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 شكس وتقدًس:

 

دهكم ولئن كفستم إن عرابي لشدًد قال الله تعالى:    وإذ تأذن زبكم لئن شكستم لأشٍ

 -7-إبساهُم

اللهم لك الحمد والشكس كما ًيبغي لجلال وجهك وعظُم طلطاهك, لك الحمد على وعمك 

الحمد في  الجظُمت, وآلائك العظُمت, وعلى ما أوعمت علُىا به مً تمام هرا الجهد وإهجاشه, فلك

 الأولى والآخسة ولك الحكم وإلُك السجىع.

 :"لا ٌشكس الله مً لا ٌشكس الىاض"قال زطىل الله صلى الله علُه وطلم

ت بجامعت مىلاي الطاهس هرا أ يولرا فإهن ل الشكس إلى كلُت العلىم الؤقتصادًت والتجازٍ تقدم بجصٍ

, الرًً كان لهم  طتثىاءإجمُعا دون  ظُتالصسح العلمي الطُب ممثلت في كافت أعضاء هُئتها التدزَ

 جصاهم الله خيرا. ،علي الفضل في تحصُل العلم

 هرا البحث ,وأشسف ىزع ريال الدكتىز صىاز ًىطفالأطتاذ  يتقدم بالشكس الخاص الإشسفأكما 

لبحث بهرا وهصائحه الىافعت, حتى تم هرا ا هوتىجيهات هعلي بىقت علُه مً أوله إلى آخسه, وما بخل

 الشكل.

م زب العسش العظُم أن ًحفظهفيظأل الله  , وأن ًكتب هرا في ميزان حظىاته إهه طمُع الكسٍ

 مجُب.

تىجه بالشكس الخالص إلى كل الأطاترة الكسام الرًً تكسمىا وتفضلىا بقبىلهم مىاقشت هرا أكما و 

 البحث

ذكسا ي لا ًفىتن ا, كمفجصاهم الله عىا خير الجصاء ،وعملهمزك في علمهم أن ًباووظأل الله عص و جل 

ل الشكس وعظُم الامتىان إلى كل مً طاعدو  على العلم والبحث. يوشجعن يأن هتقدم بجصٍ

ب أو مً ا ي ًد العىن واالإظاعدة في مشىاز  يوإلى كل مً قدم ل  بعُد.لدزاس ي مً قسٍ

 

 وصل اللهم وبازك وأوعم على طُدها محمد وعلى آله وصحبه أجمعين

 والحمد لله زب العاالإين.
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 الملخص:

تهدف ىذه الأطروحة إلى اختبار نموذج سببي لعلاقة جودة الخدمات البنكية بولاء العميل بوجود كل من متغير 
الرضا ومواقف العملاء كمتغيرات تدخل ضمن ىذه العلاقة، ولتحقيق ذلك قمنا باختيار مجموعة من البنوك 

عميل، بحيث تم  033ه البنوك بلغ عددىم التجارية بولاية سعيدة أين تم توزيع استمارة على عينة من عملاء ىذ
، وقد AMOSمعالجة البيانات باستخدام نماذج المعادلات الهيكلية من خلال الاستعانة بالبرنامج الإحصائي 

أظهرت نتائج الدراسة الميدانية وجود علاقة ايجابية بين جودة الخدمة وكل من رضا العميل وموقفو حيال البنك 
 على ولاء العميل .وتأثير ىذين الأخيرين 

 جودة الخدمة، رضا العميل، موقف العميل، ولاء العميل  : الكلمات المفتاحية
: Résume 

Cette thèse vise à tester la relation causale entre la qualité des services bancaires et  la fidélité 

des clients, la satisfaction et les attitudes des clients  comme des variables entrant au sein de 

cette relation. Pour cela, nous avons sélectionné un groupe des banques à Saïda où nous 

avons distribué des questionnaires à un échantillon de 300 clients. Les données ont été 

analysées à l'aide de modélisation par les équations structurelles grâce à l'utilisation du 

programme statistique « AMOS », les résultats ont montré une relation positive entre la 

qualité du service et  la satisfaction de client, sa / son attitude à propos de la banque et de leur 

impact sur  la fidélité clientèle. 

Mots-clés: qualité de service, la satisfaction, l'attitude, fidélité du client 

Abstract : 

This thesis aims to test a causal model of the relationship between the banking service quality 

and the customer's loyalty, with the satisfaction and the attitudes of customers’ variables 

within this relationship. To achieve this objective we have selected a group of banks in Saida 

where we distributed questionnaires to a sample of 300 customers. The data was analyzed 

using a structural equation modeling which was treated by the statistical program « AMOS». 

The results of the field study showed a positive relationship between the quality of service 

and the customer satisfaction, his/her attitude about the bank and their impact on the 

customer’s loyalty. 

Keywords : Service quality ,Satisfaction, attitude, Customer's loyalty 
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 : لمقدمةا 1-1

لقد شهد القطاع البنكي في الآونة الأخيرة تنافسا شديدا على الدستوى العالدي بسبب نمطية الخدمة التي     
لبنكي بشكل سريع، و من أىم التحديات التي تواجو البنوك العربية بشكل عام ها البنوك وتغير بيئة التسويق اتقدم

والتميز في سوق تزداد فيو حدة الدنافسة يوما بعد يوم خاصة في ظل والجزائرية بشكل خاص ىو كيفية النجاح 
أمرا واقعا لايدكن تسارع التحولات والتغيرات والتوجو لضو اقتصاد أكثر انفتاحا وبروز ظاىرة العولدة التي أصبحت 

التحسينات الدستمرة على خدماتها تجاىلو، لذا فإن البنوك نتيجة لذذه التحديات والتطورات تعمل على إدخال 
 لتضمن لذا البقاء وتعزز من قدرتها التنافسية .

عميل لا إن أدبيات التسويق بصورة عامة, والتسويق الدصرفي بصورة خاصة  تشير إلى أن العصر الحالي ىو عصر    
في الدؤسسات الخدمية و في مقدمتها البنوك فقد أدى  الإدارةالذي يعتبر الركيزة الأساسية التي تقوم عليها فلسفة 

التغيير الكبير في بيئة الأعمال وزيادة التعقيد في البيئة التنافسية والطلب الدتزايد من جانب العملاء على الخدمات 
الذي يقوم على فرضية  consumer choiceيسمى بالاختيار الاستهلاكي  ظهور ما إلى بالإضافةالبنكية  

البنك بشكل عشوائي بل إن طلبو على الخدمة يعد اختياريا و طبقا لدعايير لزددة يطورىا  إلىأن العميل لا يأتي 
معايير  أن إلالنفسو ويعبر فيها عن ذاتو وعن الأطراف الدؤثرة على قراره وتشير الدراسات التطبيقية في ىذا المجال 

ضا بالطريقة والأسلوب اللذين تؤدى بهما اختيار العميل لا ترتبط فقط بالخدمة الدؤسسية ومواصفاتها بل ترتبط أي
، ومن ىنا برز موضوع جودة الخدمة البنكية كأىم عنصر يقوم عليو تعامل العميل مع البنك ىذا 1الخدمة 

بالإضافة إلى أهميتها الكبيرة في ضمان ميزة تنافسية لدنشآت الأعمال في السوق، بحيث لاتقتصر الخدمة الفعالة 
وقدراتهم لخدمة طلبات  إمكانياتهمنبغي أيضا تسخير جميع بلطف وأدب وإنما ي إليهمدث للعملاء على لررد التح

ولأجل الوصول إلى ، 2 إبطاءالعملاء واحتياجاتهم والرد على استفساراتهم وحل مشاكلهم دون تسويف أو 
فإن ىذه البنوك عملت  ،الدنشود وتعزز من موقفو اتجاه البنك الدتعامل معو عميلمستوى الجودة التي تحقق رضا ال

ورغباتهم والتعرف على مستوى الجودة التي يدركونها  عملاءعلى تنفيذ الدراسات والبحوث الدعمقة لدعرفة حاجات ال
 .3والتي يظهر عندىا مستوى درجة رضاىم وضمان ولاءىم 
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الخدمة الدقدمة الأمر أنها تختلف في مستوى جودة  إلاإن جميع البنوك تقدم نفس الخدمات البنكية بالتقريب    
العديد من  إثباتىذه البنوك للبحث عن التميز بهدف المحافظة على عملائها لاسيما بعد  بإداراتالذي حدا 

خمس مرات من التكلفة كون أكبر تيدكن أن  تكلفة جذب عميل جديدالدراسات التي أجريت على الولاء بأن 
فقد أصبحت مهمة كسب ولاء العملاء الشغل الشاغل للبنوك إذ اللازمة للحفاظ على العملاء الحاليين وبالتالي 

 .الدنفعة الاقتصادية الدثلى لذا إلىل و لصدىا تبذل جهود كبيرة للحفاظ على عملائها بهدف الوص

 : مشكلة الدراسة 1-2

اقتصاد السوق تصاعد التنافس بين الدنظمات خاصة  إلىالاقتصادية الدنتهجة والانتقال  الإصلاحاتفي ظل    
 الخدمية منها فقد تعددت التحديات التي يفرضها المحيط على الدنظمة لشا يستدعي ضرورة تكيفها مع ىذه

التركيز على العميل عاملا مهما لكسب ولائو وضمان استمرارية  أصبح، فقد التحولات لضمان بقائها في السوق
، وفي خضم ىذه الظروف والتغيرات بالإضافة إلى تشابو الخدمات البنكية وبلوغ أغلبها لاطلبو للخدمة مستقب

بالخدمات التي تقدمها البنوك العالدية ووعيو بالخدمات التي يجب أن  وإطلاعومرحلة النضج، ازدادت معرفة العميل 
و بالنسبة للبنك وأصبح يولي اىتماما تقدمها البنوك المحلية ليبقى عميلا لديها، كما أنو أصبح على دراية  بأهميت

بتقديم  بنكوكيفية حصولو على الخدمة ومدى تعاون وسرعة ال البنكأكبر للطريقة التي يعامل بها من قبل موظفي 
 ىذه مع عملاءال تعاملكنتيجة حتمية لبقاء واستمرارية   البنكية ىذه الخدمة، وقد أدى إلى بروز دور جودة الخدمة 

 .البنوك

 التالية: الإشكاليةومنو يدكننا طرح 

بوجود كل من رضا العميل وموقفو كمتغيرات تدخل ضمن  ماىو أثر جودة الخدمة البنكية على ولاء العميل
 ؟ىذه العلاقة 

 وبهدف تبسيط الإشكالية نطرح الأسئلة الفرعية التالية:

 البنكي ؟ماىي الدتغيرات التي تسمح لنا بتحديد جودة الخدمة في القطاع 

 ما أثر جودة الخدمة البنكية على رضا العميل؟

 ما أثر جودة الخدمة البنكية على موقف العميل؟
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 ما الدور الذي يلعبو كل من رضا العميل وموقفو حيال الخدمة في كسب ولاء العميل؟

 سنقترح الفرضية الرئيسية التالية : الإشكاليةعلى ىذه  بهدف الإجابة

 وـــــــم ولائـــو ومن ثـــــــفــــل و موقــــا العميــــــــــــى رضــــة علــــــــــودة الخدمات البنكيـــــؤثر جــــــت

 : ىداف الدراسةأ 1-3

 إلى:تهدف الدراسة 

التعرف على تقييم عملاء البنك لدستوى جودة الخدمات البنكية الدقدمة لذم على أساس مستوى جودة  .0
 الخدمات الدقدمة.

 .الدختلفة لجودة الخدمات البنكية. تحديد الأهمية النسبية للأبعاد 0

 موقفو.و دمات البنكية وكل من رضا العميل . اختبار العلاقة بين جودة الخ2

 العميل.وموقفو حيال الخدمة على ولاء  عميل. التعرف على اثر جودة الخدمة من خلال رضا ال4

 :الدراسة ىميةأ 1-4

ىذه الدراسة ستبحث في أهمية جودة الخدمة البنكية والدور الذي يدكن أن تؤديو على صعيد تحسين موقف  إن   
البنك الذي يتعامل معو ومن ثَمَّ ضمان رضا العميل وكسب ولائو, وذلك من خلال البحث والدراسة  تجاهالعميل 

طرف البنوك والاىتمام بالعميل وتأثير ذلك  في تحسين الطرق والأساليب العلمية لتفعيل جودة الخدمة الدقدمة من
تنبع أهمية الدراسة ، ومن ىنا  على كسب ولاء العميل الذي بدوره يحقق  الربحية للبنك ويزيد من قدرتو التنافسية

من كونها تعد من الدراسات الأولى التي تبحث في علاقة جودة الخدمة البنكية بولاء العميل بوجود كل من رضا 
قفو حيال الخدمات التي يقدمها البنك كمتغيرات تدخل ضمن ىاتو العلاقة بحيث استهدفت دراستنا العميل ومو 

تقديم جانب نظري مهم لتوضيح ذلك فيما قمنا بالتحقق من وجود ىذه العلاقات من خلال نموذج البحث 
 الدقترح الذي تم معالجتو باستخدام نماذج الدعادلات الذيكلية .
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 : الدراسةرجعية م 1-5

 لتحقيق أىداف الدراسة  لجأت الباحثة إلى استخدام مصدرين أساسيين لجمع الدعلومات، وهما: 

حيث اعتمدنا في إعداد الإطار النظري للدراسة على  الكتب والدراجع العربية والأجنبية ذات  المصادر الثانوية :
العلاقة، والدوريات والدقالات والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، والبحث 

لتي حدثت في موضوعات الدراسة والدطالعة في مواقع الانترنت الدختلفة. وذلك بهدف معرفة آخر الدستجدات ا
 الحالية.

لدعالجة الجوانب التحليلية لدوضوع الدراسة تم اللجوء إلى جمع البيانات الأولية من خلال  المصادر الأولية:
الاستمارة التي قامت الباحثة بإعدادىا بالتعاون مع الأستاذ الدكتور الدشرف و بالاستعانة بالدراسات السابقة  

 سة وأسئلتها.كأداة رئيسية للدراسة، والتي شملت على عدد من الفقرات عكست مشكلة الدرا

 : و الأدوات المستخدمة دراسةنهج الم 1-6

في  التحليلي الوصفي و الدنهج على اعتمدنا تشعبها رغم جوانبو لستلف وتقصي مفصلة بصورة دراستنا لطرح   
الدتعلقة  والدعلومات البيانات وجمع الدشكلة بتحديد قمنا خلالو من والذي، تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 وىذا النتائج من جملة إلى لنتوصل وتفسيرىا تحليلها ثَ الخدمة البنكية وأثرىا على ولاء العملاء ومنبجودة 
 استخدام إلى والاستقراء، بالإضافة كالاستنتاج الدعالجة في الإحصائية الأساليب من العديد على بالاعتماد

أما فيما يخص أداة الدراسة فقد  ،لدراسةلتفحص العلاقات الدوجودة بين متغيرات ا الدعادلات الذيكلية أسلوب
 استعنا بالاستبيان كما أسلفنا ذكرا.

 : الدراسة فرضيات 1-7

بعد تحديد مشكلة الدراسة ومن خلال إطلاعنا على العديد من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة 
 سواءا بشكل جزئي أو لرملو فقد تم اقتراح الفرضيات التالية :
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 الفرضية الرئيسية الأولى :

الخدمات الدقدمة لو من طرف جودة الخدمة ورضا العميل عن  إحصائية بينتوجد علاقة ذات دلالة  •
 . البنك

 الفرضية الرئيسية الثانية :

 .بين جودة الخدمة البنكية وموقف العميل إحصائيةىناك علاقة ذات دلالة  •

 الفرضية الرئيسية الثالثة :

 العميل وولائو. بين رضا ذات دلالة إحصائية توجد علاقة   •

 : الفرضية الرئيسية الرابعة

 وولائو للبنك. بين موقف العميل اتجاه الخدمة ذات دلالة إحصائية توجد علاقة  •

 الخامسة:الفرضية الرئيسية 

 ذات دلالة إحصائية بين رضا العميل وموقفو اتجاه الخدمة الدقدمة من طرف البنك علاقة توجد  •

 : الدراسة دودح 1-8

 :المكانيةالحدود 

 مستوى ولاية سعيدة ىتتمثل الحدود الدكانية للدراسة في عينة من البنوك التجارية الدوجودة عل

 : الحدود الزمانية

  0201مارس إلى جويلية لقد قمنا بتوزيع الاستمارة في الفترة الواقعة مابين 

  : الدراسة عوباتص 1-9

ل البنوك لتلك الاستبيانات ىذا بالإضافة و الصعوبات التي واجهت الباحثة تدثلت في توزيع الاستبيانات وطريقة قب 
 العملاء ، والوقت الذي استغرقتو ىذه العملية . إلىإلى صعوبة استرجاع نفس عدد الاستبيانات التي تم تسليمها 
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 : الدراسةمحتوى  1-11

 بابين: إلىاسة باختصار بحيث تم تقسيمها الدر سنحاول فيما يلي عرض لزتوى 

ين: الأول يتعلق بالإطار النظري إذ حاولنا من فصلالأول مراجعة الأدبيات وقد تم تقسيمو إلى  بابيتضمن ال   
خلالو تسليط الضوء على لستلف مضامين متغيرات الدراسة وذلك بالتعرض لكل من جودة الخدمة البنكية و ولاء 

يخص  ، أما فيماشكل أو بآخر في فهم ىذه العلاقةقة بينهما بوجود لستلف الدتغيرات التي تساعد بالعميل والعلا
لستلف الدراسات التي عالجت موضوع الدراسة سواء بشكل جزئي من  إلىالثاني فقد تم تخصيصو للتطرق  الفصل

 .لستلف متغيرات الدراسةبعضها على خلال التعرض لبعض متغيرات الدراسة أو بشكل مفصل من خلال احتواء 

  فصلين: إلىالثاني فقد تدثل في الدراسة الديدانية كما تم تقسيمو ىو الآخر  بابأما بالنسبة لل

نموذج  الفصلالتي تم استخدامها في الدراسة كما وقد شمل ىذا  والإجراءاتالأول تم عرض فيو الطريقة  الفصل
نموذج  ختبارالثاني با الفصلدق وثبات الأداة، في حين قمنا في وكذا متغيرات الدراسة الديدوغرافية وصالدراسة 

  .ستنتاجاتالدراسة باستخدام نماذج الدعادلات الذيكلية وقد اختتمنا الفصل بجملة من النتائج و الا
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 :تمهيـــــــــــــــــد 

 اتٞهد من ات١زيد إليها وتبذؿ للوصوؿ تٚيع ات١ؤسسات تسعى التي الارتباط درجات ىي أعلى الولاء حالة إف   
 يقوؿ مقابل وكما دوف ولاءه تٯنح أف تٯكن لا عميلفال فراغ، من لا تأتي ىذه الولاء وحالة.ذلك أجل من
(Donnelly et al ,1995) إلا بلوغو تٯكن ولا الأعماؿ ت١نظمات الأتٝى ات٢دؼ ت٫ا وولاءهعميل ال رضا بأف 

 واف نقد، من يدفعو ما مقابل عميللل قيمة تٖمل أف ت٬ب والتي تقدمها التي السلعة أو ات٠دمة جودة خلاؿ من
ظل ات١نافسة الشديدة تواجو ففي  ،1البعيد ات١دى في الأعماؿ منظمات وت٧اح لبقاء أساسياف شرطاف والولاء الرضا

أف تبحث عن معادلة تستطيع بواسطتها دعم  الإدارةات١ؤسسات ات٠دمية العديد من التحديات ما ت٭تم على 
ات١نافسة واستمرار البقاء، وضمن ات١دخلات الأساسية ت٢ذه ات١عادلة تبرز جودة ات٠دمة ات١قدمة للعملاء  إمكانيات

 .2لنجاح ات١ؤسسياوالتسويق ات١تكامل، كمرتكزات أساسية ت١عادلة  ءوتٖستُ مستواىا وخدمة العملا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

العلوـ الإدارية،  دراسات في قطاع البنوؾ التجارية في الأردف ،دراسة ميدانية  -علي عبد الرضا اتٞياشي وشفيق إبراىيم حداد،ت٪ذجة العلاقة بتُ إدراؾ جودة ات٠دمة وولاء الزبوف1
 309، ص334-308ص –،ص2،2010، العدد  37الّمجلد 

33، ص2010الأردف،  -ناجي معلا، خدمة العملاء، زمزـ ناشروف وموزعوف، الطبعة الأولذ ، عماف  2
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 : البنكية ماهية الخدمة 1

لد تٖظى صناعة ات٠دمات بالأت٫ية التي تٖتلها بالوقت اتٟالر إلّا بعد القرف التاسع عشر و على يد دراسات     
منفعة ت١تلقي  أف الشخص الذي يقدـ ات٠دمة إت٪ا ىو قادر على تقدنً إلذ( الذي أشار  1890ألفريد مارشاؿ ) 

 الإنتاجت٘ييز بتُ  سائدا قبل ذلك من ، على عكس ما كافا كالشخص الذي ينتج منتجا ملموساات٠دمة ت٘ام
و المحامتُ حيث  الأطباء ذي النتيجة الغتَ ملموسة مثل خدمات الإنتاجات١لموس مثل التصنيع و الزراعة و بتُ 

غتَ منتجة و التي لا تضيف أي نوع من القيمة للاقتصاد، ولذلك توصل مارشاؿ إلذ أف  الأختَةاعتبر ىذه 
أجل إنتاج ىذه ات١نتجات وتوفتَىا  سلسلة من ات٠دمات ات١قدمة من توجد أبدا لولات ات١لموسة قد لا ات١نتجا

 .1 للمستهلكتُ

 تعريف الخدمة البنكية : 1-1

نشاطات  ( فهي :American Marketing Association  ،1980) ت١نظمة التسويق الأمريكية وفقا-
 .غتَ ملموسة تٖقق منفعة للزبوف 

آخر وتكوف في الأساس غتَ  إلذأو منفعة يقدمها طرؼ  نشاطات فتمثل Kotler (1998)بالنسبة لػ أما 
 . ملموسة ولايتًتب عليها ملكية

 كعنصرما تْد ذاتها أو  إمنفعة غتَ ملموسة بالدرجة الأساس، إنتاجأنها عملية ب plamer (2002)في حتُ يرى 
 .جوىري من منتج ملموس

" أشياء مدركة باتٟواس وقابلة للتبادؿ تقدمها شركات  يلي: كما5891فقد عرفها سنة  Gronrooseووفقا لػ 
 .2أو مؤسسات معنية بشكل عاـ بتقدنً ات٠دمات

فقد عرفها بأنها " ت٣موع النشاطات التي يتولد عنها تأثتَ و علاقة تبادلية بتُ العميل من جهة ،  5881أما سنة  
 3للاستجابة لرغبات ىذا العميل من جهة أخرى " ات١هيأةوىياكل ات١وارد البشرية ، السلع والأساليب 

 

 

                                                           
1
، جامعة أبو بكر بلقايد ة بولاية تلمساف، اطروحة دكتوراهدراسة حالة البنوؾ العمومية اتٞزائري -العميلحلوز وفاء، تدعيم جودة ات٠دمة البنكية و تقييمها من خلاؿ رضى    

 11ص ،2014تلمساف اتٞزائر، 
149،ص  2009الأردف، -بشتَ العلاؽ، ثقافة ات٠دمة ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف  2  
32،ص 2014،مصر -الاسكندرية ، الطبعة الأولذ فاء القانونية،مات العمومية، مكتبة الو براينيس عبد القادر، تسويق ات٠دمات وات٠د  3
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 خصائص الخدمة البنكية : 1-2

ات٠دمة بات١قارنة مع السلعة بعدد من السمات وات٠صائص ات١تفق عليها من قبل الباحثتُ وات١تخصصتُ في  تنفرد   
  :1ت٣اؿ ات٠دمات والتسويق ومن أبرز ىذه السمات وات٠صائص مايلي

 اللاملموسية : 1-2-1

 physical existance2غتَ ملموسة تٔعتٌ ليس ت٢ا وجود مادي  ات٠دمة ما تٯيز ات٠دمة عن السلعة أف إف أبرز   
و أو ت١سو أو تذوقو قبل اتٗاذ قرار الشراء. لذا ت٧د أف ات١ستفيد يقوـ تّمع ات١علومات بهدؼ ينتتٯكن رؤيتو أو معا

 الأسعار، فيما يتعلق تٔقدمي ات٠دمة، أدوات الاتصاؿات٠دمة اتٟصوؿ على مؤشرات جيدة عن نوعية وجودة 
، بينما ت٭اوؿ مقدـ ات٠دمة إضافة أشياء ملموسة للتعبتَ عن جودة ات٠دمة ويتًتب على 3وغتَىا من ات١علومات

 :4عدـ ات١لموسية 

 صعوبة تٗزينها 
 قبلوشراء ات٠دمة وليس بعد  إلذم ، فالفحص وات١قارنة لاتتاستحالة ات١قارنة بتُ ات٠دمات لاختيار أفضلها 
 )اقتصار توزيعها على الوكلاء والسماسرة ) التاجر ليس ت٢ا دور ىنا 
  أساليب ات١ضاربة ) شراء السلعة وقت الفيض وخزنها وبيعها عندما يقل ات١عروض( إلذيصعب اللجوء 
 تعطيل وظيفة النقل في البرامج التسويقية 

 inciparabilityالتلازمية ) عدم الانفصال(   1-2-2

ونعتٍ بالتلازمية درجة الارتباط بتُ ات٠دمة ذاتها وبتُ الشخص الذي يتولذ تقدتٯها، أي من الصعب أحيانا فصل 
تْيث أف درجة التًابط في ات٠دمة أعلى بكثتَ من السلع  5ات٠دمات عن شخصية مقدمها ) مقدـ ات٠دمة(

ات١ستفيد منها في آف واحد عند التقدنً وإف ىذا يعبر عن و  مقدمها، تْيث أف ماتٯيز ات٠دمة ىي وجود 6ات١ادية
، ويتًتب على التلازمية وجود 7جانب أساسي من مفهوـ ات٠دمة لكوف ات٠دمات تقدـ وتستهلك في نفس الوقت

علاقة مباشرة بتُ مؤسسة ات٠دمة وات١ستفيد منها وإف كاف حضوره شخصيا ت١كاف تقدنً ات٠دمة لات٭دث أحيانا 

                                                           
45بشتَ العلاؽ، نفس ات١رجع، ص  1  
   16،ص 2013ىاني حامد الضمور، بشتَ عباس العلاؽ، تسويق ات٠دمات، الشركة العربية ات١تحدة للتسويق والتوريدات،الطبعة الأولذ، 2
  38،ص2010الأردف، -عماف ،الطبعة الأولذ ي، ردينة عثماف يوسف،تسويق ات٠دمات، دار ات١ستَة للنشر والتوزيع،ت٤مدود جاسم الصميدع 3
  541-540، ص2010الأردف ، -نزار عبد المجيد البرواري، تٟسن عبد الله باشيوه، إدارة اتٞودة الشاملة مدخل للتميز والريادة، الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف 4
52ص ،2012، أتٛد يوسف دودين، ادارة اتٞودة الشاملة، الأكادتٯيوف للنشر والتوزيع، الأردف  5  
  339، ص 2010الأردف،  -الطبعة الأولذ ، عماف ، تسويق،دار الصفاء للنشر والتوزيععلي فلاح الزغبي، مبادئ وأساليب ال 6

38، مرجع سابق، ص2010ت٤مود جاسم الصميدعي،   7  
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 إلذوزيادة درجة الولاء  إنتاجهافي  عميلت٦تلكات ات١ستفيد مع ضرورة مشاركة ال إلذدمات التي توجو مثلا في ات٠
 1حد كبتَ

 variabilityعدم التماثل أو عدم التجانس  1-2-3

نعتٍ بهذه ات٠اصية الصعوبة البالغة أو عدـ القدرة في كثتَ من اتٟالات على تنميط ات٠دمات وخاصة تلك التي 
بشكل كبتَ وواضح، وىذا يعتٍ ببساطة أنو يصعب على مورد ات٠دمة أف يتعهد بأف  الإنسافيعتمد تقييمها على 

ة ت٢ا مثلما تفعل لايستطيع ضماف مستوى جودة معينهو يكوف خدماتو ت٦اثلة أو متجانسة على الدواـ وبالتالر ف
ات١ستفيد( التنبؤ تٔا ستكوف عليو  –ذلك يصبح من الصعب على طرفي التعامل) ات١ورد بالشركة ات١صنعة للسلع و 

، فنوعية ات٠دمة تعتمد على من يقدمها، وكذلك على الوقت وات١كاف 2ات٠دمات قبل تقدتٯها واتٟصوؿ عليها
 .3قدـ بها والكيفية التي ت

 perishbilityعدم القدرة على التخزين  1-2-4

نظرا لأف ات٠دمة ىي أداء أو جهد وليس شيئا ماديا ملموسا فإنو يستحيل تٗزينها ت٠لق ما يعرؼ بات١نفعة الزمنية،   
وقت  إلذكما ىو اتٟاؿ في السلع ات١ادية، وبعبارة أخرى فإنو لاتٯكن تٗزين ات٠دمة في وقت لاطلب فيو عليها 

وتقدنً ات٠دمة، وفي  إنتاجيوجد فيو طلب عليها ، وفي حتُ تٯكن بالطبع تٗزين ات١عدات والأجهزة ات١ستخدمة في 
وتقدتٯو ومنها فإف النتيجة اتٟتمية ستكوف  إنتاجوحالة زيادة الطلب على ات٠دمة في وقت معتُ بات١قارنة تٔا تٯكن 

 .4شكل جيد الانتظار ورتٔا عدـ القدرة على أداء ات٠دمة ب

 :5ويرى تيستَ العجارمة أنو بالإضافة إلذ ات٠صائص السابقة فات٠دمة ات١صرفية تتسم بػ 

امتلاؾ شبكة فروع في أي مصرؼ ذي حجم و ت٣اؿ واسع و بشكل متتابع  التشتت الجغرافي :  1-2-5
عليو فاف ات٠دمات والتًويج ت٬ب أف ، وبناءا اجات المحلية والوطنية والعات١يةزويد بات١نافع ات١لائمة وت١لاقاة اتٟللت

 يكوف ذات تطبيق واسع .

عندما تكوف ات١نتجات ات١صرفية ذات ت٥اطرة ، لا بد أف تكوف ىناؾ  الموازنة بين النمو والمخاطرة : 1-2-6
 لإت٬اد التوازف بتُ التوسع في البيع واتٟذر من ارتفاع ات١خاطرة .رقابة 

                                                           
541، مرجع سابق، ص2010يد البرواري، نزار عبد المج  1  
50، مرجع سابق ص2009بشتَ العلاؽ،  2  
79،ص2008الاردف،  –ثامر البكري، أتٛد الرحومي، تسويق ات٠دمات ات١الية، إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، عماف   3  
، 8فرع النجف ، الغري للعلوـ الاقتصادية والإدارية، السنة -دراسة حالة في مصرؼ بالبل الأىلي-حاكم جبوري ات٠فاجي، رضا الزبوف كمتغتَ وسيط بتُ جودة ات٠دمة وولاء الزبوف 4

  81،ص 5، العدد8السنة
33-32، ص 2004الأردف، –التسويق ات١صرفي، دار ومكتبة حامد ،عماف  ،تيستَ العجارمة  5
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قد ت٭دث تقلب في أصناؼ معينة من ات٠دمة لأسباب طارئة أو ظروؼ موتٝية مثل  تقلبات الطلب : 1-2-7
أو قروض الطلبة عند كل فصل جامعي أو  الطلب على القروض للمشاريع السياحية ات١وتٝية أو بطاقات الائتماف 

 م زراعية معينة ت٦ا يوجد ضغطا كبتَا على وظائف التسويق في ات١صارؼ .مواس

: إف من أىم ات١سؤوليات لأي مصرؼ تٛاية ودائع ومكاسب زبائنو ،وىذا مهم  الائتمانيةالمسؤولية  1-2-8
 ليس في ات١صارؼ فقط بل في اغلب ات١ؤسسات ات١الية الأخرى .

يبقى قطاع ات٠دمات ات١صرفية ذا كثافة عمل عالية ، الأمر الذي يزيد من كلفة الإنتاج  العميل : كثافة 1-2-9
مهمة في ات٠دمات البنكية إف ات٠دمة ر في سعر ات١نتجات ، وفي الواقع ات٠دمة الشخصية مقابل الأت٘تة مسألة ث،ويؤ 

الشخصية عالية الكلفة وىي مهمة لتعزيز ملائمة ات٠دمة للعميل ات٠دمات البنكية مقابل ذلك تزيد من 
 استخدامها لتكنولوجيا .

ا يتم اختيار القناة التوزيعية ات١ناسبة في القطاع ات٠دمي وضمنا : عادة متكيف العالي لنظام التسويق  1-2-10
  برنامج تسويقي وفي مستويات ت٥تلفة نظرا لطبيعة ات٠دمات وأت٫يتها . 

 البنكية الخدمة حياة دورة 1-3

 عبره تٯر زمتٍ بنطاؽ مرتبطة الأختَ ىذا حياة أف فكما اتٟي، الكائن حياة دورة البنكية ات٠دمة حياة دورة تشبو
 تٔرحلة تنتهي و السوؽ إلذ بتقدتٯها تبدأ حياة دورة البنكية للخدمة فإف بوفاتو، تنتهي و بولادتو تبدأ ت٥تلفة تٔراحل
 بينما غتَىا، من أسرع تٗتفي منتجات ىناؾ و تٗتفي و تظهر بطبيعتها البنكية فات١نتجات تدىورىا، و ات٨دارىا
 خلاؿ من البنكية ات٠دمة حياة دورة مراحل تٖديد يتم و غتَىا، من أطوؿ لفتًة السوؽ في تبقى أخرى منتجات
 الدورة ىذه تشملها التي ات١راحل تفسر و تٖليل و ات١نتجات من ت٥تلفة أنواع ت١بيعات التارتٮية السجلات في التمعن

 ت٘ثل مراحل بأربعة الزمن عبر ت٘ر البنكية ات٠دمة ( أف2009يذكر فريد كورتيل ) ، ت٢ا البيعي التاريخ على بالاستناد
 مراحل يوضح بياني منحتٌ شكل في(   Kotler and Dubois) عنو  عبر ما ىو و عبر الزمن، التعامل تطور
 :1ات١بيعات و الأرباح حجم في تغتَات من ات١راحل ىذه مع يتزامن ما و الزمن عبر البنكية ات٠دمة حياة

 

 

 

                                                           
17، مرجع سابق، ص2014 ،حلوز وفاء  1
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 ( دورة حياة ات٠دمة البنكية1-2الشكل رقم)

 
 18، مرجع سابق، ص2014ات١صدر :حلوز وفاء،

 ها كالآتي:سنستعرض التي و ، البنكية ات٠دمة ةحيا دورة ت٘ثل التي الأربعة ات١راحليوضح الشكل أعلاه 

 اتهاميز  بوصف البنكية بات٠دمة العملاء تعريف يتم أين للسوؽ دخولو و ات١نتج ولادة مرحلة ىي و:  التقدم مرحلة
 التًوت٬ية خاصة التكاليف ارتفاع و ات١بيعات نسبة بات٩فاض ات١رحلة ىذه ت٘تاز و استعمات٢ا فوائد و خصائصها و

 و الأولذ، مرحلتها في بها التاـ اقتناعو عدـ و جهة من البنكية ات٠دمة على التعرؼ الزبائن من العديد ت٘كن لعدـ
 الأنظمة تطوير و للعملاء ات٠دمة إيصاؿ يؤمن الذي ات٠دمة توزيع نظاـ بتهيئة ات١تعلقة التكاليف تلك أيضا

 .1 البنكية ات٠دمة لتقدنً ات١طلوبة اتٟاسوبية

 ما ىو و ،البنك إيراداتت٦ا يزيد من   بيعاتوفيها يزداد التعامل بات٠دمة و تنمو ات١ : النمو مرحلة.  2.3.1
 زيادة و للمحافظة البنك سعي و الأرباح بارتفاع ات١رحلة ىذه تتميز و ات٠دمة تقدنً على الأخرى البنوؾ ت٭فز
 2 لو جديدة ت٪اذج أو ات٠دمة جودة تٖستُ طريق عن مستمر بشكل السوؽ حصة

 من ات٠دمة البنكية اقتًبت كلما ات١نافستُ النمو مرحلة في ات١تحققة الرتْية حالة تغري:  النضج مرحلة.  3.3.1
 و اشتًوا قد معظم العملاء أف باعتبار ات١بيعات حجم في النمو بتباطؤ ات١رحلة ىذه تتميز حيث النضوج، مرحلة
 ات٢بوط إلذ الأسعار ت٘يل ىذه ات١رحلة ففي النضوج، مرحلة في التقليدية البنكية ات٠دمات معظم تقع. ات٠دمة جربوا
 نذكر لكذ على كمثاؿ و في السوؽ، ات١عروضة ات١نتجات من تهممبيعا زيادة ت٭اولوف ات١نافستُ من الكثتَ لأف

                                                           
19-18، مرجع سابق، ص2014حلوز وفاء،   1 
 153ص ،2009،الأردف -عماف ،1 ، الطبعةالتوزيع و للنشر العلمية ات١عرفية الكنوز دار ،ات٠دمات تسويق ،كورتيل فريد  

2
  

 التقديم

 

لنموا  

 

نضوجال  

 

تدىورال  

لزمنا   

 

لمبيعاتا  
 والأرباح

 



الإطار النظريلفــصل الأول                                                                           ا  

 

 
13 

 مقابل بالكامل ت٣انية خدمات إلذ تقدنً البنوؾ بعض تٖولت السبعينات منتصف ففي اتٞارية ساباتاتٟ
 الإستًاتيجية ىذه لأف ات١نتج، ذات٢ زيادة ات١بيعات دؼبه ت٣انا الشيكات دفاتر تقدنً بالتحديد و جارية حسابات
 ىذا نفس لتقدنً السوؽ إلذ البنوؾ من كبتَة دخوؿ أعداد تٔجرد البنوؾ، تلك على وباؿ إلذ تٖولت ما سرعاف
 أكثر البنوؾ أصبحت الوقت ذلك منذ و أرباحها، و البنوؾ السباقة عوائد تقلصت لكلذ كنتيجة و ات١نتج،
 بعض تٖقيق عنو نتج الذي الأمر اتٟسابات فتح خدمة على رسوـ ت٥فضة نسبة تضع صارت حيث عقلانية
 بشكل ات١عروضة ات٠دمات على تعديلات إدخاؿ إلذ البنوؾ بعض تلجأ و .ات٠سائر من كامل عاـ بعد الأرباح
 مستويات استمرارية على اتٟفاظ و جهة من النضوج مرحلة إطالة و ات١نتج جديدة على حياة لإضفاء دوري

 .أخرى جهة جيدة من أرباح و بيعاتات١

 يكوف و ات٠سائر، تتحقق و ات١بيعات بات٩فاض تتميز ىي و اتٟرجة ات١رحلة ىي و:  التدىور مرحلة.  4.3.1
 الورقية الشيكات استخداـ أف ت٧د ذالك مثاؿ و حياتو، دورة في الات٨دار مرحلة إلذ وصل قد البنكي ات١نتج
 عدد نتيجة عموما ات١رحلة ىذه إلذ ات٠دمات تصل و. الالكتًونية البطاقات لظهور نظرا الات٨دار مرحلة في صارت

 .1أخرى تٓدمات استبدات٢ا أو تطويرىا أو ات٠دمة إلغاء في إما البنك يبدأ ىنا ات١ؤثرات أو القوى من

 :  مفهوم جودة الخدمة البنكيةأولا 

 من" اتٞودة" موضوع يعد، إذ مفهوـ اتٞودة إلذمفهوـ جودة ات٠دمة البنكية لابد لنا أف نتطرؽ  إلذقبل أف نتطرؽ 
تعددت تعاريف اتٞودة فقد  سواء، حد وات١مارستُ على الأكادتٯيتُ الباحثتُ اىتمامات تصدرت التي ات١وضوعات

متياز والتفوؽ ويراىا البعض على أنها عدـ وجود عيوب في الصناعة أو ات٠دمة كما فهناؾ من يفكر في أنها ىي الإ
إحدى الدراسات التي طلبت من مديري  ، وأنتجتأنها ترتبط بسمات ات١نتج أو سعرهيفكر البعض في اتٞودة على 

  :جابات ات١ختلفة والتي شملت مايلىشركة شرؽ الولايات ات١تحدة الأمريكية تعريف اتٞودة عشرات من الإ 86
تفاؽ مع السياسات والإجراءات، تقدنً منتج جيد قابل لإالكماؿ والاتساؽ وإلغاء الفاقد وسرعة التسليم و ا

ا من ات١رة الأولذ ، إدخاؿ البهجة أو السرور على العملاء وإتٚالر خدمة ورضا للاستخداـ وتأدية العمل جيد
                                                       2العميل

ولقد حظي مفهوـ اتٞودة باىتماـ كبتَ سواء من قبل الأفراد أو منظمات الأعماؿ وىذا ما أدى إلذ تباين       
إشباع استعماؿ  ى" قدرة ات١نتج ات١طلوب تقدتٯو في شكل منتج نهائي عل  3فقد تعتٌ : واختلاؼ مفهوـ اتٞودة

 العميل ومتطلباتو كذلك اتٞودة ىي ات١طابقة للاحتياجات ات١طلوبة. 

                                                           
19، مرجع سابق، ص2014حلوز وفاء،   1  
  31، ص 2009ية ، سرور علي ابراىيم سرور، جيمس ايفاف ،جيمس دين، "اتٞودة الشاملة" الإدارة التنظيم والإستًاتيجية ،دار ات١ريخ للنشر والتوزيع السعود  2

20،ص 2009الأردف ،-،دار الثقافة للنشر والتوزيع،عماف  9001/2000قاسم نايف علواف ،إدارة اتٞودة الشاملة ومتطلبات الايزو  3  
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 فقد عرفها " بأنها ملائمة ات١نتج للمستخدـ "                                Jauran أما جوراف

 تٯكن التعبتَ عنها كميا كما يلي:   الإدراؾوتٯكن القوؿ بأف اتٞودة ىي شيء ملموس قائم على 

                                 ⁄                              

      : التوقعات     كلما كاف :E                       الأداء: P: اتٞودة           Qتْيث :        
حيث تقوـ  الإدراؾيعتمد على  PوEيكوف للمستهلك احساس جيد عن ات١نتج او ات٠دمة وتٖديد كل من 

    1داء وات١ستهلك بتحديد التوقعاتلأات١نظمة بتحديد ا

                                                           ىي" تلبية احتياجات ات١ستهلك" Demingويعرفها دتٯنج 

   2 فهي أف تلبي أو تتجاوز توقعات العملاء Harringtamأما بالنسبة لػ  

" القدرة على تٖقيق رغبات ات١ستهلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو وت٭قق رضاءه التاـ   Jahnsonويعرفها 
        3 "على السلعة أو ات٠دمة التي تقدـ إليو

 .                                                    " قدرة ات١نتج على تلبية حاجات ات١ستعملتُ وبأقل تكلفة "بأنها   Christian Meriaفي حتُ عرفها  

   4بعد تسليمو إلذ الزبوف للمجتمع بأنها تفادي ات٠سارة التي يسببها ات١نتج  G .Taguchiبينما عرفها 

من  خلاؿ الأنشطة الوقائية وليسمن  أاتٞودة تنشوأكد باف “ ات١طابقة مع ات١تطلبات  Crosby ”ويعرفها
 تٯكن اتٞودة تٖقيقأف درجة  إلذوقد أشار الأنشطة التصحيحية أي الاىتماـ بالوقاية من الأخطاء قبل وقوعها 

نو كلما ات٩فضت ىذه التكاليف كلما كانت درجة اتٞودة عالية أمن خلاؿ تكاليف عدـ ات١طابقة حيث ها قياس
 .5والعكس

 .ستخداموإحتياجات ات١ستهلك عند اتٞودة بأنها درجة وفاء ات١نتج لإ Ishikawaوقد عرؼ ايشيكاوا  1

رف ات١ستفيد اما التي يق لك الصفات ات١ميزة لسلعة أو خدمةاتٞودة بأنها ت  Jablonskiويعرؼ جابل نسكي
 .6منها قمة  ىذه الصفات باتٞودة  

                                                           
  9، ص2004لسعودية ، ديل بستًفيد ،كاروؿ وجتُ، ماري بستًفيد ،ترتٚة راشد بن ت٤مد اتٞمالر ، إدارة اتٞودة الشاملة ،دار النشر العلمي، ات١ملكة العربية ا1

2
 Bernard Clement, IND2501, ingénier de la qualité,France, p9 

3
  3،ص2009ات١سيلة، -وإستًاتيجية أت١ؤسسة ، رسالة ماجستتَ في العلوـ التجارية، جامعة ت٤مد بوضياؼختيم ت٤مد العيد،إدارة اتٞودة الشاملة  
2،ص5،2007بومدين يوسف ،إدارة اتٞودة الشاملة والأداء ات١تميز ،ت٣لة الباحث ، العدد  4

  

7،ص 2005ت٤مد عبد الله العزاوي ،إدارة اتٞودة الشاملة ،دار اليازوري للنشر، الأردف ، 5  
16،ص2010الأردف،  -، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، عماف9000لعلي بوكميش، إدارة اتٞودة الشاملة ايزو   6  
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ىذه  فأت٠صائص ات١نتوج التي تلبي حاجات ات١ستهلك ويرى ب المجموع الكلي feigenbaumويعرفها  3
 1ات٠صائص يتم التوصل إليها من خلاؿ دمج نشاطات التسويق وات٢ندسة والتصنيع والصيانة وغتَىا

 2 ويعرؼ ىالبرف  اتٞودة بأنها "مدى تٖقيق ات١نتوج لرغبات ات١ستهلك " 4 

اتٞودة بأنها "الدرجة التي تشبع فيها اتٟاجات والتوقعات الظاىرية  ISOولقد عرفت ات١نظمة الدولية للتقيس 
                               3والضمنية من خلاؿ تٚلة ات٠صائص الرئيسية  المحددة سابقا"

 فتعد جودةما في القطاع ات٠دمي أف معظم التعاريف السابقة تدور حوؿ تعريف اتٞودة في القطاع الصناعي إ   
 تٗتلف عن خواص ذات ات٠دمة لأف التسويقي، الأدب ت٣اؿ ات١ختصتُ في بتُ جدلا الأكثر ات١واضيع من ات٠دمة
 مقارنة تقييمها ات١ستهلك على يصعب التي الأمور لأنها من جودتها قياس في صعوبة ذلك على ويتًتب السلعة،
 كانت إذا ما حوؿ ات٠لاؼ ويدور ت٤ددبشكل  ات٠دمة جودة لتعريف المحاولات من العديد بذلتلذا  4بالسلع 
 مفهوـ نوأ أـ العميل، من قبل إدراكو كيفية عن النظر بصرؼ ذاتو ات١نتج في يوجد موضوعيا مفهوما اتٞودة

 ات١فهوـ على ركزت الدراسات معظم أف تٟاجاتو، إلا ات١نتج إشباع لكيفية العميل إدراؾ خلاؿ من يتحدد شخصي
 معيار لدرجة تطابق الأداء الفعليفقد تم تعريف جودة ات٠دمة بأنها  ،5ات١دركة اتٞودة عليو يطلق الذي الثاني
، أو أنها الفرؽ بتُ توقعات العملاء للخدمة و إدراكاتهم للؤداء الفعلي ة مع توقعات العملاء ت٢ذه ات٠دمةللخدم

  6ت٢ا

بذؿ اتٞهود اللازمة لتعديل "قياس ات١ستوى اتٟقيقي للخدمة ات١قدمة مع اتٞودة على أنها  Williamson يعرؼ
 7مستوى ىذه ات٠دمة وذلك بناءا على نتائج قياس مستوى ىذه ات٠دمة

تنتج جودة ات٠دمة من تنفيذ أو أداء ت٣موعة من الأنشطة توجو في اتٕاه  ((ISO9000تعريف جودة ات٠دمة وفق 
 .8مقابلة احتياجات العميل

 بعد اتٞودة وإدراؾ للخدمة الزبوف توقعات بتُ ما الات٨راؼ أو كما تعرؼ جودة ات٠دمة بأنها الفجوة
                                                           

  20،ص 2010الأردف ، –ت٤مود حستُ الوادي وآخروف ،إدارة اتٞودة الشاملة في ات٠دمات ات١صرفية ،دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ ،عماف  1

فس ات١رجع والصفحة السابقةن   2  
3
 Julien DI GIULIO, Le management de la qualité de la sécurité et de l’environnement, Mémoire professionnel 

de master, Management Stratégique des Organisations, l’Université de Reims Champagne Ardenne, 2010 – 

2011, p 11 

310، مرجع سابق، ص2010الرضا اتٞياشي وشفيق إبراىيم حداد، علي عبد 4  
3أتٛد تٛزة خليفة، عيسى سالد علي، أثر جودة ات٠دمة على ولاء العملاء: دراسة تطبيقية على ات٠دمات الفندقية تٔدينة عدف، ص 5

  
6
سائدة في البنوؾ العاملة في قطاع غزة مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ اتٞامعة الإسلامية غزة مناؿ طو بركات واقع تطبيق أبعاد إدارة اتٞودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية ال 

   23،ص2007فلسطتُ 
21،مرجع سابق ، ص9000لعلي بوكميش، إدارة اتٞودة الشاملة ايزو   7  

  68،ص 2009، الأردف-عماف،  الطبعة الأولذتَة للنشر والتوزيع، ت٤مد تٝتَ أتٛد، اتٞودة الشاملة وتٖقيق الرقابة في البنوؾ التجارية، دار ات١س  8
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 .1ات٠دمة استهلاؾ

 وتقدنً خدماتها بتصميم ات١نظمة تقوـ أفتعتٍ  ات٠دمة جودة: فإف  بنكيةجودة الخدمة الأما فيما تٮص        
فكيف  ت٤تمل، أمر وىو ات٠دمات بعض أداء في غتَ مقصود خطأ حدث إذا أما مرة، أوؿ من صحيح بشكل
 منبلغ  لبنكيةا ات٠دمة جودة ت١فهوـ ت٤دد وضع تعريف أف غتَ. وتواجهو ات١وقف ىذا على تتغلب أف تٯكنها

 بها تتمتع التي ات٠اصة الصفات: أسباب أت٫ها لعدة وذلك كلمات، ببضع تٖديده تٯكن لا أنو الصعوبة لدرجة
 على اتٟكم أف إلذ ت٢ا بالإضافة متلقيا أو للخدمة مقدما أكاف سواء البشري العنصر ، وتواجدالبنكية ات٠دمات
 الذي الوحيد ىو عميلال أف حيث الأولذ بالدرجة العميل يرأ على بناء بشكل شخصي يتم البنكية ات٠دمة جودة
 في ات١سؤولتُ أو ات٠دمة مثل مقدمي آخروف أطراؼ بها يقوـ التي التقييمات تكوف بينما بتقييم اتٞودة يقوـ

 الاستجابة على البنك قدرة ات١صرفية ات٠دمة جودة ، وتعتٍرئيسية وليست مكملة أدوات تٔثابة ات٠دمة مؤسسات
 تقدنً خلاؿ من التنافسية قدرتها لدعم البنوؾ اتٞودة تسعى خلاؿ فمن عليها أوالتفوؽ ومتطلباتهم البنوؾ لتوقعات

 Parasurman في حتُ يرى كل من  ، 2ات١ستهدفة  السوؽ في ومكانتو البنك موقف تعزز التي ات٠دمة ات١متازة

Parasurman و Zeithaml و Berry (5891)  بتُ  والاختلافاتبأف جودة ات٠دمة ىي دالة التغتَات
 فيعرفها على أنها درجة تطابق خصائص Schwartz (5898 )أما  ،3الفعلي لأبعاد ات٠دمة  والأداءالتوقعات 

 من عميلال توقعات مع والالكتًونية، ات١ادية والإمكانيات ات١وارد ،العميل خدمة تقدتٯها، أسلوب ،البنكية ات٠دمة
بأنها شكل من أشكاؿ ات١واقف التي ت٘ثل التقييم  Taylor (5881) و   Gonin، وقد عرفها 4ات٠دمة  تٕربة

 .5الشامل على ات١دى البعيد 

 

 

 

 

                                                           
  1 1، ص 1995، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع،  9000علي السلمي: إدارة اتٞودة الشاملة ومتطلبات التأىيل للؤيزو 

   50، ص2012، 1، العدد39لأردنية، دراسات، العلوـ الإدارية، المجلد فاطمة ت٤مد حلوز ،ىاني حامد الضمور، أثر جودة ات٠دمة ات١صرفية في ولاء الزبائن للبنوؾ ا2
3
 YAP, Sheau Fen et KEW, Mew Lian. Service quality and customer satisfaction: antecedents of customer's re-

patronage intentions. Sunway Academic Journal, 2007, vol. 4, p. 59-73,p61 
4
   23صمرجع سابق، ، 2014حلوز وفاء،  

5
 YAP, Sheau Fen et KEW, Mew Lian,2007, op cit,p61 
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 :1بنكية ال الخدمة جودة مستويات

 البنكية تٯكن تٖديدىا فيما يلي :تٯكن التمييز بتُ تٜسة مستويات تٞودة ات٠دمات 

، والتي ت٘ثل مستوى اتٞودة من ات٠دمات البنكية التي يتوقعوف أف  الجودة المتوقعة من قبل العملاء .1
 عليها من البنك الذي يتعاملوف معو ات٭صلو 

البنك في نوعية ات٠دمة التي تقدمها لعملائها، والتي تعتقد أنها  إدارة : وىي ما تدركوالجودة المدركة .2
 تشبع حاجاتهم ورغباتهم تٔستوى عاؿ.

: وىي الطريقة التي تؤدي بها ات٠دمة البنكية من قبل عاملي البنك، والتي تٗضع  الجودة الفنية .3
 للمواصفات النوعية للخدمة البنكية ات١قدمة .

، والتي تعبر عن مدى التوافق والقدرة في استخداـ أساليب تقدنً الخدمةالجودة الفعلية التي تؤدى بها  .4
 ات٠دمة بشكل يرضي العملاء .

من عملائو عن  وؿ التي تٯكن أف ت٭صل عليو البنك، أي مدى الرضا والقبالجودة المرجوة للعملاء .5
 .تلقيهم لتلك ات٠دمات

على ملاقاة توقعات العميل أو التفوؽ عليها، وتٯكن  ف جودة ات٠دمة تتعلق بقدرة البنكأ payneوترى 
 2:ملاحظة اتٞودة من خلاؿ قياس الأداء، وأف جودة ات٠دمة ت٢ا مكوناف أساسياف ت٫ا

 اتٞودة الفنية ) التقنية( وىي نتائج عمليات ات٠دمة -1

 ةمع مقدـ ات٠دم الإجرائي في شروط تفاعل العميلاتٞودة الوظيفية ) ات١هنية( البعد  -2

ة الوحدة البنكية يفتًض أف تتساءؿ مثلا عن كل حالة من اتٟالات التي تتعايش معها يوميا، ولبياف ذلك فإف إدار 
ىل أدى اقتنع بذلك؟ و  ات١طلوبة؟ كم أمضى من الوقت؟ وىل فالعميل الذي يغادر البنك ىل تلقى ات٠دمة

في التعامل؟ وغتَىا من التساؤلات ات١همة الأخرى. وىذا مايعتٍ أساسا العمل على  ات١وظف واجبو اتٕاه العميل
 تقييم ات٠دمة.

 

                                                           
1
في العلوـ الإدارية ،  ماجستتَ،رسالة   دراسة مسحية لآراء عملاء مصرؼ الراجحي تٔدينة الرياض، -عبدالله بن صالح بن رشود ، قياس جودة ات٠دمة بات١صارؼ التجارية السعودية  

 48،49، ص2008جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية ، 
دراسة ميدانية على بنك سورية الدولر الاسلامي، ت٣لة جامعة دمشق للعلوـ الاقتصادية والقانونية  -خالد عبود، علي كنعاف،قياس رضا العملاء عن جودة ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية

 561،ص2012ني،،العدد الثا28، المجلد
331، مرج سابق، ص2005تيستَ العجارمة،  2
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 أبعاد جودة الخدمة :ثانيا 

 :1ىي في قطاع ات٠دمات للجودة عشرة أبعاد  zithaml (5891) و  Parasuramanقدـ كل من 

ات١رافقة لتقدنً ات٠دمة وتتمثل في التسهيلات، ثل ات١ستلزمات ات١ادية ت٘ :tangibles الملموسةالأشياء  .1
ف ىذه الأشياء ات١لموسة تؤثر بشكل وآخر على إ .التصميم الداخلي، طبيعة الأجهزة وات١عدات ، الأفراد(

 تقييم جودة ات٠دمة من وجهة نظر ات١ستفيد منها.
ات٠دمة على إعطاء الثقة مفهوـ ىذه تعتمد بشكل أساسي على إمكانية وقدرة  :credibility المصداقية .2

، وىنا تلعب بة وفقا ت١ا يتوقع أف ت٭صل عليهاالتي تتضمن ات١ستفيد وتٕعلو واثق من حصولو على ات٠دمة ات١طلو 
 مقدرات مقدـ ات٠دمة ومستوى ات١عرفة لديو الدور الكبتَ في تٖقيق ذلك .

وتقدنً ات٠دمة ات١وجودة بشكل جيد :يقصد بها قدرة مقدـ ات٠دمة على أداء responsivness  ةالاستجاب .3
 ودقيق، وأف ىذه ات٠دمة تقدـ من خلاؿ الاعتماد على الأفراد وات١عدات وغتَىا .

حل على تقدنً ات١ساعدة للمستفيد أو  :وىي ت٘ثل مدى استعداد مقدـ ات٠دمة compétenceالجدارة .4
 مشاكلو.

:تلعب ىذه ات٠اصية دورا كبتَا وفعاؿ في جذب العملاء لطلب ات٠دمة لأف توفر عنصر security الأمان .5
 الأماف والثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد، 

قدرة ات١قدـ على أداء أو إت٧از ات٠دمة بالشكل اتٞيد والدقيق و بشكل  إلذ:تشتَ reliability  الاعتمادية .6
قدـ ات٠دمة بأف يقدـ لو خدمة دقيقة وبات٧از عالر تٯكن الوثوؽ بو أو م إلذيعتمد عليو، فات١ستفيد ينظر 

 الاعتماد عليو .
أي أف ات١ستفيد يهمو الكيفية والأسلوب الذي يتبعو مقدـ ات٠دمة عند  :courtesty المعاملة اللطيفة .7

اللطيف وات١عاملة اتٟسنة ت٢ا وقع كبتَ في نفس ات١ستفيد وتؤثر على تقييمو  فالأسلوبت٢ذه ات٠دمة، تقدتٯو 
 تٞودة ات٠دمة .

قدرة مقدـ ات٠دمة على تنوير ات١ستفيد حوؿ طبيعة ات٠دمة ات١قدمة  إلذ: يشتَ  communicationالاتصال .8
 والدور الذي يلعبو ات١ستفيد من أجل اتٟصوؿ على اتٞودة ات١طلوبة من ات٠دمة .

: يقصد بها درجة فهم مورد ات٠دمة للمستفيد وكم من  understandingفهم المقدم للخدمة درجة .9
 م ات١ستفيد لطلباتو ات٠اصةهالوقت واتٞهد ت٭تاج ىذا ات١ورد كي يف

اتٟصوؿ على ات٠دمة بكل سهولة وبالتالر  إمكانية إلذ: تشتَ accessible على الخدمةيمكن الحصول . 10
 ات٠دمة ات١قدمة سهلة ات١ناؿ وتٯكن للمستفيد اتٟصوؿ عليها متى أراد 

                                                           
1
  94-92، ص2010الأردف، -عماف ،ت٤مدود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،تسويق ات٠دمات، دار ات١ستَة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ  



الإطار النظريلفــصل الأول                                                                           ا  

 

 
19 

 الباحثتُ بتقليص عدد الأبعاد إلذ تٜسة أبعاد ىي:قاـ نفس  1990وفي سنة  وبعد فتًة وجيزة 

 Responsiveness الاستجابة  -1

خدماتها ومدى استعداد ورغبة موظفيها في مساعدة العملاء، كما يعبر وتتمثل في مدى جاىزية ات١ؤسسة لإت٧از 
 ىذا البعد عن مدى تواجد موظفي ات١ؤسسة في كل وقت يكوف فيو العميل تْاجة إليهم .

  Reliabilityالاعتمادية  -2
على ات١ؤسسة وموظفيها ونظمها في تأدية ات٠دمة باحتًافية وجدارة . كما  في إدراؾ العميل ت١دى الاعتماد ويتمثل

 يشتَ إلذ مدى و فاء إدارة ات١ؤسسة وموظفيها تٔا يقطعوف من وعود للعملاء والمحافظة على ات١صداقية في القوؿ
تٖليل ت٥اطر التعامل  . إف إدراؾ العميل ت٢ذه الاعتمادية يدخل ضمن اعتباراتو عندوالعمل والدقة عند ات٧از ات٠دمة

 1مع ات١ؤسسة 

، ويعرؼ   Inspiring Trust And Confidenceخلق وكسب الثقة  :Assuranceالثقة والتوكيد  -3
قدرة البنك ومستخدميو على خلق وكسب الثقة ، وىذا البعد تٯيل بالتوكيد تٔعرفة ات١ستخدمتُ واللطف والكياسة و 
التي يدركها العميل كالتي تتضمن ت٥اطرة عالية و/أو ىو شعور بعدـ إلذ أف يكوف ذا أت٫ية واضحة للخدمات 

، وخلق وكسب الثقة ات٠دمات ات١صرفية وخدمات التأمتُالتأكد تٓصوص قدرتو على تقييم منافعها أو ت٥رجاتها ك
ت تٯكن أف يتجسد بالذي يربط العميل بالبنك مثل وسطاء الأوراؽ ات١الية ووكالات التأمتُ، ففي بعض حيثيا

ات٠دمة ات١صرفية يبحث البنك عن بناء الثقة والولاء بتُ أشخاص التماس الرئيسيتُ والعميل الفرد. حيث تعد الثقة 
الطرؼ  على لاعتمادابشكل عاـ عنصرا أساسيا ومهما للعلاقات التبادلية الناجحة فهي ت٘ثل الرغبة والاستعداد، و 

ومفهوـ  .ككلالكاملة، والثقة تكوف ىنا في أفراد البنك والبنػػػػػػك  الآخر في تبادؿ تٕاري معتُ يضع فيو العميل ثقتو 
ت٭دد العميل موظف البنك الذي تٮتاره للتعرؼ عليو بوصفو فردا والذي الانتباه ت١وظف البنػػػػػػػػك، فكرة جذب 

النوع من العلاقات ، وىنا تلازـ يوجد ات٠طورة بالنسبة للبنػػػػػػػػػػك في ىذا سوؼ ينسق كل خدماتو ات١صرفية معو
 2.آخر ف العميل سوؼ يتتبع مزود ات٠دمة عندما يغادر البنك إلذ بنػػػكلأ، دما تزداد بشكل كبتَالشخصية عن

 

 

 

                                                           
1 197، مرجع سابق،ص2010ناجي معلا،

  

336-335ص ،، مرجع سابق2004 ،تيستَ العجارمة 2  
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 : الملموسية -4

 الأجهزة طبيعة الداخلي، التصميم التسهيلات، ) في وتتمثل ات٠دمة لتقدنً ات١رافقة ات١ادية ات١ستلزمات ت٘ثل
 ات١ستفيد نظر وجهة من ات٠دمة جودة تقييم على وآخر بشكل تؤثر ات١لموسة الأشياء ىذه فإ( الأفراد وات١عدات،

   1 منها

 empathy التعاطف -5

 خاص بانتباه هالعملائ ات٠دمة تقدنً على ات٠دمية ات١ؤسسة تعمل أف وىي شخصي بشكل كأفراد العملاء معاملة
 الطلب حسب)  والإيصاؿ شخصية علاقة خلاؿ من للعميل الوصوؿ ىو العاطفي التفاعل جوىر إف لو،

   2 وخاص فريد ىو العميل وبأف( للخدمة

 البنكية الخدمات جودة قياس: ثالثا

 نماذج تقييم جودة الخدمة :

 التقييمية ات١ؤشرات من ت٣موعة على يعتمداف واللذاف ات٠دمة جودة لتقييم ت٪وذجتُ تٖديد إلذ الباحثوف توصل لقد
 .3 ات٠دمة نوع حسب التعديل أو للتكيف قابلة

 نموذج الفجوة :  -1

ات٠دمة ات١توقعة في الواقع أف ىناؾ ت٪وذجتُ لقياس جودة ات٠دمة ويستند كلا النموذجتُ على مقدار الفجوة مابتُ 
وتوقعاتو اللذاف يقوداف إلذ  عميلادراكات ال إلذ، تٔعتٌ آخر أف أساس ىذين النموذجتُ يستند وات٠دمة ات١دركة

 . 4) الرضا( أو لا  الإشباع

 1-1 نموذج الفجوات التقليدي :

 مصادر وتٖديد تٖليل في استخدامو بهدؼ وذلك الفجوة بتحليل يدعى ت٪وذجا وزملاؤه Berry طور لقد
 النموذج ىذا حسب البنكية ات٠دمة جودة قياس ويتم ،5 اتٞودة تٖستُ كيفية في ات١ديرين ومساعدة اتٞودة مشاكل

                                                           
  92، مرجع سابق، ص2010ت٤مدود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،  1
  554، ص 2010الأردف ، -نزار عبد المجيد البرواري، تٟسن عبد الله باشيوه، إدارة اتٞودة الشاملة مدخل للتميز والريادة، الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف 2

،الغري للعلوـ الاقتصادية والإدارية ، السنة  حاكم جبوري ات٠فاجي، رضا الزبوف كمتغتَ وسيط بتُ جودة ات٠دمة وولاء الزبوف دراسة حالة في مصرؼ بابل الأىلي / فرع النجف  3
 81، ص25الثامنة العدد 

100 ، مرجع سابق ص2010ت٤مدود جاسم الصميدعي،  
 
4
  

334سابق،ص ، مرجع2010علي فلاح الزغبي،   5
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 تٜسة ويتضمن ،1ت٢ا الفعلي للؤداء مىوإدراكا ات٠دمة مستوى حوؿ توقعات العملاء بتُ الفجوة تٖديد خلاؿ من
 :التالر الشكل في موضح ىو كما فجوات

 لفجوات ات٠دمة Parasurmanت٪وذج  :(1-1شكل رقم )

( 2010، علي فلاح الزغبي )101( ص2010، ت٤مود جاسم الصميدعي)346( ص2005ات١صدر: تيستَ العجارمة)
 335ص

                                                           
282، ص 2001ت٧م عبود ت٧م ،إدارة اتٞودة الشاملة في عصر الانتًنت، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ ، عماف،  1

 

4الفجوة   

Wold of mouth 

communication 

 الاتصالات بالكلمة المنطوقة

Personal needs 

 حاجات الفرد

Post expérience 

 التجربة الماضية

Expected service 

 الخدمة المتوقعة

Perceived service 

 الخدمة المدركة

Service delivery 

 تقديم الخدمة

 

Translation of perception into quality 

specs 

 ترجمة الادراكات إلى مواصفات جودة الخدمة

Managment perception of consumer expection 

 ادراكات الإدارة لتوقعات الزبون ) العميل(

External communication 

to consume 

 الاتصالات الخارجية بالزبون

2الفجوة   

3الفجوة   

5الفجوة   

الفجوة 

 الأولى

عميلال  

 السوق
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 : الفجوة الأولى مابين توقعات العميل وإدراك ادراة المؤسسة           

 الفجوة ىذه التوقعات وتنشأ ت٢ذه الإدارة وتفهم إدراؾ و العملاء توقعات بتُ الاختلاؼ نتيجة الفجوة ىذه تظهر
 تٯكن وت٢ذا يتوقعونها التي للخدمة العملاء وت٤ددات لرغبات الإدارة جانب من التفستَ سوء أو الفهم لنقص نتيجة
 research gap  1" البحوث فجوة"  الفجوة ىذه على يطلق أف

 المؤسسة وتحديد درجة دقة مواصفات الجودة إدراكالفجوة الثانية: الفجوة بين 

قد يعزى السبب لعدـ قدرة ات١ؤسسة على وضع و  الإدارةوىذه تعتٍ أف مواصفات اتٞودة لا تتطابق مع توقعات 
مستويات واضحة للجودة أو أخطاء في إجراءات التخطيط أو قد تكوف مستويات اتٞودة واضحة و تروؽ 

، مثلا قد ترغب إحدى شركات الطتَاف في سرعة الرد على ات١كات١ات الإدارةطموحات  إلذللعملاء إلا أنها لاتصل 
 2اللازمة  الإمكاناتات٢اتفية لكنها لا ت٘تلك 

 الفجوة الثالثة : الفجوة بين خصائص جودة الخدمة وتقديمها

بأعماؿ تفوؽ طاقاتهم أو أنهم غتَ قادرين أو غتَ راغبتُ  يقومواتدريبا ت٤ددا و أف  يتلقواحيث تٯكن للعاملتُ أف 
للعملاء بشكل مطوؿ ت٦ا يضعف  كالاستماعقد يعتًضوف على قياسات معينة   أوفي تٖقيق ماىو مطلوب منهم ، 

 3من تقدنً ات٠دمة بالشكل ات١طلوب والنوعية ات١طلوبة 

 ستهلكينالاتصالات الخارجية للم -الفجوة الرابعة:فجوة تسليم الخدمة

العميل والوعود التي تم تقدتٯها من قبل ات١نظمة ات٠دمية ، فإذا لد تسلم  إلذالفرؽ بتُ ماتم تسليمو فعلا  إلذتشتَ 
 4ظهرت ىذه الفجوة والتي يطلق عليها "فجوة الاتصالات"  ات٠دمة على ت٨و يتفق مع تلك الوعود

 

 

                                                           
559،مرجع سابق،ص2010نزار عبد المجيد البرواري،  1  
336، مرجع سابق،ص2010علي فلاح الزغبي،   2  
102، مرجع سابق ،ص2010ت٤مود جاسم الصميدعي،   3  
560، مرجع سابق، ص2010نزار عبد المجيد البرواري،  4
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 والخدمة المدركة: ةالفجوة الخامسة: الفجوة بين الخدمة المتوقع

تتعلق ىذه الفجوة في شقيها بالعملاء وذلك نتيجة ات١قارنة بتُ توقعاتهم والتي سبق أف تكونت عن ات٠دمة، 
ولا ، حيث تظهر ىذه الفجوة عندما يقيس العميل أداء ات١نتج بطريقة ت٥تلفة 1عن ماتم استلامو فعلا وإدراكهم

 3،وقد يكوف ذلك تٟدوث أكثر من فجوة في آف واحد 2نوعية ات٠دمة كما كاف يتصور تكوف

 :نموذج الفجوة المطور 1-2

إف أساس ىذا النموذج لا تٮتلف جوىريا عن النموذج السابق ، فقد حدد سبعة فجوات بدلا من تٜسة فجوات 
ثم تم عرضو من قبل كل من  lovelok (5881)التي يقدمو النموذج التقليدي ، لقد وضع ىذا النموذج من قبل 

(2004)lovelok and wirtz .  إف ىذا النموذج يعتبر أكثر تفصيلا من النموذج السابق لاحتوائو على
 :4مؤشرات لد تكن موجودة سابقا والشكل التالر يوضح ىذا النموذج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

، نفس ات١رجع والصفحة2010نزار عبد المجيد البرواري،  1  
102، مرجع سابق ،ص2010ت٤مود جاسم الصميدعي،  2  

337، مرجع سابق، ص2010علي فلاح الزعبي،  3  
104-102، مرجع سابق ،ص 2010 ت٤مود جاسم الصميدعي،  4
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 ( : ت٪وذج الفجوات تٞودة ات٠دمة ات١طور1-2شكل رقم )

 
 103، مرجع سابق ،ص2010،  ت٤مود جاسم الصميدعيات١صدر: 

ات٠دمات حوؿ ما  ت٣هزو: ت٘ثل الاختلاؼ بتُ مايعتقد  the knowledge gapفجوة المعرفة .1
 يتوقع أف ت٭صل عليو ات١ستفيد من ات٠دمات وحاجاتو وتوقعاتو الفعلية

الادراة لتوقعات العميل  إدراؾ:ت٘ثل الاختلاؼ بتُ the standards gapsفجوة المعايير القياسية .2
 ومعايتَ اتٞودة ات١عتمدة لتسليم ات٠دمة

الفعلي  والأداء: ت٘ثل الاختلاؼ بتُ ات١عايتَ المحددة لتسليم ات٠دمة the delivery gapفجوة التسليم  .3
 لمجهز ات٠دمة ضمن ىذه ات١عايتَ 

القياسيةفجوة المعايير  2  

 حاجات وتوقعات الزبون

 تفسير الزبون للاتصالات

دارة تحديد هذه الحاجاتإ  

هذه الحاجات في ترجمة 

 جوانب التصميم والتسليم

جوانب التصميم والتسليم 

 المتوقع

ترجمة الادراكات إلى 

 مواصفات جودة الخدمة

 تجربة الزبون المتعلقة بالادراكات

وتعهدات المبيعات الإعلان  

فجوة التسليم 3  

 الإدارة

 الزبون

فجوة الادراكات 4  
فجوة التفسير 6  

فجوة الخدمة 7  

فجوة الاتصالات  4

 الداخلية

 فجوة المعرفة  1
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تعلن  : ت٘ثل الاختلاؼ بتُ ماthe communications gapفجوة الاتصالات الداخلية  .4
يعتقده المجهزوف ) رجاؿ البيع( حوؿ جدارة ات٠دمة ومستوى  ات١نظمة عن جدارة خدماتها وت٘يزىا وبتُ ما

 ذا تستطيع ات١نظمة فعلا أف تقدمو.ااتٞودة وم
العملاء بأنهم  وما يدرؾ: الاختلاؼ بتُ مايسلم فعلا the perceptions gap الإدراكفجوة  .5

 ) لأف العملاء غتَ قادرين على تقييم نوعية ات٠دمة بدقة( استلموا
     : الاختلاؼ بتُ جهود الاتصاؿ من قبل ت٣هزي ات٠دمة interprétation gapفجوة التفسير  .6

 عليو ت٭صلواالعملاء بأنهم وعدو بأف  وما يعتقد) قبل تسليم ات٠دمة( والوعود التي تقطع ، 
للخدمة  وإدراكهمعليو  ت٭صلوا: الاختلاؼ بتُ مايتوقع العملاء أف the service gapة فجوة الخدم .7

 ات١ستلمة 

وات٠امسة والسادسة والسابعة ت٘ثل فجوات خارجية ما بتُ الزبوف وات١نظمة، أما الفجوات الثانية  الأولذإف الفجوات 
 في ات١نظمة. والإداراتت٘ثل فجوات داخلية مابتُ الوظائف والثالثة والرابعة 

 servperf :نموذج الاتجاه  1-3

حوؿ  Carman 1990ومن بينها الانتقاد الذي ذكره  servqualوجهت ت١قياس  التينتيجة الانتقادات 
تْيث افتًض أف أي دليل سواء أكاف نظريا أـ تٕريبيا يؤثر على فجوة  servqualمفهوـ وتطبيق مقياس 

في نفس  اعتبارىاالتوقعات والأداء يعد أساسا لقياس ات٠دمة، وقد وجد أف بعض الوحدات المحددة لا تٯكن 
  servqaulالأبعاد ات١وضوعة في حاؿ مقارنة الأنواع ات١ختلفة ت١زودي ات٠دمة، ويقوؿ إف دقة صحة مقياس 

ات١ستعملة لتطوير  الإجراءاتوصحة الوحدات الاثنتُ والعشرين تٕعل ىذا ات١قياس مدعما بشكل جيد من خلاؿ 
 Cronin et، وقد توصل 1الوحدات أو من خلاؿ الاستعماؿ القابل للتطبيق على دراسات و خدمات كثتَة 

Taylor  إلذ مقياس آخر تٞودة ات٠دمة لايعتمد على الفجوات بتُ الادراكات والتوقعات وإت٪ا  1992سنة
يركز على الأداء الفعلي للخدمة ات١قدمة باعتبار أف جودة ات٠دمة تٯكن اتٟكم عليها بشكل مباشر من خلاؿ آراء 

                                                           
5،ص2004رعد حسن الصرف،تطوير ت٪وذج الفجوة في قياس جودة ات٠دمات ات١صرفية، ت٣لة العلوـ الانسانية ،  1  
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رتبط بادراؾ العميل للؤداء الفعلي للخدمة مفهوما اتٕاىيا يت٘ثل اتٞودة في إطار ىذا النموذج و  1واتٕاىات العملاء
  2من الأبعاد ات١رتبطة بات٠دمة ات١قدمة "ات١قدمة ويعرؼ الاتٕاه على أنو " تقييم الأداء على أساس ت٣موعة 

 : 3 التالية الافتًاضات النموذج ىذا وفق اتٞودة تقييم عملية وتتضمن

 ت١ستوى أولية بصورة تٖدد ات٠دمة حوؿ توقعاتو فإف ات١ؤسسة مع التعامل في السابقة العميل خبرة غياب . في 1
 تٞودتها. تقييمو

 مستوى عن رضاه عدـ فإف الشركة، مع التعامل لتكرار كنتيجة ات١تًاكمة السابقة العميل خبرة على بناء .2
 للجودة. الأولذ ات١ستوى مراجعة إلذ يقوده ات١قدمة ات٠دمة

 تقييم وبالتالر فإف ، اتٞودة ت١ستوى أخرى إدراكية مراجعات إلذ ستقود ات١ؤسسة مع ات١تعاقبة ات٠برات إف .3
 ات٠دمة تّودة فيما يتعلق العميل بها يقوـ التي الإدراكي التعديل عمليات لكل ت٤صلة يكوف ات٠دمة ت١ستوى العميل

 للجودة العميل إدراكات في تشكيل مساعد أثر لو ، للخدمة الفعلي الأداء مستوى عن العميل رضا فإف وىكذا ،
 . التقييم في عملية الرئيسية ات١دخلات أحد يصبح الرضا فإف الشراء تكرار وعند ،

 : التالية الأفكار يتضمن ات٠دمة جودة لتقييم كأسلوب الاتٕاه أف إلذ ت٩لص وعليو

 .ات٠دمية ات١ؤسسة من فعليا ات١قدمة ات٠دمة تٞودة العميل تقييم كبتَ بشكل ت٭دد للخدمة اتٟالر الأداء أف 1

 عملية التقييم أف أي ات١ؤسسة مع التعامل في السابقة ات٠برة أساسو ات٠دمة تٞودة العميل بتقييم الرضا ارتباط 2
 . نسبيا الأجل طويلة تراكمية

 ركيزة( وات١لموسية  ، الأماف ، التعاطف ، الاستجابة ، الاعتمادية)  اتٞودة ت١ستوى المحددة ات١ؤشرات تعتبر 3
 SERVPERF ت٪وذج وفق ات٠دمة مستوى لتقييم أساسية

 

                                                           
ستتَ في العلوـ الإدارية، جامعة دراسة مسحية لآراء عملاء مصرؼ الرجحي تٔدينة الرياض،رسالة ماجي -عبد الله ف صالح بن رشود، قياس جودة خدمة ات١صارؼ التجارية السعودية1

 . 12،ص2008نايف العربية للعلوـ الأمنية ،
2
-عماؿ ، جامعة الأزىرإياد فتحي العالوؿ، قياس جودة ات٠دمة التي تقدمها شركة جواؿ من وجهة نظر الزبائن في ت٤افظات قطاع غزة، رسالة ماجستتَ في إدارة الأ 

 19،ص2011عزة،
 77،ص2007ات١سيلة اتٞزائر ، -ت٠دمات وأثرىا على رضا العملاء، دراسة ميدانية لسكيكدة ، رسالة ماجستتَ، جامعة ت٤مد بوضياؼبوعناف نور الدين، جودة ا3
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 nroosoGr (1990:)نموذج  1-4

على أف جودة ات٠دمة تتكوف من اتٞودة الفنية ) التقنية( واتٞودة الوظيفية ،  5881سنة  Gronroosلقد أكد 
مات٭صل عليو العميل في النهاية بعد استهلاكو أو تلقيو للخدمة ، في حتُ تشتَ  إلذتْيث تشتَ اتٞودة الفنية 

 au niveauات١ستوى الأداتي و ات١نهجي ) علىالكيفية التي تقدـ بها ات٠دمة  إلذاتٞودة الوظيفية 
instrumental et methologique  ووفقا للباحث فأف تقييم اتٞودة الوظيفية يكن أكثر تعقيدا من )

، وقد صنف la subjectivité du clientود الفنية التي تدخل في عملية تقييمها ذاتية العميل اتٞ
Gronroos  عاملتُ أو بعدين يؤثر أحدىا بشكل كبتَ على جودة ات٠دمة في حتُ أف العامل  إلذجودة ات٠دمة

دمة فهو يتكوف من ات١وارد فبالنسبة للعماؿ الذي يؤثر بشكل كبتَ على جودة ات٠ ت٤دودالثاني يؤثر عليها بشكل 
تْيث تتكوف ات١وارد ات١ادية والتقنية من من التجهيزات وات١نشآت و الوسائل التي تستخدمها  والبشريةية نالتق ات١ادية

، أما العامل  الإدارةالتقنيات وات١عارؼ التي تٖتاجها ات١ؤسسة في  إلذ بالإضافةات١ؤسسة في التواصل مع العميل ىذا 
 le bouche aالشفوي  والإشهارالثاني والذي يؤثر بشكل ت٤دود في جودة ات٠دمة فيتمثل في التقاليد والفكر 

oreille عناصر ات١زيج التسويقي ) ات١نتج، السعر ، التوزيع، التًويج( ، ويثر ىذا العاملاف على  إلذ بالإضافة
 .1دة ات١توقعة وات١دركة ت٠دمة أي الفرؽ بتُ اتٞو توقعات العميل التي تؤثر بدورىا على جودة ا

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 PARK, Jong-Dal. Les déterminants de la satisfaction et de la fidélité du visiteur fréquentant le musée national 

d'art en Corée du sud. 2007. Thèse de doctorat. Université d'Angers,p90 
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 لتقييم جودة ات٠دمة  Gronroos(: ت٪وذج  1-3شكل رقم ) 

 
Dal, 2007, op cit, p90-PARK, Jong : Source 

ت٢ذا النموذج فإف اتٞودة ات١دركة  ووفقا Gronroos (5891)جودة ات٠دمة من قبل  تقييم وقد تم تطوير ت٪وذج  
تكوف نتيجة مقارنة توقعات العميل السابقة و التجربة الفعلية التي يشعر بها ، وفي ىذه اتٟالة فإف العميل يقوـ 

 بتقييم جودة ات٠دمة على أساس ثلاث معايتَ : 

  نوع ات٠دمةle type de service 
  وسيلة عرض ات٠دمةle moyen d’offre 
  صورة ات١ؤسسةl’image d’entreprise  

فموجب ىذا النموذج فإف نوع ات٠دمة و وسائل عرضها تؤثر على صورة ات١ؤسسة التي بدورىا تؤثر على تقييم 
اتٞودة ات١دركة للعميل ، ومن ىذا ات١نطلق تٯكن القوؿ بأف تقييم جودة ات٠دمة وفقا ت٢ذا النموذج يكوف من 

 الثلاثة السابقة . ات١عايتَخلاؿ تفاعل 

 الجودة الوظيفية

Qualité fonctionnelle ( comment)  

 صورة المؤسسة

Image d’entreprise 

 الجودة المدركة

Qualité perçue de 

consommateur 

المنتظرةالخدمة   

Service attendu 

 الخدمة المدركة

Service percu  

 الجودة الفنية

Qualité technique ( quoi ) 



الإطار النظريلفــصل الأول                                                                           ا  

 

 
29 

 : 1أبعاد لقياس جودة ات٠دمة وىي 6اقتًح  1990وفي سنة 

ونقصد بو مدى إدراؾ العميل بأف  : Professionnalisme/techniques البعد المهني أو التقني -1
 ات٠دمة وات١وظفتُ وكذا ات١وارد ات١ادية مناسبة تٟل ات١شاكل المحتملة . مقدمي

مدى اعتقاد وتصور العملاء بأف ات١وظفتُ قادرين  إلذويشتَ :  Attitude/comportement الموقف  -2
 على حل مشاكلهم بلطف وتلقائية.

العملاء بأنهم سيحصلوف على ات٠دمات وفقا  إدراؾ: مدى  Accessibilité/flexibilité المرونة -3
 تٟاجاتهم ورغباتهم .

: تعبر عن اعتقاد العميل بأف ات١وظفتُ يأخذوف وجهات  Fiabilité/confiance الاعتمادية/ الثقة -4
  أولوياتهمكأىم بعتُ الاعتبار و يضعوف مهمة تقدنً ات٠دمة ت٢م   وكلامهمنظرىم 

تصورات العملاء حوؿ مدى قدرة  إلذ: ويشتَ  Récupération de service استرجاع الخدمة -5
 اتٟلوؿ ات١ناسبة في حالة حدوث خطأ غتَ متوقع . إت٬ادات٠دمة على  مقدمي

 سعرال تقييمو  ات٠دمة عمل مقدـ  العملاء في يعبر عن ثقة :  Réputation/crédibilité المصداقية -6
 .ات١قدمة ات٠دمة قيمةو  الأداء واكتشاؼالذي يعرضو مقدمي ات٠دمة 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Ibid., p91 
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 :ولاء العميل البنكي  2-3

 :وأىميتومفهوم ولاء العميل  2-3-1

 أولا مفهوم ولاء العميل:

 دة. أما معنويا فقد ظهرت ع 1والوفاء، والعهد والالتزاـ والارتباط والنصرة الإخلاص إلذلغويا يشتَ مصطلح الولاء 
 مع في التعامل في الإستمرار العميل برغبة مرتبط الولاء أف على تتفق معظمها لكن الولاء مفهوـ تناولت تعريفات
 ،" ات١نظمة بأنشطة تبادلية مشاركة في ورغبتو العميل مقياس" بأنو الولاء Kotler (2003) عرؼ فقد ، ات١نظمة

ات١نظمات  من غتَىا دوف معينة منظمة مع التعامل في الرغبة"  بأنو الولاء (1111) بيدج عرؼ الاتٕاه ىذا وفي
 ات١نافسة ".

 نفس وفي" العميل قبل من ات١تكرر الشراء سلوؾ" بأنو الولاء وا عرف فقد) 1111( وآخرون  Thorstenأما  
 2  التفضيل عن الناتٕة الشراء عملية تكرار بأنو ,Benntt & Leonard) 1111) عرفو السياؽ

 في باستمرار ات٠دمة طلبأو  ات١نتج الشراء لإعادة عميق التزاـ أنوب الولاء Oliver (1999)  في حتُ عرؼ
 Wulf، أما  3 السلوؾ تغيتَ ت٢ا القدرة على التي التسويقية واتٞهود الظرفية تاالتأثتَ  من الرغم على ات١ستقبل

Schored  وLacobuci (1115 فتَوف بأنو حجم تكرار العميل لعملية الاستهلاؾ أو الشراء من نفس )
 4ات١ؤسسة 

العميل على نو تكرار عملية الشراء لعميل من ات١نظمة أو تكرار تررد أوبشكل عاـ تٯكن تعريف الولاء على 
ذا ات١نظمة، ويتحدد ولاء العميل على أساس عادات الزبوف الشرائية فيقاؿ أف ىذا العميل يدين بالولاء للمنظمة إ

 5شراء منتجاتها أو طلب خدماتها  ما دأب على التعامل معها وعلى

 البعد من كلا يشمل اليوـ فانو فقط سلوكي بعد ذو مفهوـ بكونولعميل ا ولاء عن السابق في سائد ماكاف ورغم
بأنو " عملية تكرار الشراء على ات١دى  Basu  (5881)و Dick من كل ويعرف إذ ات١وقفي والبعد السلوكي

                                                           
1
  113،ص2010مصر،  -القاىرة ،مدحت ت٤مد أبو النصر، ات٠دمة ات١تميزة للعملاء، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الأولذ  

4الفندقية تٔدينة عدف، صوآخروف ، أثر جودة ات٠دمة على ولاء العملاء: دراسة تطبيقية على ات٠دمات    2 أتٛد تٛزة خليفة 
3
 CHANG, Hsin Hsin et CHEN, Su Wen. The impact of customer interface quality, satisfaction and switching costs 

on e-loyalty: Internet experience as a moderator. Computers in Human Behavior, 2008, vol. 24, no 6, p. 2927-
2944p 2930 
4
 MINARTI, Sri Ningsih et SEGORO, Waseso. 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, 2014, vol. 143, p. 1015-1019, 1017 

5
دراسة تٖليلية على عينة من ات١سافرين على شركة طتَاف اتٞزيرة في دولذ الكويت، رسالة ماجستتَ إدارة -دخيل الله ات١ضري،أثر جودة ات٠دمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن  

  35،ص2010الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط للدراسات العليا، 
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 ولاء (Reinartz & Kumar,2002)بينما يعرؼ كل من  1الطويل يقودىا موقف ات٬ابي اتٕاه ات١نتج"
 إلذ للتحوؿ نية أي وجود وبعدـ ت٢ا، بالولاء وشعورىم ات١نظمة في الشراء بإعادة ات١تمثل عملاءال سلوؾ بأنو عميلال

 تكرار بأنو Kandampully J.& Suhartantoيعرفو  حتُ ، في آخرين خدمة وامقدم أو منتوج علامات
 ات٠دمة و مقدـ اتٕاه عميلال قبل من ات٬ابي تٔوقف والالتزاـ المحافظة أراد ما متى ات١نظمة من نفس للشراءعميل ال

، وفي ذات السياؽ فقد قد عرفو  2ات١نظمة ىذه من بالشراء بو العلاقة ذات طراؼلؤل وات١شورة النصيحة تقدنً
Bran Galka and Struk (1119)  ،)على أنو التزاـ وتعلق العميل بالعلامة التجارية، ات١ؤسسة ) ات١صنع

 3ات٠دمة ات١قدمة أو أي كياف قائم على ات١وقف الات٬ابي و الاستجابة السلوكية ات١تمثلة في تكرار الشراء

 مقاربات حول مفهوم الولاء: 

ماشى مع التيارات الفكرية التسويقية، تنوعت الأفكار حوؿ مفهوـ ولاء العميل ، وتناقضت في بعض الأحياف لتت
 :4فظهرت أربع مقاربات ت٥تلفة حوؿ مفهوـ ولاء العميل ت٘ثلت في

 الولاء السلوكي 
 الولاء ات١وقفي 
  الولاء ات١ركب 
 الولاء بالعلاقات 

 ت٫ا: أساسيتتُانطلقت كل مفاىيم الولاء في تٚيع ات١قاربات من فكرتتُ 

 بات١نتج، أو العلامة التجارية، أو ات١ؤسسة الولاء تٮص العميل، وعلاقتو 
 أو لنفس العلامة التجارية  يطرح مفهوـ الولاء عندما يقوـ ات١ستهلك بتكرار العملية الشرائية لنفس ات١نتج  

 :مفهوم الولاء السلوكي -1

من أشهر عميل حوؿ موضوع ولاء ال أجريتوالدراسات الأولذ التي  الأتْاثبدايات  إلذترجع ىذه ات١قاربة 
 Brown (1952،)Cunningham(1956 ،)Tucker(1964)روادىا : 

                                                           
1
 CHANG, Hsin Hsin et CHEN, Su Wen ,2008, op cit,p 2930 

2
دراسة استطلاعية تأىيلية لعينة من زبائن ات١صارؼ الأىلية  -تٖقيق تٕريبي لدور الوسيط لإدراؾ جودة ات٠دمة -عامر علي حستُ ،أمتَة ىاتف اتٞنابي، التوجو ت٨و الزبوف وولائو  

  97،ص2012،الغري للعلوـ الاقتصادية والإدارية ، 
3
 ZAKARIA, Ibhrahim, RAHMAN, Baharom Ab, OTHMAN, Abdul Kadir, et al. The Relationship between 

Loyalty Program, Customer Satisfaction and Customer Loyalty in Retail Industry: A Case Study. Procedia-

Social and Behavioral Sciences, 2014, vol. 129, p. 23-30,p24 
4
 32-31، ص2013الأردف ، -عماف ،معراج ىواري وآخروف، سياسات وبرامج ولاء الزبوف وأثرىا على سلوؾ ات١ستهلك، دار كنوز ات١عرفة، الطبعة الأولذ 
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أولذ مفاىيم ولاء العميل انطلاقا من ملاحظة سلوكو، حيث حلل ىؤلاء ات١فكروف الولاء بطريقة  أسست
 ت٤دودة تقتصر على السلوؾ الشرائي ، أي أف ولاء العميل يكتسي بعدا سلوكيا بصفة أساسية.

 ة ات١فاىيم التالية لولاء العميل:أعطت ات١قاربة السلوكي

ولاء العميل ىو عبارة عن سلوؾ استهلاكي يتمثل في الشراء  :Cunningham(5811) بالنسبة لػ 
 ات١تكرر .

 أما بالنسبة لباقي ات١فكرين:

  أو خدمة، خلاؿ فتًة زمنية معينة متكرر ت١نتجولاء العميل ىو سلوؾ شرائي 
  تٯكن ملاحظتو، يتمثل في تٕديد العميل لسلوكو الشرائي تٕاه الولاء عبارة عن سلوؾ لدى العميل

 مة التجاريةلاالع ، أونفس ات١نتج

، ماتٯكن ملاحظتو ىو أف ات١قاربة السلوكية ركزت في تعريفها لولاء العميل على السلوؾ الشرائي ات١تكرر وات١نتظم
 تٕاه نفس ات١نتج أو العلامة التجارية .تْيث يعتبر العميل وفيا إذا كرر سلوكو الشرائي ثلاث مرات متتالية 

أنو اعتمادا على الولاء  يلخص التيار السلوكي مفهوـ ولاء العملاء في سلوؾ شرائي متكرر، غتَ عامة،بصفة 
 ات١ؤسسة.، لا تٯكن فهم العلاقة اتٟقيقية بتُ العميل وات١نتج أو العلامة التجارية أو السلوكي

 :الولاء الموقفي  -2

 ات١وقفية الناحية من الولاء قياس اقتًحوا إمكانية الذين الباحثتُ أوؿ (Guest ،5811جيست ) يعتبر
 الأكثر التجارية العلامات ىذه من أي: وىو ات١ستجيبتُ مع واحد سؤاؿ استخداـ من خلاؿ وذلك للعملاء،
 أنو موقف، على الولاء مع التعامل وتم الباحثتُ، من ت٣موعة ات١دخل لاحقاً  ىذا تبع حيث. لديك؟ تفضيلاً 

 أساساً  ىي للولاء السلوكية اتٞوانب أف Jacoby (5895)أمثاؿ  منهم البعض ويرى ،شراء ونية وتفضيل،
 Dick and، 1994)) أمثاؿ الباحثتُ من العديد ربط وقدالعملاء،  في ات١ؤثرة النفسية العمليات وظيفة

Basu ( ،)2004، Morais et al  )مثل ت٥تلفة، ومصطلحات تٔفاىيم ات١وقفي الولاء العملاء  مفهوـ 
 ,Backman)ات١نتج  ت٨و للعميل النفسي ، والات٧ذابات١زود أو التجارية للعلامة ات١وقفي النسبي الولاء

 الات٩راطودرجة  (Kyle et al., 2004; Park, 1996)،التجارية أو ات١ؤسسة العلامة ت٨و ، والالتزاـ (1991
ات١وقفي بشكل عاـ واجو العديد من الانتقادات ومن أبرزىا  إلا أف الولاء (Mcintyre, 1989). في ات١نتج

 ،Morais)  للعملاء حيث يرى موريس يةرائالش بالسلوكياتت فعلية للتنبؤ رافشل في إعطاء مؤش أنو
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عن صعوبة تفستَ  ات١وقفي لوحده، لا يعطي صورة كاملة عن ولاء العملاء. فضلاً  أف استخداـ الولاء (1111
 .1رائيةتهم الشقرار اتٟقيقية التي تؤثر في  نواحي النفسية للعملاء، وتٖديد العواملال

 الولاء المركب: -3

 لإعطاءوذلك  والسلوؾ، ت٥تلط من ات١واقف نهج إتباع على أت٫يةأوؿ من سلط الضوء  5818سنة  Dayيعتبر 
ق من خلاؿ اتٞمع بتُ الولاء السلوكي حقتْيث بتُ أف التنبؤ بالشراء يت. ات١فهوـ أو القياس الصحيح لولاء العميل

فهوـ اتٞديد للولاء: ولاء العميل ىو ىذا ات١ 5891في  Kynerو  Jacopyضوء ذلك اقتًح  وعلى.2وات١واقف 
ضمن وحدة قرار، تقع على علامة تٕارية أو أكثر  إلذاستجابة سلوكية ، غتَ عشوائية ، تتكرر عبر الزمن خاضعة 

، إنطلاقا من عملية نفسية في اتٗاذ القرار ) التقييم، اتٗاذ القرار(، أما التجاريةت٣موعة من العلامات 
Trinquecoste  فقد عرؼ ولاء العميل بأنو " موقف ات٬ابي للعميل ت٨و ات١نتج أو العلامة أو  5881في

 3ات١ؤسسة يتضح في تكرار السلوؾ الشرائي

 الولاء بالعلاقات : -4

هوـ ولاء العميل برؤية جديدة تركز على خاصية العلاقات في فهم الولاء نظرا لاعتباره علاقة معقدة فتم تكملة م
 Aliiو  Dwyerومن اشهر مفكري ىذه ات١قاربة  ات١ؤسسة. أوتربط بتُ العميل وات١نتج أو العلامة التجارية 

(5899) ،Evans  وLaskin (5881 ،)Frisou(5889) ،Kristou(1115،)  N’goala(1111) 
 تعطي مقاربة العلاقات ات١فهوـ التالر لولاء العميل : ولاء العميل ىو اىتماـ مستمر للعميل بات١نتج أو العلامة،

 سواء في سلوكو أو في شعوره.

الرغبة أو النية  إلذ: " ولاء العميل يتجلى في ارتباط نفسي وسلوكي يؤدي 1111في  Oouzakaأما بالنسبة لػ 
بأنهم على اقتناع بصواب اختيارىم  الأوفياءفي استمرارية العلاقة بتُ الزبوف وات١ؤسسة " ىذه ات١قاربة تصف العملاء 
 للمنتج،أو العلامة التجارية وتفرؽ بتُ الولاء اتٟقيقي والولاء ات٠اطئ .

 ولاء العميل كالآتي: N’goala(1111)يشرح 

، بل الولاء يعبر عن العلاقة العميقة وات١ستمرة تبادلات ) تكرار السلوؾ الشرائي(تتالر ال ولاء العميل لايتًجم في
 التي تربط العميل بات١نتج ، أو العلامة، وتتجلى في أشكل متنوعة ) تعاوف...(

                                                           
، 2014دراسات، العلوـ الإدارية، ، -دراسة ميدانية  - لأردنيانس ت٭تِ اتٟديد، عامر ت٤مد شوتر، عبد الله قاسم بطاينة ، العوامل ات١ؤثرة على ولاء العملاء في القطاع ات١صرفي ا 1

   315، ص2، العدد 41المجلّد 
2
 SIMON, Patrick. Pour une Clarification de la Relation entre Attitude envers la Marque et Fidélité à la Marque 

Vers la mise en évidence d’un modèle intégrateur. convegno: les Tendenze del Marketing in Europa, 2000, vol. 

24, p. 1-20,p2 
3
  58-57، مرجع سابق ،ص2013معراج ىواري وآخروف،   
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 Oliverانطلاقا من نهاية التسعينات ظهر عنصر جديد في مقاربة العلاقات مع ولاء العميل على ضوء ات١فكرين 
(1997 ، )Dubois وLawrent(1999 ،)N’goala(2003 تْيث يعتبر ىؤلاء ات١فكروف بأف الولاء )

أو العلامة التجارية، أو ات١ؤسسة وىذا على الرغم من مقاومة تغيتَ ات١نتج،  إلذيتمثل في القوة التي تدفع العميل 
 تغيتَ ات١نتج. إلذالظروؼ وات١ؤثرات التسويقية التي قد تدفع بالعميل 

 أىمية ولاء العميل بالنسبة للمؤسسة :ثانيا 

جارية أو ات١نتج جدد يلعب دورا كبتَا في استمرارية وت٪و العلامة الت عملاءلاشك أف قدرة ات١ؤسسة على جذب 
وكسب ولائهم يلعب دورا أكبر في  عملاء، غتَ أف قدرة ات١ؤسسة على المحافظة على ىؤلاء الوتٖقيقو للؤرباح

 ت٧احها واستمراريتها.

خاصة في بعض قطاعات النشاط كالتوزيع، أو  عملائها تٕتٍ ات١ؤسسة العديد من الفوائد والات٬ابيات نتيجة ولاء
ع من السنوات الأختَة تضاعف اىتماـ ات١ؤسسات بولاء العميل لينتشر في تٚي ابتداءالبنوؾ، أو التأمينات غتَ انو 

 قطاعات النشاط .

 بالنسبة للمؤسسة ىو المحدد الرئيسي لنجاحها تُ، والعماؿ، وات١سات٫أف ولاء الزبائن Reichheldيؤكد ريتشلد 
يكتسي أت٫ية كبتَة بالنسبة للمؤسسة  لعميل، وأصبح ولاء ابدأ عند مفكري التسويقات١، وقد انتشر ىذا فشلها أو

 :1تتمثل في 

 : جديد لعميل الحالي أقل تكلفة من جذب عميلأولا : المحافظة على ا

ليتُ أقل تٜس مرات من تكلفة اتٟصوؿ على اعلى العملاء اتٟ الإبقاءلقد أثبت العديد من الدراسات بأف تكلفة 
، ليف جذب العملاء اتٞدد جد مرتفعةبأف تكا Sasser (5881)و Reichheld، ويرى 2عملاء جدد 

ن أجل تٖقيق مستوى ، ت٢ذا وملاكها طيلة فتًة دورة حياة العميليتم اىت ، أيوتؤوؿ إلذ الات٩فاض مع الزمن
، على ات١ؤسسة كسب ولاء العملاء اتٟاليتُ من أجل تعويض ات١وازنة ات١رتفعة ات١خصصة تٞذب إيرادات مقبوؿ
 زبائن جدد .

 غير الأوفياء : عملاءالأوفياء للمؤسسة أكثر مردودية من ال عملاءثانيا ال

إلذ سلوؾ شرائي متكرر تنجر عنو عوائد و إذا ترجم  إلابالنسبة للمؤسسة ولاء العميل ليس لو معتٌ اقتصادي 
 الاستهلاؾ بنسبة أكبر. إلذ لعميلإذا أدى با إلاأرباح ، وليس للولاء أي دلالة 

                                                           
43،مرجع سابق، ص2013معراج ىواري وآخروف،   1

  
2
 HASSAN, Lailatul Faizah Abu, JUSOH, Wan Jamaliah Wan, et HAMID, Zarinah. Determinant of Customer 

Loyalty in Malaysian Takaful Industry.Procedia-Social and Behavioral Sciences, 2014, vol. 130, p. 362-370 ,p364 
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 الأوفياء ضمان إستقرارية المؤسسة : لعملاءثالثا : ا

الأت٧ع ىي ولاء الزبائن  ، والوسيلةتبحث ات١ؤسسة على ضماف مستوى رقم أعماؿ مستقر مالية،من وجهة نظر 
 للمؤسسة.الذي تٯثل ضماف إيرادات مالية مستقبلية 

 الأوفياء مصدر سمعة ايجابية للمؤسسة : عملاءرابعا: ال

 بالتًويجالأوفياء لعلامة تٕارية أو مؤسسة يقوموف عفويا أو تطوعيا  عملاءفي كثتَ من اتٟالات، أف ال لقد لوحظ
جدد بالنسبة للمؤسسة التي تستفيد  ويصبحوف بالتالر مصدرا تٞذب عملاء، في ت٤يطهم يستهلكونوللمنتج الذي 

هو يعرض الوفي تٔثابة ت٤امي للمؤسسة، ف عميلها الأوفياء وبدوف تكلفة، تْيث يعتبر بعض ات١فكرين العملائمن 
ات١ؤسسة،  ت٨و التعامل مع عملاء، وقد يوجو الكها أو ات٠دمات التي يستفيد منهاات٬ابيات ات١نتجات التي يستهل

 .عملاء اتٞدد، وتٝعة ات٬ابية للمؤسسةالوفي مصدر جذب ال عميللذلك فال

 :: أبعاد الولاء للخدمة  2-3-2

الأدبيات التي درست موضوع ولاء العميل ت٦ا يدؿ على الأت٫ية البالغة ت١فهوـ الولاء وأثره في ت٣اؿ  لقد تعددت
التسويق وىناؾ نوعتُ من ات١داخل ت١فهوـ الولاء ات١دخل السلوكي الذي يعكس البعد السلوكي وات١دخل ات١عرفي 

عبارة عن عملية تكرار أو نية إعادة شراء، فالولاء ليس فقط ،1كمل تٟدود و قصور البعد السلوكي كمالذي جاء  
 القوية تنشأ بتُ ات١ستهلك والشركة. وقد ينظر إلذ مفهوـ الولاء على أنو مفهوـ بل ينتج من ت٣موعة من العواطف

ت٥تلف  بسيط يقاس من خلاؿ عملية إعادة الشراء التي يقوـ بها ات١ستهلك، لكن الباحثتُ ينظروف إليو بشكل
   Cognitive Learning منظور سلوؾ ات١ستهلك. في نظرية التعلم الإدراكيعندما يرونها من 

Theorists  تم التمييز بتُ ولاء ات١ستهلك الذي يعكس ثقتو ونيتو بإعادة الشراء نتيجة إتٯانو بات١نتج، والولاء
س الولاء من خلاؿ ىذه النظرية إلذ قيا ات١زيف الناتج عن تكرار الشراء بسبب عدـ توافر بديل في ات١خازف. دعت

وليس فقط من خلاؿ كثافة عملية الشراء. أي إف ىذه النظرية تقسم الولاء إلذ بعدين   Attitude الاتٕاىات
 . 2أساستُ ت٫ا الولاء السلوكي و الولاء ات١وقفي

 على العميل سلوؾ إلذ يشتَ بأنو ((Bowen 1998 و Shoemaker فتَى كل من السلوكي للبعد فالبنسبة
 و  Gettyفيشتَ آخر جانب طويلة ومن زمنية لفتًة للمنظمة ات١نتوج علامة وعلى تفضيل الشراء تكرار

Thompson (1994) الشراء لإعادة اىتمامو على ات١بتٍعميل ال موقف إلذ يشتَ ات١وقفي البعد أف إلذ 

                                                           
1
 SIMON, Patrick., 2000, op cit ,p1,2 

2
 العدد - 27 المجلد – والقانونية الاقتصادية للعلوـ دمشق جامعة ، ت٣لة التجارية ات١ستهلك للعلامة ولاء على ات١دركة واتٞودة ات١درؾ الفرؽ علي، أثر ات٠شروـ ، سليماف ت٤مد 

 75، ص2011 -الرابع
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 وبشكل. للمنظمة ات١خلص عميلال ت٨و جيدة تٯثل مؤشرات والذي غتَىا دوف ات١نظمة مع اتٕاه التعامل والالتزاـ
 لفتًة ات١نظمة مع يبقى جدا أف المحتمل من والالتزاـ الشراء بإعادة يبادر بالاىتماـ الذي عميلال فإف وضوحاً  أكثر

 1أطوؿ 

 :: أصناف ولاء العميل للخدمة البنكية 2-3-3

أنواع من العملاء حسب درجة ولاءىم كما ىو موضح  أربعةبناءا على ما سبق ذكره في أبعاد الولاء تٯكننا تٖديد 
 :2في الشكل التالر

 ( أصناف الولاء للخدمة1-4الشكل رقم )

 
 Dick, Alan S, Basu Kunal, customer loyalty : toward an integrated conceptualات١صدر: 

framwork,journal of the academy of marketing science, 1994, vol22,no 2, p.99-113,p101 

                                                           
دراسة استطلاعية تٖليلية لعينة من زبائن ات١صارؼ الأىلية، –ات٠دمة  جودة لإدراؾ الوسيط لدور تٕريبي تٖقيق -عامر علي حستُ، أمتَة ىاتف اتٞنابي، التوجو ت٨و الزبوف وولائو 1

  98الاقتصادية والإدارية،صالغري للعلوـ 
2
 Dick, Alan S, Basu Kunal, customer loyalty : toward an integrated conceptual framwork,journal of the academy 

of marketing science, 1994, vol22,no 2, p.99-113,p101,102 

 ولاء كامن

Latent loyalty 

 عدم الولاء

No loyalty 

 الولاء

loyalty 

 ولاء زائف

Spurious loyalty 

 Lowمنخفض                                          High مرتفع 

 مرتفع 

High 

 

 

 

منخفض 

Low 

 repeat patronageإعادة الشراء 
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 :No loyalty عدم الولاء

ات١ستهلك موقف منخفض يوافقو ات٩فاض في تكرار عملية الشراء ما يدؿ على عدـ في ىذه اتٟالة يكوف لدى 
ات١وقف ات١نخفض  أولا الولاء، وتٯكن أف ت٭دث ذلك في ظل وجود ت٣موعة متنوعة من ات٠دمات ات١قدمة في السوؽ

التسويقية قد يكوف مؤشرا لعدـ قدرة ات١ؤسسة على التواصل مع العملاء بشكل ات٬ابي) ضعف خطة الاتصالات 
ات١عتمدة( وذلك عند ارتفاع شدة ات١نافسة واختلاؼ ات١نافستُ تْيث يستحيل إعطاء اسم لأذواؽ ات١ستهلكتُ 

لذا فالتحدي الذي يواجو إدارة ات١ؤسسات ىو  ىوبالتالر يكوف ىناؾ قصور في تٖديد الإدراؾ بالنسبة لعنصر الرض
ماؿ تكرار عملية زيج ) التوجو ت٨و موقف مرتفع مع زيادة احتتعزيز الوعي من خلاؿ الإدارة ات١ناسبة لعناصر ات١

نتيجة وجود  market placeقد يرجع ات١وقف ات١نخفض إلذ ديناميكية مكاف السوؽ   ثانيا،  الشراء ) عالية(
، في ىذه اتٟالة يصعب على الإدارات أف تٗلق مواقف ات٬ابية مرتفعة نسبيا لكن في نفس ت١نافستُالعديد من ا

أو العرؼ  situational exigenceمن خلاؿ التلاعب بات١تطلبات الظرفية  لوقت تٯكنها توليد الولاء الزائفا
 وتٯكن تٖقيق ذلك من خلاؿ توفتَ مواقع ملائمة . social norms الاجتماعي

 :Spurious loyaltyالولاء الزائف 

تكرار في عملية الشراء، وقد يرجع السبب في ىذه اتٟالة يكوف لدى العميل موقف منخفض لكن يصاحب ذلك 
في ذلك إلذ العوامل الاجتماعية التي تؤثر بشكل كبتَ على الولاء الزائف كما قد يرجع الأمر إلذ قلة ات١نافسة 

 العميل أقل عرضة للمنافسة . اتْيث تكوف ات١ؤسسة التي يتعامل معه

 :Latent loyaltyالولاء الكامن 

 ، وقد يكوف1وجود مواقف عالية لدى العميل غتَ أنو لايقوـ بتكرار عملية الشراء يتشكل الولاء الكامن عند
السبب في ذلك عدـ توافر ات١نتج بكثرة أو ضعف القوة الشرائية لدى العميل أو أف ات١نتج لايشكل حاجة أساسية 

 .2للعميل

 

 
                                                           

1
 Ibid, p102 

77، مرجع سايق، ص20ت٤مد ات٠شروـ ، سليماف علي،  2  
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 :  loyaltyالولاء

تضم العنصرين معا ات١وقف الات٬ابي وسلوؾ تكرار الشراء، لات السابقة فهي اتعتبر حالة الولاء أفضل حالة من اتٟ
 .1تْيث يكوف لدى العميل موقف ات٬ابي قوي يتًتٚو إلذ سلوؾ تكرار عملية الشراء

 :تفسير العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العميل  2-4

 ولاء العميل: -العناصر التي تدخل ضمن علاقة جودة الخدمة 2-4-1

 العملاء وأىميتو في كسب ولاء العملاء رضاأولا:

فرضا العميل ت٭تل  ات٠دمة،تعتبر مسألة رضا العميل من أكثر الأبعاد التي تعكس مفهوـ اتٞودة الشاملة لنظاـ 
الأت٫ية اتٟرجة لنظاـ ات٠دمة و ات٠دمات ات١صممة لتلبية حاجات العملاء. إف أساس إقامة علاقة طويلة أو بناء 

العلاقة طويلة إلذ ت٠دمية تتجسد في قدرة نظامها ات٠دمي في رضا العملاء الذي يقود إلذ الولاء ثم الولاء للمنظمة ا
 .2الأمد

 العميل: لرضاالمفهوم العام 

أصبح عاما تْيث  40 على مدىلقد تعددت الدراسات التي تبحث في موضوع الرضا في ت٣اؿ التسويق وانتشرت 
أىم  إدراجيلي سنحاوؿ  وفيما 3مفهوـ الرضا عنصر تْث أساسي لدى الباحثتُ في دراسة سلوؾ ات١ستهلك تٖليل

 : الرضا ت١فهوـالتعريفات 

( الرضا ىو شعور الفرد بات١تعة أو خيبة الأمل الناتٕة عن مقارنة العميل لأداء ات١نتج 1981) Oliverوفقا لػ 
 4الفعلي مع توقعاتو اتٕاه ات١نتج 

( يعرؼ الرضا بأنو اتٟالة النفسية المجملة عندما تقتًف بعدـ تأكيد الشعور ات١سبق من 1997) Oliverوفقا لػ 
 .5ات١ستهلتُ نتيجة التوقعات مع العواطف الناتٕة عن تٕربة الاستهلاؾ

                                                           
1
 Dick, Alan S, Basu Kunal,4991,op cit,p102 

 

77، مرجع سابق،ص2010ت٤مود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،  2
  

3
JULIE, Moutte. LA RELATION PERSONNEL EN CONTACT-CLIENT: UNE RELATION DONNANT–

DONNANT? UNE APPROCHE EXPORATOIRE, p5 
4
 YAP, Sheau Fen et KEW, Mew Lian,2007,op cit,p61 

5
 CHANG, Hsin Hsin et CHEN, Su Wen. The impact of customer interface quality, satisfaction and switching 

costs on e-loyalty: Internet experience as a moderator. Computers in Human Behavior, 2008, vol. 24, no 6, p. 

2927-2944,p2931 
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يعبر عن ات١دى الذي يعتبر فيو أداء ات١نتج مطابق لتوقعات ات١شتًي" فهو يعتمد  الرضافتَى "بأف  Kotlerأما 
على ات١نتج فإذا ات٩فض الأداء عن التوقعات فهنا يكوف العميل غتَ راض أما إذا كاف الأداء حسب التوقعات أو 

 1يفوقها فهنا يكوف العميل راض وتٯكن القوؿ أنو يكوف في منتهى السعادة  

Mower   و Minor  بأنو ات١وقف العاـ الصادر عن عملية تقييم العملاء بعد استهلاؾ السلع أو  الرضايعرؼ
 .2ات٠دمات 

 3أو الاستهلاؾ النسبي"نفسية ناتٕة عن تٕربة الشراء  ىو "حالة الرضا

، رغباتو وتوقعاتو من ات١نتج الناتٕة عن استفاء حاجات العميل ىو اتٟالة الرضاأف  فتَى Brown  (1992)أما
 4تكرار سلوؾ الشراء و الولاء  إلذأو ات٠دمة أو تٕاوزىا ت٦ا يؤدي 

 :5للرضا التالية العناصر Cote (1111) و Giese  حدد للرضا، وتعريف الأدبيات إلذ واستنادا

 (العاطفية أو ات١عرفي) الاستجابة من واحد نوع ىو العملاء رضا -

 الخ. والتوقعات... الاستهلاؾ، تٕربة على ات١نتج، خاص بشكل التًكيز مبنية على الإجابةتكوف  -

 (الخ وبعد الاستهلاؾ ات١تًاكمة، ات٠برة أساس على الاختيار، بعد) معتُ وقت في الإجابةتظهر  -

 العميل: رضاأبعاد 

 Mane and Oliver،(Oliver , 1993) ,1993) ) من كل أتْاث إلذ استنادا

(Westbrook ,1987، ) Witz and Bateson) ،1999 (يستند مفهوماً  عموما العميل رضا يعد 
 السوابق و ات١عرفية السوابق من كل اجتماع وأف ، الاستهلاؾ لتجربة (عاطفيي )والشعور  ات١عرفي التقييم على

 ىذا وفي البعد، ثنائي مفهوـ "الرضا" من ت٬عل الذي الأمر ،للرضا الشامل ات١فهوـ تكوين إلذ يؤدي الشعورية

                                                           
1
KOTLER, Philip et ARMSTRONG, Gary. Principles of marketing. Pearson Education, 2011,p13 

2
 MINARTI, Sri Ningsih et SEGORO, Waseso. 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, 2014, vol. 143, p. 1015-1019,p1016 
3
 VELNAMPY, T., S SIVESAN, Prof, et al. Customer Relationship Marketing and Customer Satisfaction: A 

Study on Mobile Service Providing Companies in Sri Lanka. Global Journal of Management And Business 

Research, 2012, vol. 12, no 18,p2 
4
 KOSKELA, Heikki, et al. Customer satisfaction and loyalty in after sales service: modes of care in 

telecommunications systems delivery. Helsinki University of Technology, 2002,p21 
5
 SIDDIQI, Kazi Omar. Interrelations between service quality attributes, customer satisfaction and customer 

loyalty in the retail banking sector in Bangladesh. International Journal of Business and Management, 2011, vol. 

6, no 3, p. 12. P16 
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 (Smith and Bolton ,2002) غرار على ات١بدأ ىذا على استندت أخرى دراسات ظهرت الصدد

 وغتَىا (Atila; Fisur and Yassin, 2010)،و
 Notebaertوفي ذات السياؽ اعتبر الباحثاف ، 1

 ات١عرفي البعد الأبعاد، من نوعاف بتُ تٯكننا التمييز الرضاأنو ضمن مفهوـ Audrain (4001 ) و (4001)
 .2الشعوري البعد و

 : العميل لرضاالمعرفي  البعد 1

الذي  Cardozo (1965)إستعاف الباحثاف تٔجموعة من التعاريف التي أتى بها كتاب ومؤلفتُ على غرار 
، والذ المجهودات عميللا ينحصر فقط على تقييم ات١نتوج أو ات٠دمة و إت٪ا تٮضع لتوقعات ال الرضاأوضح بأف " 

على أنو: "  الرضامن جهتهما عرفا  Howard(1969) و Steh .ات١بذولة للتحصل على ات١نتوج أو ات٠دمة 
 تٖملها " في التي التضحيات لقاء الشراء بكيفية ملائمة أو غتَ ملائمة في ظرؼ عميلاتٟالة التي يكافئ فيها ال

 أفضل الأقل على تكوف التي التجربة مستوى تقييم:"أنو على الرضا جهتو منHunt (4911 )يرى  السياؽ ىذا
 للمنتوج الذاتية ات١قارنة نتيجة" ىو الرضا أف ( رأى1981) Oliverأما  "لعميلا ينتظره كاف الذي ات١ستوى من
 البعد ظل تٖت الرضا أف نستنتج التعاريف ىذه تٚلة من العميل طرؼ من ات١تحصل عليها و ات١نتظرة، ات٠دمة أو

 . 3عليها ات١تحصل الفوائد و( ات١نتظرات) التوقعات بتُ يعتٍ ات١قارنة ات١عرفي

 : العميل لرضا الشعوري البعد 2

 في الإنفعالات ف الدور الذي تلعبو ات١ؤثرات وإVanhamme (4001 )أيضاً  ( و2004) Notebaertحسب 
و  Fournierطرؼ  من الرضا رؤية تم أنو كوف اتٟالات، من الكثتَ في حاضرة للاستهلاؾ، ات١فسرة العملية

Glen Mick (4999 )أيضاً  و معرفية، عملية بكل خاص خالص انفعاؿ أنو على Westbrook (1983  )من 
 Vanhamme إليها أشارت الفكرة التي تأكيد إلذ الأختَة ىذه تقودنا". انفعالية استجابة" بأنو عنو قاؿ جهتو

 ت٣موعة بتُ يقارف و ت٭لل [ آلة حاسوبعلى أنو ] لعميلالنظر إلذ الت أنو " لا ت٬ب عندما قا( 4001)
 و أحاسيسو عن يعُبرر  شخص أنو على إدراكوت٬ب  إت٪ا و ات١قدمة، ات٠دمة أو ات١نتوج يكتسبها التي ات١واصفات
 تؤكد و". القرار أخذ عملية على التأثتَ في مهم تعتبر مصدر التي و ات١شاعر، من أخرى حالات و انفعالاتو
 يكن لد إذا لأنو ،العميل رضا تٖليل في الاعتبار بعتُ يأُخَذ أف ات١عرفة، ت٬ب مثل مثلو الشعور بأف أيضاً  الكاتبة
 .4 الرضا على تؤثر التي اتٞوانب شامل لكل التعريف يصبح فلا كذلك

                                                           
53-52، مرجع سابق،ص2014اء،  حلوز وف 1

  

28ص ،، مرجع سابق2010بن أشنهو سيدي ت٤مد،   2  
28-27ص ،سابقالرجع ات١

 3
  

28، صالسابق رجعات١  4  
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 :وقياسو العميل  بناء رضا

 ( :Kanoمداخل تحقيق رضا العميل البنكي نموذج كانو ) 1

 أكثر تكوف أف ت٭تم عليها ت٦ا عاـ، بشكل وأدائها منتجاتها تٕاه عميلال رضا مدى على للتعرؼ ات١نظمات تسعى
 قياسو وأف واستمرارىا ات١نظمة أساس النمو يعد الرضا إف. ت٢ا الدافعة والقوى عملها ت٤ور لأنهم بهم واتصالا قربا
 لكشف الفرصة إتاحة عن فضلا مستقبلا توسيعها وإمكانية السوقية اتٟصة تٖديد من ت٘كنها مؤثرة أداة يعد

 أو فجوات وجود احتماؿ إف. الفشل كلف تٗفيض خلل ت٥رجاتها من نتائج ت٭سن ت٦ا ات١وجودة الات٨رافات
 متابعة يستدعي العملاء فعل ردود من عنها ينتج وما ات١نظمة ت١نتجات واتٞودة ات١دركة ات١توقعة اتٞودة بتُ فروقات
 ( Perrin) ،1111 حددىا ات١نافع من عددا ت٭قق الذي عميلال رضا وقياس

1
 : 

 . عملاءال احتياجات في للتغتَات السريعة الاستجابة -أ

 . الآخرين تٕارب من الاستفادة ت٭قق تٔا ات١رجعية ات١قارنات تنفيذ -ب

 .العميل نظر ووجهات آراء تبتٍ ؿخلا من النظمية اتٞهود ودعم تعزيز -ج

يعبر ىن مدى ت٧اح إدارة  لأنو، ضا العملاء يعتبر مهما لأي منظمة( فإف قياس ر 2009) جودةلمحفوظ وفقا 
د ات١نظمة ي التعامل مع عملائها وفي تسويق منتجاتها ، وقد أثبتت الدراسات أف العميل الرضي عن ات١نتج يتح

أكثر من  إلذثلاثة أشخاص وأما العميل غتَ الراضي فهو يتحدث عن عدـ رضاه عن ات١نتج  إلذث عن رضاه 
 .2عشرين شخصا . وىذا يدؿ على مدى تأثتَ رضا العميل الواحد أو عدـ رضاه في عملية التسويق 

وات١وضح في الشكل  the kano model of customer satisfactionويقسم ت٪وذج كانو لرضا العملاء 
 ثلاثة أنواع : إلذأدناه متطلبات ات١نتج من حيث مدى تأثتَىا في رضا العملاء 

 

 

 

 

                                                           
 –لتحستُ جودة ات١نتج دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن شركة الألبسة الرجالية اتٞاىزة  Kano’s modelعمار عبد ات١تَ زوين ، قياس رضا الزبوف باستخداـ أت٪وذج كانو  1

 8،ص5،2009، العدد3النجف، دراسات إدارية، المجلد 

80، ص2009عماف،  –ت٤فوظ جودة،إدارة اتٞودة الشاملة، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الرابعة، الأردف   2
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 ( : نموذج كانو6-1شكل رقم )

 
MATZLER, Kurt et HINTERHUBER, Hans H. How to make product development  : Source

projects more successful by integrating Kano's model of customer satisfaction into quality 

38,p29-, 1998, vol. 18, no 1, p. 25Technovation function deployment. 

  المتطلبات الأساسية : 1

أف تكوف ىذه ات١تطلبات موجودة في ات١نتج و بالتالر لا حاجة إلذ التعبتَ عنها. فإذا لد يتم تلبية ىذه  العميل يتوقع
دي حتما إلذ عدـ رضا العميل، لكن في نفس ؤ ات١نتج غائبة فإف ذلك ي attributeات١تطلبات أو تكوف تٝات 

 .1ا العملاء الوقت توفر ىذه ات١تطلبات لا يؤدي إلذ زيادة مستوى رض

 dimensional or performance quality-One متطلبات الأداء: 2

على أف مستوى رضا العملاء ىو One-dimensional  متطلبات الأداء ذات بعد واحد )باتٕاه واحد(تبرتع
دالة خطية ت١عيار أداء ات١نتج تْيث إذا كاف مستوى تلبية ىذه ات١تطلبات عالية سيؤدي ذلك إلذ ارتفاع مستوى 

 . 1رضا العملاء والعكس صحيح 

                                                           
81مرجع سابق،ص، 2009ت٤فوظ جودة ،  1
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  Attractive requirements:المتطلبات الجاذبة 3

، وعلى الرغم من أف ىذا ات١تطلبات لايتم منتج معتُا على رضا العميل حوؿ تعتبر ىذه ات١تطلبات الأكثر تأثتَ 
تٖقيق درجات أكبر من  إلذالتعبتَ عنها من طرؼ العميل كما أنو لا يتوقعها إلا أف الوفاء بهذه ات١تطلبات يؤدي 

 .2شعور العميل بعدـ الرضا  إلذف ذلك لايؤدي إأما في حالة عدـ الوفاء بها فرضا العميل 

 : تصنيف متطلبات المنتجمزايا نموذج كانو في 

 :3 متطلبات ات١نتج نذكر منها تصنيفلنموذج كانو ات٬ابيات واضحة وكثتَة في 

 :priorities for product developmentترتيب الأولويات لتطوير المنتج  -

العميل على سبيل ات١ثاؿ ليس من ات١فيد الاستثمار في تٖستُ ات١تطلبات الأساسية إذا كانت عند مستوى رضا 
فمن الأفضل الاستثمار في تطوير متطلبات الأداء وات١تطلبات اتٞاذبة ت١ا ت٢ا من تأثتَ كبتَ على اتٞودة ات١دركة 

 التي بدورىا تؤثر على مستوى رضا العميل .

 :Product requirements are better understoodفهم متطلبات المنتج بشكل أفضل  -

التي ت٢ا تأثتَ كبتَ على  The product criteriaتْيث تٯكن تٖديد ومعرفة معايتَ أو خصائص ات١نتج 
أساسية و متطلبات الأداء و متطلبات جاذبة من شأنو أف  إلذرضا العميل، كما أف تصنيف ات١تطلبات 

 أفضل.ساعد ات١ؤسسة على تركيز جهودىا بشكل ي

: والشرط الأساسي ىو تٖديد  يتوافق مع نشر وظيفة الجودة بشكل أمثل أنذج كانو يمكن و نم -
نتج ات١ويستخدـ ت٪وذج كانو لإنشاء أىم ميزات  ،التسلسل ات٢رمي ت٢ا وفق الأولويةاحتياجات العميل و 

بتحقيق رضا العميل وبالتالر ت٭دد وينشأ الشروط ات١ثالية التي ينبغي على ات١ؤسسة تركيز أنشطتها ات٠اصة 
 .ليها لتطوير ات١نتجع

 : توفر طريقة كانو مساعدة قيمة في حالة المفاضلة في مرحلة تطوير النموذج -

ففي حالة عدـ قدرة ات١ؤسسة على تٖقيق اثنتُ من متطلبات ات١نتج في نفس الوقت سواء لأسباب تقنية أو 
 . في تٖقيق رضا العميل مالية، فإف ىذه الطريقة تساعد على تٖديد ات١تطلبات التي تؤثر أكثر من غتَىا

                                                                                                                                                                                     
1
 CHEN, Chun-Chih et CHUANG, Ming-Chuen. Integrating the Kano model into a robust design approach to 

enhance customer satisfaction with product design. International Journal of Production Economics, 2008, vol. 

114, no 2, p. 667-681,p670 
2
 SAUERWEIN, Elmar, BAILOM, Franz, MATZLER, Kurt, et al. The Kano model: How to delight your 

customers. In : International Working Seminar on Production Economics. Innsbruck, 1996. p. 313-327,p2 
3
 SAUERWEIN, Elmar, BAILOM, Franz, MATZLER, Kurt, et al, op cit, p2,3 
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 اكتشاؼ رضا العميل عن ات١تطلبات اتٞاذبة يساىم الرفع من احتماؿ ت٘يز ات١ؤسسة . -

أف  إلاأما من حيث طرؽ تٚع ات١علومات عن العميل فهناؾ العديد منها مثل ات١قابلة والاستبانة وات١لاحظة 
استبانة  بإعداد الإدارة، حيث تقوـ الرضات ات١ستخدمة في قياس مستوى الاستبانة تعتبر من أىم الأدوا

وتوزيعها على أفراد العينة التي يتم اختيارىا وفق الطرؽ ات١عروفة تْيث تكوف ت٦ثلة ت٘ثيلا صحيحا للمجتمع 
  .الذي أخذت منو 

والذي  likert scaleوىناؾ عدة مقاييس تستخدـ في قياس مستوى رضا العملاء منها مقياس ليكارت 
كوف تت١ستجيب أف ت٭دد درجة موافقتو أو عدـ موافقتو على خيارات ت٤ددة. وىذا ات١قياس يطلب فيو من اي

 غالبا من تٜسة خيارات متدرجة يقوـ ات١ستجيب باختيار إحداىا على النحو التالر:

 أوافق بشدة       أوافق      غير متأكد    لا أوافق       لا أوافق بشدة       

 راضي جدا      راضي        محايد      غير راضي      غير راضي إطلاقا     أو

  أبدا  نادرا             أحيانا          غالبا          دائما          أو

 بالإمكاف، وعند عرض النتائج فانو من تصنيف ىذه ات١علومات وتٖليلهاوبعد أف يتم تٚع ات١علومات فانو لابد 
 1عرض ات١علومات ومن ثم توضيح مدلوت٢ا 

 طرق قياس رضا العملاء: 2

اط التسويق ىو جعل شتسويقية في نفس الوقت فات٢دؼ الرئيسي لن وأداةإف تٖقيق رضا العميل يعتبر ىدؼ 
العميل راض وسعيد بات٠دمات البنكية ات١قدمة، ولذلك ت٬ب أف تكوف تٚيع أنشطة البنك موجهة ت٨و تٖقيق 

، والذي ة على خدمة عملائو وتٖقيق رضاىمات٢دؼ، من ناحية أخرى فإف ت٧اج البنك يعتمد بدرجة كبتَ ىذا 
 :2ةالطرؽ التاليبلابد من قياسو 

 أنظمة الشكاوى والمقترحات : 1

، وات١قتًحات التي يتقدـ بها العملاء من أجل اوى العملاءالبنك التعرؼ على شك لإدارةيتيح ىذا النظاـ 
أنهم موضع اىتماـ "  وإحساسهمتٖستُ ات٠دمات البنكية ات١قدمة تٔا ت٭قق رضاىم، ت٦ا يزيد من ولائهم 

، لأف الدراسات أوضحت كاملة لرضا عملائو أو عدـ رضاىم  ولكن البنك لا يستطيع اتٟصوؿ على صورة
                                                           

84-83، مرجع سابق،ص2009ت٤فوظ جودة ،  1  
لإسلامي الأردني، رسالة ماجستتَ في قسم رتٝية أتٛد أمتُ أبو موسى، أثر جودة ات٠دمة على الرتْية ورضا العملاء في ات١صارؼ الأردنية، دراسة مقارنة بتُ بنك الإسكاف والبنك ا 2

  69-68، ص2000التمويل وات١صارؼ، جامعة آؿ البيت، 
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، في ذلك شعور العملاء بعدـ الرضا من العملاء غتَ الراضتُ يتقدموف بشكاوى، والسبب % 5أف أقل من 
 أو شعورىم بإت٫ات٢ا وعدـ معاتٞتها الأمر الذي ينعكس سلبا على سلوؾ شرائهم.

 الطريقة التقليدية: 2

داـ سلم ، باستخرضاه عن ات٠دمة ات١قدمة في البنكوتتم ىذه الطريقة بسؤاؿ العميل مباشرة عن مستوى 
أف ذلك قد يعطي نتائج مضللة لذلك يوصي الباحثتُ سؤاؿ العملاء عن عدـ رضاىم  إلاليكارت ات٠ماسي 

 بدلا من رضاىم عن مستوى ات٠دمات البنكية ات١قدمة، وبهذه الطريقة تقلل الات٨رافات عن وسطها اتٟسابي .

 الطريقة التحليلية: 3

تتم ىذه الطريقة من خلاؿ سؤاؿ العملاء عن ات١شاكل التي تعرضو ت٢ا عند استلامهم للخدمة ات١قدمة وعن 
تتم من خلاؿ سؤاؿ العملاء عن الأت٫ية النسبية للخدمات ات١قدمة،  أنها، كما تٟل ىذه ات١شكلات اقتًاحاتهم

البنك على معرفة  إدارةىذه الطريقة تساعد عن كيفية معاتٞة إدارة البنك لكل عنصر ) تدرج الأت٫ية/ الأداء( و 
 للعملاء.الأداء السيئ، وات٠دمات البنكية الأكثر أت٫ية 

جودة عالية من : حيث أف العملاء يتوقعوف اتٟصوؿ على خدمات ذات  نموذج توقع عدم التعزيز 4
، من التوقعات أقل ات٠دمة، فإذا كانت جودة ف ىذه التوقعات مع الأداء الفعلي، وتقار العلامات التجارية

 فستكوف حالة عدـ الرضا وعكسو صحيح.

طريقة أخرى للتنبؤ برضا العملاء أو عدـ رضاىم، ذلك أف العملاء ت٭للوف  نظرية العدالة ورضا العملاء: 5
من ات٠دمات ات١قدمة، ومن ثم تتم مقارنة مات٭صلوف عليو مع نسب ات١دخلات وات١خرجات التي ت٭صلوف عليها 

، فإذا استلم العميل نتيجة أقل من غتَه نك آخرعملاء سواء مع عملاء نفس البنك أو عملاء بغتَىم من ال
 والعكس صحيح . ، وتباعا يشعر بعدـ الرضاالإنصاؼمن العملاء فإنو يشعر بعدـ 

اؿ العملاء على : تهتم ىذه النظرية بتعريف أسباب إقب نظرية العلاقة النسبية لفشل الخدمة البنكية 6
فعند فشل ات٠دمة  ،تتأثر تٔشاعر الرضا أو عدـ الرضا، حيث أف سلوؾ ما بعد الشراء بنكية معينةخدمة 

، وت٭دث عندئذ عدـ الرضا، أما إذا شعر يل فإنو ت٭اوؿ تٖديد أسباب الفشلالبنكية في تلبية احتياجات العم
 . بنوع من التغيتَ والتحستُ في أداء ات٠دمة فإف عدـ الرضا سيكوف أقل العميل
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 أداء والضعف في القوة نقاط حوؿ تصوراتهم ينقلوا كي الزبائن دور تٯثلوف أشخاصا ات١نظمات تؤجر  7
 بائعي قدرة ار مدىبلاخت معينة مشكلة اصطناع بإمكانهم الأشباح ات١تسوقتُ ىؤلاء إف وات١نافستُ، ات١نظمة
 .1 جيدة بصورة معاتٞتها على ات١نظمة

  ولاء العميل موقف العملاء وأثره علىثانيا 

  مفهوم موقف العميل :

 100 ىناؾ أف يقاؿ أنو حتى. ات١واقف ت١فهوـ موحد تعريف على لايتفقوف الاجتماعية السيكولوجية أخصائي
 : منها ت١فهوـت٢ذا ا ت٥تلف تعريف

 ما وعادة كرىو أو بشيء الفرد إعجاب درجة تٯثل افتًاضي مفهوـ ىو « Attitude » بالات٧ليزية ات١وقف إف -
  2ات١وقف بهدؼ إليو مايشار ودائما حدث أو شيء أو مكاف أو شخص عن سلبية أو ات٬ابية صورة ات١وقف يكوف

 ات١وقف بأنو  االذي رأو  (1111)ورفقاؤه  Petigrewمن بتُ التعاريف الأكثر استعمالا في ىذا المجاؿ، تعريف  
، مقبولة أو غتَ مقبولة، مع أو ضد يتسم بها الشخص الذي يكوف لو إحساس اتٕاه الشيء " قوة ات٬ابية أو سلبية

فقد رأوه بأنو " نزعة نفسية يتم التعبتَ عنو عن طريق تقييم شيء معتُ  Chaiken (5881)و  Eagly" أما 
 . 3مع بعض التفضيل أو عدمو " 

بأنو اتٟالة الذىنية التي تتكوف وتتشكل لدى الفرد من خلاؿ ات٠برة وعمليات التعلم، وتنطوي  المعلاويعرفو   
ىذه اتٟالة على قوة مؤثرة في صياغة الاستجابة السلػػػػوكية للفرد إزاء أي منبو حسي تٯكن أف يتعرض لو وطبقا ت٢ذا 

 .4ة ت٨و منػبو حسي ما التعػريف فإف الاتٕاه تٯثل ميلا أو استعداد للتصرؼ بطػريقة معين

 : 5وىي الاستخداـ في وقبولا شيوعا الأكثر تعتبر تعاريف أربع ذكروا فقد فهيد مبارك و الفتاح عبد إياد أما

O الشيء ىذا كاف سواء معتُ، شيءل رفضو أو وقبولو وسلبياتو، ات٬ابياتو ومدى الفرد، شعور عن يعبر ات١وقف 
 . معنويا أو ماديا

O بصورة الأشياء، من ت٣موعة أو لشيء الفرد استجابة لطبيعة ومكتسب، ظاىر مبدئي تعبتَ ىي الاتٕاىات 
 .سلبية أو ات٬ابية

                                                           
9، مرجع سابق، ص2009عمار عبد ات١تَ زوين ،   1

  

193، ص2014عماف الأردف، ، عاكف يوسف زيادات، سلوؾ ات١ستهلك زمزـ ناشروف وموزعوف، الطبعة الأولذ  2  
126، مرجع سابق ص 2010بن أشنهو سيدي ت٤مد،   3  

89، مرجع سابق،ص2010ناجي معلا،  4  
  279، ص  2014الأردف،  -عماف ،لفهيد القحطاني، سلوؾ ات١ستهلك ، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الثانيةإياد عبد الفتاح النسور، مبارؾ بن ا  5
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O للفرد اتٟياتية اتٞوانب ببعض ات٠اصة الذىنية والدافعية الإدراكية، العمليات من منظمة عملية ىي الاتٕاىات 

O الفرد يعطيها التي النسبية الأت٫ية أو والقيمة معتُ شيء تٕاه قوتها ومدى الفرد، معتقدات في دالة الاتٕاىات 
 .الشيء ىذا تٕاه ت١عتقداتو

 تكشف أو عكست والتي الأفراد لدى الداخلية ات١شاعر عن تعبتَ بأنو (2004) عبيدات إبراىيم محمد وعرفو
 أو ت٤ل اسم ما، خدمة أو سلعة من ماركة أو صنف)  معتُ شيء ت٨و سلبية أو ات٬ابية ميوؿ لديهم كاف إذا فيما
  1( تٕزئة تاجر

 لفتًة منتظمة بصورة ات١علومات تراكم نتيجة يكوف والذي الشيء اتٕاه الفرد لدى النفسي ات١يوؿ إلذ ات١وقف يشتَ
 . ات١علومات ىذه وعمق ونوع يتفق تصرؼ أو فعل إلذ يتحوؿ نسبيا طويلة

 والتعلم بالاكتساب الفرد لدى تتكوف الأشياء تٕاه ميوؿ أو نوايا بأنها ات١واقف تعريف تٯكن أخرى صياغة وفي
 . سلبي أو ات٬ابي بشكل نسبيا متسقة بصورة وسلوكو تصرفاتو على وتنعكس

 أو معتُ منتج أو معينة منظمة تٕاه العميل إحساس أو شعور أو ميوؿ في العميل موقف يتمثل ذلك مع فقااوتو 
  2 فعل أو تصرؼ من الشعور أو ات١يل ىذا عن ماينتج معينة علامة

 تعريف وخاصة السيكولوجيتُ قبل من ات١قتًح بالتعريف التذكتَ ات١فيد من ات١وقف تعريف تٖديد أجل ومن
Gordon Allport " بأسلوب ات١واد من وصف أو مادة على الرد أجل من ت٤فوظة استعدادات واقفات١ 

 "مناسب غتَ أو مناسب مستمر

 أو ات٬ابي كتوجو عندئذ ات١وقف يعرؼ العميل بسلوؾ ات٠اصة اتٟالة إلذ للموقف التعريف ىذا تٖويل السهل من
 بأنو ما ماركة حياؿ ات١وقف يعرؼ: " التالر التعريف Howard ويقتًح ما، ماركة أو منتج تٓصوص للعميل سلبي
 مشابها وضعا Assael تبتٌ وقد ،" لو تٕلبها أف تٯكن ات١اركة ىذه أف العميل يعتبر التي اتٟاجات إرضاء درجة
 أرضاء على ات١نتجات أو ات١اركات ت٥تلف لطاقة ات١ستهلك قبل من تقييم"  : ىويلي كما ات١وقف عرؼ عندما
  "3حاجاتو

 

 

                                                           
1
  216، ص2004مدخل استًاتيجي، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الرابعة، عماف الأردف،  -ت٤مد ابراىيم عبيدات، سلوؾ ات١ستهلك 
139، ص2015مصر، الطبعة الأولذ  -لك، الدار اتٞامعية الإسكندريةمصطفى ت٤مود أبو بكر، سلوؾ ات١سته  2  

111، ص2009سوريا،  -دمشق ،علي مصطفى، لوؾ ات١ستهلك، دار الرضا للنشر، الطبعة الأولذ 3  
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 : الموقف خصائص - 2

 :  1مايلي ات١واقف خصائص أبرز من بأنو( 2014)  فهيد مبارؾ و الفتاح عبد اياد من كل يرى

 التسويق رجل على وت٬ب والعمق والدرجة التوجو حيث من بينها فيما وتٗتلف معينة بأشياء عادة ات١واقف ترتبط
 على ات١ستهلك قدرة عن التأثتَ ىذا يقل ولا الشراء، أثناء العميل قرار على تؤثر حيث ات٠اصية ىذه أت٫ية إدراؾ
 يشتًي؟ وت١اذا ومتى، أين وكذلك لو ات١نتج جاذبية أو دفع

  البعض بعضها مع وتتفاعل ترتبط داخلية عمليات على ت٭توي تنظيم أو ىيكل ت٢ا ات١واقف 
 . معينة زمنية لفتًة النسبي بالثبات ات١واقف تتصف 
  الأفراد من ت٣موعة مستوى على تتشكل كما الواحد الفرد مستوى على تتشكل 

 :ىي للمواقف وىامة ت٦يزة خصائص( 2004) عبيدات إبراىيم ت٤مد من كل ذكر فقد السياؽ ذات وفي

 : التعلم عن ناتجة ميول ىي المواقف .1

 التعليمية وات٠برات التعلم نتيجة ىي إت٪ا الأشياء ت٨و الأفراد مواقف أف على تاـ شبو اتفاؽ ىناؾ أف ىذا ومؤدى
 خبراتنا تنامي مع وتطويرىا تعلمها يتم ،2الشرائي بالسلوؾ مرتبطة ات١واقف أف يعتٍ وىذا ات١اضي في اكتسبوىا التي

 وعليو مباشرة غتَ أو مباشرة التجارب تلك كانت سواء ات٠ارجية البيئة من المحصلة ات١علومات في وكذلك العلمية
 خلاؿ من وذلك ات١نافستُ منتجات عن بعيدا أو منتجاتهم ت٨و ات١ستهلكتُ اتٕاىات لتغيتَ الفرصة للمسوقتُ فإف
 التالر الشكل في ونوضح ات١ستهلكتُ، سلوؾ على تؤثر التي ات١واقف وتٖديد الفرد عند التعلم عمليات آليات فهم

 :  3وىي الاتٕاىات تكوين شروط

  ات٠برة انتقاؿ -4  ات٠برة تكرار -3    ات٠برة حدة -2   ات٠برة تكامل -1

 

 

 

 

                                                           
279، مرجع سابق، ص2014إياد عبد الفتاح النسور، مبارؾ بن الفهيد القحطاني،   1

  

217سابق، ص، مرجع 2004ت٤مد إبراىيم عبيدات،   2  
197، مرجع سابق، ص2014عاكف يوسف زيادات،  3
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 المواقف تكوين شروط( : 17-) رقم شكل

  
 198ص سابق، مرجع ،2014زيادات، يوسف عاكف: ات١صدر

 قد مركزية نقطة أي ىدؼ، للموقف يكوف أف ت٬ب أنو نستنتج السابقة التعريفات تْسب : أىداف للموقف. 2
 يكوف أو فردي عنصر للموقف ات٢دؼ يكوف أف ات١مكن من( استهلاكي -أخلاقي سلوؾ)  ت٣رد مفهوـ تكوف
  .ددت٤ تٔوضوع خاص أو شامل عاـ يكوف أف وت٦كن -عناصر عدة من مركب

 ات١وضوع تٕاه الشخص شعور عن يعبر ات١وقف أو الفرد يتخذه الذي الاتٕاه إف: درجة حدة، اتجاه، للموقف. 3
 الشخص تٯيل كم: اتٟدة وثانيا لاتٯيل، أو ات٢دؼ إلذ الفرد تٯيل ىل الاتٕاه يتحدد ومنو أمامو( ات٢دؼ)  ات٢دؼ
 مؤمن ىو وىل ات٢دؼ ت٨و الشعور من التأكد مدى الدرجة تتحدد وثالثا ات٢دؼ إلذ لاتٯيل كم أو للهدؼ
 أو الشرائي للسلوؾ ات١ستهلك جاىزية ت١دى مقياس الثلاث العناصر من جعلوا ات١سوقتُ إف. تلك تٔشاعره

   .منتجاتهم ت٨و الاستهلاكي

 الداخلي بالثبات وتتصف بناء أو نظاـ ت٢ا أف الاتٕاىات أو ات١واقف خصائص من: بناء أو ىيكل للموقف. 4
 الفردية ات١واقف إف(. لنفسو نظرتو وأيضا الفرد لدى أت٫ية الأكثر وات١عتقدات القيم وىي)  ات١رجعية أو وات١ركزية
 لديها الثبات عنصر يفسر ما وىذا واضحا اتصالا ببعضها متصلة ىي بل البعض بعضها عن تٔعزؿ لاتعمل
 سلوكو على نفسها تفرض الفرد عند غتَىا من أكثر مهمة أساسية اتٕاىات وجود ونلاحظ. نفسو الوقت ويتطلبو
 ىذا يدؿف عليو العالية تكلفتو مع يشجعو الذي الفريق اسم و شعار تٖمل رياضية بدلةيشتًي الفرد  عندما فمثلا
  1  للمسوقتُ مهم بعد وىذا الشرائي سلوكو على الاتٕاه تسلط على

                                                           
196، مرجع سابق، ص2014عاكف يوسف زيادات،  1  

 تكامل الخبرة

 انتقال الخبرة حدة الخبرة
 

 تكرار الخبرة
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 إلا الفعلي السلوؾ مع للموقف الأخرى ات٠واص إحدى لاتنسجم فرتٔا : السلوك مع الموقف تناسق مدى 5
 غتَىم أو أنفسهم ت٨و الأفراد يبديها التي فات١واقف ودتٯومتو ات١وقف وثبات الانسجاـ بتُ ات٠لط عدـ ت٬ب أنو

 ماىو ىنا نوضح أف الضروري ومن جدا؟ متغتَة و متغتَة بل ثابتة بالضرورة ليست النامية الدوؿ في خاصة
 قضايا من مايهمهم ت٨و ات١ستهلكتُ الأفراد مواقف انسجاـ نتوقع أف الطبيعي من أنو ذلك بالتناسق؟ ات١قصود
  لأسباب و عديدة حالات في الانسجاـ أو التناسق ىذا ولكن ت٨وىا الفعلية السلوكية أت٪اطهم مع أفكار و وسلع
 وكذا كذا في يرغبوف أنهم أفادوا ما إذا الأفراد فإف عليو وبناءا بهم، المحيطة والاجتماعية الاقتصادية الظروؼ ضغط
 عندما الأفراد فإف وىكذا صحيح، والعكس ماقالوه لات٧از السلوؾ، أو الفعل ثم ومن ات١بادرة منهم نتوقع فإننا

 .1مواقفهم مع منسجمة أفعات٢م تكوف أف نتوقع فإننا أحرار يكونوف

  :الموقف وظيفة .3

 ىذه بعرض وسنقوـ السيكولوجية، وظائفو أت٫ية بواسطة العميل سلوؾ ضمن للموقف اتٟاتٝة الأت٫ية تفسر
 القيم عن التعبتَ ووظيفة للموقف النفعية الوظيفة تٯيز الذي Katz قبل من طور تصنيف تبتٍ خلاؿ من الوظائف
  .ات١عارؼ تنظيم وظيفة أختَا و الأنا عن الدفاع ووظيفة

 تكوف والتي ت٤ددة مواد ت٨و حاجاتو لإرضاء البحث بتوجيو الأفراد أولا ات١واقف تفيد:  النفعية الوظيفة  1.3
 بتُ من ت٤ددة ماركة عن البحث أثناء تٓاصة ىامة ات١وقف وظيفة وتكوف اتٟاجات ىذه مع مكيفة خصائصها

 تٛاية على كبتَة أت٫ية يعلق السيارات شاري  كاف إذا ات١ثاؿ سبيل على ات١نتجات فئة ضمن اتٞاىزة ات١اركات تٚيع
 .  2ات١اركات بتُ ت٘ييزيا معيارا سيكوف بشرائها يرغب الذي ات١وديل على حفاز وعاء وجود فإف البيئة

 إرضاء درجة أيضا ات١نتج تٓصوص ات١وقف يعكس: ("التأقلم" الموائمة وظيفة)  الأنا عن الدفاع وظيفة 2.3
 أو الاجتماعي لوسطو بالانتماء شعورا للفرد يضمن الذي ات١نتج وىكذا للفرد ات١نتج ت٬لبها التي الاىتمامات

 الاجتماعي التكيف على العميل قدرة من تزيد فات١واقف ،3ملائما موقفا عموما سيوجد بات٠طر الشعور تٗفيض
 . 4بالفعل عليها ينتمي التي اتٞماعة مع والتأقلم

                                                           
218، مرجع سابق، ص2004ت٤مد إبراىيم عبيدات،   1

  

114، ص2009سوريا، -علي مصطفى، سلوؾ ات١ستهلك، دار الرضا للنشر، الطبعة الأولذ، دمشق  2  
نفس ات١رجع والصفحة  3  
280، مرجع سابق، ص2014إياد عبد الفتاح النسور، مبارؾ بن الفهيد القحطاني،   4  
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 الذي السياؽ في الفرد لقيم انعكاس ىي ات١اركات تٓصوص الأفراد مواقف: الفرد قيم عن التعبير وظيفة 3.3
 خصائص بتُ التقارب درجة أف تْيث ما ماركة تقييم أجل من ات١ستخلصة ات٠صائص أت٫ية القيم ىذه فيو تٖدد
 .  1التفضيلي نظامو عبر الفرد لدى القيم عندئذ تعكس ما فرد وحاجات ما منتج

 عن دائما يبحث فهو ثم ومن والتًتيب، بالنظاـ يتصف ت٣تمع في العيش إلذ ت٭تاج الفرد إف :المعرفة وظيفة 4.3
 إلذ ت٭تاج الفرد فإف اتٟاجات، من النوع ىذا وتٓلاؼ حولو ات١نتجات لكل والفهم والتًابط الاستقرار تٖقيق كيفية
 إلذ تكوينها مرحلة في تؤدي ات١واقف فإف وعليو ببيئتو ات٠اص والفهم ات١عرفة على اتٟصوؿ قصد اتٕاىاتو تنمية

 خصائص من اعتبارا ات١عارؼ بتنظيم تسمح فات١واقف ، 2الاتٕاه موضوع الشيء عن ات١علومات بعض اكتساب
 3.  مكيفة غتَ بأنها عليها حكم التي ات١نتجات عن ات١علومات وإسقاط ات١نتج

 ات١واقف بتُ العلاقة على تؤثر معينة أوضاعا ىناؾ:  معينة ظروف ترتيب أو وضع ضمن تحدث المواقف 5.3
 مواقفهم مع يتوافق لا قد بشكل خلالو من يتصرفوف وضع إلذ ات١ستهلكتُ تٚاىتَ يدفع أف ت٬ب الذي  والسلوؾ
 كل في الصابوف من ت٥تلفة ماركات شراء على على ما مستهلك تعود ات١ثاؿ سبيل على وعي، وبدوف وأىدافهم

 أو ت٤ددة ماركة عن كبتَة رضا عدـ من درجة أو سلبيا موقفا لايعكس قد التصرؼ وىذا للصابوف فيها ت٭تاج مرة
 أف مؤداىا معقدة مادية أو بيئية بظروؼ متأثرا اتٟقيقة في يكوف قد -ات١ستهلك أي -لأنو الصابوف من إثنتُ
 قد ت١نزلو المجاورة المحلات أف أو ات١تناقضة الشرائية قدراتو بسبب الآف لو متاحة لاتكوف قد لديو ات١فضلة ات١اركة
 4الصابوف ماركات من يرغبو أو مايفضلو فيها لايوجد

 Bernard et Smith  وسميت وايط برنار نظر وجهة

 ات١عرفية، والوظيفة القيم عن التعبتَ وظيفة: من انطلاقا أساسية وظائف تٜسة للاتٕاه أف تٚاعتو و تٝيت يرى
 :5وىي للاتٕاه أخرى ثلاث وظائف ىناؾ باف يرى تٝيت أف إلا ، كاتز مع تٚاعتو و تٝيت فيها يشتًؾ اللتاف

 :الاتساق وظيفة -

 لأحد معينا تأيدا الفرد أظهر فإذا الاتٕاه، ت١وضوعات الفرد استجابات في اتساؽ تٙة أف الوظيفة بهذه نعتٍ
 ات٠دمة أو ات١نتوج موضوع حوؿ الاستجابة عند نفسو التأييد يظهر أف الفرد فعلى ات١ثاؿ، سبيل على ات١ؤسسات

                                                           
114، مرجع سابق، ص2009علي مصطفى،   1  

280، مرجع سابق، ص2014اياد عبد الفتاح النسور، مبارؾ بن الفهيد القحطاني،  2  
115، مرجع سابق، ص2009علي مصطفى،   3

  

  4 220-219، ص، مرجع سابق2004ت٤مد إبراىيم عبيدات،
، ص 2009-2008عنابة،  -دراسة ميدانية بات١ؤسسة ات١ينائية، رسالة ماجستتَ، جامعة باجي ت٥تار E.P.S اوغيدنى ىدى، اتٕاىات العملاء ت٨و جودة ات٠دمة، بسكيكدة 5
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 الاتساؽ غياب على دليل فذلك ات١وقفتُ، من كل بتُ التأييد يظهر لد إف و ات١ؤسسة؛ تلك من طرؼ ات١قدمة
 .اتٕاىو وضوح عدـ ومن تٙة

 :الإشباع وظيفة -

: مثلا التعلم ت٨و الات٬ابي فالاتٕاه. تٚاعية أو نفسية حاجة إشباع عن بذلك نعبر فإننا معينا اتٕاىا نتبتٌ عندما
 النقيض على و اتٟاجة، ىذه مثل بعد نشبع لد أننا على دليل ىو و الثقافة، و للمعرفة حاجتنا عن يعبر ما عادة
 حاجاتنا عن يعبر لا تٙة ومن التعلم لأت٫ية جهلنا عن يعبر فذلك التعلم، ت٨و سلبية اتٕاىاتنا كانت إف ذلك من

 . للمعرفة

 :المجاراة وظيفة -

 من اتٞماعة، التأييد و بالقبوؿ ت٭ظى لكي الفرد، المجاراة لدى يعكس أف ينبغي الاتٕاه فإف النظرية ىذه إلذ استنادا
 النبذ على تعريضو إلذ  سيؤدي ذلك المجاراة، لأف من معينة درجة يظهر لد إذا العكس ت٭دث و بينها، يعيش التي

 .الاجتماعي

 1الموقف : عناصر ( أ

( أف معظم الباحثتُ ات١تخصصتُ في ت٣اؿ علم النفس الإجتماعي  2005و رفقاءه )  Solomonحسب 
يرجحوف بأف ات١وقف يتكوف من ثلاث عناصر رئيسية: التأثر، سلوؾ و خطوات اكتساب ات١عرفة، أنظر الشكل ) 

 نوايا إلذ الشيء، السلوؾ )التحرؾ( يوحييتعلق التأثر )الشعور( بالكيفية التي ت٭ب من خلات٢ا الزبوف (  1-7
بنموذج  نسميو موقفو ، خطوات كسب ات١عرفة )التعلم( تعتٍ تشكيل ما حسب على التصرؼ في الشخص
ABC (. للمواقفcognition، Behavior ،Affectيبرز ) الروابط ات١وجودة بتُ التعرؼ،  النموذج ىذا

 اتٕاه الأشياء. عملاءتتنوع على حسب درجة تٖفز الالإحساس، و التصرؼ، و أت٫يتها النسبية التي 

قاـ الباحثتُ ات١تخصصتُ بدراسة ات١واقف، بتوسيع مفهوـ تسلسل التأثرات لتفستَ التأثتَ النسبي للمكونات الثلاثة 
 رأى السياؽ ىذا في ىذه، أين أكد كل تسلسل على تواجد سلسلة من ات١راحل موجودة ضمن تصور ات١وقف،

solomon كالآتي : عنها تم التعبتَ تسلسلات ثلاث بتُ التمييز تٯكننا بأنو ( 2005 ) رفقاءه و 

 الزبوف يأخذ أولاً : التالية ات٠طوات يأخذ الزبوف طرؼ من التجارية العلامة اختيار :المعياري التعلم تسلسل -
 تكوف الآراء التي بتقييم يقوـ ثم ،(معرفي مسار) ذىنية تٔعارؼ الإستعانة خلاؿ من التجارية العلامة حوؿ رأيو

                                                           
127، مرجع سابق ص 2010بن أشنهو سيدي ت٤مد،   1
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 يكوف بأف اتٟالة في ىذه التسلسل ىذا يعتبر. الشراء بعملية يقوـ أختَاً  و اتٕاىها،( ميولو) رأيو حسب على أمامو
 الشراء. قرار بأخذ الأمر يتعلق عندما (très impliqué) تضمنا أكثر الزبوف

 جيدة معرفة تْوزتو يكوف لا أنو كوف معينة خيارات للزبوف يكوف لا اتٟالة ىذه في :ضعيف تضمن ذو تسلسل
 بفضل ىنا عميلال موقف ينتج. الإستهلاؾ أو الإستعماؿ حتُ إلذ رأيو يأخذ أف يفضل لذلك التجارية، بالعلامة
 شراءىا. بعد بالعلامة ات١رتبطة الرديئة أو اتٟسنة بات٠برات ت٘تينو بعد فيما يتم تْيث اختياره سلوؾ

 للتأثرات الثلاثة ( التسلسلات 1-8شكل )

 
 128، مرجع سابق ص 2010ات١صدر : بن أشنهو سيدي ت٤مد، 

فيما بعد  تسلسل تٕريبي: )خبراتي( يتصرؼ الزبوف في ىذه اتٟالة على حسب ردات فعلو الإنفعالية، ثم يقوـ -
بقوة ات١واصفات تٯكن أف تتأثر ات١واقف بتنمية مواقفو و يأخذ رأيو و يكوف معتقداتو اتٕاىها. حسب ىذه ات١قاربة 

تتأثر أيضاً بالدوافع ات١تاعية  ر، و إسم العلامات التجارية، كماالغتَ ملموسة للمنتوج أو ات٠دمة على غرار: الإشها
للزبوف كالإحساس اتٕاه العلامة التجارية أو الراحة و الإستجماـ الذي ينجم عن استعماؿ ىذه الأختَة  ، اعتبر 

قف تتميز بأنها ذات طبيعة مستمرة و قابلة للتغيتَ، و تكوف مهيكلة اات١و  فأ Fishbeinلنفس أمثاؿ علماء ا
 بكيفية تٕعلها متناسقة، و تعتمد على أبعاد تقييمية، و أف تأثتَه يتنوع  بصفة موسعة.
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 1ب / دور المواصفات في تقييم المواقف

 التي تٕعلو يتميز عن بقية ات١نتوجات أو (Attribut)يتألف ات١نتوج أو ات٠دمة من ت٣موعة من ات١واصفات 
أو ات٠دمة التي تٖقق  ات١نتوج لاختيار ات١واصفات ىذه الزبوف يستعمل بالشراء قيامو خلاؿ لذلك الأخرى، ات٠دمات

استعمات٢ما لقياس  لو رغبتو. تستعمل ىذه ات١واصفات أيضاً في قياس ات١وقف، حيث أف ىناؾ مقاربتتُ تٯكن
 ات١وقف: ىناؾ ات١قاربة التًكيبية، و مقاربة الإت٨لاؿ )التفريق( 

التي يتسم بها  ات١تعددة ات١واصفات أساس على التجارية العلامات بتقييم الزبوف خلات٢ا من يقوـ :التركيب مقاربة
مفاضلات  أساس على ات١بنية الشاملة ات١نفعة نتيجة( حسابية بعملية القياـ) بإنشاء ات١نتوج أو ات٠دمة ، ثم يقوـ

 ( préférences. )الفرد

. تنطلق من ترتيب التفضيلات ات١ختلفة للعلامة التجارية التي تكوف سلة مواصفاتها  معروفة مقاربة الانحلال:
لكل ات١واصفات التي تساعد  اتٞزئية ات١نافع( استخراج) استخلاص يتم التًتيب ىذا خلاؿ من أنو الكاتب حسب

 على تشكيل ترتيب ت١فاضلات المجيب .

 قياس موقف العميل:

لعبت دورا  فقد،  من الاىتماـ في البحوث ات١قامة حوؿ سلوؾ ات١ستهلكلقد لقي موضوع موقف العميل قدر كبتَ
، تْيث أف موقف واحد اتٕاه ات١نتج أو ات١ؤسسة يؤثر لنماذج الوصفية في سلوؾ ات١ستهلكىاما في العديد من ا

بشكل كبتَ في كيفية استجابة ىذا الشخص ت٢ذا ات١نتج أو ات١ؤسسة في ات١ستقبل لاسيما و أف موقف العميل اتٕاه 
ات١ؤسسة يكوف من خلاؿ تقدنً ىذا الأختَة لعروضها وتٕربة العميل في التعامل معها من خلاؿ اقتناء منتجاتها 

 .2اتها وخدم

 كما الفرد لدى ات١كونة ات١واقف على للتعرؼ تستخدـ التي ات١قاييس من عدد ات١وقف لقياس الباحثوف يستخدـ
 :  3يلي

 نعتمد فإننا السلوكية، أماطهم وتٖديد العملاء عقوؿ إلذ الدخوؿ لانستطيع كأفراد لأننا:  السلوك ملاحظة 1.4
 مواقفهم واستنتاج سلوكهم ملاحظة ىي ات١قاييس ىذه إحدى و. يتخذونها التي للموقف مباشرة غتَ مقاييس على
 أف إلا الصعبة الأمور من العملاء مواقف تٖديد أف من وبالرغم ملاحظتها ت٬ري التي السلوكية الأت٪اط خلاؿ من

 الأسلوب ىذا ويعتبر. استنتجها التي ات١واقف تٔوضوعية كبتَة وثقة عاؿ تدريب لديو يكوف أف ينبغي ات١لاحظ
                                                           

129-128، مرجع سابق، ص2010بن أشنهو سيدي ت٤مد،   1
  

2
 INNIS, Daniel E. et LA LONDE, Bernard J. Customer service: the key to customer satisfaction, customer 

loyalty, and market share. Journal of Business Logistics, 1994, vol. 15, p. 1-1,p4-9 
228-227، مرجع سابق، ص2004ت٤مد إبراىيم عبيدات،    3  
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 على التعرؼ ت٣الات في بكثافة تستخدـ التي ات٢امة الأساليب من  مباشرة غتَ أو مباشرة ملاحظة كاف سواء
 . تكوينها أساليب و ات١واقف

 والاختبارات التًكيز وتٚاعة ات١تعمقة ات١قابلات النوعية البحوث أساليب منضتت : النوعية البحوث 2.4
 ت٥تلف عن النظرية الأطر وبناء تكوين في كبتَة فائدة الأساليب ت٢ذه أف وجد وقد وغتَىا، الاسقاطية

 الباحثوف يتمكن طريقها وعن أخرى وعلوـ الاجتماعي النفس علم في عميقة جذور الأساليب وت٢ذه ات١وضوعات،
 تٖفز قد أنها إلذ بالاضافة. وتغيتَىا وتفستَه تكوين وطرؽ أساليب حوؿ قيمة ذات إجابات على اتٟصوؿ من

 . 1الفعلية وخبراتهم ومشاعرىم ومعتقداتهم أفكارىم لإبراز ات١ستجيبتُ

 العملاء من ت٥تارة لعينة مباشرة موجهة استمارة إعداد الأسلوب ىذا ويتضمن:  الذاتي التقرير أسلوب 3.4
 على الاستمارة وتٖتوي معتُ، منتج ت٨و ومشاعرىم( مواقفهم) آرائهم ت١عرفة وذلك ات١وقف، تٔوضوع ات١عنيتُ
 ات١قاييس ملاحظة مع الدراسة عينة قبل من عنها الإجابة يتم والتي ات١فتوحة، وغتَ ات١فتوحة الأسئلة من ت٣موعة

 الظروؼ ت٥تلف ،(content validity) قياسو مات٬ب تقيس أف ت٬ب الأسلوب ىذا حسب ات١ستخدمة
 . الأفراد ت٢ا يتعرض التي والاتٕاىات

 ات١عرفة توافر لعدـ أو مواقفهم و العملاء رضا مثل التسويق تْوث ت٣اؿ في النوعية ات١فاىيم قياس لصعوبة ونظرا
 والآراء ات١واقف لقياس طرؽ فهناؾ ات١فاىيم، ىذه مثل لقياس ات١مكنة الأساليب حوؿ الباحثتُ لدى الكافية

 2: في تتمثل الخ... والشخصية

 : يلي كما وىي رئيسية ت٣موعات ثلاث إلذ ات١باشر القياس طرؽ تقسيم وتٯكن :الشخصي التقرير 1.3.4

 واحدة خاصية تقيس التي ات١قاييس ت٣موعة -أ

  ات١تعددة ات٠صائص ذات ات١فاىيم تقيس التي ات١تدرجة ات١قاييس ت٣موعة -ب

  ات١ركبة أو التجميعية ات١قاييس ت٣موعة -ج

  المتعددة الخصائص بقياس خاصة مقاييس 2.3.4

 الإدارية والدراسات البحوث ت٥تلف في استخدامها انتشر وقد ات١تعددة، ات٠صائص مقاييس عليها ويطلق
 : ىي ات١قاييس ىذه أشهر ومن والتسويقية،

                                                           
228، مرجع سابق، ص2004ت٤مد إبراىيم عبيدات،  1

  
2
 220-217، ص  2013الأردف،  -ت٤مد منصور أبو جليل وآخروف، سلوؾ ات١ستهلك واتٗاذ القرارات الشرائية، دار اتٟامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، عماف 
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 درجة إلذ بالإشارة الباحث يقوـ حيث الاتٕاىات قياس في ويستخدـ likert scale :ليكرت مقياس -أ
 ات١قياس ىذا على ويطلق القياس، موضوع بالشيء تتعلق التي العبارات من ت٣موعة على ات١وافقة عدـ أو ات١وافقة
  التجميعي ات١قياس

 semantic differential scale :بالمعاني التمايز مقياس -ب

 الدقيقة ات١قاييس من ويعتبر ات١تضادة أو ات١تناظرة الصفات أو ات١عاني في التمايز أساس على ات١قياس ىذا ويقوـ
 ىذا لإجراءات وطبقا ، الإدارية البحوث في بكثرة يستخدـ لذا استخدامو بسهولة ويتميز ات١واقف، لقياس الصاتٟة
) ات١عاني من سلسلة خلاؿ من وذلك ، معتُ موضوع ت٨و موقفو عن بالتعبتَ مطالب مبحوث كل فإف ات١قياس
 . ما منتج أو ما موضوع في ات١طلوبة ات٠صائص من ت٣موعة تقيس والتي ات١تضادة( كلمات

 ات١عاني، في التمايز مقياس صور من صورة ات١قياس ىذا ويعتبر staple scale :الرئيسية العناصر مقياس -ج
 مقياس عن تٮتلف ولكنو قياسها، ات١رغوب ات٠اصية تعكس التي الكلمات أو ات١عاني على اعتماده حيث من وذلك
 مقياس إف ات١عاني، من متناظرتتُ قائمتتُ يستخدـ وبالتالر ات١عاني، في التضاد لايستخدـ أنو في ات١عاني في التمايز
 .متدرج سلم خلاؿ من ذلك ويتم ت٤دد، واحد معتٌ خلاؿ من حدة على خاصية كل يقيس الرئيسية العناصر

: في ظل ىذا النوع من مقاييس ات١واقف فإنو يتم سؤاؿ  Thurstone Scaleمقياس ثار ستون  -د
عبارة، وىذه العبارات يتم  25-20ات١بحوث من خلاؿ اختياره للعبارات التي يوافقوف عليها من بتُ قائمة تضم 

عبارة والتي سبق تقييمها من قبل المحكمتُ أو خبراء في ت٣اؿ  200-100اشتقاقها من قائمة أصلية تضم من 
 فرد( 20-15ت١عنية، وقد يصل عدد ىؤلاء المحكتُ أو ات٠براء إلذ ) الدراسة ا

: وتقوـ ىذه ات١قاييس ات١ركبة على  composite or index measures المقاييس المركبة -3
قياس أكثر من خاصية معا، وىي عادة تستخدـ بصورة ت٪طية بعد أف ثبت ت٧احها في العديد من الدراسات في 

قاييس ات١ركبة من حيث ات٠صائص ت٤ل القياس والتي تستخدـ كثتَا في البحوث الإدارية ىذا المجاؿ، ومن ات١
 والتسويقية :

 ات١قاييس ات١ركبة للطبقة الاجتماعية  -أ

 ات١قاييس ات١ركبة لدور حياة الأسرة -ب

 Projective Techniqueات١قاييس غتَ ات١باشرة )الأساليب الاسقاطية(  -4

وتستخدـ عندما يعتقد الباحث أف ات١بحوث لايتمكن من الاستجابة بطريقة ذات دلالة وبشكل مباشر بالنسبة 
للؤساليب التي تفسر اتٕاىاتو أو دوافعو أو سلوكو، فالأفراد رتٔا لايكونوف على وعي تٔشاعرىم وآرائهم، أو 
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تعرض لأساليب تٚع البيانات بالطرؽ لايكوف لديهم الاستعداد للاعتًاؼ الذي يعكس حقيقة سلوكهم أو ال
 النوعية وغتَ الكمية .

: ويعد ىذا النموذج القاعدة الأساسية لنماذج ات١تعددة ات٠صائص  1Fishbein Modelت٪وذج فيشبن  -5
قد طور نظرية تكوين ات١وقف، حيث اعتبر ات١وقف الأساس في تٖديد  Fishbeinوخاصة النماذج ات٠طية إذ أف 

أف ات١وقف يتكوف نتيجة الاعتقادات ت٨و موضوع معتُ، وكنتيجة للاعتقادات فإنو يتكوف لديو ، وت٬د بالسلوؾ
 من خلاؿ ات١عادلة الأساسية للنموذج وىي كما يلي:ذلك مواقف ت٨و ذلك ات١وضوع إما سلبا أو إت٬ابا، و 

   ∑         

 

   

 

 حيث أف :

A0ُموقف العميل ت٨و شيء معت : 

ai : التقييم السلبي أو الات٬ابي للخاصيةi 

bij قوة الاعتقاد بأف ات١نتج :(j)  تٯتلك ات٠اصية(i) أو لاتٯتلكها 

n عدد ات٠صائص : 

استنادا إلذ قيمة ات١وقف، إذ أف ووفقا ت٢ذا النموذج يتم ترتيب البدائل ) منتجات، ماركات، خدمات ...إلخ( 
ت٭صل على قيمة أقل من  ثانيةرتبة الأولذ والذي ت٭صل على ات١رتبة الالبديل الذي ت٭صل على أعلى قيمة ت٭تل ات١

الأولذ وىكذا. وقد لاقى ىذا النموذج اىتماما كبتَا من قبل الباحثتُ في ت٣اؿ التسويق، إذ قاموا بتطبيقو على 
في تٖديد نظاـ صعيد تقييم ات١نتجات وكانت النتائج التي حصلوا عليها ذات أت٫ية كبتَة على إدارة ىذا النموذج 

 تفضيل ات١ستهلك للبدائل ات١طروحة .

، Caccioppoونتيجة لأت٫ية موقف العميل ودوره الفاعل في تٖقيق ولاء العميل فقد ذكر كل من 
Harkins ،Petty  بأف أفضل الطرؽ لقياس موقف العميل ىو مقياس الفرؽ الدلالر الذي يتضمن من ثلاثة

على قطبتُ أو بعبارة أخرى فهي تعمد على مبدأ الضدين : وىي ترتكز   سبعة نقاط لتقييم موقف العميل  إلذ
على على كل سلم في ت٣موع درجة مواقف الشخص  الإجابةغتَ عادلة  وتتلخص  -سيء ، عادلة –مثلا جيد 

                                                           
220-219، مرجع سابق، ص2013ت٤مد منصور أبو جليل وآخروف،    1
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للمقارنة بتُ مواقف  امهااستخدحوؿ ىذا ات١وضوع ، ومن ات٬ابيات ىذه الطريقة أو الأسلوب ىي أنو تٯكن 
 فانو تٯكن استخداـ العبارات التالية :  العميللشخص اتٕاه ت٣موعة متنوعة من ات١واضيع ولقياس موقف 

  bad                          سيئة                        good جيدة
  unappealing      غتَ جذابة appealing                جذابة
  unfavourable     غتَ مواتية    favourable              مواتية
  dislike               لا تعجبتٍ like                       تعجبتٍ
  negative                سلبية positive                  ات٬ابية

 .1ىذه الطريقة تعتمد على القياس الشعوري أو النفسي للعميل بدلا من القياس ات١عرفي  

 العميل:لعلاقة بين جودة الخدمة وولاء ا2-4-2 

 : علاقة جودة الخدمة برضا العميل

خلاؿ ات١راحل الأولذ من البحوث التي تم إجراؤىا على جودة ات٠دمة كاف ىناؾ خلط كبتَ بتُ مفهوـ جودة 
ات٠دمة ورضا العميل إذ كاف من الشائع قياس جودة ات٠دمة ات١دركة كمقياس بديل لرضا العملاء ت٦ا يدؿ على 

دمة أكد بعض الباحثتُ على أف جودة ات٠انو في سنوات لاحقة  إلا، 2وجود علاقة مثالية بتُ ىذين ات١فهومتُ
 سنة Taylor and Croninيسبق الآخر، فقد انطلق  أيهمافي مسألة  يفصلواتٗتلف عن الرضا إلا أنهم لد 

نتائج دراستهما التي تم  أفمن فرضية أصلية مفادىا بأف رضا العميل ىو عامل سابق تٞودة ات٠دمة غتَ  2991
ف جودة ات٠دمة ىي التي تسبق رضا أ بينت LISRELحوؿ الصناعات ات١تعددة باستخداـ برنامج  إجراؤىا

 Spreng andوىذا ما أكده  3ن العوامل ات١سات٫ة في بناء حكم الرضا للعميلالعميل كما أنها تعتبر م
Mack  بأف مفهوـ جودة ات٠دمة تٮتلف عن الرضا وفي الوقت نفسو ىو  افي دراستهم تْيث وجدو  1996سنة

عن رضا  إحصائيااتضح بأف تٝات جودة ات٠دمة تٗتلف على حدى سابق لو فمن خلاؿ تٖليل عوامل كل متغتَ 
وفقا لػ وىذا ما أكدتو العديد من الدراسات فيما بعد ف4 للتوقعات العميل الذي يقيس حالة عدـ التأكد
Zeithaml & Bitner, 1996 ذات خدمة تقدنً فإف  العميل لذا لرضا سابقًا عاملا ات٠دمة جودة تعتبر 

 ورضا ات٠دمة جودة أف من ولاءه وبالرغم ويعزز العميل، رضا من مرتفع مستوى تٖقيق  إلذ سيؤدي مرتفعة جودة
                                                           

1
 INNIS, Daniel E. et LA LONDE, Bernard J.4991, op cit,p4-9 

2
 RANAWEERA, Chatura et NEELY, Andy. Some moderating effects on the service quality-customer retention 

link. International journal of operations & Production management, 2003, vol. 23, no 2, p. 230-248,p130 
3
 CARUANA, Albert. Service loyalty: The effects of service quality and the mediating role of customer 

satisfaction. European journal of marketing, 2002, vol. 36, no 7/8, p. 811-828.p817 
4
 VERA, Jorge et TRUJILLO, Andrea. Service quality dimensions and superior customer perceived value in 

retail banks: An empirical study on Mexican consumers. Journal of Retailing and Consumer Services, 2013, vol. 

20, no 6, p. 579-586,p580 
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 ففي نطاؽ ات١نتج جودة على يعتمد ما غالبًا العملاء رضا متصلاف .تْيث أف إنهما إلا ت٥تلفاف أمراف ت٫ا العميل
 تتصل ات٠دمة جودة فإف ات٠دمات وىكذا تٞودة متطلب سابق بأنو العملاء رضا يصف من ىناؾ ات٠دمات،

 يعتبراف والرضا اتٞودة اتٞودة. إف لقياس يكوف مصاحبًا ما غالبًا العملاء رضا في فالبحث السبب وت٢ذا. بالرضا
 بفاعلية ات١نافسة تستطيع اليوـ أنها تدرؾ فات١ؤسسات ات١اضي، العقد مدار على التنفيذيتُ والباحثتُ اىتماـ ت٤ور
 حوؿ متناـ رضا العملاء وىناؾ إتٚاع وتٖستُ ات٠دمة، جودة صعيد على نفسها على ت٘ييز قدرتها خلاؿ من أكبر
والنتائج ات١تًتبة عليهما  منهما كل وراء الكامنة الأسباب حيث من ت٥تلفاف جذرياً" والرضا اتٞودة" ات١فهومتُ أف

 في واسعًا، بصفتو مفهومًا عاـ بشكل إليو ينظر الرضا أف إلا بتُ ات١فهومتُ، مشتًكة أشياء ىناؾ أف من فبالرغم
 .1ات٠دمة أبعاد على ت٤دد بشكل يركز بصفتها تقوتٯاً ات٠دمة جودة إلذ ينظر حتُ

 :الموقف و الرضا بين العلاقة

 الرضا أف كوف بينهما، ات١وجود الفرؽ نبرز أف إلذ ارتأينا ات١تغتَين، ىذين بتُ ات١وجودة العلاقة إلذ نتطرؽ أف قبل
 من يتفاعل شعوري، و أنو آخر جزء و ات١عرفة اكتساب خطوات من يتكوف جزء على الواحدة ات١رة في ت٭توي
 من الرغم على. بات١وقف تشبيهو إلذ Evrard و  Day أمثاؿ الباحثتُ بعض قاد الذي السبب التقييم، خلاؿ
 عميلال ت٭تاج لا و ،(شامل) معمم بأنو و الزمن عبر( خامد) ساكن غتَ و استدامة أكثر الأختَ ىذا يعتبر ذلك
 للؤفلاـ متفرج يأخذ أف تٯكن ات١ثاؿ سبيل فعلى معتُ موقف يأخذ لكي معينة أو خاصة خبرة إلذ اتٟالة ىذه في

 تٕارب و تٓبرات مرتبط كونو) انتقائي بأنو يتميز الذي الرضا عكس على يراه، أف قبل معتُ فيلم اتٕاه موقفو
 عدـ أو رضاه عن اتٟكم يستطيع لكي الفيلم على بإطلالة الزبوف يقوـ أف اتٟالة ىذه في ت٬ب لذلك ،(معينة
 .رضاه

 التطلعات تعريف في سات٫ت ات١واقف أف كوف العبارتتُ، ىاتتُ بتُ تربط علاقة أيضاً  ىناؾOliver حسب
 على يتشكلالذي  عميلال خبرات إلذ بالنظر الرضا على جهتها من أثرت و"  استخداـ/  الشراء"  ت٠برة السابقة
إليها  أشار قد نقطة ىناؾ أف (Vanhamme 2002(   قالت السياؽىذا  في. المحسوس الرضا حسب

Oliver ( ضمتٍ إليو بالنسبة يعتبر الذي التنشيط انطفاء مع تزامنا) الرضا ينطفئ الوقت مرور مع أنو فحواىا
 الاستخداـ أو/و الشراء عملية إت٘اـ حتُ في الرضا قياس يعتبر السبب ت٢ذا الشراء، اتٕاه العاـ ات١وقف يبقي تْيث
 لأف ،الرضا لصياغة تصديق أحسن  إعطاء من تٯكن الذي الوحيد اتٟل  Bolton و Drewيرى ما حسب
 يكوف أف بالشراء، فعلى سبيل ات١ثاؿ تٯكنمرتبط  يكوف أف الضروري من ليس تٕارية علامة اتٕاه الإت٬ابي ات١وقف
2 الأبد إلذبدوف أف ننوي شراءىا  Ferrariسيارة  اتٕاه إت٬ابي موقف لدينا

ت٧د الباحثتُ بعض الأحياف وفي  .
                                                           

1
- 240، ص 2012، 2، العدد 8المجلد  صارؼ الإسلامية في فلسطتُ، المجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ ،ساـ عبد القادر الفقهاء، العوامل ات١ؤثرة في رضا العملاء عن خدمات ات١ 

241 
130-129، مرجع سابق ،ص2010بن أشنهو سيدي ت٤مد ،   2
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 Gzepilet Rosembergفنجد مثلا التعريف الذي اقتًحو  ىو نوع خاص من ات١وقف الرضا يروف بأف
وفقا للتعريف  لأنوىو نوع خاص من ات١وقف  عتٌ التوجو التقييمي" أي أف الرضاو موقف في مى " الرضا (5899)

   تٮتلف عن ات١وقف لأنو مرىوف بالظرفية  ، فالرضادوف عملية الشراء أو الاستهلاؾ  التكلم عن الرضا نناكتٯ فلا
" ات١وقف تٯثل توجو  Oliver (5895)( في حتُ أف ات١وقف مستقر نسبيا ووفقا لػ transitoire) الانتقالية 

 الإشارةعن رد فعل عاطفي ناتج عن تٕربة الاستهلاؾ وتٕدر  ميل مستقر نسبيا بينما يعبر الرضاعاطفي لدى الع
 1أف ات١وقف لايتعلق دائما بعملية الاستهلاؾ"  إلذ

 Boltonو  Oliver (5891)كل من   أجراىادراسات التي ت الفقد وجد الموقف – االرضفي دراسة علاقة 

رضا العملاء يساىم في تنمية أو خلق مواقف ات٬ابية اتٕاه  فأ Roest and Pirten (5889)( و 5889)
 الأدبياتبعد شراء ات١نتج فإف العديد من مل معها، وباعتبار الرضا حالة توصف عاالعلامة التجارية أو ات١ؤسسة ات١ت

قدمة عن ات٠دمة ات١ عميلوالدراسات تدعم حجة أف ات١وقف الات٬ابي من شأنو أف يتطور على أساس تراكم رضا ال
على  معتمدات٣مل معتقداتو ت٬ب أف يكوف  وات١ستمد من عميلوقف العاـ لللذا يرى العديد من الباحثتُ أف ات١لو 

وات١علومات رضاه التاـ والذي بدوره يتأثر بتقييمو للخدمة الناتٕة عن ات٠برة ات١باشرة جراء التعامل مع ات١ؤسسة 
بأف رضا العملاء ىو شعور تٯكن أف  Barsky (5881)يرى ، وفي ذات السياؽ 2الواردة من مصادر خارجية 

 . 3أو ات١نتج في بيئة معقدة وت٤يط يتميز بالديناميكية يؤثر على موقف العميل اتٕاه ات٠دمة 

 : عميلتأثير الرضا على سلوك ولاء ال

العديد من رضا العملاء، فقد وجدت  ىو بالعملاء الإحتفاظ مفتاح أف  Keller  (1111) و Kotler  يرى 
 فلرضا. الولاء والأرباح زيادة إلذ وتؤدي ترتبط عميلال رضا مستويات زيادة ات١ؤسسات الفردية من واقع تٕربتها بأف

 وتكرار إعادة نوايا على ويؤثر ولاؤه يعزز عميلال رضا أف أت٫ها :أسباب لعدة الشركة رتْية على إت٬ابي تأثتَ العميل
أف الرضا مغتَ جوىري في  5888( Oliver)يرى أوليفر و في ذات السياؽ  ،4ات١ستقبلفي  وسلوكو الشراء

في الدراسات التسويقية التي انتشرت في الثمانينات، . الولاء إلذالسلوؾ الشرائي وفي بناء عادات استهلاكية تؤدي 
كانت ىذه الانتظارات ا  ، وإذتٞودة اتٟقيقية واتٞودة ات١نتظرةالذي يتمثل في الفرؽ بتُ ا عميلظهر مفهوـ رضا ال

 ، فهناؾ ات٨راؼ ناتج يسمى عدـ الرضا.غتَ مشبعة
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، العدد 13،المجلد 2011العلوـ الإنسانية ، نظاـ موسى السويداف ،تقييم تأثتَ تطبيق إدارة اتٞودة الشاملة في تٖقيق رضا الزبوف والمحافظة عليو"، ت٣لة جامعة الازىر بغزة، سلسلة 
 663 ، ص 688ص  - 653( ، ص 1)
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قائم على  إحساسيوبالتالر تٯكن أف يكوف الرضا ذو طابع إدراكي قائم على تقييم أداء ات١نتج، أو ذو طابع 
 .1المحقق خلاؿ تٕربة الاستهلاؾ  والإشباعات١شاعر 

الدراسات حوؿ ولاء العملاء والتي حاولت تٖليل العوامل التي تؤثر على رضا العميل  أكدت، فقد وبشكل عاـ
تٖقيق مستوى عاؿ من الولاء، في حتُ كشفت بعض  إلذإلذ أف مستوى عاؿ من الرضا تٕاه ات١ؤسسة يؤدي 

قع بينت االأخرى بأف تٖقيق مستوى عاؿ من الرضا لايضمن دائما بقاء العملاء وفيتُ للمؤسسة ففي الو  الأتْاث
مؤسسات أخرى على الرغم من أنهم راضيتُ عن ات١ؤسسة  إلذمن العملاء يتحولوف  %85-65الدراسات أف 

عدـ ولاء  إلذيؤدي دائما أف عدـ الرضا لا إلذتشتَ  أخرى، وىناؾ حقيقة حد كبتَ إلذالتي يتعاملوف معها 
ات١ؤسسة ويستمروف في طلب ات٠دمة منها على الرغم من العملاء إذ ت٧د العديد من الزبائن يبقوف يتعاملوف مع 

بتُ الرضا  ت الكثتَ من الانتقادات لعلاقة الرضا بالولاء أت٫ها ىي أف العلاقةهػػػػػػوجذا فقد ػػ، ل2عدـ رضاىم عنها 
 للعدد القليل، نظرا جداؿ مستمر في تْوث التسويق، لد يتم إثباتها، تْيث مازالت موضوع والولاء خاصة السلوكي
، وتفستَ ذلك تى منعدمة في بعض اتٟالاتحىذه العلاقة التي يتضح بأنها ضعيفة و  لإثباتمن البحوث التطبيقية 

، والتجربة الشرائية . ت٘ييز ات١نتجاتفسي للسوؽ، ودرجة الطبيعة غتَ ات٠طية للرضا التابعة للهيكل التنا إلذراجع 
متطلبات ات١ستهلكتُ وتٖقيق  إشباعمرتفعة من أجل فكلما كانت ات١نافسة شديدة كلما كانت اتٞودة ات١طلوبة 

 الولاء.

ت١نتجات التي تٖقق لو رضا متطلباتو، اأي بعلى علم  عميل، كلما كاف الما تواجدت تٕارب استهلاكية سابقةوكل
صبحت تكاليف تغيتَه أوكلما كاف ات١نتج ت٦يزا، كلما  .أكبر الرضا مرتفعا نتيجة لذلك كلما كاف الولاءوكلما كاف 
، يصبح الولاء وجاذبية ات١نتج أكبرمرتفعة وكلما أصبح من الصعب تقييم ومقارنة اتٞودة، وبالتالر  عميلبالنسبة لل

 .3حتى ولو كاف الولاء ضعيفا 

 :4ولائو  و عميلال رضا بين الموجودة العلاقات أنواع

 لا الراضي غتَ عميلال بأف التفكتَ تٯكننا الأولذ الوىلة في أنو  Volle (1111) و  Darpy الكاتباف رأى 
 خصائص الرابطة ولتوضيح الأساس ىذا على كذلك، يكوف أف تٯكن الراضي عميلال بينما وفي يكوف أف تٯكن

 الأفقي المحور الرضا على ت٘ثيل تم أين متعامدة ت٤اور أربع على ات١تغتَين ىاذين الكاتباف وضع بينهما، ات١وجودة

                                                           
1
  58-57، مرجع سابق، ص2013معراج ىواري وآخروف،  

SEGORO, Waseso. The influence of perceived service quality, mooring factor, and relationship quality on  
2

310,p307-306, 2013, vol. 81, p. Social and Behavioral Sciences-Procedia customer satisfaction and loyalty. 

59-58، مرجع سابق، ص2013معراج ىواري وآخروف،   3  
173-171، مرجع سابق ،ص2010بن أشنهو سيدي ت٤مد ،   4

  



الإطار النظريلفــصل الأول                                                                           ا  

 

 
62 

 الصفر من ينطلق سلم طريق عن رتٝو تم ذلك كل( تابع متغتَ) العمودي المحور على والولاء( مستقل متغتَ)
 :التالر الشكل حسب  من العلاقات أنواع أربع على تٖصلوا الأختَ في%  100 إلذ وينتهي

 لات العلاقة بتُ رضا العميل وولائوا( أنواع ح1-9شكل رقم )

 
 172، مرجع سابق، ص2010ات١صدر: بن أشنهو سيدي ت٤مد، 

خطية تامة بتُ  اتٟالة )أ(: تم التحصل على خط مستقيم تٯر بات١بدأ، ت٧د ىذه اتٟالة عندما تكوف ىناؾ علاقة
ذلك أف زيادة وحدة  (، معت1ٌو وفائو. معامل الارتباط في ىذه اتٟالة يكوف يساوي الواحد )  عميلال رضا

من الضروري أف تكوف ىذه  . حسب الكاتباف أنو ليسولاء العميلتؤثر بنفس الزيادة على  الرضاواحدة من 
 (الرابطة دائماً خطية كما ىو الشأف في اتٟالة )ب(، )ج(، و )د

تٔجرد أف يتجاوز  مستوى أدنى، لذلك فإنو اه اتٟالة وفي إلا إذا تٕاوز الرضفي ىذ عميليكوف الاتٟالة )ب(: لا  -
   .ذلك ات١ستوى فإنو يصبح بسرعة وفي العميل رضا
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 متوسط مستوى خلاؿ من ذلك يكوف و مرتفع، مستوى ذو لاءو  إلذ بسرعة العميل يصل خلات٢ا من(: ج) اتٟالة
 التسويقية اتٞهود تكثيف يتم لد إذا لعملاءل التاـ لاءالو  كسب الصعب من يكوف اتٟالة ىذه في. الرضى من

 . لإرضائهم

 رضا توفتَ وتٖستُ بضرورة الباحثتُ ينصح الأختَ ىذا لبلوغ الولاء، من مستويتُ وجود نلاحظ: -د- اتٟالة
 وتكاليف منافع كلما اكتشف ات٠دمات أو ات١نتجات استعماؿ أو شراء الزبائن أعاد كلما أنو كوف وذلك عملاءال

 .العميل وولاء رضا على موحد تأثتَ ت٢ا جديدة

 ىو والتابع (s) الرضا ىو فيها ات١ستقل ات١تغتَ أف حيث والولاء الرضا بتُ خطية علاقة ىناؾ -أ- للحالة بالنسبة
 ما كل تٔعتٌ طردية   الشكل من ىي ىنا ات١ستقيم ات٠ط معادلة:  l=aS ، علاقة ىي بينهما العلاقة(l) الولاء
 .صحيح والعكس الولاء على الزيادة بنفس تؤثر فإنها الرضا درجة زادت

 حتى اتٟالة ىذه في Sous Optimalدنيا  أمثلية في يكوف%(  60)  الرضا مستوى إف - د-للحالة بالنسبة
 ىناؾ يكوف أف ت٬ب العكس على أو الولاء على( أثر) أت٫ية بلا الأختَ ىذا يكوف منخفض رضا ىناؾ كاف إفو  

 احتماؿ يكوف(  60%الرضا ) من ات١ستوى ىذا بات١قابل الولاء، على اثر لو يكوف لكي( مكثف) مرتفع رضا
 ات١نحتٌ من نوع أي إلذ معرفة ( التسويق رجاؿ عاتق على يقع لذلك ،(ب) اتٟالة في( الأمثل) الأفضل من اقتًابو
 تأثتَ رضاىم على ولائهم . درجة معرفة تستطيع لكي وذلك معهم يتعاملوف الذين عملاءال إليو ينتمي

 ولاء العميل :-موقف العميل -علاقة رضا العميل

 إلذ سيؤدي الأختَىذا  أف القد افتًض العديد من الباحثتُ بأف جودة ات٠دمة تعتبر عامل سابق للرضا كم
البحوث في الفتًات  أفات١ؤسسة غتَ  أرباحاستمرار العملاء في طلب ات٠دمة في ات١ستقبل ت٦ا يساىم في زيادة 

الرضا ىناؾ ردود فعل  إلذ بالإضافة لأنوت٣رد الرضا لا يضمن استمرارية طلب ات٠دمات  أف إلذالأختَة أشارت 
بقاء العميل وفي على  أيضاعاطفية أخرى مثل الاتٕاه )ات١وقف(، اللامبلاة ...الخ التي قد يكوف ت٢ا تأثتَ 

( بأف رضا العملاء وحده لايكفي لضماف ولائهم حيث 2001) chen and Bowen، ويقوؿ 1للمؤسسة
قف ات٬ابي والتوصية للآخرين وإعادة ولاء بل يتطلب تعزيز الولاء ضرورة وجود مو  إلذأف الرضا لايتًجم دائما 

                                                           
1
 RANAWEERA, Chatura et NEELY, Andy. 2003, op cit, p 230-231 
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 Sivadas and وفقا، و  1طلب ات٠دمة من ات١ؤسسة كشروط أساسية لنقوؿ عن العميل بأنو وفي للمؤسسة
Baker-Prewitt (2000 )الشراء ) إعادة  إعادة وكذلك للبنك التوصية احتماؿ على أيضا الرضا يؤثر

 والتوصية ات١لائم ات١وقف على للحفاظ أساسي شرط أنو لدرجة الولاء يعزز طلب ات٠دمات البنكية( فرضا العميل
آخرين للتعامل مع البنك الذي يتعامل  عملاء بتوصية واحدة البنك تْيث أف قياـ العميل وت١رة من الشراء وإعادة

 على اتٟصوؿ ىو الولاء لتوليد ات١فتاح الرئيسي فإف ت٢ذا البنك، وىكذا وتٖقيق الولاء الشراء إعادة معو يساىم في
 تٔزود عملاء يقوموف بتوصية الآخرين لتلقي ات٠دمات من نفس ات١ؤسسة التي يتعاملوف معها تْيث يوصي العملاء

خدمة، كما ذكر  مقدـ ت٨و نسبيا إت٬ابي موقف لديهم يكوف وعندما ات٠دمات عن يكونوف راضتُ دماعن ات٠دمة
Evans and Lindsay (1996 في دراستهم بأف ات١ؤسسة التي لديها عملاء راضتُ ت٢ا فرص جيدة )

 Lam، وفي ذات السياؽ يرى 2ف بشراء خداماتها على ات١دى الطويلو عملاء أوفياء ت٢ا يقوم إلذلتحويلهم 
العميل تٕاه ات١ؤسسة ات١قدمة للخدمة الذي يؤدي  موقف على يؤثر أف العميل تٯكن رضا ( أف2004وآخروف )

 3ات٠دمة ت١زود توصيات الشراء وتقدنً  بدوره لإعادة

 :علاقة جودة الخدمة بمواقف العملاء

تٞودة ات٠دمة على مواقف العميل العديد من الدراسات أف ىناؾ تأثتَ ات٬ابي  أثبتتعلى مدى سنوات عديدة 
أف ات٠دمة تؤثر على تطوير  Graceو  O’Cassفعلى سبيل ات١ثاؿ وفي سياؽ ات٠دمات البنكية وجد كل من 

أنها ذات جودة مواقف العملاء تٕاه العلامة التجارية أو ات١نتج إذ أنو كلما تم تقييم ات٠دمة ات١قدمة على  ةوتنمي
، ووفقا لػ ات٠دمات البنكية والبنك بشكل عاـخلق موقف ات٬ابي لدى العميل حوؿ  إلذعالية كلما أدى ذلك 

Roest and Pieters (1997 فإف موقف العميل سواء كاف ات٬ابي أو سلبي فهو يعتمد بالدرجة الأولذ )
مع ات١ؤسسة والتي تعتمد بدوىا على جودة ات٠دمات ات١قدمة.وعليو فيمكن  لتعاملاتوعلى نتائج التقييم السابقة 

رى  ي، و 4تٕاىها  عميلخلق موقف ات٬ابي لدى ال إلذالقوؿ بأف تقدنً ات١ؤسسة خدمات تتميز تّودة عالية يؤدي 
أف ىذا  تْيث ( بأف جودة ات٠دمة كما يقيمها ويدركها العميل تعبر عن إتٕاه )موقف( معت2010ُناجي ات١علا )

السابق للخدمة يعتبر دالة لتوقعات  الإدراؾ أفات١وقف يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة ات١دى، تْيث 

                                                           
1
 AUKA, Daniel Onwonga. Service quality, satisfaction, perceived value and loyalty among customers in 

commercial banking in Nakuru Municipality, Kenya. African Journal of Marketing Management, 2012, vol. 4, 

no 5, p. 185-203,p189 
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ات١قدمة ت٢م،  للخدمةاللاحق للخدمة ىو دالة لتقييم العملاء للمستوى اتٟالر  الإدراؾف أالعملاء حوؿ ات٠دمة و 
فإف ات١واقف اتٟالية مة على أساس خبراتهم السابقة بها، وت٢ذا وىكذا فإف العملاء يشكلوف مواقفهم ت٨و ات٠د

 1تتكيف طبقا ت١ستوى الرضا الذي يكوف قد حققو العميل عن ات٠دمة خلاؿ تعاملو مع ات١ؤسسة في السابق 

 :على سلوك الولاء عميلتأثير مواقف ال

 Olsonو اولسوف  1985في  Azjenو آجتُ  Fishbein، وفيشباف 1981في  Jacobyيرى جاكوبي 
ذات أت٫ية نظرا  تعتبر مواقف العميلسلوؾ ولائي، تْيث  إلذىرة الولاء تؤدي أف ات١واقف في ظا 1988في 

وبالتالر يعتبر ولاء العميل ظاىرة متعددة مشكلة من ، استقلاليتها عن التغتَات اتٟاصلةلاستقرارىا عبر الزمن، و 
 رائي، ومكونات نفسية خاصة بالعميلفيها تتجسد في تكرار السلوؾ الشمن الصعب التحكم مكونات سلوكية 

 ت٬ب أف يستوفي البعدين : السلوكي وات١وقفي . يالولاء اتٟقيق أفتْيث تتجسد في حاجاتو ومواقفو.

، شرائي الأوؿ مرتبط بظاىرة التعلمتفسر مقاربة ات١واقف الولاء بتكرار السلوؾ الشرائي من أجل تثبيت للسلوؾ ال
، تتمثل في الرضا تٕاه ىذه التجربة الاستهلاكية، ىذه الأختَة الأولذ تْيث تتشكل مواقف ات٬ابيةبعد التجربة 

زيادة احتماؿ تكرار الشراء وتشكيل سلوؾ  إلذتشكل علاقة التفضيل للمنتج أو العلامة التجارية والذي سيؤدي 
 .2الولاء

فإف مواقف العملاء تؤثر على  1980سنة  Azjenو آجتُ  Fishbeinووفقا للدراسات التي قاـ بها فيشباف 
والتي تتأثر بدورىا  intentionالسلوؾ من خلاؿ النية  ديدالسلوؾ الشرائي للعميل فوفقا ت٢ذه النظرية يتم تٖ

 أف العلاقة بتُ ات١وقف و نية سلوؾ الشراء قد تم إلذ الإشارةتٔوقف العملاء وات١عايتَ وات١تغتَات الشخصية وتٕدر 
 berger et)و  (Kin and Hunter 1993)من طرؼ العديد من الباحثتُ أمثاؿ  وإثباتهااختبارىا 

al,1994)3  موقف العميل  أفسلوؾ ات١ستهلك كاف ىناؾ اتفاؽ تاـ على  ؿحو  أجريت، ففي الدراسات التي
وجود مواقف ات٬ابية لدى العميل ينتج  أف تًاض الأساسي حوؿ سلوؾ ات١ستهلك ىويؤثر في نواياه السلوكية والاف

ىذه الدراسات بأف ات١وقف الات٬ابي للعميل يرتبط  أكدتعنو سلوؾ مرتبط بو يتمثل في تكرار عملية الشراء تْيث 
و بشكل  لما تشكل لدى العميل موقف ات٬ابيطردية بينهما فك علاقة اؾأف ىن أي 4الشراء  إعادةات٬ابيا بنية 

، أما تعزيز علاقتو بو ومن ثم كسب ولائو إلذالتي يقدمها البنك كلما أدى ذلك تراكمي حوؿ ات٠دمات 
Oliver (1999 فتَى أنو بالنسبة للمؤسسة تٯكن تفستَ ولاء العملاء من خلاؿ ثلاثة )أولا  ىي : أشياء

                                                           
200، مرجع سابق، ص2010ناجي معلا،   1  

56، مرجع سابق، ص2013معراج ىواري وآخروف،   2
  

3
 RUIZ-MOLINA, María-Eugenia et GIL-SAURA, Irene. Perceived value, customer attitude and loyalty in 

retailing. Journal of Retail & Leisure Property, 2008, vol. 7, no 4, p. 305-314,p307 
4
 SEGORO, Waseso,2013,op cit,p307 
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الشراء، ثانيا من خلاؿ موقفو اتٕاه ات١ؤسسة وىذا يشمل تفضيلو  إعادةيلاحظ ولاء العميل من خلاؿ سلوؾ 
معها، ثالثا ىو مزيج بتُ سلوؾ العميل و  بالتعاملللمؤسسة ات١قدمة للخدمة و التزامو اتٕاىها و توصية الآخرين 

يم ات٬ابي جانب تفعيل سلوؾ تكرار الشراء فالعملاء أيضا يعطوف تقي فإلذموقفو اتٕاه ات١ؤسسة أو بعبارة أخرى 
 . 1للمؤسسة تٯيزىا عن باقي ات١ؤسسات الأخرى

( بأف ات١وقف الات٬ابي لدى العميل اتٕاه العلامة التجارية أو ات١ؤسسة ات١قدمة للخدمة 2000) Simonو يرى 
ىو شرط لا غتٌ عنو في تٖقيق و كسب ولاء العميل و بشكل أكثر تٖديدا فات١وقف اتٕاه العلامة أو ات١ؤسسة ىو 

، ومع ذلك فإف اث في ىذا الصددات١تغتَ الأساسي في سلوؾ ات١ستهلك و ىذا ما يبرر القدر الكبتَ من الأتْ
معظم ىذه الدراسات ركزت على عملية تكونو فيما يتعلق بالشراء الأوؿ ونظرا للطبيعة الديناميكية لعنصر الولاء 

دراسة ىذه الظاىرة  إطارفمن ات١هم النظر في تفاصيل تغتَ ات١وقف اتٕاه العلامة أو ات١ؤسسة كجزء يدخل ضمن 
اية يركزوف على تشجيع تشكل ات١وقف الات٬ابي بغية تٖقيق الشراء الأولر ثم تتبع ات١ؤسسة تْيث أف ات١نتجتُ في البد

 .2لتعزيز ىذه ات١واقف وتطويرىا  الإجراءاتت٣موعة من 

 :ولاء العميل  –رضا العميل -علاقة جودة الخدمة 

 ت٤دد أىم ت٘ثل ات٠دمة جودة أف Rustand Oliver (1994 )( و 1992)Taylor و Cronin يرى
Chiao  (2001 ) و  Bei توصل تْيث  3 الرضا عنصر خلاؿ من العملاء ولاء على وتؤثر العملاء لرضا
 العملاء ولاء على معنوي ولكنو مباشر غتَ إت٬ابي تأثتَ ت٢ا كاف ات١دركة ات٠دمة جودة من عالية مستويات أف إلذ
 التسويق أدبيات أفذكر ب فقد( ,2002Fullerton and Taylor) أما  ،4العملاء رضا خلاؿ من

 ىي و العلاقة ت٢ذه توجهات أربعة قدمت ، الولاء و العميل رضا ، ات٠دمة جودة بتُ للعلاقة تعرضت التي اتٟديثة
 of Service) ات٠دمة تٞودة ات٠طية غتَ الآثارMediator  Satisfaction as  كوسيط العميل رضا: 

Quality Non-Linear Effects، )(Satisfaction as Moderator )و) كمعدؿ ، الرضا 
 لكل شرح يلي فيما و. ،(  Non-Linear Effects of Satisfaction العميل لرضا ات٠طية غتَ الآثار
 5اتٟالات  ىذه من حالة

                                                           
1
 SEGORO, Waseso,2013,op cit,p307  

2
 SIMON, Patrick. Pour une Clarification de la Relation entre Attitude envers la Marque et Fidélité à la Marque 

Vers la mise en évidence d’un modèle intégrateur. convegno: les Tendenze del Marketing in Europa, 1000, vol. 

24, p. 1-20,p4 
3
 IVANAUSKIENĖ, Neringa et VOLUNGĖNAITĖ, Justina. Relations between service quality and customer 

loyalty: An empirical investigation of retail chain stores in emerging markets. American Journal of Social 

Science, 3, 2014, vol. 2.p114 
4
 SRIVASTAVA, Medha et RAI, Alok Kumar. Investigating the mediating effect of customer satisfaction in the 

service quality-customer loyalty relationship.Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining 

Behavior, 2013, vol. 26, p. 95-109,p98 
5
  85-84، ص2010-2009اتٞزائر،  –مذكرة ماجيستتَ في التسويق، جامعة منتوري قسنطينة  -راسة حالة بنك البركة اتٞزائريد -جبلي ىدى، قياس جودة ات٠دمة ات١صرفية  
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 بينت و الولاء و ات٠دمة جودة بتُ العلاقة يتوسط العميل رضا أف في تشتًؾ الدراسات أغلب إف: كوسيط الرضا
 فيو الرضا يتوسط الذي ات١دى من التحقق دوف لكن ات٠دمة، جودة لتقييم نتيجة ىو الرضا أف أيضا الدراسات
 طبيعة إف .الواسع الاقتصادي ات١ستوى على أو الفردي ات١ستهلك مستوى على والولاء ات٠دمة جودة بتُ العلاقة
 ففي حالة تابع، متغتَ و مستقل متغتَ بتُ العلاقة فعليا يفسر ثالث متغتَ إدخاؿ أف ىي الوسيطية العلاقة
 أما، وسيط متغتَ إضافة عند دالة غتَ تصبح ات١ستقل ات١تغتَ و التابع ات١تغتَ بتُ الدالة العلاقة فإف التامة الوساطة

 عند إضافة دلالة أقل و أضعف ستصبح ات١ستقل ات١تغتَ و التابع ات١تغتَ بتُ العلاقة فإف اتٞزئية، الوساطة حالة في
 جودة ات٠دمة فإف الولاء و ات٠دمة جودة بتُ العلاقة الرضا يتوسط عندما فإنو الشكل ىذا على و وسيط، متغتَ
 أف فهي الوسيطية، للعلاقة العملية الدلالة أما.في علاقتها ات١باشرة مع ولاء العميل  دلالة أقل أو دالة غتَ تصبح
 كوسيط الرضا دور أف حتُ في بالولاء ات١ستقبلية ات١تعلقة بالنوايا التنبؤ على قدرة أقل تصبح الكلية ات٠دمة جودة
 .1أكبر يصبح

 وجد توجد العديد من الدراسات التي بينت أف رضا العميل يتوسط العلاقة بتُ جودة ات٠دمة وولاء العميل تْيث
 دراستهم في KHENG, Lo Liang, MAHAMAD, Osman, et RAMAYAH, (4040)  كل
(  الأماف التعاطف، الاعتمادية،الاستجابة، ات١لموسية،)  ات٠دمة جودة بتُ الوسيط دور يلعب العميل رضا بأف
 قوي تأثتَ نو يوجدأ إلذفقد توصل   SACHRO,SRI Rahayu Pudjiastuti  (1151)أما  2العميل وولاء
 خلاؿ من تفستَىا تٯكن العملاء رضا من٪ 72.9 أف تْيث. العملاء رضا على ات٠دمة جودة لأبعاد وإت٬ابي

 لا أنو أيضا كما وضحت النتائج أخرى، عوامل فقط تكوف بسبب٪ 27.1 أف حتُ ات٠دمة في أبعاد جودة
 العملاء ولاء على كبتَ تأثتَ العملاء العملاء مباشرة، بينما اتضح أف لرضا ولاء على ات٠دمة تٞودة أثر أي يوجد
 كما،  3العملاء وولاء بتُ جودة ات٠دمة مثالر وسيط ىو العملاء رضا ومنو خلصت الدراسة إلذ أف ٪91 بنسبة

في  زبوف لشركات الاتصالات 302آراء  التي استقصتAkbar and Parves (2009 )أشارت دراسة 
 Ismailبنغلاديش بأف رضا العميل تٯثل أىم وسيط بتُ جودة ات٠دمة وولاء العميل، وقد أظهرت نتائج دراسة 

مؤسسة عمومية تٔاليزيا بأف رضا العميل يتوسط العلاقة اتٞزئية بتُ  115( التي أجريت على 2006و آخروف )

                                                           
نفس ات١رجع والصفحة .  1

  
2
 KHENG, Lo Liang, MAHAMAD, Osman, et RAMAYAH, T. The impact of service quality on customer 

loyalty: A study of banks in Penang, Malaysia.International Journal of Marketing Studies, 2010, vol. 2, no 2, p. 

57.p62 
3
 SACHRO,SRI Rahayu Pudjiastuti. The Effect Service Quality to Customer Satisfaction and Customer Loyalty 

Of Argo Bromo Anggrek Train Jakarta, Surabaya, IOSR, Journal of Business and Management (IOSR-JBM) , 

2013, Vol. 12, Issue 1, PP 33-38,p37 
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عميل بنكي في ماليزيا  238و آخروف التي شملت  Kengبعد الاعتمادية وولاء العميل، وقد جاءت دراسة 
 . 1العميل في القطاع ات١صرفي بنتائج ت٦اثلة أي أف رضا العميل يتوسط العلاقة بتُ جودة ات٠دمة وولاء

 النوايا و ات٠دمة جودة بتُ العلاقة يعدؿ العميل رضا أف إلذ الباحثتُ بعض توصل لقد : كمعدل الرضا 2-
 وفقا تتغتَ مستقل متغتَ و تابع متغتَ بتُ العلاقة أف ىي ات١عدلة أو التفاعلية الآثار طبيعة ف، تْيث أالولائية
 ات٠دمة جودة-رضا تفاعل ىناؾ يكوف فعندما. العلاقةىذه  في أيضا اتٟاضر ،(ات١عدؿ ات١تغتَ)ثالث متغتَ ت١ستوى

 ىذا و ات١ستهلك، بو يشعر الذي الرضا مستوى على يتوقف الولاء و ات٠دمة جودة بتُ العلاقة ات٨دار فإف ، داؿ
 تصبح أو عالية، رضا مستويات عند إت٬ابية أكثر تصبح الولائية النوايا و ات٠دمة جودة بتُ العلاقة ات٨دار أف يعتٍ
 .منخفضة رضا مستويات عند إت٬ابية أقل

 و مستقل متغتَ بتُ العلاقة ات٨دار أف ىي ات٠طية غتَ العلاقة طبيعة إف: الخدمة لجودة الخطية غير الآثار 3-
 غتَ آثار ات٠دمة تٞودة كانت إذا فإنو العملي اتٞانب في أما ات١ستقل، ات١تغتَ مستوى من أكثر تتغتَ تابع متغتَ
 برامج فعالية أف يعتٍ ىذا و الولائية، النوايا و ات٠دمة جودة بتُ ثابتة علاقة ىناؾ تكوف لن سوؼ فإنو خطية
 ات٠دمة، جودة-الولاء منحتٌ شكل بفحص ذلك و جزئيا منها التحقق أو التأكد تٯكن ات٠دمة جودة تٖستُ
 إت٬ابية أكثر تصبح الولاء و ات٠دمة جودة بتُ الإت٬ابية العلاقة أف تقتًح أف تٯكن إت٬ابية خطية غتَ علاقة فمثلا
 .2مرتفعة خدمة جودة مستويات عند

 الولاء و العميل رضا بتُ خطية غتَ علاقة توجد بأنو آخروف باحثوف يرى :العميل لرضا الخطية غير الآثار 4-
( العلاقة بتُ الرضا والولاء لاتزاؿ تتضمن التباسا كبتَا قد 1999) Ruyter and Bloemer، فوفقا لػ 

حتُ  صدؽ ىذه العلاقة فييتم التأكد من  أينتكوف واضحة بالنسبة للخدمات التي يتم تسليمها لفتًات طويلة 
، وفي ذات السياؽ ذكر لاءوالو الرضا غتَ خطية بتُ علاقة وجود ( 1992و آخروف ) Oliva اقتًح

Anderson and Mittal (2000 في دراستهما باف الصلة ات١وجودة بتُ الرضا والمحافظة على العملاء )
 إف .3non-linear aspectsوغتَ خطية  asymmetricتٯكن أف يكوف ت٢ا جوانب غتَ متماثلة 

 عملاءال أف إلذ توصلت( Customer Delight)الزبوف  إسعاد ت٣اؿ في الباحثوف أجراىا التي الدراسات
 العميل إسعاد طبيعة إف .فقط الراضتُ عملاءال من ما ت١نظمة عملاء بقائهم في أكبر احتماؿ لديهم جدا الراضوف

 (.العميل جربو الذي الرضا)عميلال بو يشعر الذي الرضا ت١ستوى وفقا يتغتَ ولاء-رضا العلاقة ات٨دار أف ىي

                                                           
1
 OSMAN, Zahir et SENTOSA, Ilham. Mediating effect of customer satisfaction on service quality and customer 

loyalty relationship in Malaysian rural tourism.International Journal of Economics Business and Management 

Studies, 2013, vol. 2, no 1, p. 25-37,p28 

85، مرجع سابق، ص2010جبلي ىدى، 2
  

3
 KOSKELA, Heikki,2002, op cit,p 28 
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 اتٟالات من فرضيتتُ دعم ( إلذ 2002Fullerton and Taylor)  توصل فقد دراستهما تٮص فيما أما
 لرضا خطية غتَ آثار وجود و الولاء، و ات٠دمة جودة بتُ الوسيط دور يلعب العميل رضا:ت٫ا السابقة الأربعة
 .ات٠دمة تٞودة ات٠طية غتَ الآثار و كمعدؿ الرضا دور: ت٫ا اثنتتُ رفض و العميل،

 أفضل كانت ات٠دمة جودة أف إلذ  Petrick, ( 2004)توصل  فقد البحري النقل ت٠دمات دراستو في و
 ، ات١دركة القيمة و الرضا بتُ العلاقة في الوسيط دور لعبت حيث ، للزبائن السلوكية بالنوايا التنبؤ على قادر  عامل

 .ات١ستقبلية النوايا على ات١باشرة آثارىا إلذ بالإضافة

 و العميل رضا على أثر ات١طاعم في ات١قدـ الطعاـ تٞودة أف (إلذ Namkung et al 2007)  توصل و 
 الطعاـ جودة بتُ العلاقة يتوسط ىو و ات١ستقبلية، السلوكية النوايا على أثر لو بدوره الرضا أف و السلوكيةالنوايا 
 1السلوكية والنوايا
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 خاتمة الفصل:

مؤسسة خدمية خاصة البنوؾ نظرا  أيوفي الأختَ تٯكننا القوؿ بأف جودة ات٠دمة ت٘ثل عاملا أساسيا لنجاح    
ات٠دمات فكلما كانت ات٠دمات لكونها تساىم في تكوين مواقف لدى العميل و تٖديد مستوى رضاه عن ىاتو 
وتكوين مواقف ات٬ابية لديهم ت٦ا  التي يقدمها البنك تتميز تّودة عالية كلما أدى ذلك إلذ كسب رضا عملائو

ينعكس  يقودىم إلذ استمرار تعاملهم مع البنك، وىو مايؤدي إلذ ولائهم ويقلل من احتماؿ تركهم لو وىذا ما
قل تتعلق تٔحافظتو و وفي نفس الوقت تٖقيقو لتكاليف أإت٬ابا على البنك نظرا ت١سات٫تو في تٖقيق عوائد مرتفعة ل

 على ىؤلاء العملاء .
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أن ما يثري أي بحث علمي ىو التعرف على لستلف الدراسات التي تطرقت لدوضوع الدراسة  بحيث أن  لا شك   
مراجعة أدبيات البحث بما فيها الدراسات السابقة التي سنقوم بعرضها ستساعد لا لزالة في توسيع نطاق البحث 

 عى للتحقق منها في دراستنا التطبيقية .والتعمق في حيثياتو لاسيما فيما يتعلق بمضامتُ متغتَات الدراسة التي نس

 باللغة العربية : الدراسات 1

 دراسة الزبون وولاء الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون الخفاجي  بعنوان "رضا جبوري دراسة حاكم 
  النجف" فرع/  الأهلي بابل مصرف في حالة

 ويسعى الزبون، وولاء الخدمة جودة بتُ العلاقة في الزبون رضا الوسيط الدتغتَ اثر اختبار إلى البحث ىذا يهدف
 تم إن بعد أساسية كأداة الاستبيان استمارة باستخدام البيانات جمعت وقد. الزبون ولاء تعزيز في أثره بيان إلى

 سنو من لأكثر النجف فرع/  الأىلي بابل مصرف مع تعامل لشن زبون(  860)  البالغ سةراالد لرتمع اخذ
 مع بالتعامل خبرتو بحكم والولاء والرضا الخدمة جودة عن دقيق بشكل رأيو عن يعبر لكي ،رامستمزال ولا

 وقد. الإحصائي للتحليل(  412)  منها واعتمد(  440)  بلغت عشوائية عينة منهم اختيار تم بعدىا. الدصرف
 أثر وجود إلى النتائج أشارت كما الزبون، وولاء الخدمة جودة بتُ معنوية دلالة ذات علاقة وجود النتائج أظهرت
 من عدد صيغت النتائج ىذه على وبالاعتماد. الزبون وولاء الخدمة جودة بتُ العلاقة في الزبون رضا لأبعاد

 إنها إذ. الزبائن نظر وجهة من الدطلوب بالدستوى تكن لم الخدمة جودة أن البحث عينة إدراك منها الاستنتاجات
 الزبون برضا الاىتمام يتم أن يستحسن وانو البحث، عينة الدصرف خدمات تجاه لديهم عالي بشكل الولاء تعزز لم

 .الزبون ولاء على ينعكس دوره لان
 الخدمة جودة أثر علي  بعنوان " سالم عيسى الله، حسب علي الحفيظ خليفة، عبد حمزة دراسة أحمد

عدن " بمدينة الفندقية الخدمات على تطبيقية دراسة: العملاء ولاء على  
وقد قام   اليمنية عدن مدينة في للفنادق العملاء ولاء على الخدمة جودة أثر على التعرف إلى الدراسة ىذه ىدفت

 وتم البيانات لجمع ياناستب صممثم  الاجتماعي التبادل نظرية على اعتمادا والفرضيات النموذج بناءالباحث ب
 استًجع استبانو 600 توزيع تم العشوائية العينة على اعتمادا ، السابقة الدراسات على بالاعتماد الدقاييس تطوير
 ألفا كرونباخ منها إحصائية أساليب عدةكما استخدم الباحث   ،% 59 بلغت استجابة بنسبة 352 منها

 تم العملاء ولاء على الخدمة جودة أبعاد أثر على وللتعرف ، الثبات و الاعتمادية من لتأكد العاملي والتحليل
 عدد تقديم تم الدراسة نتائج على وبناء ، بينهما إلغابية علاقة وجود نتائجو أظهرت الذي الالضدار تحليل استخدام

 . العملاء لدى قوي ولاء لبناء الخدمة بجودة متعلقة التوصيات من
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دراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة  :(  بعنوان2010 ")بن أشنهو سيدي محمد "دراسة
Djezzy 

باعتباره سلوك شراء ومبادلة. بحيث قام الباحث   ىو تناول مفهوم وفاء الزبون لقد كان الذدف من ىذه الدراسة
بعرض الدكونات السبع الدؤثرة على وفاء الزبون للعلامة التجارية على غرار: الجودة الددركة، القيمة الددركة و 

ادة الشراء( بحيث أن سلالم القياس الدتعلقة بالدكونات تم تقييمها الرضى، الثقة، الإلتزام، التعلق، و الوفاء )إع
ومقارنتها إمبريقياً على أساس صلاحيتها و ىيكلها التوفيقي باستعمال طريقة الدعادلات الدهيكلة باستخدام 

بالعلامة وقد أكدت نتائج البحث الديداني تأثتَ تلك الدكونات على وفاء الزبون  Statistica الإحصائيالبرنامج 
بمعتٌ التأثتَ الإلغابي للجودة الددركة، القيمة الددركة، الرضى، الثقة، الإلتزام، التعلق، على وفاء الزبون، و التأثتَ 

 ذه الأختَة على نية الزبون في تغيتَه بعلامة أخرى.السلبي لذ

بالعلاقات على ولاء أثر جودة الخدمة والتسويق  ( بعنوان : "2010)المطيري غنام الله دخيل دراسة :
 الزبائن دراسة تحليلية على عينة من المسافرين على شركة طيران الجزيرة في دولة الكويت

 الجزيرة طتَان على شركة الزبائن ولاء على بالعلاقات والتسويق الخدمة جودة أثر عن الكشف إلى الدراسة ىدفت
 وقد عليهم الاستبيانات توزيع تم مسافر،(  600)  من تتكون التي الدلائمة عينة اعتماد تم .الكويت دولة في

لرموع  من%(  76.33)  وبنسبة(  485)  الإحصائي للتحليل والصالحة الدستًدة الاستبيانات بلغت عدد
الدراسة  عينة الدسافرين نظر وجهة من الطتَان خدمة جودة مستوى اعتدال الدراسة بينت .الدوزعة الاستبيانات

 حيث أظهر ،(والتعاطف" الأمان" الدوثوقية الاستجابة، الاعتمادية، الدلموسية،) الخمسة الجودة أبعاد ولكافة
 اىتمام لدستوى الحال بالنسبة وكذلك. الدسافرين نظر وجهة من متوسطا كان الددركة الجودة مستوى أن الدقياس

 العلاقات بناء في الشركة إدارة اىتمامفي  الدراسة أثرت حيث زبائنها مع تسويقية علاقات بناء في الشركة إدارة
 الدراسة بينت كما. متوسطة بدرجة( الاتصالات الثقة، الالتزام،) الثلاثة الدراسة أبعاد ولكافة زبائنها مع العشوائية
 .الشركة لزبائن الولاء مستوى الطفاض

 الاعتمادية، الدلموسية،) الدقدمة الخدمة لجودة ن أ مقدمتها في النتائج يأتي من عدد الدراسة أظهرت وقد
 عند الجزيرة طتَان لشركة الزبائن ولاء مستوى على ومباشر موجب أثر( والتعاطف "الأمان" الدوثوقية الاستجابة،

" الأمان" الدوثوقية الاستجابة، الاعتمادية، الدلموسية،) الدقدمة الخدمة لجودة ، وكذلك(0.05)دلالة  مستوى
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 ،( 0.05)  دلالة مستوى عند الجزيرة طتَان شركة في بالعلاقات التسويق على ومباشر أثر موجب( والتعاطف
 مستوى ولاء على ومباشراً موجبًا أثر( والاتصالات الالتزام، الثقة،) بالعلاقات للتسويق أن الدراسة كما بينت

 لشركة الزبائن ولاء على مباشر غتَ موجبًا أثراً الخدمة الدقدمة لجودة أن إلى بالإضافة ، الجزيرة طتَان لشركة الزبائن
 .وسيطكمتغتَ بالعلاقات   التسويق بوجود الجزيرة طتَان

 جودة إدراك بين العلاقة بعنوان :" نمذجة (2010)حداد  إبراهيم وشفيق الجياشي الرضا عبد دراسة علي
 .(الأردن في التجارية البنوك قطاع في ميدانية دراسة)الزبون  وولاء الخدمة

 التنظيمية الخصائص متغتَ بإشراك والولاء الدصرفية الخدمة جودة بتُ للعلاقة سببي لظوذج اختبار إلى البحث يهدف
 الزبون ولاء ودرجة الأردن في التجارية البنوك في الجودة إدراك حالة معرفة إلى إضافة العلاقة، لتلك معدل كمتغتَ

 واعتمد. زبونا(  872)  بلغت البنوك زبائن من وعينة الأردن في العاملة التجارية بالبنوك البحث لرتمع حدد .لذا
 الفرضيات لاختبار إحصائية تحليل أساليب استخدام مع الخدمة جودة لقياس SERVQUALمقياس 
 وولاء الخدمة جودة إدراك بتُ قوية علاقة ىناك أن إلى البحث نتائج وتشتَ. الثنائي والتباين الالضدار كتحليل

 أما. الزبون وولاء الجودة إدراك بتُ العلاقة تعديل في التنظيمية ضعيفة للخصائص مسالعة ووجود للبنك الزبون
 اختبار إلى إضافة والولاء الجودة إدراك بتُ الدباشرة للعلاقة لزاولتو التصدي في فتكمن وأصالتو البحث قيمة

 العلاقة . لتلك معدلة كمتغتَات التنظيمية الخصائص

الجزائري "  البركة بنك حالة دراسة -المصرفية الخدمة جودة ( بعنوان " قياس2010) هدى جبليدراسة 
 الجزائر -قسنطينة

 إلى بالإضافة ولائو، و العميل برضا علاقتها و الدصرفية الخدمات في الجودة مفهوم توضيح إلى تهدف ىذه الدراسة
 ما ضوء على الخدمة جودة لقياس استبيان بإعدادوقد قامت الباحثة  الخدمة جودة قياس لظاذج لستلف استعراض

لرموعة  إلىوقد توصلت الدراسة  قسنطينة مدينة- الجزائري البركة بنك عملاء على وزع ، النظري الجانب في جاء
 و التطوير مكامن على الوقوف في الخدمة جودة قياس لظاذج تلعبو الذي الفعال الدور على تؤكدمن النتائج التي 

 استمراره أساس ىو إليو الدقدمة الخدمات عن العميل رضا أن النتائج بينت كما الثغرات، معالجة و فيها التحستُ
 . ولائو زيادة و البنك مع التعامل
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دراسة حالة الوكالة التابعة  –( بعنوان " أثر جودة الخدمة على رضا العميل 2011دراسة جباري فادية )
 تلمسان " Saaللمديرية الجهوية للشركة الجزائرية للتأمينات 

تقييم مدى تأثتَ جودة الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسات الخدمية الجزائرية على رضا  إلىىدفت ىذه الدراسة 
عتماد على مقياس بتلمسان حيث تم قياس خدماتها بالإ saaعملائها بحيث تم تطبيقها على مؤسسة التأمينات 

أنو بالرغم  إلىبهدف معرفة مستوى رضا العملاء عنها وقد توصلت الدراسة  servperfالأداء الفعلي للخدمة 
أن رضاىم عن باقي أبعاد جودة الخدمة ) الاستجابة، الأعتمادية،  إلامن رضا العملاء عن جوانبها الدادية 

الدراسة على أنو لغب على ىاتو الدؤسسة بذل لرهودات أكبر لتثبيت  أكدتاطف( كان متوسطا وقد الأمان، التع
 ثقافة الجودة في لستلف وظائفها حتى تنال رضا عملائها وولائهم.

 ولاء في المصرفية الخدمة جودة بعنوان : أثر (2012 )الضمور حامد وهاني حلوز محمد فاطمة دراسة :
 .الأردنية للبنوك الزبائن

 مساعدة بغرض الأردنية للبنوك الزبائن ولاء في الدصرفية الخدمة جودة أثر وتحديد تحليل الدراسة ىذه استهدفت
 اختيار تم فقد الدراسة أىداف ولتحقيق. زبائنها على الحفاظ من تمكنها مناسبة استًاتيجيات تبتٍ البنوك في ىذه
 توصلت وقد%(.  70.17)  بلغت استًجاع وبنسبة زبون(  421)  من مكونة لرتمع الدراسة من ميسرة عينة

 بعد كل يؤثر كما الأردنية، للبنوك الزبائن ولاء في تؤثر لرتمعة الخدمة الدصرفية جودة ابعاد كافة أن إلى الدراسة
 تأثتَا الأكثر ىو والأمان الفعالية مكون كان وقد للبنوك الأردنية، الزبائن ولاء في( مستقلة بصورة أي) وحده
 ولاء مدى و الدصرفية الخدمة جودة بتُ العلاقة الدراسة إن نتائج أظهرت كما  (.الإبعاد) الدكونات بباقي مقارنة
 البنك واسم الشهري، ودخلو العميل، جنس: بينها من العوامل الوسيطة من لرموعة حسب اختلفت قد الزبائن
 الخدمة بجودة الأردنية البنوك اىتمام الدراسة بضرورة أوصت وقد .البنك مع تعاملو وسنوات معو، يتعامل الذي

 البنك اتجاه لديهم التزام وخلق راحتهم على الزبائن، والعمل ثقة لتعزيز كمدخلات أبعادىا واستخدام الدصرفية
 .الدصرفية الخدمة لجودة دوري قياس على والعمل معو، يتعاملون الذي
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 - العميل خلال رضى من تقييمها و البنكية الخدمة جودة بعنوان : " تدعيم( 2014دراسة حلوز وفاء )
 " تلمسان بولاية الجزائرية العمومية البنوك حالة دراسة

الدوظف البنكي(  -من العلاقات الاجتماعية ) العميل لدراسة الدور الذي تلعبو ك إلى الأطروحةىدفت ىذه  لقد
من طبيعة العلاقات فيما  أيضاوالدنافع الدالية لذذا العميل في تدعيم جودة الخدمة البنكية والقيمة الددركة ، والتحقق 

ة لدراسة لستلف بينهم وبتُ رضا العميل باعتباره أداة تقييمية ، تم تحليل البيانات باستخدام لظوذج لدعادلات الذيكلي
العلاقات بتُ الدتغتَات الدقتًحة ، لذذا الغرض تم تطوير استبيان وتوزيعها على عينة من العملاء البنوك العمومية 

وجود تأثتَ الغابي لكل من العلاقات الاجتماعية والدنافع الدالية  إلىالجزائرية بولاية تلمسان ، تؤكد نتائج الدراسة 
وقيمتها الددركة ، كما أن التقدير النموذج يظهر أن رضى العميل لؽكن أن يتم تحويلو  على جودة الخدمة البنكية

 .بيانات كمية قياسية تساىم بشكل جيد في تقييم جودة خدمات البنوك وأدائها  إلى

 المؤثرة العوامل( بعنوان : " 2014) بطاينة قاسم عبدالله شوتر، محمد عامر الحديد، يحيى انسدراسة 
 ميدانية دراسة-الأردني  المصرفي القطاع في العملاء ولاء على

 تم حيث. الأردني الدصرفي القطاع في العملاء ولاء على الددركة والقيمة الثقة، أثر تحديد إلى راسةالد ىذه ىدفت
 العوامل أثر لتحديد بمحاولة الباحثون قام حيث الأبعاد، متعدد أنو على الدراسة ىذه في الولاء مفهوم مع التعامل
 500 على ووزعتراسة الد لذذه خاصة استبانة تصميم وتم ،(والسلوكي الدوقفي) الولاء بعدي على السابقة

 الالضدار تحليل استخدام تم وقد الإحصائي، التحليل ضرالأغ صالحة منها 462 استًجاع تم حيث مستجيب،
 ثقة من لكل إحصائية دلالة ذات علاقة وجود إلى النتائج وأشارت سة،راالد وفرضيات لظوذج لاختبار الدتعدد
 بالبنك العميل لثقة أثر وجود إلى بالإضافة للعميل، الدوقفي الولاء على للعميل الددركة والقيمة بالبنك، العميل

 .للعميل السلوكي الولاء على
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 الدراسات الأجنبية : -2

BLOEMER, Josee, DE RUYTER, Ko, et PEETERS, Pascal  (1998  )دراسة 

 بعنوان :

“Investigating drivers of bank loyalty: the complex relationship between 

”image, service quality and satisfaction 

لقد تطرق الباحثون من خلال ىذه الدراسة لولاء العميل للبنك وذلك بوجود كل من جودة الخدمة، صورة البنك 
 أحد عملاء على ميدانية دراسة أجريت سابقة للولاء، وبهدف تحقيق أغراض الدراسة اورضا العميل كمتغتَات 

 عن الخاص القطاع عملاءعميل من  2500 مع مقابلات أجريتبحيث  1996  عام ىولندا في الكبرى البنوك
وأسفرت نتائج  الدراسة على أن كل من الدتغتَات الثلاثة ) جودة  البنك، نع صورتهمب يتعلق فيما الذاتف طريق

الخدمة ، صورة البنك، رضا العملاء( تؤثر الغابيا على ولاء العملاء للبنك، أما بالنسبة لعلاقة جودة الخدمة بالرضا 
د الاعتمادية في فقد كان بعد الاعتمادية الأكبر تأثتَا على عنصر الرضا ىذا ما يدل على الألعية النسبية لبع

الخدمات البنكية، كما توصلت الدراسة إلى أن بعض العوامل مثل التعاطف و الاتصال مع العملاء لذا تأثتَات 
 . غتَ مباشرة على ولاء العملاء من خلال وجود عنصر الرضا والجودة

 (  بعنوان :2002)  CARUANA, Albertدراسة 

service quality and the mediating role of “Service loyalty: the effects of 

”customer satisfaction 

 العميل للخدمة وكذا معرفة علاقتوتحديد الدفهوم الشامل لولاء  إلىلقد ىدف الباحثتُ من خلال ىذه الدراسة 
بجودة الخدمة ورضا العميل كمتغتَ وسيط يدخل ضمن ىاتو العلاقة ، بحيث وزعت استمارة على عينة مكونة من 

الدراسة أن رضا العميل يلعب دور الدتغتَ الوسيط بتُ جودة  نتائج، وقد أظهرات في مالطا عميل بنكي 1000
رافية تؤثر على ولاء العميل للخدمة بحيث لعب الخدمة والولاء ، كما بينت النتائج أن عدد من الدتغتَات الدلؽوغ

 متغتَ الدستوى العلمي و العمر دورا مهما في تحديد التصورات الدختلفة للعملاء .
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 ( بعنوان : 2003) Luarn & Linدراسة : 

"A customer Loyalty Model for E-Service Context” 

) الدوقفي      رضا ، والقيمة الددركة على ولاء العميلالالالتزام ، الثقة ، معرفة أثر كل من  إلىىدفت ىذه الدراسة 
من العملاء الذين يقومون بالشراء عميل  180قدرت بـ  والسلوكي ( بحيث وزعت استمارة على عينة عشوائية

 ،Taiwanفي تايوان الذين حضروا معرض التجارة الالكتًونية والندوات التي عقدت  الإنتًنتوالتسوق عبر 
 الولاء على الددركة القيمة العملاء، ورضا الثقة، من كل بتُ مباشرة غتَ علاقة وجود إلى بحيث أشارت النتائج

 أساساً  يعتمد الذي الدوقفي الولاء على اتأثتَ  العوامل أكثر كان فقد التجارية للعلامة ماالالتز  أما للعملاء، السلوكي
 . العملاء ورغبات حاجات إشباع على قدرتها ومدى الخدمة تجربة وبعد وأثناء قبل العملاء اتجاىات على

 : بعنوان TAYLOR, Steven A. et HUNTER, Gary (2003) دراسة :

An exploratory investigation into the antecedents of satisfaction, brand   «

attitude, and loyalty within the (B2B) eCRM industry” 

 لإدارةوفقا لدراسات الاستكشافية في لرال ولاء العميل إذ تبحث في علاقة ولاء العميل اتعتبر ىذه الدراسة من 
، وقد اقتًح الباحثتُ لظوذج استكشافي لاختبار التأثتَات الدباشرة وغتَ  ECRMعلاقة العميل الالكتًوني 

،  attitude، الدوقفsatisfactionالدباشرة على ولاء العميل إذ شمل الدتغتَات التالية: رضا العميل 
، وقد توصلت  resistance of change، ومقاومة التغيتَ value، القيمة affect، التأثتَ  trustالثقة

نتيجة مفادىا أنو لاتوجد علاقة مباشرة بتُ الرضا الالكتًوني وولاء العميل في حتُ كان لو تأثتَ غتَ  إلىالدراسة 
بعد  affectما وضحت النتائج بن تأثر العميل قف العميل كمتغتَ وسيط بينهما ، كمباشر بوجود متغتَ مو 

ل تلعب أن ثقة العمي بينت الدراسة كذلكاطا برضا العميل ، كما الاستهلاك يرتبط بموقف العميل أكثر منو ارتب
 ورضاىم على حد سواء. ءلادور مهم في كسب موقف العم
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 HUY HO, Tuu, OLSEN, Svein Ottar, et TRI DUONG, Thao  (6002)دراسة :
 : بعنوان

and “. The Relationship Among Perceived Quality, Consumer Satisfaction 

Loyalty in the Vietnamese Market for Seafood” 

لاختبار العلاقة بتُ الجودة الددركة ورضا الدستهلك والولاء ببعديو السلوكي والدوقفي ، وقد تم تهدف ىذه الدراسة 
مستهلك للمأكولات البحرية في الفيتنام بحيث استخدم الباحثتُ لظاذج الدعادلات  250تطبيق الدراسة على 

ابية بتُ نتائج وجود ارتباطات عالية والغالالذيكلية لاختبار العلاقات الدوجودة بتُ متغتَات الدراسة ، و قد أظهرت 
كما اتضح كذلك وجود علاقة الغابية بتُ الرضا والولاء لكنها أضعف بالدقارنة بعلاقة الجودة الجودة الددركة والرضا،

أن علاقة الرضا بالولاء بوصفو موقف أقوى بكثتَ من علاقة الرضا بالولاء  إلىبالرضا ، كما توصلت الدراسة 
 متمثل في تكرار عملية الشراء. بوصفو سلوك

 : ( بعنوان2002)  Chae et YOUJAE, Yi-SUH, Jungدراسة :

 “ When brand attitudes affect the customer satisfaction-loyalty 

relation: The moderating role of product involvement” 

اختبار أثر موقف العميل كمتغتَ وسيط بتُ رضا العميل وولائو ، وبهدف تحقيق ذلك تم  إلىىدفت الدراسة  
ولائهم لشراء  وذلك لدعرفة العوامل الدؤثرة علىفي كوريا  زبون 100توزيع استمارة على عينة مكونة من 

لاختبار فرضيات  الذيكلية الباحثون لظاذج الدعادلاتمستحضرات التجميل و الأدوات الدنزلية ، وقد استخدم 
 الدراسة النتائج التالية : تمخض عن الدراسة ، و قد

وصورة الدؤسسة  الإشهارمباشر وغتَ مباشر على ولاء العميل ، كما كان لدتغتَ ضا العميل لو أثر الغابي ومعنوي ر 
فيما لؼص وجود تأثتَات الغابية غتَ مباشرة على ولاء العميل من خلال الدتغتَ الوسيط " موقف العميل" ، أما 

فهو يقلل من أثر العلاقة الدباشرة بتُ رضا كمتغتَ معدل product improvent متغتَ الدنتج الدشارك 
 .وصورة الدؤسسة  الإشهارالعميل وولائو بينما لػسن ويزيد من الآثار غتَ الدباشرة لدواقف العملاء و 
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 : بعنوان KUUSIK, Andres  (2007) دراسة

“Affecting customer loyalty: Do different factors have various influences in 

different loyalty levels?” 

 

 على ) الرضا، الثقة، صورة الدؤسسة( العوامل ثر لرموعة منأ  معرفة إلىالباحثون من خلال ىذه الدراسة  ىدف
 العملاء قدرت بحوالي من عينة على الفرضيات لاختبار  LOGITطريقة استخدام تمبحيث  لعميلا ولاء

 والصورة والثقة الرضا عوامل أن إلى وتوصلت الدراسة  ،استونيا في اتصالات شركة كبرلأ خاص عميل 1000
 للعملاء. الدختلفة الولاء مستويات على جميعها تؤثر العلاقة وألعية الذىنية

 بعنوان :  YAP, Sheau Fen et KEW, Mew Lian  (0020)دراسة : 
-Service quality and customer satisfaction: antecedents of customer's  re «

patronage intentions” 

 

دراسة العلاقة بتُ جودة الخدمة، ورضا العملاء والنوايا إعادة رعاية للعملاء في  بهدفقد تم تصميم ىذه الدراسة ل
الذين أكملوا الاستبيان في ماليزيا  رواد الدطاعم  شخص من 377مكونة من سياق صناعة الدطاعم. كانت العينة 

أن جودة الخدمة ورضا العملاء كان لذا تأثتَ إلغابي مباشر على النوايا  بتَسونل لارتباطا تحليل معامل ذاتيا. وأشار
 الزبون.-إعادة رعاية

 بعنوان : SAURA, Irene-Eugenia et GIL-MOLINA, María-RUIZ (2002)دراسة : 

“Perceived value, customer attitude and loyalty in retailing” 

تحديد مكونات القيمة الددركة وعلاقتها بمواقف العملاء باعتبارىا من الدتغتَات الذامة التي  إلىتهدف ىذه الدراسة 
وجود علاقة  إلىالدراسة نتائج  أشارت تحدد ولاء العميل وقد تم تطبيق الدراسة على أنشطة بيع التجزئة وقد

 .العملاء وولائهم  ومواقفطردية بتُ القيمة الددركة 
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 ( بعنوان :2000) KUO, Ying-Feng, WU, Chi-Ming, et DENG, Wei-Jaw :دراسة 

“The relationships among service quality, perceived value, customer 

satisfaction, and post-purchase intention in mobile value-added services” 

 والقيمة الخدمة، جودة بتُالدوجودة  لعلاقاتاومناقشة  الخدمة جودة لتقييم أداة وضع إلى الدراسة ىذه ىدفت
 لتحليل الدتعدد الالضدار وتحليل ةالذيكلي تعادلاالد لظاذج استخدمت وقد . شراءنية ال وبعد العملاء، ورضا ،دركةالد

جامعة من أكبر   15 لـ خلال توزيع استمارة على عينة من طلبة الدراسات العليا  من جمعها تم التي البيانات
 التالية : النتائجالدراسة على  أسفراتوقد  تايوان فيالجامعات 

 .العملاء ورضا دركةالد القيمةعلى كل من  ايإلغاب ؤثرت الخدمة جودة 
 . الشراء نية وبعد العملاء، رضا من كل على إلغابيادركة تؤثر الد القيمة 
 . الشراءنية  بعد على العملاء رضايوجد تأثتَ الغابي ومعنوي ل 
 .دركةالد القيمة أو العملاء رضا خلال من الشراء نية بعد على مباشر غتَ إلغابي تأثتَ لذا الخدمة جودة 
 الددركة القيمة على تأثتَا الأكثر ىي" النظام موثوقية و العملاء خدمة''  الخدمة، جودة أبعاد بتُمن  

  من حيث درجة التأثتَ . الثانية الدرتبة في" المحتوى جودة''  ثم يليو بعد  العملاء، ورضا

 AKBAR, Mohammad Muzahid et PARVEZ, Noorjahan  (2002 )دراسة :

" Impact  of service quality, trust, and customer satisfaction on بعنوان 

customer loyalty" 

 على العملاء ورضا والثقة، ، الخدمة الددركة جودة على الدتًتبة الآثار في للتحقيق نظريا إطارا البحث ىذا اقتًح قدل
 تم التي البيانات لتحليل( SEM) الذيكلية بالدعادلة النمذجة استخدام وبهدف تحقيق ذلك تم. العملاء ولاء

 نتائج. بنغلاديش في تعمل الخاص القطاع من الكبرى الاتصالات شركة عملاء منعميل  304 من جمعها
 إلىأيضا توصلت الدراسة  وقد. العملاء ورضا العميل لذما علاقة الغابية ومعنوية بولاء الثقة أن إلى تشتَ الدراسة

 الواضح كما أن الفهم العملاء ولاء و الددركة الخدمة جودة بتُ مهما وسيطا لؽثل متغتَا العملاء رضا أن
 الدناسب العمل مسار لدعرفة الذاتف النقال  دمةخ مزود يشجع قد الددروسة الدتغتَات بتُ الدفتًضة للعلاقات
 الأوفياء . العملاء قاعدة خلق أجل من أفضل خدمات تقديم خلال من العملاء ثقة لكسب
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 : بعنوان CARLSON, Jamie et O'CASS, Aron  (2010) دراسة

“. Exploring the relationships between e-service quality, satisfaction, 

attitudes and behaviours in content-driven e-service web sites” 

 ،الزبون ورضا الإلكتًونية، الخدمة جودة بتُ العلاقات لدراسة نظري لظوذج تطوير ىو الورقة ىذه من الذدفإن 
 جمع تم، وقد الإنتًنت شبكة على الدواقع سياق في السلوكية والنوايا الإنتًنت شبكة على موقع تجاه والدواقف
زبون وقد استخدمت لظاذج الدعادلات الذيكلية من خلال مدخل  518 شمل الانتًنت على استطلاع من البيانات

لجودة  الإلغابي التقييم أن إلى النتائج وتشتَالنموذج التجريبي،  لاختبار( PLS) جزئية الصغرى الدربعات طريقة
 الإنتًنت شبكة على الدؤسسة موقع تجاهالزبائن  مواقفالزبائن ،  رضاثر الغابيا على كل من ؤ الالكتًونية ي دمةالخ

 . الإنتًنت شبكة على الدواقع من معينة خدمة سياق في السلوكية والنوايا

 بعنوان   KHENG, Lo Liang, MAHAMAD, Osman, et RAMAYAH, T(2011) دراسة

“The impact of service quality on customer loyalty: A study of banks in 

Penang” 

ء العميل بوجود رضا العميل كمتغتَ وسيط  بحيث لاالدراسة لدعرفة أثر جودة الخدمات الدصرفية على و ىذه سعت 
الخمسة للجودة ) الدلموسية،  الأبعادباستخدام  servqualتم قياس جودة الخدمة بالاعتماد على مقياس 

بماليزيا  Penangبنوك ناشطة بمدينة  10وقد اختار الباحثون  و التعاطف( ، الأمانلاعتمادية، الاستجابةا
تحستُ  أن إلىعميل من عملاء ىذه البنوك، و توصلت الدراسة  283بحيث وزعت استمارة على عينة قدرت بـ 

فقد التي لعبت دورا ىاما في ىذه الدعادلة  الأبعادفيما لؼص  ايعزز من ولاء العميل أم أنجودة الخدمة لؽكن 
الاعتمادية ، التعاطف، والأمان، وبشكل عام فقد كان تقييم العملاء للبنوك الغابيا غتَ  تمثلت في كل من بعد

 بأنو مازالت ىناك عدة طرق لتحستُ الخدمات الدصرفية لذذه البنوك. رأواأنهم 

 بعنوان CHEN Jianjun (2011) و CAO Canming راسةد

“An Empirical Analysis of the Relationship Among the Service Quality, 

Customer Satisfaction and Loyalty of High Speed Railway Based on 

Strctural Equation Model” 

 

دراسة العلاقة بتُ جودة الخدمة، ورضا العملاء، ودرجة الولاء من  ا الدقالمن خلال ىذ انلقد حاول الباحث
لديها أطول الأميال من السكك الحديدية عالية السرعة في  أنالسكك الحديدية عالية السرعة في الصتُ باعتبار 
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لة الذيكلية  للشعب الصيتٍ  وقد اعتمد الباحثان على لظوذج الدعاد الرئيسية خيارات السفر إحدىالعالم والتي تمثل 
نالصينغ كدراسة حالة. ىذه  إلىالسكك الحديدية عالية السرعة من شنغهاي وقد اختار الباحثان طريقة تحليلية ك
تطوير جدول قياس بحيث قام الباحثان ب دد أولا لظوذج رضا العملاء على السكك الحديدية عالية السرعةقالة تحالد

تم اختبار موثوقية وصحة البيانات حول لظوذج رضا العملاء على  قدأنو نتائج البحث  أظهرتوقد  رضا العملاء
"من رضا العملاء  تان التي تنصان بوجود علاقة فرضيال باستثناء والسكك الحديدية عالية السرعة والتحقق منها.

قق التحتم بشكل جيد و  باقي الفرضيات اختبارتم  فقدإلى درجة الولاء" و "من شكاوى العملاء لدرجة ولاء"، 
 على إلغابي و مباشر تأثتَبينت النتائج أن جودة الخدمة من السكك الحديدية عالية السرعة لديها  بحيث منها
 لذابينما رضا العملاء مباشرة وإلغابيا على  بصفة تأثرعلى صورة الشركة والتي بدورىا  أكبر تأثتَ ولذا العملاء رضا
 السكك على العملاء رضاالنتائج بأن  أظهرتكما الولاء . العملاء، ودرجة شكاوى غتَ مباشر على تأثتَ

 العملاء شكاوى على مباشر تأثتَ ولذا العملاء، ولاء درجة على مباشر غتَ تأثتَ لذا العالية السرعةذات  الحديدية
 .الولاء درجة على كبتَ تأثتَ العملاء شكاوىبينما لم يكن ل

 

 بعنوان Chung-Tzer Liua , Yi Maggie Guob, , Chia-Hui Lee (2011) دراسة 

«  The effects of relationship quality and switching barriers on 

customer loyalty ». 

 الاحتفاظ تكلفة من بكثتَ أعلى ىو جدد عملاء جذب تكلفة يرى الباحثون من خلال ىذه الدراسة بأن
الخدمات ولذذا تمحور بحثهم حول  لشركات الحاسمة القضية ىو العملاء ولاء على والحفاظ القدامى، العملاءب

 الرضا :من جانبتُ ةجودة الخدم علاقة بحث تتكون. العملاء و تكلفة التغيتَ  وولاء اكتشاف العلاقة بتُ جودة
بحيث  Taiwan في المحمول الذاتف استمارة على مستخدمي توزيع تمالدقتًح  البحث لظوذج لاختبار و،  والثقة

 الذيكلية الدعادلات اذجلظ استخدامقام الباحثون ب و قد للتحليل ، ةالحص استمارة 311 لرموعو ما تم استًجاع 
 وتكلفة التغيتَ لذا والثقة جملة من النتائج ألعها أن كل من الرضا إلىوتوصلت الدراسة . الدراسة  فرضيات لاختبار

 لذا تأثتَ الغابي على رضا الخدمة وجودة playfulness عوامل الدرح أن تبتُ كما. الولاء على إلغابية آثار
 trustثقة الزبون  كذلك على تؤثر  intimacy الحميمة والعلاقة الخدمة جودة أن  إلىالعميل ىذا بالاضافة 

 جودة تحستُ الاستمرار في فقط الدؤسسة  ليس على لغب أنو  إلى أشار الباحثتُ فقد  الإداري الدنظور من ،أما 
علاقة  بناء أيضا الخدمة مقدمي على لغب كما  العملاء رضا لضمان جانب الدرح توفتَ أيضا ولكن الخدمة،

 . ولائهم وتعزيز للحفاظ عليهم  جيدة مع العملاء 
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 ABBASI, Abdus Sattar, AKHTER, Waheed, ALI, Imran, et al (1201)دراسة : 

 بعنوان : 
loyalty in Pakistan”Factors affecting customer  “ 

والصورة الذىنية للبنك، وثقة العميل بالبنك على ولاء  سة إلى تحديد أثر كل من رضا العملاء،اىدفت ىذه الدر 
بند تم توزيعها على  14و قد قام الباحثتُ بإعداد استمارة مكونة من  في القطاع الدصرفي في الباكستان، العملاء

وقد خلصت الدراسة إلى أن كل من الدتغتَات السابقة ) رضا العميل ، الصورة مستجيباً 150عينة مكونة من 
 .العملاء ولاءالذىنية ، ثقة العميل( تؤثر الغابيا على 

 بعنوان :  MOKHTAR, S., MAIYAKI, A., et MOHD NOOR, N (1201)دراسة : 
customer The relationship between service quality and satisfaction on  “

”loyalty in Malaysian mobile communication industry 

كان الغرض من ىذه الدراسة اكتشاف اثر جودة الخدمة ورضا العملاء على ولائهم فيما يتعلق باستخدام الذاتف 
رة تم المحمول من طرف طلبة الدراسات العليا بإحدى الجامعات في شمال ماليزيا بحيث قام الباحثتُ ببناء استما

ؤثران بصفة عشوائية، وبينت النتائج أن كل من جودة الخدمة ورضا العملاء ي اطالب اختتَو  341توزيعها على 
قدم الباحثتُ بعض مي الذاتف النقال في ماليزيا،  كما على ولاء العملاء من مستخد بشكل كبتَ والغابي

العية خاصة لجودة الخدمة وجميع العوامل الدسالعة توصيات ألعها أن على مقدمي خدمات الذاتف النقال اعطاء لا
 .في تحقيق رضا العملاء وذلك لكسب ولائهم

 :بعنوان SIDDIQI, Kazi Omar(1201  )  دراسة :

. Interrelations between service quality attributes, customer satisfaction “

”in Bangladeshand customer loyalty in the retail banking sector  

 الخدمات قطاع في العملاء وولاء رضا -الخدمة جودة بتُ الدتبادلة العلاقات إلغاد إلى الدراسة ىذه ىدفت
 في لستلفة نوكلب عميل 100البيانات  شملت  لجمع استقصائية دراسة أجريتوقد  .بنغلاديش في الدصرفية

 ولاءب اإلغابي الذي يرتبط بدوره العملاء برضا إلغابيا ترتبط الخدمة جودة أبعاد كل أنأظهرت النتائج بو  .بنغلاديش
 لموسيةبعد الد في حتُ كان العملاء رضاالأكثر تأثتَا على  يعد التعاطفىذا وقد بينت النتائج بأن بعد  العملاء

 جودة لقياس مناسبة أداة لؽثللظوذج الفجوة  أن إلى الدراسة وفي الأختَ توصلت .العملاء رضاتأثتَا على  قلالأ
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الدقدمة من  الخدمات جودة لتقييم الأداة ىذه استخدام كو البن لدديري لؽكن لذلك. بنغلاديش في يةالبنك الخدمة
   .بنغلاديش فيطرف البنوك 

 MOULINS, Jean-Louis, PHAN, Kim Ngoc, et PHILIPPE, Jean"2012 دراسة "

 : بعنوان

«  De la qualité de service à la fidélité des clients. Une investigation sur le 

secteur bancaire au Vietnam » en Vietnam. 
ولاء العملاء في لزاولة لإثبات وجود صلة واضحة   إشكالية إلىحاول الباحثون من خلال  ىذه الدراسة التطرق 

وقد الضصرت الدراسة على مسارين للبحث  : جودة  ،بتُ أبعاد جودة الخدمة و أبعاد الدواقف لولاء العملاء
و اعتمدت معظم التحليلات لأبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء مرجعية الاعتقاد  ،الخدمة وتحليل رضا العملاء

راسات على الولاء بأن كل من شعر  العميل بالارتياح والرضا فسيكون وفيا ،كما  بينت الد ضمنا بأنو إذا
لم يتم تحديد الرضا   القيمة الددركة والثقة و التعلق والالتزام تعتبر كأحد لزددات الولاء. بحيث  العناصر التالية:

قابل تؤثر جودة الخدمة على القيمة كون أن العميل راض ليس بالضرورة أن يكون وفيا ،وفي الد   وسيطكمتغتَ 
النتائج الدرجوة تم تطبيق  إلىيل وولائو للمؤسسة ، وبغية الوصول عمالتزام ال ترفع منة وخلق الثقة كما الددرك

أن جودة الخدمة ىي من  إلىوقد خلصت  الدراسة  ، عميل 212حيث شملت  الدراسة في القطاع الدصرفي
أن تربط الزبون مع مصرفو بحيث أن لذا تأثتَ الغابي على لستلف المحددات  العوامل الذامة لفهم العلاقة التي لؽكن

ألعية جودة الخدمة في الخاصة بالثقة وكذا الالتزام  وفي الدقابل كان لذا تأثتَ  أقل قوة على الالتزام السلوكي وتبرز 
 . العملاء لدى الأمد مع العملاء من خلال خلق موقف وشعور  إلغابي بناء علاقة طويلة

 بعنوان :SHPETIM, Cerri(6006  ) دراسة :

Exploring the relationships among service quality, satisfaction, trust and “ 

store loyalty among retail customers” 

تجارة لرال في العملاء  رضا، والثقة، وولاء الالعلاقة بتُ جودة الخدمة، و  تحديدالغرض من ىذه الدراسة ىو إن 
 في جامعتتُ في ألبانيا، خلال الربع الأول من عام طالب 258من مكونة وقد تم جمع البيانات من عينة ، التجزئة

لذيكلية ( ولظذجة الدعادلة اCFA) التحليل العاملي التأكيدي  باستخدام  بحيث قام الباحثتُ  2012
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(SEMلا )كل الفرضيات تم تأكييد  وقد  نموذج.ال متغتَاتعلاقات بتُ  الخاصة بوجودالفرضيات  ختبار
 بحيث كانت النتائج كما يلي : في الدراسة بشكل إلغابي الدقتًحة

 وولائو الغابي لجودة الخدمة على  كل من رضا العميل، ثقة العميل و معنوي أثر يوجد 
 لرضا العميل على ثقة العميل و ولائو الغابي و معنوي أثر يوجد 
 لثقة العميل على ولائو  الغابي و معنوي أثر يوجد 

 .والأبحاث السابقة في ىذا المجال اتالنظريوقد أتت النتائج لتأكد ما قد جاءت بو 

 بعنوان :  Kenya Daniel Onwonga Auka (2012) دراسة :

perceived value and loyalty among customers Service quality, satisfaction, “

”in commercial banking in Nakuru Municipality 

البنوك  دمة والقيمة الددركة ورضا العملاء وأثرىا على ولاء عملاءطبيعة العلاقة بتُ جودة الخ تبحث ىذه الورقة في
عينة عشوائية من عملاء ىذه البنوك قدرت بـ  التجارية، ولتحقيق ىذا الغرض قام الباحثتُ بتوزيع استمارة على

لريب وبعد جمع البيانات تم استخدام معامل الارتباط لبتَسون والالضدار بحيث أشارت النتائج إلى وجود  381
علاقة معنوية الغابية بتُ كل من جودة الخدمة، رضا العميل، القيمة الددركة، وولاء العميل وقد توصلت الدراسة 

لعوامل الثلاثة تعتبر معايتَ النجاح إذ تؤثر على القدرة التنافسية الدؤسسة وعلى البنوك أن تعتمد على إلى أن ىذه ا
 .وتحستُ أدائها وخلق ميزة تنافسية وذج يتكون من ىذه العوامل لكسب ولاء عملائهالظ

 بعنوان :  Liao, Kun-Hsi (2012) دراسة :

satisfaction: Direct and indirect effects in a Service quality, and customer “

”B2B customer loyalty framework 

 العملاء ولاء العملاء و ورضا الخدمة، جودة بتُالدوجودة  علاقاتال استكشاف ىو الدراسة ىذه من الغرض إن
 218 علىوزعت  التي البيانات لجمع الاستبيانات استخدمتفي تايوان بحيث  B2B الصلب صناعة في

بحيث  السببية العلاقة لظوذج لاختبار( SEM) لظاذج الدعادلات الذيكلية باستخدام ام الباحثونق شخص، وقد
 وجودة العملاء ولاءب مباشرة انيرتبط B2B الصلب لصناعة العملاء ورضا الخدمة جودة أن النتائج أظهرت
 . العملاء رضا خلال من العملاء ولاء على مباشر غتَ تأثتَ الذ الخدمة
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 ARIFF, Mohd Shoki Md, YUN, Leong Ooi, ZAKUAN, Norhayati, etدراسة : 

al (3201)  : بعنوان 
The Impacts of Service Quality and Customer Satisfaction on Customer  “

”Loyalty in Internet Banking 

 الدصرفية لخدماتا في الولاء علىالعملاء  ورضا SQ الإلكتًونيةجودة الخدمة  وآثار علاقة الدراسة ىذه تناولت
 الدصرفية لخدمةا قياسل أداةك E-SERVQUAL من معدلة نسخة استخدام تموقد . الإنتًنت عبر

 265 من عشوائي بشكل الاستبيانات جمع تم بحيث ماليزيا في تجاري بنكل الإنتًنت عبر SQ الإلكتًونية
 توفرالعملاء يستدعي ضرورة  وفاء ضمان أن إلى النتائج وأشارت. الإنتًنت عبر الدصرفية لخدماتمستخدم ل

 الخدمة دليلتوفر   إلىالشكل بالإضافة  مالياتيتسم بج وموقع والاستجابة والاتصال الخصوصية، النظام؛ كفاءة
الخدمة  ودليل الدوقع جماليات أن كل من  إلىوقد توصلت الدراسة . الإنتًنت عبر الدصرفية SQ الإلكتًونية
 رضاالعلى  إلغابي بشكل تؤثر الإنتًنت عبر لدصرفيةا الاستجابة-والاتصال النظام-الكفاءة وتوافر ،الالكتًونية

 جزئيا توسطالالكتًوني ي رضاإذ وضحت النتائج أن  ،الولاء على إلغابي بشكلالالكتًوني والذي بدوره يؤثر 
النتائج   وأظهرت. وولاء العملاء للبنك  SQ لإلكتًونيةلخدمة ال العام الدرشد وموقع الجمال بعد بتُ العلاقة
 السمات تمثل أىم الدواقع قبل من توفر التي  والإرشادات والدعلومات بانشز، مواقع  ومظهر جاذبية أنب كذلك

 الإنتًنت، عبر الدصرفية الخدمات في أنو الاستنتاج ىذا يعكس وبالتالي الإنتًنت عبر الدصرفية الخدمات لدستخدمي
 والتوجيو الجمالية القيمةالنظام تعتبر  توافرو  الكفاءة مثلالخدمة الالكتًونية  وظائفو  التقنية الجوانب جانب إلى

 إلى تؤدي أن شأنها من التي SQ الإلكتًونية الخدمة  جودة لضمان حاسمةعوامل مهمة و  أيضا الدواقع من السليم
 البعيد .في الأمد  والولاء الإلكتًوني رضا

 ( بعنوان 2013) S. Vijay Anand, 2 M. Selvarajدراسة 

 « The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction and Loyalty in 

Indian Banking Sector: An Empirical Study through SERVPERF” 

 تطبيق طريق عن الذندي الدصرفي القطاع في والولاء العملاء رضا على الخدمة جودة تأثتَفي  الدراسة ىذه تبحث
واستخدمت العديد  الذند في الدولة بنكيل في عم 50 مع مقابلات أجريتبحيث  .SERVPERFمقياس

 معاملو استخدام  الاستكشافي العاملي التحليل مثل من الأساليب الإحصائية لدعالجة البيانات الدتحصل عيها 
 الخدمة ودةلج أبعاد خمسة أصل من وقد توصلت الدراسة إلى أنو ،الدتعدد الالضدار تحليل التباين، تحليل الارتباط،
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قد رأى الباحثون و SERVPERF (P )حيث الألعية  من توسطعلى أعلى درجة في الد لضمانحصل بعد ا
أبعاد مقارنة بجميع  متوسط أقلبعد الاعتمادية إذ حصل على  علىأكثر  يركز أن البنكأنو ينبغي على 

SERVPERF .ليس وأنفقد تبتُ ب الخدمة جودةو أبعاد  غرافيةو الدلؽ الدتغتَات بتُ الارتباطب يتعلق وفيما 
 أن أيضا ويلاحظ. التعاطفوبعد  دخلماعدا وجود علاقة بتُ ال بينهما وجدت إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك
كما بينت   العملاء ولاء مع وكذلك العملاء، ورضا الخدمات جودة أبعاد جميع بتُ وجدت وثيقة علاقة ىناك

 على رضا العملاء وولاءىم . والتعاطف لاعتمادية وا الاستجابةالدراسة بأن ىناك تأثتَ كبتَ لكل من 

 SABIR, Raja Irfan, IRFAN, Muhammad, SARWAR, Muhammadدراسة : 

Arslan, et al (3201)  : بعنوان 
Quality, Customer Satisfaction and Loyalty The Impact of Service  “

Programs on Customers Loyalty: An Evidence from Telecommunication 

”Sector 

  في وبالتالي. عملائها في يكمن النجاح مفتاح أن علمت الطيبة السمعة ذات الدنظمات جميعيرى الباحثتُ بأن 
ما  ىذاو  العملاء ىؤلاء وسرقة لجذب للمنافستُ فرصة تتًك لعملائها قيمة توفر لا التي الشركاتعصرنا الحالي 

 العملاء ورضا الخدمة، جودة أثر إلغاد على البحث ىذا يركز بالتالي و، الاتصالات قطاع ينطبق كذلك على 
 شمل البيانات لجمع استبيان تصميم تم وقد .باكستان في الاتصالات قطاع في العملاء ولاء على ولاءال وبرامج
 اتصالاتمؤسسات  وجودالتي تتميز ب البنجاب مناطقو  وأوكارا يهانغ الدناطق في الدهن لستلف من عميل 150
 علىأكثر  تركز أن الشركات على أن أسفرت نتائجو إلى للشركات مقارن تحليل إجراءكما قام الباحثون ب. لستلفة
 ولائهم .و  العملاء  رضا وزيادة لتحستُ تقدمها التي الخدمات نوعية تحستُ

 بعنوان :  Kranias, Argyrios, and Maria Bourlessa (3201)دراسة : 
Investigating the relationship between service quality and loyalty in  “

” Greek banking sector 

على إدارات البنوك لقد أكدت ىذه الدراسة بأن جودة الخدمة البنكية أصبحت من أىم الأمور التي ينبغي 
مراعاتها حتى تتمكن من البقاء وتكتسب ميزة تنافسية إذ عرضت الدارسة تقييم لجودة الخدمات التي تقدمها 

وقام الباحثون بإجراء مقارنة لدستوى جودة الخدمات الددركة من طرف العملاء لعينة شملت أكبر ، البنوك اليونانية
 Eurobank, National bank of Greece, Alpha Bank, Agricultural bank ofثمان بنوك في اليونان وىي: 
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Greece, Bank of Cyprus, Piraeus Bank, Hellenic Post bank, Emporiki bank,  بحيث وزعت استمارة
 اليونانية البنوك بتُ إحصائية دلالة ذات فروقأشارت النتائج إلى وجود  عميل، وقد 468عينة مكونة من  ىعل

 الخدمة جودة بتُ للجدل الدثتَ الارتباط الدراسة ىذه تناولت البنكية، ىذا وقد للخدمات الددركة الجودة بشأن
 proximity  البنك من القربالناتجة من  الراحة أن إلى الدراسة ىذه نتائج وتشتَ. خدمةلل والولاء

convenience of the bank  البنوكىذه  عملاء ولاء على كبتَ بشكلتؤثر . 

 بعنوان :  SRI Rahayu Pudjiastutiand  SACHRO (3201)دراسة : 

«  The Effect Service Quality to Customer Satisfaction and Customer 

Loyalty Of Argo Bromo Anggrek Train Jakarta, Surabaya” 

 مستخدمي لدى ولاءال تعزيز في العملاء ورضا الخدمة جودة مسالعة مدى إثباتىو  الدراسة ىذه من الذدف إن
 شملفي إندونيسيا حيث   Argo Bromo Anggrek Jakarta Surabaya الحديدية بالسكك النقل خدمة

أسفرت الدراسة و (. SEM) الذيكلية الدعادلات لظاذج باستخدام البيانات تحليل فرد، بينما تم 300 الاستطلاع
 التالية: النتائجعلى 

 العملاء رضا على كبتَا تأثتَا تؤثر الخدمات جودة. 
 العملاء ولاء على كبتَ تأثتَ لو العملاء رضا. 
  العملاء ولاء على معنوي تأثتَ لذا ليس الخدمة جودة 
 العملاء وولاء الخدمة جودة بتُ وسيط ىو متغتَ العملاء رضا . 

 بعنوان :  Osman, Zahir, and Ilham Sentosa (3201)دراسة : 
“  Mediating effect of customer satisfaction on service quality and 

customer loyalty relationship in Malaysian rural tourism”  

 العملاء رضابوجود  العملاء ولاءعلى  الخدمة ودةدراسة الأثر غتَ الدباشر لج ىو الدراسة ىذه من الذدفإن 
ر لظوذج البحث بالاعتماد على لظاذج الدعادلات الذيكلية ابحيث تم اختب. اليزيابم الريفية السياحة فيكمتغتَ وسيط 

 أن النتائج ، وقد أظهرتفرد 295 مسح ضم من جمعها تم بياناتالذي تم أجرائو على ( PLS) وفقا لدنهج 
 كما توصلت الدراسة إلى وولاء العميل الخدمة جودة بتُة زئيالج الوساطة في وإلغابي كبتَ تأثتَ لديو العملاء رضا
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 جودةفإن  وبالتالي الريفية السياحة شركاتتحستُ ربحية ال إلى تؤدي العملاء وولاء ورضا الخدمة، جودة علاقة أن
 . ماليزيا الريفية السياحة صناعة فيحاسما  دورا تلعب العملاء ورضا الخدمة

 بعنوان :  SRIVASTAVA, Medha et RAI, Alok Kumar (2014)دراسة : 

“  Investigating the mediating effect of customer satisfaction in the service 

quality-customer loyalty relationship” 

 وعلاقاتهم مع بعضهم البعض في العملاء ولاءو  ،العملاء رضا الخدمة، جودة مفاىيم توضيح إلى الدقال ىذا ىدف
 the Lifeشركات تأمتُ على الحياة ىي  3الحياة في الذند بحيث اختار الباحثون  على التأمتُ شركات

Insurance Corporation of India; ICICI Prudential Life Insurance  و SBI 
Life دور في إحصائية دراسة إجراء الباحثون و اقتًح ،زبون 400وزعت استمارة على زبائنها الذين بلغ عددىم 

 الدتعدد بتُ جودة الخدمة وولاء العميل و بغية تحقيق  ذلك تم  استخدام لظوذج الالضدار العملاء لرضا الوساطة
بتُ  وسيطال تغتَيلعب دور الد العملاء رضا النتائج التجريبية أن أثبتت الدقتًحة، بحيث السببية العلاقات لاختبار

 . جودة الخدمة وولاء العميل

  et CHRYSOCHOU, PolymerosKRYSTALLIS, Athanasios  (2014)دراسة : 

 بعنوان :

«  The effects of service brand dimensions on brand loyalty” 

  Service Brand Verdict .(SBV) من لظوذج قرار علامة الخدمة  معدلة نسخة الورقة ىذه خدمتس
 أبعاد لدختلف الدستهلكتُ تقييم نتائجكعنصر يعتمد على  الخدمة لامةولاء ع دمج ىو الدراسة ىذه من والذدف
 القطاعات من اثنتُ فيالدعدل   SBV لظوذج تعميم إمكانية واختبار والاتصالات، التجارية العلامة خدمة

 الدلظارك، بحيث قام الباحثتُ بتطبيق الدراسة على زبائن شركات الطتَان في الثقافية والبيئات الدختلفة الخدمية
  الأدلة أن إلى، وقد توصلت الدراسة شخص 223تمارة على عينة مكونة من بحيث قاما بتوزيع اس والنرويج
النتائج أن  أظهرتكما .  السلوكي ولاءوال والدواقف الدستهلك رضاعلى  كبتَ بشكل تؤثر التجارية لعلامةالدادية ل
بينما كان لذا تأثتَ الغابي على  العملاء رضا على تأثتَ أي لديها ليس( والتًويج دعاية أي) للرقابة الاتصال عناصر

 . التجارية العلامة تجاه العام والدوقف العملاء تصورات
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 : بعنوان Minarti, Sri Ningsih, and Waseso Segoro  (2014) دراسة

“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” 

 

على ولاء  في العلامة التجارية والثقة، التحويل تكلفة، رضا العملاءكل من   تأثتَ تحليل ىدفت ىذه الدراسة الى
 على استبيان من خلال توزيع البيانات وقد تم تجميع ،في وقت واحد وتأثتَىا، كل منها على حدى العملاء
ولتحليل نتائج الدراسة تم استخدام  ،اندونيسيا في  IM3من عملاء الخدمات الخلوية الددفوعة مسبقا  100

 بيد أن ولاء العملاء على تأثتَ كبتَ كان لو التحويلتكلفة العملاء و  أن رضا النتيجة وأظهرت .الالضدار الدتعدد
في  الدتغتَات الثلاثة معا و اختبار أثرعند  أما  ولاء العملاء معنوي على تأثتَلم يكن لذا   في العلامة التجارية الثقة

 علىالغابي و معنوي   لذا تأثتَ في العلامة التجارية والثقة، التحولتبتُ أن رضا العملاء، وتكاليف  وقت واحد
 . العملاء ولاء

 : بعنوان RASHEED, Firend A. et ABADI, Masoumeh F  (2014) دراسة

“ Impact of service quality, trust and perceived value on customer loyalty in 

Malaysia services ” 

 في العملاء ولاء على عملاءالددركة لل القيمةو  الثقة، الخدمة جودة تأثتَ دراسة ىو الدراسة ىذه من لغرضإن ا
 في العملاء قبل من "دركةالد والقيمة والثقة الخدمة جودة" عوامل ثلاثة البحثبحيث يدرس  ،اليزيابم الخدمات قطاع

 والثقة، الخدمة جودة بتُ إلغابية علاقة ىناك أن إلى الدراسة توصلتو  ،وقطاع الاتصالات والتأمتُ الدصارف
وولاء وأختَا وجود علاقة الغابية كذلك بتُ القيمة الددركة  العملاء ولاءو  والثقةدركة الد والقيمة الخدمة وجودة
 ولاءعوامل سابقة ل تعتبر ة ــــــالقيمة الددركو  والثقة الخدمات جودةاستخلصت الدراسة أن  لذلك ونتيجة ،العميل
 . العملاء
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 : بعنوان Saravanakumar, G  (2014) دراسة

“Effect of service quality on customer loyalty: Empirical evidence from co-

operative bank ” 

 دراسة تم لذلكومعرفة أثرىا على ولائهم،  العملاء نظر وجهة من الدصرفية الخدمة جودةىدفت الدراسة الى تقييم 
الذند، بحيث قام  في Primary Agricultural   co-operative بنك عملاءعميل من  415

 والتعاطف ضمانال والاستجابة، ،الاعتمادية لموسية،التالية: الد الأبعادالباحثون بقياس جودة الخدمة من خلال 
باستخدام كل من  جمعها تم التي البيانات تحليل من خلال طرح خمس أسئلة ، فيما تم العملاء ولاء قياس نما تميب

بحيث  . العملاء ولاء على معنوي تأثتَ لذا الخدمة جودة أن النتائج و قد أظهرت .الالضدار وتحليلمعامل الارتباط 
 إلىىذا مادفع الباحثتُ  العملاء ولاء على كبتَ بشكل أثرت التي من أكثر الابعاد الاعتماديةو  التعاطفكان بعد 

)  والدسؤولية ملموسية حيث من التي يقدمها لخدماتو لتحسين تقديم اقتًاحات للبنك تمثلت في وجوب
 .الأمانو  الاستجابة(

 : بعنوان Elfi Sukaisih, Suharyono, Solimun, Djamhur Hamid  (2015) دراسة

“Effect of Functional Service Quality on Customer Satisfaction and Image 

and the Impact on Loyalty Intention (Study at Three-Star Hotel in Malang 

City and Batu City)” 

 

العملاء وصورة الشركة وكذلك تأثتَىا وظيفية على رضا الالدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمة ىدفت ىذه 
في  Batuو مدينة باتو  Malang ولاء. وأجريت الدراسة على جميع الفنادق في مدينة مالانجالنية  على

أين تم توزيع استمارة على عينة من فندق ثلاثة لصوم في مدينة مالانج وباتو  11شملت الدراسة  بحيثاندونيسيا 
وتشتَ نتائج ، (SEM)الذيكلية لظاذج الدعادلات م تحليل البيانات باستخدام يتلشملهم الاستطلاع فرد  312

نية  على  أيضاكما تؤثر   فندقبتَ على رضا العملاء وصورة الأن جودة الخدمة الوظيفية لديها تأثتَ كالدراسة إلى 
الولاء صورة الدؤسسة تؤثر تأثتَا كبتَا على رضا العملاء ونوايا  العميل في بقاءه وفيا، ىذا و قد بينت النتائج بأن

 .النية في الوفاء للمؤسسةرضا العملاء على معنوي ل تأثتَفيما لم يكن ىناك 
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 : بعنوان Rahim Hussain, Amjad Al Nasser, Yomna K. Hussain  (2015) دراسة

« Service quality and customer satisfaction of a UAE-based airline: An 

empirical investigation » 

 ورضا ،دركةالد والقيمة العملاء، وتوقعات الخدمة، قدمم صورة الخدمة، جودة بتُ في العلاقة الورقة ىذه تبحث
 إطار باستخدام الخدمة جودة لزددات تحديد تم بحيث. بدبي ات الطتَانالشرك في التجارية للعلامة والولاء العملاء
 الذي الشرط وىو العملاء، رضال سابقة باعتبارىا الخدمات جودة استخدام تموقد  التعديل بعض مع الخدمة جودة
دف تحقيق أىداف الدراسة قام الباحثتُ بالاستعانة بالاستبيان كأداة ؤسسة، وبهللم الولاء وعن يسفر أن لؽكن

مسافر بمطار دبي الدولي، وقد استخدمت لظاذح  253 منعينة مكونة لجمع البيانات إذ تم توزيعها على 
 ،دركةالد والقيمة الخدمة، جودةالدعادلات الذيكلية لاختبار لظوذج البحث بحيث أشارت النتائج الى أن كل من 

 للمؤسسة . الولاءكسب  إلى بدوره الذي يؤدي العملاء رضا على إلغابيو  كبتَ تأثتَ لذا الدؤسسة وصورة

 : بعنوان Ratanavaraha, Vatanavongs, et al  (2016) دراسة

“The complex relationship between school policy, service quality, 

satisfaction, and loyalty for educational tour bus services: A multilevel 

modeling approach” 
 كيفيةتتعلق ب توجيهات لمدارسل تقدمبحيث  الحافلات وشركات للمدارس مفيدة معلومات الدراسة ىذه تقدم

 خلال من تحقيقها للربحية كيفية عن الأفكار الحافلات شركات منح ويتم لحافلات،ل جودة ذات خدمات اختيار
 لـ الإلكتًوني الدسح خلال من البيانات جمع تم ، ولتحقيق أىداف الدراسة رضاىمكسب و  العملاء ولاء بناء

 متعددة "SEMلظاذج الدعادلات الذيكلية " على الدراسة كما اعتمدتبتايلاندا   مدرسة 742 من معلما 3261
 و يتصل وما كثتَا وأن وجد الذيلرضا ا على إلغابي تأثتَ لذا الخدمة جودة الى أن النتائج أشارت بحيث الدستويات

 ثلاثة باستخدام الحافلات خدمات جودة قياس تم وقد ىذا .والددرسة الفردي الدستويتُ على ولاءبال إلغابي بشكل
 شركات أولويات من العوامل ىذه تحديد تم إذ الحافلات وإدارة السائق، استجابة السيارة، نوع: ىي عوامل

 الددارس مستوى أما على وتحقيق رضاه عن الخدمات الدقدمة لو، الدستخدم ولاء تطوير ساىم فيالتي ت الحافلات
بحيث  السلامة سياسات و الدشاركة، الحكومة،من طرف  خصصتالتي  الددرسة واردم : في العواملفقد تمثلت 

 . الخدمة جودة على ومباشر كبتَ تأثتَ ذه العوامل لذوجد أن 
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 : بعنوان QUACH, Thu Nguyen, et al  (2016) دراسة

“Internet service providers' service quality and its effect on customer 

loyalty of different usage patterns” 

 ISPبعاد جودة الخدمة لدزود خدمات الانتًنيتأ باحثون من خلال ىذه الدراسة تحديدلقد حاول ال
« Internet service provider » مستخدم  1231البيانات من  ، بحيث جمعتوأثرىا على ولاء الزبون

 وتقييم استخدامها لظط أساس على "ISP" الإنتًنت خدمات مزودي عملاء تقسيمالتحليل  شمل للانتًنيت، وقد
 biasىذا وقد استخدم الباحثون لظاذج الدعادلات الذيكلية وتقنية  .الإنتًنت خدمة جودة لأبعاد تصوراتهم

corrected bootstrapping   لاختبار فرضيات الدراسة التي أكدت أن أبعاد حودة الخدمة تؤثر على كل
 . ISPمن الولاء الدوقفي والسلوكي غتَ أن ىذا الأثر لؼتلف باختلاف لرموعات زبائن 

 . مايميز الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة :3

 التالية :إن أىم ما لؽيز دراستنا على الدراسات السابقة يكمن في العناصر 

لقد أجريت معظم الدراسات السابقة على بنك واحد فقط سواء كان عام أو خاص،  من حيث مجال التطبيق :
أما بعض الدراسات التي شملت أكثر من بنك فقد اىتمت فقط بدراسة البنوك التجارية العمومية، في حتُ جاءت 

وى ولاية سعيدة وذلك بهدف تطبيق ىذه دراستنا لتغطية أكثر من بنك لتشمل خمس بنوك تجارية على مست
 الدراسة على القطاع الدصرفي ككل .

بالنسبة للدراسات السابقة فقد تعددت واختلفت اتجاىاتها البحثية بحيث ىدف   من حيث هدف الدراسة :
د بعضها إلى معرفة أثر جودة الخدمة على الولاء بشكل مباشر في حتُ كانت الحصة الأكبر من ىذه الدراسات ق

تطرقت إلى ىذه العلاقة بوجود رضا العميل كمتغتَ وسيط لاسيما الدراسات العربية منها، أما فيما لؼص إدراج 
متغتَ موقف العميل فقد اقتصر على الدراسات الأجنبية فقط والتي كانت قليلة للغاية إن لم نقل شبو منعدمة 

ينما ىدفت دراسات أخرى إلى دراسة علاقتو بجودة بحيث رمت إلى معرفة علاقتو برضا العميل وولائو من ناحية ب
فقد سعت الى معرفة علاقة الأثر بتُ  جودة الخدمة البنكية وولاء العميل بوجود   تناالخدمة، أما في ما لؼص دراس

 كل من متغتَي رضا العميل وموقفو حيال البنك .
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: تعد دراستنا دراسة تجريبية تضمنت وصف وتحليل متغتَات الدراسة  من حيث المنهجية والطريقة المستخدمة
وفقا لدا تحصلنا عليو من بيانات تعكس أراء ووجهة نظر العملاء عينة الدراسة ىذا وقد قمنا بتطبيق لظاذج 

 الدستخدمة في مثل ىذه الحالات. الإحصائيةالدعادلات الذيكلية التي تعد من أنسب الطرق 

فقد اقتصرت على معرفة أثر جودة  بالنسبة للدراسات العربية لاسيما الجزائرية منها : الدراسة من حيث متغيرات
الخدمة على ولاء العميل بوجود رضا العميل فقط كمتغتَ وسيط ، بينما تتطلع دراستنا لدعرفة ىذه العلاقة بوجود  

يتصف بالولاء  أنكل من الرضا وموقف العميل بحيث أثبت العديد من الدراسات أن العميل الراضي لا يشتًط 
ويستمر في طلب غتَ كاف لوحده لكي يبتٍ البنك علاقة طويلة الأجل مع العميل  أن عنصر الرضا إلىلشا يشتَ 

خدماتو لذا قمنا بإدراج متغتَ الدواقف التي يكونها العميل حول البنك والتي تساىم في تحقيق ولائو باعتبار أن رضا 
ساسي لكسب ولائو  العميل يكون مؤقت ولا يستمر للأبد بينما يكون أخذ موقف من قبل العميل العامل الأ

كون ىذا الأختَ يعتمد على تقييم جودة الخدمات البنكية من جهة وتحقيقو للرضا الدتًاكم جراء تلقي ىذه 
 الخدمات خاصة وأن ىذه الأختَ أصبحت  دائمة التغتَ والتطور .

إذ لم تتجاوز  الأجنبيةلدراسات وتعد ىذه الدراسة من الدراسات القليلة التي تناولت متغتَ موقف العميل بالنسبة 
أولى الدراسات التي تطرقت إلى دراستنا الحالية  أما فيما لؼص الدراسات العربية فتعد دراسات فقط 3الدراسات 

 ذلك ) في حدود علم الباحثة( 

 SERVQUAL ـ لالخمسة  الأبعاد ىبالنسبة لجودة الخدمة فقد تم الاعتماد عل  أساليب القياس: من حيث

 أغلب الدراسات إن لم نقل لرملها . والتي تبنتها

غتَ يتم فيو تحديد  بالنسبة لدتغتَ رضا العميل فأغلب الدراسات قامت بقياسو من خلال طرح سؤال واحد لا
درجة رضاىم عن الخدمات الدقدمة في حتُ قمنا في دراستنا بقياس ىذا الدتغتَ من خلال التعمق في حيثيات ىذا 

مقاييس تم إعتمادىا وتأكيدىا من بعض بها من  أتيناأسئلة  سبعة إدراجلعاطفي بحيث تم الدفهوم بجانبيو الدعرفي وا
 jean marc et al ,2011”  ،« Jamie Carlson and Aron“ الدراسات على غرار دراسة كل من

O’Cass,2010” .  كيدىا تأمن خلال خمس أسئلة تم تبنيو و أما فيما لؼص متغتَ موقف العميل فقد تم قياسو
، بينما قمنا بقياس ولاء العميل بالاعتماد على  ”Jamie Carlson and Aron O’Cass,2010 » من قبل
 ”jean marc et al ,2011“ دراسة
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 :مقدمـــــــــــــــــــة  3-1

بعدما تطرقنا في الجانب النظري لدختلف الدراسات التي بحثت في موضوع جودة الخدمة وولاء العميل فقد    
أنها تساىم بشكل أو بآخر في فهم ىاتو العلاقة حددنا الدتغنًات التي تدخل ضمن ىذه العلاقة والتي ارتأينا 

وبهدف  ،بشكل أفضل والتي تدثلت في كل من رضا العميل والدواقف التي تتشكل لديو حول الخدمات الدقدمة لو
اختبار لظوذج البحث سنطبقو على عينة من عملاء البنوك التجارية الدوجودة على مستوى ولاية سعيدة بغية تحديد 

نماذج الدعادلات الذيكلية بمة البنكية على ولاء العميل وقد استعننا في اختبار ىذا النموذج أثر جودة الخد
باعتبارىا تعد من ألصع الطرق الإحصائية الدستخدمة في مثل ىذه الحالات خاصة إذا تعلق الأمر بالدتغنًات التي 

دراستها بالطرق الإحصائية الكلاسيكية تلعب دور الدتغنً الداخلي والخارجي في نفس الوقت والتي يستحيل علينا 
 .العلاقات بنٌ متغنًات الدراسة بشكل آني  الطرقة تساىم بشكل كبنً في اختباركما أن ىذه    الدعروفة

 : وصف طريقة الدراسة 2- 3

لقد أصبحت النمذجة بالدعادلات الذيكلية من الأساليب والطرق الأكثر شيوعا في التحليل الدتعدد الدتغنًات      
خاصة في لرال العلوم الاجتماعية والسلوكية وكذا الاقتصادية بحيث توضح لنا ىذه النماذج علاقة الدتغنًات 

لية  بحيث يشار إى  الدتغنًات الكامنة على أنها متغنًات الكامنة فيما بينها وعلاقتها مع الدتغنًات الدلاحظة )الج
تحوي تكوينات فرضية أو مفاىيم نظرية لا لؽكن قياسها بشكل مباشر بينما يتم ذلك بالاعتماد على لرموعة من 

 .1الدتغنًات القابلة للقياس

 تعريف المعادلات الهيكلية :  3-2-1

بنماذج الدعادلات الذيكلية وفيما يلي سنحاول إدراج ابرز ىذه التعريفات لقد تعددت واختلفت التعاريف الدتعلقة 
 التي تساىم في تقريب الدفهوم أكثر :

كيدية يكون استخدامها في الدرحلة النهائية من ية ىي إحدى الطرق الإحصائية التو   لظاذج الدعادلات الذيكل1
تكون مبنية أساسا على الإطار النظري بحيث أن البحوث الاستدلالية للتحقق من وجود أو عدم وجود علاقات 

                                                           
1
 MARCOULIDES, George A. et SCHUMACKER, Randall E. (ed.). New developments and techniques in structural 

equation modeling. Psychology Press, 2001.,p35 
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(SEM (   تختبر الآثار الخطية الدوجودة بنٌ الدتغنًات الكامنة أو العوامل والتي لالؽكن قياسها بشكل مباشر وإلظا
 . 1يتم ذلك من خلال لرموعة من الدتغنًات الدقاسة

من ربط مفاىيم غنً ملاحظة وقد تم تطويرىا   لظاذج الدعادلات الذيكلية ىي لظاذج إحصائية معقدة تدكننا 2
ند في ذلك على كل تلدراسة العلاقات السببية الدتعددة بنٌ الدتغنًات وكذا التحقق من صحة الفرضيات بحيث تس

 2من التحليل العاملي وتحليل الالضدار 

غنًات الاقتصادية واختبار   ىي طريقة تتيح للباحثنٌ إمكانية التقدير الدتزامن للعلاقات الدوجودة مابنٌ الدت3
 emprical data3النظريات العلمية الدعقدة باستخدام البيانات التجريبية 

 :  les avantages de SEMايجابيات استخدام المعادلات الهيكلية  3-2-2

 الظاىرة فهم لتحسنٌ عديدة متغنًات مشاىدة لاستخدام الضرورية بالحاجة وعيا أكثر أصبحوا إن معظم الباحثنٌ
 عادة والتي الدتغنًات من لزدودا عددا فقط تستخدم الإحصائية التقليدية فالطرق العلمي؛ بالبحث يتناولونها التي
لدراسة  الدتغنًات من قليل عدد استخدام أن كما الدتطورة، الدعقدة النظريات مع على التعامل قادرة غنً تكون ما

 بالدعادلات النمذجة طريقة أن الباحثنٌ ولذذا لصد بنٌ الحدوث ونادر لزدودا أمرا أصبح الدعقدة الظواىر وتحليل
 ىذه ىنا أصبحت ومن الدعقدة، الظواىر واختبار العديدة الدتغنًات بنٌ الدتشابكة العلاقات تيح لظذجةت الذيكلية
 4كمية بصورة النظرية النماذج رفض أو لتأكيد الدفضلة الطريقة الدنهجية

 اختبار التأثنًات الدتزامنة وكذا وجود العلاقة السببية بنٌ العديد من الدتغنًات الكامنة الدفسرةتدكن ىذه الطريقة من 
expliquées   والدتغنًات الكامنة الدفسرةexplicative . 

                                                           
1
 DUCROUX, Sylvie. Confiance du consommateur dans l'enseigne en situation d'incertitude irrésolue: le cas de 

la grande distribution spécialisée. 2009. Thèse de doctorat. Tours ,p170 
2
 Marion Izolte,Pauline occelli, Sandrine domarque ,Jean quenne, utilisation d’un model d’équation structurelle 

de tyype pls a validation d’un questionnaire de culture de securite, 42 em journe de statistique ,2010,p2 
3
 SARSTEDT, Marko, RINGLE, Christian M., SMITH, Donna, et al. Partial least squares structural equation 

modeling (PLS-SEM): A useful tool for family business researchers. Journal of Family Business Strategy, 2014, 
vol. 5, no 1, p. 105-115,p106 

4
 5،ص 2008، 40العدد  15ياسر فتحي الذنداوي الدهدي، منهجية النمذجة بالدعادلة البنائية وتطبيقها في بحوث الادارة التعليمية ، لرلة التربية والتنمية ،   
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تسمح ببناء واختيار صدق وثبات مفهوم الدتغنً الكامن من خلال التوفيق بنٌ العديد من العبارات أو الدؤشرات 
 1لمتغنً الكامن الدكونة ل

تعالج العديد من علاقات التبعية بنٌ الدتغنًات الكامنة  في وقت واحد ومن جهة أخرى تتسم لظاذج الدعادلات 
الذيكلية بإدماجها أخطاء القياس مباشرة في عملية التقدير ىذا مايتيح لنا إمكانية التقييم الشامل لنموذج البحث 

 عالم الدقدرة .الددروس وليس فقط اختيار معنوية الد

التحليل الكلاسيكية تسمح لظاذج الدعادلات الذيكلية بمعالجة الأثر الدتزامن للعديد من الدتغنًات  بالدقارنة مع طرق
الكامنة الدستقلة على الدتغنًات الكامنة التابعة إذ يدرس العلاقة الخطية الدوجودة بنٌ الدتغنًات الكامنة الداخلية 

 .2 والخارجية وكذا الوسطية

توفر لظاذج الدعادلات الذيكلية مرونة عالية في التوفيق بنٌ الإطار النظري والبيانات   Chin (1998وفق 
الامبريقية بحيث تسمح ىذه النماذج بتحليل النموذج السببي الذي يربط مابنٌ الدتغنًات الكامنة مع بعضها 

 .3البعض وعلاقتها بالدتغنًات الدقاسة 

 :مجتمع وعينة الدراسة  3-3

في ولاية  لؽثل لرتمع الدراسة عملاء البنوك الجزائرية فيما قمنا باختيار عينة عشوائية من عملاء البنوك التجارية
 BADRوقد استثنينا بنك   AGB ,BDL,CPA,BNA, BEA الدتمثلة في كل من بنك سعيدة

 أنعميل  والغرض من اختيار ىذا الحجم ىو  325حيث استهدفنا تنا، نظرا لعدم رغبتو في الدشاركة في دراس
درجة تعقيد  أنالنمذجة باستخدام الدعادلات الذيكلية تستدعي ضرورة أن يكون حجم العينة كبنً نوعا ما كما 

استمارة صالحة  215يتم استرداد ما لا يقل عن  أنعلى ، كما حرصنا لك كبر حجم العينةالنموذج تتطلب كذ
تحليل لظوذج الدعادلة الذيكلية على أساس خمس حالات لكل متغنً و  العامليللتحليل وذلك لتحقيق شرط التحليل 

  4 2005  ) كلنٌ 215= 5*43متغنً )  43من متغنً الدراسة البالغة 

                                                           
1
 LACROUX A., L’analyse des modèles de relations structurelles par la méthode PLS  :une approche émergente 

dans la recherche quantitative en GRH - XXème congrès de l’AGRH – (2009) ,Toulouse ,p1 
2
 DUCROUX, Sylvie, 2009,op cit,p170 

3
Jean froncois Bertheras, management de reseaux personnel et de la sécurité de information dans une 

percpective d’innovation :le role de la culture organisationnelle, 2013, Thèse de doctorat en gestion, d’AIX-
Marseille universite,p271  

4
 109، ص2009لظوذج مقترح لتحسنٌ الأداء التنظيمي في جامعة صنعاء،أطروحة دكتواره في ادارة العمال، جامعة حلب عبد الخالق لزسن طواف،   
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   يوضح عينة الدراسة1-3جدول رقم )

  الاستبيانات الدوزعة الاستبيانات الدستردة الاستبيانات الدستبعدة الصالحةالاستبيانات 
300 14 314 325 

 من إعداد الباحثة  الدصدر :

استمارة  11استمارة أي أن  314لكن تم استرجاع  325يوضح الجدول أعلاه أن حجم العينة الدستهدفة كان 
استمارة نظرا لتضمنها العديد من القيم الدفقودة بحيث لم لغيب الدبحوثنٌ  14لم ترجع إلينا كما قمنا باستبعاد 

ونظرا لتحصلنا على عدد ، 300تغلال على معظم الأسئلة وبالتالي أصبح عدد الاستمارات الصالحة للاس
 .استبيان فيمكننا الاكتفاء بالاستبيانات التي تم جمعها وتحليلها 215أكبر من الحد الأدنى  ماراتاست

 : نموذج الدراسة 3-4

بعدما قمنا بمراجعة العديد من الدراسات السابقة والوقوف على ماجاء بها من نتائج ومقاييس ذات صلة بموضوع 
 إى دراستنا والدتعلق بعلاقة جودة الخدمة بولاء العميل تدكننا من بناء لظوذج فرضي لدتغنًات الدراسة التي تنقسم 

ا متغنًات داخلية ، ومنهلخدمة لشثلة بأبعادىا الخمسةثلاث لرموعات منها متغنًات خارجية وتتمثل في جودة ا
والتي تتمثل في كل من رضا ، بينما تدثل المجموعة الثالثة الدتغنًات الداخلية والخارجية في نفس الوقت تظهر في الولاء

 العميل وموقفو حيال الخدمات البنكية والشكل التالي يوضح لظوذج الدراسة :
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 يوضح لظوذج الدراسة  : 1-3شكل رقم )

 
 الدصدر : من إعداد الباحثة

 أداة الدراسة : 3-5

مي كما سبق أن ذكرنا فقد اعتمدنا على الاستبيان كأداة لجمع البيانات كونها تعد من أنسب أدوات البحث العل
، بحيث نهدف من خلالذا إى  استقصاء أراء العملاء حول نوع وقوة علاقة وألصعها خاصة في لرال التسويق

، بحيث تم بناء الاستمارة بناءا على الأطر النظرية والدراسات السابقة وكذا البعضمتغنًات الدراسة مع بعضها 
الدتعلق بالدعلومات أجزاء : الجزء الأول  3يتضمن الاستبيان ية، و بدامنذ ال االتعريفات الإجرائية التي تم تحديدى

الشخصية الخاصة بالدستجوبنٌ أما الجزء الثاني فقد خصص لقياس متغنً موقف العميل في حنٌ عني الجزء الثالث 
 .ن جودة الخدمة ورضا وولاء العميلبقياس كل م
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 مصدر الدقياس عدد الفقرات الدقياس
 ” “jean marc et al ,2011 23 جودة الخدمة

 
  « Jamie Carlson and Aron 5 موقف العميل

O’Cass,2010” 
 “jean marc et al ,2011” 

 jean marc et al“ 7 رضا العميل
,2011” 

 ( 2010بن أشنهو سيدي لزمد  
 Jamie Carlson and Aron 

O’Cass,2010 
 ” “jean marc et al ,2011 8 ولاء العميل 

 الجنابي ) التوجو  ىاتف حسنٌ ، أمنًة علي عامر
تحقيق تجريبي لدور الوسيط  -وولاءهلضو الزبون 

 لادراك جودة الخدمة 
 

 المتغيرات الديموغرافية : 3-6

بهدف وصف عينة الدراسة فقد تم استخدام التكرارات والنسب الدؤوية لعرض الدتغنًات الشخصية الخاصة 
 بالدستجوبنٌ والتي لؽكن تلخيصها في الجدول التالي :
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 وصف عينة الدراسة :  2-3جدول رقم )

 العمر العدد الجنس

 

الدؤىل  العدد
 العلمي

سنوات  العدد
التعامل مع 

 البنك

 العدد

 النسبة النسبة النسبة النسبة

بدون  17 سنة 19أقل من  97 أنثى
 مستوى

 3أقل من  3
 سنوات

154 

32.3% 5.7% 1% 51.3% 

 5اى   3من  29 ابتدائي 120 [30-19] 203 ذكر
 سنوات

71 

67.7% 40% 9.7% 23.7% 

 5أكبر من  43 متوسط 105 [31-40] 
 سنوات

75 

35% 14.3% 25% 

  104 ثانوي 28 [41-50]

9.3% 34.7% 

 121 جامعي 30 50أكبر من 

10% 40.3% 

 SPSSلسرجات  ىالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد عل

  مقابل % 67.7فئة الذكور بنسبة  من الدستجوبنٌ ىم أغلبية بأن لنا أعلاه تبنٌالنتائج في الجدول  خلال من
الدستجوبنٌ وذلك  من نسبة سنة أكبر 30إى   19 من العمرية الفئة سجلت وقد ، ىذاالإناث لفئة% 32.3

ي الدؤىل العلم لؼص فيما ، أما%35سنة وذلك بنسبة  40و 31تليها الفئة العمرية بنٌ   % 40بـنسبة  
من عينة الدراسة   % 40.3ما نسبتو  الفئة ىذه سجلت حيث جامعي مستوى كان لذا العينة في الأكبر فالنسبة

، أما بالنسبة لسنوات التعامل مع البنك %34.7كما قدرت نسبة الأشخاص الحاصلنٌ على الدستوى الثانوي 
 51.3سنوات  أكثر من نصف عينة الدراسة إذ قدرت نسبتهم بـ  3فقد شكل العملاء الذين لديهم أقل من 
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شخص أي ما  71سنوات  5و 3في حنٌ كان عدد الأشخاص الذين يتعاملون مع البنك لددة لزصورة بنٌ  %
عميل أي  75سنوات بـ  5ذين تجاوزت مدة تعاملهم مع البنك بينما قدر عدد العملاء ال % 23.7نسبتو 

 .% 25مانسبتو 

ما قد  %40نلاحظ من خلال عينة الدراسة أن نسبة الدستجوبنٌ الذي لديهم مستوى جامعي قد فاقت 
 الجيد لأسئلة الاستمارة وتفادي الإجابات العشوائية كون أن غالبية ميساعدنا في الدراسة نظرا لإمكانية فهمه

الاستمارة  م مؤىلنٌ علميا للإجابة عن أسئلةالدستجوبنٌ كان لديهم مستوى علمي ثانوي فأعلى لشا يعني أنه
، كما أن عدد العملاء الدتعاملنٌ مع البنك لفترة ها الدراسةوذلك ما قد يعطي ثقة أكبر بالنتائج التي تتوصل إلي

لآرائهم ألعية كبنًة نظرا لتميزىم بسنوات  ، وىذا يعطيشخص 300من بنٌ  146سنوات قدر بـ  3أكثر من 
الخبرة الطويلة في لرال التعامل مع البنك ما لغعلهم لػددون بدقة جودة الخدمات الدقدمة لذم من طرف البنك 

 ومدى تأثنًىا على مستوى ولائهم .

 :الدراسةصلاحية أداة  3-7

أوى  التأكد من صلاحية أداة القياس وكذا إتباع جميع لاستخدام النمذجة بالدعادلات الذيكلية فإنو ينبغي كمرحلة 
الخطوات اللازمة للتأكد من ملائمة البيانات لاستخدام ىذا النوع من النماذج الإحصائية لذلك تعتبر ىذه 

لؽكننا إدراجها على الإجراءات بمثابة خطوات تدهيدية لتحليل البيانات بالاعتماد على لظاذج الدعادلات الذيكلية و 
 :حو التاليالن

 :البيانات المفقودة 3-7-1

من البيانات الدفقودة وذلك بالتأكيد على  ةالتي لغيب عنها العملاء خالي الاستبياناتن تكون ألقد حرصنا على 
وتجدر الإشارة إى  أن القيم  ،منها أي سؤالأو تجاىل على جميع الأسئلة دون نسيان  االدستجوبنٌ بأن لغيبو 

قيم مفقودة لكل استبيان، وبعد  3أو  2من جملة البيانات أي ما يعادل  %5تكون أقل من الدفقودة ينبغي أن 
في حنٌ كانت باقي الاستبيانات  ،قودةقيم مف 4تجاوز فيها الفاقد استمارة  14معاينة البيانات تم استبعاد 

إكمالذا باستخدام الطرق أي أن القيم الدفقودة في ىذه الحالة عشوائية لذا تم  %5تتضمن قيم مفقودة أقل من 
 .  spssالإحصائية الدناسبة بالاعتماد على برنامج 
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 : البيانات المتطرفة 3-7-2

نعني بالقيم الدتطرفة أن يدخل الباحث عن طريق الخطأ قيما خارجة عن لرال سلم القياس وللتأكد من خلو 
استخراج أكبر وأصغر قيمة وتبنٌ أنو لا توجد قيم نات من القيم الدتطرفة قمنا بمراجعة شاشة الإدخال كما تم االبي

متطرفة أو شاذة تستدعي حذفها أو التعامل معها وبعد التحقق من ذلك لؽكننا الانتقال إى  الدرحلة الدوالية 
 .لتحقق من صدق وثبات أداة الدراسةوالدتعلقة با

 :الأداة  وثبات صدق  3-7-3

 :validityصدق الأداة  3-7-3-1

إن أداة القياس الجيدة ينبغي أن تكون صادقة في تدثيلها للمجتمع الأصلي شاملة لجميع مكونات القدرة أو 
 :الصادق لغب أن يتوفر فيو ما يلي والأداة الصادقة أو الاختبار قياسها،الخاصية الدطلوب 

 بار قادرا على قياس ماوضع لقياسو.أن يكون الاخت -
 فقط و لا يقيس أي شيء آخر.   وضع لقياسو اس ماأن يكون الاختبار قادرا على قي -
أن يكون الاختبار قادرا على التمييز بنٌ طرفي القدرة التي يقيسها بمعنى أن يظهر الاختبار الفروق الفردية  -

 .1متوسطة وضعيفة مرتفعة،بنٌ الأفراد فنحصل على درجات 

الصدق غراض الدراسة يتم من خلال : ينبغي الإشارة إى  أن التأكد من صدق الأداة ومدى ملائمتها لأ
الذي يهدف للحكم على مظهر أسئلة الأداة من حيث وضوحها وبساطتها وذلك لتسهيل  الظاهري

الإجابة على الدبحوثنٌ وضمان فهمهم السليم لأسئلة الاستبيان وقد قامت الباحثة بالاستعانة بأستاذين 
 لستصنٌ في ىذا الشأن .

فقد حرصنا من البداية على ارتباط الاستمارة بالدوضوع لزل الدراسة بحيث تم  لصدق المحتوىأما بالنسبة 
انتقاء العبارات التي اعتمدىا العديد من الباحثنٌ في دراساتهم والتي مثلت قاسم مشترك بنٌ ىذه الدراسات  

بأن أداة الدراسة  كما أنها أثبتت مصداقيتها في تدثيل الدتغنًات الكامنة التي صممت لقياسها، لذا لؽكن القول
 .وح عن لستلف جوانب موضوع الدراسةتتسم بصدق لزتوى جيد كونها تعبر بوض

                                                           
1
 287، ص2000،دار قباء للنشر والتوزيع، spssأحمد الرفاعي غنيم، نصر لزمود صبري، تعلم بنفسك التحليل الاحصائي باستخدام   
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 الأداة:ثبات  3-7-3-2

يقصد بمصطلح الثبات دقة الاختبار ) أو أي أداة قياس أخرى  في القياس أو عدم تناقضو مع نفسو ومعنى ذلك 
أن الثبات ىو عبارة عن الاتساق بنٌ قياسات الاختبار حيثما كانت ىذه القياسات ، أو بعبارة أخرى فإن 

فالدقياس الثابت يعطي نفس النتائج إذا الثبات يعرف على أنو درجة التناسق أو الاتساق بنٌ مقاييس الشيء ، 
 كبنً بشكل تغينًىا وعدم الاستمارة نتائج الاستقرار في يعني الثبات أي أن  ،1قاس نفس الشيء مرات متتالية 

وبهدف التأكد من ثبات الأداة  .معينة زمنية فترات خلال عدة مرات العينة أفراد على توزيعها إعادة في حالة
بحيث  Split-half و اختبار التجزئة النصفية  Cronbache’s alphaسنستخدم كل من معامل آلفا كرنباخ 

 يعتبران من أشهر وأىم اختبارات قياس الثبات .

 : Cronbache’s alphaاختبار آلفا كرونباخ  1

 معامل حساب تم وقد إستبانة، 300 على كرونباخ ألفا اختبار باستخدام الاستبانة ثبات من بالتأكد قمنا
 وىي 0.884و  0.687لكل الدكونات ) الدتغنًات الكامنة   الذي تراوحت قيمتو ما بنٌ   كرونباخ ألفا)الثبات
جيد لمجمل فقرات الاستمارة لشا يعني  داخلي واتساق وثبات صدق على يدل الذي الأمر ،0.62 القيمة من أكبر
 الدؤشرات على القياس الدقيق للمتغنًات الكامنة الدالة عليها .قدرة 
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 288، مرجع سايق، ص2000أحمد الرفاعي غنيم، نصر لزمود صبري،  

2
 Uma Sakaran  “Research Methods for Business”4TH edition,2002 ,p 307 
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  : معامل آلفا كرنباخ3-3جدول رقم )

 تقييم الثبات معامل كرومباخ المتغيرات الكامنة
   جودة الخدمة 1
 عال 0.779 الملموسية  -
 عال 0.803 الاعتمادية   -
 عال 0.805 الاستجابة  -
 مقبول 0.687 الأمان   -
 عال 0.820 التعاطف  -
 عال 0.839 موقف العميل 2
 عال 0.884 رضا العميل 3
 عال 0.868 ولاء العميل 4

 SPSSالمصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات 

 : half-Split التجزئة النصفية اختبار  2

 بطريقة إما جزأين إى  الدقاييس تجزئة على ويقوم  آلفا كرونباخ اختبار بو جاء ما لتأكيد الاختبار ىذا يستخدم
 الجزأين، ىذين درجات الارتباط بنٌ مدى أو العلاقة حساب ويتم والزوجية الفردية الأرقام أساس على أو عشوائية
براون  سنًمان الجزأين، معامل بنٌ الارتباط  الجزئي ألفا معامل) مثل الاختبار ىذا في جيدة مؤشرات وجود وبقدر

 وقبول تأكيد لؽكن النصفية، للتجزئة "Guttman" جيثما ، ومعامل" Spearman-Brown" للارتباط
,  2007)  حسب   0.80)  ىو الدؤشرات لذذه الدقبول الأدنى الحد أن العلم مع الدقياس، ثبات

Shammont  1 :و الجدول التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 

 

 

 

                                                           
1
 215، مرجع سابق، ص 2014حلوز وفاء،  
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 Split-half التجزئة النصفية اختبار  :4-3جدول رقم )

 الجزء الثاني  الجزء الأول 
 21  22 عدد العبارات

 Cronbache’s alpha 0.907  0.933معامل 
 0.824 الارتباط بنٌ الجزئنٌ

 Spearman-Brown" 0.904" الارتباط معامل
 0.900 النصفية للتجزئة "Guttman" معامل

 SPSS لسرجات على بالاعتماد الباحثة إعداد من الدصدر :

بينما كان عدد عبارات الجزء الثاني  22من خلال النتائج الدوضحة أعلاه نلاحظ أن عدد عبارات الجزء الأول 
يعني أن  وىو ما 0.933و الجزء الثاني  0.907وقد كان معامل آلفا كرمباخ للجزء الأول مساوي لـ 21

في  0.824لؼص قيمة الارتباط بنٌ الجزأين فقد قدر بـ أما فيما  للجزأين،الاستمارة تتسم بثبات داخلي جيد 
على التوالي وبالنظر إى  القيم الثلاثة  0.900و  0.904حنٌ قدر كل من معامل الارتباط لسبنًمان وجيتمان بـ 

ومنو لؽكننا تأكيد ما توصلنا إليو سابقا من خلال اختبار آلفا   0.80لصدىا جميعها قد تجاوزت الحد الدطلوب 
 اخ كون أن أداة الدراسة تتميز بثبات جيد ولؽكننا الاعتماد عليها في قياس متغنًات الدراسة . كرونب

 multicollinearityالارتباط الخطي المتعدد  -4

و  VIF  تضخم التباين توجد العديد من الطرق الإحصائية للكشف عن مشكلة الارتباط الخطي منها معامل
بالإضافة إى  استخدام مصفوفة الارتباط لجميع الدتغنًات والتي سنستخدمها في ىذه   /x′xلزدد الدصفوفة /

فان الدتغنًات التي ترتبط   Kline 2011الدراسة وذلك لكوننا اعتمدنا على الاستبيانات في التحليل ووفقا لـ 
ر بالباحث حذف أحدلعا ىذا يعني أن السؤالنٌ متشابهنٌ إى  حد كبنً ولغد 0.851فيما بينها بقيمة أكبر من 

لأنهما يؤديان نفس الدعنى وبهدف اختبار وجود ىذه الدشكلة أم لا قمنا باستخراج مصفوفة الارتباطات لدتغنًات 
 :  02رقم  ) أنظر الدلحقمتغنً كما ىو موضح في الجدول  43الدارسة وىي 

                                                           
3

 117، مرجع سابق ، ص2009عبد الخالق لزسن طواف، 
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من خلال الدصفوفة الدوضحة أدناه يتضح بأن مشكلة الارتباط الخطي بنٌ متغنًات الدراسة غنً موجودة إذ بلغت 
وىي كبنًة نوعا ما لكن لم تتعدى الحد الدطلوب  reac10و  fiab7بنٌ الدتغنًين  0.783أكبر قيمة للارتباط 

 طي.الخومنو لؽكننا القول بأنو لا توجد مشكلة الارتباط  0.85وىو 

 :الطبيعياختبار التوزيع  -5

لقد قمنا بقياس التوزيع الطبيعي باعتباره أحسن التوزيعات الإحصائية بالإضافة إى  كون النمذجة بالدعادلات 
 الذيكلية تستدعي ضرورة إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي بحيث اعتمدنا على اختبار الالتواء والتفلطح.

، وىي أي مدى بعد البيانات عن التماثل بحيث يشنً الالتواء إى  مستوى التشابو السيكومتري لتوزيع البيانات 
فالقيمة السالبة تعني الالتواء  -3+ و 3، قيمها لزصورة بنٌ م للمقارنة بنٌ التواء التوزيعاتمقاييس نسبية تستخد

، وقد اقترح 1جهة اليسار والقيمة الدوجبة تعني الالتواء جهة اليمنٌ أما القيمة الصفر فتعني عدم وجود التواء 
Hair (1998 2للحكم على اعتدالية البيانات 2.5  أن تكون قيم الالتواء أقل من. 

 ويعنى الطبيعي، للمنحنى بالنسبة الطفاضو أو تكراري منحنى توزيع أي علو درجة يقيس مقياس أما التفلطح فهو
 أكبر عدد يتركز فعندما مدبب، أو منبسط، الدنحنى ىذا يكون قد تكراري، شكل منحنى في البيانات تدثيل عند
 طرفي لىع عدد أكبر يتركز وعندما مدببا، الدنحنى يكون طرفيو، في ويقل الدنحنى، منتصف من القيم بالقرب من

  أن Kline (2005، وقد اعتبر 3منبسطا  أو مفرطحا، الدنحنى يكون الدنتصف من بالقرب ويقل الدنحنى،
الخط الفاصل للمدى الطبيعي للتفلطح غنً واضح ولكنو اقترح أن تكون القيمة الحقيقية للتفلطح التي تشنً إى  

 .4" 10وجود مشكلة في البيانات أكبر من القيمة "

 

 

 

                                                           
1
 237، ص 2014الجزائر ،-الجزائر، جامعة أبو بكر بلقايد،تلمسان SPAحالة -مناد علي ، دور حوكمة الشركات في الأداء الدؤسسي، دراسة قياسية  

 117، مرجع سابق، ص2009عبد الخالق لزسن طواف،   2
 237، مرجع سابق، ص 2014علي، مناد  3
 117، مرجع سابق، ص2009عبد الخالق لزسن طواف،  4
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  : اختبار التوزيع الطبيعي لأسئلة الدراسة5-3جدول رقم)

 الالتواء
Asymétrie 

التفلطح 
Kurtosis 

 أسئلة 
 الدراسة 

 الالتواء
Asymétrie 

التفلطح 
Kurtosis 

 أسئلة 
 الدراسة

-,630 ,189 ASSU18 -1,468 2,090 ATT1 
-,704 ,563 EMP19 -,939 ,847 ATT2 

-1,080 ,600 EMP20 -,916 ,321 ATT3 
-,790 ,936 EMP21 -1,284 2,155 ATT4 
-,646 ,809 EMP22 -1,519 3,132 ATT5 
-,926 1,197 EMP23 -,811 1,148 TANG1 

-1,002 -,120 SAT24 -1,201 2,335 TANG2 
-1,246 1,436 SAT25 -,404 -1,236 TANG3 
-1,065 ,248 SAT26 -,654 ,723 TANG4 
-1,148 1,495 SAT27 -,923 ,047 FIA5 
-1,221 1,233 SAT28 -1,293 2,587 FIA6 
-,794 -,169 SAT29 -,489 -,897 FIA7 
-,821 -,357 SAT30 -,731 ,206 FIA8 
-,928 ,947 REC31 -,411 -,126 FIA9 

-1,005 ,383 REC32 -,223 -1,206 REA10 
-,663 ,153 REC33 -,431 -,666 REA11 
-,890 ,575 REC34 -1,068 1,755 REA12 
-,918 ,120 REC35 -,694 ,527 REA13 

-1,166 1,509 REC36 -,804 ,269 REA14 
-,784 -,003 REC37 -,759 1,116 ASSU15 
-,866 ,792 REC38 -,995 1,422 ASSU16 

      -,721 1,184 ASSU17 
 SPSS لسرجات على بالاعتماد الباحثة إعداد من الدصدر :
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 2.5نلاحظ عدم وجود قيمة أكبر من العتبة  متغنً، 43 ـمن خلال الجدول أعلاء والذي يوضح قيم الالتواء ل
 الإشارةوىي أقل من العتبة المحددة وينبغي   1.519-بحيث حصل السؤال الخامس على أكبر قيمة للالتواء وىي 

أن قيم الالتواء السالبة تدل على ميول الدشاىدات لضو القيم الكبنًة ) الدوافقة   في حنٌ تدل القيم الدوجبة  إى 
النتائج في الجدول يتضح بأن إجابات  إى الدشاىدان لضو القيم الصغنًة أي عدم الدوافقة وبالرجوع على ميلان 

 .الدوافقة  إى كانت تديل   الأسئلةجميع 

في دراستو بأنو لكي تكون البيانات صالحة للاستخدام   2010)أما فيما لؼص قيم التفلطح فقد ذكر بن أشنهو
والنتائج  10لا تتجاوز القيمة  أنبأنو ينبغي    2009) نٌ ذكر عبد الخالقفي ح 08على قيمها أن لا تتجاوز 
، ومنو لؽكننا القول بأن شرط التوزيع الطبيعي لزقق 8أن جميع القيم كانت أقل من  إى الدوضحة في الجدول تشنً 

 أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي اعتبارفيمكننا  وبالتالي

 



 

 

 :الفصل الرابع 
 تحليل النتائج ومناقشتها

 

  مقدمة4-1

 تحليل نتائج الدراسة واختبار 4-2

 الفرضيات

 الوصفي  الإحصاء 4-2-1

 التحليل العاملي الاستكشافي 4-2-2

 والتوكيدي

  تحليل نموذج الدراسة4-2-3

 نموذج القياس لمتغيرات الدراسة : أولا 

 النموذج الهيكلي : ثانيا

  نتائج الدراسة ومناقشتها تحليل4-2-4

  اختبار استقرارية النموذج4-2-5   
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 تمهيد 3 4-1

على أسئلة الاستمارة التي تم أفراد العينة  لإجاباتسنقوم في ىذا الفصل باستعراض نتائج التحليل الإحصائي 
صياغتها لتعكس لستلف متغتَات الدراسة بحيث اعتمدنا في ذلك على الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية 

، كما سيتم اختبار فرضيات الدراسة والدلالات الإحصائية الخاصة بكل الألعية النسبية لكل منها إلذبالإضافة 
التي لؽكن أن تساعد في  ستنتاجاتومناقشتها لنتوصل في الأختَ إلذ جملة من الامنها ومن ثم عرض النتائج 

 .ومن ثم كسب ولائهم برستُ مستوى جودة الخدمات البنكية لتتمكن البنوك من برقيق رضا العملبء عنها

 الفرضيات3 واختبار الدراسة نتائج تحليل 4-2

 statistique descriptive 3الإحصاء الوصفي  4-2-1

وكذا برديد مواقفهم ودرجة  لبنكيةعملبء البنوك عن كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الغرض معرفة درجة موافقة 
، بينما استعنا د تم استخدام الدتوسطات الحسابيةرضاىم عنها بالإضافة إلذ ولائهم للبنك الذي يتعاملون معو فق

، وقد استخدمنا المجالات سايالعملبء عن الدتوسط الحبقيم الالضرافات الدعيارية لقياس درجة تشتت قيم إجابات 
فإذا كان الدتوسط  .ها باستخدام مقياس لكارت الخماسيقياستم التالية لتقييم أسئلة  الدتغتَات الكامنة التي 

 : 1الحساي

 : درجة موافقة متدنية جدا [1-1.8] -
 درجة موافقة متدنية [ 2.6 إلذ 1.8]  -
 درجة موافقة متوسطة [ 3.4 إلذ 2.6]   -
 درجة موافقة عالية [ 4.2 إلذ 3.4]   -
 درجة موافقة عالية جدا  [ 5 إلذ 4.2]  -

درجات ومنو يتم تقييم السؤال كما  7أما بالنسبة للمقياس الذي تم استخدامو في قياس موقف العميل فهو لػوي 
 يلي :

                                                           
1
( و من تم تقسيمو على أكبر درجة في الدقياس للحصول على طول الفئة أي  4-5لقد قمنا بتحديد لرالات تقييم سلم ليكارت الخماسي من خلبل  حساب الددى )  

 . 0.8ومنو فطول الفتًة ىي  5/4=0.8
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 الدتدنية الدوافقة درجة[  2.7 إلذ 51.8]  ،كليا الدتدنية الدوافقة درجة[  1.85 إلذ 1]  الددى من كل يعكس
[ 5.25 إلذ 4.4] ،الدتوسطة وافقةالد درجة[  4.4 إلذ 3.55] ،متدنية الدوافقة درجة[  3.55 إلذ 2.7] ،جدا

 .درجة الدوافقة العالية جدا 6.1ن أكبر م العالية،درجة الدوافقة  [6.1 إلذ 5.25]  ما،نوعا  العالية الدوافقة درجة

 تحليل أسئلة جودة الخدمة 3

أسئلة الدتغتَات  لنو سيتم استخدام كل من الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لتحليإكما سبق وأشرنا ف
 التالر:الكامنة وفيما يلي سنستعرض أسئلة جودة الخدمة من خلبل أبعادىا على النحو 

 الملموسية 3 1

العملبء والنتائج  لإجاباتبهدف برليل أسئلة بعد الدلموسية تم حساب الدتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري 
 موضحة في الجدول التالر:

 
( :ابذاه إجابات أفراد العينة لأسئلة الدلموسية1-4جدول رقم )  

المتوسط  السؤال الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

TANG1  عالية 78857, 4,1300 يتوافر لدى البنك معدات تساير العصر والتكنولوجيا الحديثة 
TANG2 عالية 82719, 4,1067 التصميم الداخلي للبنك منظم ومتكامل 
TANG3 عالية 1,23485 3,6300 يتلبءم الدظهر العام للبنك مع طبيعة الخدمة الدقدمة 
TANG4 عالية 79049, 3,9767 مظهر الدوظفتُ لائق ومرتب 
 3,9609 لملموسيةا 

 
0,9103 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :

يوضح الجدول أعلبه أن العبارات الأولذ والثانية قد حصلت على أعلى  مرتبة حسب الدتوسط الحساي الذي بلغ 
معدات تساير العصر  أن البنك لديوعلى التوالر وىذا يعتٍ أن أفراد العينة يوافقون على  4.10و 4.13

، كما يرون بأن التصميم الداخلي للبنك منظم ومتكامل ويساعد بشكل كبتَ في سهولة تقدنً والتكنولوجيا
الخدمات لذم .أما بالنسبة لقيم الالضراف الدعياري فقد كانت صغتَة نسبيا لشا يدل على عدم وجود اختلبف يذكر 

أسئلة الدلموسية إذ سجل الضراف واحد فقط كبتَ نسبيا ويتعلق الأمر بالسؤال في إجابات العملبء حول  معظم 
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وقد يرجع ذلك إلذ عدم فهم العملبء للسؤال جيدا أو أن وجهة نظرىم  1.234الثالث إذ قدر الضرافو الدعياري بـ 
 ء .بزتلف نظرا لكونو من الجوانب الدادية والتي لا بروز على اىتمام كبتَ من قبل بعض العملب

 الاعتمادية 3 -2

بالنسبة لبعد الاعتمادية فعند حساب الدتوسط الحساي والالضرافات الدعيارية للؤسئلة التي يتضمنها ىذا البعد 
بالضراف  3.84درجة موافقتهم على لرمل عبارات ىذا البعد كانت جيدة على العموم اذ بلغت اتضح بأن 

وان دل ذلك على شيء فهو يدل على أن العملبء يرون بأن يتفقون على كونهم يستطيعون  0.97معياري قدره 
 .قة والسرعة الدطلوبةلاعتماد على موظفي البنك في تقدنً خدمات بالدا

 :ابذاه إجابات أفراد العينة لأسئلة الاعتمادية( 2-4جدول رقم )

الدتوسط  السؤال الرمز
 الحساي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الموافقة

FIA5 عالية 1,15690 3,7067 يلتزم البنك بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة 
FIA6 عالية 84034, 4,0533 لػرص البنك على تقدنً الخدمة بشكل صحيح من الدرة الأولذ 
FIA7 عالية 1,22543 3,5000 يتم تقدنً الخدمة في الدواعيد الدتفق عليها 
FIA8 عالية 90705, 4,0000 يهتم البنك بدشاكل العملبء من خلبل الرد على استفساراتهم 
FIA9  يقدم لر البنك جميع الدعلومات الدتعلقة بأي خدمات أو

 استثمارات مستجدة
 عالية 76238, 3,9733

 3,84666 الاعتمادية 

 

0,97842 

 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :
كما يبتُ الجدول أن الفقرات الثانية والرابعة قد سجلت أعلى مرتبة من حيث درجة الدوافقة اذ بلغ الدتوسط 

الخدمة بالشكل الصحيح  ويتعلق الأمر بكل من حرص البنك على تقدنًعلى التوالر  4و  4.05الحساي لذما 
، فيما سجلت قيم الضرافات كبتَة نوعا ما فيما لؼص السؤال الأول ولذ ومدى اىتمامو بدشاكل العملبءمن الدرة الأ

ة و والثالث لشا يعتٍ اختلبف في وجهات نظر العملبء حول التزام البنوك بتقدنً خدمات في الدواقيت المحدد
لك إلذ اختلبف عينة الدراسة ) البنوك( لكن على الرغم من ذلك فقد  وقد يرجع ذ ،جديدةإعلبمهم بخدمات 

 كانت جميع الإجابات بسيل إلذ الدوافقة .
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 الاستجابة 3 3

أسئلة وبحساب الدتوسطات لإجابات الدستجوبتُ يتضح بأن  5بالنسبة لبعد الاستجابة فقد تم قياسو من خلبل 
وبذدر الإشارة إلذ أن  3.4الحسابية لجميع إجابات الأسئلة فاقت الدتوسطات  الدوافقة إذجميعها ابذهت لضو 

إذ حاز ىذا السؤال على أكبر  الدائم لدساعدتهمالدوظفتُ  مدى استعدادعملبء البنوك يتفقون بشكل كبتَ على 
 .0.786قيمة الضراف معياري قدره ب 4.2067متوسط حساي قدر بـ 

 لأسئلة الاستجابة( :ابذاه إجابات أفراد العينة 3-4جدول رقم )

الدتوسط  السؤال الرمز
 الحساي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الموافقة

REA10 عالية 1,15228 3,4967 يتميز البنك بسرعة تقدنً الخدمة 
REA11  الدوظفون في البنك يلبون الطلبات فورا مهما كان حجم

 الضغط على البنك 
 عالية 1,05118 3,5933

REA12 عالية 0,78699 4,2067 لديهم الاستعداد الدائم لدساعدتي العاملون في البنك 
REA13 عالية 0,66854 4,1767 لغيب الدوظفون على استفساراتي فورا 
REA14 عالية 0,97287 3,8367 يقوم الدوظفون بتكييف الخدمة لتلبية حاجاتي ورغباتي 
 3,86202 الاستجابة 

 

0,926372 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :

 الأمان 3 4 

بعد قيامنا بحساب الدتوسطات والالضرافات الدعيارية لبعد الأمان تبتُ بأن ىناك اتفاق كبتَ من قبل العملبء على 
حتُ لد في  4شعورىم بالثقة والأمان أثناء تعاملهم مع البنك إذ بذاوزت قيم الدتوسطات لجميع الأسئلة القيمة 

 تسجل مستويات الضراف عالية بالنسبة لكل الأسئلة .
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 ( :ابذاه إجابات أفراد العينة لأسئلة الأمان4-4جدول رقم )

المتوسط  السؤال الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

ASSU15 عالية 66380, 4,2467 سلوك العاملتُ يشعرني بالثقة 

ASSU16 عالية 73616, 4,2767 إجراء معاملبتي مع البنك أشعر بالأمان أثناء 

ASSU17 عالية 71026, 4,1433 لدى العاملتُ الدعرفة الكافية للئجابة على أسئلتي 

ASSU18 عالية 72413, 4,1933 عملبئو مع التعامل في حسنة بسمعة البنك لؽتاز 

 4,215 لأمانا 

 

0,7086 

 
 عالية

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :

 

 التعاطف3 5

الجدول أدناه ابذاه العملبء لضو الدوافقة على لستلف مؤشرات التعاطف في حتُ سجل الضراف كبتَ نسبيا يوضح 
 لشا يدل على تباين في أراء العملبء حول مدى تعامل الدوظفتُ معهم بعناية . 1.097للسؤال الثاني إذ بلغ 

 ( :ابذاه إجابات أفراد العينة لأسئلة التعاطف5-4رقم ) جدول

المتوسط  السؤال الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

EMP19 عالية 81957, 4,0233 كعميل ي فردية خاصة رعاية البنك يولر 
EMP20  عالية 1,09728 3,8000 يتعامل موظفي البنك معي بعناية 
EMP21 عالية 82380, 4,0167 أولوياتو أىم من العميل خدمة البنك يعتبر 
EMP22  عالية 75056, 3,9567 الخاصة ي تبالاحتياجا نيهتم الدوظفو 
EMP23  عالية 82850, 4,0767 لػسن الدوظفتُ معاملة العملبء ولػتًمونهم ويقدرون ظروفهم 
 3,9747 لاستجابةا 

 

0,8639 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :
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 تحليل أسئلة موقف العميل 3

استخدمنا سلم لستلف لقياسو إذ لد نعتمد على سلم ليكارت الخماسي والظا تم العميل فقد  بالنسبة لدتغتَ موقف
الغاي/سلبي، استخدام سلم خاص يعرف بكونو ذو جانبتُ ) قطبتُ( احدلعا لؽثل ضد الآخر مثل ) جيد/سيء، 

مناسب/ غتَ مناسب...الخ( وىذا السلم مكون من سبع درجات بحيث تشتَ القيم الصغتَة إلذ مواقف غتَ جيدة 
، وبعد حساب الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية تَ القيم الكبتَة إلذ مواقف جيدةوسلبية بينما تش

رأيهم كان يشتَ إلذ  أن آراء العملبء على الرغم من لدؤشرات قياس متغتَ موقف العميل يتضح تشتت كبتَ في
 قدمها البنوك لزل الدراسة .ود مواقف جيدة حول الخدمات التي توج

( :ابذاه إجابات أفراد العينة لأسئلة موقف العميل6-4جدول رقم )  
 

الدتوسط  السؤال الرمز
 الحساي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الموافقة

ATT1  عالية 1,18048 <==60= التي يقدمها البنك ) سيئة/جيدة(حدد تصورك للخدمة 

ATT2  حدد وجهة نظرك بشكل عام حول الخدمات الدقدمة من طرف
 البنك ) غتَ مواتية/مواتية(

 عالية 1,01439 <==@6>

ATT3  على العموم، ماىو موقفك حيال الخدمات التي يقدمها ىذا
 البنك) سلبي/الغاي(

 عالية 1,13633 900@6>

ATT4 )عالية 1,14933 00@@6> عموما حدد لنا طبيعة بذربتك مع ىذا البنك ) غتَ لشتعة/ لشتعة 

ATT5 )عالية 1,08407 ::@60= أحبذ التعامل مع ىذا البنك ) لاأحب ذلك/ أحب ذلك 
 6,00734 موقف العميل 

 

1,1129 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :

 أسئلة رضا العميل 3تحليل 

من خلبل حساب الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لعبارات رضا العميل اتضح بأنها بسيل إلذ الدوافقة نوعا 
ما إلا أننا نلبحظ تشتت كبتَ في إجابات الدستجوبتُ إذ سجلت قيم الضرافات عالية بالنسبة لغالبية الأسئلة وبعد 

فقة من عدمها على عبارات رضا العملبء اتضح بأن ىناك تباين كبتَ في أرائهم حول  قيامنا باستخراج نسب الدوا
 رضاىم عن الخدمات الدقدمة لذم وقد يرجع ذلك إلذ اختلبف البنوك الدتعامل معها كما قد أسلفنا ذكرا .
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 ( :ابذاه إجابات أفراد العينة لأسئلة رضا العميل7-4جدول رقم )

المتوسط  السؤال الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

SAT24 عالية 1,27534 3,8400 البنك قدمويراض عادة بنوعية الخدمات التي  أنا 
SAT25  عالية 98150, 4,0567 كان خياري للتعامل مع ىذا البنك حكيم 
SAT26 عالية 1,16460 3,9300 أعتقد أني فعلت الشيء الصحيح في تعاملي مع ىذا البنك 
SAT27 على العموم  ىذا البنك بذربتي جيدة  مع  عالية 92697, 3,9400 
SAT28 عالية 1,03199 3,8767 إن ىذا البنك يقوم بعمل جيد لإرضاء احتياجاتي 
SAT29  أن راض حول تعاملي مع ىذا البنك من ناحية السعر والنوعية

 في نفس الوقت
 عالية 1,17090 3,6300

SAT30  عالية 1,25828 3,6967 أن راض عن معاملة الدوظفتُ لر 
 3,8529 الدتوسط الحساي لرضا العميل  

 

1,1157 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :

 تحليل أسئلة ولاء العميل 3 

على بنوده على الرغم من وجود  يبتُ الجدول أدناه أن ابذاىات العملبء حول متغتَ الولاء للبنك بسيل إلذ الدوافقة
، كما نلبحظ أن أكبر قيمة للمتوسط الحساي بلغت  إجابات العملبء على جل الأسئلةاختلبف ملحوظ في

فق كبتَ في إجابات العملبء اويتعلق ذلك بددى تعامل العميل مع ذات البنك في الدستقبل إذ كان ىناك تو  4.11
  0.86ت اقل نسبة الضراف قدرت بـ فقتهم على ىاتو العبارة إذ سجلاحول مو 
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 ( :ابذاه إجابات أفراد العينة لأسئلة ولاء العميل8-4جدول رقم )

المتوسط  السؤال الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

REC31 عالية 86968, 4,1133 مستقبلب ذاتو البنك مع سأتعامل 
REC32 عالية 1,10892 3,8800 البنك ىذا مع التعامل على الآخرين سأشجع 
REC33  عالية 1,02518 3,6500 أن أبرول إلذ التعامل مع بنك آخر  دلا أو 
REC34 عالية 1,02379 3,8633 مع ىذا البنك  للتعامل أقاري و أصدقائي أوجو 
REC35 عالية 1,16347 3,7467 ظالد أو خاطئ بشكل البعض هينتقد عندما عن البنك أدافع 
REC36  عالية 93881, 4,0700 أميل للتعامل كثتَا مع ىذا البنك 
REC37  عالية 1,08770 3,7533 لد أندم على تعاملي مع ىذا البنك في الداضي 
REC38  عالية 95963, 3,9533 أشعر بالفخر والتميز لكوني أحد عملبء ىذا البنك 
 3,8787375 ولاء العميل 

 

1,0221475 

 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :

 

 AFCوالتوكيدي   ACPتقييم نموذج القياس باستخدام التحليل العاملي الاستكشافي  4-2-2

باختبار علبقة الدتغتَات فيما بينها لابد من تصفية العبارات الدستخدمة في قياس الدتغتَات الكامنة قبل القيام 
التي تعكس بوضوح الدتغتَ الذي صممت لقياسو وقد اعتمدنا في ذلك على كل من وانتقاء أىم ىذه الدؤشرات 

التحليل العاملي الاستكشافي الذي يساعدنا في إقصاء العبارات التي لذا نوعية بسثيل سيئة قد برول دون وصولنا 
ملي التوكيدي لتحديد بينما سيتم الاعتماد على التحليل العا ،إلذ نتائج الدراسة أو تؤدي بنا إلذ نتائج خاطئة

الدؤشرات التي بسثل الدتغتَات الكامنة بشكل دقيق من خلبل الاعتماد على مؤشرات الدطابقة التي تساىم في تقييم 
 تقييم جودة مطابقة النموذج العام للبحث منتساىم في وقت لاحق  ثمة أولذ جودة مطابقة لظاذج القياس كمرحل
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 لنماذج القياسACP  3التحليل العاملي الاستكشافي 

كما سبق وأشرنا فإنو في ىذه الدرحلة سنعتمد على التحليل العاملي الاستكشافي بهدف برديد العبارات التي لذا 
إلذ أن  الإشارة، وينبغي  0.4نوعية بسثيل جيدة وحذف تلك العبارات التي لذا نوعية بسثيل ) شراكية( أقل من 

 ستدعي توفر ثلبث شروط أساسية ىي :استخدام التحليل العاملي الاستكشافي ي

  0المحدد لغب أن يؤول إلذ 
  مؤشرKMO   0.6ينبغي أن يتجاوز 
  اختبارBartlett’s   كلما كان ذلك ( 0.000 ) إلذ قيمتو آلت كلمالغب أن يكون معنوي بحيث

 جيد
 غتَ أن بعض الباحثتُ يرون بأن يكفي توفر شرطتُ على الأقل للقيام بالتحليل العاملي .

 شروط التحليل العاملي لمتغيرات الدراسة3

فإن إدخال التحليل العاملي الاستكشافي على بيانات الدراسة يتطلب توفر الشروط السابقة كما أسلفا ذكرا 
 والجدول التالر يوضح قيم ىذه الدؤشرات بالنسبة لدتغتَات الدراسة :

 : شروط التحليل العاملي لدتغتَات الدراسة( 9-4جدول رقم )

 KMO Bartlett’s(sig) المحدد المتغيرات الكامنة
    جودة الخدمة 1
 0.000 0.752 0.292 الملموسية  -
 0.000 0.798 0.195 الاعتمادية   -
 0.000 0.757 0.182 الاستجابة  -
 0.000 0.633 0.467 الأمان   -
 0.000 0.847 0.109 التعاطف  -
 0.000 0.853 0.164 موقف العميل 2
 0.000 0.877 0.032 رضا العميل 3
 0.000 0.863 0.033 ولاء العميل 4

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :
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فيتم استخدامو للتأكد من عدم وجود مشكلة الارتباط الخطي بحيث يتم الحكم بعدم وجود ىذه  بالنسبة للمحدد
، وبناءا على النتائج الدوضحة في 1الذي لغب أن يؤول إلذ الصفر الدشكلة من خلبل إلغاد لزدد مصفوفة الارتباط

فقد كانت قيمو صغتَة بالنسبة لجميع الدتغتَات الكامنة وقد سجلنا أقل قيمة لو بالنسبة لرضا الجدول أعلبه 
 على توفر الشرط الأول لعلى التوالر وىي تؤول إلذ الصفر مايد 0.033و  0.032العميل وولاءه إذ قدرت بـ 

 للتحليل العاملي الاستكشافي.

، كما أم جيدةفهو لؼتبر فيما إذا كانت الارتباطات الجزئية بتُ الدتغتَات ضعيفة  KMOأما فيما لؼص مؤشر 
الدقبولة ىي التي تقع ضمن المجال  KMO، تعد قيم العينة للقيام بالتحليل العاملي يدل على مدى كفاية حجم

ويوضح الجدول أن قيمة  ، ACP 3كعتبة لقبول استخدام   0.6بينما حدد آخرون القيمة  2(0.3-0.7) 
KMO  لشا يدل على وجود مستويات ارتباط جزئي جيدة بتُ  0.6بالنسبة لجميع الدتغتَات الكامنة قد فاقت

 مؤشرات كل متغتَ كامن لشا يؤكد سلبمة الدؤشرات التي تم اعتمادىا .

 جميع أن ىي العدم فرضية و لرملها في الارتباط مصفوفة يدرس: فهو  Bartlett’sأما بالنسبة لاختبار  
ووفقا لنتائج  .4اعتبر الدؤشر جيد والعكس صحيح  0.1أقل من  sigوكلما كانت  صفر تساوي الارتباطات

الدراسة  فقد كانت قيمو معنوية بالنسبة لجميع الدتغتَات الكامنة وبهذا جاء ىذا الدؤشر ليؤكد ما توصلنا إليو من 
ملي الاستكشافي قد توفرت في جميع الدتغتَات اخلبل الدؤشرين السابقتُ ومنو فيمكن اعتبار أن شروط التحليل الع

إلذ الدرحلة الدوالية لاختبار نوعية بسثيل ىاتو الدتغتَات الكامنة ومدى قدرة الدؤشرات  الكامنة وبالتالر لؽكننا الانتقال
 على بسثيل ماوضعت لقياسو.

 

 

 

 

                                                           
1
 178-177، كتاب منشور على الانتًنيت، صspssأسامة ربيع الأمتُ، التحليل الاحصائي للمتغتَات الدتعددة باستخدام   

2
 Manu Carricano et Fanny Poujol, analyse de données avec SPSS, Pearson Education France,2009, P57 

 178مرجع سابق، صأسامة ربيع الأمتُ،  3
4 Manu Carricano et Fanny Poujol,2009, op cit , p57 
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 qualité de représentation3نوعية التمثيل 

 وعية التمثيلن(3 11-4جدول رقم )

 التباين المفسر العبارات الواجب حذفها  شراكية العبارات المتغيرات الكامنة
    جودة الخدمة 1
 61.586 لا يوجد (0.720-0.459مابتُ )  الملموسية  -
 57.518 لا يوجد (0.641-0.485مابتُ )  الاعتمادية   -
 57.088 لا يوجد (0.647- 0.483مابتُ )  الاستجابة  -
 51.703 لا يوجد (0.673-0.429مابتُ )  الأمان   -
 Emp20 (0.261) 73.080 (0.786-0.679مابتُ )  التعاطف  -
 61.082 لا يوجد (0.671-0.568مابتُ )  موقف العميل 2
 59.381 لا يوجد (0.702-0.455مابتُ )  رضا العميل 3
 REC33(0.380) 55.248 (0.654-0.401مابتُ )  ولاء العميل 4

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  الدصدر :

 اختبار الشراكية لعبارات الدراسة بتُ أن  عبارات كل من أبعاد جودة الخدمة أن  يتضح الجدول أعلبه بناءا على
، الأمان ( و موقف العميل ورضاه عن الخدمة كانت لذا نوعية بسثيل جيدة إذ ، الاستجابة) الدلموسية، الاعتمادية

لكامن الذي صممت لقياسو ولذذا لشا يعتٍ أن ىذه العبارات تساىم في تفستَ الدتغتَ ا 0.40فاقت الحد الأدنى 
، أما فيما لؼص بعد التعاطف عها ولسنا بحاجة إلذ حذف أي منهافبالنسبة لذذه الدتغتَات سيتم الاحتفاظ بها جمي

ما يعتٍ أنها لاتساىم  0.261إذا قدر بـ  0.4مستوى شراكية أقل من العتبة  emp20فقد كان للسؤال الثاني 
، أما بالنسبة لدؤشرات قياس ولاء العميل فقد كانت  الدطلوب لشا يستدعي حذفها بالشكلفي تفستَ بعد التعاطف 

وىي أقل من  0.38الذي قدرت مسالعتو بـ  REC33كلها لديها مستوى شراكية جيد ماعدا الدؤشر الثالث 
 الدستوى الدطلوب وبالتالر يتوجب علينا إقصائها .
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ؤشرات الدستخدمة في قياس متغتَات الدراسة الثمانية قد سالعت أما بالنسبة لدستوى التباين الدفسر فقد كانت الد
وان دل ذلك 1 %50، أي أنها فاقت الحد الأدنى من العوامل التي صممت لتمثيلها %50في تفستَ أكثر من 

 .امها تعكس بوضوح متغتَات الدراسةعلى شيء فهو دل على أن العبارات التي تم استخد

 3 تحليل نموذج الدراسة 3.2.4

 موذج القياسن 3أولا

 التوكيدي يلالعام يللالتح وبلأس استخدام يتم الغرض ذالذ. البحث لدقاييس البنائي الصدق القياس لظوذج يقيس
، إذ أن الذدف من السابقة النظرية الأطر ضوء ىلع اهبنائ تم التي فةلالدخت مقاييسلل البنائي الصدق من تحقّقلل

، وقد قمنا باستخدام التحليل 2لظوذج القياس ىو معرفة علبقة كل متغتَ كامن بالأسئلة التي تم برميلها عليو 
 . AMOSالعاملي لقياس الدتغتَات الكامنة بالاعتماد على البرنامج الإحصائي 

 لنماذج القياسAFC  3التحليل العاملي التوكيدي 

ىذه الدرحلة   ف العبارات الدعابة منها سنقوم فيالسابقة بتصفية عبرات الاستمارة وحذبعدما قمنا في الدرحلة 
، بحيث يتم لتي صممت لتعكسها بشكل جيد ودقيقبتقييم ىاتو العبارات من ناحية بسثيلها للمتغتَات الكامنة ا

( بحيث 11-4لجدول )تقييم لظوذج القياس والحكم على جودتو من خلبل مؤشرات جودة الدطابقة الدوضحة في ا
 نقول عن لظوذج قياس أنو جيد إذا بذاوزت قيم ىذه الدؤشرات العتبة المحددة لذا :

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Manu Carricano et Fanny Poujol,9002, op cit , p36 

2
 239، مرجع سابق، ص2014مناد علي ،   
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 ( مؤشرات جودة المطابقة 11-4جدول رقم )

 مؤشرات المطابقة
Indexes 

 
 

 عتبة قبول النموذج

 قيمة كاي تربيع الدنخفضة تدل على جودة الدطابقة  Chi-square    كاي تربيع 
 . >أقل من    df  درجة الحرية كاي تربيع على

     مؤشر حسن المطابقة 
Goodness of fit Index 

(GFI) 

 جيدة مطابقة على تدل 0.90 الأكبر من أو تساوي  القيم 

مؤشر حسن المطابقة المعدل 
Ajusted godness of fit 

index ( AGFI) 

 جيدة  مطابقة على تدل 0.90 الأكبر من أو تساوي  القيم 

مؤشر جذر متوسط مربع البواقي 
Root Mean Square 

Residual (RMR) 

 تدل على جودة الدطابقة  0القيم القريبة من  

مؤشر جذر متوسط مربع البواقي 
 Standarized Rootالمعياري 

Mean Square Residual 

(SRMR)) 

 ، الدطابقة جودة إلذ 0 من القريبة SRMR مؤشر قيم تشتَ 
 الارتباطات مصفوفة بتُ فرق لايوجد أنو على تدل الصفر فقيمة
 الدفتًض للنموذج الارتباطات ومصفوفة للعينة

مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ 
 Root Mean Squareالتقاربي 

Error of Approximation 

(RMSEA) 

 إذا ماأ  جيدة مطابقة على تدل >060 من رغاص الدؤشر قيم 
 فيدل ?060 و >060 مابتُ لزصورة الدؤشر ىذا قيمتو كانت
 مقبولة مطابقة لو النموذج أن على ذلك

 لويس_تاكر مؤشر
Tucker-Lewis Index (TLI) 

 
 

 جيدة مطابقة على تدل 0.90 الأكبر من أو تساوي  القيم

 مؤشر المطابقة المعياري
Normed Fit Index 

(NFI) 

 
 

 

 .جيدة مطابقة على تدل 0.90 الأكبر من أو تساوي  القيم

 مؤشر المطابقة المقارن
Comparative Fit Index 

(CFI) 

 .جيدة مطابقة على تدل 0.90 الأكبر من أو تساوي  القيم 
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            , (SCHERMELLEH-ENGEL et al ;.2003 ): المصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على

( Kline R. B,2011), (Laura trinchera,2007),( Jean-Marc et al,.2011),  

( HU, Li-tze et BENTLER, Peter M,1998)  (،2010،هو سيدي لزمدن) بن أش 

  (2011 ، تيغزة ألزمد )

I- 3 نموذج القياس لمتغيرات البحث 

 نموذج قياس أبعاد جودة الخدمة 3 1

 والتي سندرجها كما يلي:لقد قمنا في ىذه الدرحلة بالتحقق من بناء أبعاد جودة الخدمة الدتمثلة في خمسة أبعاد 

 3نموذج قياس الملموسية  1-1

، حيث يوضح الشكل الدوالر جميع  لظوذج القياس للتأكد من دلالتوقمنا في البداية بوضع جميع أسئلة الدلموسية في
أسئلة الدلموسية الأربعة حيث يتضح لنا بأن الدلالة الإحصائية للنموذج جيدة إذ كانت جميع الدؤشرات تشتَ إلذ 

لشا يدل على  5و 3مطابقة جيدة للنموذج بحيث كانت قيمة كاي تربيع على درجة الحرية لزصورة بتُ وجود 
لالة لذا نقول بأن لظوذج قياس الدلموسية ذو د 0.9مطابقة جيدة للنموذج كما أن باقي الدؤشرات كانت أكبر من 

 .إحصائية ولا لضتاج لتعدليو

 لقياس الدلموسية  الأصلي( النموذج 1-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

Tangibilité 

Tang 1 

Tang 2 

Tang 3 

Tang 4 

0.78 

0.66 

0.82 

0.53 

e1 

e2 

e3 

e4 
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 مؤشرات جودة مطابقة النموذج  (4-12) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.942 0.981 0.981 0.975 0.931 0.986 4.51 الأصلي

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

بالرجوع إلذ الشكل أعلبه يتضح بأن السؤال الثالث والأول كانت مسالعتهما أكبر من غتَلعا في تفستَ متغتَ 
على التوالر بحيث يقيس ىذين الدؤشرين مدى ملبئمة الدظهر  0.78و  0.82الدلموسية إذ بلغت قيمة تشبعهما 

مدى توفر البنك على معدات تساير العصر والتكنولوجيا، أما بالنسبة بنك مع طبيعة الخدمة الدقدمة و للالعام 
للمؤشر الثاني الذي يعبر عن تنظيم وتكامل التصميم الداخلي للبنك فقد بلغت قيمة مسالعتو في بناء بعد 

تَ الكامن أما فيما لؼص الدؤشر وتعتبر ىذه القيمة جيدة وتساىم بشكل جيد في تفستَ الدتغ 0.66الدلموسية 
الرابع والدتعلق بقياس مدى رتابة مظهر الدوظفتُ وتناسبو مع طبيعة خدمتهم فقد حصل على أقل درجة مسالعة 

، وبالتالر لؽكننا القول بأن ىذه الدؤشرات تعكس بصورة كبتَة بعد الدلموسية  0.53لكنها كانت جيدة إذ بلغت 
 وبسثلو أحسن بسثيل . 

 قياس الاعتمادية 3نموذج  1-2

كانت    RMSEAأن قيمة  إلامن خلبل الشكل أدناه يتضح بأن قيم معظم مؤشرات النموذج كانت جيدة 
ما قد يؤدي إلذ رفض النموذج لذا ارتأينا برسينو ليصبح ذو دلالة  0.08كبتَة جدا إذ بذاوزت الحد الدطلوب 
 . AMOSيوفرىا برنامج  التي modification indexإحصائية بحيث تم استخدام خاصية 
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 ومؤشرات دلالتو عتماديةلقياس الا يالأصل( النموذج 4-2الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (4-13) جدول رقم

 CMIN/DF GFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.865 0.933 0.933 0.924 0.147 0.952 7.455 الأصلي

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 3 نموذج الاعتمادية المعدل

( سيزيد من قوة رابع) السؤال ال رابعبعد ملبحظة التعديلبت الدقتًحة من طرف البرنامج اتضح بأن حذف الدسار ال
قياس الاعتمادية الدعدل على  دلالة لظوذج قياس الاعتمادية، وبعد إجراء تعديلبت الحذف فإنو لؽكن إدراج لظوذج

 النحو التالر :

 

 

 

 

fiabilité 

fia 5 

fia 6 

fia 7 

fia 8 

0.59 

0.64 

0.72 

0.76 

e1 

e2 

e3 

e4 

fia 9 

0.71 

e< 
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 ومؤشرات دلالتو عتماديةلقياس الا الدعدل( النموذج 3-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (14-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.993 0.998 0.998 0.991 0.033 0.996 1.321 معدلال

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

من خلبل الشكل يتضح لنا بأن لظوذج قياس الاعتمادية أصبح ذو دلالة إحصائية وقد برسن بشكل ملحوظ 
لشا يدل على مطابقة جيدة  0.08أقل من  0.033إذ أصبحت  RMSEAخاصة فيما يتعلق بقيمة 

و كذلك بالنسبة لباقي مؤشرات  0.9أكبر من  0.993حت بقد أص  TLIللنموذج  كما نلبحظ أن قيمة 
 الدطابقة والتي اقتًبت بشكل كبتَ من الواحد لتدل على حسن مطابقة النموذج  .

الذي يعتٌ بقياس مدى تقدنً البنك  FIA7ويوضح الشكل أعلبه بأن معاملبت الالضدار الدعياري للسؤال الثالث
، قياس متغتَ الاعتمادية ما يعتٍ أنها تساىم أكثر من غتَىا في  0.80للخدمة في الدواعيد الدتفق عليها قد بلغت 

الذين يتعلقان بقياس مدى قيام   FIA5و السؤال الأول FIA9في حتُ كانت مسالعة كل من السؤال الرابع 
فيذ الأعمال في الوقت البنك بتقدلؽو لجميع الدعلومات حول الخدمات أو الاستثمارات الدستجدة و مدى التزامو بتن

، أما فيما لؼص الدؤشر الثاني فقد بلغت قيمة مسالعتو على التوالر 0.67و  0.63يث بلغت ، بحالمحدد لذا
اس ومدى حرص البنك على تقدنً الخدمة بشكل صحيح من الدرة الأولذ وىي ويتعلق ىذا الدؤشر بقي 0.58

fiabilité 

fia 5 

fia 6 

fia 7 

fia 9 
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وبسثيلو جيدة لشا يعتٍ أنو باستطاعتنا قياس متغتَ الاعتمادية بناء على ىذه الدؤشرات والتي أثبتت قدرتها على قياسو 
 جيد . بشكل

 نموذج قياس الاستجابة 3 1-3

ث أدرجناىا جميعها في لظوذج القياس إلا أنو اتضح لنا بأن مؤشرات بحي 5لقد تم قياس بعد الاستجابة باستخدام 
كبتَة جدا ) بالدقارنة مع الحد   RMSEA=0,187النموذج لد تكن لو دلالة إحصائية إذ كانت قيمة 

ىذا بالإضافة إلذ كون قيمة كاي تربيع على درجة  0.90( كما أن باقي الدؤشرات كانت أقل من 0.08الدطلوب 
 . ىذا يعتٍ أن النموذج غتَ مقبول ويتعتُ علينا تعدليو 5(  إذ بذاوزت القيمة 11.50كبتَة جدا)الحرية كانت  

 ومؤشرات دلالتو ستجابةلقياس الا يالأصل( النموذج 4-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (15-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.790 0.895 0.896 0.887 0.187 0.929 11.50 لأصليا

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 نموذج قياس الاستجابة المعدل 3

كانت من ضمن اقتًاحات البرنامج أن حذفنا   modification indexمن خلبل اعتمادنا على خاصية 
 التالر:برصلنا على النموذج الدعدل  رابعسيزيد من قوة النموذج وبعدا حذفنا للسؤال ال رابعللمسار ال

 ومؤشرات دلالتوستجابة لقياس الا الدعدل( النموذج 5-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات  

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (16-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.973 0.991 0.991 0.986 0.076 0.991 2.704 المعدل

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 CMIN/DF = 2.704من خلبل الشكل يتضح برسن جميع الدؤشرات بشكل كبتَ جدا إذ أصبحت قيمة 

الذ حد كبتَ في حتُ  RMSEA=0,076ما يدل على مطابقة تامة للنموذج كما الطفضت قيمة  3أقل من 
 .بة أصبح دال إحصائيا بصورة جيدةلشا يعتٍ أن لظوذج قياس الاستجا 0.90بذاوزت باقي الدؤشرات القيمة 

نعبر عن بعد الاستجابة من خلبل أربع مؤشرات بحيث كانت أكبر  ن خلبل الشكل يتضح بأنو لؽكننا أنم
الدتعلق بقياس مدى تلبية الدوظفتُ لطلبات العملبء بشكل فوري مهما كان  Reac 11مسالعة للمؤشر الثاني

وتعتبر ىذه القيمة جيدة جدا  0.86ط على البنك إذ بلغت قيمة وزن الالضدار الدعياري لذذا الدؤشر حجم الضغ
بالنسبة لثاني أكبر مسالعة فقد كانت من قبل الدؤشر الأول  أما، عكس بصورة واضحة متغتَ الاستجابةوت
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REA10  نً الخدمة، أما الدؤشرين بحيث قام ىذا الدؤشر بقياس مدى سرعة البنك في تقد 0.79بحيث قدرت بـ
على التوالر بحيث يقيس الأول مدى استعداد موظفي  0.55و 0.60الثالث والخامس  فقد كانت مسالعتهما 

البنك لدساعدة العميل بشكل دائم بينما كانت مهمة الدؤشر الآخر قياس مدى قدرة الدوظفتُ على تكييف 
الدؤشرات أن بسثل بعد  لذذه، وبناءا على ما سبق نستنتج بأنو لؽكن دمات وفقا لحاجات ورغبات العملبءالخ

 . الاستجابة أحسن بسثيل وبالتالر بإمكاننا قياس متغتَ الاستجابة

 3 نموذج قياس الأمان 1-4
أسئلة( وبعد اختبار النموذج  4لظوذج قياس الأمان ىو لظوذج قياس عامل واحد يضم أربع متغتَات مقاسة ) 

 نا تعديلو .يلع  الذ عدم قبول النموذج لذا يتوجبدلالة إحصائية إذا كانت جميع الدؤشرات تشتَ اتضح انو ليس لو
 ومؤشرات دلالتو الأمانلقياس  يالأصل( النموذج 6-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (17-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.644 0.881 0.883 0.876 0.210 0.957 14.163 صليالأ

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 3نموذج قياس الأمان المعدل

 معادلات الأمان( 3 11-4جدول رقم )

 رقم الدؤشر الدعادلات
Assu16 =0,845 assu+ 0,155 الدؤشر الأول 
Assu17=0,652 assu + 0,289 الدؤشر الثاني 

Assu18=0,416 assu+0,432 الدؤشر الثالث 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

والدتعلق بشعور العميل بالأمان أثناء  ASSU16من خلبل الدعادلات الدمثلة في الجدول أعلبه يتضح بأن الدؤشر 
( وىي جيدة جدا في p<0.05) 0.845اجراء معاملبتو مع البنك بحيث كانت مسالعتو في بناء بعد الأمان 
عن جميع تساؤلات العملبء من خلبل  الإجابةحتُ كانت مسالعة الدؤشر الثاني  الدتعلق بددى  قدرة العاملتُ على 

( ،أما الدؤشر p<0.05) 0.652جيدة ىي الأخرى إذ بلغت  assu17توفرىم على الدعارف الكافية لذلك 
ملة العملبء بود فقد كانت مسالعتو جيدة نوعا ما إذ الثالث والذي يقيس مدى قدرة موظفي البنك على معا

بدا أن جميع الدؤشرات الدتحصل عليها كنت لذا مسالعات جيدة ومعنوية  (.p<0.05)  0.416قدرت بـ 
( لذا لؽكننا القول بأنو باستطاعتنا قياس بعد الأمان بالاعتماد 1.96كانت أكبر من    tإحصائيا )قيمة ستيودنت 

 ت .على ىذه الدؤشرا

 نموذج قياس التعاطف 3 1-5

في لظوذج القياس ومن  ربعةمؤشرات بحيث قمنا بإدخال الأسئلة الأ 4بهدف بناء بعد التعاطف اعتمدنا على 
خلبل النتائج الدتحصل عليها يتضح بأن النموذج ذو دلالة إحصائية ويتسم بدطابقة جيدة لذا لسنا بحاجة لحذف 

 .أي سؤال أو إجراء أي تعديل آخر 
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 ومؤشرات دلالتو تعاطفلقياس ال الأصل( النموذج 7-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (19-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.994 0.998 0.998 0.995 0.046 0.994 1.630 الأصلي

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

يساىم أكثر من غتَه في تفستَ بعد التعاطف إذ يشتَ إلذ  emp23ويتضح من خلبل الشكل بأن الدؤشر الرابع 
، يلي ذلك  0.87 مدى برلي الدوظفتُ بحسن الدعاملة وكذا احتًامهم للعملبء وتقدير ظروفهم فقد بلغت مسالعتو

( الدتعلقان بـمدى اىتمام الدوظفتُ بجميع احتياجات العملبء و 0.78-0.79كل من الدؤشر الثالث والثاني )
أما الدؤشر الأول فقد كانت  اىتماماتو،مدى إعطاء البنك خدمة العملبء الأولوية واعتبار العميل من أولذ 

  لذ مدى قدرة الدوظفتُ على معاملة كل شخص ويشتَ ىذا الدؤشر إ 0.75مسالعتو كذلك جيدة إذ قدرت ب 
 ) عميل( معاملة فردية ومنحو رعاية خاصة .

 3 نموذج قياس جودة الخدمة

قيامنا بالتأكد من قدرتنا على قياس جميع أبعاد الجودة الخمسة ومدى قدرة الأسئلة التي استخدمناىا في بناء  بعد
الاستمارة على تفستَ الدتغتَات الكامنة ) الأبعاد( التي وضعت للبستدلال عليها تأتي الدرحلة الدوالية وىي قياس 

عتماد على الأبعاد السابقة الذكر بحيث تم اختزال الدتغتَات أو جودة الخدمة البنكية بصفة عامة وذلك بالا
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أبعاد من خلبل حساب الدتوسط الحاسبي لكل بعد وذلك باستخدام لظاذج القياس  5الدؤشرات السابقة في 
بحيث تم  الدصفاة والتي تم من خلبلذا انتقاء الدؤشرات التي تساىم بشكل دقيق في بناء العامل الذي وضعت لقياسو

، وعند استخدامنا لأبعاد اختيار الدؤشرات التي تساىم في برقيق جودة مطابقة النموذج الكلي لقياس جودة الخدمة
 الخمسة برصلنا على لظوذج القياس التالر :الجودة 

 ومؤشرات دلالتو جودة الخدمةلقياس  يالأصل( النموذج 8-4الشكل رقم )

 
 AMOSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (20-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.976 0.988 0.988 0.980 0.073 0.983 2.608 الأصلي

 AMOSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:

في بناء   الخمسة الأبعاد مسالعة حيث من النسبية الألعية تباين إلذ الشكل أعلبه في الدوضحة النتائج أشارت قدل
الاعتمادية و  كل من بعد جاء فقد خر،آ إلذ بعد من الدسالعات ىذه تباينت وقد ،الخدمة البنكية وتفستَ جودة

يليو بعد الاستجابة  0.84في تفستَ جودة الخدمة إذ بلغت مسالعتهما  حيث من الأولذ الدرتبة في الدلموسية
كما كانت مسالعة بعد التعاطف جيدة ىي الأخرى إذ بلغت   0.81والذي كانت مسالعتو جيدة بحيث قدرت بـ 
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إلا أنها لد تساىم بشكل كبتَ في بناء ( 0.40، أما بالنسبة لبعد الأمان فكانت مسالعتو جيدة نوعا ما ) 0.70
 متغتَ جودة الخدمة وذلك بدقارنة ىذا البعد مع باقي الأبعاد الأخرى.

 الرضا3نموذج قياس 

عند إجرائنا للتحليل العاملي التوكيدي لدتغتَ رضا العملبء وبعدما قمنا بإدخال الأسئلة السبعة التي يفتًض أنها 
تقيس ىذا الدتغتَ بشكل جيد اتضح لنا بأن النموذج الأصلي لا يتمتع بدطابقة جيدة وينبغي علينا برسينو فبالرغم 

إلذ  0.9بحيث كانت أكبر من GFI ,NFI,CFI,IFI من أن جزء من مؤشرات الدطابقة كانت جيدة مثل 
أن باقي الدؤشرات والتي تعد من ألعها وأكثرىا استخداما كانت تشتَ إلذ عدم وجود مطابقة جيدة للنموذج 

لشا يدل على رفض النموذج،   5وتتمثل ىذه الدؤشرات في  قيمة كاي تربيع على درجة الحرية والتي كانت أكبر من 
ما يعتٍ أنو من  0.13إذ بذاوزت  0.08طأ التقاري كانت أكبر من الدستوى الدطلوب كما أن قيمة نسبة الخ

 الأحسن تعديل ىذا النموذج.

 ومؤشرات دلالتو رضا العميللقياس  الأصل( النموذج 9-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (21-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.887 0.925 0.925 0.913 0.135 0.843 0.921 6.438 الأصلي

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 نموذج قياس الرضا معدل 3

والخامس والسابع والتي يفتًض  البرنامج ىو حذف الدسارات الثاني لقد كانت من ضمن الاقتًاحات التي أظهرىا
بأن عملية حذفها ستزيد من قوة دلالة النموذج، ويتضح من خلبل الشكل برسن النموذج الدعدل بصورة واضحة 

كما اقتًبت الدؤشرات الأخرى بشكل كبتَ   1.556الذ  CMIN/DFعن النموذج الأصلي بحيث الطفضت قيمة 
 بالنسبة لجميع الدؤشرات . 0.97من الواحد إذ بذاوزت قيمها 

  رضا العميللقياس  الدعدل( النموذج 10-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (22-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.992 0.997 0.997 0.992 0.043 0.975 0.995 1.556 لمعدلا

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

ا لد تكن ويتضح لنا بعد حذف الأسئلة برسن مستوى مطابقة النموذج وىذا يعتٍ بأن الأسئلة التي تم حذفه
، وبالتالر لؽكننا القول بأنو لؽكن قياس رضا العميل من خلبل الدؤشرات الأربعة الدتبقية منسجمة مع باقي الأسئلة
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ويعتٌ ىذا الدؤشر بقياس رضا العميل  0.80والتي بلغت  SAT 24بحيث كانت أكبر مسالعة للمؤشر الثاني 
ياس مدى اعتقاد والدتعلق بق SAT26عن نوعية الخدمات التي يقدمها لو للبنك، كما ساىم الدؤشر الثالث 

بحيث تعد ىذه الدسالعة جيدة، أما الدؤشر  0.79العميل بأنو قد فعل الصواب عند اختياره للبنك بـما قيمتو 
ويتعلق ىذا الدؤشر بددى رضا العميل بتعاملو مع  0.75الرابع فقد كانت مسالعتو جيدة ىو الآخر إذ قدرت بـ 

) بذربتي جيدة مع ىذا  SAT 27أما بخصوص السؤال الثاني البنك من ناحية السعر والنوعية في نفس الوقت 
. وعليو لؽكننا القول أن باستطاعتنا قياس متغتَ رضا  % 55البنك( فقد ساىم في بناء عامل الرضا بدا نسبتو 

 العميل من خلبل ىذه الدؤشرات .

 3العملاءنموذج قياس موقف 

أسئلة في لظوذج  5غ عددىا إدخال جميع الأسئلة البال بعد إجراء التحليل العاملي التوكيدي لدوقف العميل و
. يدل الشكل الدوالر على دلالة جيدة للنموذج لذا فلب داعي لإجراء أي تعديلبت على النموذج وبالتالر القياس

 سنحتفظ بجميع الدؤشرات التي استخدمت لقياس موقف العميل.

 ومؤشرات دلالتو موقف العميللقياس  الأصلي( النموذج 11-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (23-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.989 0.994 0.994 0.985 0.045 0.969 0.990 1.599 الأصلي

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

من خلبل النتائج التي برصلنا عليها تبتُ بأن النموذج الأصلي يتسم بحسن الدطابقة بحيث قدرت نسبة الخطأ  
لشا يعتٍ أن النموذج يتسم بجودة الدطابقة عالية أما فيما لؼص نسبة كاي  0.08وىي أقل من  0.045الدعياري بـ 

لشا يدل على أن لظوذج قياس  0.9فيما بذاوزت باقي الدؤشرات  5يع على درجة الحرية فقد كانت أقل من ترب
، وىذا يعتٍ بأن العبارات التي تم انتقاؤىا شرات التسويةموقف العملبء يتمتع بحسن الدطابقة وفقا لجميع مؤ 

 لؽكننا قياس متغتَ مواقف العملبء.لتعكس موقف العملبء حيال الخدمة قد أدت دورىا بشكل جيد و بالتالر 

ومن خلبل الشكل يتضح بأن السؤال الخامس والثالث يسالعان أكثر من غتَلعا في تفستَ مواقف العملبء بحيث 
يعبر السؤال الخامس عن رغبة العميل في التعامل مع البنك في حتُ يهدف السؤال الثالث لقياس مدى الغابية 

 يقدمها البنك، أما السؤال الثاني فهو يعبر عن وجهة نظر العميل حول موقف العميل حيال الخدمات التي
العميل  مدى اعتبار كذلك بالنسبة للسؤال الذي يقيس  الخدمات التي يقدمها البنك فيما إذا كانت مواتية أم لا،

عملبء إذ بلغت قف المسالعة جيدة في تفستَ متغتَ مو  والذي بدوره كانت لولشتعة في التعامل مع البنك لتجربتو 
0.69. 

 3الولاءنموذج قياس 

جميعها في لظوذج القياس،  أين قمنا بإدخال الأسئلة السبعةبعد إجراء التحليل العاملي التوكيدي لولاء العملبء 
أن قيم مؤشرات مطابقة النموذج الدوضحة في الشكل أدناه تشتَ الذ عدم وجود مطابقة جيدة للنموذج يتضح ب

يث يعد النموذج بدؤشراتو راجع الذ كون أن جميع الدؤشرات لد ترتقي الذ الدستوى الدطلوب، بحلزل الدراسة وذلك 
 الحالية غتَ مطابق بساما للبيانات ولا لؽكننا قبولو لشا يستدعي وجوب تعديلو .
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 ( النموذج الأصلي لقياس الولاء والدؤشرات التي تدل على صحة النموذج12-4شكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (24-4) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.830 0.886 0.887 0.874 0.155 0.803 0.901 8.20 الأصلي

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 نموذج قياس الولاء المعدل 3

أصبح النموذج ذو مطابقة جيدة إذ تدل  ذف السؤال السادس والسابعراء التعديلبت الدناسبة وذلك بحبعد إج
الدتبقية بسثل ولاء العميل  مسةجميع الدؤشرات على مطابقة جيدة للنموذج وعليو لؽكننا القول بأن الأسئلة الخ

 بسثيل.أحسن 
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 ومؤشرات دلالتو ولاء العميللقياس  الدعدل( النموذج 13-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (4-25) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI RMSEA NFI IFI CFI النموذج

 1 1 0.992 0.00 0.982 0.994 0.893 المعدل

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

مؤشرات بحيث كانت أكبر مسالعة للمؤشر  5ومن خلبل الشكل لؽكننا القول بأن متغتَ ولاء العميل ينعكس في 
والذي  Rec 35 رابعالدتعلق بتوصية وتشجيع الآخرين على التعامل مع البنك ثم يليو الدؤشر ال Rec32الثاني 

فكانت جيدة  امس، أما مسالعة الدؤشر الخنك في حالة انتقاده من قبل الغتَمدى دفاع العميل عن الب يعبر عن
، أما بالنسبة دون غتَه لتعاملو مع البنك كثتَا  العميل ميلويشتَ ىذا الدؤشر إلذ  0.73ىي الأخرى إذ بلغت 

 0.57فقد كانت مسالعتها جيدة ىي الأخرى إذ قدرت بـ   Rec34ثالثوال Rec31للمؤشر الأول 
على التوالر ويتعلق ىذان الدؤشرات برغبة العميل في التعامل مع البنك ذاتو في الدستقبل، وتوجيو  0.54و

 الأصدقاء والأقارب للتعامل معو .

 

 

 

Fidélité 
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 لدراسة 3ل الكلينموذج القياس 

بعدما قمنا بالتأكد من صلبحية لظاذج القياس لكل متغتَ من متغتَ الدراسة على حدى سننتقل في ىذه الدرحلة 
دفعة واحدة ، ويوضح الشكل أدناه بأن قيم بعض مؤشرات التأكد من صلبحية جميع متغتَات الدراسة الذ 

( كانت تشتَ الذ مطابقة جيدة للنموذج في حتُ أن بعض  RMSEA ، CFI، IFI ، TLIالنموذج )
، لذا  0.9كانت لذا قيم منخفضة نوعا ما وذلك مقارنة بالدستوى الدطلوب  (GFI، NFI)الدؤشرات الأخرى 

قياس متغتَات الدراسة لؽكننا القول بأن لظوذج القياس الكلي متوسط من حيث درجة الدطابقة وقد يصلح لغرض 
ج أكثر مطابقة من الأحسن تعديل النموذج بغية الحصول على لظوذ  ولى الرغم من ذلك نرى أن، وعبصورة جيدة

 . من النموذج الأصلي
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 ومؤشرات دلالتو لجميع متغتَات الدراسةلقياس  الأصلي القياس لظوذج( 14-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (4-26) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.906 0.920 0.920 0.876 0.073 0.848 0.883 2.579 الأصلي

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 : نموذج القياس المعدل

 قيم أن نلبحظ، إذ برسن بصورة واضحة قد الدتحصل عليوج اتضح بأن النموذج بعد القيام بتعديل النموذ 
 حذف إلذ راجع  وذلك جيدة، مطابقة وجود إلذ تشتَ ،الدوضحة في الشكل أدناه الدطابقة جودةرات مؤش

، ومنو لؽكننا القول بأن لظوذج القياس الكلي صالح لقياس الظاىرة الددروسة Rec 34,ATT5العبارات 
قياس الدتغتَات الكامنة وبالتالر بإمكاننا مواصلة برليل النموذج الذيكلي لدراسة علبقة  ولؽكننا الاعتماد عليو في

 الدتغتَات الكامنة مع بعضها واختبار فرضيات الدراسة .
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 ومؤشرات دلالتو لجميع متغتَات الدراسةلقياس  الدعدل القياس لظوذج( 15-4الشكل رقم )

 

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 مؤشرات جودة مطابقة النموذج (4-27) جدول رقم

 CMIN/DF GFI AGFI RMSEA NFI IFI CFI TLI النموذج

 0.941 0.951 0.952 0.911 0.060 0.884 0.914 2.075 المعدل

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 3الهيكليثانيا النموذج 

بعدما تم التحقق من جودة مطابقة لظوذج القياس لكل متغتَ كامن على حدا وكذا جودة مطابقة لظوذج القياس 
الكلي لؽكننا الانتقال إلذ الدرحة الثانية وىي إنشاء واختبار النموذج الذيكلي وذلك بغية التحقق من العلبقات 

الكامنة والتي قمنا بافتًاضها بناءا على الأطر النظرية والدراسات السابقة لكن قبل اختبار الذيكلية ما بتُ الدتغتَات 
 .ييم جودة مطابقة النموذج الذيكليىاتو العلبقات لابد لنا كمرحلة أولية أن نقوم بتق

 تقييم النموذج الهيكلي3

البيانات التجريبية وذلك باتباع نفس في ىذه الخطوة سنقوم باختبار مدى تطابق بيانات النموذج الذيكلي مع 
الطرق والإجراءات التي تم استخدامها في لظاذج القياس لكن في ىذه الدرحلة سنحاول التطرق إلذ جميع مؤشرات 
جودة الدطابقة بشيء من التفصيل وذلك باعتبارىا الدرحلة الأختَة قبل اختبار الفرضيات وينبغي التحقق من 

ودقيق حتى يتستٌ لنا برري علبقة الدتغتَات الكامنة مع بعضها البعض دون وجود  مطابقة النموذج بشكل جيد
 مشاكل قد يسببها ضعف جودة مطابقة  النموذج .

 3المطلقةمؤشرات المطابقة  -1

 للنموذج الهيكلي مؤشرات المطابقة المطلقة( 21-4جدول رقم )

 القيم  مؤشرات الدطابقة الدطلقة
 chi² 253,476كاي تربيع 

 Degrees of freedom 114    الحرية درجة
P- Level 0.00 

 2,223 الحرية درجة \ تربيع ياك
 GFI  0.907 المطابقة حسن مؤشر
 AGFI 0.875 المعدل المطابقة حسن مؤشر
 RMR 0.052 البواقي مربع متوسط جذر مؤشر

 RMSEA 0.064التقاري  الخطأ مربع متوسط جذر ؤشرم
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 النموذج يطابق مدى أي إلذ معرفة بسكننا من الدطلقة الدطابقة مؤشراتكما سبق وذكرنا في الإطار النظري فإن 
ويوضح الجدول أعلبه أىم ىذه الدؤشرات التي بسكننا من الحكم على جودة  التجريبية العينة بيانات النظري

 يلي:النموذج والتي سندرجها كما 

فقد كانت أقل من  pأما قيمة الاحتمال  114أما درجة الحرية فقد كانت  253,476مؤشر كاي تربيع قد بلغ 
ون قسمة كاي تربيع على درجة الحرية وكما أشرنا سابقا فإنو لا لؽكن الاستفادة من ىذين الدؤشرين د 0.05

( بأنها جيدة باعتبارىا تقع ضمن المجال 2,223بحيث يتضح لنا من خلبل النتيجة الدتحصل عليها )
 ( وعليو لؽكن القول بأن النموذج الذيكلي يتطابق مع البيانات التجريبية إلذ حد كبتَ جدا .5-2الدطلوب)

كما نلبحظ أن مؤشر حسن الدطابقة الدعدل قد بلغت   0.9فقد كانت قيمتو أكبر من  GFIأما بالنسبة لدؤشر 
 النموذج.وتقتًب قيمهما كثتَا من الواحد ما لغعلنا نتأكد من صلبحية وحسن مطابقة  0.875قيمتو 

فقد قدرت  RMSEAوىي قريبة من الصفر أما مؤشر  0.052 جاءت مساوية لـفقد   RMRأما فيما لؼص قيمة 
بأن النموذج يتسم  ( وعليو لؽكننا استنتاج0.08-0.05) طلوبتقع ضمن المجال الد هيف 0.064قيمتو بـ 

 قبول النموذج. إمكانية إلذكانت جميع مؤشرات الدطابقة الدطلقة مقبولة ما يدفعنا   إذ، بحسن الدطابقة

 Les indice comparative ou incrémentaux المقارنة المطابقة مؤشرات -2

 النموذج ( الدفتًض النموذج بها يتمتع التي الدطابقة في النسبي التحسن ارمقد تقدر التي الدؤشرات ىذهتهدف 
 النموذج في غالبا يتمثل والذي Baseline model قاعدي بنموذج مقارنة ) الباحث يفتًضو الذي

 والجدول التالر يوضح أىم ىذه الدؤشرات : الدستقل
 قارنة للنموذج الهيكليالمطابقة الممؤشرات ( 22-4جدول رقم )

 القيم  مؤشرات الدطابقة الدقارنة
 Tucker-Lewis Index (TLI) 0.933 الدعياري غتَ الدطابقة مؤشر
 Normed Fit Index (NFI) 0.903 الدعياري الدطابقة مؤشر
 comparative fit index CFI 0.944 الدقارن الدطابقة مؤشر

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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) الدستوى  0.9أي أكبر من   0.903كانت مساوية لـ    NFIيتضح لنا من خلبل الجدول أن قيمة 
الدطلوب( أي أن ىذا الدؤشر جيد ويدل على اختلبف النموذج الدفتًض عن النموذج القاعدي وبالتالر فإن 

 النموذج جيد من حيث الدطابقة بحكم أن ىذا الدؤشر يقتًب من الواحد.
على النموذج يتسم ما يدل  0.9( فكانت جميعها أكبر من TLI ,CFIأما بالنسبة لباقي الدؤشرات ) 

 بجودة الدطابقة .
 3) مؤشرات افتقار النموذج(  مؤشرات جودة المطابقة الاقتصادية -3

 قتصادية للنموذج الهيكليمؤشرات المطابقة الا( 31-4جدول رقم )
 القيم  الاقتصاديةمؤشرات الدطابقة 

James-Mulaїk-Brett Parcimounious Fit Index (PNFI) 0.757 
Bollen’s Rho 0.885 
Bollen’s Delta 0.944 

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 
تقتًب من الواحد ىذا ما يؤكد لنا ما استنتجناه من قيم   إذيوضح الجدول بأن قيم الدؤشرات الثلبثة كلها مقبولة 

مؤشرات الدطابقة السابقة الذكر إذ جاءت مؤشرات الدطابقة الاقتصادية لتأكد مدى صلبحية النموذج بحيث لؽكن 
 الاعتماد عليو في اختبار فرضيات الدراسة .
 اختبار التعدد الخطي للنموذج الهيكلي 3

بتُ  0.698يتضح بأنو لا توجد مشكلة التعدد الخطي إذ بلغت أكبر قيمة للبرتباط  من خلبل مصفوفة الارتباط
 . 0.85وىي أقل من الدستوى الدطلوب   tangiو  reacالدتغتَين 
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 يوضح مصفوفة الارتباط لدتغتَات النموذج الذيكلي(16-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات النموذج الهيكلي 3
 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات النموذج الهيكلي :(4-31) جدول رقم

 
 الالتواء

Asymétrie 
التفلطح 

Kurtosis 
 المتغير

-0,79 -0,186 SAT29 

-1,143 1,451 SAT27 

-1,06 0,224 SAT26 

-0,997 -0,138 SAT24 

-0,78 -0,022 REC37 

-0,914 0,098 REC35 

-1 0,357 REC32 

-0,923 0,911 REC31 

-1,278 2,099 ATT4 

-0,911 0,296 ATT3 

-0,935 0,813 ATT2 

-1,461 2,036 ATT1 

-0,971 1,674 emp 

-0,505 0,136 assu 

-0,2>< -0,>== reac 

-0,636 0,538 fiab 

-0,331 -0,601 tangi 

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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 2.5، نلبحظ عدم وجود قيمة أكبر من العتبة متغتَ 17 ـمن خلبل الجدول أعلبء والذي يوضح قيم الالتواء ل
كما نلبحظ   وىي أقل من العتبة المحددة - 1.461على أكبر قيمة للبلتواء وىي  ATT1بحيث حصل السؤال 

 .نها مالت بشكل كبتَ إلذ الدوافقةأن جميع الإجابات كان لذا التواء سالب أي أ
باستطاعتنا القول بأن ، ومنو 8العتبة أن جميع القيم كانت أقل من أما بالنسبة لقيم التفلطح فيوضح الجدول 

 بيانات النموذج الذيكلي بزضع للتوزيع الطبيعي .
 :النظري النموذج تقدير إجراءات -

 "الأقصى الاحتمال" طريقة وتعد كما و سبق أن أشرنا فان ىناك العديد من طرق تقدير لظاذج الدعادلات الذيكلية
Maximum de vraisemblance   من أكثر الطرق استخداما والتي لػبذىا العديد من الباحثتُ نظرا

لكونها من أكثر الطرق فعالية في تقدير معالد النموذج ىذا من جهة ومن جهة أخرى فإن حجم عينة الدراسة 
 تقع ضمنمشاىدة يتناسب كثتَا مع ىذه الطريقة خاصة و أن الأحجام الدنيا للعينة التي ينصح بها  300البالغ 
مشاىدة بحيث  500خاصة إذ بذاوزت  العينة بحجم حساسة جد الطريقة ىذه أن كما فرد 150-100 المجال 

لذا نرى أنو من الدناسب  (، 2010) بن أشنهو سيدي لزمد،تتلبشى معظم مؤشرات الدطابقة في ىاتو الحالة 
 استخدام ىذه الطريقة لتقدير معالد لظوذج الدراسة .

 :تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها  4-2-4
بعد استفاء جميع شروط استخدام لظاذج الدعادلات الذيكلية سنحاول في ىذه الدرحلة اختبار فرضيات الدراسة 

  tو اختبار  p valueوعليو لؽكننا استخدام العلبقات الدوضحة في الشكل بالإضافة إلذ قيم الالضدار الدعيارية و 
 .(33-4و )( 32-4قم )ر  تُالدوضحة في الجدول
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 العام للبحث بأوزان الالضدار العادية :( النموذج 17-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات  

 

 

 

 

 

 

CMIN/DF = 2,222 

GFI= 0,907 

RMSEA=0,064 

NFI=0,902 

IFI=0,944 

CFI=0,944 

TLI=0,932 
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 العام للبحث بأوزان الالضدار الدعيارية( النموذج 18-4الشكل رقم )

 
 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 الخاصة باختبار فرضيات الدراسة Pوقيم  Tوقيم  عاديةأوزان الالضدار ال

 (: معاملبت الدسار بأوزان الالضدار العادية 32-4جدول رقم )

قرار قبول أو 
 رفض الدسار

الالضدار  أوزان
 لعاديةا

 C.Rقيمة 
  

P value العلاقات 

 جودة الخدمة ورضا العملبء  **** 12.693 1.487 مقبول
 جودة الخدمة ومواقف العملبء  **** 4.140 1.056 مقبول
 رضا العملبء ومواقفهم  0.169 1.376- -0.198 مرفوض
 مواقف العملبء والولاء **** 4.336 0.180 مقبول
 رضا العملبء والولاء **** 7.759 0.332 مقبول

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

CMIN/DF = 2,222 

GFI= 0,907 

RMSEA=0,064 

NFI=0,902 

IFI=0,944 

CFI=0,944 

TLI=0,932 
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 معيارية 3أوزان الانحدار ال

 ( معاملبت الدسار بأوزان الالضدار الدعيارية33-4جدول رقم )

الانحدار  أوزان
 لمعياريةا

 العلاقات

 جودة الخدمة ورضا العملبء  0.866
 جودة الخدمة ومواقف العملبء  0.756

 رضا العملبء ومواقفهم  0.243-
 مواقف العملبء والولاء 0.292
 رضا العملبء والولاء 0.663

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 

 : دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاءتوجد علاقة ذات  -
من خلبل الجدول أعلبه يتضح وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ جودة الخدمة ورضا العميل 

وىي معنوية إحصائيا عند مستوى  0.866بحيث كانت قيمة الدسار بأوزان الالضدار الدعيارية مساوية 
و ما  1.96وىي أكبر من  12.693( كانت مساوية لـ  CR)  tوذلك  لأن قيمة  % 5معنوية 

بتُ جودة الخدمة  معنوية وبالتالر نقبل فرضية وجود علبقة 0.05والتي كانت أقل من  pد ذلك قيمة ييؤ 
 ورضا العميل.

و كلما زاد إدراك وقد بينت نتائج الدراسة مدى قوة العلبقة بتُ جودة الخدمة ورضا العميل بحيث أن
برقيق رضا العميل  إلذالدقدمة من طرف البنك بوحدة واحدة فإن ذلك يؤدي  الخدمة العميل لجودة

فإن تقدنً خدمات ذات جودة  عميل، فباعتبار جودة الخدمة عامل أساسي و سابق لرضا ال%86 بنسبة
، فاىتمام إدارات البنوك بتقدنً الخدمات برقيق مستوى مرتفع من رضا العميلعالية سيؤدي لا لزالة إلذ 

التي يتوقع أنها تلبي حاجات ورغبات العملبء وترقى إلذ مستوى طموحهم تنعكس بشكل الغاي على 
مستوى رضاىم ىذا الأختَ الذي يتوقف إلذ حد كبتَ على ما لؽتلكو البنك من مقومات بسكنو من  

على غرار توفره على الدعدات والآلات الحديثة التي كسب قناعة ورضا العميل عن الخدمات التي يقدمها 
تساير العصر والتكنولوجيا والتي من شأنها أن تسهل الدعاملبت والإجراءات التي لغريها البنك كما تعود  
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كذلك لددى توفر البنك على موظفتُ ذوي مهارات وقدرات وخبرات كبتَة يسعون من خلبلذا للتأثتَ في 
اىم إذ يلعب ىؤلاء الدوظفتُ حلقة الوصل بتُ العملبء والبنوك التي يتعاملون قناعات العملبء وكسب رض

معها فسرعة استجابتهم لانشغالات العملبء ومعاملتهم جيدا واحتًامهم بالإضافة إلذ تقدلؽهم للخدمة 
بشكل دقيق وصحيح وكذا حرصهم على تقدنً الدساعدة الدائمة لذم كلها عوامل تساىم بشكل كبتَ في  

ىذه الدراسة تتفق نتائج ، وبذدر الإشارة إلذ أن ن الخدمات التي يقدمها لذم البنكرضا العملبء عكسب 
    ودراسة (Daniel et al ,1994)العديد من الدراسات نذكر منها دراسة    نتائج مع

(Chung Tzeria et al ;2011) : و دراسة 
(najeh dhiab Fkih,2012),( S.Vijay Anand, M. Selvary ,2012), 

(Moh Skok md Aiff et al 2013). 
 : العملاء موقفتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة و  -

بالنسبة لعلبقة جودة الخدمة بدواقف العملبء فهي معنوية ىذا ما لغعلنا نقبل الفرضية البديلة ونرفض    
ومن خلبل الجدول يتضح لنا بأن قيمة  قف العملبءجودة الخدمة تؤثر الغابيا على مو فرضية العدم أي أن 

وىي أكبر من  4.140كانت مساوية لـ    tوىي دالة إحصائيا لأن قيمة  0.756ىذا الـتأثتَ ىو 
الالضدار  معامل( أي أن 0.05) أقل من   0.000التي كانت قيمتها  pوما يِؤكد ذلك قيمة  1.96

 .%5فر عند مستوى معنوية بتُ جودة الخدمة وموقف العميل لؼتلف بشكل واضح عن الص
يرى عملبء البنوك لزل الدراسة بأن تركيز البنوك على تفهم حاجاتهم وتقييم جودة خدماتها من    

خلبلذم يؤثر بصورة كبتَة على بناء انطباع الغاي حول إدراك العملبء لأبعاد جودة الخدمة وىذا منطقي 
ابية لدى العملبء حول لأن اىتمام الدنظمة بعملبئها والتزامها إليهم لابد من أن يعكس وجهة نظر الغ

، كما يتضح بأن إدراك العميل لجودة الخدمة البنكية لؼلق تقدنً خدمات أفضلجدية ىذه الدنظمة ب
موقف الغاي لدى العميل حيال الخدمات التي يقدمها البنك وتتفق نتائج ىذه الدراسة مع دراسة 

(Daniel et al ,1994) 
 العملاء موقفو رضا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -

 tكما أن قيمة  - 0.243أما بالنسبة لعلبقة رضا العملبء بدواقفهم  فقد كانت قيمة الدسار مساوية 
فإننا نقبل ( لذا p=0.169>0.05وىي ليست معنوية إحصائيا )  1.96أقل من 1.376-بلغت 
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فرضية العدم ونرفض الفرضية البديلة أي أنو لاتوجد علبقة بتُ رضا العملبء وموقفهم من وجهة نظر 
 الدراسة.لزل عملبء البنوك 

كما رأينا في الجانب النظري فإن الدراسات التي اىتمت بدراسة العلبقة الدوجودة بتُ رضا العملبء 
ومواقفهم كانت قليلة إن لد نقل قد كانت شبو منعدمة ) في حدود علم الباحثة( ومن بتُ ىذه 

 Jamie Carlson and)ودراسة  (Jean marc et al,2011)الدراسات نذكر كل من دراسة 

Aron O’Cass,2010) 

التي توصلت نتائجهما إلذ أن ىناك تأثتَ الغاي لرضا العميل على موقفو حيال الخدمة، غتَ أنو وفقا  
ذلك إلذ عينة الدراسة حيث يتبتُ بأن النسبة  بأنو لا توجد علبقة بينهما ونرجع لنتائج دراستنا تبتُ

سنوات ولضن نعتقد بأن بناء موقف  3من في التعامل مع البنك أقل  من العملبء كانت خبرتهم الكبتَة 
و برديد حتى يتستٌ للعملبء أخذ انطباع بشكل واضح  سنوات 3يفوق  الغاي لػتاج إلذ وقت كافي

 . موقفهم ابذاه البنك بدقة
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مواقف العملاء و ولائهم3 -

الدعياري بتُ مواقف العملبء وولائهم قد بلغ من خلبل نفس الجدول يتضح أن قيمة معامل الالضدار 
أقل من   p=0.000كما أن قيمة   1.96أكبر من  4.336مساوية لـ   tبحيث كانت قيمة  0.292

بأن مواقفهم حيال الخدمة الدقدمة من  إحصائيا وذلك يعتٍ من وجهة نظرىمأي أنها معنوية  0.05
واقف قبل فرضية وجود علبقة الغابية معنوية بتُ م، وعليو نلبنك تؤثر بشكل الغاي على ولائهمطرف ا

 .العملبء ودرجة ولائهم للبنك
أشرنا في الإطار النظري يعرف الولاء بأنو تكرار العميل لطلب الخدمة من نفس الدنظمة متى و كما سبق 

للآخرين ما أراد المحافظة والالتزام بدوقف الغاي من قبل العميل ابذاه مقدم الخدمة وتقدنً النصيحة 
 بالتعامل مع  ىذه الدنظمة .

يعد من العوامل الدهمة لتحقيق ولائهم  ى العملبء حول أبعاد جودة الخدمةإن الانطباع الالغاي لد
وبالأخص الدواقف الدبنية على أساس الأداء الفعلي لأن ما يلمسو العميل من واقع الخدمة يؤثر على توجو 

ف الغاي لغعلو يفضل التعامل مع بنك دون غتَه بحيث يساىم العميل في حد ذاتو إذ لؼلق لديو موق
ذلك في كسب ولائو من خلبل تأثتَه القوي على التوصية بو للآخرين وىذا ما يتًتب عليو الرغبة في 
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الاستمرار في طلب الخدمات من نفس البنك. والنتائج التي أظهرىا اختبار النموذج العملي بخصوص 
 (Jamie Carlson and Aron O’Cass,2010)وقف والولاء تتوافق مع دراسة وجود علبقة طردية بتُ الد

من موقف الغاي لدى العميل حيال الخدمات التي يقدمها البنك كلما عزز ذلك  كان ىناكبحيث كلما  
 .ولائو لودرجة 

 : توجد علاقة بين رضا العملاء وولائهم -
تدل  إذنوعا ما  كبتَةوىي قيمة   0.663بلغت يوضح الجدول بأن قيمة معامل الالضدار الدعياري قد 

وىذه القيمة  7.759المحسوبة بـ  tعلى وجود تأثتَ كبتَ وذا ألعية لرضا العملبء على ولائهم كما قدرت 
ومنو فإن عملبء البنوك يرون بأنو توجد علبقة  ( p<0.05وىي معنوية إحصائيا ) 1.96أكبر من 

 .لبقة رضا العملبء بولائهم مقبولةلائهم، وعليو فإن عذات دلالة إحصائية بتُ رضاىم ودرجة و 
 الرضاومنو لؽكن القول بأن العميل الراضي لؽيل لالزالة إلذ تكرار طلب الخدمة البنكية التي حققت لو 

نوعية الخدمات  إلذعلى ولاءه ابذاه البنك بحيث يعود ذلك  الغابيايؤثر  الرضابحيث أن تشكل عنصر 
 الولاء شعور وساىم في تكوين معليه اثر لشا لذم الخدمات تقدنًراءات إج وتسهيل الدقدمة للعملبء

بحيث أن شعور الفرد بأنو قد فعل الشيء الصحيح بتعاملو مع البنك الذي اختاره  البنك، بذاه لديهم
البنك يعود إلذ بذربتو التي كلما اعتقد العميل بأنها جيدة كلما أدى ذلك إلذ الصذابهم أكثر لضو ىذا 

إليو من ناحية جودتها  اوعلى العموم لؽكننا استنتاج أن العميل الراضي عن الخدمات التي يتم تقدلؽه
وسعرىا سيساىم في كسب ولائهم وينبغي الإشارة إلذ أن ىذه النتيجة جاءت لتدعم وتأكد ما توصلت 

   اسة جبوري خفاجي ودراسةإليو العديد من الدراسات التي بحثت في علبقة الرضا بالولاء نذكر منها در 
 Jamie Carlson and Aron)(، 2010( ، ) بن أشنهو ، 2014) حلوز وفاء،

O’Cass,2010(، )Lailatul Faizah Abu Hassan et al,2013( ، )Shu-
Ching Chen,2012) 

 توجد علاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاء 3
الدلائل قد دعمت الفرضية الرئيسية بحيث أشارت  من خلبل النتائج التي برصلنا عليها نلبحظ أن كل 

إلذ وجود تأثتَ الغاي لجودة الخدمة على ولاء العملبء فقد أكدت نتائج التحليل الإحصائي للبيانات أن 
جودة الخدمة البنكية تؤثر في ولاء عملبء البنوك الجزائرية حيث أن استمرار العملبء في التعامل مع البنوك 

م والتي أصبحت ئهم يعتمد بشكل أساسي على تقييمهم لجودة الخدمة الدقدمة إليهوزيادة درجة ولا
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، لذا لصد العديد من الدنظمات بدا فيها البنوك قد أدركت بأن العملبء والاحتفاظ بهم مطلبا أساسيا لرضا
ملبء الحفاظ على بسيزىا مرىون بكسب العملبء خصوصا وأن جودة الخدمة بسثل مقوما ضروريا لإقناع الع

لبنك على ة في جذب العملبء فضلب عن تفوق اباختيار بنك دون غتَه فهي تعد أكثر العوامل مسالع
. وفي الأختَ البنـــــك واستمراريتوالذي يعد عامل جوىري لبقاء  منافسيو من خلبل الاحتفاظ بعملبئو

ء فإن ذلك يؤدي إلذ زيادة لؽكننا القول بأنو كلما زادت جودة الخدمة التي يتم إدراكها من قبل العملب
، وىذا ما أشارت إليو الدراسات العملبء لأطول فتًة زمنية لشكنة قدرة البنوك على الاحتفاظ بهؤلاء

 2010، حداد إبراىيم وشفيق الجياشي الرضا عبد عليالسابقة التي جاءت بنتائج مشابهة مثل دراسة )
 (Raja Irfansabie et al,2013)( ، دراسة 2012( ، ودراسة )فاطمة لزمد حلوز وآخرون، 
 اختبار فرضيات المتغيرات الوسيطية 3

 .هوولاء رضاء العميل بتُ العلبقة في( يتوسط)موقف العميل   يؤثر -
 غتَ الدباشرة علبقة التأثتَ لاختبار ىذه الفرضية لابد من التطرق لكل من علبقة التأثتَ الدباشرة و 

 (يوضح أوزان الالضدار الدعيارية لعلبقة الــتأثتَات غتَ الدباشرة 31-4جدول رقم )

رضا  مواقف العملاء
 العملاء

 العلاقات جودة الخدمة

 رضا العملبء  0.0 0.0 0.0
 مواقف العملبء  0.210- 0.0 0.0
 العملبء  ولاء 0.733 -0.071 0.0

 AMOSالدصدر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
 0.663( بأن علبقة التأثتَ الدباشرة والبالغة 31-4ويلبحظ من خلبل الشكل أعلبه والجدول رقم )

إذ  عميلال موقفوالولاء بوجود الدتغتَ الوسيط  رضا العميلكانت أكبر من علبقة التأثتَ غتَ الدباشرة بتُ 
لذا فإننا نرفض الفرضية الدتعلقة بوجود موقف ( -0.243*0.292)  - 10.07تقدر ىذه العلبقة بـ 

 العميل كمتغتَ وسيط بتُ رضا العميل  وولاءه .
وقد يرجع سبب رفض ىاتو الفرضية إلذ النمذجة بالدعادلات الذيكلية في حد ذاتها نظرا لأن في ىذا النوع 

ىذا التفاعل بتُ فإن التي تتفاعل فيما بينها لذا من الأساليب الإحصائية التي بروي العديد من الدتغتَات 
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علبقات غتَ معنوية بتُ متغتَات  تأثتَ متغتَ على آخر كما قد يؤدي إلذ نشوءمن الدتغتَات قد يضعف 
 الدراسة .

 استقرارية النموذج 3ثبات و اختبار  4-2-5

بعد تأكدنا من صحة النموذج من خلبل الاستعانة بدؤشرات الدطابقة والتي أثبتت مدى قوة وجودة مطابقة 
ل عينة الدراسة وحتى النموذج الدقتًح لشا سمح لنا باختبار فرضيات الدراسة بحيث توصلنا لجملة من النتائج حو 

وىل لؽكننا تعميم نتائج ىذه الدراسة على جميع أفراد المجتمع أم وثباتو لؽكننا التأكد من مدى استقرارية النموذج 
الكلبسيكي الذي لؼتبر مدى معنوية الدعاملبت   test de Waldلا ؟، استعنا في ىذه الخطوة باختبار والد 

 على لرتمع الدراسة بحيث لؽكن كتابة فرضيات ىذا الاختبار على النحو التالر :مكانية تعميم النتائج إالذيكلية و 

                

 على الأقل اثنتُ لا يساويان الصفر    

 : بسثل الدعاملبت الذيكلية لدسارات النموذج .Bi  بحيث
  بعد قيامنا باختبار الفرضيات تم الحصول على النتائج التالية :

 Wald( اختبار 35-4جدول رقم )
test de Wald 

chi2( 18) = 1593.81 
Prob > chi2 =    0.0000 

 Stata 13الباحثة بالاعتماد على لسرجات  دالدصدر: من إعدا

وىي أقل من مستوى  Prob > chi2 = 0.0000من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن قيمة 
أي إننا نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة ومنو لؽكننا القول بأن معلمات النموذج   0.05الدعنوية 

، وبالتالر لؽكننا القول بأنو لؽكن تمعككل معنوية كما لؽكننا تعميم نتائج دراستنا على جميع أفراد المج
ولاء العميل بوجود كل من بالاعتماد على ىذا النموذج الدقتًح لدراسة علبقة جودة الخدمة البنكية 

 جيد.متغتَي الرضا وموقف العميل كمتغتَات تساىم في توضيح ىذه العلبقة بشكل 
 



 

 

 

 

 النتائج النظرية 

 النتائج التطبيقية 

 

 

 

 الخاتمة العامة
 



 الخـــــــاتمــــة العـــــــــــــــــــامة  
 

 
157 

لقد أصبح ولاء العميل من أىم الدواضيع التي يولي لذا رجال تسويق الخدمات اىتماما خاصا نظرا لدا لو من    
إلا بتقديم البنوك لخدمات مرحلة الولاء لايكون  إلىوصول العميل  أنغنً  ،أهمية كبنًة في تخفيض تكاليف البيع

رجال التسويق يدركون جيدا مدى أهمية المحافظة  أنتبنٌ لنا  النظري لإطارلترقى إلى مستوى تطلعاتو، وعند تطرقنا 
تقديم خدمات ذات جودة  أهمهاعلى عملائهم لأطول مدة ممكنة لكن ذلك يتطلب توفر لرموعة من العوامل 

إذ لايكفي لررد تقديم خدمات في الوقت المحدد وبشكل صحيح من الدرة  ظيفيالتقني والو تستوفي الجانبنٌ  عالية
الطريقة التي يعامل بها ينبغي كذلك مراعاة  وإنمافي تقديم ىذه الخدمات  ةالتكنولوجيا الحديث والاعتماد علىالأولى 

كما اتضح لنا من خلال  ،العميل كفرد من خلال الاستجابة لاستفساراتو و إعطائو الأولوية والعناية الخاصة
تساىم في  وإنماتحقيق ولاء العميل  إلىتؤدي مباشرة  التعرض لدختلف الدراسات السابقة بأن جودة الخدمة لا

الرضا وحده لايكفي  أنعلى الددى الطويل كون  يوخلق موقف ايجابي لد إلىتحقيق رضا العميل الذي بدوره يؤدي 
ىو الذي بحيث أن الرضا الدتراكم كما انو مؤقت وغنً دائم طلب الخدمات من نفس البنك   العميل يعيد كيل

 يساىم في تعزيز موقف ايجابي لدى العميل يؤدي إلى كسب ولائو.

تقييم جودة الخدمات البنكية الدقدمة من قبل البنوك التجارية لزل الدراسة  ىو ىذه الدراسة كان الذدف من  لذا   
 اجودة الخدمة البنكية على ولاء العميل بوجود متغنًي رضا العميل وموقفو اتجاه الخدمات التي يقدمهبيان أثر تثم 

كما ىدفنا إلى تحديد الأثر الدباشر وغنً الدباشر لرضا العميل على مستوى ،  كمتغنًات توضح ىذه العلاقةالبنك  
 :اليعلى النحو الت ستنتاجاتولائو وعليو سنقوم باستعراض النتائج والا

 لنتائج:. ا1

لقد أسفرت نتائج الدراسة الديدانية على قبول كل فرضيات الدراسة ماعدا فرضيتنٌ الدتعلقتنٌ بوجود علاقة       
الفرضية الثانية الدتعلقة وجود علاقة هم حيال الخدمات الدقدمة إليهم و ذات دلالة إحصائية بنٌ رضا العملاء ومواقف

، أما فيما يخص باقي الفرضيات موقف العميل كمتغنً وسيط بينهماايجابية بنٌ رضا العملاء وولائهم بوجود متغنً 
فقد تم تأكيدىا إذ أثبت النتائج أن جودة الخدمة تساىم بشكل كبنً في تحقيق رضا العميل كما أنها تساىم في 

ايجابية لدى العميل حول طبيعة الخدمات الدقدمة لو من طرف البنك ما يساىم بدوره في  خلق وتشكيل مواقف 
بناء ولاء العميل الذي يلعبو عنصر الرضا في فهم و  الدورلائو واستمرارية تعاملو مع البنك، دون نسيان كسب و 

  .لبنكيابحيث اثبت الدراسة الديدانية وجود تأثنً ايجابي لو على عنصر الولاء في القطاع 
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 :الاستنتاجات  .2

 في ضوء نتائج الدراسة الديدانية ومن خلال إجابات عملاء البنوك التجارية لزل الدراسة يمكننا استنتاج مايلي :

يدرك العملاء مستوى جودة الخدمات البنكية الدقدمة لذم إذ بينت النتائج بأن الأوساط الحسابية لأبعاد جودة    
( بفارق كبنً ما عدا بعد الأمان 3( وبالرغم من أن معظمها لم تتجاوز ىذا الدعدل )3الخدمة قد تجاوزت القيمة )

لاء ىذه البنوك قد وجدوا إلى حد ما جودة الخدمة في ( إلا أنو يمكننا القول بأن عم4الذي تجاوز القيمة )
خدمات البنوك التجارية بولاية سعيدة، أما فيما يخص بعد الأمان فقد أشارت النتائج إلى أن العملاء يدركون إلى 
 حد كبنً وجود بعد الأمان في الخدمات البنكية وقد نفسر ذلك بأن العملاء يرون بأن البنوك التي لا توفر الأمان

لعملائها لايتم التعامل معها منذ البداية لأن ذلك يعتبر شرط أساسي ولا غنى عنو في تعاملهم مع البنك، بحيث 
أنو بمجرد شعور الفرد بأن ودائعو أو حساباتو ستواجو خطر معنٌ فإن ذلك سيؤدي لالزالة إلى سحب أموالو من 

النظر ىذه مفردات عينة الدراسة والتي كانت البنك وتوجهو إلى بنك آخر أكثر أمانا، كما قد تعكس وجهة 
 معظمها تتعامل مع بنوك عمومية.

كما أشارت النتائج إلى تباين الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة بالنسبة للعملاء إذ يرون بأنها تنعكس من خلال 
خذ بعد الدلموسية لأهمية كبنًة بعد الدلموسية والاعتمادية ثم الاستجابة فالتعاطف والأمان على التوالي وقد نفسر أ

بالرغم من إثبات بعض الدراسات عدم أهميتو في بعض الخدمات إلى كون أن الخدمات البنكية تشهد تطورا 
ديناميكيا لزسوسا خاصة في الآونة الأخنًة والتي دعت إلى ضرورة أتدتة العمليات والخدمات وإمكانية إطلاع 

لاع على حساباتهم وإجراء العمليات من خلال الانترنت، بحيث أن العملاء على معظم الخدمات وكذا الإط
في تبسيط وتسهيل ىذه  إدخال التكنولوجيا الحديثة في عملية تقديم الخدمات البنكية يساىم بشكل كبنً

 العمليات بالإضافة إلى ضمان ارتياح العميل وشعوره بالأمان أثناء إجراء تعاملاتو مع البنك .

موقف العملاء حيال الخدمات البنكية فقد اتضح بأنو يوجد انطباع ايجابي لدى العملاء اتجاه أما بالنسبة إلى 
الخدمات الدقدمة من طرف البنك بحيث يرون بأنها جيدة إلى حد ما كما أكدوا على رغبتهم في التعامل مع البنك 

 الذي اختاروه.

لخدمات البنكية الدقدمة لذم بالإضافة إلى وجود وىذا ما ينطبق كذلك على متغنً الرضا إذ أن إدراكهم لجودة ا
انطباع إيجابي لديهم حيال البنك تعتبر عوامل مهمة وجوىرية لتحقيق رضاىم، لأن ما يلمسو العميل من واقع 
الخدمة يؤثر لالزالة في رضاه وتكوين موقف حول البنك ومن ثم على ولائو الذي يرتبط ايجابيا بكل من رضا 

 ال البنك.العميل وموقفو حي
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 بأن:وفي الأخنً يمكننا القول 

جودة الخدمة الدقدمة من قبل البنوك تتسم بالسرعة وتقدم في الوقت الدناسب مما يساىم في تحقيق  -1
 عنها.رضا العميل 

يتمتع مقدمي الخدمات بالقطاع البنكي بوعي وإدراك في لرال عملهم فيما يتعلق بمعاملة العملاء مما  -2
 ايجابي لديهم حيال ىاتو الخدمات.يساىم في خلق موقف 

يساىم تقديم الخدمة بالجودة الدطلوبة التي يتطلع إليها العميل في تحسنٌ علاقتو بالبنوك من خلال  -3
 البنك.تحقيق رضاىم وتعزيز مواقفهم اتجاه 

يساىم كل من رضا العميل ووجود موقف ايجابي حيال الخدمات التي يقدمها البنك في كسب ولاء  -4
 ضمان استمرارية تعاملو مع ىذا البنك.العميل و 

 :مستقبلية وبحوثلدراسات  حاتااقتر على ضوء النتائج التي توصلنا إليها يمكننا تقديم  -

لأنو يعتبر عامل مهم في فهم طبيعة  عام( كمتغنً معدل –يمكن الأخذ بعنٌ الاعتبار طبيعة البنك ) خاص  -
 العلاقة بنٌ جودة الخدمات البنكية وولاء العميل.
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 حدد وجهة نظرك بشكل عام حول الخدمات الدقدمة من طرف البنك 9 2 0 0 0 6 7

 سلبي   ايجابي                                                                                                    
 على العموم، ماىو موقفك حيال الخدمات التي يقدمها ىذا البنك  9 2 0 0 0 6 7

غير ممتعة               ممتعة                                                                                        
 عموما حدد لنا طبيعة تجربتك مع ىذا البنك 9 2 0 0 0 6 7

لا أحب              أحب ذلك                                                                                  
 أحبذ التعامل مع ىذا البنك  9 2 0 0 0 6 7
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موافق  العبارة الرقم
 بشدة

 محايد موافق
 

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      العصر والتكنولوجيا الحديثة  يتوافر لدى البنك معدات تساير 9

      التصميم الداخلي للبنك منظم ومتكامل 2

      يتلاءم الدظهر العام للبنك مع طبيعة الخدمة الدقدمة 0

      مظهر الدوظفين لائق ومرتب 4

      يلتزم البنك بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة 5

      بشكل صحيح من الدرة الأولىيحرص البنك على تقديم الخدمة  6

      يتم تقديم الخدمة في الدواعيد الدتفق عليها 7

      يهتم البنك بمشاكل العملاء من خلال الرد على استفساراتهم 8

يقدم لي البنك جميع الدعلومات الدتعلقة بأي خدمات أو استثمارات  1
 مستجدة

     

      يتميز البنك بسرعة تقديم الخدمة 10

الدوظفون في البنك يلبون الطلبات فورا مهما كان حجم الضغط على  11
 البنك 

     

      العاملون في البنك لديهم الاستعداد الدائم لدساعدتي 12

      يجيب الدوظفون على استفساراتي فورا 13

      يقوم الدوظفون بتكييف الخدمة لتلبية حاجاتي ورغباتي 14

      العاملين يشعرني بالثقةسلوك  15

      أشعر بالأمان أثناء إجراء معاملاتي مع البنك 16

      لدى العاملين الدعرفة الكافية للإجابة على أسئلتي 17
      عملائو مع التعامل في حسنة بسمعة البنك يمتاز 18
      كعميل بي فردية خاصة رعاية البنك يولي 19
      البنك معي بعناية  يتعامل موظفي 20
      أولوياتو أىم من العميل خدمة البنك يعتبر 21
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      الخاصة بي تيهتم الدظفون بالاحتياجا 22
      يحسن الدوظفين معاملة العملاء ويحترمونهم ويقدرون ظروفهم  23
      البنك قدمها يراض عادة بنوعية الخدمات التي  أنا 24

      كان خياري للتعامل مع ىذا البنك حكيم  25

      أعتقد أني فعلت الشيء الصحيح في تعاملي مع ىذا البنك 26

على العموم  ىذا البنك تجربتي جيدة  مع 27       

      إن ىذا البنك يقوم بعمل جيد لإرضاء احتياجاتي 28

راض حول تعاملي مع ىذا البنك من ناحية السعر والنوعية في  أن 29
 نفس الوقت

     

      أن راض عن معاملة الدوظفين لي  30

      مستقبلا ذاتو البنك مع سأتعامل 31

      البنك ىذا مع التعامل على الآخرين سأشجع 32

      أن أتحول إلى التعامل مع بنك آخر  دلا أو  33

      مع ىذا البنك  للتعامل أقاربي و أصدقائي أوجو 34

      ظالم أو خاطئ بشكل البعض هينتقد عندما عن البنك أدافع 35

      أميل للتعامل كثيرا مع ىذا البنك  36

      لم أندم على تعاملي مع ىذا البنك في الداضي  37

      أشعر بالفخر والتميز لكوني أحد عملاء ىذا البنك  38

 

شكرا على تعاونكم   

ماحي .ك الباحثة:  
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( مصفوفة الارتباط لأسئلة الاستبيان10الملحق رقم )  
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( التحليل العاملي الاستكشافي للمتغيرات الكامنة 10الملحق رقم )  
 

  Analyse factorielle الملموسية .1    
 

Matrice de corrélation
a
 

 TANG1 TANG2 TANG3 TANG4 

Corrélation TANG1 1,000 ,532 ,647 ,354 

TANG2 ,532 1,000 ,510 ,398 

TANG3 ,647 ,510 1,000 ,461 

TANG4 ,354 ,398 ,461 1,000 

 

a. Déterminant = ,292 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,752 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 364,931 

ddl 6 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

TANG1 1,000 ,677 

TANG2 1,000 ,607 

TANG3 1,000 ,720 

TANG4 1,000 ,459 

 

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 2,463 61,586 61,586 2,463 61,586 61,586 

2 ,682 17,060 78,646    

3 ,519 12,970 91,617    

4 ,335 8,383 100,000    

 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 
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Matrice des 

composantes
a
 

 

Composante 

1 

TANG1 ,823 

TANG2 ,779 

TANG3 ,849 

TANG4 ,678 

 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a
 

a. 1 composantes extraites. 

 

Analyse factorielle . الاعتمادية 2  
 

Matrice de corrélation
a
 

 FIA5 FIA6 FIA7 FIA8 FIA9 

Corrélation FIA5 1,000 ,357 ,550 ,363 ,416 

FIA6 ,357 1,000 ,458 ,544 ,404 

FIA7 ,550 ,458 1,000 ,499 ,487 

FIA8 ,363 ,544 ,499 1,000 ,595 

FIA9 ,416 ,404 ,487 ,595 1,000 

 

a. Déterminant = ,195 

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. 484,557 

ddl 10 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

FIA5 1,000 ,485 

FIA6 1,000 ,525 

FIA7 1,000 ,631 

FIA8 1,000 ,641 

FIA9 1,000 ,594 

 

Méthode d'extraction : Analyse en 

composantes principales. 
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Variance totale expliquée  

Composante 

Valeurs propres initiales 

Sommes extraites du carré des 

chargements 

Total 

% de la 

variance % cumulé Total 

% de la 

variance % cumulé 

1 2,876 57,518 57,518 2,876 57,518 57,518 

2 ,741 14,823 72,341    

3 ,597 11,932 84,273    

4 ,427 8,546 92,819    

5 ,359 7,181 100,000    

 
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 
 

. 

Matrice des 

composantes
a
 

 

Composante 

1 

FIA5 ,696 

FIA6 ,725 

FIA7 ,794 

FIA8 ,801 

FIA9 ,771 

 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a
 

a. 1 composantes extraites. 
 

 
Analyse factorielle . الاستجابة 3  

 

Matrice de corrélation
a
 

 REA10 REA11 REA12 REA13 REA14 

Corrélation REA10 1,000 ,686 ,440 ,407 ,434 

REA11 ,686 1,000 ,514 ,326 ,458 

REA12 ,440 ,514 1,000 ,496 ,402 

REA13 

REA14 

,407 

,434 

,326 

,458 

,496 

,402 

1,000 

,456 

,456 

1,000 

 

a. Déterminant = ,182 
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Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,757 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 505,478 

ddl 10 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

REA10 1,000 ,636 

REA11 1,000 ,647 

REA12 1,000 ,569 

REA13 

REA14 

1,000 

1,000 

,483 

,518 

 

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 2,854 57,088 57,088 2,854 57,088 57,088 

2 ,777 15,540 72,628    

3 

4 

5 

,602 

,486 

,280 

12,050 

9,727 

5,595 

84,678 

94,405 

100,000 

   

 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

Matrice des 

composantes
a
 

 

Composante 

1 

REA10 ,798 

REA11 ,805 

REA12 

REA13 

REA14 

,754 

,695 

,720 

 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a
 

a. 1 composantes extraites. 
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Analyse factorielle . الأمان 4   

Matrice de corrélation
a
 

 ASSU15 ASSU16 ASSU17 ASSU18 

Corrélation ASSU15 1,000 ,380 ,166 ,394 

ASSU16 ,380 1,000 ,551 ,351 

ASSU17 ,166 ,551 1,000 ,271 

ASSU18 ,394 ,351 ,271 1,000 

a. Déterminant = ,467 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,633 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 226,309 

ddl 6 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

ASSU15 1,000 ,429 

ASSU16 1,000 ,673 

ASSU17 1,000 ,490 

ASSU18 1,000 ,475 

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 2,068 51,703 51,703 2,068 51,703 51,703 

2 ,915 22,872 74,575    

3 

4 

,618 

,399 

15,452 

9,974 

90,026 

100,000 
   

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 
 

Analyse factorielle . التعاطف 5  

Matrice de corrélation
a
 

 EMP19 EMP20 EMP21 EMP22 EMP23 

Corrélation EMP19 1,000 ,351 ,574 ,583 ,677 

EMP20 ,351 1,000 ,281 ,290 ,355 

EMP21 ,574 ,281 1,000 ,645 ,674 

EMP22 

EMP23 

,583 

,677 

,290 

,355 

,645 

,674 

1,000 

,688 

,688 

1,000 

 

a. Déterminant = ,109 
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Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d’échantillonnage. 
,847 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 657,946 

ddl 10 

Signification ,000 

 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

EMP19 1,000 ,679 

EMP20 1,000 ,261 

EMP21 1,000 ,688 

EMP22 1,000 ,703 

EMP23 1,000 ,786 

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 3,116 62,326 62,326 3,116 62,326 62,326 

2 ,817 16,348 78,674    

3 ,435 8,694 87,368    

4 ,355 7,104 94,471    

5 ,276 5,529 100,000    

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales. 

Matrice des 

composantes
a
 

 

Composante 

1 

EMP19 ,824 

EMP20 ,511 

EMP21 ,829 

EMP22 ,838 

EMP23 ,886 

 

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.
a
 

a. 1 composantes extraites. 

 

 

 



 الملاحق

 
181 

Analyse factorielle . موقف العميل  6  

Matrice de corrélation
a
 

 ATT1 ATT2 ATT3 ATT4 ATT5 

Corrélation ATT1 1,000 ,474 ,543 ,476 ,468 

ATT2 ,474 1,000 ,566 ,444 ,544 

ATT3 ,543 ,566 1,000 ,527 ,544 

ATT4 ,476 ,444 ,527 1,000 ,543 

ATT5 ,468 ,544 ,544 ,543 1,000 

 

a. Déterminant = ,164 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d’échantillonnage. 
,853 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 536,611 

ddl 10 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

ATT1 1,000 ,568 

ATT2 1,000 ,601 

ATT3 1,000 ,671 

ATT4 

ATT5 

1,000 

1,000 

,582 

,633 

 

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 3,054 61,082 61,082 3,054 61,082 61,082 

2 ,560 11,208 72,290    

3 

4 

5 

,554 

,432 

,400 

11,072 

8,645 

7,993 

83,362 

92,007 

100,000 

   

 

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales. 
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Matrice des 

composantes
a
 

 

Composante 

1 

ATT1 ,753 

ATT2 ,775 

ATT3 

ATT4 

ATT5 

,819 

,763 

,796 

 

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.
a
 

a. 1 composantes extraites. 

Analyse factorielle . رضا العميل 7  

Matrice de corrélation
a
  

 SAT24 SAT25 SAT26 SAT27 SAT28 SAT29 SAT30 

Corrélation SAT24 1,000 ,558 ,639 ,408 ,447 ,559 ,559 

SAT25 ,558 1,000 ,606 ,511 ,453 ,434 ,434 

SAT26 ,639 ,606 1,000 ,458 ,613 ,586 ,586 

SAT27 

SAT28 

SAT29 

,408 ,511 ,458 1,000 ,531 ,380 ,380 

,447 ,453 ,613 ,531 1,000 ,579 ,579 

,610 ,420 ,574 ,429 ,563 ,643 ,643 

SAT30 ,559 ,434 ,586 ,380 ,579 1,000 1,000 

 

a. Déterminant = ,032 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d’échantillonnage. 
,877 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 1019,915 

ddl 21 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

SAT24 1,000 ,621 

SAT25 1,000 ,538 

SAT26 1,000 ,702 

SAT27 1,000 ,455 

SAT28 1,000 ,604 

SAT29 1,000 ,627 

SAT30 1,000 ,610 

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales 
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Variance totale expliquée  

Composante 

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé 

1 4,157 59,381 59,381 4,157 59,381 59,381 

2 ,755 10,782 70,162    

3 

4 

5 

6 

7 

,649 

,466 

,371 

,320 

,282 

9,267 

6,663 

5,306 

4,573 

4,028 

79,430 

86,093 

91,399 

95,972 

100,000 

   

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales. 

Matrice des 

composantes
a
 

 

Composante 

1 

SAT24 ,788 

SAT25 ,733 

SAT26 

SAT27 

SAT28 

SAT29 

SAT30 

,838 

,674 

,777 

,792 

,781 

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.
a
 

Analyse factorielle . ولاء العميل   8  

Matrice de corrélation
a
   

 REC31 REC32 REC33 REC34 REC35 REC36 REC37 REC38 

Corrélation REC31 1,000 ,510 ,322 ,352 ,412 ,394 ,394 ,407 

REC32 ,510 1,000 ,431 ,460 ,663 ,646 ,646 ,454 

REC33 ,322 ,431 1,000 ,423 ,402 ,462 ,462 ,330 

REC34 ,352 ,460 ,423 1,000 ,440 ,372 ,372 ,399 

REC35 ,412 ,663 ,402 ,440 1,000 ,569 ,569 ,517 

REC36 ,326 ,439 ,286 ,466 ,497 ,433 ,433 ,690 

REC37 ,394 ,646 ,462 ,372 ,569 1,000 1,000 ,511 

REC38 ,407 ,454 ,330 ,399 ,517 ,511 ,511 1,000 

 

a. Déterminant = ,033 

 

 

 

 



 الملاحق

 
184 

Indice KMO et test de Bartlett 

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 

d'échantillonnage. 
,863 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 1005,329 

ddl 28 

Signification ,000 

Qualités de représentation 

 Initiales Extraction 

REC31 1,000 ,401 

REC32 1,000 ,654 

REC33 1,000 ,380 

REC34 1,000 ,445 

REC35 1,000 ,628 

REC36 1,000 ,519 

REC37 1,000 ,593 

REC38 1,000 ,565 

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 4,185 52,309 52,309 4,185 52,309 52,309 

2 ,879 10,994 63,303    

3 ,730 9,123 72,425    

4 ,664 8,294 80,720    

5 ,563 7,034 87,753    

6 ,407 5,089 92,842    

7 ,307 3,832 96,674    

8 ,266 3,326 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

Matrice des composantes
a 

 

Composante 

1 

REC31 ,633 

REC32 ,809 

REC33 ,616 

REC34 ,667 

REC35 ,792 

REC36 ,720 

REC37 ,770 

REC38 ,752 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales 

 


