
 ل  اابتكار  االكويق مج 402 -380ص ، (2220) 90: العـــدد/   90 المجلد
 

380 

 

 د اس  حرل  البنك اليطني الجزائري"في تحقي  اابء العملاء " دا  جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  

The role of the quality of electronic banking services in achieving 

customer loyalty "case study of the National Bank of Algeria" 
 

 2  زقرني حنرنم، 0مد اس نردق  

 medrous@yahoo.fr، (لجزائر)االمركز الجرمعي مغني   0
 henen_bm@hotmail.com، (لجزائر)ا المركز الجرمعي مغني  2

 

   20/90/2922تر قخ النشر:       01/90/2922تر قخ القبيل:       22/09/2920تر قخ اابسكلام: 
 

 

هدفت ا قكنر البحثي  إلى تبيرن طبيع  علاق  ااب تبرط االأثر تين جيدة الخدمرت المصرفي  : ملخص
العملاء، معكمدقن على اابسكبيرن  ااابء  BNAاابلاكراني  المقدم  من طرف البنك اليطني الجزائري

صرلح  للكحليل،  209اسكبرن  منهر  220كأداة لجمع البيرنرت بحيث تم تيزقعه الاكرانير اتم اسكلام 
 .SPSSv20المعرلج  النكرئج اعكمدنر على ترنرمج

  ااابء يلقد تيصلت الد اس  إلى اجيد علاق  ا تبرط تين أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكران       
لأتعرد جيدة الخدمرت المصرفي   α≤9.90العملاء، فضلا عن اجيد أثر معنيي عند موكيى معنيق  

  العملاء اابلاكراني  على اابء
 .العملاء ،اليابء ،الجيدة، الخدمرت المصرفي  اابلاكراني كلمرت مفكرحي : 

Abstract 

Our research paper aimed to show the nature of the correlation and 

impact between the quality of electronic banking services provided by (BNA) 

and customer loyalty, relying on the questionnaire as a tool for data collection 

as it was distributed electronically and 229 questionnaires were received, To 

process the results, we relied on the SPSSv20 program. 

The study found a correlation between the dimensions of the quality of 

electronic banking services and customer loyalty, as well as a significant 

statistically significant effect at the level of significance α≤0.05 for the 

dimensions of the quality of electronic banking services on the loyalty 

Keywords: Quality; Electronic Banking Services; Loyalty; Customer. 
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 مقدم :  .1
يحكل قطرع الخدمرت في اليقت الراهن أهمي  كبيرة امكزاقدة نظرا للعدقد من العيامل التي تمثلت 

رلقطرع ف تظهي  منكجرت جدقدة ا تبطت ترلكقدم الكانيليجي الذي يخل  المزقد من اابهكمرم ترلخدمرت ،
الخدمي أصبح بحرج  إلى مجهيدات مكارمل  تكركز على مكطلبرت ا غبرت الزترئن طرلبي الخدمرت في 

 الأسياق المخكلف .
قعد القطرع المصرفي من أهم القطرعرت الخدمي  التي تلعب دا ا  ائدا في تنمي  اقكصردقرت الدال 

ة ر، امع ثي ة المعليمرت اتزاقد عمليرت الكجر من خلال الخدمرت المخكلف  التي تقدمهر المصر ف لجمهي ه
اابلاكراني  شهدت المصر ف نقل  نيعي  في الخدمرت المصرفي  من خلال تقديم خدمرت مصرفي  الاكراني  
تكميز تورع  اليصيل إلى العميل اتقليل اليقت االجهد اتخفيض تارليف الحصيل عليهر، فرلمصر ف 

يد بمارن معين ااقت محدد، من خلال سعيهر نحي تقديم خدمرت تإمارنهر تجرازت نمط الأداء اابعكيردي المق
 أن تكلاءم مع تيقعرت العملاء، اترلكرلي اليصيل إلى جيدة الخدمرت المقدم .

لقد تزاقد اابهكمرم تيظيف  الجيدة من قبل المؤسورت الخدمي  نظرا لشدة المنرفو  اا تفرع اليعي 
كميز بهر اعكمردا على مجميع  من الأتعرد التي ت، مخكلف الخدمرت المعراض  ر ن  تينلدى الزترئن تأهمي  المق

 الجيدة اابلاكراني  كرلميقع اابلاكراني، اابعكمردق ، اابسكجرت  االأمن االخصيصي .  
 اشارلي  البحث

 من خلال العرض الورت  يمان طرح الكورؤل الجيهري اابتي:
اابلاكراني  أن تورهم في تحقي  اليابء لدى عملاء البنك اليطني هل يمان لجيدة الخدمرت المصرفي  

 الجزائري؟
 اقنجر عن الكورؤل الرئيوي الأسئل  الفرعي  اابتي : 

 مرهي اجه  نظر عملاء البنك اليطني الجزائري لأتعرد جيدة الخدمرت اابلاكراني  المقدم ؟ -
احصرئي  لجيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  على هل هنرك علاق  ا تبرط اأثر معنيق  ذات دابل   -

 تحقي  اابء عملاء البنك اليطني الجزائري؟
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هل هنرك فراق ذات دابل  احصرئي  لإجرترت أفراد العين  حيل أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي   -
 مي(؟ ياابلاكراني   اتحقي  اليابء تعزى للمكغيرات الديميغرافي  )الجنس،  الون، الموكيى الكعل

 فرضيرت البحث:
هنرك تقييم ايجربي لأتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  المكمثل  في جيدة الميقع اابلاكراني ، : الفرضي  الأالى

 اابعكمردق ، اابسكجرت  االأمن االخصيصي  من قبل عملاء البنك.
اكراني  اتحقي  ي  اابلتيجد علاق  ا تبرط ذات دابل  احصرئي  تين جيدة الخدمرت المصرفالفرضي  الثرني : 

 اابء عملاء البنك اليطني الجزائري.
هنرك أثر ذا دابل  احصرئي  لجيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني   في تحقي  اليابء لدى الفرضي  الثرلث : 

 عملاء البنك اليطني الجزائري .
رفي  يدة الخدمرت المص: تيجد فراق ذات دابل  احصرئي  لإجرترت أفراد العين  حيل جالفرضي  الراتع 

 اابلاكراني  االيابء تعزى للمكغيرات الديميغرافي ) الجنس، الون، الموكيى الكعليمي(
 أهمي  البحث

تنبع أهمي  البحث من خلال أهمي  القطرع المصرفي في أي تلد امر ققدمه من خدمرت مخكلف  تورعد 
كراني  الذي أدى إلى ظهي  مصر ف الا ، يجيرعلى الكنمي  اابقكصردق  خرص  مع الكقدم الهرئل في الكانيل

تخكلف خدمرتهر المقدم  عن خدمرت المصر ف الكقليدق ، ممر دفعهر إلى الكعرملات المرلي  اابلاكراني  تلبي  
 اترلكرلي تحقي  اابئهم االمحرفظ  عليهم. لاء من الخدمرت المقدم ملرغبرت اتيقعرت الع
 الهدف من البحث

قهدف البحث إلى معرف  موكيى جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  المقدم  من طرف البنك 
بيع  طاليطني الجزائري اكرل  مغني  امدى تلبيكهر لرغبرت اتطلعرت هؤابء الموكفيدقن، اكذا معرف  

ى عملاء البنك دالعلاق  ااب تبرطي  االكأثيرق  تين أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  االيابء ل
اليطني الجزائري، فضلا عن ذلك نهدف إلى معرف  مدى اجيد اخكلافرت افراق في اجرترت أفراد العين  

 ترجع إلى البيرنرت الشخصي   الخرص  تيهم.
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 المنهج المكبع
اعكمدنر على المنهج اليصفي الكحليلي من خلال اصف جيدة الخدمرت المصرفي  اأتعردهر 

عينين موك ، اعرض اطر  نظري حيل اليابء قيس المطي ة لقيرس الجيدة اابلاكراني ااسكعراض أهم المقر
المصرفي   جيدة الخدمرتموكيى في ذلك بمر جرء في الاكب االدا قرت االمصرد  الثرنيق  الأخرى، القيرس 

، امعرف  علاق  ااب تبرط االأثر تين مكغيرات الد اس ، اابلاكراني  المقدم  من طرف البنك محل الد اس 
 209اسكمر ة منهر  220اتم اسكلام اسكبيرن الاكراني  اعكمدنر على اابسكبيرن كأداة لجمع البيرنرت ازع

 .SPSSv20، الكحليل النكرئج تم اسكخدام ترنرمج كرمل  اصرلح  للمعرلج 
 ااابء العملاء لاكراني  . اابطر  النظري لجيدة الخدمرت المصرفي  ااب2
 تعرقف جيدة الخدمرت المصرفي  اأهدافهر 0. 2
 تعرقف جيدة الخدمرت المصرفي  0. 0. 2

من المفرهيم التي أثر ت اهكمرم البرحثين في الفار اابدا ي في الآان  قعكبر مفهيم جيدة الخدم  
 عصر الخدمرت.خيرة، اذلك انوجرمر مع شييع الرأي القرئل تأن العصر الحرلي هي الأ

القد عرفت جيدة الخدم  تأنهر" تلك الد ج  من الرضر التي يمان أن تحققهر الخدم  للزترئن عن 
 (lovelock & Wright, 1999, p. 18) طرق  إشبرع اتلبي  حرجرتهم ا غبرتهم اتيقعرتهم.

جيدة الخدم  المصرفي  على أنهر "طبيع  توليم الخدم  المصرفي  التي ققدمهر " Iyer Jayarimanلقد عرف "
المصرف كمر هي ميصيف  في مجميع  مؤشرات مثل عرض الخدم  المنجزة  اتأخر اصيل الخدم  امعدل 

  (001، صفح  2991)الصرن، خور تهر" 
تكعل  تقد ة البنك على اابتقرء تكيقعرت العميل أا الكفيق على أنهر " « Payne»كمر عرفهر 

  (22، صفح  2900)محمد علي ،  عليهر ايمان ملاحظ  جيدة الخدم  من خلال قيرس نكرئج الأداء"
كمر تعد جيدة الخدم  المصرفي  مقيرس للد ج  التي قرقى بهر إلى موكيى الخدم  المقدم  للزترئن 
لكقرتل تيقعرتهم، اإن الجيدة التي قد كهر الزتين للخدم  هي معير  لد ج  تطرت  الأداء الفعلي للخدم  

زترئن ء حرجرت امكطلبرت المع تيقعرت الزتين لهر، اقعني ذلك أن جيدة الخدم  المصرفي  مر هي إاب الكقر
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اتوليمهم موكيى منرسب من الخدم  تنرءا على تيقعرتهم ا غبرتهم المكشال  افقر للكجرت  الورتق  مع 
 (001، صفح  2991)الصرن، المصرف االمزقج الكويققي للخدمرت المصرفي  

 أهداف جيدة الخدمرت المصرفي  2. 0. 2 
، صفح  0000)الولطي ا إليرس،  :يمان تصنيف أهداف جيدة الخدمرت المصرفي  إلى نيعين همر

092)  
ر اهي اهي التي تكعل  ترلمعرقير التي قرغب المصرف في المحرفظ  عليهأهداف تخدم مراقب  اضبط الجيدة:  -أ

ترسكخدام مكطلبرت ذات موكيى أدنى تكعل  تصفرت مميزة مثل لك ذتصرغ على موكيى المصرف كال ا
 الأمرن ا ضر الزترئن.

رضي قدة تتنحصر في الحد من الأخطرء اتطيقر منكجرت جد : اهي غرلبر مرأهداف تحوين الجيدة -ب
 يصرفي  تنيعيهر إلى خمس فئرت اهايمان تصنيف أهداف جيدة الخدمرت المالزترئن تفرعلي  أكبر. 

  (291، صفح  2992)الصيرفي، 
 ؛أهداف الأداء الخر جي للمصرف من الأسياق االبيئ  االمجكمع -
 ؛ فوج اتكنرال حرجرت الزترئن االمنرأهداف المنك -
  ؛أهداف العمليرت اتكنرال مقد ة العمليرت افرعليكهر اقرتليكهر للضبط االمراقب  -
 ؛الداخلي اتكنرال مقد ة المصرف افرعليكه امدى اسكجرتكه للكغيرات امحيط العملأهداف الأداء  -
 أهداف خرص  تأداء العرملين ا تكنرال المهر ات االقد ات االكحفيز اتطيقر العرملين.  -

منه يمان القيل أن جيدة الخدم  المصرفي  هي مقيرس لموكيى نيعي  الخدم  المقدم  للعملاء اطرقق  
قوكيجب على مقدم الخدم  المصرفي  اسكطلاع أ اء  دى تلبيكهر ابحكيرجرتهم ا غبرتهم، اهذا مرأدائهر ام

 زترئنه تشال دائم اموكمر لكلبي   غبرتهم اتحوين أداء الخدم  المقدم .
 مفهيم جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  2. 2

الكويق  عبر اابنكرنت اكذا أن مفهيم جيدة الخدم  الاكراني  مشك  من « STANTOS»قرى 
بحيث عرفهر على ، (Ronggang & al, 2018, p. 04) الأدتيرت الخرص  بجيدة الخدم  الكقليدق 
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أنهر" الكقييم الشرمل للعملاء االحام الصرد  عن الكميز االجيدة في الخدمرت اابلاكراني  التي تقدمهر 
  (Keneva & Jonasson, 2006) الويق اابفكراضي .المؤسورت في 

على نطرق ااسع لكشمل جميع مراحل  «Parasuraman and Malhotra»القد عرفهر 
تفرعلات العميل مع الميقع على شبا  الأنكرنت االذي قوهل عمليرت الكويق االشراء االكوليم تال 

 (Solnetا  kandampully) كفرءة افعرلي  للعميل
ايمان تعرقف الجيدة اابلاكراني  على أنهر "الشال الأخير ا بمر الأ قى لكطي  مجرابت ااهكمرمرت 

  (110، صفح  2909)نجم ،  .سيرسرت اجهيد تطيقر اتحوين الجيدة
مع ظهي  اتطي  اابسكخدام الياسع منذ الكوعينيرت لقد تطي  مفهيم جيدة الخدم  اابلاكراني  

، اتجره الكطي  مكداخلين همر قيضح هذا الكطي  الذي عرف اتجرهين 90االشال  قم  لشبا  اابنكرنت،
 جيدة الخدمرت اابلاكراني .عرف  ااتجره نحي جيدة المعليمرت االم

 الكطي  نحي جيدة المعرف  اجيدة الخدم  اابلاكراني  : 90الشال  قم 
 
 
 
 
 
 
 

 110نجم عبيد، مرجع سرت ، ص : المصد 
امنه نوكخلص أن جيدة الخدم  المصرفي  اابلاكراني  تأنهر ملائم  مرقكيقعه العملاء من الخدم  
المصرفي  المقدم  إليهم مع إد اكهم الفعلي للمنفع  التي يحصل عليهر العملاء نكيج  حصيلهم على الخدم  

 اابنكرجي 
 )الام(

 

 جيدة المنكج
 )الزتين(

 

 جيدة الخدم 

 )الزتيني (

جيدة الخدم  
 اابلاكراني 

 

 جيدة المعرف 

 

 الثي ة الصنرعي 
 6791-6791  

 الثي ة الخدمي 
6711-6771  

اابقكصرد المعرفي 
 االرقمي

الآن حتى 6771  
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الجيدة من اجه  نظر العملاء هي التي تكف  اتكطرت  مع تيقعرتهم اققصد هنر تقديم الخدمرت  لذا فرلخدم 
 المصرفي  اابلاكراني  عن طرق  الشبا  العنابيتي  الدالي .

 أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني   2. 2
   (Solnetا  kandampully) تكمثل العنرصر المقكرح  لقيرس الخدم  عبر اابنكرنت فيمر قلي:

إقبرل  فيالميقع اابلاكراني أثرا ترلغر أكدت عدة د اسرت أن لجيدة جيدة الميقع اابلاكراني:  0. 2. 2
العملاء على الخدمرت اابلاكراني ، اهذا قشكمل على سهيل  اسكخدام الميقع افهمه من خلال سهيل  

ترسكخدام خير  البحث اسهيل  اليصيل إلى الخدم  اابلاكراني  من الصفح  إيجرد الخدم  اابلاكراني  
ر اكذا تيافر الخدم  اابلاكراني  تأكثر من لغ  اتيافر أكث، يقع  الخرص ترلجه  مقدم  الخدم الرئيوي  للم

كراني امن قنرة الاكراني  لكقديم الخدم ، اأقضر جيدة الكصميم أي الصفرت المرئي  في تصميم الميقع اابل
لجذب الموكخدمين لزقر ة الميقع امن ثم المايث أكثر فكرة ممان  داخل الميقع، اأخيرا جيدة الكنظيم لهذا 
الميقع حيث قفضل احكياء الميقع على فهرس لجميع صفحرت الميقع ا ااتط مورعدة في كل صفح  

كل    في مارن ااضح علىللانكقرل إلى المارن المطليب تشال صحيح ااجيد شعر  الجه  المقدم  للخدم
  .(91، صفح  2992)أتي الرب ا  شيد ، صفح  من صفحرت الميقع. 

هي الثق  االقد ة على انجرز الخدم  تشال موكقل اافرء المصرف لمر اعد العميل اابعكمردق :  2. 2. 2
الأخطرء اتقديم الخدم  تشال صحيح من المرة ته، اقكضمن هذا دق  الحورب االملفرت اعدم حداث 

الأالى، اكذا تقديم الخدم  في المياعيد المحددة، كمر تعبر عن قد ة المصرف من اجه  نظر العملاء على 
 ترضي طميحه اتطلعرته.  تقديم الخدم  في اليقت الذي قطلبهر العميل اتدق

 تكمثل في الأداء الفني الصحيح للميقع من خلال سرع  تلبي  طلبرتاابسكجرت  )تيفر النظرم(:  2. 2. 2
رت  لهر في سكجللا لكقديم الشاراي من طرف العملاءالزترئن عبر شبا  اابنكرنت، ااضع مارن مخصص 

قيلد لدى العميل نيع من الثق  االشعي  ترهكمرم المصرف تطلبرتهم،  العميل، اهذا مر نرسباليقت الذي ق
صيص المصرف لميظفين مكخصصين امؤهلين لكقديم خدمرت عبر اليقب اسكجرت  لطلبرت كمر قنبغي تخ

 الزترئن خرص  اذا كرنت الخدم  المقدم  توكيجب اابلكقرء المكزامن تين العميل امقدم الخدم .
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 تعني هذه الخرصي  مدى تحقي  معرقير أمن المعليمرت االكعرملات اابلاكراني الأمن االخصيصي :  1. 2. 2
من خلال أمن المعرملات  بحيث يمان للمصرف اليصيل إلى الأمن  الأطراف، ااحكرام خصيصي  جميع

المرلي ، االحمرق  من القرصن ، اأمن المعليمرت الموكخدم  االخدمرت المقدم  ااسكخدام المضردات 
م  دأمر الخصيصي  فككضمن خصيصيرت كل عميل عند عرض المعليمرت االخدمرت المق للفيراسرت، 

ترابعكمرد على ترامج الاكراني  تعمل على تخزقن ااابحكفرظ ترلمعليمرت الخرص   عبر الميقع اابلاكراني
ترحكيرجرت اتفضيلات العملاء اأمركن تياجدهم اسليكيرتهم الشرائي  اأاضرعهم اابجكمرعي  

  ب. ااابقكصردق ، اهذا من أجل تقديم الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  في اليقت المنرس
طبيقي ، التي  كزنر عليهر في د اسكنر الك اابلاكراني   لقد قمنر تعرض أتعرد جيدة الخدم  المصرفي 

ن لم يخكلفيا في ، لاالعدقد من البرحثين فيهر بمعنى هنرك عدة أتعرد لجيدة الخدم  المصرفي  االتي اخكلف
مقر ن  مع  اابعكبر  في تقييمه لجيدة الخدم كين أتعرد الجيدة تعكبر بمثرت  معرقير قأخذهر العميل تعين 

 تيقعرته ااد اكرته.
 تطي  مقرقيس جيدة الخدم  المصرفي  الإلاكراني  1. 2

في مجرل قيرس جيدة الخدم  المصرفي  هنرك العدقد من الد اسرت التي سرهمت في اضع معرقير 
ه كقليدق  إلى اابلاكراني  اتيجعلمي  اعملي  لقيرس جيدة الخدم ، خرص  مع تطي  جيدة الخدم  من ال

ت في العدقد من المحرااب ي ظهممر أدى إلى خدمرتهر عبر شبا  اابنكرنت،  العدقد من المصر ف إلى تقديم
 قلي أهم المقرقيس التي جرءت بهر مخكلف الد اسرت للعدقد من البرحثين: هذا المجرل، افيمر
(Mostaghel)  

 Web Qualمقيرس  0. 1. 2
نكرنت قكم إعداده من أجل تقييم تأنه اسكبيرن عبر الأ 2990سن    Barnes and al»اعكبره 

تيقعرت العميل حيل جيدة مياقع اليقب، قكم ملئ اابسكبيرن من قبل العملاء اقكم تحيقل تقييم العملاء 
احامهم على جيدة الخدمرت إلى مقرقيس مفيدة ابتخرذ القرا ات اابدا ق ، القد تم تطبيقه في العدقد من 

ه  ، مياقع البيع ترلمزاد العلني، ميقع تيع الاكب على الشبا ، امنالمجرابت منهر مياقع الجرمع  على الشبا



 

 مد اس نردق  ، مزقرني حنرن
 

388 

مقيرس منرسب لكقييم جيدة المعليمرت خرص  في تيئ  الكجر ة اابلاكراني  التي تكميز  Web Qualقعد 
 تاثرف  المعليمرت.

  E-SERVQUALمقيرس  2. 1. 2
هي نميذج مفرهيمي لجيدة الخدم  في تيئ   2992سن   «Parasuraman and al»حوب

بمعنى تنرء على ، )خر ج الخط( اضع في اطر  جيدة الخدم  الكقليدق ، المخلفرت اابلاكراني 
اقد تم اشكقرقه من البحيث اابسكاشرفي  التي تضم مجميعرت الكركيز ، SERVQUALمقيرس

م  اهي أنكجت هذه العملي  سبع خصرئص لجيدة الخدامرحلكين من البيرنرت الكجرقبي  اتحليلهر، بحيث 
الافرءة، الميثيقي  االيفرء االخصيصي  ااابسكجرت  االكعيقض ااابتصرل، بحيث تمثل هذه الخصرئص المعرقير 

على  قد ة من خلال ال مثلا تقرس اابسكجرت التي قوكخدمهر العملاء لكقييم الخدمرت عبر اابنكرنت، ف
ملاء، االكوليم الورقع االكحدقثرت الخرص  بحرل  الطلب، ايمان لمدقري الكويق  أسئل  الع عن  اابجرت 

محيط الجدا  ) كإطر  عمل لكقييم جيدة الخدم  في تيئ  المخلفرت اابلاكراني  E-SERVQUALاسكخدام 
 اابلاكراني(

  E-SEQUALمقيرس  2. 1. 2
تأنه مقيرس لجيدة الخدم  ققيم على أسرس تد يجي اقدمج  2992سن  « Dawson and al»عرفه 

من أجل الكأثير الفعرل  HCIااسكراتيجيرت  E-CRMاسكراتيجيرت ادا ة العلاق  مع الزتين اابلاكراني  
 في تصميم اتطيقر تيئرت المخلفرت اابلاكراني .
نشرطرت الأعمرل الأمرمي   من خلال دمج E-SEQUALيمان للبنيك اابلاكراني  اابسكفردة من 

االخلفي  ترسكخدام اليسرئل المخكلف  للاتصرل ترلعملاء كرلهرتف االفركس االبرقد اابلاكراني ...الخ، كمر 
يمان اعكمرده كأداة تقييمي  من قبل مصممي اليقب امكخصصين في الكويق  للكيصل إلى معرف  مكطلبرت 

 اسهيل  اابسكخدام في تصميم تيئ  المخلفرت اابلاكراني . دمج تيقعرت العملاء من جيدة الخدم  االقيم 
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 E-S-QUAL مقيرس  1. 1. 2
تأنه مقيرس لجيدة الخدم  المقدم  على شبا   2990سن  « Parasuraman and al »عرفه 

ت رناابنكرنت االتي قوكفيد منهر عملاء البنك، القد تم اككشرف نطرقين ضرا قين من خلال جمع البير
 E-S-QUALاذلك لقيرس جيدة الخدم  اابلاكراني ، قكمثل المقيرس الأال في مقيرس الكطيقر  ،الكجرقبي 

عنصر ماينر من أ تع  أتعرد: الافرءة االيفرء اتيافر النظرم االخصيصي ، أمر المقيرس  22بحيث قكضمن 
عرد يقع اتضم ثلاث  أت مع المقن ليس لهم تعرمل  اتينيلذخرص ترلعملاء ال E-RecS-Qualالثرني هي 

 صف  اهي اابسكجرت ، الكعيقض ااابتصرل. 00 رله
 تعرقف اابء العملاء 0. 2

إن اابء العميل عبر ة عن ذلك "الموكيى الذي ققر  فيه الزتين لقبيل ااسكخدام منكجرت منظم  
رت )كمرل ا مهرت محددة تشال تارا ي طيال حيرته،  غم اجيد منكجرت لمنظمرت منرفو  ترمكيرزاتهر"

 (119، صفح  2920، 
كمر قعرف اابء العملاء على أنه" قيرم الزتين بمعرادة الشراء لمنكجرت المنظم  مرات مكار ة مع 
عدم تفضيله لمنكجرت المنرفوين ترلرغم من الجهيد التي قبذلينهر لجذته، اهذا مر قكطلب موكيقرت عرلي  

 .(21، صفح  2901)الحد ااي ا العطيي،  كبردل  تين الزتين االمنظم "من الثق  الم
اقعرف أقضر تأنه " سليك شرائي قعكمد على الكجر ب االخبرات الورتق  تجره منظم  امنكجرتهر، 

)الخفرجي  دد.للآخرقن لاوب زترئن جممر يجعله قار  عملي  الشراء لمنكجرتهر اخدمرتهر االكراقج ايجرتير لهر 
 (2900ا لفك  ، 

 أنياع اابء العملاء 2. 2
                                        لقد تم تقويم اابء العملاء إلى سبع  أنياع يمان تيضيحهر كمرقلي:

 (01، صفح  2992)أتي علف ، 
اتفردهر اامارني  تذكرهر، مر قؤدي إلى دفع العميل لكارا  تحققه صفرت الخدم  اابء عرطفي:  -أ

 شرائهر.
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 اهي اليابء ابسم معين تذاته يحمل قد ا من اابحكرام لدى العملاء اقصبح جزءا منهم. اابء للاسم:  -ب
 دم .ركم  للخاابء العميل ترلقيم  المد ك  لعدد من الصفرت الح : قرتبطاليابء للصفرت الحركم -ج
 النرجم عن احورس العميل تأن اابسكمرا  في شراء الخدمرت قعطيه مزاقر اضرفي .: ااب تبرطاابء ا -د
قرل حيث قظل العميل على اابئه للخدم  طرلمر أن تالف  اابنكاليابء النرتج عن ا تفرع تالف  الكغيير:  -ه

 إلى منظم  أخرى مرتفع .
عن ترسب اسم ماينرت خدم  معين  لمدة طيقل   اهي اليابء النرتجاليابء ترلكعرمل الطيقل المأليف:  -ا

  نكيج  الكعيد على اابسكخدام.
   لهم.للعملاء امر تيفره من  اح اهي اليابء المبني على تيوير عملي  الشراءاليابء المرتبط ترلراح :  -ز
 . الد اس  الميداني 2
 الطرقق  االأداات -0. 2
 تحدقد مجكمع اعين  البحث 0. 0. 2

، القد اسكهدفت الد اس  "BNA"قكاين مجكمع الد اس  من عملاء البنك اليطني الجزائري 
  عملاء البنك الذقن قكعرملين الاكرانير مع البنك محل الد اس .

 نميذج البحث 2. 0. 2
الذي قكم المكمثل في جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  اتين المكغير الموكقل  بهدف معرف  العلاق 

)جيدة الميقع اابلاكراني، اابعكمردق ، اابسكجرت ، الأمن االخصيصي (، :الأتعرد الآتي  خلالقيرسه من 
 . 92ال  قم الشمبين في للبحث كمر هي نميذج ثل في اابء العملاء، تم اقكراح االمكغير الكرتع المكم
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 : نميذج البحث92  قمالشال 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد البرحثكين المصد :
 تصميم اابسكبيرن 2. 0. 2

لام اتم اسك اكرانيرال بحيث تم تيزقع قرئم  الأسئل  البيرنرت،تم اابعكمرد على اابسكبيرن كأداة لجمع 
  الأال المحي ثلاث  محرا  القد تاين اابسكبيرن من ، اسكمر ة قرتل  للمعرلج  209 هر مناسكمر ة  220

كقييم أتعرد جيدة الخدم  عبر ة ل 02تعل  ترلبيرنرت الشخصي  لعين  الد اس  أمر الثرني تاين من 
 اابء العملاء.االمحي  الثرلث خص موكيى ، لاكراني ااب
 ثبرت اابسكبيرن 1. 0. 2

ترلنوب   96122لفركرانبرخ حيث تلغ أابخكبر  ثبرت فقرات اابسكبيرن اعكمدنر على معرمل 
 ، ابمر أن معرمل الفركرانبرخ9.011ترلنوب  للمحي  الثرني ، اللمحي قن تلغ   96022للمحي  الأال ا

 يمان القيل أن هنرك اتورق تين فقرات اابسكبيرن. 962أكبر من 
 
 

 جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  

 جيدة الميقع اابلاكراني

 اابعكمردق 

 اابسكجرت 

لأمن االخصيصي ا  

 اابء العملاء
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   في معرلج  البيرنرتالأداات الموكخدم 0. 0. 2
، SPSSv20  المجمع  على ترنرمج الحزم  اابحصرئي نرتفي تفرقغ اابسكبيرن اتحليل البير تم اابعكمرد

االنوب المئيق ، اكذا المكيسط الحوربي كمر تم اابسكعرن  تبعض الأداات الإحصرئي  كرلكارا ات 
 .Fافيشر  Tاقيم سكيدنت  2Rاكذلك معرمل الكحدقد  R، امعرمل ااب تبرط ااابنحراف المعير ي

 عرض امنرقش  النكرئج المكيصل إليهر 2. 2
 تيزقع أفراد العين  حوب المعليمرت الشخصي  0. 2. 2

بنوب  فمر اابنرث أ، %1060 هي نوب  الذكي  المكعلق  ترلبيرنرت الشخصي   أنتينت النكرئج 
ا ذذكي  اه مكبر من عين  الد اس  ه، امنه نجد هنرك تفرات تين الذكي  ااابنرث االنوب  الأ2960%

 اجع لطبيع  تيجه الرجرل إلى البنيك أكثر من النورء. أمر ترلنوب  لعنصر العمر فارنت أكبر نوب  للفئ  
برتي  االنشط  اقرجع هذا إلى اهذا قشير إلى أن معظم عملاء البنك من الفئ  الش 10إلى 29العمرق  من 

  الموكيى الكعليمي فارن في أال الكرتيب موكيى دتليم جرمعي تنوب، أمر الفئ  العرمل  لدى الشركرت رأنه
 ىقلفت النظر إلى أن أغلب عملاء هذا البنك موكياهم الد اسي جيد ممر قفور مد اهذا مر 2162%

 اسكيعرب الموكجيتين لأسئل  اابسكبرن .
 عرض اسكجرترت المبحيثين حيل محي  جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  2. 2. 2

 : اسكجرترت أفراد العين  حيل محي  جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني 90الجدال  قم 
المكيسط  العبر ة 

 الحوربي
اابنحراف 
 المعير ي

 النكيج 

 اابلاكراني جيدة الميقع
 مكيسط  06012 26202 ميقع البنك مصمم تصميم جذاب اجميل امنظم

يحكيي الميقع على فهرس لجميع الصفحرت ا ااتط مورعدة للكنقل تين 
 الصفحرت

 مرتفع  06902 26201

 مرتفع  96121 26202 تكمان من إيجرد الخدم  اابلاكراني  توهيل  من الصفح  الرئيوي 
 مرتفع  96212 26100 إلى ميقع البنك تورع  اسهيل  تكمان من الدخيل

 مرتفع  96222 26019 اابلاكراني جيدة الميقعاجمرلي 
 اابعكمردق 
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ققدم البنك للخدم  اابلاكراني  في اليقت المحدد اتدق  اتدان أخطرء اتشال 
 أحون من المرة التي من قبل

 مرتفع  96029 26010

 مرتفع  96100 26209 تحصل على نفس موكيى الخدم  اابلاكراني  مهمر تغيرت الظراف         
 مرتفع  96122 26110 تشعر ترلثق  في تعرملاتك اابلاكراني  مع البنك

 مرتفع  96022 26100 اابعكمردق اجمرلي 
 اابسكجرت 

العملاء احلهر تورع  اكفرءة االقد ة الابيرة على  قوكجيب البنك لشاراي
 الكعرمل مع كل مكطلبرت العملاء

 مرتفع  96219 16921

 مرتفع  96002 26102 تشعر أنك محل اهكمرم لدى البنك
 نخفض م 96209 06112 قيجد فضرء مخصص على اابنكرنت لمعرلج  تورؤابت ااقكراحرت الزترئن

 مكيسط  96000 26091 اجمرلي اابسكجرت 
 الأمن االخصيصي 

 مرتفع  06992 26191 تشعر ترلأمرن عند اجراء معرملاتك مع البنك
قراعي البنك خصيصيرتك ايحميهر عند عرض المعليمرت الخرص  تك على 

 الميقع اابلاكراني
 مرتفع  96212 16901

 مرتفع  96111 16922 اسرئل الدفع اابلاكراني  المكعرمل فيهر تجعلك ابتخشى من سرق  أميالك
 مرتفع  96200 26012 الأمن االخصيصي اجمرلي 

 مرتفع  96021 26012 جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني اجمرل محي  
 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج كين : من إعداد البرحثالمصد 

كراني  جيدة الخدمرت المصرفي  اابلا من أفراد العين  علىتبين نكرئج الجدال أعلاه أن هنرك ميافق  
 يترنحراف معير  26012المقدم  من طرف البنك اليطني الجزائري، بحيث تلغ المكيسط الحوربي لهذا المحي  

لى تعد تشال مرتفع ع مميافقكه المبحيثين، انلاحظ ققر ب الياحد ممر قدل على عدم تشكت اجرترت
لعملاء اب يخشين من سرق  الأميال الدقهم الثق  في ، فر26012الأمن االخصيصي  بمكيسط حوربي 

الكعرمل مع البنك، اهذا مر قؤكد الميافق  المرتفع  على تعد اابعكمردق ، قليه تعد جيدة الميقع اابلاكراني 
ان القيل " امنه يم تكمان من الدخيل إلى ميقع البنك تورع  اسهيل  تأعلى مكيسط حوربي للعبر ة "

قع من خلال الورع  االوهيل  في الدخيل إلى المي ي يحام على كفرءة الميقع اابلاكرانيأن العميل الجزائر
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سط  خير من اجه  نظر العملاء فهي تعد اابسكجرت  بميافق  مكي، أمر ترلنوب  للبعد الأاابلاكراني اتصفحه
 انرجع ذلك إلى عدم تخصيص فضرء بمكرتع  اقكراحرت العملاء حيل الخدمرت المقدم .

جيدة ) يمان القيل أن تقييم العملاء لجيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  ترلأتعرد المد اس منه 
ر  ضر العملاء قفو الميقع اابلاكراني، اابعكمردق ، اابسكجرت ، الأمن االخصيصي ( مرتفع اايجربي، اهذا مر

 م.لعملاء اتطلعرتهبمعنى أن الخدمرت المقدم  تكنرسب اتيقعرت االإلاكراني   على جيدة الخدمرت
إن النكرئج المكحصل عليهر تثبت صح  الفرضي  القرئل  " هنرك تقييم ايجربي لأتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  

 .المكمثل  في جيدة الميقع اابلاكراني ، اابعكمردق ، اابسكجرت  االأمن االخصيصي  من قبل عملاء البنك
 حيل محي  اابء العملاء عرض اسكجرترت المبحيثين 2. 2. 2

 : اسكجرترت أفراد العين  حيل محي  اابء العملاء92جدال  قم 
المكيسط  العبر ة

 الحوربي
اابنحراف 
 المعير ي

 النكيج 

 مرتفع  06911 26110 لدقك اتجرهرت امياقف ايجرتي  اتجره البنك 
 مرتفع  06091 26200 ترغب في البقرء كزتين دائم للبنك

 مكيسط  06910 26921 ازملائك ترلكعرمل مع البنكتنصح اقر تك 
 مرتفع  06912 26099 تشعر ترلراح  االأمرن عند اابسكفردة من خدمرت البنك

 مرتفع  96101 16900 تشعر ترلفخر ااابعكزاز لأنك زتين للبنك
 مرتفع  96110 26200 قكميز البنك اليطني الجزائري تومع  جيدة داخل الصنرع  المصرفي 

 مرتفع  96099 26122 تشعر ترلرضر عن أسعر  الفرئدة اجيدة الخدمرت
 مرتفع  06001 26201 تعرملك مع البنك قيفر لك الجهد االكالف  

 مكيسط  06900 26022 قعمل البنك على ادا ة العلاق  مع زترئنه
ترى  أن البنك  اليطني الجزائري هي البنك اليحيد الذي قلبي 

 احكيرجرتك 
 مكيسط  06001 26209

 مرتفع  96190 26011 اجمرلي اابء العملاء
 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج  كين: من إعداد البرحثالمصد 

  محي  اليابء جرءت مكفرات  تين المكيسط علاه أن اسكجرترت أفراد العين  حيلتيضح النكرئج أ
بحيث جرء أعلى مكيسط حوربي للعبر ة ، 26011االمرتفع ، فلقد تلغ المكيسط الحوربي لإجمرلي العبر ات 
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، اأقل مكيسط تعل  ترلعبر ة 16900التي تقيل " تشعر ترلفخر ااابعكزاز لأنك  زتين للبنك" تقيم  
هذه النكرئج إلى  ضر العملاء  ، اترجع26921القرئل " تنصح اقر تك ازملائك ترلكعرمل مع البنك" تقيم  

فرئدة، ممر سرعد على اابحكفرظ بهم اجعلهم مياليين للبنك ققدمه البنك من خدمرت اأسعر  لل مرعلى 
من خلال طلبهم المكار  للخدمرت المصرفي  تال فخر ااعكزاز، فرلنكرئج تفور الصي ة الذهني  الجيدة 

 االمياقف اابيجرتي  لدى العملاء اتجره البنك اليطني الجزائري. 
 علاق  ااب تبرط تين أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  ااابء العملاء :نكرئج92جدال  قم 

أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  
 اابلاكراني 

 اابء العملاء
 موكيى المعنيق  معرمل ا تبرط تيرسين

 9.999 96120 ** جيدة الميقع اابلاكراني
 9.999 96100** اابعكمردق 

 9.999 96121** اابسكجرت 
 96999 96112** الأمن االخصيصي 

 96999 96022** المؤشر الالي
 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج  كين: من إعداد البرحثالمصد 

ابء اا جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني تبين النكرئج في الجدال أعلاه أن معرمل ااب تبرط تين 
اهي مرتفع قدل على اجيد علاق  ميجب  اقيق  ادال  احصرئير تين المكغيرقن، كمر  96022تلغ  العملاء 

، رتفع يمر مق ااابء العملاءمنفردة  تعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني تلغت معرملات ااب تبرط لأ
لميقع ا أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  )جيدةبحيث تيجد علاق  ا تبرط ميجب  اقيق  تين 

اابلاكراني، اابعكمردق ، اابسكجرت ، الأمن االخصيصي ( ااابء العملاء تبينهر معرملات ا تبرط تيرسين 
يجد علاق  تنرءا على هذه النكرئج نقبل الفرضي  البدقل  التي تنص تـ" ترتفع  االمبين  في الجدال أعلاه، الم

أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  تين  α≤ 9.90ا تبرط ذات دابل  احصرئي  عند موكيى معنيق  
 "ء العملاء للبنك اليطني اااب
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 :نكرئج تأثير جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  على اابء العملاء91جدال  قم
                  

 الموكقل
 الكرتع 

جيدة الخدمرت المصرفي  
 اابلاكراني 

 
الخطأ 
 المعير ي

 
قيم  
bêta 

 t Sigقيم  
 الجدالي  المحويت  

 a bالثرتت 
 96999 0620 216200 96022 96920 06121 06020- اابء العملاء

 R 96022معرمل ااب تبرط  
 2R 96119معرمل الكحدقد 

 (2611الجدالي  ) F(               قيم  291، 0د جرت الحرق )        0202612المحويت         Fقيم  
 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج كين : من إعداد البرحثالمصد 

جيدة اهذه القيم  تدل على أن  96119تلغ  2Rتبين نكرئج اابنحدا  البويط أن معرمل الكحدقد 
ترجع لعيامل أخرى   %02، أمر النوب  المكبقي  %11تنوب   اابء العملاءتفور  الخدمرت اابلاكراني 

البرلغ   t...الخ، كمر تظهر النكرئج قيم   الذهني  لدى العملاء كرابتكار  الكويققي االصي ةمثلا 
،  أقل من موكيى معنيق  الد اس 96999دالي  عند موكيى معنيق  اهي أكبر من القيم  الج 216200

من القيم  الجدالي   تاثير اهي أكبر 0202612التي قد ت تـ  fامر قثبت معنيق  النميذج قيم  فيشر 
 .امن خلال مر سب  يمان ككرت  معردل  اابنحدا  الكرلي : 2611

 جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  +عيامل أخرى. 06121+ 06020-اابء العملاء = 
 α≤ 9.90امنه نقبل الفرضي  البدقل  التي تقيل " قيجد أثر ذا دابل  احصرئي  معنيي عند موكيى 

 ".لجيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  على اابء عملاء البنك اليطني الجزائري 
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: تحليل اابنحدا  البويط اتحليل الكبرقن ابخكبر  أثر كل تعد لجيدة الخدمرت المصرفي  90جدال  قم 
 في تحقي  اابء العملاء الإلاكراني 

معرمل  
 ااب تبرط

معرمل 
 الكحدقد

a b  الخطأ
 المعير ي

موكيى  Fقيم   tقيم  
  المعنيق 

جيدة الميقع 
 اابلاكراني

16917 16976 

 

16190 

 

167,0 16199 69600

0 

0116,3

, 

 

16111 

60690 16117 66131 16319- 16966 16969 اابعكمردق 

, 

369631

7 

16111 

33661 16193 66601 16130 16916 ,16,0 اابسكجرت 

1 

0,,619

9 

16111 

396,1 16103 ,6619 16119- 16913 16,90 االخصيصي الأمن 

6 

119691

9 

16111 

 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج كين : من إعداد البرحثالمصد 

دمنر نميذج اسكخ اابء العملاءمنفردة على أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  ابخكبر  أثر 
 قع اابلاكرانيجيدة المياابنحدا  البويط االجدال أعلاه قبين نكرئج ذلك، بحيث سجل معرمل الكحدقد لأثر 

قفور المكغير  اتعد اابسكجرت  ، %0060تنوب   اابء العملاءفيفور تعد اابعكمردق   ، أمر %0060نوب  
 %1162لاء تبعد الأمن االخصيصي  تنوب  كمر قفور اابء العم ،%1261تلغت مرتفع  الكرتع تنوب  

 9690المحويت  أكبر من قيمهر الجدالي  عند موكيى معنيق  أقل منf    اقيم tأن قيم  أقضر  قكضحا
تقيدنر  (.ابء العملاءااهي دال  احصرئي ، ممر قدل على معنيق  الأثر تين المكغيرات الفرعي  االمكغير الكرتع )

 :تي الفرضيرت الفرعي  الآالنكرئج إلى اثبرت 
 اابء على بعد جيدة الميقع اابلاكرانيل  α≤ 9.90قيجد أثر معنيي ذا دابل  احصرئي  عند موكيى  -

 .BNAعملاء 
 BNAاابء عملاء  على بعد اابعكمردق ل α≤ 9.90قيجد أثر معنيي ذا دابل  احصرئي  عند موكيى -
 .BNA اابء عملاء علىبعد اابسكجرت  لα≤ 9.90قيجد أثر معنيي ذا دابل  احصرئي  عند موكيى -
اابء  علىبعد الأمن االخصيصي  ل  α≤ 9.90قيجد أثر معنيي ذا دابل  احصرئي  عند موكيى  -

 .عملاء البنك اليطني الجزائري
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ابخكبر  الفراق لجيدة الخدمرت المصرفي  الإلاكراني  ااابء العملاء  t: تحليل اخكبر  92الجدال  قم 
 تعزى لمكغير الجنس

 موكيى الدابل  د ج  الحرق  المحويت  tقيم   المكغيرات

 16,13 ,31 16396 جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني 

 16971 ,31 16907 اابء العملاء

 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج كين : من إعداد البرحثالمصد 
أعلاه أن موكيى الدابل  لالا المحي قن أعلى من موكيى دابل  الد اس   tقكبين من نكرئج اخكبر  

أمر محي  اابء العملاء  96192، بحيث تلغ موكيى الدابل  لجيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  9690
ويت  أصغر من قيمهر الجدالي ، امنه اب تيجد المح  t. كمر أن قيم96009قد  موكيى الدابل  له تـ 

فراق معنيق  لمكيسطرت اجرترت أفراد العين  لجيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  ااابء العملاء تعزى 
 لمكغير الجنس.

النكرئج المكيصل إليهر تقيد إلى  فض الفرضي  القرئل " تيجد فراق ذات دابل  احصرئي  لإجرترت أفراد 
 جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  االيابء تعزى لمكغير الجنس". العين  حيل
ابخكبر  الفراق لجيدة الخدمرت  One- Way- Anova: اخكبر  لكبرقن اابحردي 91 الجدال  قم

 المصرفي  اابلاكراني  تعزى الى مكغيري الون االموكيى الكعليمي
مجميع  العيامل

 المرتعرت
مكيسط  د جرت الحرق 

 المرتعرت
 موكيى الدابل  المحويت  fقيم  

 16903 16001 16667 10 ,1609 تين المجميعرت الون

 ,1639 311 996677 داخل المجميعرت

  317 996999 المجميع

الموكيى 
 الكعليمي

 16,19 16037 16176 10 16390 تين المجميعرت

 ,1639 311 9963,0 داخل المجميعرت

  317 996999 المجميع

 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج  كين: من إعداد البرحثالمصد 
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دة فراد العيم  حيل أتعرد جييد فراق معنيق  لمكيسطرت اجرترت أتيضح نكرئج الجدال عدم اج
الخدمرت المصرفي  الإلاكراني  تعزى إلى مكغير الون االموكيى الكعليمي، فلقد تلغت قيم موكيى الدابل  

 المحويت  أقل من قيمهر الجدالي . fكمر أن قيم  9690اهي أكبر من  96190ا 96122على الكيالي 
ين  فراق ذات دابل  احصرئي  لإجرترت أفراد الع امنه قكم  فض الفرضي  البدقل  التي تنص على تيجد

 حيل جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  تعزى لمكغيري الون االموكيى الكعليمي"
ابخكبر  الفراق ليابء العملاء  One- Way- Anova: اخكبر  لكبرقن الأحردي 91الجدال  قم 

 تعزى الى مكغيري الون االموكيى الكعليمي
مجميع  العيامل

 المرتعرت
د جرت 
 الحرق 

مكيسط 
 المرتعرت

 fقيم  
 المحويت 

موكيى 
 الدابل 

 96101 96202 96019 92 96090 تين المجميعرت الون

داخل 
 المجميعرت

0226222 292 96222 

  290 0226110 المجميع

الموكيى 
 الكعليمي

 96211 96101 96222 92 96010 تين المجميعرت

داخل 
 المجميعرت

0206102 292 96229 

  290 0226110 المجميع
 SPSSv20ترابعكمرد على نكرئج  كين: من إعداد البرحثالمصد 

عملاء   حيل اابء النيق  لمكيسطرت اجرترت أفراد العينتيضح نكرئج الجدال عدم اجيد فراق مع
 96211ا 96101 الكيالي تعزى إلى مكغير الون االموكيى الكعليمي، فلقد تلغت قيم موكيى الدابل  على

امنه قكم  فض الفرضي  البدقل  المحويت  أقل من قيمهر الجدالي ،  fكمر أن قيم ،  9690اهي أكبر من 
التي تنص على تيجد فراق ذات دابل  احصرئي  لإجرترت أفراد العين  حيل اابء العملاء تعزى لمكغيري 

 .الون االموكيى الكعليمي"
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 خرتم : .1
الجيدة اتطبيقرتهر اهكمرمر كبيرا من طرف المنظمرت تغض النظر عن طبيع  نشرطهر من لقد عرفت 

أجل كوب  ضر العميل اتحقي  مزاقر تنرفوي ، اتعد المنظمرت المصرفي  من المنظمرت الحييق  ذات الكأثير 
ع الكطي ات مالمبرشر ترابقكصرد اليطني االكنمي ، اأن اابلكزام تضمرن الجيدة أضبح ضرا ة حكمي  خرص  

 :ج في  التي شملت عين  من عملاء تمثلت النكرئالد اس  الميدانيليجي ، امن خلال الد اس  النظرق  االكاني
لقد تطي ت مقرقيس جيدة الخدم  المصرفي  مع الكطي  االكقدم في اسكخدام أسرليب حدقث  توكند على  -

 الكانيليجير في تقديم الخدم  المصرفي ؛
 لأتعرد المد اس .يجربي فيمر يخص اقعكبر تقييم العملاء المبحيثين لجيدة الخدم  المصرفي  المقدم  عرل اا -
تيجد علاق  ا تبرط ذات دابل  احصرئي  تين أتعرد جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  جيدة الميقع  -

 ري.ابء عملاء البنك اليطني الجزائالإلاكراني، اابعكمردق ، اابسكجرت ، الأمن االخصيصي  ( اتحقي  ا
 .ملاء البنك لدى ع هنرك أثر ذا دابل  احصرئي  لجيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني   في تحقي  اليابء -
تيجد فراق ذات دابل  احصرئي  لإجرترت أفراد العين  حيل جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني   اب -

 ي ) الجنس، الون، الموكيى الكعليمي(االيابء تعزى للمكغيرات الديميغراف
 قنرءا على مر تم الكيصل اليه من نكرئج يمان تقديم اابقكراحرت الآتي :

 اابهكمرم أكثر تكصميم الميقع اابلاكراني تغرض جذب أكبر عدد من الزترئن؛ -
رلعملاء االذي تصي  الخرص  اسكخدام الكقنيرت الكانيليجي  اللازم  للمحرفظ  على سرق  المعليمرت الشخ-

 البنك اعملائه؛ ه تيليد الثق  تينمن شأن
على  رلج  ااابجرت لمعنك اليطني الجزائري على موكيى الميقع اابلاكراني للبتخصيص فضرء الاكراني  -

 ن اكذلك اابسكجرت  لمكطلبرتهم؛تورؤابت ااقكراحرت الزترئ
ة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  من خلال اسكشر اهكمرم البنك اليطني الجزائري تكحوين أتعرد جيدة  -

 ؛خبراء محليين أا أجرنب في مجرل الصيرف  اابلاكراني 



 

  "د اس  حرل  البنك اليطني الجزائري"في تحقي  اابء العملاء  دا  جيدة الخدمرت المصرفي  اابلاكراني  
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 اتلبي  كوم تورع  انجرز المعرملاتفي كينه قالعمل على ترسيخ أهمي  الكعرمل المصرفي اابلاكراني  -
 احكيرجرت الزترئن.

وكيى  ضر ااابء عملاء البنك من خلال معرف  طبيع  الخدمرت التي قفضلينهر اعدد لم موكمر قيرس -
 مرات اابسكفردة منهر.  
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