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لمحدادات للاء  : مداخلالفصل الألل

 الزبون في الخدامات المصرفية
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 المجموعة الثانية

 الزبون‌الفرصة

 المجموعة الرابعة

 الزبون‌الخطر

 المجموعة الثالثة 

 الزبون‌المراقب

 المجموعة الأولى 

 الزبون‌الوفي
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• 

رأسمال‌

 المؤسسة

حب‌المؤسسة‌واعتبارها‌

 كصديق

 راضي‌التغيير‌يتحمل‌التكلفة

التغييرمستوى‌معتاد‌راض‌لا‌يملك‌سبب‌  

 مستهلك‌غير‌متغير‌بالنسبة‌للمؤسسة‌حساس‌للسعر‌وليس‌وفي
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Source : Lambin. J-J, Marketing stratégique et opérationnel, dunad, paris, 2002, P345.
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 الخبرة‌السابقة

 الخدمة‌المتوقعة

اتصالات‌خارجية‌

 للزبون
 الحاجات‌الشخصية‌

5الفجوة‌  

 الخدمة‌المتوقعة

 إدراك‌جودة‌الخدمة

 إدراك‌الخدمة الاتصالات‌الخارجية‌للزبائن

)خدمة‌مقدمة(‌  

4الفجوة‌  

3الفجوة‌  

1الفجوة‌  

2الفجوة‌  

تحديد‌خصائص‌الخدمة‌وفق‌لتوقعات‌

 الزبائن‌)خدمة‌مقدمة(

 ادراكات‌الخدمة‌لتوقعات‌الزبون
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 الرضا

 الرضا الذاتي

 الرضا النسبي )إدراك العميل(

 )متعلق بالتوقعات(

 الرضا تطوري 

الزمن()تغيير مع   
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31 I chouk. (2005), « La confiance du consommateur vis-à-vis d’un marchand Internet : proposition d’une 

échelle de mesure », Dans l’acte du Congrès de l’association Française de marketing, Nancy. 
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 Kotler Philip, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bernard Dubois, Marketing management, 13eme ed, 

Pearson éducation France, paris, 7991p38. 

                                                           
35

 Kotler Philip, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bernard Dubois, Marketing management, 13eme ed, Pearson éducation 

France, paris, 7991p38. 

للزبونالقيمة المدركة   

التكلفة‌النقدية‌ 

تكلفة‌الوقت‌ 

تكلفة‌الطاقة‌ 

التكلفة‌المعنوية‌ 
 

قيمة‌المنتج 

قيمة‌الخدمات 

قيمة‌الافراد 

قيمة‌الصورة‌الذهنية 

 اجمالي‌التكاليف

 اجمالي‌القيم
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 PL Dubois., et A- Jolibert., (1998), Le Marketing : fondement et pratiques, 3ème édition Economica. 
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Source: Philip kotler et al., principals of marketing, prentice hall inc, 2nd edition, New Jersey, USA .1999, p254
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الفصل الثاني: الدراسات السابقة
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الجانب التطبيقي :الفصل الثالث
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"لمتغير التابع"ا  

 الولاء
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,838 30 
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 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,513
a
 ,263 ,257 ,69954 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_جودة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,714
a
 ,510 ,506 ,54357 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_رضا 
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 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,539
a
 ,291 ,285 ,65369 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الثقة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,486
a
 ,236 ,230 ,71221 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,242
a
 ,059 ,051 ,58319 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_وفاء 
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 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,513
a
 ,263 ,257 ,69954 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_جودة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

Ddl Moyenne des 
carrés 

f Sig. 

1 

Régression 21,274 1 21,274 43,474 ,000
b
 

Résidu 59,701 122 ,489   

Total 80,975 123    

a. Variable dépendante : العميل_الولاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_جودة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,428 ,496  ,863 ,390 

 000, 6,593 513, 124, 820, المدركة_جودة

a. Variable dépendante : العميل_الولاء 
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 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,714
a
 ,510 ,506 ,54357 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_رضا 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

f Sig. 

1 

Régression 37,482 1 37,482 126,855 ,000
b
 

Résidu 36,047 122 ,295   

Total 73,529 123    

a. Variable dépendante العميل_الولاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), العميل_رضا 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,356 ,227  5,971 ,000 

 000, 11,263 714, 060, 680, العميل_رضا

a. Variable dépendante :العميل_الولاء 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,539
a
 ,291 ,285 ,65369 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الثقة 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

f Sig. 

1 

Régression 21,397 1 21,397 50,075 ,000
b
 

Résidu 52,131 122 ,427   

Total 73,529 123    

a. Variable dépendante : العميل_الولاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الثقة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,426 ,348  4,098 ,000 

 000, 7,076 539, 088, 622, المدركة_الثقة

a. Variable dépendante : العميل_الولاء 
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 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,486
a
 ,236 ,230 ,71221 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

f Sig. 

1 

Régression 19,093 1 19,093 37,640 ,000
b
 

Résidu 61,883 122 ,507   

Total 80,975 123    

a. Variable dépendante ولاءال  العميل_

b. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,878 ,299  6,279 ,000 

 000, 6,135 486, 080, 491, الزبون_قيمة

a. Variable dépendante : ولاءال  العميل_
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 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,242
a
 ,059 ,051 ,58319 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_وفاء 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

f Sig. 

1 

Régression 2,580 1 2,580 7,585 ,007
b
 

Résidu 41,494 122 ,340   

Total 44,074 123    

a. Variable dépendante : العميل_ولاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), العميل_وفاء 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 5,002 ,267  18,718 ,000 

 007, 2,754 242, 068, 187, العميل_وفاء

a. Variable dépendante : العميل_ولاء 
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 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 000, 124 982, 000, 124 082, الولاء

 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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الخاتمة العامة
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,838 30 

 

 

genre 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 32,3 32,3 32,3 40 ذكر

 100,0 67,7 67,7 84 أنثى

Total 124 100,0 100,0  
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age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

سنة‌00الى‌‌91من‌  66 53,2 53,2 53,2 

سنة00الى‌‌00من‌  52 41,9 41,9 95,2 

سنة‌00اكثر‌من‌  6 4,8 4,8 100,0 

Total 124 100,0 100,0  

 

 

Educ 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 23,4 23,4 23,4 29 طالب

 90,3 66,9 66,9 83 الجامعي

 100,0 9,7 9,7 12 الدراسات‌العليا

Total 124 100,0 100,0  

 

 

Prof 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 43,5 43,5 43,5 54 طالب

 97,6 54,0 54,0 67 موظف

 100,0 2,4 2,4 3 متقاعد

Total 124 100,0 100,0  

 

 

raison_du_choix_de_la_bank 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 38,7 38,7 38,7 48 سرعة‌الاجراءات

 57,3 18,5 18,5 23 سمعة

 85,5 28,2 28,2 35 موقع

 100,0 14,5 14,5 18 تعامل‌الموظفين

Total 124 100,0 100,0  
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process_bacaires 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 83,1 83,1 83,1 103 سحب_الايداع

 87,9 4,8 4,8 6 توظيف‌الاموال

 90,3 2,4 2,4 3 تجارة‌خارجية

 100,0 9,7 9,7 12 عمليات‌اخرى

Total 124 100,0 100,0  

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,513
a
 ,263 ,257 ,69954 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_جودة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,486
a
 ,236 ,230 ,71221 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,441
a
 ,194 ,188 ,60405 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,539
a
 ,291 ,285 ,65369 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الثقة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,714
a
 ,510 ,506 ,54357 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_رضا 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,242
a
 ,059 ,051 ,58319 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_وفاء 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,513
a
 ,263 ,257 ,69954 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_جودة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 21,274 1 21,274 43,474 ,000
b
 

Résidu 59,701 122 ,489   

Total 80,975 123    

a. Variable dépendante : العميل_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_جودة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,428 ,496  ,863 ,390 

 000, 6,593 513, 124, 820, المدركة_جودة

a. Variable dépendante : العميل_رضا 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

الزبون_قيمة 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : العميل_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,486
a
 ,236 ,230 ,71221 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 19,093 1 19,093 37,640 ,000
b
 

Résidu 61,883 122 ,507   

Total 80,975 123    

a. Variable dépendante : العميل_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,441
a
 ,194 ,188 ,60405 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,724 1 10,724 29,391 ,000
b
 

Résidu 44,516 122 ,365   

Total 55,240 123    

a. Variable dépendante : المدركة_الثقة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الزبون_قيمة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,556 ,254  10,076 ,000 

 000, 5,421 441, 068, 368, الزبون_قيمة

a. Variable dépendante : المدركة_الثقة 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,539
a
 ,291 ,285 ,65369 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الثقة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 21,397 1 21,397 50,075 ,000
b
 

Résidu 52,131 122 ,427   

Total 73,529 123    

a. Variable dépendante : العميل_وفاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الثقة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,426 ,348  4,098 ,000 

 000, 7,076 539, 088, 622, المدركة_الثقة

a. Variable dépendante : العميل_وفاء 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,714
a
 ,510 ,506 ,54357 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_رضا 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 37,482 1 37,482 126,855 ,000
b
 

Résidu 36,047 122 ,295   

Total 73,529 123    

a. Variable dépendante : العميل_وفاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), العميل_رضا 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,356 ,227  5,971 ,000 

 000, 11,263 714, 060, 680, العميل_رضا

a. Variable dépendante : العميل_وفاء 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,242
a
 ,059 ,051 ,58319 

a. Valeurs prédites : (constantes), العميل_وفاء 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,580 1 2,580 7,585 ,007
b
 

Résidu 41,494 122 ,340   

Total 44,074 123    

a. Variable dépendante : العميل_ولاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), العميل_وفاء 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

 Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 5,002 ,267  18,718 ,000 

 007, 2,754- 242,- 068, 187,- العميل_وفاء

a. Variable dépendante : العميل_ولاء 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 090, 124 982, 042, 124 082, الولاء
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a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

 

 

 

 



 

 
 


