم مع البنك، و كذا مدى اعتمادهم على هذا الأخير في تحقيق الوعود و هل إنها صادقة في تعاملها

 معهم و كذلك ما إذا كانت أمينة معهم خلال تقديمها للخدمة المصرفية.

 BADRثقة الزبون بالخدمة المقدمة من طرف البنك فقرات قياس  .8.3.جدول 
 توفر لي نوعاً ما الأمان. BADRجودة الخدمات المقدمة من طرف البنك  1.8

 في الخدمات المصرفية BADRالبنك أنا أعتمد على  2.8

 صادق مع زبائنه. أضن أن هذه البنك 3.8

 أمين مع زبائنه. BADRالبنك على العموم إن  4.8

 بالاعتماد على دراسات سابقةالباحثة من إعداد  مصدر:

 BADRوفاء الزبون البنك قياس متغير  9.3.2
جوبون نية في التعامل مع البنك لقياس وفاء الزبون للبنك استخدمنا سبع فقرات، الأولى حاولنا من خلالها معرفة هل لدى المست

في المستقبل، و كذلك أن تداوله على البنك هو خيار صائب. و كذلك معرفة ما إذا حصل للزبون مشكل مع البنك فإنه هل سيعاتبه 

مال بأن أو سيعطيه فرصة أخرى. و لمعرفة هل سيكرر تعامله مع البنك طرحنا عليه الفقرة الرابعة، بالمقابل و لمعرفة هل هناك احت

يذهب إلى المنافس طرحنا عليه الفقرة الخامسة. و ختمنا بفقرتين الأول هل من مصلحته التعامل مع خدمات البنك بدر و كذلك 

 معرفة احتمال أن يكون البنك الخيار الأول في السنوات القليلة المقبلة.
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 BADRوفاء الزبون للبنك فقرات قياس  .9.3.جدول
 في المستقبل ا البنكمع هذ سأستمر بالتعامل 1.9

 صائبالبنك هو خيار  تداولي على هذا 2.9

 لا أعاتبه و أعطيه فرصة أخرى  ا البنكهذإذا حصل لي مشكل مع  3.9

 إن احتمال بأن أكرر التعامل مع هذا البنك هو مرتفع 4.9

 التعامل مع بنك بدرأفضل أتيحت لي فرصة بالتعامل مع بنك آخر فسإذا  5.9

 من مصلحتي الإستمرار في التعامل مع خدمات هذا البنك 6.9

 هناك احتمال كبير في أن يكون هذا البنك خياري الأول في السنوات القليلة المقبلة 7.9

 من إعداد الباحثة بالاعتماد على دراسات سابقة مصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث: منهجية الدراسة

112 

 

 لعينة الدراسة المبحث الثالث: الخصائص الوصفية

 لا تقل عن سنة، لمدة مع البنك تعاملوا الذين الزبائن جميع الدراسة باختيار مجتمع بتحديد قمنا الدراسة، أهداف من انطلاقا

 .BADRبداء عن رأيها حول الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك هذا  الأساس يكون بمقدور العينة المدروسة الإ على

 الدراسة عينة: المرجعي المجتمع 1.3

 نتائج على الحصول مسألة إنها. علمي إجراء لأي مميزة خاصية هي المرصودة الحقائق على بناءً  الفرضيات من تحققال إمكانية إن

جميع  من قاعدة الاستطلاع لدينا تتكون. (l’exhaustivité.الاكتمال ) دراستنا إلى تهدف لذلك،. 20ممكن نطاق أوسع مع عامة

و  .. و رجال الأعمال و التجار و المقاعدين و .... الموظفين، الفلاحين فمنهم BADRالذين يتعاملون مع البنك  الزبائن أنواع

 .BADRالزبائن الذين يستفيدون من الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك  من جميع تتكون عينة بحثنا أولى، كخطوة

بباب وهران حتى يتسنى لنا القيام المتواجدة  فرع تلمسان BADRمدير وكالة بنك  إلى رئيسي بشكل الطلب تقديم تم لقد

للاجابة  يكفي بما متفهمون مستجوب 268 كان  إستبانة تم توزيعها على زبائن البنك، 300 أصل من. بالاستقصاء بعين المكان

 . على الاستبيان

رة بحيث كانت و حرصا منا على جودة الاجابات استعنا بموظفي البنك و كذلك قمنا بتكوين فرقة بحث كلفناها بملء الاستما

( %37.31) 100 منها. بالكامل للاستخدام قابلة استبيانا 268 جمعنا المجموع المقابلة مباشرة أي وجه لوجه مع المستجوبون. في

 من فريق البحث.( %62.68) 168 و مجهوداتنا الشخصية من

 

 

 

                                                           
20 - Grawitz M, (1996), Méthodes des sciences sociales, Edition Dalloz, Paris, 10ème édition, p.500, cité par Tounes 

A, (2003), p.242. 
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 أسلوب المعاينة: البيانات جمع إجراءات 2.3

لذلك فإن اختيار المجيبين تم على حسب معاينة المعاينة الميسرة غير الاحتمالية )مقصودة(. قمنا بسحب العينة باستخدام أسلوب 

غير احتمالية. لذلك يتكون الفضاء العملي لبحثنا من مستخدمي الخدمات المصرفية للبنك، تم الإتصال بهؤلاء المجيبين بأماكن 

 تواجدهم، حيث أننا طلبنا منهم أن يجيبوا على الاستمارة.

تيار المجيبين كما أسلفنا الذكر تم بالصدفة بحيث اتصلنا بهم بأماكن تواجدهم، و قد تم الاستجواب بمساعدة الأصدقاء و اخ

موظفي البنك و من فريق بحث مكون من طلبة السنة الأولى و الثانية بالمدرسة التحضير، حيث دامت الدراسة الميدانية فيها شهر 

و فريق البحث الذي حرص  من موظفي البنك المساعدات بعض توافر إلى أساساً  الفترة ذهه قصر يعزى و 2018أفريل من سنة 

 .على إتمام العمل في أقصر مدة ممكنة

 و تفسيرها، الفرضيات صحة من عملية التحقق في بالخطوة الأولى القيام قبل ،(202، ص.1996) Wacheux لـ وفقا

 لتحقيق جمعها يجب التي المعلومات طبيعة إن. 21التجريبية و الحقائق النظرية الإنشاءات مع البيانات جميع التأكد من مطابقة يجب أولاً 

 .22بذلك للقيام استخدامها سيتم التي الوسائل هي التي تحدد لنا Grawitz (1996،) وصفها كما  البحث أهداف

ث مكون من طلبة المدرسة التحضيرية و قد فريق بح مع التواصل هي بنا الخاصة البيانات جمع إستراتيجية في الأولى الخطوة كانت

 بهذا يتعلق فيما لذلك أغلب الاستمارات تم ملؤها وجه لوجه مع المستجوبين. .حرصنا على استرداد أكبر قدر ممكن من الاستبيانات

ء فهم الفقرات الاجابات المضللة الناتجة عن سو  خطر و ذلك حتى نتفادى شخصية الاستمارة قدمت إليه بصورة مباشرة و الأخير،

 .المكونة للاستبانة

 هذا" تحسين" أجل من. فهمها من طرف المستجوبينو  و عضويتها بتنظيمها وثيقًا ارتباطاً الاستبيان استجابة معدل يرتبط

  في. الخاصة رعايتنا خلال من أو الموظفين و فريق البحث بمساعدة ،BADRفي مقر البنك  لوجه، وجه بيانات جمع اخترنا المعدل،

 .الاستبيانات في الصعبة النقاط على فريق البحث إطلاع و تم الاستطلاع أهداف شرح تم مرة كل

                                                           
21 -Wacheux F, (1996), Méthodes qualitatives et recherche en gestion, Editions Economica, Paris, 202 pages, cité 

par Tounes A, (2003), p246. 
22 - Grawitz M, (1996), Méthodes des sciences sociales, Edition Dalloz, Paris, 10ème édition, p.455, cité par 

Tounes A, (2003), p.p246. 
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 إدارة من تمكنا للقيام بالدراسة، بنا بعض المستجوبين و رحب المشرفين على البحث، من أكبر مشاركة بالطبع الطريقة هذه تتطلب

 .BADRمع أصناف مختلفة من زبائن البنك  الاستبيانات

 المدروسة الخصائص الوصفية للعينة 3.3

وكالة تلمسان. الدراسة الميدانية أجريت بمساعدة  BADRلجمع البيانات تم اختيار عينة بصورة عشوائية من زبائن البنك 

تجوبين. الأصدقاء و موظفي البنك و فريق البحث الذين تحملوا عناء ملء الاستمارات و لم يتوانون عن تفسيرها و شرحها للزبائن المس

 %89.33زبون بنسبة استجابة بلغت  268على الاستمارة، فقد بلغ عددهم  زبون أما الذين اجابوا 300في البداية تم استهداف 

. مكان إقامة أغلب المستجوبون كانت مدينة تلمسان [%10.66] 32تمارة فكان عددهم سالاأما الزبائن الذين لم يجيبوا على 

الدراسة الميدانية كان السبب وراء النسبة الكبيرة للزبائن الذي ينحدرون من مدينة تلمسان. أما (. إن اختيار مكان 91.41%)

الديموغرافية المتعلقة بـ: الجنس، الأعمار، الأجور، المنطقة التي يسكنها المستجوبون، مستواهم  بخصوص الخصائص الاجتماعية و

  .تم الإشارة إليهم في الجداول و الأشكال التالية فقد BADRالتعليمي و عدد سنوات الخبرة التي قضوها مع البنك 

 لجنسنوع اوفقاً ل الدراسة عينة توزيع 1.3.3

 71و  [%73.5]197من الذكور الذين بلغ عددهم  أغلبهمكان  الذين BADRتكونت من زبائن البنك  العينة المدروسة

هي ضعف نسبة الإناث و هذا يرجع حسب تقديرنا ذكور لنلاحظ من الجدول أن نسبة ا .10-3.الجدولأنظر  [%36.19]إناث 

 إلى طبيعة عمل العينة المدروسة التي كان أغلبهم من الفلاحين، التجار، الحرفيين، المتقاعدين و أصحاب الوظائف الحرة.

 

 

 

 

 

 

 العينة وفقا لنوع الجنستوزيع  .10.3.جدول
 مجموع إناث ذكور نوع الجنس

 268 71 197 تكرار

(%) 73.5 36.19 100 

 [N=268] الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 إناث

 كورذ 

 رة البيانية للذكور و الإناثئ: الدا4.3شكل
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  توزيع أعمار العينة المدروسة 2.3.3

 3.11سنة )أنظر الجدول. 95سنة و 22هم تتراوح ما بين أعمار BADR زبون لدى البنك  268تتكون العينة المدروسة من 

. نلاحظ من خلال جدول أيضاً أن توزيع ةسن 73يث بلغ مدى السنوات بحو تشير بذلك أن البنك يتعامل مع فئات عمرية مختلفة 

[ و %18.65سنة ] 44و  40[ و %26.49سنة ] 39و  30أعمار الزبائن لنا أن الفئات العمرية الأكثر نسبة هي ما بين 

 سنة. 40الفئات العمرية التي تتعامل معهم الشركة هم أقل من  [ و تمكننا من الاستنتاج بأن%19.02سنة ] 54 و 45

 توزيع الأعمار .3.11.جدول
 موعالمج >70 69-60 59-55 54-45 44-40 39-30 29-25  24> فئات الأعمار
 268 11 15 20 51 50 71 37 13 التكرار 

 100 4.1 5.59 7.46 19.02 18.65 26.49 13.8 4.85 النسبة

 [N=268] الباحثةمن إعداد مصدر:   

 

 

 

 

 

 

 أقلسنة هي  24أعمارهم عن  و الذين تقل ،%4.1سنة هو  70الزبائن الذين تزيد أعمارهم عن نسبة نلاحظ كذلك أن 

 .سنة 59و  25م تتراوح ما بين معظم الزبائن الذين يتعامل معهم البنك أعمارهإلى أن  النسب تشير كما، 4.85%

 

 الأعمدة التكرارية لتوزيع العينة وفقاً للأعمار .5.3شكل.
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 توزيع الأجور للعينة المدروسة  3.3.3

دج و أن نسبة 30000من الزبائن العينة المدروسة تتقاضون أجر أكثر من  %42أكثر من  أن 12.3نلاحظ من الجدول.

و  40000ين و أن أولائك الذين يتراوح أجرهم ما ب %16.41دج هو 40000دج و 30000الزبائن الذين أجرهم ما بين 

دج بحيث بلغت 30000و أخيراً نلاحظ أن أقل نسبة هم الزبائن الذين قل أجرهم عن الـ ،%25.37دج نسبتهم 50000

 .%16.04الـ

 ( دج1000)كل وحدة بـجور وفقاً للأ العينةتوزيع  .12.3 جدول.

 موعالمج >50 50-40 40-30 30> الأجورفئات 

 268 113 68 44 43 التكرار 

 100 42.16 25.37 16.41 16.04 النسبة

 [N=268] الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طبيعة نشاط العينة المدروسة 4.3.3

من العينة المدروسة هم من الموظفين و هذا يعتبر أمر طبيعي بالنسبة للبنوك  %60أكثر من  أن 13.3نلاحظ من الجدول.

و هي تشكل بذلك ثاني أكبر نسبة بسبب أن البنك البدر هو البنك الوحيد  .%12.68الوطنية. و أن نسبة الزبائن الفلاحين هي 

 

 للأجرالأعمدة التكرارية لتوزيع العينة وفقاً  .6.3شكل.
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الوكالة من القروض من  استفادوانسبة أرباب الأعمال و أيضاً الشباب الذين  وع من الزبائن ميزات في القروض.النالذي يوفر لهذا 

أن نسبة التجار ممن مستهم الدراسة  ، كما نلاحظ%7.08 هي  CNAC( و أيضاً ANSEJلتشغيل الشباب )الوطنية 

الحرفيين و الوظائف الحرة و أخيرا وكالة السفر كانت نسبتهم على التوالي:  و ا. و أن نسبة المتقاعدين ممن عملوا بفرنس%6.34هي

4.1% ،3.73% ،3.35% ،1.11% 

  وفقاً للنشاط الذي يمارسونه العينةتوزيع  .13.3جدول.

نوع 
 النشاط

أرباب الأعمال و  حينالفلا الموظفين
Ansej, Cnac 

متقاعدي  التجار
 فرنسا

وظائف  حرفيين
 حرة

وكالة 
 السفر

 موعالمج

 268 3 9 10 11 17 19 34 165 التكرار

 100 1.11 3.35 3.73 4.1 6.34 7.08 12.68 61.56 النسبة

 [N=268] الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عدد سنوات التعامل مع البنك 5.3.3

كما  BADRسنة مع البنك  14من العينة المدروسة لها تجربة أكثر من  %50أكثر من  أن 14.3حظ من الجدول.نلا

و الذين كانت خبرتهم ما  .%26.11سنوات قد بلغت الـ 4نلاحظ أن نسبة الزبائن الجدد الذين لم تتجاوز مدة تعاملهم مع البنك الـ

سنة كانت هي  19و  15. و بين %23.5ة فقد سجلت نسبة سن 14و  10. و بين %20.52سنوات هي  9و  5بين 

سنة فكانت على التوالي:  19. أما فيما يخص نسبة الزبائن الذين تجاوزت خبرتهم مع البنك الـ%16.04الأخرى مهمة بحيث بلغت 

 للنشاطة وفقاً : الأعمدة التكرارية لتوزيع العين7.3شكل.
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مع البنك  بالنسبة للذين تجاوزت خبرتهم %1.49و أخيراً فقط  29-25بالنسبة لـ %5.59، و 24-20بالنسبة لـ 6.71%

 سنة. 30الـ

  وفقاً للتجربة العينةتوزيع  .14.3 جدول.

 [N=268] الباحثةمن إعداد مصدر: 

  

 

 

 

 

 

 

 

 لمستوى التعليميا 6.3.3

أن نسبة كبيرة من عناصر العينة لهم مستوى تعليمي بكالوري فما فوق بحيث  15.3فقد تبين من المعطيات الموضحة في الجدول.

و هذا يدل على أن النسبة الكبرى من العينة لهم مستوى تعليمي بكالوري و جامعي. أما فيما [ %63.43] 170بلغ عددهم 

من  %2.61، و قد تم تسجيل فقط [%31.71] 85م مستوى التعليم المتوسط و الثانوي فبلغ عددهم يخص الزبائن الذي له

الذين ليس لهم مستوى تعليمي و نخص بالذكر الفلاحين و  النسبة بالنسبة للزبائنالزبائن المستجوبون ممن لهم مستوى إبتدائي و نفس 

 الحرفيين.

 

 موعالمج >30 29-25 24-20 19-15 14-10 9-5 4> فئات سنوات التجربة

 268 4 15 18 43 63 55 70 التكرار 

 100 1.49 5.59 6.71 16.04 23.5 20.52 26.11 النسبة

 

 للتجربةالأعمدة التكرارية لتوزيع العينة وفقاً : 8.3شكل
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  لتعليميوفقاً للمستوى ا العينةتوزيع  .15.3جدول.

المستوى 
 التعليمي

 موعالمج بكالوريا فما فوق متوسطة أو ثانوية إبتدائي بدون مستوى

 268 170 85 7 7 التكرار

 100 63.43 31.71 2.61 2.61 النسبة

 [N=268]الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 مكان الإقامة 7.3.3

من ضواحي مدينة  %6.71سة من مدينة تلمسان و أن من العينة المدرو  %91أكثر من  أن 16.3يتجلى من الجدول.

 .من المتقاعدين ممن عملوا بفرنسا % 1.86تلمسان، و أخيراً نلاحظ أن فقط 

 

  وفقاً لمكان الاقامة العينةتوزيع  .16.3جدول.

 موعالمج متقاعدي فرنسا ضواحي تلمسان تلمسان المكان

 268 5 18 245 التكرار

 100 1.86 6.71 91.41 النسبة

 [N=268]من إعداد الطالبمصدر: 

 

 التعليمي للمستوىالأعمدة التكرارية لتوزيع العينة وفقاً : 9.3شكل
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 لمكان الإقامةالأعمدة التكرارية لتوزيع العينة وفقاً : 10.3كلش
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 الفصل الثالث خاتمة

نهجية البحث التي تتناسب مع أهدافنا في الدراسة للتحقق من فرضيات النموذج النظري وصف لمالفصل قدمنا من خلال هذا 

لمراحل المتبعة في هذا المنهج بحيث يبدأ بالتحليل بحيث كان المنهج الذي اخترناه المنهج الامبريقي. في البداية أوضحنا اللبحث. 

الاستكشافي المتمثل في تصفية الفقرات من الشوائب ثم ينتقل إلى شرح التحليل العاملي التوكيدي لمعرفة المساهمات العاملية للفقرات 

لدراسة التي تسمى بالنموذج الهيكلي( و  )المتغيرات المقاسة التي تسمى أيضا بنموذج القياس( في قياس المتغيرات الكامنة )متغيرات ا

على طريقة كذلك شرحنا طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية لقياس علاقات الانحدار بين متغيرات الدراسة. ثم في الأخير تعرفنا 

نت في التي كا بوكالة تلمسان BADRزبون للبنك  268التي بلغ عددها  على موصفات العينة المدروسةسحب العينة و كذلك 

للبيانات التي  فيما يلي سننتقل إلى الفصل الرابع للقيام بالتحليل الاحصائي العموم جيدة و صالحة للقيام بلاختبارات الاحصائية.

 نأمل أن تمكننا من التحقق من الفرضيات الموضوعة في الدراسة.



 
 

 الرابعالفصل 
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 الفصل الرابع مقدمة

نموذج  آخذين بعين الاعتبار أبعاد هذه الدراسة إلى معرفة محددات وفاء الزبون في قطاع الخدمات البنكية نسعى من خلال

. ، رضا و ثقته بالخدمات المقدمة من طرف علامة تجارية معينةالإجماليةفي التأثير على الجودة المدركة ”SERVQUAL“الفجوات

هذا الفصل في البداية استعراض نتائج التحليل الاستكشافي للبيانات المتعلقة بالعينة المدروسة بما فيها تحليل الموثوقية  لذلك سنحاول في

. ثم خصصنا مبحثاً ثانيا نتناول فيه SPSSو أيضا التحليل العاملي و ذلك حتى نتخلص من الفقرات غير الملائمة بالاستعانة بحزمة 

العاملية  من تأكيد العلاقات التوكيدية بين متغيرات نموذج الدراسة و التشبعات ت الهيكلية الذي يمكننامنهج النمذجة بالمعادلا

للمتغيرات المقاسة )فقرات( على المتغيرات الكامنة )متغيرات النموذج(. ثم ننتقل إلى اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات على أن نختم 

 ناقشة النتائج و التأكد من مدى توافقها مع أهداف البحث اول فيه اختبار الفرضيات و منبقسم نت
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 التحليل العاملي الاستكشافي للبيانات: المبحث الأول

( أي تحليل المكونات Component Principal Analysis) CPAالتحليل الاستكشافي يدخل ضمن ما يسمى بتحليل 

ق من الهيكل العاملي لفقرات الاستمارة، فغالباً ما يستخدمه الباحثين للتأكد من يستخدم التحليل الاستكشافي للتحقالأساسية. 

أداة فعالة تستخدم لمعرفة جودة فقرات الاستمارة. جودة فقرات الاستمارة غالباً ما يتم  .SPSS.صدق الفقرات لذلك يعد برنامج 

، الاتساق الداخلي σ، الانحراف المعياري𝑋̅ط الحسابياستكشافها من خلال الاستعانة بمجموعة من المقاييس التالية: المتوس

(Corrélation complète des éléments corrigés ،) التباين المفسر ،كرونباخV(x) مؤشر ،KMO ،

 .Ficherواختبار  ،.Sphericity of Bartlettمؤشر

 المتوسط الحسابية عامة يتجلى من الجدول أن يلخص لنا نتائج التحليل الاستكشافي لبيانات العينة المدروسة. بصور 1.4الجدول.

 الانحراف المعياريالموافقة.  بالنسبة لكل متغيرات نموذج الدراسة، ذلك يعني أن معظم الإجابات مالت نحو 5للفقرات هو أكبر من 

فقرات  اعتمادية ذلك يدل أن الإجابات كانت متقاربة )غير مختلفة(. أما بخصوص اختبار 1.57و 1.41بين  بدوره كانت قيمته

 .%75أكبر من  لهانتائج جيدة و ذلك لأن نتائجها كانت كفيها  Cronbachلـ ∝الاستبانة فقد سجل معامل 

 : تلخيص لنتائج التحليل الاستكشافي1.4جدول.

 

ج نموذ متغيرات 
 الدراسة

 
الفقرات 
 المتبقية

 
𝐗 

توسط الم
 الحسابي

 

σ 
انحراف 
 معياري

 
KMO 

 
αكرونباخ 

 

 

(X)V 
تباين ال
 فسرالم

F اختبار 
 لـ

Ficher 

كروية 
Bartlett. 

 Khi_2لـ

 238.37 24.6 54.04 714, 667, 1.45 5.52 4 الاعتمادية

 395,98 66,450 47,90 781, 798, 1.55 5,32 6 ةيالملموس

 490,49 12,345 59,96 832, 82, 1.57 5,31 5 الاستجابة

 420,67 29,157 75,23 757, 686, 1.44 5,65 5 الأمان

 433,36 28,759 56,33 805, 766, 1.41 5,79 5 التعاطف

 641,58 14,182 66,90 876, 864, 1.56 5,20 5 الجودة المدركة

 797,02 484, 79,40 913, 805, 1.50 5,38 4 الثقة

 899,35 7,488 66,60 899, 887, 1.41 5,47 6 الرضا

 1437,9 5,648 71,73 934, 923, 1.57 5,27 7 الوفاء
 47 / / / / / /  

 SPSS.22.. [N=268]حزمة  الباحثة باستخدام مخرجاتإعداد  منمصدر: 
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 تحليل البيانات الوصفية للعينة المدروسة 1.1

 "𝐗̅" المتوسط الحسابي 1.1.1

التي تتمركز حولها  "القيمة النموذجية فهو يعرف بأنه المستجوبون إجاباتعرفة متوسط لمالمتوسط الحسابي  غالبا ما يتم استخدام

 ميولستخدم كمرجعية يتم بها معرفة يكثيراً ما ف، مة المتوسطةمعدل مجموعة من البيانات أو القي القيم )الإجابات(". كذلك هو

كان أمام المستجوبون إبداء رأيهم حول الفقرات من خلال  للإجابة على فقرات الاستبانة .التي تحصلنا عليها من الاستبانة جاباتالإ

سبع درجات تنطلق من "غير.موافق.بالتأكيد" عندما لا يكون الزبون موافق تماماً على فقرة معينة  في هذه  استخدام سلم مؤلف من

[ 6[ لموافق و ]5[ لمحايد أو ]4[ أو ]3[ أو ]2اختيار ] [. أما عندما تنخفض شدة عدم الموافقة لديه يمكنه1الحالة يختار الدرجة ]

المعرفة ميل  [. و في محاولة من7أخير "بالتأكيد.موافق" عندما يختارون"موافق تماماً" لذلك يختارون الدرجة ] لموافق إلى حد ما و

" 4الإجابات أكبر من " (. أما إذا كانت1أو  2. 3( أو عدم الموافقة )7أو  5.6بمعنى ما إذا مالت اتجاه الموافقة )أي:  الإجابات

: الإجابات" فتشير إلى أن أغلب 4كيد موافق، موافق أو نوعاً ما موافق، أما إذا كانت أصغر من "أغلبها بالتأ الإجاباتتشير إلى أن 

 نوعاً ما غير موافق، غير موافق.

كانت كلها جيدة لأنها فاقت   [5,79-5.27]هي محصورة بين  1.4القيمة المسجلة لهذا المؤشر كما هي موضحة في الجدول

 ت التي صر  بها المستجوبون مالت نحو الموافقة.لذلك نستنتج أن أغلب الإجابا 5الـ

 «σ»الانحراف المعياري 2.1.1

الذي يعبر عن بعد المتغيرات عن بعضها البعض و ليس التباين v(x)إن الانحراف المعياري نحصل عليه بحساب الجذر التربيعي لـ

ابات التي أدلى بها المستجوبون عن بعضها البعض. يستخدم الانحراف المعياري لقياس بعد الإج .1.4المفسر الموجود في الجدول.

متقاربة يكون الأمر جيدو تكون قيمة المتوسط الحسابي قيمة دالة )لها مصداقية في التقييم(، و للتأكد من ذلك  إجاباتفعندما تكون 

ن الممكن الاعتماد على المتوسط الحسابي و غالبا ما يتم مقارنة الانحراف المعياري لمعرفة تشتت )تباعد( البيانات، و لمعرفة ما إذا كان م

 عندما يساوي أو يقل عن σأن  للإحصائيينأم لا نرجع إلى الانحراف المعياري. وفقاً  الإجاباتاعتباره قيمة نموذجية تتمركز حولها قيم 

هذا الأساسي ساعدنا   يشير إلى أن الإجابات متقاربة إلى بعضها البعض. و تكون متباعدة عندما تكون أكبر من ذلك. على1,5

 كثيراً لمعرفة جودة التوزيع و هل نستدل بالمتوسط أم لا.
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[ و تشير بذلك 1.57و  1.41بالنسبة لكل المتغيرات بحيث تراوحت قيمتها بين ] 1.5هذه القيمة تقترب من  1.4من الجدول

 البعض.بأنها جيدة و أن إجابات المستجوبون هي متقاربة و غير مختلفة كثيراً عن بعضها 

 توفر القواعد الأساسية للانطلاق في التحليل العاملي الاستكشافي2.1

 :1التالية ةالنقاط الأربع في نلخصهاالتي  البيانات في سماتبعض ال توفرالتأكد من  يجب الاستكشافي العاملي التحليل فيالشروع  قبل

 (؛2في مصفوفة الارتباط )كما هو موضح في الملحق. 0.3أن تكون فقرات الدراسة معظمها مرتبطة فيما بينها بأكثر من  -

( و يعني ذلك أن مصفوفة <0.05( دال إحصائياً )Bartlett’s test of sphericityينبغي أن يكون اختبار دائرية بارتليت ) -

 الانحدار ليست مصفوفة الوحدة )خالية من العلاقات( بل تتوفر على الحد الأدنى من العلاقات؛

و يدل بذلك أن الارتباطات بين  0.5( لكافة المصفوفة أعلى من Kaiser-Mayer-Olkin) KMOون اختبار يجب أن يك -

 الفقرات هي في المستوى و معرفة مدى كفاية حجم العينة؛

مما يدل على أن  0.5لكل متغير أعلى من  MSA (Measures of Sampling Adequacy)ملائمة العينة  قياس مقياس -

 .العاملي التحليل لإجراء كافية  الارتباطات مصفوفة في المتغيرات بين طالارتبا مستوى

 khi-2لـ Bartlettكروية اختبار   1.2.1

العدمية التي غالباً ما تفترض وجود استقلالية بين  الفرضية راختب( يمكن هذا المؤشر من ا2007) Malhotra.et.alوفقاً لـ 

 .اً إحصائيالنموذج المختبر للدراسة هو دال  متغيرات بين الارتباطاتن التأكد بأن لذلك إنها تسمح م. بعضمن  بعضها المتغيرات

(Jolibert و Jourdan، 2009 .) يكون أن يجب ،صالحة للاستخدام في التحقيق البيانات تكون لكيفقاً للإحصائيين أنه و 

 رفضمما يعني  ،(p <0.05) %5حتمال أقل من ما يكون مستوى الاعندمعنوي كون بما فيه الكفاية، بحيث ي كبيراً   الاختبار هذا

 .البعض بعضهامع  ترتبطالنموذج  متغيرات نو كذلك التأكد من أ ،البديلة الفرضية

                                                           
1 - Hair et al, (2010), .inBoucif S, (2017), op cit. pp.90-91. 
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 العدمية التي تشير إلى الفرضية بأن نتيجة الاختبار كانت كلها معنوية،لذلك نقول أنه قد تم التحقق من 1.4نلاحظ من الجدول

 )أي أن إحصائية دلالة ذات هي الدراسة متغيرات بين الارتباطات أن من التحقق تم كما ،البعض ضهابع عن مستقلة المتغيرات أن

P<0.05). 

 KMO العينات كفاية اختبار 2.2.1

الذي غالبا ما يتم  العينات كفاية مدى قياس و ختبار' يستخدم لاKaiser-Meyer &Olkin'هذا المؤشر الذي يعرف بـ 

وفقا  .عامل تحليل أهمية تحديد أيضا و الدراسة متغيرات بين الارتباط درجة تحديد يستخدم فيكما  .K.M.O.بالأحرف اختصاره

 مع «الارتباط معاملات اتساع» بين ةقارن( أن هذا المؤشر يسمح بالم2009) Jolibert et Jourdanنقلا عن  (2017)لقادري 

 و 0] بين ما تتراو  قيمتهعموماً . الفقرات بين الموجودة الارتباط نوع عن معلومات يوفر ،بمعنى. «الجزئي الارتباط معاملات اتساع»

 :لذلك ،(Malhautra et al, 2007) [1 و 0.5] بينمحصورة ما  تكان إذا جيدة الفقرات أن نقول على هذا الأساس ،[1

KMO<0.5: ؛   مقبول غير يكونKMO>0.5:  ؛متوسطنقول أنه 

KMO>0.7: عندما ممتازو يكون  ؛جيد KMO>0.8. 

لكل المتغيرات  بالنسبة0.8الذي تم تسجيله هو أكبر من  «Kaiser-Meyer et Olkin»أن اختبار  1.4نلاحظ من الجدول

( و تعد بذلك هذه النتيجة ممتازة و تؤكد 0.76و  0.68)ما عدى الأمان، التعاطف و الاعتمادية التي كانت قيمته محصورة بين 

 ، و أن الفقرات ترتبط فيما بينها ارتباط وثيقاً.عامل تحليل أهمية كذلك و المتغيرات بين رتباطالا درجة تحديد الممكن منبأنه 

 Fاختبار  3.2.1

يجب يفيد في معرفة مدى تواجد الارتباطات بين متغيرات النموذج المختبر للدراسة، و حتى يكون جيد  FicherلـFاختبار إن 

بحيث كان كله معنوي Ficherاختبار نلاحظ أن  1.4من الجدول (.p <0.05 ةمعنوي ذات دلالة إحصائية )قيمته كونتأن 

 . 0.05وجود ارتباطات بين متغيرات النموذج الامبريقي و ذلك تحت مستوى معنويةإلى  أشارت نتيجته

 مؤشرات تحليل تجانس السلالمثبات أداة القياس:  3.1

 ير إلى قدرة السلالم على قياس "على وجه التحديد و فقط"يش (Validitéتحليل التجانس الذي يسمى أيضاً الصلاحية )

الإحصائي للبيانات المتعلقة من العينة المدروسة  لتحليلالمتغيرات المعرفة في نموذج الدراسة لاستكمال اختبارات البعد و الموثوقية. يعد ا
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المكونة للنموذج النظري للدراسة. في هذا  ضرورة حتمية للتحقق من فرضيات البحث، لكونه يمكننا من تأكيد أو نفي الفرضيات

يساعد اختبار الاعتمادية ( الفقرات قبل اختبار الفرضيات. Reabilityالخصوص ينصح رجال الإحصاء للقيام باختبار اعتمادية )

استخدام ألفا  التحقق من سلامة فقرات الاستبانة و مدى قدرتها على قياس متغيرات نموذج البحث، لذلك غالباً ما يتم فيها من 

 كرونباخ.

 مؤشر كرونباخل 

 يعتبر من المؤشر الإحصائي الذي تقاس به موثوقية فقرات الاستبانة المتعلقة بمتغيرات الدراسة. عادة ما تستخدم في  كرونباخل

يشير . Roussel (1988) و Igalensـل وفقاالتي أدلى بها المستجوبون.  الإجاباتقياس مدى التناسق بين الفقرات فيما يخص 

إذا أجابت لذلك . بين تلك الفقرات قاربالت صحة إثبات و بالتالي في الفقرة نفسل هاقييمهذا المعامل إلى مدى ارتباط الإجابات في ت

على نفس فقرات الاستبانة التي أجابت عنها، فإن هناك احتمال كبير أن تعيد  الإجابةالعينة على فقرات الاستبانة ثم أعادة مرة أخرى 

المرجعية التي يتم  عتبةأما فيما يخص ال. [1 و 0] بين ما تتراو  كرونباخ قيمةالتي أدلت بها على الفقرات السابقة.  الإجاباتفس ن

 معامل تقتضي أن الاستكشافية اتلدراسا يجمع الإحصائيون أن. البحث أجله من الذي وضع لغرضل وفقاً  تختلفف  قبولبها 

يصر باحثون آخرون أمثال بينما ،0.7عندما يساوي مقبولاً  يكون  Nunnallyو Bernstein, (1994 )سياق في أنه 

 .0.8تلك القيمة أكبر من  كونت الهامة يتوجب أن و الدراسات ثابحالأ

 الـ من أقل قيمته تكان إذا احصائياً  كاف  غير كرونباخ معامل يمكن اعتبار أنه De Vellis(2003) عموماً يرى الباحث 

-0.7] بينو جيداً ما  ،[0.7-0.65] بين  إذا تراوحت مامقبولاً  و يكون [0.65 -0.6] بينتراوحت ما  إذا نخفضم و ،0.6

 يكون ممتازاً. 0.9 تكون قيمته أكبر من عندما و أخيراً  ،[0.9-0.8] بين ما جداً  اً جيد يكون و [0.8

و نستنتج بذلك بأنها  0.93و  0.714انت ما بين نلاحظ أن قيم ألفا سجلت قيماً أكثر من رائعة لأنها ك 1.4من الجدول

 بين فقرات القياس في الاستبانة. قاربالت صحةو تثبت بذلك الفقرة  نفس تقييمل وثيقاً  ارتباطاً  ترتبط البياناتممتازة و بأن 
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 "V(x)"المتراكم  فسرالمتباين مؤشر ال *

سيرها من طرف نموذج الدراسة، و تفيد في قياس النسبة التي يتم بها التباين المفسر المتراكم هو عبارة عن النسبة التي يتم تف

تمثيل البيانات المجموعة بالعامل الوحيد الذي يحتوي على عناصر )فقرات(. لذلك قيمتها تكون مقبولة عندما تساوي 

 .%50و جيدة عندما تفوق  %50الـ

 متغير الاعتمادية 1.3.1

 . 2.4عناصر لقياس هذا المتغير، و لاختبار مدى أبعادها أجرينا تحليلا عاملا في الجدول. خمسلقد قمنا بإعداد مقياس مكون من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إلى أن متغير  ACPالـ التوضيحية، لحساب التباين المرتبط به و مساهمات كل عنصر. يشير تحليل الجداليسمح هذا الإجراء بتحديد 

تتعلق بشكل كبير  .fiab5و fiab2 ،fiab3 ،fiab4:. الفقراتBADRلزبائن البنك  "الاعتمادية" هو أحادي البعد بالنسبة

 matrice desأنهم جميعاً لديهم معامل مساهمة عشري )مكون المصفوفة  2.4بالمكون )الاعتمادية( نفسه. نلاحظ من الجدول.

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

fiab2 0.825 

fiab3 0.77 

fiab4 0.755 

fiab5 0.564 

 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

fiab2 1,000 0.681 

fiab3 1,000 0.593 

fiab4 1,000 0.57 

fiab5 1,000 0.318 

 

 

 تغير الاعتماديةنتائج التحليل العاملي لم :2.4جدول.

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2.162 54.04 54.04 2.162 54.04 54.04 

2 0.916 22.89 76.93    

3 0.548 13.69 90.62    

4 0.375 9.37 100    

. 

 

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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composantes)  التي يتم جمعها بالعامل  البياناتسر( من )التباين المف %54.04. بالإضافة إلى ذلك يتم تمثيل 0.56أكبر من

لتأكيد  الداخلي الاتساق اختبار في شرعنافقد  للتجانس، ضروري شرط الموثوقية كونو نظراً لالوحيد الذي يحتوي على هذه العناصر. 

 يتم أخرى، حيةنا من ؛(3.4في الجدول الرابع العمود) الإجمالي بالمقياس عنصر كل  ارتباط جهة، من هذا يحسب و. PCA نتائج

الإجمالية  α قيمة. fiab1الفقرة الأولى  حذفو قد تم  مرة كل  في( الخامس العمود) المقياس من عنصر كل  إزالة طريق عن α حساب

 تساقالمتغير سجل قيماً لمعاملات الا فإنلهذا السبب  .(0.7أيالحد الأدنى للقبول ) من أعلى قيمة هي و ،0.714 تساوي

 .[0.615 و 0.338] داخليال

ماديةتقيم الاتساق الداخلي لمتغير الاع :3.4جدول.  

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

fiab2 17,0075 9,416 ,615 ,438 ,575 

fiab3 16,7313 10,482 ,539 ,395 ,628 

fiab4 16,2649 11,664 ,529 ,293 ,638 

fiab5 16,3433 13,605 ,338 ,168 ,736 

 

 

 

 الملموسيةمتغير  2.3.1

و قد أشارت . BADRول مدى ملموسية الخدمات المقدمة من طرف البنك هو جمع المعلومات ح 4.4الغرض من الجدول

، tang1 ،tang2 ،tang3( الذي تم إجراؤه في العينة المرجعية إلى أن الفقرات:Dimentionnalitéنتائج اختبار البعدية )

tang4 ،tang5  وtang6  47.9يتم تمثيل  ذلك، . بالإضافة إلى%63هي متعلقة بعامل واحد. تساهم جميعها بقيمة أكبر من% 

على هذا الأساس يمكننا القول أن المقياس الذي تم تشكيله  و هو بذلك أقل قليلا من المعدل المطلوب، )التباين المفسر( من المعلومات

 (. 4.4كذلك بين اختبار الموثوقية بأن هذا المقياس متجانس )أنظر الجدول  .على هذا النحو هو أحادي البعد

، لذلك 0.781تساوي  أن قيمة  0.613و  0.474هر خصائص الاتساق الداخلي التي تراوحت قيمته بين في الواقع تظ

 (.5.4تقودنا هذه الأخيرة إلى المحافظة على جميع الفقرات )أنظر الجدول

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 الملموسية: قيم الاتساق الداخلي لمتغير 5.4جدول.

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

tang1 26,3582 29,040 ,551 ,380 ,732 

tang2 26,1119 33,306 ,474 ,317 ,754 

tang3 27,3582 26,980 ,530 ,309 ,742 

tang4 27,4067 28,722 ,492 ,294 ,749 

tang5 26,6493 28,206 ,613 ,391 ,715 

tang6 25,9664 32,287 ,505 ,293 ,747 

 

 

 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2,874 47,904 47,904 2,874 47,904 47,904 

2 ,961 16,018 63,922    

3 ,680 11,327 75,248    

4 ,570 9,504 84,753    

5 ,482 8,029 92,782    

6 ,433 7,218 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 
Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

tang1 1,000 ,536 

tang2 1,000 ,423 

tang3 1,000 ,465 

tang4 1,000 ,407 

tang5 1,000 ,579 

tang6 1,000 ,464 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

Matrice 

descomposantes 

 

Composante 

1 

tang1 ,732 

tang2 ,650 

tang3 ,682 

tang4 ,638 

tang5 ,761 

tang6 ,681 

 

 : نتائج التحليل العاملي لمتغير الملموسية4.4جدول.

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 

 

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 الاستجابةمتغير  3.3.1

يهم من و شكاو  مهتمام بانشغالاتهلا( و يشير إلى مدى إدراك الزبائن resp1،.... ،resp5)خمس فقرات يتكون هذا المقياس من 

(. و 0.832)مع ألفا  BADRطرف البنك. النتائج بينت أن هذا المقياس هو ذو بعد واحد و موثوق به من طرف زبائن البنك 

العاملية أكبر  أشارت إلى أن متوافقة مع العينة المرجعية، و بالتالي ترتبط جميع الفقرات بعامل واحد )التشبعات PCAبالتالي فإن الـ

و هو نتيجة جيدة كونه أكبر %59.96بالإضافة إلى ذلك فإن إجمالي التباين الذي تحصلنا عليه بواسطة العامل هو  (.%61من 

و  0.505]صر الخمسة في المقياس إلى متغير واحد، أجرينا اختبار الاتساق الداخلي. و قبل اتخاذ القرار بتجميع العنا%50من 

 (.0.832فيه مقبولة ) أين كانت درجة  1.4و قد تحصلنا على بيانات موضحة في الجدول 7.4الملخصة في الجدول [0.712

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2,998 59,964 59,964 2,998 59,964 59,964 

2 ,678 13,561 73,525    

3 ,614 12,274 85,799    

4 ,379 7,578 93,377    

5 ,331 6,623 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 
 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

resp1 1,000 ,547 

resp2 1,000 ,692 

resp3 1,000 ,437 

resp4 1,000 ,702 

resp5 1,000 ,619 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

resp1 ,740 

resp2 ,832 

resp3 ,661 

resp4 ,838 

resp5 ,787 

 

 ئج التحليل العاملي لمتغير الاستجابةنتا :6.4جدول

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 التأكيدمتغير  4.3.1

الإهتمام الكافي لجودة الخدمة ( لهذا المتغير الذي يحاول معرفة هل يعطي الموظفين safe1 ،... ،safe5تم تخصيص خمس فقرات )

أوضحت أن جميع الفقرات هي تتعلق بمكون واحد )أحادية البعد( لأن تشبعاتها العاملية  PCAالـ. نتائج تحليل التي يقدمونها

. بالإضافة إلى ذلك (9.4)أنظر الجدول. من المعلومات التي تم جمعها بواسطة العامل المعني  %75.23 تمثيل . و قد تم62.1%

يتضح أيضاً بأن  8.4لذلك قررنا الاحتفاظ بجميع الفقرات. من الجدول . 0.757ألفا كرونباخ المسجلة كانت جيدة بحيث بلغت 

 و يؤكد لنا بذلك أن الفقرات هي مترابطة فيما بينها. [0.608و  0.439]جيد الاتساق الداخلي للفقرات كان 

التأكيد: قيم الاتساق الداخلي لمتغير 8.4جدول.  

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

safe1 22,9291 16,590 ,516 ,409 ,709 

safe2 23,0560 17,139 ,497 ,373 ,715 

safe3 22,6530 17,164 ,608 ,389 ,673 

safe4 22,3470 18,887 ,546 ,516 ,700 

safe5 22,1642 19,231 ,439 ,451 ,732 

 

  

 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

resp1 21,3433 24,436 ,591 ,382 ,811 

resp2 21,4179 23,016 ,710 ,511 ,774 

resp3 20,8321 28,320 ,505 ,276 ,830 

resp4 21,3657 23,484 ,712 ,537 ,774 

resp5 21,3246 24,655 ,643 ,472 ,795 

 : قيم الاتساق الداخلي لمتغير الاستجابة7.4جدول.

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 

 

 SPSS.22.. [N=268] من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمةمصدر: 
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 التعاطفمتغير  5.3.1

و قد أشار اختبار البعدية الذي أجريناه على  . (.amp1،.... ،amp5)لقياس متغير التعاطف اخترنا خمس فقرات أيضاً 

و هو بذلك  من المعلومات %56.33تم تمثيل . إضافة إلى ذلك، %66تساهم جميعها بقيمة أكبر من الفقرات الخمس إلى أنها 

كذلك بين   .(10.4ك يمكننا القول أن المقياس الذي تم استخدامه هو أحادي البعد )أنظر الجدول.أكبر من المعدل المطلوب،لذل

و  0.497معنوية ](. لأن بيانات الاتساق الداخلي كانت كلها 11.4الجدولاختبار الموثوقية بأن هذا المقياس هو متجانس )أنظر 

 يرة إلى التمسك بجميع الفقرات.، لذلك تقودنا هذه الأخ0.8تجاوزت  و أيضاً قيمة  [0.661

 

 

Variance totale expliquée 

Composant

e 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total 

% de la 

variance % cumulé Total 

% de la 

variance % cumulé 

% de la 

variance 

1 
2,544 50,877 50,877 2,544 50,877 50,877 

75.23 

2 
1,218 24,361 75,238 1,218 24,361 75,238 

75.23 

3 ,527 10,536 85,774     

4 ,396 7,915 93,690     

5 ,316 6,310 100,000     

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.  

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

safe1 1,000 ,780 

safe2 1,000 ,746 

safe3 1,000 ,621 

safe4 1,000 ,818 

safe5 1,000 ,797 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

Matrice des composantesa 

 

Composante 

1 2 

safe1 ,678 ,566 

safe2 ,657 ,561 

safe3 ,788 ,020 

safe4 ,757 -,495 

safe5 ,677 -,581 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

a. 2 composantes extraites. 

 

 : التحليل العاملي لمتغير التأكيد9.4شكل

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 التعاطف: قيم الاتساق الداخلي لمتغير 11.4جدول.

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

amp1 22,9552 18,762 ,608 ,474 ,755 

amp2 22,9067 20,025 ,591 ,450 ,763 

amp3 23,7724 18,588 ,497 ,285 ,794 

amp4 23,1642 18,872 ,582 ,390 ,763 

amp5 23,1269 17,684 ,661 ,473 ,736 

 

 

 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2,817 56,334 56,334 2,817 56,334 56,334 

2 ,808 16,165 72,498    

3 ,650 12,991 85,489    

4 ,378 7,550 93,039    

5 ,348 6,961 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

amp1 1,000 ,608 

amp2 1,000 ,575 

amp3 1,000 ,439 

amp4 1,000 ,557 

amp5 1,000 ,637 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

amp1 ,780 

amp2 ,758 

amp3 ,663 

amp4 ,746 

amp5 ,798 

 

 : نتائج التحليل العاملي لمتغير التعاطف10.4جدول 

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 

 

 SPSS.22.. [N=268]دام مخرجات حزمة من إعداد الباحثة باستخمصدر: 
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 الجودة المدركة الاجمالية 6.3.1

أشار  . و قدqualg1،..... ،qualg5الجودة المدركة الاجمالية تم قياسها بدورها باستخدام خمس فقرات التي تم ترميزها كالآتي:

 (. 12.4تحليل العوامل على العينة المرجعية بهذا الخصوص إلى أن أحادية البعدية قد تم احترامها في السياق الجزائري )أنظر الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

و كذلك الشأن بالنسبة للتباين الكلي المفسر هو أيضاً جد (،%76تحتوي الفقرات الخمسة على تشبعات جيدة جداً )أكبر من 

قيم  .(12.4)أنظر الجدول. %66 و دلت على أن الفقرات مرتبطة فيما بينها بأكثر من %67مرضي بحيث بلغت قيمته تقريباً 

. أما قيمة (13.4)أنظر الجدول. %78.4و  64.5ميع الفقرات كان جيدة جداً بحيث انحصرت قيمتها بين الاتساق الداخلي لج

 .0.876ألفا كرونباخ هي الأخرى كانت جيدة جداً بحيث بلغت 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales 

Sommes extraites du carré des 

chargements 

Total 

% de la 

variance % cumulé Total 

% de la 

variance % cumulé 

1 3,345 66,905 66,905 3,345 66,905 66,905 

2 ,529 10,571 77,477    

3 ,438 8,761 86,237    

4 ,409 8,181 94,418    

5 ,279 5,582 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

qualg1 1,000 ,662 

qualg2 1,000 ,657 

qualg3 1,000 ,671 

qualg4 1,000 ,764 

qualg5 1,000 ,592 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

qualg1 ,814 

qualg2 ,810 

qualg3 ,819 

qualg4 ,874 

qualg5 ,769 
 

 الجودة المدركة الاجمالية نتائج التحليل العاملي لمتغير :12.4جدول.

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 الجودة المدركة الإجماليةقيم الاتساق الداخلي لمتغير  :13.4جدول.

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

qualg1 20,6306 27,350 ,697 ,519 ,850 

qualg2 20,7127 28,378 ,695 ,491 ,852 

qualg3 20,6530 27,066 ,707 ,513 ,848 

qualg4 21,1231 25,374 ,784 ,623 ,828 

qualg5 21,0448 27,196 ,645 ,429 ,864 

 

  

 الرضامتغير  7.3.1

الرضا: قيم الاتساق الداخلي لمتغير 14.4جدول.  

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

satis1 27,4104 32,962 ,779 ,630 ,872 

satis2 27,4776 34,250 ,679 ,504 ,888 

satis3 27,3470 33,111 ,763 ,593 ,875 

satis4 27,0672 36,153 ,716 ,531 ,883 

satis5 27,4664 32,722 ,743 ,609 ,878 

satis6 27,3358 35,205 ,682 ,498 ,887 

 

 

التي  (homogénéitéحسابات التجانس ). satis1،.... ،satis6التالية: متغير الرضا هو الآخر تم قياسه بست فقرات 

( له بعد CPAأجريت على العينة سارت بنفس الاتجاه الذي تم تنفيذه على العينة المرجعية. بالفعل، إن تحليل المكونات الأساسية )

)أنظر  من البيانات التي تم جمعها %66.6يستعيد العامل  .%77.9ية لا تقل عن واحد مع فقرات ذات التشبعات العامل

 (،14.4)أنظر الجدول. بأنها متوافقة مع العينة المرجعية [0.779و  0.679]. كما بينت نتائج الاتساق الداخلي (15.4الجدول.

 )الفقرات( هو موثوق.(، على هذا الأساس يمكننا القول أن المقياس 0.899كرونباخ )نتيجة جيدة لـ

 

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 الثقةمتغير  8.3.1

قد أشارت إلى أن  ،BADRلخدمات المقدمة من طرف البنك ثقة الزبائن باحول مدى  16.4الجدول إن البيانات الموضحة في

هو فعلا  conf1 ،conf2 ،conf3 ،conf4نتائج اختبار البعدية الذي تم إجراؤه في العينة المرجعية باستخدام أربع فقرات:

و هي  من المعلومات %79.4بأكثر من تم تمثيل. الإضافة إلى ذلك، %84متعلق بعامل واحد، أين ساهمت كلها بقيمة أكبر من 

كذلك بين اختبار   .لذلك يمكننا القول أن المقياس الذي تم تبنيه هو أحادي البعد (،%50بذلك أكبر بكثير من المعدل المطلوب )

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales 

Sommes extraites du carré des 

chargements 

Total 

% de la 

variance % cumulé Total 

% de la 

variance % cumulé 

1 3,996 66,608 66,608 3,996 66,608 66,608 

2 ,595 9,911 76,519    

3 ,457 7,613 84,132    

4 ,380 6,330 90,462    

5 ,322 5,369 95,830    

6 ,250 4,170 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

satis1 1,000 ,729 

satis2 1,000 ,607 

satis3 1,000 ,714 

satis4 1,000 ,652 

satis5 1,000 ,688 

satis6 1,000 ,607 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

satis1 ,854 

satis2 ,779 

satis3 ,845 

satis4 ,807 

satis5 ,829 

satis6 ,779 

Méthode d'extraction : 

Analyse en composantes 

principales. 

 

 : نتائج التحليل العاملي لمتغير الرضا15.4شكل

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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(، و كذلك الشأن بالنسبة للاتساق الداخلي 0.913(، و كذلك ألفا جيدة جداً 17.4المقياس )أنظر الجدول. الموثوقية تجانس هذا

 هذه النتائج تدفعنا للمحافظة على الفقرات الأربعة المستخدمة في التحليل. [،0.852و  0.734]الذي كانت قيمه محصورة ما بين 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Carré de la 
corrélation 

multiple 

Alpha de 
Cronbach en cas 

de suppression de 
l'élément 

conf1 16,1903 16,604 ,844 ,770 ,872 

conf2 16,1567 16,118 ,852 ,785 ,869 

conf3 16,1157 17,151 ,734 ,549 ,910 

conf4 16,1828 16,667 ,778 ,618 ,895 

 

 

 

 

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales 

Sommes extraites du carré des 

chargements 

Total 

% de la 

variance % cumulé Total 

% de la 

variance % cumulé 

1 3,176 79,401 79,401 3,176 79,401 79,401 

2 ,377 9,424 88,825    

3 ,317 7,928 96,753    

4 ,130 3,247 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

conf1 1,000 ,844 

conf2 1,000 ,854 

conf3 1,000 ,713 

conf4 1,000 ,765 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 
 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

conf1 ,919 

conf2 ,924 

conf3 ,844 

conf4 ,875 

 

 : نتائج التحليل العاملي لمتغير الثقة16.4جدول

 الثقةقيم الاتساق الداخلي لمتغير  :17.4جدول.

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 الوفاءمتغير  9.3.1

في هذا الصدد اختبار البعدية الذي أجريناه  (.fid1،.... ،fid7)و أخير لقياس متغير الوفاء وقع اختيارنا على سبع فقرات 

من  %71.73بنسبة  تم تمثيل. بالإضافة إلى ذلك، فقد %78تساهم جميعها بقيمة أكبر من على الفقرات السبعة أشار إلى أنها 

(، على هذا الأساس يمكننا القول أن الفقرات المستخدمة لقياس درجة 18.4ذه النتيجة مشجعة )أنظر الجدول.البيانات و تعتبر ه

 .هي أحادية البعد BADRوفاء الزبائن للبنك 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 : نتائج التحليل العاملي لمتغير الوفاء18.4جدول

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales 

Sommes extraites du carré des 

chargements 

Total 

% de la 

variance % cumulé Total 

% de la 

variance % cumulé 

1 5,022 71,739 71,739 5,022 71,739 71,739 

2 ,536 7,657 79,396    

3 ,447 6,382 85,778    

4 ,299 4,266 90,044    

5 ,279 3,982 94,026    

6 ,237 3,390 97,416    

7 ,181 2,584 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

fid1 1,000 ,736 

fid2 1,000 ,803 

fid3 1,000 ,656 

fid4 1,000 ,782 

fid5 1,000 ,612 

fid6 1,000 ,727 

fid7 1,000 ,705 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

fid1 ,858 

fid2 ,896 

fid3 ,810 

fid4 ,884 

fid5 ,782 

fid6 ,853 

fid7 ,840 

 

 SPSS.22.. [N=268]عداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة من إمصدر: 
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( هو الآخر أوضح أن هذا المقياس هو متجانس، لأن بيانات الاتساق 19.4 الجدولاختبار الموثوقية )أنظر 

كرونباخ هي   قيمة  [،0.847و  0.709] تحصلنا عليها كانت كلها معنوية و تراوحت بين الداخلي التي

( و تعد بذلك قيمة ممتازة في التحليل، كل الذي سبق يدفعنا للحفاظ 1.4)أنظر الجدول 0.93الأخرى تجاوزت 

 على جميع فقرات القياس.

 الوفاء: قيم الاتساق الداخلي لمتغير 19.4جدول.

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

fid1 31,5224 64,820 ,797 ,680 ,921 

fid2 31,5858 63,509 ,847 ,753 ,917 

fid3 31,9328 64,168 ,738 ,590 ,927 

fid4 31,6530 64,385 ,836 ,720 ,918 

fid5 31,7425 64,978 ,709 ,539 ,930 

fid6 31,6269 64,961 ,794 ,651 ,922 

fid7 31,6679 63,871 ,777 ,639 ,923 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS.22.. [N=268]من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات حزمة مصدر: 
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 التوكيدي التحليل العاملينتائج  :الثاني المبحث

الهيكلية. كما أشرنا سابقاً لا يمكن استخدام هذه لمعادلات لدراسة و تحليل العلاقات بين المتغيرات نستخدم طريقة النمذجة با

كي نستطيع من خلالها   OLS، و MLطريقة التقدير الطريقة إلى بوجود قاعدة نظرية و تطبيقية تدعمها. و قد وقع اختيارنا على 

قياس التأثيرات بين المتغيرات التي هي في علاقة فيما بينها، لكن قبل ذلك سنحاول التأكد من مطابقة النموذج النظري الذي اقترحناه 

الكامن الذي  لكل فقرة على المتغير λ في الفصل الثاني مع المعطيات المجموعة من خلال الاستبانة، ثم نقوم بمقارنة التشبعات العاملية

 لا يمكن قياسه بصورة مباشرة و نختم باختبار التوزيع الطبيعي للبيانات.

 البيانات مطابقة اختبار 1.2

و هي:  المطابقةبثلاثة أنواع من معايير  لاختبار حسن مطابقة النموذج الإمبريقي )النموذج المختبر( مع النموذج النظري، نستعين

المقتصدة معايير حسن المطابقة ( و Incrémentauxالتزايدية )معايير حسن المطابقة (، Absolusالمطلقة )معايير حسن المطابقة 

(Parcimonieux.) .و فيما يلي أهم النتائج التي توصلنا إليها بهذا الخصوص 

 المطلقة المطابقة حسن معايير1.1.2

يتضح لنا من  كما .المقتر  نفس المعطياتتمكننا هذه المؤشرات من تقييم الحد الذي يعطي من خلاله النموذج النظري 

كانت قيمتها [ df= 271]و درجة الحرية [Khi_2]أن النتائج التي توصلنا إليها كانت مقبولة لأن الكي تربيع  ،20.4الجدول

بأن الكي تربيع يتبع  يتميزان بأنهما الأكثر إنتشاراً و دقةً عند مقارنتهما بالمؤشرات الأخرى، و يرجع السبب في ذلك أننا نعلممعنوية. 

هو مستوى خطر الخطأ(، و أنه يستعمل في حساب  %5من المعطيات تتمركز داخل مجال القبول، و  %95توزيع طبيعي )

يجب أن يكون أقل  p( أن الاحتمال 2002) ونو آخر Rousselوفقاً لـ.معايير حسن المطابقة المطلقةالمؤشرات الأخرى على غرار 

لا، إلا بقسمة الأولى على  مجيدة أ ةنتيجنستخدمها لمعرفة ما إذا كانت ال للكي تربيع أو لدرجة الحرية تبةعوأنه لا يوجد ، %1من 

سجلت قيم  [GFI=0,616 ،AGFI=0,578]الـ .كما سنتناولها في معايير حسن المطابقة المقتصدة  (chi²\dfالثانية )

التباين المشترك " المفسرة من --في قياس الحصة النسبية " للتباين GFIالفائدة من الـيكمن .0.9متوسط لأنها لم تكن بعيدة عن الـ

. المؤشر بعدد المتغيرات بالمقارنة مع درجة الحرية  المصححةيكمن دوره في قياس تلك الحصة النسبية  AGFIالـ طرف نموذج، أما

RMSEA = 0,099  انخفاض خطأ القياس، كذلك قيمة و تشير إلى [0.08-0.04] المجال قريبة منلأنها  مقبولةقيمته كانت 
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PGI=0.7  وAPGI=0.669   كانت هي الأخرى متوسطة و كانت جيدة بالنسبة للتقديرOLS. لـ اGamma و

Gamma يعتبران صيغتان بديلتان عن  المصححةGFI  وAGFI يأخذان بعين الاعتبار مصفوفة التباينات و التباينات المشتركة ،

عموماً إذا نقول أن نتائج تحليل المطابقة كانت متوسطة و تشير إلى نسبية المطابقة النموذج  .ليس العينةالناتجة عن المجتمع الكلي و 

 النظري مع الامبريقي.

: معايير المطابقة المطلقة4.20جدول  

Les indices ML OLS 
Chi_2 3437,62 / 
Degré de liberté DF 1025 1026 
Niveau p 0.000 0.000 
Indice RMSEA Steiger-Lind 0,099 / 
(GFI). Joreskog 0,616 0,819 
(AGFI). Joreskog 0,578 0,802 
Population Gamma Index PGI 0,700 / 
Adjusted Population Gamma Index APGI 0,669 / 

 .Statistica.08[N=268]الباحثةمن إعداد مصدر: 
 

 التزايدية معايير المطابقة2.1.2

ى من أخطاء القياس(، )النموذج الذي له عامل واحد مشترك و مقص الأوليمقارنة النموذج المختبر بالنموذج  المعاييرتقتر  هذه 

 .21.4أنظر الجدول

 التزايديةمعايير المطابقة : 21.4جدول

Les indices ML OLS 

Bentler-Bonett Normed Fit Index BBNFI 0,661 0,798 

Bentler-Bonett Non-Normed Fit Index BBNNFI 0,719 0,804 

Bentler Comparative Fit Index BCFI 0,734 0,814 

Bollen's Rho 0,643 0,788 
Bollen's Delta 0,735 0,814 

 .Statistica.08[N=268]الباحثةمن إعداد مصدر: 

فَسَرَةُ من طرف النموذ  إلى يشير BBNFIالـ 
ُ
عندما ذلكو  المختبر، الإحصائي جتناسب التباين المشترك الكلي بين المتغيرات الم

بحكم مقبولة ، تعتبر هذه القيمة (OLS في تقدير 0.798 و)  0,661مأخوذ كمرجع. نتيجته تساوي  الأولييكون النموذج 

نموذج مختبر مع نموذج قاعدي. تمكّن قيمته من تقدير التحسن  مطابقةيمكّن من مقارنة انعدام  BBNNFI. الـ 0.9اقترابها من 
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 بالتالي و ،(OLSفي تقدير0.804و) 0.719كانت الناتج عن درجة حرية نموذج مختبر بالمقارنة مع نموذج القاعدي. قيمته  النسبي

، يتم المطابقةس الانخفاض النسبي لانعدام اقيبيسمح  BCFI. الـ مقبولةنموذج هي  مطابقةو هذا يدل بأن  0.9هي قريبة من 

] و كلما اقتربت 1 - 0. نتيجته محصورة بين ]الأصليقارنة مع النموذج مللنموذج المختبر  Khi-2للـتقديره تبعاً لتوزيع غير مركزي 

 .إذا هي نتيجة مقبولة و تدعم قبول النموذج النظري BCFI=0.734كلما كانت جيدة.   (1)من 

 المقتصدة معايير المطابقة 3.1.2

ية للنموذج المعدوم و النموذج المختبر، ويمتلك نفس بالمقارنة مع درجات الحر  BBNFI مطابقةمن  المؤشرات هنتج هذت

مقبولة نوعاً ما. كذلك حاصل قسمة الكي تربيع ( توحي إلى أنها 0.627، على هذا الأساس فإن نتيجته )BBNFIخصائص الـ 

 .(22.4أنظر جدول) [5-2]و هو بذلك نتيجة جيدة لكونه داخل مجال القبول  3.35على درجة الحرية يساوي 

المقتصدة: معايير المطابقة 4.22جدول  

Les indices ML OLS 

James-Mulaik-Brett Parsimonious Fit Index 0,627 0,758 

Ch2 /DF 3.35 / 

 .Statistica.08[N=268]الباحثةمن إعداد مصدر: 

تحليل يمكننا الانتقال  ذلكل، المختبر الامبريقيو تدعم قبول النموذج  المطابقة كانت متوسطة و مقبولة حسن نستنتج أن معايير

 . العاملية التشبعات

 (λلمدا ) العاملية التشبعات 2.2

( لجل T Student )اختبار λللمتغيرات المقاسة )المتمثلة في فقرات الاستبانة( يعني التأكد من معنوية  عامليةالبنية التقييم إن 

تشير إلى  λ أن الحقيقة في، 1.4. كما هو موضح في الشكل[1-0.5]الفقرات و كذلك ملاحظة ما إذا كانت قيمتها محصورة بين 

 Rousselكل متغير مقاس )مستطيلات( في قياس المتغيرات الكامنة )الشكل البيضوي(. وفقاً لـ  [Loading] مقدار تشبعات

يجب أن يفوق معنوية λو لكي تكون ، Tاختبار يجب أن تكون معنوية و للتأكد من هذه الأخيرة نلجأ إلى  λالقيمة  (2002)

 .P<0.05أن مستوى دلالته يجب أن يكون  بحيثبالقيمة المطلقة  1.96أو تساوي Tقيمة 
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 العاملية الناتجة عن كل متغير مقاس مع المتغير الكامن المعني بقياسه. فيما يلي سنحاول شر  التشبعات

 SERVQUALلأبعاد نموذج  و أخطاء القياس العاملية التشبعات 1.2.2

 .الإحصائيةد هذا المؤشر في معرفة مدى مساهمة كل فقرة في قياس المتغير الكامن، لذلك من المهم معرفة دلالتها يفي

 FIABILITYبعد الاعتمادية  -أ
 .23.4ولاالجدالمدونة في (FIAB)لمتغير الاعتمادية«𝝀» العاملية تحليل العاملي مكنتنا من الحصول على التشبعاتنتائج  إن

 T اختبار و أنه في أغلبها كان[0,843و 0.33]تراوحت ما بين  العاملية التشبعات ةقيما الأخير أن نلاحظ من هذ

تشير هذه النتائج إلى أن فقرات قياس هذا المتغير )جودة تقديم الخدمة، تميزها، محافظة البنك على المعلومات المرتبطة  .معنوية

ة مع الزبون( ساهمت في قياس اعتمادية الخدمة المقدمة من طرف البنك و بالزبون، و استخدامها لنظام دقيق لتحسين المعامل

 مدى موثوقيتها، و قد تم التحقق من دلالتها الإحصائية.

 لبعد الاعتمادية و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 23.4جدول.

 قيم التشبعات 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P <0.05 
 ALUEV T المتغيرات الكامنة و المقاسة

1.96< 
VALUE T 

1.96< 
(FIAB)-1->[fiab2] 0,843 19,841 0,290 4,051 0,000 
(FIAB)-2->[fiab3] 0,721 16,098 0,480 7,437 0,000 
(FIAB)-3->[fiab4] 0,544 10,468 0,704 12,476 0,000 
(FIAB)-4->[fiab5] 0,330 5,339 0,891 21,785 0,000 

 Statistica.08[N=268]تخدام مخرجات حزمةباس باحثةالمن إعداد مصدر: 

 [متغيرات كامنة و مقاسة]نموذج هيكلي مثال عن : 1.4شكل.

 1.ف

CONF 

conf1 

conf 2 

conf 3 

conf 4 

satis 3 

 satis 4 

 ……… 

 

satis1 

satis 2 

 SATIS 
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لكن ذلك لا يمس بالهيكل العاملي لمتغير  0.5أن التشبع العاملي للفقرة الخامسة كان أقل من  23.4يتضح من الجدول

 .(P <0.05)الاعتمادية لأنه كان معنوي 

 TANGIBILITEبعد الملموسية  -ب

لفقرات الاستبانة )مدى توفر  الإحصائيةالقياس و كذلك اختباراتها  العاملية و أخطاء قيم التشبعات 24.4الجدول و يعرض

البنك على المعدات الملموسة، مناسبة التنظيم الداخلي، أماكن الاستقبال، جمالية المظهر الخارجي للبنك، مدى حرص 

لية للفقرات في قياس متغير الموظفين على توفير جو مر  و رحب، نظافة المكان و الجو(. و قد تم التحقق من المساهمة العام

و  0,549]و محصورة بين  0.5العاملية أكبر من  أن كل التشبعات 24.4. يتضح من الجدول(TANG)الملموسية 

 و كانت كلها معنوي و ذات دلالة إحصائية. أخطاء القياس هي الأخرى كانت معنوية. [0,705

 موسيةلبعد المل و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 24.4جدول.

 قيم التشبعات 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 المتغيرات الكامنة و المقاسة VALUE T 

1.96< 
VALUE T 

1.96< 

(TANG)-5->[tang1] 0,659 14,671 0,565 9,532 0,000 

(TANG)-6->[tang2] 0,562 11,042 0,684 11,929 0,000 

(TANG)-7->[tang3] 0,588 11,897 0,655 11,269 0,000 

(TANG)-8->[tang4] 0,549 10,596 0,699 12,309 0,000 

(TANG)-9->[tang5] 0,705 16,731 0,503 8,455 0,000 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

 SERVIABILITEبعد الاستجابة  -ت

تقديم خدمات فورية، التزام الموظفين بالاستجابة إلى الاستجابة ) نتائج التحليل العاملي لفقرات متغير 25.4ويعرضالجدولرقم

، 24H/24Hشكاوى و استفسارات الزبائن، الاستعداد للتعاون مع الزبون و السهر على تحقيق طلباتهم، استمرار تقديم الخدمات 

و .البنك للانشغالات و شكاوى الزبائنالاهتمام الذي يوليه موظفي لتي تهتم بمعرفة مدى ا (السعي في تقديم خدمات مصرفية جيدة

 و 0.544] و محصور بين (P <0.05و،  T >1.96)قد تم التحقق من الهيكل العاملي للفقرات الذي كان كله ذو دلالة إحصائية 

0.79]. 
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 لبعد الاستجابة و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 25.4جدول.

 قيم التشبعات 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 المتغيرات الكامنة و المقاسة VALUE T 

1.96< 
VALUE T 

1.96< 

(RESP)-11->[resp1] 0,649 15,702 0,579 10,795 0,000 

(RESP)-12->[resp2] 0,782 24,944 0,389 7,945 0,000 

(RESP)-13->[resp3] 0,544 11,211 0,704 13,333 0,000 

(RESP)-14->[resp4] 0,790 25,708 0,376 7,746 0,000 

(RESP)-15->[resp5] 0,758 22,895 0,426 8,488 0,000 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

 ASSURANCEبعد الأمان  -ث

البنك، مهارات و السمعة و المكانة التي يتمتع بها لتحليل العاملي لفقرات متغير الأمان و التأكيد )نتائج ا يعرض 26.4الجدولرقم

خبرات الموظفين، التنمية المستمرة لمهارات الموظفين، تحسيس البنك للأطر العاملة به لتحسين التعامل مع الزبون و مدى محافظة 

 قدمة من طرفلمإعطاء الإهتمام الكافي لجودة الخدمة ا( التي تهتم بمعرفة مدى البنك على سرية المعلومات التي هي بحوزتها عن الزبون

العاملية للفقرات على بعد الأمان التي كانت كلها ذو دلالة إحصائية  و قد تم التحقق من التشبعات .BADRالبنك 

(T1.96< و ،P <0.05) ما عدى[ 0.789 و 0.606] التي كانت قيمتها محصورة ما بين saf4=0.456 و 

saf5=0.381  أنها معنوية و لكن ذلك لن يؤثر على أهميتها بما 0.5التي كانت أقل من. 

 لبعد الأمان و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 26.4جدول.

 قيم التشبعات 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 المتغيرات الكامنة و المقاسة VALUE T 

1.96< 
VALUE T 

1.96< 

(SAFE)-16->[saf1] 0,789 22,942 0,378 6,960 0,000 

(SAFE)-17->[saf2] 0,693 17,137 0,520 9,286 0,000 

(SAFE)-18->[saf3] 0,606 13,098 0,633 11,281 0,000 

(SAFE)-19->[saf4] 0,456 8,262 0,792 15,708 0,000 

(SAFE)-20->[saf5] 0,381 6,477 0,855 19,032 0,000 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

 EMPATHIEبعد التعاطف  -خ

(. 27.4)أنظر الجدول 0.736و  0.57العاملية قيماً محصورة ما بين  فيما يتعلق بالبعد الأخير فقد سجلت التشبعات

 تمكن هذه الأخير من معرفة الأهمية التي يوليها الموظفون للزبائن بحيث أوضحت النتائج أن الفقرات )تقديم العناية و الاهتمام
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تفهم احتياجاته، تقديم مصلحة الزبون قبل مصلحة البنك، التحلي بالصدق و الاحترام(  الكافي للزبون، و لاستفساراته، و

 تشبعاتها كانت ذات دلالة إحصائية و بالتالي صلاحيتها في قياس متغير التعاطف. 

 لبعد التعاطف و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 27.4جدول.

 قيم التشبعات 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 المتغيرات الكامنة و المقاسة VALUE T 

1.96< 
VALUE T 

1.96< 

(EMPH)-21->[empt1] 0,704 17,536 0,504 8,911 0,000 

(EMPH)-22->[empt2] 0,678 16,158 0,541 9,516 0,000 

(EMPH)-23->[empt3] 0,570 11,641 0,675 12,067 0,000 

(EMPH)-24->[empt4] 0,683 16,414 0,534 9,401 0,000 

(EMPH)-25->[empt5] 0,736 19,297 0,459 8,181 0,000 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

 لمتغير الجودة المدركة و أخطاء القياسالتشبعاتالعاملية2.2.2

 لمتغير الجودة المدركة و أخطاء القياس العاملية التشبعات:  28.4جدول.

 لتشبعاتقيم ا 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 المتغيرات الكامنة و المقاسة VALUE T 

1.96< 
VALUE T 

1.96< 

(QUAL)-51->[qual1] 0,659 17,600 0,565 11,437 0,000 

(QUAL)-52->[qual2] 0,666 18,053 0,556 11,299 0,000 

(QUAL)-53->[qual3] 0,700 20,443 0,511 10,662 0,000 

(QUAL)-54->[qual4] 0,718 21,950 0,485 10,323 0,000 

(QUAL)-55->[qual5] 0,604 14,476 0,636 12,623 0,000 

 Statistica.08[N=268] باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

دلالة إحصائية [ و كان ذات 0.718و  0.604العاملية كانت محصورة ما بين ] بأن التشبعات 28.4يتجلى من الجدول

(T1.96< و ،P <0.05)  و أكدت أن الفقرات )جودة التفاعل مع الزبائن، سعي  الموظفين على الحفاظ على علاقة جيدة مع

الزبائن، مدى توفر البنك على نظام عادل في التعامل مع انشغالات الزبائن، جودة البيئة المادية للبنك مقارنة مع البنوك الأخرى( قد 

 (.QUAL) الإجماليةد كبير في قياس متغير الجودة المدركة ساهمت إلى ح
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 لمتغير الثقة و أخطاء القياس العاملية التشبعات 3.2.2

العاملية لفقرات متغير الثقة )أمانة البنك، إمكانية الاعتماد عليه، في التعامل و أن البنك أمين  التشبعات 29.4و يعرض الجدول

. نلاحظ من الجدول أنها كانت محصورة بين (P <0.05، و >T1.96)دلالة إحصائية  مع الزبائن( التي كانت كلها ذات

 أخطاء قياس معنوية. 29.4. و كذلك استعرض الجدول0.5[ و بالتالي أكبر من 0.771و  0.664]

 لمتغير الثقة و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 29.4جدول.

 قيم التشبعات 
λi 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 المتغيرات الكامنة و المقاسة VALUE T 

1.96< 
VALUE T 

1.96< 

(CONF)-62->[conf1] 0,771 25,399 0,405 8,658 0,000 

(CONF)-63->[conf2] 0,664 17,078 0,560 10,849 0,000 

(CONF)-64->[conf3] 0,741 22,617 0,451 9,286 0,000 

(CONF)-65->[conf4] 0,704 19,746 0,504 10,020 0,000 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

 لمتغير الرضا و أخطاء القياس العاملية التشبعات 4.2.2

 لمتغير الرضا و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 30.4جدول.

 قيم التشبعات 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 قاسةالمتغيرات الكامنة و الم VALUE T 

1.96< 

P <0.05 T 

1.96< 

(SATIS)-56->[satis1] 0,758 26,719 0,425 9,890 0,000 

(SATIS)-57->[satis2] 0,711 21,894 0,494 10,701 0,000 

(SATIS)-58->[satis3] 0,832 38,695 0,307 8,585 0,000 

(SATIS)-59->[satis4] 0,862 46,023 0,257 7,972 0,000 

(SATIS)-60->[satis5] 0,723 23,023 0,477 10,485 0,000 

(SATIS)-61->[satis6] 0,735 24,154 0,460 10,286 0,000 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

العاملية كانت  مة التشبعاتيحتوي على نتائج اختبار التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الرضا. يتضح جلياً أن قي 30.4الجدول

بينت النتائج أن فقرات )الرضا بالخدمات المصرفية، استجابة الموظفين لتوقعات الزبائن، إحساس بالفر  . %71ممتازة و فاقت كلها الـ

رضاء الزبائن( و لسرور من جراء تقديم الخدمة، الارتيا  للتجربة التي خاضها الزبون مع البنك، مدى الأولوية التي يعطيها البنك لإ
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و أكدت بذلك إمكانية الاعتماد عليها في التحليل  (P <0.05و، >T1.96)المعنية بقياس متغير الرضا هي ذات دلالة إحصائية 

 .التوكيدي

 لمتغير الوفاء و أخطاء القياس العاملية التشبعات5.2.2

 T)عاملية ذات دلالة إحصائية  وضحت تشبعاتالمتعلق بوفاء الزبون أ نتائج التحليل العاملي التوكيدي للمتغير الأخير

[. و أكدت بذلك إمكانية الاعتماد على 0.851و  0.651. قيم التشبعات كانت محصورة ما بين ](P<0.05و، >1.96

 (31.4الفقرات السبعة في قياس متغير الوفاء. )أنظر الجدول

 لمتغير الوفاء و أخطاء القياس العاملية التشبعات: 31.4جدول.

 التشبعات قيم 

iλ 

 خطأ القياس

Ei 

 

Niveau 

 P<0.05 المتغيرات الكامنة و المقاسة VALU

E 

T 

1.96< 
VALUE T 

1.96< 

(FID)-66->[fid1] 0,794 31,805 0,369 9,291 0,000 

(FID)-67->[fid2] 0,851 43,300 0,276 8,260 0,000 

(FID)-68->[fid3] 0,731 23,804 0,465 10,365 0,000 

(FID)-69->[fid4] 0,825 37,401 0,319 8,748 0,000 

(FID)-70->[fid5] 0,651 17,403 0,576 11,842 0,000 

(FID)-71->[fid6] 0,742 24,945 0,449 10,177 0,000 

(FID)-72->[fid7] 0,728 23,488 0,470 10,420 0,000 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة باحثةالمن إعداد مصدر: 

الكامنة، لذلك كلما كانت محصورة بين تغيرات المالفقرات في قياس به  ساهمت بقياس المقدار الذي التشبعات قيم عموماً تسمح

و  )تقيس متغير كامن واحدأحادية البعد يمكن القول عن كل الفقرات )المتغيرات المقاسة( بأنها  .كلما كان الأمر جيد[1 و 0.5]

اس متغير كامن واحد و ليس عدة متغيرات و هذا يعزز اعتمادنا عليها في استخراج معاملات الانحدار و و هي صالحة لقي (واحد فقط

 اختبار الفرضيات.

 طبيعي للبياناتالتوزيع النتائج اختبار  3.2

لطبيعي للعينة باختبار التوزيع ا القيام علينا يجب المناسب، البرنامج كذلك  و للدراسة ئمةالملا الاختبار طريقة معرفة أجل من

يحرص الباحث على معرفة توزيع (. لذلك kurtosisالتفرطح ) ( و معاملSkewnessالمدروسة من خلال مقارنة معامل الالتواء )

 البيانات المجموعة عن العينة المختبرة و ما إذا كانت تتوزع توزيعا طبيعي أم لا، لكون ذلك ضروري قبل الانتقال إلى اختبار الفرضيات.
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 الإحصائيتبار التوزيع الطبيعي للبيانات المتعلقة بالعينة المدروسة نعرف من خلاله مدى ملائمة البيانات المجموعة مع الاختبار إن اخ

الذي نقوم به، و كذلك نقوم باختيار البرنامج الذي يتناسب مع التحليل الذي سنقوم به. عموماً نقول عن البيانات بأنها تتوزع توزيعاً 

كانت تتوزع حول متوسطها )معدلها( بشكل منتظم. على هذا الأساس يستخدم معامل الإلتواء لمعرفة هل منحنى التوزيع   طبيعياً إذا

يقترب من التوزيع الطبيعي )الالتواء يقترب من الصفر( كما نستعين بدرجة التفرطح لمعرفة هل البيانات متباعدة عن بعضها البعض أم 

 متقاربة.

 لتواءالإمعامل قياس  1.3.2

 معاملات الإلتواء للمتغيرات المقاسة )الفقرات( :32.4.جدول

اسةالمتغيرات المق معامل الالتواء المتغيرات المقاسة  معامل الالتواء 
fiab2 -0,913 empt5 -1,883 
fiab3 -1,129 qual1 -1,307 
fiab4 -1,694 qual2 -1,218 
fiab5 -1,303 qual3 -1,258 
tang1 -1,455 qual4 -0,782 
tang2 -1,602 qual5 -0,776 
tang3 -0,504 conf1 -1,300 
tang4 -0,492 conf2 -1,366 
tang5 -1,228 conf3 -1,259 
tang6 -2,005 conf4 -1,356 
resp1 -1,052 satis1 -1,225 
resp2 -0,981 satis2 -1,271 
resp3 -1,447 satis3 -1,295 
resp4 -0,900 satis4 -1,374 
resp5 -0,996 satis5 -1,269 
saf1 -1,114 satis6 -1,312 
saf2 -0,998 fid1 -1,266 
saf3 -1,361 fid2 -1,245 
saf4 -1,919 fid3 -0,935 
saf5 -2,147 fid4 -1,226 

empt1 -1,987 fid5 -1,079 
empt2 -1,984 fid6 -1,142 
empt3 -0,989 fid7 -1,129 
empt4 -1,835  -1,883 

 Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد در: مص

م يفيد معامل الالتواء في معرفة اتجاه الإجابات التي أدلى بها المستجوبون، كما أشرنا إليها سابقاً الفقرات الموجودة في الاستبانة يت

بعدم  موافق بالتأكيد. لذلك إذا كانت إجابته 7.. إلى بالتأكيد غير موافق . 1: من السباعي Likertالاجابة عنها باستخدام سلم 

. إذا ساوى هذا المعامل الصفر يعني أن الاجابات مالت نحو «7وأ6أو5»و الموافق سيختار «3أو2أو1»الموافقة يعني أنه سيختار 

أي أن معظم  موجب جابات لها إلتواءيشير إلى عدم وجود الإلتواء. إذا كان معامل الإلتواء أكبر من الصفر نقول أن الا مما «4»محايد 
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. «7وأ6أو5»عندما تكون الاجابات تميل نحو الموافقة  سالب ، و نقول أن الإلتواء«3أو2أو1»الاجابات مالت نحو عدم الموافقة 

راً الالتواء أن يكون محصو  معامل على طبيعيا توزيعا البيانات تتبع لكي Byrne, (2010)( و 2010و آخرون ) Hairوفقاً لـ 

 .«0»بشكل عام نقول أن منحنى التوزيع يكون يقترب من التوزيع الطبيعي عندما يقترب معامل الالتواء من الـ. 2[2و + 2-]بين 

 ، و ذلك يشير إلىsafe5=-2,147و أن أغلبها سالب ما عدى  [2+و  2-] الالتواء ما بين قيم أن يتبين 32.4.من الجدول

 طبيعي.التوزيع من ال البيانات و اقترابها تماثل و أكدت على (7وأ6أو5 الإجابات أي)موافق  تنكا  عن الفقرات جاباتالإأن أغلب 

 معامل التفرطح 2.3.2

 ( kurtosisمعاملات التفرطح ): 33.4جدول.

اسةالمتغيرات المق التفرطحمعامل  المتغيرات المقاسة حالتفرطمعامل    
fiab2 -0,166 empt5 3,176 
fiab3 0,480 qual1 1,176 
fiab4 2,824 qual2 1,239 
fiab5 1,649 qual3 0,992 
tang1 1,311 qual4 -0,235 
tang2 3,284 qual5 -0,253 
tang3 -1,051 conf1 1,329 
tang4 -0,880 conf2 1,331 
tang5 0,652 conf3 1,334 
tang6 4,542 conf4 2,249 
resp1 0,116 satis1 0,944 
resp2 -0,076 satis2 1,414 
resp3 1,908 satis3 1,266 
resp4 -0,134 satis4 1,496 
resp5 0,309 satis5 0,957 
saf1 0,410 satis6 1,224 
saf2 0,179 fid1 1,267 
saf3 1,490 fid2 1,021 
saf4 4,170 fid3 -0,083 
saf5 4,656 fid4 1,087 

empt1 3,737 fid5 0,180 
empt2 4,320 fid6 0,654 
empt3 0,111 fid7 0,563 
empt4 3,459   

 Statistica.08[N=268]الطالبين باستخدام مخرجات حزمةمن إعداد مصدر: 

و تشير بذلك بأن  1.051-و  4,656نلاحظ أن معامل الاتواء محصور بين  33.4فيما يخص البيانات الموضحة في الجدول.

 .لتوزيع الطبيعيالبيانات متقاربة و غير متشتتة و بالتالي تقترب من ا

 نتائج النمذجة بالمعادلات الهيكلية :الثالث المبحث

                                                           
 .81(، مرجع سبق ذكره. ص.2017بوسيف س أ، ) -2
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 الهيكلية لنموذج القياسعادلات الم 1.3

يتألف النموذج العام للدراسة من النموذج الهيكلي و نموذج القياس، بحيث يتعلق الأول بفرضيات العلاقات الخطية الموجودة بين  إذا

كل نموذج   ، أما الثاني فيتألف من المؤشرات )المتغيرات المقاسة( التي تقيس لنا هذه المتغيرات.النموذج من خلالالمتغيرات الكامنة المعرفة 

 من هذه النماذج يترجم إلى معادلات التي تأخذ الشكل العام التالي:

 i+ E a. F i= λ iVنموذج القياس: -

iV المتغير الملاحظ :i (المتغير المقاس.) 

aF المتغير الكامن :A (.)العامل 

iλ مساهمة توفيقية لـ :i  على المتغير الكامنA. 

iE خطأ قياس :i. 

 

 المعادلات المتعلقة بمتغير الاعتمادية 1.1.3

 الاعتماديةتغير لم: معاملات الانحدار 34.4جدول.

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 في قياس متغير الاعتمادية. ( و تؤكد مساهمتها0.843و  0.33قيم التشبع جيدة )محصورة ما بين 

 

 

 

 

 

 fiab2 = λ1.  FIAB + E1 ذات جودةخدمات على تقديم  BADR بنكال في الحالة العامة يحرص
fiab2 = 0,843.  FIAB + 0,290 

 fiab3 = λ2.  FIAB + E2 للزبائن.بكفاءة  بتقديم خدمات مميزة و BADR موظفو بنك عموماً يقوم
fiab3 = 0,721.  FIAB + 0,480 

 fiab4 = λ3.  FIAB + E3 هو أمر غاية في الأهمية. بالمعلومات المرتبطة بزبائنه BADR بنكال إن احتفاظ
fiab4 = 0,544.  FIAB + 0,704 

 fiab5 = λ4.  FIAB + E4 هذا البنكمختلف أقسام من طرف معلومات للنظام دقيق  ي أن يتم استخدامضرور من ال
fiab4 = 0,330.  FIAB + 0,891 
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 الملموسيةالمعادلات المتعلقة بمتغير  2.1.3

 الملموسية تغيرلم: معاملات الانحدار 35.4جدول.

 .Statistica.08[268N=]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

تها في قياس متغير بذلك صلاحي( و تؤكد 0.705و 0.562)محصورة ما بين  مشجعة لمتغير الملموسية كانت قيم التشبع

 الاعتمادية.

 الاستجابةالمعادلات المتعلقة بمتغير  3.1.3

 الاستجابةتغير لم: معاملات الانحدار 36.4جدول.

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 .الاستجابة( و تؤكد مساهمتها في قياس متغير 0.79و 0.544قيم التشبع جيدة )محصورة ما بين 

 

 

 أجهزة معدات و و و الشاشةاللواحات الداخلية على  BADR بنك توفرإن 
 حديثة هو أمر جيد  تكنولوجية

tang1= λ1. TANG + E5 
tang1= 0,659. TANG + 0,565 

 tang2= λ2. TANG + E6 .مناسب للبنكأن يكون التنظيم الداخلي  يضرور من ال
tang2= 0,562. TANG + 0,684 

 يجعلني لا أحس با BADRبنك الانتظار في  و للاستقبال ناسبةالمماكن الأتوفر إن 
 لملل

tang3= λ3. TANG + E7 
tang3= 0,588. TANG + 0,655 

 tang4= λ4. TANG + E8 ذلك يزيد من إعجابي له و و ذا أصالةجميل BADRنك ب إذا المظهر الخارجي لمبنى
tang4= 0,549.TANG + 0,699 

 tang5= λ4.TANG + E9 هو أمر جيد.بتوفير جو مر  في البنك بصفة عامة إن اهتمام الموظفين 
tang5= 0,705. TANG + 0,503 

 resp1= λ1. RESP + E1 .للزبائنخدمات فورية  تقديميحرصون على  عموماً، إن موظفي البنك
resp1= 0,649. RESP + 0,579 

لكل شكاوي و  بالاستجابةBADRبنك  يلتزم موظفيبصفة عامة، 
 الزبائناستفسارات 

resp2= λ2.RESP + E2 
resp2= 0,782. RESP + 0,389 

 مع يجب أن يكون هناك استعداد مستمر من طرف الموظفين للتعاون
 تهم في تلبية طلبهمو مساعد الزبائن

resp3 = λ3. RESP + E3 
resp3 = 0,544. RESP + 0,704 

 على مدار البنكيةدمات لخعلى مسألة الإمداد با BADRبنك  تسهر إدارة
 ساعات عملها

resp4= λ4. RESP B + E4 
resp4= 0,790. RESP + 0,376 

 مصرفية خدمات قدر المستطاع إلى تقديمفي البنك تسعى الأطراف العاملة 
 جيدة

resp5= λ4.RESP B + E4 
resp5= 0,758. RESP + 0,426 
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 لتأكيداالمعادلات المتعلقة بمتغير  4.1.3

 التأكيدتغير لم: معاملات الانحدار 37.4جدول.

 .Statistica.08[268N=]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 .التأكيد( و تؤكد مساهمتها في قياس متغير 0.789و 0.381دة )محصورة ما بين قيم التشبع جي

 

 التعاطفالمعادلات المتعلقة بمتغير  5.1.3

 التعاطف تغيرلم: معاملات الانحدار 38.4جدول.

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 .التعاطف متغير قياس في مساهمتها وتؤكد (0.736 و 0.57 بين ما محصورة) جيدة التشبع قيم

 

 

 

 saf1= λ1. SAFE + E1 السوقبمكانة لائقة و سمعة جيدة في  BADRبنك  تمتعي
saf1= 0,789.SAFE + 0,378 

 saf2= λ2. SAFE + E2 هارات و خبرات كافية لتقديم أحسن الخدمات بم يتميزون بالبنك إن الموظفين العاملين
saf2= 0,693.SAFE + 0,520 

 الخدمات المصرفيةفي مجال جودة  BADRببنك لمهارات الأطر العاملة  ةإن التنمية المستمر 
 هو أمر غاية في الأهمية

saf3= λ3. SAFE + E3 
saf3= 0,606.SAFE + 0,633 

ذات جودة  مصرفية تحسيس كل الأطر العاملة بمسؤولية تقديم خدمات على البنك يجب
 ةعالي

saf4= λ4.SAFE AB + E4 
saf4= 0,456.SAFE + 0,792 

تنازل أهو أمر لا المرتبطة بي و المتعلقة بتعاملاتي المصرفية إن المحافظة على سرية المعلومات 
 عنه

saf5= λ4.SAFE AB + E4 
saf5= 0,381.SAFE + 0,855 

مهما كانت وضعيته  زبونمن واجب تقديم العناية الكافية والاهتمام البالغ لكل 
 الاجتماعية و الذهنية

empt1= λ1. EMPH + E1 
empt1= 0,704.EMPH + 0,504 

و شكاويهم من طرف كل الأطر العاملة  الزبائنإن إعطاء اهتمام كافي لاستفسارات 
 هو أمر ضرورة بالبنك

empt2= λ2. EMPH + E2 
empt2= 0,678.EMPH + 0,541 

 empt3= λ3. EMPH + E3 و يتفهمون احتياجاتهم  الزبائنيقدرون ظروف  موظفوا بنك بدربصفة عامة إن 
empt3= 0,570.EMPH + 0,675 

 empt4= λ4. EMPH + E4 في مقدمة كل المصالح الزبون هيضرورة تقديم مصلحة 
empt4= 0,683.EMPH + 0,534 

برو  المر  والصداقة والاحترام عند تعاملهم مع  بالبنكضرورة تحلي الأطر العاملة 
 الزبون

empt5= λ4. EMPH + E4 
empt5= 0,736.EMPH + 0,459 
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 الجودة المدركةالمعادلات المتعلقة بمتغير  6.1.3

 المدركةالجودة تغير لم: معاملات الانحدار 39.4جدول.

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 .المدركة الجودة متغير قياس في مساهمتها وتؤكد (0.718 و 0.604 بين ما محصورة) التشبع كانت كلها معنوية وجيدة قيم

 الثقةت المتعلقة بمتغير المعادلا 7.1.3

 الثقةتغير لم: معاملات الانحدار 40.4جدول.

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 .الثقة متغير قياس في مساهمتها تؤكد و (0.771 و 0.664 بين ما محصورة) جيدة و معنوية كلها  كانت  التشبع قيم

 

 

 

عموما، أود أن أقول بأن جودة التفاعل مع موظفين هذا البنك هي 
 جيدة

qual1= λ1. QUAL + E1 
qual1= 0,659.QUAL + 0,565 

حسب رأيي أن الخدمات المعروضة من طرف هذا البنك هي ذات 
 .فائدة

qual2= λ2. QUAL + E2 
qual2= 0,666.QUAL + 0,556 

ستطاع إلى المحافظة على علاقة يسعى موظفين هذا البنك قدر الم
 جيدة مع الزبائن

qual3= λ3. QUAL + E3 
qual3= 0,700.QUAL + 0,511 

هذا البنك لديه نظام عادل للتعامل مع انشغالات و شكاوى 
 الزبائن

qual4= λ4. QUAL + E4 
qual4= 0,718.QUAL + 0,485 

رنة مع البنوك أود أن أقول بأن البيئة المادية لهذا البنك هي جيدة مقا
 .الأخرى

qual5= λ4.QUAL + E4 
qual5= 0,604.QUAL + 0,636 

 conf1= λ1. CONF + E1 توفر لي نوعاً ما الأمان. BADRالمقدمة من طرف البنك  دماتالخجودة 
conf1= 0,771. CONF + 0,405 

 conf2= λ2. CONF + E2 في الخدمات المصرفيةBADRالبنك أنا أعتمد على 
conf2= 0,664. CONF + 0,560 

 conf3= λ3. CONF + E3 صادق مع زبائنه. أضن أن هذه البنك
conf3= 0,741. CONF + 0,451 

 conf4= λ4. CONF + E4 أمين مع زبائنه.BADRالبنك على العموم إن 
conf4= 0,704. CONF + 0,504 
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 الرضاالمعادلات المتعلقة بمتغير  8.1.3

 الرضا تغيرلم: معاملات الانحدار 41.4جدول.

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 .الرضا متغير قياس في مساهمتها تؤكد و( 0.862 و 0.711 بين ما محصورة) جيدة و معنوية كلها  كانت  التشبع قيم

 الوفاءعادلات المتعلقة بمتغير الم 9.1.3

 الوفاء تغيرلم: معاملات الانحدار 42.4جدول.

 .Statistica.08[N=268] باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 .الوفاء متغير قياس في مساهمتها تؤكد و (0.851 و 0.651 بين ما محصورة) جيدة و معنوية كلها  كانت  التشبع قيم

 

 البنك االمقدمة من طرف هذ المصرفيةدمات الخأنا راضي عن عموماً 
satis1= λ1. SATIS + E1 
satis1= 0,758. SATIS + 0,425 

 موظفي هذا البنك يحاولون الاستجابة إلى حاجات و تطلعات الزبائنإجمالاً 
satis2= λ2. SATIS + E2 

satis2= 0,711. SATIS + 0,494 

 بالخدمات المصرفية التي تلقيتها من هذا البنكأنا مسرور 
satis3= λ3. SATIS + E3 

satis3= 0,832. SATIS + 0,307 

 هذا البنكأنا مرتا  في العموم كون أن تجربتي جيدة مع 
satis4= λ4. SATIS + E4 

satis4= 0,862. SATIS + 0,257 

 satis5= λ1. SATIS + E1 إن من أولويات هذا البنك إرضاء الزبائن
satis5= 0,723. SATIS + 0,477 

المعروضة من طرف  الجديدة الخدمية سأكون دائما راض في اختيار المنتجات
 هذا البنك

satis6= λ2. SATIS + E2 

satis6= 0,735. SATIS + 0,460 

 البنك االمقدمة من طرف هذ المصرفيةدمات الخأنا راضي عن عموماً 
fid1= λ1. FID + E1 
fid1= 0,794. FID + 0,369 

 موظفي هذا البنك يحاولون الاستجابة إلى حاجات و تطلعات الزبائنإجمالاً 
fid2= λ2.FID + E2 

fid2= 0,851. FID + 0,276 

 بالخدمات المصرفية التي تلقيتها من هذا البنكأنا مسرور 
fid3= λ3. FID + E3 

fid3= 0,731. FID + 0,465 

 هذا البنكأنا مرتا  في العموم كون أن تجربتي جيدة مع 
fid4= λ4. FID + E4 

fid4= 0,825. FID + 0,319 

 رضاء الزبائنإن من أولويات هذا البنك إ
fid5= λ1. FID + E1 
fid5= 0,651. FID + 0,576 

الجديدة المعروضة من طرف  الخدمية سأكون دائما راض في اختيار المنتجات
 هذا البنك

fid6= λ1. FID + E1 
fid6= 0,742. FID + 0,449 

 االبنكالمقدمة من طرف هذ المصرفيةدمات الخأنا راضي عن عموماً 
fid7= λ1. FID + E1 
fid7= 0,728. FID + 0,470 
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 معادلات الانحدار بين متغيرات الدراسة 2.3

أنظر  .[1β ،،....9β]يعني ذلك الحصول على تسعة معاملات الانحدار تسعة وضوعة في البحث هو عدد الفرضيات الم

 . معنوية Tمعاملات الانحدار سجل اختبارات  . من هذا الأخير نلاحظ أن43.4الجدول.

دة المدركة من الخدمة ما عدا معامل الانحدار بين الملموسية و الجو  0.05>تحت مستوى معنوية  1.96أكبر من  هو Tاختبار لأن 

الاعتمادية و الجودة المدركة بين  التي تم تسجيلها الانحدار ت. معاملا(T<1.96)المقدمة من طرف البنك التي لم تكن معنوية 

[0,264=1β]  و الاستجابة و الجودة المدركة[3=0,367β]،  و التأكيد و الجودة المدركة[4=0,694β]  و التعاطف و الجودة

الرضا و الوفاء ، [7β=90,87]الجودة المدركة و الثقة  [،6β=20,87]الجودة المدركة و الرضا  ،[5β=0,146]المدركة 

[0,592=8β]  و أخيراً الثقة و الوفاء[0.9=349β]  معنوية غير و لقد تم تسجيل علاقة سلبية  كانت موجبة و اختبارها معنوي

 . [2β=-,0610]الجودة المدركة الملموسية و  بين

 

 دراسةتغيرات اللم: معاملات الانحدار 43.4.جدول

 

 المتغيرات الكامنةالعلاقة بين 

 
 معامل الانحدار

 خطأ نمطي
ξ 

 اختبار
 T 

مستوى 
 الاحتمال

P 

OLS نتيجة الاختبار 

(FIAB)-1->(QUAL) 0,264 0,050 5,273 0,000 0,433 معنوية 

(TANG)-2->(QUAL) -0,061 0,051 -1,186 0,236 0,390  نويةمعغير 

(RESP)-3->(QUAL) 0,367 0,048 7,695 0,000 0,497 معنوية 

(SAFE)-4->(QUAL) 0,694 0,041 17,054 0,000 0,491 معنوية 

(EMPH)-5->(QUAL) 0,146 0,050 2,915 0,004 0,416 معنوية 

(QUAL)-6->(SATIS) 0,872 0,023 38,286 0,000 1,000 معنوية 

(QUAL)-7->(CONF) 0,879 0,027 32,906 0,000 1,000 معنوية 

(SATIS)-8->(FID) 0,592 0,069 8,585 0,000 0,539 معنوية 

(CONF)-9->(FID) 0,349 0,073 4,771 0,000 0,437 معنوية 

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

لذلك قمنا بكتابة المعادلات  بين الملموسية و الجودة المدركةوية ما عدا متغيرات الدراسة كانت معنالمسجلة بين معاملات الانحدار 

 .45.4الجدول.الهيكلية التي قمنا بتلخيصها في 
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 قيم أخطاء القياس للمتغيرات التابعة: 44.4الجدول.

أالخطمعامل  المتغيرات الكامنة  

Di 

 خطأ نمطي
ξ 

راختبا  
T 

مستوى 
 Pالاحتمال

OLS 

(D1)-->(QUAL) 0,264 0,052 5,559 0,000 0,000 
(D2)-->(SATIS) 0,239 0,040 6,008 0,000 0,000 
(D3)-->(CONF) 0,228 0,047 4,858 0,000 -0,000 

(D4)-->(FID) 0,211 0,032 6,557 0,000 0,048 

 .Statistica.08[N=268]باستخدام مخرجات حزمة الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

 لنموذج الدراسة كليالهيالنموذج معادلات صياغة  3.3

. BADRللبنكالزبونبين المتغيرات المؤثرة على الوفاء  المفترضة للعلاقات السببية الهيكليةكتابة المعادلات سنشرع في  في هذا البند 

 على النحو الآتي:    نتبع مجموعة من المراحل هذه المعادلات  ةباكتل

 معادلة النموذج الهيكلي: -

Fa = βab .Fb + βac .Fc + … + βap .Fp + Da 

 حيث أن:   

aF المتغير الكامن :A .)العامل( 

aD.مقدار خطأ قياس مجموعة من المتغيرات الكامنة على المتغير التابع : 

apβرْ الذي يشير إلى : معامل ا  .Aعلى المتغير الكامن  Pالمتغير الكامن  بين " الانحدار"  علاقةلإنحدار المقدَّ

aD: لمتغير الكامن.مقدار خطأ القياس ا 

وضع في يأوتوماتيكية ثم  بطريقة هباحستم ي أين (Statistica.8 في حزمة) Sepath  هو مقدر من طرف البرنامج βالمعامل 

يث أننا جددها أيضاً بحفقط بالنموذج الهيكلي  β(. تتعلق Paramètres D’estimationتحت إسم ) الإحصائي دولالج

تشير تلك القيمة إلى أنه إذا زاد المتغير المستقل بوحدة واحدة فإن ذلك سيؤثر بقيمة معامل الانحدار ، قلضروبة في المتغير الكامن المستم
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إن البيانات التي تحصلنا عليها و التي تم . يقيس مقدار خطأ قياس متغيرين يكونان في علاقة بينهما aD.أما المعامل على المتغير التابع

 .45.4.ن كتابة المعادلتين الهيكليتين المدونتين في الجدولمكنتنا م 43.4تلخيصها في الجدول.

 

المعادلات الهيكلية للنموذج  :4.45الجدول.  

 المتغير التابع المعادلات

 

QUAL = 0,264. FIAB - 0,061.TANG + 0,367.RESP 

+ 0,694. SAFE + 0,146. EMPT +0,264 

الجودة المدركة من الخدمة المقدمة من 
 BADRطرف البنك 

 

SATIS = 0,872. QUAL+ 0,239 
من طرف  الزبون بالخدمات المقدمة رضا

 BADRالبنك 
 

CONF = 0,879. QUAL+ 0,228 
من طرف  ثقة الزبون بالخدمات المقدمة

 BADRالبنك 
FID = 0,592. SATIS + 0,349. CONF + 0,211 لبنكوفاء الزبون ل BADR 

 .Statistica.08[N=268]مةباستخدام مخرجات حز  الباحثةمن إعداد مصدر: 

 

(، RESP(، الاستجابة )FIABو الاعتمادية ) (SATISF)نتشير المعادلة الهيكلية الأولى وجود علاقات سببية بين رضا الزبو 

بالخدمات ( SATISF)الثانية أشارت إلى وجود علاقة انحدار بين رضا الزبون المعادلة  .(EMPT( و التعاطف )SAFEالتأكيد )

 . (CNF)و ثقة الزبون بها BADRطرف البنك  المقدمة من
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 و تفسير النتائج مناقشة و الفرضيات: اختبار الرابع المبحث

 ما يلي سنحاولفيبعدما قمنا بالتحليل الاستكشافي للبيانات و تأكدنا من سلامتها و صلاحيتها للقيام بالتحليل التوكيدي 

للبحث  الامبريقيالنموذج  لنتأكد بذلك من العلاقات السببية في وذجنا النظري للبحثالتسعة التي يتكون منها نماختبار الفرضيات 

و RESPوTANGو FIAB)من خلال النموذج الهيكلي يتبين لنا وجود خمس متغيرات مستقلة .  (2.3.شكلال)أنظر 

SAFEوEMPT) ( و ثلاثة متغيرات وسيطيQUAL ،SATISFوCONF( و متغير واحد تابع )FID.) تعرض سيلي سنفيما

 (. 2.4للعلاقات السببية بين المتغيرات حتى نتمكن من تأكيد أو نفي الفرضيات التسعة )أنظر الشكل الإحصائيالاختبار 

 

 

 

 

 

 

  

 

 BADRللخدمات المقدمة من طرف البنك  زبون الجودة المدركة من طرفعلى الاعتمادية تأثير  1.4

و جودة  ( FIAB)متغير الاعتمادية دلالة إحصائية بين  ذوارتباط  أكدت وجود هانتائج الاختبار الإحصائي التي توصلنا إلي

معامل نتيجة يتجلى بأن . BADR[p<0.05;T>1.96;2640.=1:β1H]من طرف البنك  الخدمة المقدمة

دة الخدمة المقدمة بين الاعتمادية و جو العلاقة  قول أنعلى الرغم من ذلك يمكن ال، و ضعيفة نسبياً  وجبةم هي 0.1β=264الانحدار

الأدبيات التطبيقية التي توصلت إلى نفس  ة معجينتالفق هذه توا. تهي طردية و ذات دلالة إحصائية BADRمن طرف البنك من 

 هيكلينموذج  :2.4شكل.

 الاعتمادية

 ةيالملموس

 الاستجابة

 التأكيد

 التعاطف

0,264 

-0,06 

0,367 

0,694 

0,146 

0,872 0,592 

0,349 

 وفاء

 رضا

 ثقة 0,879

الجودة 
 المدركة

0.264 

0.239 

0.211 

0.228 
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( ؛ دراسة 2009و  آخرون ) Roses؛ Bienstock(2003) و DeMoranville: النتائج و نخص بالذكر دراسات

Aydemir و Gerni (2011)؛ Zalatar (2012)؛ Vera  وTrujillo (2013)؛Li ؛ دراسة(2015) وآخرون 

Mohebifar ؛(2016) آخرون و  Leong ( 2015وآخرون)(2016عياد ) ؛ ،Farooq ( 2018و آخرون). بناءا

 ة الأولى.الفرضيو ذلك يقودنا إلى قبول ، اعتمادية الخدمة بالنسبة للزبون لها أثر طردي على إدارك الجودة يمكن القول أن تقدمعلى ما 

 BADRللخدمات المقدمة من طرف البنك  زبونال الجودة المدركة من طرفعلى  الخدمة ةيملموستأثير  2.4

 أشارت 43.4تنص الفرضية الثانية على أن ملموسية الخدمة تؤثر طردياً على الجودة المدركة، النتائج التي تحصلنا عليها من الجدول

ليست لها دلالة  (QUAL) الجودة المدركةعلى  (TANG)ملموسية الخدمة  تأثير تالي أنهي غير معنوية و بال 2βقيمة  إلى أن

 عدم وجودعلى  و أكدت بذلك ،[p<;T0610.-=2:β2H;1.96<0.05] كانت سالبة و غير معنوية  النتيجة .إحصائية

 الجودة المدركة من طرفلاقة معنوية معليست لها عنستنتج أن ملموسية الخدمة  لذلك، ملموسية الخدمة و الجودة المدركةعلاقة بين 

لا تتوافق هذه النتيجة مع ما توصل إليه أصحاب نموذج . BADRالبنك لخدمات المقدمة من طرف لالزبائن 

SERVQUAL عديدة مثل: النتيجة التي توصلت إليها دراسةو كذلك Vera  وTrujillo (2013)  ًدراسة  و أيضا 

Fragoso و Espinoza(2017)؛Purcarea ( 2013و آخرون)؛ Subchat-Untachaia (2013)؛ Li 

الفرضية  أن إذا نقول .(2018دراسة نايلي و وحياني )؛ (2018و آخرون ) Farooq، (2016عياد )؛ (2015) وآخرون

لبنك للخدمات المقدمة من طرف االزبائن  الجودة المدركة من طرفالخدمة على  لملموسيةوجود تأثير طردي  تقتضيالثانية التي 

BADR .إذا نقول أن الفرضية الثانية غير مقبولة. هي فرضية غير صحيحة 

 BADRللخدمات المقدمة من طرف البنك  زبونال الجودة المدركة من طرفعلى  الاستجابةتأثير  3.4

طرف البنك  ( المقدمة منRESPإيجابي لاستجابة الخدمة )أثر للفرضية الثالثة التي تقر بوجود  ختبار الإحصائينتائج الا

BADR الجودة المدركة على (QUAL ،)و ذات دلالة إحصائية أين بلغ معامل الانحدار فيها  أشارت إلى تواجد علاقة إيجابية

36.7% .[p<0.05;T>1.96;3670.=3:β3H] .( و0.05الدلالة>مستوى الاختبار الإحصائي كان معنوي ) اختبارT 

 تتفق هذه النتيجة مع نتائج طردية. بين الاستجابة و الجودة المدركة هي قةعلاال طبيعة لذلك نقول أن ،Student>1.96لـ 

  ؛Bienstock (2003) و DeMoranville دراسات أجريت في نفس السياق و نخص بالذكر: التي الميدانية درساتال
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Zalatar (2012)  ًدراسة  و أيضاFragoso و Espinoza (2017)؛ Purcarea ( 2013و آخرون) ؛Leong 

على هذا الأساس نكون قد تحققنا من صحة الفرضية الثالثة و بالتالي وجود علاقة طردية بين استجابة الخدمة و (. 2015وآخرون )

 .الجودة المدركة منها

 BADRعلى الجودة المدركة من طرف الزبون للخدمات المقدمة من طرف البنك التأكيد تأثير  4.4

ا التأكد من التأثير الايجابي للتأكيد )الأمان( على الجودة المدركة، و قد توصلت نتائج فيما يخص الفرضية الرابعة فقد حاولن

الخدمة المقدمة من طرف  (SAFE) بين بعد تأكيددلالة إحصائية  ذات بهذا الخصوص إلى وجود علاقة الاختبار الإحصائي

 أشارت إلى. النتيجة [p<0.05;T>1.96;0,694=1:β1H] الزبون من طرف (QUAL) الجودة المدركةو BADRالبنك

بين المتغيرين العلاقة  قول أنعلى الرغم من ذلك يمكننا ال، و لكنها من المتوسط موجبة هي 1β=0,694معامل الانحدار قيمة أن

 و DeMoranville: ميدانية التي توصلت إلى نفس النتائج و نخص بالذكر دراساتدراسات ة مع جينتالهذه  تتوافقطردية. 

Bienstock (2003) ؛Roses ( ؛ دراسة 2009و آخرون )Aydemir و Gerni(2011) ؛Zalatar (2012)؛ 

Vera  وTrujillo (2013)  ًدراسة  و أيضاFragoso و Espinoza (2017)؛ Purcarea ( 2013و آخرون)؛ 

SubchatUntachaia (2013)؛ Li ؛ دراسة(2015) وآخرونMohebifar,  ؛ (2016) آخرون وLeong 

 BADRبعد التأكيد في الخدمة المقدمة من طرف البنك القول أن نايمكن تقدمبناءا على ما (. 2016عياد ) ؛(2015) وآخرون

 .و بالتالي يمكننا استنتاج أن الفرضية الرابعة صحيحة، ة من طرف الزبونكعلى الجودة المدر  تؤثر إيجابياً 

 BADRات المقدمة من طرف البنك للخدم زبون الجودة المدركة من طرفعلى  التعاطفتأثير  5.4

طردية بين بعد التعاطف في جودة الخدمة  علاقة نتيجة الاختبار الإحصائي للبيانات للفرضية الخامسة التي تتضمن وجود

(EMPH المقدمة من طرف البنك )BADR الجودة المدركة  و(QUAL) قد سجلت نتيجة اختباراتها ، من طرف الزبون

  Tكذلك اختبار [ T>1.96;p<0.050.36=5:β5H;]. %36بحيث بلغ معامل الانحدار نسبة  الإحصائية نتائج معنوية

إيجابية بين بعد تعاطف علاقة  أوضحت هذه النتيجة وجود .%5و مستوى الاحتمال أقل من  1.96كان أكبر من القيمة المطلقة لـ

و  آخرون  Roses ذه النتيجة مع دراسات كل من:تتوافق ه .الخدمة المقدمة من طرف البنك و الجودة المدركة من طرف الزبون

و   Trujillo (2013)و   Vera ؛Zalatar (2012)؛ Gerni (2011) و Aydemir( ؛ دراسة 2009)
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؛ (2015) وآخرون Li ؛SubchatUntachaia (2013) ؛Espinoza (2017) و Fragosoدراسة أيضاً 

على هذا الأساس نكون قد تحققنا من صحة الفرضية  .(2015وآخرون ) Leong؛ (2016) آخرون و  Mohebifarدراسة

 .الخامسة التي أكدت وجود تأثير إيجابي للتعاطف على الجودة المدركة من طرف الزبون

 BADRعلى رضاهم بالخدمات المقدمة من طرف البنك  زبون الجودة المدركة من طرفتأثير  6.4

ن رضا الزبو  من الخدمة المقدمة على (QUAL)يجابي للجودة المدركة الإثر توضح لنا الأختبار الإحصائي عند قيامنا بالا

(SATIS)لبنك ادمات المقدمة من طرف لخباBADRو ذات دلالة معنوية بحيث  ، و كانت نتائج الفرضية السادسة بالغة الأهمية

جود علاقة طردية قوية النتيجة توحي إلى و  .[p<0.05;T>1.96;8720.=6: β6H]. %88بلغ معامل الانحدار فيها تقريباً 

في الولايات  Goode (2004) و Harrisدراسةبين الجودة المدركة و رضا الزبون و تتوافق مع دراسات سابقة بهذا الصدد: 

دراسة  ؛ في تركيا Guner (2012) و Arikanدراسة ؛ في إسبانيا (2007) و آخرين Gonzálezدراسة المتحدة؛

Ansari و Riasi (2016) دراسة  بالجزائر؛( 2017) ريبإيران؛ قادKaryose ( بمالانج و دراسة 2017و آخرون )

Baroudi (2017).  على هذا الأساس يمكننا القول أن الفرضية السادسة صحيحة و أن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة يتأثر

 إيجابياً بالجودة المدركة من طرف الزبائن.

 BADRثقتهم بالخدمات المقدمة من طرف البنك على  زبون الجودة المدركة من طرفتأثير  7.4

إيجابي ذو ثر أوضحت وجود أ للتأكد من صحة الفرضية السابعة قمنا باستخراج نتائج التحليل بالنمذجة بالمعادلات الهيكلية التي

( CONF) ثقة الزبونعلى  BADR البنكخدمات المقدمة من طرف لل (SATIS) للجودة المدركة (p<0.05دلالة إحصائية )

7H :]. %88و ذات دلالة إحصائية أين بلغ معامل الانحدار فيها تقريباً  بها، و كانت نتائج الفرضية السابعة جيد جداً 

p<0.05;T>1.96;8790.=7β].  النتيجة أوحت إلى وجود علاقة طردية قوية بين الجودة المدركة و الثقة و تتوافق بذلك مع

 و بذلك يمكننا القول أن الفرضية السابعة صحيحة. .(2017و آخرون ) Wu ؛Goode (2004) و Harrisة نتائج دراس

 على وفائهم له BADRبالخدمات المقدمة من طرف البنك  زبونال أثر رضا 8.4

التي تنص على وجود أثر إيجابي لرضا الزبون بالخدمة المقدمة على  حاولنا من خلال هذا البند التأكد من صحة الفرضية الثامنة

رضا الزبون العلاقة الطردية بين طبيعة على  بذلك أكدتو  ،%59.2معامل الانحدار المسجلة بلغت نتيجة. BADRلبنك وفائه ل
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أكبر من  T( و >5p%كانت معنوية )  الإحصائيو وفائه له. نتيجة الاختبار الخدمات المقدمة من طرف البنك عن 

1.96.[;p<0.058.58;T=0,592=+7:β7H]، بأن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة تلعب ننا القول يمك على هذا الأساس

هذه النتيجة تتفق مع ما توصلت إليه  .دور أساسي في بقاء الزبون وفي للبنك و بالتالي فرصة للبنك بأن تتمسك به أطول مدة ممكنة

 و Arikanسة درا؛ Goode (2004) و Harrisدراسة نتائج أبحاث ميدانية أخرى أجريت في هذا الصدد و نذكر منها: 

Guner (2012) دراسة  ؛ariff دراسة ؛ (2013) و آخرونNingsih و Segoro(2014) دراسة ؛Fierro  و

 Kadriدراسة ؛ Riasi (2016) و Ansariدراسة  ؛ Riasi (2016) و Ansari(؛ دراسة  2014آخرون )

يمكننا القول هذه النتائج  ناءا علىب .Baroudi (2017)( و دراسة 2017و آخرون ) Karyoseبالجزائر؛ دراسة (2017)

 .الثامنة صحيحةالفرضية بأن 

 على وفائهم له BADRبالخدمات المقدمة من طرف البنك  زبونال أثر ثقة 9.4

نتائج الاختبار الإحصائي فيها وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ثقة الزبون  أوضحتآخر فرضية حاولنا التأكد من صحتها 

(CONF بالبنك )BADR ( و رضا الزبونSATISبا )لخدمات المقدمة من طرف هذا الأخير. نتيجة معامل الانحدار أشارت إلى 

. من الشكل الهيكلي نلاحظ أن ثقة [p<0.054.77;T=0.349=9:β9H;] بين ثقة الزبون و الرضاعلاقة إيجابية وجود 

. في وفاء الزبون للخدمات المقدمة من طرف البنك% 34.9ةبنسب بوحدة واحدة فإن ذلك سينجم عنه زيادة الزبون بالبنك إذا زادت

دراسة  ؛Goode (2004) و Harrisدراسة تتماثل هذه النتيجة مع دراسة سابقة أجريت في ميادين متعددة نذكر منها:

Ningsih و Segoro (2014) و نتائج الاختبار السابقة الدراسات على ضوء نتائج  .بالجزائر (2015دراسة قريش )؛

 لإحصائي يمكننا القول أننا قد تحققنا من صحة الفرضية التاسعة و الأخيرة.ا
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 فرضيات البحث اختبار : نتائج47.4جدول.

 نتيجة الاختبار نص الفرضية رقم الفرضية
 مؤكدة بعد إعتمادية الجودة لها أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمة الأولى
 منفية ا أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمةالجودة له الملموسيةبعد  الثانية

 مؤكدة الجودة لها أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمة الاستجابةبعد  الثالثة

 مؤكدة الجودة لها أثر طردي على الجودة المدركة من الخدمة التأكيدبعد  الرابعة

 مؤكدة ركة من الخدمةالجودة لها أثر طردي على الجودة المد التعاطفبعد  الخامسة

 مؤكدة تؤثر طردياً على رضا الزبون الجودة المدركة من الخدمة السادسة

 مؤكدة تؤثر طردياً على ثقة الزبون الجودة المدركة من الخدمة السابعة

 مؤكدة رضا الزبون بالخدمة المقدمة له تأثير إيجابي على وفائه لها الثامنة

 مؤكدة قدمة لها تأثير إيجابي على وفائه لهاثقة الزبون بالخدمة الم التاسعة

 : من إعداد الباحثة بالاعتماد على دراسات سابقةمصدر

أو نفي التسع فرضيات التي يتكون منها النموذج النظري للبحث، توصلنا إلى نفي فرضية واحدة فقط  من خلال محاولتنا لتأكيد

لة إحصائية، و يتعلق الأمر في العلاقة بين بعد ملموسية الجودة و الجودة نتائج ذات دلا الإحصائيالتي لم يسجل فيها الاختبار 

لكل الفرضيات الموضوعة في البحث كانت معنوية و بالتالي تأكدنا من  الإحصائيةالمدركة. ما عدا ذلك فإن نتائج الاختبارات 

ابة و التعاطف تؤثر بشكل إيجابي على الجودة المدركة صحتها. على هذا الأساس يمكننا القول أن أبعاد الاعتمادية و التأكيد و الاستج

و أن هذه الأخيرة قد أثرت بدورها بشكل إيجابي على رضا  BADRطرف البنك المقدمة من من طرف الزبائن بالخدمات  الإجمالية

نك يتأثر هو الآخر بالرضا و . كما توصلت النتائج بأن وفاء الزبون للبهالزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف البنك و كذلك ثقتهم ب

 الثقة.
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 الفصل الرابع خاتمة

من خلال هذا الفصل حاولنا اختبار فرضيات نموذج الدراسة و كان ذلك بعدما قمنا باستعراض نتائج التحليل الإحصائي 

 العموم، ثم انتقلنا إلى الفقرات الغير صالحة للقياس و كانت النتائج جيدة في إقصاءالتي مكنتنا من  SPSSالاستكشافي باستخدام 

. و لقد أكدت لنا النتائج فعالية أبعاد Statisticaالتحليل العاملي التوكيدي و طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية باستخدام حزمة 

ل التأثير جودة الخدمة في التأثير على الجودة المدركة من طرف الزبون و كذلك على تأثيرها غير المباشر على وفاء الزبون من خلا

 الوسيطي للرضا و ثقة الزبون بالخدمة المقدمة. و قد أظهر النموذج المختبر قوته في التأثير على الرضا و الوفاء لدى زبائن البنك. أما

فيما يخص فرضيات الدراسة فقد تأكدنا من صحتها كلها ما عدا الفرضية الثانية التي لم تكن صحيحة و يتعلق الأمر بتأثير ملموسية 

على الجودة المدركة التي لم تكن معنوية. أما بخصوص الفرضيات الأخرى فقد أثبتت النتائج  BADRالخدمة المقدمة من طرف البنك 

قدرة الأبعاد الأخرى للجودة المتمثلة في الاعتمادية، الاستجابة، التأكيد و التعاطف في التأثير المباشر على إدراك الجودة من طرف 

 التأثير غير المباشر على رضا و ثقة و وفاء الزبون للبنك.الزبون و كذلك في 
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 و  Anderson) في الأهمية غاية أمر تحسينها و الخدمة جودة مراقبة يعد الشديدة، لمنافسةالذي يتميز با الحالي العصر في

Zeithamal ،1984؛ Babakus  و  Boller ،1992؛ Garvin ،1983.) يعد الخدماتية، و التحويلية الصناعات من كل  في 

 خدمة تقديم إنلذلك (. Oliver ،1980) للمستهلكين الشراء نوايا و المستهلك رضا على يؤثر الذي الرئيسي العامل الجودة تحسين

 رضا لزيادة الخدمة جودة مشكلات على الأعمال منظمات من العديد تركز .الخدمات صناعات في النجاح مفتاح هو الجودة عالية

 المستهلك لرضا حاسم أمر الجودة أن على الباحثين من العديد يتفقفي هذا الصدد،  .1(2008 ،آخرون و Kumar ) الزبائن

(Omar  و Schiffman ،1995؛Gremler  ؛2001، وآخرون Radwin ،2000) . 

 يعتبر .2ختيار إستراتيجية دفاعية مرتكزة على تحقيق رضا الزبائنا في الوقت الراهنة يتطلب على المؤسسات التي تتبنى توجه تسويقي

يمكن أن تعتمد عليها المؤسسة للمحافظة على زبائنها  حاسمة ارتكاز نقاط بمثابة الزبون المصرفي اءفو  بناء و الجودة عالية خدمات تقديم

، و للقيام بذلك 3زبائنها الحاليين يكلفها أقل بخمس مرات من بحثها على زبائن جددتعلم المؤسسات أن محافظتها على  .الأوفياء

 مدة ممكنة أطولمنتجاتها و خدماتها لإرضاء زبائنها و ضمان بقاءهم معها وجدت هذه المؤسسات نفسها مجبرة على تحسين جودة 

المتمثلة في الملموسية،  SERVQUALالمقتبسة من نموذج  لخدمةبا الخاصة بعادالأ على هذا الأساس إن .من خلال كسب وفائهم

ة فيما يتعلق بتقييم جودة الخدمة المقدمة من خاص لدى الزبون البنكي خاصة أهمية لها الاعتمادية، الاستجابة، التأكيد و التعاطف

 .المحددة الأبعاد هذه على تركيزهامن خلال  الأولوية تعطي أن البنوك لإدارة يمكن بالتالي، و .هذا الأخيرطرف 

 غبر و تأكدت من صلاحيته في العديد من قطاعات الخدمات SERVQUALمن الأبحاث من استخدمت مقياس  العديد

و الأمر لم يقف  .غيرها و الصحية، الخدمات و ،خدمات الخطوط الجوية و ،الفندقة و التجزئة، تجارةعلى غرار  ية،المصرف الخدمات

و المتغيرات السيكولوجية المشابهة  الخدمة جودة إدارة و لقياس الأدوات و النماذج عدد من عند هذا الحد بل كانت السبب وراء تطوير

بأبعاد جودة الخدمة و أثرها المباشر و  المرتبطة ات النظرية و التطبيقيةالأدبي و قد استعرضنا .القيمة المدركةلها المتمثلة في الرضا، الثقة، 

أكدت  قد الدراسات التجريبيةتلك تبين لنا أن العديد من  ا و وفاء الزبون للمؤسسات الخدمية.رض جودة المدركة و غير المباشر على

                                                           
1 Meesala A & Paul, J. (2018), Service quality, consumer satisfaction and loyalty in hospitals: Thinking for the 

future, Journal of Retailing and Consumer Services 40, pp.261-269. 
2 -Aurier.P., Evrard Y et N’Goala. G, (1998), « La valeur du produit aux yeux du consommateur », Acte du congrès 

International de L’Association Française de Marketing, Nantes. 
3- VO, T.T H, & Jolibert, A, (2005), « Le rôle modérateur de l’implication durable sur la relation entre la satisfaction 

et la fidélité du consommateur », dans L’acte du congrès international de l’A.F.M. 



 الخاتمة العامة

168 

 

غير على علاقة و الجودة المدركة، مع  (الاعتمادية، التأكيد، الاستجابة و التعاطف)الملموسية، اد جودة أبع العلاقة الخطية المباشرة بين

 .مؤسسة الخدميةو وفائه لل تهو ثقمع رضا الزبون  مباشرة

 الأهداف المحققة من الدراسة

. الهدف الثاني كان القيام من طرف الزبون الجودة المدركةؤثر في المأبعاد الخدمة إبراز أهم  كانالهدف الأول من هذه الدراسة  

. أما الهدف و ثقته بالخدمات المقدمة و وفائه للمؤسسة الخدمية الزبونرضا الجودة المدركة، العلاقات الموجودة بين  طبيعة بتوضيح

التي يتكون منها نموذج  التسعة الفرضياتمن تأكد حتى يتسنى لنا ال ،BADRالبنك زبائن  معالقيام بدراسة إمبريقية  فكانالثالث 

تفيد المؤسسات الخدمية و خاصة منها  اتجاستنتبإ مكنتنا من الخروج ،الدراسة هعليها في هذ التي تحصلناالنتائج  لذلك إن .الدراسة

 تن  بصفة عامة أكدت النتائج التي توصلنا إليها في الاختبار الاحصائي من كل الفرضيات ما عدى الفرضية الثانية التي .المصرفية

 على وجود تأثير إيجابي لملموسية الخدمة على الجودة المدركة.

 لدراسةل و المناجية النظرية سااما الإ

 يلي:   كما  نصوغهاالنظرية التي  الإسهاماتمجموعة من  إلى الإشارة منمكنتنا الدراسة هذه 

 بعاد جودة الخدمةالأثر المباشر و غير المباشر لأت دراسة و حاول باللغة العربيةالتي كتبت القليلة  الأبحاثهذه الدراسة من  تعتبر -

آثار أبعاد جودة الخدمة حول  النظريةالدراسات  لذلك لاحظنا أن. و وفائه للمؤسسة الخدميةثقته و رضا الزبون و على الجودة المدركة 

 ؛كل بعد على حدا  ثرأ إبرازهذه الدراسة  حاولنا من خلال لذلكتعتبر غير كافية،  الزبون و وفاء على رضا

 كثيراً في القطاع الصحي و قد برهنت على دقتها في قياس  "SERVQUAL"لنموذج الـأبعاد جودة الخدمات  لقد تم استخدام -

و أن النتائج  استخدمت هذا النموذج في القطاع المصرفي أخرى دراسات و بينا كذلك أن هناكجودة الخدمة المقدمة في هذا القطاع، 

 ؛إليها لم تقل أهمية عن القطاع الصحي التي توصلت

على حدا،  اكل واحد منه  و قياس أثر "SERVQUALيمكن استخدام أبعاد الـ"ه لقياس جودة الخدمة بأنتقترح هذه الدراسة  -

  ؛الزبائن و معرفة ما هو البعد الذي كان له التأثير الأكبر الجودة المدركة من طرفحتى تتمكن المؤسسة من قياس 

 و التعاطفالاستجابة رتبط بالملموسية، الاعتمادية، تقد بعاد متعددة أ يأخذ بعين الاعتبار الزبون للمؤسسة الخدمية ءوفا -

  ؛التأكيد



 الخاتمة العامة

169 

 

في قطاع  بالمؤسسات رضا و ثقة الزبونالجودة المدركة و الحول  مختلفة نظروجهات و رؤى  من إدراج هذه الدراسة تمكنت -

السابقة إلى منظور  اتع الدراسيتوستدعوا إلى ، فهذه الدراسة الذي يلعبه أبعاد جودة الخدمةلاستباقي و تلّح على الدور ا الخدمات

 ؛على العلاقة بينها و بين أبعاد جودة الخدمةو يجب التركيز  الوفاء

المقدمة  ةالعلاقة بين أبعاد جودة الخدمفي و ثقته بالعلامة  رضا الزبونلجودة المدركة، ل الوسيطيالدور على هذه الدراسة تؤكد  -

 ؛لخدمات المقدمة من طرفهال وفائهمو  من طرف المؤسسة

و قد كانت لهذه الدراسة مساهمة منهجية، خاصة و أننا قد اخترنا منهجية تتناسب مع هدف و فرضيات النموذج النظري 

)الذي يمكننا من اختبار صدق و ثبات فقرات الاستبانة( و  الاستكشافي  العاملي لتحليلافقد استعرضنا في الفصل الثالث للبحث. 

العاملي التوكيدي )التشبعات العاملية لفقرات المتغيرات(، كما أننا استخدمنا طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية التي  كذلك التحليل

لذلك نأمل أن  اختبار صحة )أو نفي( الفرضيات.تسمح لنا بقياس التأثيرات المتزامنة للمتغيرات بعضها مع بعض و بالتالي تمكننا من 

 يفيد شرح تلك الطريقة الاحصائية الباحثين الذي يستخدمون نفس المنهجية.

 التطبيقية للدراسة الإسااما 

في قياس أثر أبعاد جودة الخدمة على  SERVQUALهي نجاعة نموذج من الدراسة  استنتجناهاثار الإيجابية التي الآ من بين

تحسين أبعاد جودة الخدمة و التأكيد المؤسسات الاستثمار في على بأنه  كما اقترحت نتائج الدراسة  ،لمدركة من طرف الزبونالجودة ا

حرصها على تقديم أكبر قدر ممكن من الخدمات إلى عوض  إعطائها الاهتمام الكافي لجودة الخدمة المقدمة. ضرورةعلى ملموسيتها و 

تمكنها من و التي  لزبائنل بالنسبةجودة الخدمة من خلال التأكيد على أهم الأبعاد الاستثمار في  ليهاه عإنف، أكبر عدد من الزبائن

الملموسية لم يكن لها أثر على جودة الخدمة المقدمة من طرف البنك أن  تنادراسنتائج نلاحظ من خلال  كما.  المنافسة في السوق

BADRتركيز موظفي البنك على إن مثل هذه النتائج تدعّم أهمية  لعناصر الملموسة للبنك.. بمعنى أن الزبون لا يدرك بصورة إيجابية ا

أو بالأحرى العناصر المادية التي تعطي انطباع للزبون بأن  )المظهر الخارجي للبنك، اللوحات الارشادية( لخدمةل ملموسة الجوانب

بأن زبائن  يؤكدو  %69التأكيد الذي سجل معامل إنحدار أكثر من أما بالنسبة للأبعاد الأخرى أهم تأثير كان لبعد . الخدمة ملموسة

كذلك بعد   .يؤدون الخدمة بمهارات متميزة العاملين في البنكيرون بأن هذا الأخير يؤدي الخدمة بجودة عالية و بأن  BADRالبنك 

. فيما يخ  بعد و استفسارات الزبائنالاستجابة كان هو الآخر جيد و يوحي إلى أن موظفي البنك يحرصون للاستجابة إلى شكاوى 
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موظفي البنك يقدمون العناية الكافية للزبائن  أيضاً إلى أن يشيركان تأثيرهم ضعيف نوعاً ما و لكن معنوي و الاعتمادية و التعاطف  

 .في تأدية الخدمة و يثقون بهم و أن الزبائن يعتمدون عليهم

الجودة المدركة من طرف الزبون و إنما يجب عليهم  أثر أبعاد الخدمة على على التركيز فقط مديري البنكى كما أنه لا ينبغي عل

في العلاقة الموجودة ما بين الجودة المدركة للخدمة  ات المقدمةبالخدم تهمثق كسب  و الزبائن رضال بالدور الوسيطيأيضاً الاهتمام 

أظهرت أن الجودة المدركة من طرف الزبون أثرت بشكل إيجابي و فإن النتائج قد  .المقدمة من طرف البنك و وفاء الزبون لهذا الأخير

 .BADRللبنك  قوي على رضا و ثقة الزبون بالبنك و أن هذين الأخيرين قد أثرا بدورهما بشكل إيجابي على وفاء الزبون

 محدودية و نقائص البحث

من دراسات سابقة أثبتت صلاحيتها في قياس  ةنابلإستافقرات لقد تم اقتباس  :فيما يلي هذا البحث نقائ  و محدودية تتمثل

ة حتى يتمكن المستجوبون من صياغالإعادة  إلى، لكنها تحتاج و الجودة المدركة، الرضا و الثقة و الوفاء SERVQUALأبعاد نموذج 

الية في اختيار العينة. لذلك فيما يخ  المعاينة، فقد قمنا باستخدام طريقة غير احتم .فهمها جيداً و بالتالي اجابتهم عنها تكون سليمة

على هذا الأساس ، (النتائج الاحصائيةإن مواصفات و حجم العينة يمكن أن ينعكس بصورة سلبية على نتائج البحث )تضليل بعض 

رجال الإحصاء  ينصح زبون إلا أن ذلك لا يعني بالضرورة بأنها معبرة، في هذا الخصوص 268و على الرغم من أن حجم العينة بلغ 

 .  اختيارهم للمقاربة غير الاحتمالية و ينصحونهم باختيار الطريقة الاحتماليةتوخي الحذر عند ب لباحثينا

 الآفاق المستقبلية للبحث 

ير النتائج التي توصلنا إليها خصوصاً غياب إدراك بعد الملموسية في طو أكيد فرضياتنا و تتب المستقبلية ساتاالدر  نأمل أن تقوم

كقطاع النقل، السياحي، الدفع   :في قطاعات خدماتية أخرى المستقبلية البحوث من للعديد المجال تفتح لككذ هي و ،الخدمة

أثر أبعاد الخدمة  تتناول نوي مواصلة الدراسة في هذا المجال بأنتالتي المستقبلية  ننصح الدراساتكذلك   مين، ...الخ.أالالكتروني، الت

تجربة ، المواقف، المدركة خاطرةالمماثلة الاجتماعية، السعر المدرك، الم ،هوية العلامة غرار: خرى علىأ اجتماعية-نفسية متغيرات على

  العلامة، قيمة العلامة ... الخ. 
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عدم أو  )ي( موافقتكدرجة  لنا )ي( حدد )ي( من فضلك لذلك .BADRالبنك موظفي  المقدمة من طرفتأثير جودة الخدمات نقوم حالياً بدراسة  :السلام عليكم
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        ساعات عملها على مدار البنكيةدمات لخعلى مسألة الإمداد با BADRبنك  تسهر إدارة 4.3
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.82         موظفي هذا البنك يحاولون الاستجابة إلى حاجات و تطلعات الزبائنإجمالاً  

.83         بالخدمات المصرفية التي تلقيتها من هذا البنكأنا مسرور  

.84         هذا البنكأنا مرتاح في العموم نون أن تجربتي جيدة مع  

.85         إن من أولويات هذا البنك إرضاء الزبائن 

.86         هذا البنكالجديدة المعروضة من طرف  الخدمية سأنون دائما راض في اختيار المنتجات 

 الوفاء للبنك بدر .7
        البنك االمقدمة من طرف هذ المصرفيةدمات الخأنا راضي عن عموماً  1.9

        موظفي هذا البنك يحاولون الاستجابة إلى حاجات و تطلعات الزبائنإجمالاً  2.9

        بالخدمات المصرفية التي تلقيتها من هذا البنكأنا مسرور  3.9

        هذا البنكأنا مرتاح في العموم نون أن تجربتي جيدة مع  4.9

        إن من أولويات هذا البنك إرضاء الزبائن 5.9

        هذا البنكالجديدة المعروضة من طرف  الخدمية سأنون دائما راض في اختيار المنتجات 6.9

        البنك االمقدمة من طرف هذ المصرفيةدمات الخأنا راضي عن عموماً  7.9

 

 

 BADRمنذ كم فترة من الزمن و أنتم تتعاملون مع بنك  مدينة الإقامة العمر

  
 

 

 الدخل الشهري المستوى الأكاديمي الجنس
متوسطة أو  إبتدائي لا شيء ذكر

 ثانوية
بكالوريا فما 

 فوق
 50000أكثر من  50.000إلى  40.000من  40.000دج إلى 30.000من  دج 30.000اقل من 

    أنثى
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 بيانات التحليل الاستكشافي

1.FIABILITY 

1.1.FIABILITE DES ECHELLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,714 ,710 4 

 

 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

fiab2 5,1082 1,64426 268 

fiab3 5,3843 1,55476 268 

fiab4 5,8507 1,34364 268 

fiab5 5,7724 1,25885 268 

 

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 fiab2 fiab3 fiab4 fiab5 

fiab2 1,000 ,617 ,440 ,269 

fiab3 ,617 1,000 ,379 ,177 

fiab4 ,440 ,379 1,000 ,394 

fiab5 ,269 ,177 ,394 1,000 

 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

fiab2 17,0075 9,416 ,615 ,438 ,575 

fiab3 16,7313 10,482 ,539 ,395 ,628 

fiab4 16,2649 11,664 ,529 ,293 ,638 

fiab5 16,3433 13,605 ,338 ,168 ,736 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 1223,354 267 4,582   

Intra-population Entre éléments 96,682 3 32,227 24,607 ,000 

Résidus 1049,068 801 1,310   

Total 1145,750 804 1,425   

Total 2369,104 1071 2,212   

Moyenne générale = 5,5289 

 

 

1.2.ANALYSE FACTORIELLE 
 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,667 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 238,374 

ddl 6 

Signification ,000 

 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

fiab2 1,000 ,681 

fiab3 1,000 ,593 

fiab4 1,000 ,570 

fiab5 1,000 ,318 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2,162 54,040 54,040 2,162 54,040 54,040 

2 ,916 22,890 76,931    

3 ,548 13,696 90,627    

4 ,375 9,373 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

  

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

fiab2 ,825 

fiab3 ,770 

fiab4 ,755 

fiab5 ,564 

 

2.TANGIBILITY 

2.1.FIABILITE DES ECHELLES 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,774 ,781 6 

 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

tang1 5,6119 1,58840 268 

tang2 5,8582 1,15893 268 

tang3 4,6119 1,89385 268 

tang4 4,5634 1,74811 268 

tang5 5,3209 1,57984 268 

tang6 6,0037 1,24671 268 

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 tang1 tang2 tang3 tang4 tang5 tang6 

tang1 1,000 ,517 ,321 ,319 ,430 ,421 

tang2 ,517 1,000 ,321 ,193 ,322 ,371 

tang3 ,321 ,321 1,000 ,451 ,446 ,304 

tang4 ,319 ,193 ,451 1,000 ,451 ,272 

tang5 ,430 ,322 ,446 ,451 1,000 ,456 

tang6 ,421 ,371 ,304 ,272 ,456 1,000 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

tang1 26,3582 29,040 ,551 ,380 ,732 

tang2 26,1119 33,306 ,474 ,317 ,754 

tang3 27,3582 26,980 ,530 ,309 ,742 

tang4 27,4067 28,722 ,492 ,294 ,749 

tang5 26,6493 28,206 ,613 ,391 ,715 

tang6 25,9664 32,287 ,505 ,293 ,747 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 1824,294 267 6,833   

Intra-population Entre éléments 513,410 5 102,682 66,450 ,000 

Résidus 2062,923 1335 1,545   

Total 2576,333 1340 1,923   

Total 4400,627 1607 2,738   

Moyenne générale = 5,3284 

 

2.2.ANALYSE FACTORIELLE 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,798 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 395,981 

ddl 15 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

tang1 1,000 ,536 

tang2 1,000 ,423 

tang3 1,000 ,465 

tang4 1,000 ,407 

tang5 1,000 ,579 

tang6 1,000 ,464 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2,874 47,904 47,904 2,874 47,904 47,904 

2 ,961 16,018 63,922    

3 ,680 11,327 75,248    

4 ,570 9,504 84,753    

5 ,482 8,029 92,782    

6 ,433 7,218 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

tang1 ,732 

tang2 ,650 

tang3 ,682 

tang4 ,638 

tang5 ,761 

tang6 ,681 

 

 

3.RESPONSIVENESS 

3.1.FIABILITE DES ECHELLES 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,832 ,831 5 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

resp1 5,2276 1,68838 268 

resp2 5,1530 1,66786 268 

resp3 5,7388 1,32070 268 

resp4 5,2052 1,60723 268 

resp5 5,2463 1,57193 268 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 resp1 resp2 resp3 resp4 resp5 

resp1 1,000 ,587 ,358 ,486 ,439 

resp2 ,587 1,000 ,448 ,586 ,560 

resp3 ,358 ,448 1,000 ,479 ,359 

resp4 ,486 ,586 ,479 1,000 ,649 

resp5 ,439 ,560 ,359 ,649 1,000 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

resp1 21,3433 24,436 ,591 ,382 ,811 

resp2 21,4179 23,016 ,710 ,511 ,774 

resp3 20,8321 28,320 ,505 ,276 ,830 

resp4 21,3657 23,484 ,712 ,537 ,774 

resp5 21,3246 24,655 ,643 ,472 ,795 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 1984,331 267 7,432   

Intra-population Entre éléments 61,712 4 15,428 12,345 ,000 

Résidus 1334,688 1068 1,250   

Total 1396,400 1072 1,303   

Total 3380,731 1339 2,525   

Moyenne générale = 5,3142 

 

3.2.ANALYSE FACTORIELLE 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,820 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 490,494 

ddl 10 

Signification ,000 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

resp1 1,000 ,547 

resp2 1,000 ,692 

resp3 1,000 ,437 

resp4 1,000 ,702 

resp5 1,000 ,619 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2,998 59,964 59,964 2,998 59,964 59,964 

2 ,678 13,561 73,525    

3 ,614 12,274 85,799    

4 ,379 7,578 93,377    

5 ,331 6,623 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

resp1 ,740 

resp2 ,832 

resp3 ,661 

resp4 ,838 

resp5 ,787 

 

4.SAFETY 

4.1.FIABILITE DES ECHELLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,751 ,757 5 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

safe1 5,3582 1,64170 268 

safe2 5,2313 1,58605 268 

safe3 5,6343 1,40113 268 

safe4 5,9403 1,22252 268 

safe5 6,1231 1,33932 268 

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 safe1 safe2 safe3 safe4 safe5 

safe1 1,000 ,592 ,456 ,242 ,169 

safe2 ,592 1,000 ,397 ,237 ,179 

safe3 ,456 ,397 1,000 ,503 ,391 

safe4 ,242 ,237 ,503 1,000 ,668 

safe5 ,169 ,179 ,391 ,668 1,000 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

safe1 22,9291 16,590 ,516 ,409 ,709 

safe2 23,0560 17,139 ,497 ,373 ,715 

safe3 22,6530 17,164 ,608 ,389 ,673 

safe4 22,3470 18,887 ,546 ,516 ,700 

safe5 22,1642 19,231 ,439 ,451 ,732 

 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 1398,175 267 5,237   

Intra-population Entre éléments 152,361 4 38,090 29,157 ,000 

Résidus 1395,239 1068 1,306   

Total 1547,600 1072 1,444   

Total 2945,775 1339 2,200   

Moyenne générale = 5,6575 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

4.2.ANALYSE FACTORIELLE 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,686 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 420,675 

ddl 10 

Signification ,000 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

safe1 1,000 ,780 

safe2 1,000 ,746 

safe3 1,000 ,621 

safe4 1,000 ,818 

safe5 1,000 ,797 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

5.EMPATHY 

5.1.FIABILITE DES ECHELLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,800 ,805 5 

 

 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

emp1 6,0261 1,38317 268 

emp2 6,0746 1,21862 268 

emp3 5,2090 1,59388 268 

emp4 5,8172 1,40630 268 

emp5 5,8545 1,46280 268 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Matrice de corrélation inter-éléments 

 emp1 emp2 emp3 emp4 emp5 

emp1 1,000 ,645 ,342 ,447 ,459 

emp2 ,645 1,000 ,356 ,406 ,420 

emp3 ,342 ,356 1,000 ,350 ,508 

emp4 ,447 ,406 ,350 1,000 ,586 

emp5 ,459 ,420 ,508 ,586 1,000 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

emp1 22,9552 18,762 ,608 ,474 ,755 

emp2 22,9067 20,025 ,591 ,450 ,763 

emp3 23,7724 18,588 ,497 ,285 ,794 

emp4 23,1642 18,872 ,582 ,390 ,763 

emp5 23,1269 17,684 ,661 ,473 ,736 

 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 1492,981 267 5,592   

Intra-population Entre éléments 128,393 4 32,098 28,759 ,000 

Résidus 1192,007 1068 1,116   

Total 1320,400 1072 1,232   

Total 2813,381 1339 2,101   

Moyenne générale = 5,7963 

 

5.2.ANALYSE FACTORIELLE 

 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,766 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 433,368 

ddl 10 

Signification ,000 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

emp1 1,000 ,608 

emp2 1,000 ,575 

emp3 1,000 ,439 

emp4 1,000 ,557 

emp5 1,000 ,637 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 2,817 56,334 56,334 2,817 56,334 56,334 

2 ,808 16,165 72,498    

3 ,650 12,991 85,489    

4 ,378 7,550 93,039    

5 ,348 6,961 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

emp1 ,780 

emp2 ,758 

emp3 ,663 

emp4 ,746 

emp5 ,798 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

6.PERCEIVED QUALITY 

6.1.FIABILITE DES ECHELLES 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,875 ,876 5 

 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

qualg1 5,4104 1,54684 268 

qualg2 5,3284 1,43146 268 

qualg3 5,3881 1,56464 268 

qualg4 4,9179 1,64008 268 

qualg5 4,9963 1,65010 268 

 

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 qualg1 qualg2 qualg3 qualg4 qualg5 

qualg1 1,000 ,605 ,548 ,672 ,497 

qualg2 ,605 1,000 ,590 ,605 ,514 

qualg3 ,548 ,590 1,000 ,660 ,546 

qualg4 ,672 ,605 ,660 1,000 ,613 

qualg5 ,497 ,514 ,546 ,613 1,000 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

qualg1 20,6306 27,350 ,697 ,519 ,850 

qualg2 20,7127 28,378 ,695 ,491 ,852 

qualg3 20,6530 27,066 ,707 ,513 ,848 

qualg4 21,1231 25,374 ,784 ,623 ,828 

qualg5 21,0448 27,196 ,645 ,429 ,864 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 2190,510 267 8,204   

Intra-population Entre éléments 58,122 4 14,531 14,182 ,000 

Résidus 1094,278 1068 1,025   

Total 1152,400 1072 1,075   

Total 3342,910 1339 2,497   

Moyenne générale = 5,2082 

 

6.2.ANALYSE FACTORIELLE 

 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,864 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 641,581 

ddl 10 

Signification ,000 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

qualg1 1,000 ,662 

qualg2 1,000 ,657 

qualg3 1,000 ,671 

qualg4 1,000 ,764 

qualg5 1,000 ,592 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 3,345 66,905 66,905 3,345 66,905 66,905 

2 ,529 10,571 77,477    

3 ,438 8,761 86,237    

4 ,409 8,181 94,418    

5 ,279 5,582 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

qualg1 ,814 

qualg2 ,810 

qualg3 ,819 

qualg4 ,874 

qualg5 ,769 

 

 

7.SATISFACTION 

7.1.FIABILITE DES ECHELLES  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,898 ,899 6 

 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

satis1 5,4104 1,45449 268 

satis2 5,3433 1,46931 268 

satis3 5,4739 1,46215 268 

satis4 5,7537 1,21437 268 

satis5 5,3545 1,53037 268 

satis6 5,4851 1,36151 268 

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 satis1 satis2 satis3 satis4 satis5 satis6 

satis1 1,000 ,642 ,650 ,594 ,705 ,570 

satis2 ,642 1,000 ,613 ,587 ,509 ,478 

satis3 ,650 ,613 1,000 ,665 ,621 ,576 

satis4 ,594 ,587 ,665 1,000 ,559 ,550 

satis5 ,705 ,509 ,621 ,559 1,000 ,656 

satis6 ,570 ,478 ,576 ,550 ,656 1,000 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

qualg1 20,6306 27,350 ,697 ,519 ,850 

qualg2 20,7127 28,378 ,695 ,491 ,852 

qualg3 20,6530 27,066 ,707 ,513 ,848 

qualg4 21,1231 25,374 ,784 ,623 ,828 

qualg5 21,0448 27,196 ,645 ,429 ,864 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 2139,567 267 8,013   

Intra-population Entre éléments 30,470 5 6,094 7,488 ,000 

Résidus 1086,530 1335 ,814   

Total 1117,000 1340 ,834   

Total 3256,567 1607 2,026   

Moyenne générale = 5,4701 

 

7.2.ANALYSE FACTORIELLE 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,887 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 899,352 

ddl 15 

Signification ,000 

 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

satis1 1,000 ,729 

satis2 1,000 ,607 

satis3 1,000 ,714 

satis4 1,000 ,652 

satis5 1,000 ,688 

satis6 1,000 ,607 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 3,996 66,608 66,608 3,996 66,608 66,608 

2 ,595 9,911 76,519    

3 ,457 7,613 84,132    

4 ,380 6,330 90,462    

5 ,322 5,369 95,830    

6 ,250 4,170 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

satis1 ,854 

satis2 ,779 

satis3 ,845 

satis4 ,807 

satis5 ,829 

satis6 ,779 

  

8.TRUST 

8.1.FIABILITE DES ECHELLES 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,913 ,913 4 

 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

conf1 5,3582 1,45547 268 

conf2 5,3918 1,51133 268 

conf3 5,4328 1,52359 268 

conf4 5,3657 1,53140 268 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Matrice de corrélation inter-éléments 

 conf1 conf2 conf3 conf4 

conf1 1,000 ,860 ,698 ,702 

conf2 ,860 1,000 ,665 ,753 

conf3 ,698 ,665 1,000 ,665 

conf4 ,702 ,753 ,665 1,000 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

conf1 16,1903 16,604 ,844 ,770 ,872 

conf2 16,1567 16,118 ,852 ,785 ,869 

conf3 16,1157 17,151 ,734 ,549 ,910 

conf4 16,1828 16,667 ,778 ,618 ,895 

 
 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 1918,092 267 7,184   

Intra-population Entre éléments ,913 3 ,304 ,484 ,693 

Résidus 503,337 801 ,628   

Total 504,250 804 ,627   

Total 2422,342 1071 2,262   

Moyenne générale = 5,3871 

 

8.2.ANALYSE FACTORIELLE 

 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,805 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 797,020 

ddl 6 

Signification ,000 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

conf1 1,000 ,844 

conf2 1,000 ,854 

conf3 1,000 ,713 

conf4 1,000 ,765 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 

 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 3,176 79,401 79,401 3,176 79,401 79,401 

2 ,377 9,424 88,825    

3 ,317 7,928 96,753    

4 ,130 3,247 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

conf1 ,919 

conf2 ,924 

conf3 ,844 

conf4 ,875 

  

9.LOYALTY 

9.1.FIABILITE DES ECHELLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,933 ,934 7 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

fid1 5,4328 1,52113 268 

fid2 5,3694 1,53904 268 

fid3 5,0224 1,66689 268 

fid4 5,3022 1,49471 268 

fid5 5,2127 1,65676 268 

fid6 5,3284 1,51535 268 

fid7 5,2873 1,62250 268 

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 fid1 fid2 fid3 fid4 fid5 fid6 fid7 

fid1 1,000 ,786 ,649 ,707 ,555 ,677 ,695 

fid2 ,786 1,000 ,706 ,783 ,608 ,723 ,682 

fid3 ,649 ,706 1,000 ,729 ,553 ,602 ,568 

fid4 ,707 ,783 ,729 1,000 ,665 ,679 ,665 

fid5 ,555 ,608 ,553 ,665 1,000 ,643 ,645 

fid6 ,677 ,723 ,602 ,679 ,643 1,000 ,725 

fid7 ,695 ,682 ,568 ,665 ,645 ,725 1,000 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Carré de la 

corrélation 

multiple 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

fid1 31,5224 64,820 ,797 ,680 ,921 

fid2 31,5858 63,509 ,847 ,753 ,917 

fid3 31,9328 64,168 ,738 ,590 ,927 

fid4 31,6530 64,385 ,836 ,720 ,918 

fid5 31,7425 64,978 ,709 ,539 ,930 

fid6 31,6269 64,961 ,794 ,651 ,922 

fid7 31,6679 63,871 ,777 ,639 ,923 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 3305,638 267 12,381   

Intra-population Entre éléments 28,175 6 4,696 5,648 ,000 

Résidus 1331,825 1602 ,831   

Total 1360,000 1608 ,846   

Total 4665,638 1875 2,488   

Moyenne générale = 5,2793 
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 بيانات التحليل الاستكشافي

9.2.ANALYSE FACTORIELLE 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,923 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 1437,911 

ddl 21 

Signification ,000 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

fid1 1,000 ,736 

fid2 1,000 ,803 

fid3 1,000 ,656 

fid4 1,000 ,782 

fid5 1,000 ,612 

fid6 1,000 ,727 

fid7 1,000 ,705 

 

Variance totale expliquée 

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 5,022 71,739 71,739 5,022 71,739 71,739 

2 ,536 7,657 79,396    

3 ,447 6,382 85,778    

4 ,299 4,266 90,044    

5 ,279 3,982 94,026    

6 ,237 3,390 97,416    

7 ,181 2,584 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

Matrice des 

composantesa 

 

Composante 

1 

fid1 ,858 

fid2 ,896 

fid3 ,810 

fid4 ,884 

fid5 ,782 

fid6 ,853 

fid7 ,840 
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 الصفحة  العناوين 

 أ الإهداء

 ب التشكرات

 ت الملخص

 ث المحتويات مختصر

 ج فهرس الجداول

 ح فهرس الأشكال

 1 المقدمة العامة

 10 التسويق بالعلاقاتحول تسويق الخدمات و متغيرات الأدبيات النظرية الفصل الأول: 

 10 الأول مقدمة الفصل

 11 المبحث الأول: مدخل إلى تسويق الخدمات

 11 الخدمة 1.1

 12 طبيعة و خصائص الخدمة 2.1

 12 اللاملموسية 1.2.1

 13 التلازمية 2.2.1

 14 عدم التجانس 3.2.1

 14 عدم إمكانيتها للتخزين 4.2.1

 15 عدم قابليتها للتملك 5.2.1

 16 نظام إنتاج الخدمة 3.1

 16 الزبون 1.3.1

 16 الأعوان 2.3.1

 16 الدعم المادي 3.3.1

 16 نظام التنظيم الداخلي 4.3.1

 16 الزبائن الآخرين 5.3.1

 17 مستويات الخدمة 4.1

 18 تسويق الخدمات 5.1

 18 الخدمات تسويق تعريف 1.5.1
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 18 نشأةوتطوَرالتسويقفيالخدمات2.5.1

 20 مثلثتسويقالخدمات3.5.1

 24 تعزيز العلاقة مع الزبون لعلاقاتباالمبحث الثاني: التسويق 

 24 الإنتقال من التسويق التقليدي إلى التسويق بالعلاقات1.2

 24 تسويق المعاملات1.1.2

 25 التسويق بالعلاقات 2.1.2

 25 بالعلاقاتالتسويق  لمنهجالتطور التاريخي 2.2

 27 علاقة وثيقة مع الزبون الصناعة:عصر ما قبل  1.2.2

 27 تسويق الدفعالخمسينات و الستينات:  2.2.2

 27 الأسواق الكبيرة و تجزئة السوق: السبعينات3.2.2

 One-to-Some 27المستهلك و الـالثمانينات:  4.2.2

 One-to-Many 27التوجه نحو الزبون و الـالتسعينات:  5.2.2

 One-to-One 28الـالمورد و  –إنعكاس العلاقات بين الزبون : 2000بدايات سنة  6.2.2

 One-to-Me 28الـ  تسويقانفجار الإنترنت: 7.2.2

 28 أهداف التسويق بالعلاقات3.2

 28 تحديد و معرفة الزبائن1.3.2

 30 الاتصال بالزبائن2.3.2

 30 المحافظة على وفاء الزبائن3.3.2

 31 متغيرات الدراسةالمبحث الثالث: قراءة نظرية في 

 31 جودة الخدمة1.4

 SERVQUAL 32مقياس الفجوات الخمس المعروف بـ 1.1.4

 SERVPERF (1992) 34مقياس  2.1.4

 35 لجودة الخدمة Cronin (2001) و Brady وججنم 3.1.4

 35 الجودة المدركة للخدمة 2.4

 36 رضا الزبون 3.4

 38 ثقة الزبون 4.4

 39 وفاء الزبون 5.4

 41 الفصل الأول الخاتمة
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 42 و النموذج النظري للبحث حول محددات الوفاء الفصل الثاني: الأدبيات التطبيقية

 42 مقدمة الفصل الثاني

 43 في قطاع الخدمات المصرفية SERVQUALالمبحث الأول: النماذج التي تناولت نموذج 

 Bienstock (2003) 43و  DeMoranvilleدراسة  1.1

 44 (2009آخرون )و  Rosesدراسة  2.1

 Gerni (2011) 46وAydemirدراسة  3.1

 Zalatar (2012) 47دراسة  4.1

 Trujillo (2013) 48و  Veraدراسة  5.1

 Espinoza(2017) 50 و Fragosoدراسة  6.1

 52 في مختلف قطاع الخدمات SERVQUALالمبحث الثاني: النماذج التي تناولت نموذج 

 Pantouvakis (2010) 52دراسة  1.2

 53 (2013و آخرون )Purcareaدراسة  2.2

 54 (2013)في SubchatUntachaiaدراسة 3.2

 55 (2015) آخرون و Liدراسة 4.2

 56 (2015آخرون ) و Leongدراسة  5.2

 57 (2016) آخرون و, Mohebifar دراسة 6.2

 58 (2018و آخرون )Farooqدراسة  7.2

 59 (2018دراسة نايلي و وحياني ) 8.2

 61 في قطاع الخدماتالمبحث الثالث: النماذج التي تناولت محددات وفاء الزبون

 Goode (2004) 61 و Harrisدراسة  1.3

 62 (2007)و آخرين González دراسة 2.3

 Guner (2012) 63 و Arikanدراسة  3.3

 Masrek (2013) 65دراسة   4.3

 66 (2013) و آخرون ariffدراسة   5.3

 Segoro (2014) 67وNingsihدراسة  6.3

 69 (2014و آخرون )Fierroدراسة  7.3

 70 (2015دراسة قريش ) 8.3

 Riasi (2016) 71 و Ansariدراسة   9.3
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 Kadri (2017) 72دراسة  10.3

 73 (2017و آخرون ) Karyoseدراسة 11.3

 Baroudi (2017) 74دراسة  12.3

 75 (2017و آخرون )Wuدراسة  13.3

 77 المبحث الرابع: فرضيات الدراسة و نموذج البحث

 77 اقترح نموجج الدراسة: النموجج العام، الهيكلي و نموجج القياس  1.4

 77 الغاية من اقترح نموجج الدراسة 1.1.4

 78 النموجج العام للدراسة2.1.4

 80 فرضيات الدراسة 2.4

 80 الخدمة المدركة من طرف الزبونو جودة SERVQUALالعلاقة بين أبعاد نموجج  1.2.4

 81 رضاالعلاقة بين الجودة المدركة للخدمة من طرف الزبون و شعوره بال 2.2.4

 82 بالعلامةثقة هذا الأخير العلاقة بين الجودة المدركة للخدمة من طرف الزبون و  3.2.4

 82 وفائه لهاالعلاقة بين رضا الزبون بالعلامة و  4.2.4

 82 وفائه لهاالعلاقة بين ثقة الزبون بالعلامة و  5.2.4

 83 الفصل الثاني الخاتمة

 84 الفصل الثالث: منهجية الدراسة

 84 مقدمة الفصل الثالث

 85 المبحث الأول: شرح المنهجية الامبريقية للبحث

 85 الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار المنهج الامبريقي 1.1

 87 النوعيةاختيار المنهج  2.1

 87 البحث أهداف تبرير 1.2.1

 89 الميدان خلال من تبريرال 2.2.1

 90 استدلالي قائم على النهج النوعي-سبب اخترنا منهج افتراضي 3.1

 Churchill (1979) 91 مع منهج تكيف دراستنا 4.1

 92 الاستكشافية المرحلة 1.4.1

 94 التحقق من الصحة مرحلة. 2.4.1

 95 بالمعادلات الهيكلية النمذجة طريقة 5.1
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 96 بالمعادلات الهيكلية النمذجة طريقةأهمية استخدام  1.5.1

 96 الغاية من اختيار طريقة المعادلات الهيكلة 2.5.1
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 99 أنواع المتغيرات التي ترتكز عليها طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلة 4.5.1

 102 المبحث الثاني: جمع البيانات

 102 أهمية و خطوات أداة القياس: الإستبيان 1.2

 102 المدخل إلى الفقراتالخطوة الأولى:  1.1.2

 103 تحسين عرض الفقراتالخطوة الثانية:  2.1.2

 103 التفاني في صياغة الفقراتالخطوة الثالثة:  3.1.2

 103 الفقراتترتيب الخطوة الرابعة:  4.1.2
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BADRالبنك اختبار و مصادقة تجريبية مع زبائن  :نئوفاء الزباعلى ة أثر أبعاد جودة الخدم

ملخص
ناقش درجة الأهمية التي تعلق على الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة و أثرها ت اكما أنه  زبائن،من وجهة نظر  المصرفيةتتناول هذه الأطروحة أثر جودة الخدمات 

 الزبون الوسيطي لرضا الدورمن خلال  ،التأثير غير المباشر لهذه الأخيرة على وفاء الزبائن طبيعةيدرس  فإنه ، بالإضافة إلى ذلكف الزبونعلى الجودة المدركة من طر 
حنا أككيد مووذ  نظر وفاء الزبون، اقت  العلاقة الموجودة بين الجودة المدركة وبعد القيام بمسح أدبي حول  .المؤسسةبالخدمات المصرفية المقدمة من طرف  تهو ثق

 .BADRالبنك إستبانة على زبائن  268لبحث قمنا بتوزيع لنموذ  النظر  اللقياس كل متغيرات و مؤشرات . باستخدام طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية
. للفرضيات الإحصائياملي التوكيد  ثم الاختبار التحليل الع ثم spssالتحليل العاملي الاستكشافي باستخدام برنامج  تم على ثلاثة مراحل: تحليل البيانات

هذه الأطروحة مفيدة في تطوير الاستاتيجيات المتعلقة بالزبائن و . كل فرضيات البحث، ما عدى أكثير ملموسية الخدمة المصرفية التي لم تكن معنوية  نتائج أكدتال
 دمات المصرفية و تتمكن بذلك من المحافظة على وفاء الزبائن.التي من شأنها أن تؤثر إيجابياً على إدراكات الزبائن عن جودة الخ

لمعادلات الهيكلية.با النمذجة و طريقة الزبون رضا، وفاءالثقة، الدركة، المودة أبعاد جودة الخدمة، الج: الكلمات المفتاحية

Effet des dimensions de service sur la fidélité des clients: 

Test et validation empirique avec les clients de la Banque BADR

Résumé 

Cette thèse traite de l'impact de la qualité des services bancaires du point de vue des clients. Par ailleurs 

nous avons essayé  de démontrer l'importance accordée aux cinq dimensions de la qualité de service et leurs 

influences sur la qualité perçue par le client, en outre, et à travers notre modeste travail, nous nous sommes 

intéressé à  la nature de l'influence indirect de la qualité perçue sur la fidélité des clients par le biais  de deux 

variables qui ne sont autres que la satisfaction et la confiance qu’accordent les clients aux prestations des 

services bancaires fournis par l'institution. Après avoir mené une étude bibliographique sur la relation entre 

qualité perçue et fidélité du client, nous avons proposé de confirmer un modèle théorique en utilisant la 

méthode des équations structurelles. Pour mesurer toutes les variables et tous les indicateurs du modèle 

théorique de recherche, nous avons distribué 268 questionnaires aux clients de  la banque BADR. L'analyse des 

données a été menée en trois étapes: l’analyse en composantes principales  en utilisant Le logiciel SPSS, 

l’analyse factorielle confirmatoire et  enfin le test des hypothèses. Les résultats ont confirmé toutes les 

hypothèses de recherches, à l'exception de l'impact de la tangibilité du service bancaire sur la qualité perçue, 

qui n'était vraiment pas significatif. Cette thèse trouve son utilité dans le développement de stratégies client qui 

influencent positivement la perception des clients sur la qualité des services bancaires et ainsi maintenir une 

politique de fidélisation de la clientèle. 

Mots-clés: Les dimensions de la qualité de service, qualité perçue du service, confiance, satisfaction, 

fidélité du client et méthode des  équations structurelles. 

Effect of Services Quality Dimensions on Customers’ Loyalty: 

Empirical Testing and Validation on BADR Bank’s Customers 

Abstract 

This thesis deals with the impact of banking services quality from customers’ point of view. In this context, we have 

tried to prove the importance of the five dimensions of services quality and their influence on customers’ perception. 

Moreover, and through our modest contribution, we have intended to highlight the nature of the indirect influence of 

perceived quality on customers’ loyalty through two variables namely customers’ satisfaction and trust towards banking 

services, as provided by this institution. After reviewing in literature the particular relationship between perceived quality 

and customers’ loyalty, we moved to confirming a theoretical model using the structural equations method. To measure all 

variables and indicators of the theoretical research model, we have distributed 268 questionnaires to BADR bank’ 

customers. Then, data analysis was conducted in three steps: Principal Component Analysis using SPSS software, 

Confirmatory Factor Analysis, and Hypothesis Testing. The results have confirmed all research hypotheses, with the 

exception of banking service tangibility impact on perceived quality which was not really significant. This work shows the 

usefulness in implementing customers’ strategies that positively influence the perception of customers as regards to 

banking services quality and thus maintain a customers’ loyalty policy. 

Keywords: Dimensions of services quality, perceived service quality, trust, satisfaction, customer‘s loyalty, and 

structural equation modeling 
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