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 شروط النشر وضوابطه
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 قبل.
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 كلمة العدد
     

      

جلد الااع  شرا تواصل مجلة المعيار مسارها العلمي دون توقف، وقد بلغت العدد الثاني من الم  

، حيث شارفت شلى سنتها الااععة شرا من الصدور دون توقف، فهي بذلك وفات 0202من سنة 

 .داخل وخارج الوطنمن من أساتذة وطلبة حثين افضاءات شلمية لكل الب

فكعادته احتوى هذا العدد شلى دراسات وأبحاث متنوشة، شملت كل التخصصات، فتناول شلى     

العلوم، أما في الأدب فقد تناول العدد أبحاثا حول  سبيل المثال مواضي  في فلسفة التاريخ وفلسفة

تناول الباحثون،  التاريخ، والنقد الأدبي وقضايا النثر والرعا، وفي شلم البلاغيةوالأدبية الدراسات 

بحاث في النراطات البدنية والاياضة. وأخاى ذات الطاع  إلى أ وكذاقضايا اجتماشية مهمة، 

 بالإضافة الى دراسات أخاى بلغات اجنبية. الاقتصادي والقانوني،

 نأمل من كل الباحثين المهتمين بالبحث العلمي التواصل معنا.    

 

 

 
 المدير المسؤول عن النشر

 د. عيساني امحمدأ .                                                                                                      
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 29/09/2222 التاريخ: 
   L22/0364  ARCIFالرقم: 

 السحترم  السعيار  مجمة سعادة أ. د. رئيس تحرير
 الجزائر تيدسديمت، تيدسديمت،-الهنذريدي يحي بن أحسد الجامعي السركز

 تحية طيبة وبعد،،،
للإنتاج والمحتهى  "معرفة"قاعدة بيانات  مبادرات، أحد (ARCIF - ارسيفالتأثير والاستذهادات السرجعية لمسجلات العمسية العربية )معامل يدر 

  .2022لمسجلات لمعام  الدابعالدشهي تقرير الأطمق  العممي، إعلامكم بأنو قد
 

)مكتب اليهنيدكه  :عدة جهات عربية ودوليةليتكهن من مسثمين  الذي "مجمس الإشراف والتشديق" لإشراف" Arcif ارسيفيخزع معامل التأثير "
لمجشة عمسية  بالإضافة(. قاعدة بيانات معرفة، مكتبة الاسكشدرية، (الإسكهاسيا )آلجشة الأمم الستحدة لغرب ، ببيروت الإقميسي لمتربية في الدول العربية

 .عربية وبريطانيا ة رائدة من عدة دولعة عمسيسس ذوي  وأكاديسيينمن خبراء 
 

في  بحثية أو عنهان مجمة عربية عممية (5100زيد عن)يودراسة بيانات ما فحص بالعمل عمى  قام "Arcif ارسيف"معامل  ومن الجدير بالذكر بأن
القمر لعدم تهفر ) باستثناء دولة جيبهتي وجزر  دولة عربية (20)ىيئة عممية أو بحثية في  (1000)عن أكثر من والرادرة  ،مختمف التخررات
 .  2022عام  في تقرير "Arcif  ارسيف"معامل العالمية لمعايير الفقط لتكهن معتمدة ضمن  مجمة عممية (1000) البيانات(. ونجح منيا

   
قد نجحت  ،الجزائر تيدسديمت، تيدسديمت،-الهنذريدي يحي بن أحسد الجامعي السركز الرادرة عن السعيار مجمة إعلامكم بأنتينئتكم و نا يدر و 

، وللاطلاع عمى ىذه المعايير يمكنكم معيارا   (32)والتي يبمغ عددىا المعايير العالمية،  المتهافقة مع Arcif"   ارسيفاعتساد معامل " معايير في تحقيق
 الدخهل إلى الرابط التالي:

 http://e-marefa.net/arcif/criteria/ 
 

 :في كما صنفت مجمتكم .(0.1057)  2022لمجمتكم لدنة  العام " Arcif ارسيف" معامل كانو     
  متهسط معامل ارسيف عمى المدتهى العربي، مع العمم أن  (136) إجسالي عدد السجلاتمن  )التخررات متداخمة) الاجتساعية العمهمتخرص

 . (0.12كان ) لهذا التخرص

  متهسط معامل ارسيف عمى المدتهى العربي، مع العمم أن  (210إجسالي عدد السجلات )من  )التخررات متداخمة (الإندانية العمهمتخرص
 . (0.1كان ) لهذا التخرص

كذلك الإشارة في الندخة الهرقية لمجمتكم ، و بإمكانكم الإعلان عن ىذه النتيجة سهاء عمى مهقعكم الإلكتروني، أو عمى مهاقع التهاصل الاجتماعيو 
 .الخاص بمجمتكم "Arcif"ارسيف إلى معامل 

   "، التهاصل معنا مذكهرين. ارسيفختاماً، نرجه في حال رغبتكم الحرهل عمى شيادة رسمية إلكترونية خاصة بنجاحكم في معامل " 
 التقديرم و راوتفزمها بقبهل فائق الاحت

 رأ.د. سامي الخزندا  
 " Arcif ارسيف رئيس مبادرة معامل التأثير"                                 

 



8/10/2023التاریخ:
L23الرقم: / 458ARCIF

المحترمالمعیارمجلةتحریررئیسد.أ.سعادة

الجزائرتیسمسیلت،الونشریسي-تیسمسیلت،یحيبنأحمدالجامعيالمركز
وبعد،،،طیبةتحیة

والمحتوىللإنتاج"معرفة"بیاناتقاعدةمبادراتأحد،)ARCIF-(ارسیفالعربیةالعلمیةللمجلاتالمرجعیةوالاستشھاداتالتأثیرمعاملیسر
.2023للعامللمجلاتالثامنالسنويالتقریرأطلققدبأنھإعلامكمالعلمي،

الیونیسكو(مكتبودولیة:عربیةجھاتلعدةممثلینمنیتكونالذيوالتنسیق"الإشراف"مجلسلإشراف"Arcif"ارسیفالتأثیرمعاملیخضع
منعلمیةللجنةبالإضافةمعرفة).بیاناتقاعدةالاسكندریة،مكتبة(الإسكوا)،آسیالغربالمتحدةالأمملجنةببیروت،العربیةالدولفيللتربیةالإقلیمي
.وبریطانیاعربیةدولعدةمنرائدةعلمیةسمعةذويوأكادیمیینخبراء

فيأوبحثیةعلمیةعربیةمجلةعنوان)5000(یقاربمابیاناتودراسةفحصعلىبالعملقام"Arcif"ارسیفمعاملبأنبالذكرالجدیرومن
ضمنمعتمدةلتكونفقطعلمیةمجلة)1155(منھاونجحالعربي.العالمفيبحثیةأوعلمیةھیئة)1400(منأكثرعنوالصادرةالتخصصات،مختلف
.2023عامتقریرفي"Arcifارسیف"لمعاملالعالمیةالمعاییر

فينجحتقدالجزائر،تیسمسیلت،الونشریسي-تیسمسیلت،یحيبنأحمدالجامعيالمركزعنالصادرةالمعیارمجلةبأنوإعلامكمتھنئتكمویسرنا
الدخولیمكنكمالمعاییرھذهعلىوللاطلاع،معیاراً)32(عددھایبلغوالتيالعالمیة،المعاییرمعالمتوافقة"Arcifارسیف"معاملاعتمادمعاییرتحقیق

/http://e-marefa.net/arcif/criteriaالتالي:الرابطإلى

في:مجلتكمصُنفتكما.)0.1563(2023لسنةلمجلتكمالعام"Arcif"ارسیفمعاملوكان

،الوسطىالفئةوھي)Q3(الفئةضمنالعربيالمستوىعلى)141(المجلاتعددإجماليمنالتخصصات)(متداخلةالاجتماعیةالعلومتخصص●

.)0.198(كانالتخصصلھذاارسیفمعاملمتوسطأنالعلممع

الفئةوھي)Q3(الفئةضمنالعربيالمستوىعلى)251(المجلاتعددإجماليمنالتخصصات)(متداخلةالإنسانیةوالعلومالآدابتخصص●

.)0.136(كانالتخصصلھذاارسیفمعاملمتوسطأنالعلممع،الوسطى

حصولیعنيلاتخصص،أيفي2023لعام"ارسیف"معاملتقریرفيمجلات)10(الأعلىضمنمرتبةعلىمامجلةأيحصولأنالعلمراجین
الخمسةالمعاییرمنعلیھاحصلتالتيالنقاطقیمةبإجماليذلكیرتبطحیث،Q2أوQ1فئةكتصنیفمرتفعتصنیفعلىتلقائيبشكلالمجلة

خلالمنالخمسةالمعاییرھذهعلىالاطلاعویمكن،التخصصاتمختلففيفئاتإلى)2023للعام(ارسیف"تقریر"مجلاتلتصنیفالمعتمدة
/http://e-marefa.net/arcifالرابط:إلىالدخول
إلىلمجلتكمالورقیةالنسخةفيالإشارةوكذلكالاجتماعي،التواصلمواقععلىأوالإلكتروني،موقعكمعلىسواءالنتیجةھذهعنالإعلانوبإمكانكم

بمجلتكم.الخاص"Arcif"ارسیفمعامل
مشكورین.معناالتواصل"،ارسیف"معاملفيبنجاحكمخاصةإلكترونیةرسمیةشھادةعلىالحصولرغبتكمحالفينرجوختاماً،

والتقدیرالاحترامفائقبقبولوتفضلوا
الخزندارساميأ.د.
التأثیرمعاملمبادرةرئیس
"Arcifارسیف"

http://e-marefa.net/arcif/criteria/
http://e-marefa.net/arcif%20/
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Abstract: 
The study aimed to study the mediating role of perceived value in enhancing the 

effect of service quality on 

significant effect of service quality on both customer loyalty and perceived value, as 

well as perceived value on customer loyalty, in addition to the presence of an effect of 

perceived value as a variable.

loyalty. The study concluded that it is necessary to focus on perceived value by 

providing high-quality services

Key words: Service quality, Perceived value, Customer loyalty
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إ���دراسة�الدور�الوسيط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�جودة��دفت�الدراسة�

� �إ�� �الدراسة �توصلت �و وجوقد �د �إحصائية �ا��دمأثر�ذو�دلالة ��ودة

وكذا�للقيمة�المدركة�ع���ولاء�العملاء،�بالإضافة�إ���وجود�أثر�للقيمة�المدركة�كمتغ���وسيط�

ال��ك���ع���القيمة�المدركة�،�كما�خلصت�الدراسة�إ���ضرورة�جودة�ا��دمة�ع���ولاء�العملاء

  .ءخدمات�ذات�جودة�عالية�لتعز�ز�ولا

  .جودة�ا��دمة،�القيمة�المدركة،�ولاء�العملاء :ال�لمات�المفتاحية

The study aimed to study the mediating role of perceived value in enhancing the 

effect of service quality on customer loyalty. The study found a statistically 

significant effect of service quality on both customer loyalty and perceived value, as 

well as perceived value on customer loyalty, in addition to the presence of an effect of 

perceived value as a variable. A mediator in the effect of service quality on customer 

loyalty. The study concluded that it is necessary to focus on perceived value by 

quality services. 

Service quality, Perceived value, Customer loyalty. 
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of Algeria (CPA)- 

  : م��ص

�دفت�الدراسة�

� �إ�� �الدراسة �توصلت وقد

وكذا�للقيمة�المدركة�ع���ولاء�العملاء،�بالإضافة�إ���وجود�أثر�للقيمة�المدركة�كمتغ���وسيط� ،المدركة

جودة�ا��دمة�ع���ولاء�العملاء

خدمات�ذات�جودة�عالية�لتعز�ز�ولا

ال�لمات�المفتاحية

The study aimed to study the mediating role of perceived value in enhancing the 

customer loyalty. The study found a statistically 

significant effect of service quality on both customer loyalty and perceived value, as 

well as perceived value on customer loyalty, in addition to the presence of an effect of 

A mediator in the effect of service quality on customer 

loyalty. The study concluded that it is necessary to focus on perceived value by 
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  : مقدمة

�تقدم� �لم �ما �يتحقق �و�و�لن �ورغبا��م، �حاجا��م �إشباع �بدرجة �مرتبط �العملاء �ولاء �كسب إن

��البنوك
ً
��عت���مدخلا �الذي �القيمة �مف�وم �واعتماد �نظر�العميل، �وج�ة �من �عالية �جودة �ذات منتجات

����جذب�عملاء�جدد�وتنمية�ولا��م
ً
 .أساسيا

وع���الرغم�من�وجود�العديد�من�الدراسات�ال���عا��ت�موضوع�الولاء�والعوامل�المؤثرة�فيھ،�

ف�م�،�فالعوامل�الوسيطة�ال���تؤثر�و�س�م�����عز�زهص�����دبيات�ال����شرح�قإلا�أنھ�لا�بزال��ناك�ن

علاقة�جودة�ا��دمة�بولاء�العملاء�ل�س�مجرد�مسألة�تقديم�خدمات�عالية�ا��ودة�وانتظار�أن�ي�ون�

�"القيمة�المدركة"�ناك�عامل�آخر�يمكن�أن�يلعب�دورًا�حاسمًا�����ذه�العلاقة،�و�و�موال�ن،فالعملاء�

��
ً
�أساسيا

ً
��عت���مدخلا �العملاء��ال�� �ولاء �ع�� �ا��دمة �تأث���جودة �توجيھ ��عكس �ف�� �مدى�، �أي إ��

�
ً

�عادلا
ً

  .ل���د�والمال�الذي��س�ثمره����ا��دمة�شعر�العميل�بأنھ�يتلقى�مقابلا

�ل�: ���محاولة�للإجابة�ع���السؤال�الرئ�����التا���انطلاقا�من��ذا���شغال�تأ�ي��ذه�الدراسة

���وسيط�ع���العلاقة�ب�ن�جودة�ا��دمة�وولاء�العملاء�ب�نك�القرض�بوجد�أثر�للقيمة�المدركة�كمتغ

  الشع���ا��زائري؟

  :الرئ�����للدراسة،�تم�صياغة��سئلة�التالية�السؤال ع�� للإجابة

 �ل�تؤثر�جودة�ا��دمة�ع���ولاء�العملاء�ب�نك�القرض�الشع���ا��زائري؟� .1

 بنك�القرض�الشع���ا��زائري؟�ل�تؤثر�جودة�ا��دمة�ع���القيمة�المدركة�لدى�عملاء� .2

 �ل�تؤثر�القيمة�المدركة�لدى�عملاء�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�ع���ولاء�العملاء�لھ؟ .3

�القرض� .4 �ب�نك �المقدمة �ا��دمة �جودة �ب�ن �العلاقة �ع�� �كمتغ���وسيط �المدركة �تؤثر�القيمة �ل

  الشع���ا��زائري�وولاء�العملاء�لھ؟

 الدراسة� ��لقاءلإ: فرضيات �ع�� �الضوء ��سئلة �ع�� �و�جابة �البحث�ش�الية �الفرضيات�نضع،

 :التالية

o و���� �الرئ�سية �: الفرضية �أثر�ذو �ديوجد �بأ�عاد�ا �ا��دمة ���ودة �إحصائية الملموسية،�(لالة

  .ع���ولاء�العملاء) �ستجابة،��عتمادية،��مان،�التعاطف

o الثانية� �الرئ�سية �أثر�ذو�: الفرضية �ديوجد �إحصائية �لالة �بأ�عاد�ا �ا��دمة الملموسية،�(��ودة

  .ع���القيمة�المدركة) �ستجابة،��عتمادية،��مان،�التعاطف

o لالة�إحصائية�للقيمة�المدركة�ع���ولاء�العملاءديوجد�أثر�ذو�: الفرضية�الرئ�سية�الثالثة.  



  ع���ولاء�العملاء�ا��دمةجودة�ط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�الدور�الوسي

  - )CPA(دراسة�حالة�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�–
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o ولاء�العملاء�ع���المقدمة�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية���ودة�ا��دمة�: الفرضية�الرئ�سية�الرا�عة

  .من�خلال�القيمة�المدركة�كمتغ���وسيط

 دف�من�خلال��ذه�الدراسة��ش�ل�أسا����إ��: أ�داف�الدراسة��: 

 - �� �ا��دمة �جودة �أ�عاد �ب�ن �العلاقة �طبيعة �عن �) متغ���مستقل(الكشف �المدركة متغ���(والقيمة

  :،�بالإضافة�إ���التعرف�ع���ما�ي��)متغ���تا�ع(والولاء�) وسيط

 .أثر�أ�عاد�جودة�ا��دمة�المقدمة�ب�نك�القرض�الشع���ا��زائري�ع���ولاء�العملاء� - 

 .أثر�أ�عاد�جودة�ا��دمة�المقدمة�ع���القيمة�المدركة�لدى�عملاء�بنك�القرض�الشع���ا��زائري  - 

 .أثر�القيمة�المدركة�لدى�عملاء�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�ع���ولا��م�لھ - 

  .���وسيط����العلاقة�ب�ن�جودة�ا��دمة�وولاء�العملاءأثر�القيمة�المدركة�كمتغ� - 

 ا��دمات�ال���يقدم�ا�بنك�جودة��ستمد��ذه�الدراسة�أ�مي��ا�من�أ�مية�موضوع�: أ�مية�الدراسة

�ا��دمات،�وإ���إي�مدى�تؤثر� ��ذه �العملاء�من �القيمة�ال���يدرك�ا �وكذلك القرض�الشع���ا��زائري،

�القيمة�المدركة����ولا��م،�كم �الذي��ذه �الوسيط �الدور �إثبات �تأ�ي�أ�مية��ذه�الدراسة����محاول��ا ا

  .ة�ب�ن�جودة�ا��دمة�ولاء�العملاءتلعبھ�القيمة�المدركة����العلاق

 الدراسة� �لأجزاء�: من�� �التحلي�� �الوصفي ��سلوب �خلال �من ��ست�باطي �المن�� �ع�� ��عتماد تم

�مختلف �من �المستقاة �النظر�ة �القاعدة �لت�و�ن �تحليل��البحث �خلال �من ��ستقرا�ي �والمن�� المراجع

 و�ساليب �دوات يخص فيما المعلومات�والمعطيات�ال���يتم�الوصول�إل��ا����الدراسة�التطبيقية،�أما

 .�ست�يان أداة ع�� �ش�ل�أسا��� اشتملت فقد الميدانية الدراسة بيانات فيجمع المعتمدة

I. طار�النظري�للدراسة�. 

 
ً
  .��عاد�الفكر�ة�لمف�وم�جودة�ا��دمةمقار�ة�: أولا

تمت�مناقشة�ومعا��ة�موضوع�جودة�ا��دمة�من�أك���من�زاو�ة�وأك���من�: �عر�ف�جودة�ا��دمة .1

� �ا��دمة �مقدم �منظور �من ��عر�ف�ا �يمكن �حيث �نظر�داخلية(منظور، �أساس�) وج�ة �ع�� �تقوم ال��

��ذه� �من �المستفيد �منظور �ومن �أساس�ا، �ع�� �صممت �قد �ا��دمة �ت�ون �ال�� �بالمواصفات �ل��ام

� �نظر�خارجية(ا��دمة �ال�) وج�ة ��عكس��تركز � �مف�وم �أ��ا �أي �العميل، �قبل �من �المدركة �ا��ودة ع��

�لاستخداماتھ�وتلبية�متطلباتھ�وتوقعاتھ �يراه�،�مدى�ملائمة��ذه�ا��دمة ��نا�نجد�التباين�ب�ن�ما ومن

،�صفحة�2009كورتل،�(ع���أنھ�مصدر�ذلك�الرضا�المنظمةالعملاء�ع���أنھ�مصدر�رضا�م�و��ن�ما�تراه�إدارة�

64(. 
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���دراس�نا��ذه�نميل�إ���تب���وج�ة�النظر�الثانية�ال���ترى�أن�مف�وم�جودة�ا��دمة�يكمن����    

وج�ة�النظر��ذه��)Gaither(إدراك�العميل،�وما�يمكن�أن�يتوقعھ�من�وراء�شراء��ذه�ا��دمة،�و�ؤ�د�

جودة�ا��دمة�تتحدد����ضوء�إدراك�العميل���ودة�المنتج�"حول�علاقة�ا��ودة�بالعميل،�حيث�يرى�أن�

�لتوقعاتھ �مطابقتھ �(،"ودرجة �2011قطاف، �صفحة ،59(� �العملاء�: "أ��ا أو، �توقعات �ب�ن الفحوة

  .)834،�صفحة�Zerouati  ،2021(م��وإدرا�ا

بأن�جودة�ا��دمة��ش�ل�عام�تكمن�با��دمة��)8،�صفحة�2017زر�قات،�(يرى ��نفس�السياق��    

المتوقعة�والمدركة�أي�ال���يتوقعو�ا�العملاء�أو�يدر�و��ا����الواقع�الفع��،�و���المحدد�الرئ�����لرضا�أو�

  .عدم�رضا�العميل

�جودة� �أن ��� �الباحث�ن �ب�ن �اتفاق �شبھ ��ناك �إن �القول �ن��ص �أن �يمكن �المنطلق، ��ذا من

تطابق��داء�الفع���ل��دمة�مع�توقعات�العملاء�ل�ذه�ا��دمة،�مما�يضمن�ا��دمة�تمثل�معيار�لدرجة�

  .الرضا�التام�عن�المنتج�الذي�يقدم�لھ

�نظر�العميل�جودة .2 �وج�ة �من �عادة: ا��دمة �ا��دمة �غ��� لأن �وأخرى �عناصر�ملموسة �تتضمن ما

� �العملاء �أساس�ا �ع�� �يب�� �المعاي���ال�� �لتحديد �محاولات �عدة �جرت �فقد �و�التا���ملموسة، توقعا��م

  .حكم�م�ع���جودة�ا��دمة�المقدمة�إل��م

أن�المعاي���ال���يب���عل��ا�العملاء�توقعا��م�وإدرا�ا��م�و�التا���)Parasuraman and al, 1985(يرى�

�ي�� �كما �أ�عاد، �خمسة �ع�� �بناءً �تتحدد �ا��دمة �جودة �ع��  ,Morkane, Bani, & Sahouane):حكم�م

2023, p. 164)  

�الملموسة -  �أداء�: ا��وانب �ع�� �القائم�ن �ومظ�ر����اص ��ج�زة، �المادية، �ال�س�يلات �ش���إ��

 ...)�جواء،��ضاءة،(�ا،�ا��دمة،�أو�بمع���آخر�تلك��شياء�ال���ل�ا�وجود�مادي�و�مكن�رؤ���ا�ولمس

�عرف: �عتمادية -  � (Parasurama, Zeithaml, & Berry, 1988)�ا �ا��دمة�"أ��ا �أداء �ع�� القدرة

 .،�أي�القدرة�ع���تقديم�ا��دمة�بدقة�و�ش�ل�يمكن��عتماد�عليھ"الموعودة��ش�ل�موثوق�ودقيق

 .سرعة�مقدم�ا��دمة�المصرفية�����ستجابة�لطلبات�العملاء�واستفسارا��م: �ستجابة - 

 .لعوامل�ال���العملاء�واثق�ن�من�خلو�المعاملات�من�المشا�ل�أو�المخاطرة�شمل�جميع�ا: �مان - 

 .العناية�وحسن�التعامل�و��تمام�ال������بالعملاء: التعاطف - 

 
ً
  .دور�القيمة�المدركة����تحقيق�ولاء�العميل: ثانيا

ظرة�وحكم�ع���مدى�يھ�نعد�شراء�واستخدام�المنتج�ت�شأ�لدإن�العميل���:القيمة�المدركة�للعميل .1

القيمة�: ملائمة�ونجاح�المنتج����تلبية�حاجاتھ�ورغباتھ،�و�ذا�ا��كم�مب���ع���تقييم�������بناءً�ع��



  ع���ولاء�العملاء�ا��دمةجودة�ط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�الدور�الوسي

  - )CPA(دراسة�حالة�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�–
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ال����ان�يتوقع�ا،���م�ونوع�المنافع�ال���حصل�عل��ا�من�جراء�استخدامھ�للمنتج،�والت�اليف�المقدمة�

�الث ��مور ��ذه �ع�� �فبناءً �المنتج، �ع�� �ا��صول �س�يل �وعليھ��� �للعميل، �المدركة �القيمة �تتحدد لاثة

�عملية� ��عد �المنتج �عن �العميل �يصدره �الذي �ال��ا�ي �ا��كم �عن �عبارة �المدركة �القيمة ت�ون

 .)48،�صفحة�2020بن�س��ود�و�كرما�ي�،�(.�ستخدام

 صفحة، Zeithaml ،1988( حيث��قـدمتإن�مف�وم�القيمة�المدركة�للعميل�متعدد��وجھ�ومعقد،�  

�و���)13 �المدركة �للقيمة �متنوعة �معا�ي �أر�عة ��دبيات �من �مجموعة �ع��
ً
����) 1: "(اس�نادا �القيمة أن

القيمة����ا��ودة�ال���يتلقا�ا�) 3(القيمة�����ل�ما�ير�ده�العميـل�مـن�المنتج،�) 2(السعر�المنخفض،�

� �يدفع، �ما �مقابل �يق) 4(العميل �مـا �مقابـل �العميـل �عليـھ �يحصل �ما ��� �ونفقات�القيمة �ج�د �مـن ـدم

�Zeithaml ،1988( ،�وانطلاقا�من��ذه�المعـا�ي�قامـت�"ل��صول�ع���المنتج �صفحة بـصياغة�التعر�ـف�)13،

� ��ـي �المدركـة �القيمـة �و�ـو�أن �ال�سو�ق �أدبيات ��� �المدركـة �للقيمـة
ً
�الـشامل�"�كـ���استخداما التقيـيم

  ".ـافع�المنتج�ع���أساس�إدرا�اتھ�لما�تحصل�عليھ�وما�قدمھللعميل�لمن

: " القيمة�المدركة�للعميل�ع���أ��ا)Manceau ،2016، و Kotler ،Keller(د���نفس�السياق،�يحد

،�بحيث��ش���الفوائد��جمالية�للعميل�"الفرق�ب�ن�التقييم�العام�للفوائد�والت�اليف�المرتبطة�بالعرض

��ميع�الفوائد��قتصادية�والوظيفية�والنفسية�ال���يجن��ا�العميل�من�المنتج،����ح�ن��شمل�الت�لفة�

�و  �النقدية �الت�اليف �جميع ��جمالية �وا���د(الوظيفية ����) الوقت �العميل �يتحمل�ا �ال�� والنفسية

  . التقييم،��قتناء،��ستخدام�والتخ���عن��ذا�العرض

بناءً�ع���ما�سبق�يمكن�القول�إن�القيمة�المدركة�تمثل��سبة�الفوائد�أو�المنافع�المدركة�من�طرف�

�ا �س�يل ��� �العميل �يتحمل�ا �ال�� �السعر�أو�الت�لفة �إزاء �القيمة�العميل �وتتحقق �المنتج، �ع�� ��صول

  .بال�سبة�للعميل�عندما�تفوق�مدر�ات�المنافع�المتحصلة��لفة�ا��صول�ع���المنتج

�ا .2 �خلق �ولائھأ�مية �لكسب �للعميل �المدركة �أ�م�: لقيمة �من �واحدة �المدركة �القيمة �عت��

����قرار��س��اتيجيات�ال�سو�قية����ا��فاظ�ع���العملاء�وتقو�ة�العلاقة�مع�م،�كما�
ً
�م�ما

ً
تلعب�دورا

إعادة�الشراء�من�عدمھ،�فقد�وجد�العديد�من�الباحث�ن�أن�تصورات�العملاء�للقيمة�تؤثر��ش�ل�مباشر�

  )35،�صفحة�2019عطا�الله�،�(.و�ش�ل�م��وظ�ع���قرارات�الشراء�ا��اصة���م

إن�ما�يقوي�الرضا�و�عزز�الولاء�و�دعمھ��و�تلك�المزايا�الموجودة����المنتج�والقيمة�المدركة�منھ،�

حيث�يتحدد�مستوى�رضا�العملاء��ش�ل�أسا����من�خلال�الفرق�ب�ن�القيمة�المدركة�والقيمة�المتوقعة�

�ت�و  �ا��دمة �تلك �فإن �المتوقعة، �القيمة �من �أقل �المدركة �القيمة ��انت �فإذا �غ���مرضية�للعميل، ن
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�تحقق� �ا��دمة �تلك �فإن �أو�أك���م��ا �المتوقعة �للقيمة �مساو�ة �المدركة �القيمة ��انت �إذا �أما للعميل،

  .البنكالرضا�للعميل،�ومن�ثم�فإن�تحقيق�مستوى�رضا�عا���ومتكرر��ساعد����بناء�ولاء�العملاء�تجاه�

 
ً
  . مقار�ة�نظر�ة�حول�ولاء�العميل�:ثالثا

�لولاء�العملاء����أك���) Jacoby and Chesnut, 1978(يح���
ً
�مختلفا

ً
حوا���ثلاثة�وخمسون��عر�فا

� �(دراسة،�300من ،� �احمد �و �ر�ان، ،� �2013معراج �صفحة �موحد� )13، �مف�وم �إ�� ��ن �حد �إ�� �التوصل دون

�ومصدر�جدال ،
ً
�معقدا

ً
�موضوعا �العميل �ولاء �مف�وم �مازال �إذ �ال�سو�ق�وشامل، �مفكري �من ،�العديد

أك���شمولية��)34،�صفحة�Oliver  ،1999(،�إلا�أ��ا�تتفق����جو�ر�الولاء،�و�بدو��عر�فذلكوع���الرغم�من�

ال��ام�"،�فالولاء�(Oliver)أما�التعار�ف��خرى�ف���تدور�حول�النقاط��ساسية�ال���جاءت�����عر�ف�

� �ضم�� �مع�ن �منتج �الشراء �بمعاودة �اتخاذ�) خدمة/سلعة(للعميل �خلال �من �نحو�مستمر�ورعايتھ ع��

�أصناف� �إ�� �بالتحول �نية �أي �وجود �عدم �مع ��شرائھ، ��خر�ن �بتوصية �وقيامھ �نحوه �إيجابية مواقف

 "أخرى�بالرغم�من�وجود�عدة�بدائل�وس�ولة�التحول�إل��ا

�ت .1 �ع�� �العميل �طرف �من �المدركة �المدركةأث���ا��ودة �فإ: قيمتھ �إليھ، ��شارة �تم �ا��ودة�كما ن

لولاء�العميل،�حيث�يمكن�اعتبار�ا��ودة�المدركة�) السوابق(المدركة�والقيمة�المدركة�من�أ�م�المتغ��ات�

�القيمة� �تلعب �الوقت �نفس ��� �العميل، �طرف �من �المدركة �للقيمة �م�م �ومحرك �إشعار�سابق بمثابة

�(.دور�المتغ���الوسيط�ب�ن�ا��ودة�المدركة�ورضا�العميلورفقاءه�) Fornell(المدركة�حسب� ،� ،�2017دبا��

 .)66صفحة�

�معظم� �تتفق �المدركة، �القيمة ��ش�ل �ال�� �المتغ��ات �ب�ن �البي�ية �العلاقات �عن �ا��ديث عند

من�طرف�العميل،����ح�ن�أن��دبيات�إ���أن�ا��ودة�ا��يدة�يمكن�أن�تؤدي�إ���تحس�ن�قيمة�المدركة�

�لديھ، �المدركة �القيمة �انخفاض �إ�� �يؤدي �الت��ية �مستوى ��ذا� (Hsin-Hui , 2009, p. 114)ارتفاع ��

ا��ودة�ال���يحصل�عل��ا�العميل�مقابل�: "إ���أن�القيمة�المدركة�عبارة�عن) Zeithmal(السياق،��ش���

�يد �ا��ودةالسعر�الذي �عا�� �لمنتج �العميل �سعر�يدفعھ �أقل ��� �أي �(Zeithaml, 1988, p. 15 )،"فعھ،

�ستؤدي �العالية �المدركة �ا��ودة �إن �القول �يمكن �أع���و�التا�� �مدركة �قيمة �إ�� �ال��اية ��� �فإن�، وعليھ

  .مما�يؤدي����ال��اية�إ���والولاءا��ودة�تولد�القيمة�للعميل�بتحقيق�ا��شباع�المطلوب،�

II. طار�التطبيقي�للدراسة�.  

�الدراسة: أولا �مع�العملاء جميع من الدراسة مجتمع يت�ون : مجتمع�وعينة �يتعاملون ا��ارجي�ن�الذين

،�أما�فيما�يتعلق��عينة�الدراسة�فقد�قام�الباحثان�باستخدام�أسلوب�)CPA(القرض�الشع���ا��زائري�

،�تم�توز�ع�) 450(العينة�الم�سرة�����ذه�الدراسة�حيث�بلغت�عينة�الدراسة�
ً
عل��م،��ت�ست�ياناعميلا



  ع���ولاء�العملاء�ا��دمةجودة�ط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�الدور�الوسي

  - )CPA(دراسة�حالة�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�–

ــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــ  
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� �م��ا �)439(اس��جع �فحص �و�عد �ت�ست�يانا، �م��ا �اس�بعد �للتحليل�) 17(، �صلاحي��ا �لعدم اس�بانة،

  .اس�بانھ) 422( �حصا�يالصا��ة�للتحليل��تللاست�ياناو��ذا�أصبح�العدد��جما�����حصا�ي،

 
ً
�الدراسة: ثانيا �: أداة �تحقيق �تط�أ�داف�غرض �تم �حو�ر�الدراسة �أفراد�اس�بانھ، �ع�� �توز�ع�ا �تم يث

��س�بانة �عبارات �مختلف �ع�� �للإجابة �ا��ما��� �ليكرت �مقياس �استخدام �وتم �الدراسة، بحيث� عينة

�للمعادلة�التالية
ً
�وفقا �تم�اح�سا��ا  قيمة/المدى�=الفئة� طول : أخذت��ل�إجابة�أ�مية��س�ية،�وال��

�حيث�ع�� الفئة � الفئة قيمة-�ع�� الفئة قيمة= المدى: أن ، �)4=1-5(�د�ى �المجال وجد،  طول

  :كما�ي��،�بناءً�ع���ذلك�ي�ون�القرار�لمستوى���مية�0.8=5/4: ل مساو�ا

  ل��يارات ال�س�ية �وزان): 01(جدول�رقم

]1.8 - 1[ المجالات  ]1.8 - 2.6[  ]2.6 - 3.4[  ]3.4 - 4.2[  ]4.2 - 5[  

  ��مية
ً
  جيد متوسط ضعيف ضعيف�جدا

ً
 جيد�جدا

  من�إعداد�الباحث�ن: المصدر

  :تضمنت��س�بانة�أر�عة�أجزاء���

ت�ون��ذا�المتغ���من�خمسة�أ�عاد�بواقع�تضمنت�مقياس�متغ���جودة�ا��دمة،�حيث�: ا��زء��ول  -

 .فقرة�للمتغ���المستقل) 22(

 .فقرات�لقياسھ) 8(تضمن�مقياس�القيمة�المدركة�كمتغ���وسيط�وخصص�لھ��:الثا�يا��زء� -

  .فقرة�لقياسھ) 11(تضمن�مقياس�ولاء�العملاء�كمتغ���تا�ع�وخصص�لھ�: الثالثا��زء� -

 
ً
  .حصائيةأساليب�المعا��ة�� : ثالثا

1.� �الدراسةصدق �من�: أداة �مجموعة �ع�� ��س�بانة �عرض �تم �الدراسة �أداة �الصدق �من للتأكد

المحكم�ن�من�ذوي�ا����ة�و�ختصاص،�لأخذ�وج�ات�نظر�م�و�ستفادة�من�آرا��م�حول�مدى�ملائمة�

 .وسلامة�ودقة�الصياغة�اللغو�ة�والعلمية�لعبارات��ست�يان

�الدراسة�ثبات. 2 �اختبار�: أداة � عن القياس أداة ثباتتم �معامل �يو���)Alpha Cronbach’s(طر�ق ،

  :قيم�الثبات�لمتغ��ات�الدراسة) 02(ا��دول�رقم�

  �س�بانة ثبات لقياس )Alpha Cronbach’s(اختبار� نتائج): 02(جدول�رقم

 )Alpha Cronbach’s( قيمة�معامل  عدد�العبارات المتغ��

 0.903 22 جودة�ا��دمة

 0.829 04 الملموسة

  0.787 04 �ستجابة



  بر�ان�مامة                                                                                                با�ي�فت����                                             

ـــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــ  
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 0.822 05 �عتمادية

 0.874 04 �مان

 0746 05 التعاطف

 0.886 07 القيمة�المدركة

 0.813 11 ولاء�العملاء

 0.829 40 �س�بانة�ك�ل

  Spss.24تم�إعداده�اعتمادا�ع���مخرجات�: المصدر

� �من �أن�ا��دول يت�� �-ألفا معاملات جميع أعلاه، ��انت �قيمة��مرتفعة،كرونباخ عد
ُ
�� وعموما

�ألف �-امعامل �أو�أك���من �مساو�ة �ت�ون �عندما �مقبولة �) %60(كرونباخ �بال�سبة�)α≤ 0.60(أي �أما ،

 أن��س�بانة ع�� يدل و�ذامرتفع،� ثبات معامل ،و�و)0.829(كرونباخ�-فبلغ�معامل�ألفا للاس�بانة�ك�ل

  .الثبات من عالية بدرجة تتمتع

 
ً
  .البيانات�واختبار�الفرضياتتحليل�: را�عا

  .عرض�وتحليل�البيانات�الوصفية�لمتغ��ات�الدراسة .1

 .لمقدمة����القرض�الشع���ا��زائري تحليل�بيانات�الدراسة�الوصفية�لأ�عاد�جودة�ا��دمة�ا�1-1

  .المدركة�المتوسطات�ا��سابية�و�نحرافات�المعيار�ة�لمتغ���القيمة): 03(جدول�رقم�

 العبارات

ط�
س

تو
الم

�ي
سا

��
 ا

ف�
را

ح
�ن

ي  ر
يا

لمع
 ا

ن�
ز و

ال

بـي
س

ل�
 ا

 ال��ت�ب

T1 جيد�  1 0.997 4.20 يتم���موقع�المصرف�بأنھ�مناسب�بحيث��س�ل�الوصول�إليھ�

 
ً
جدا T3 جيد 2 0.942 4.16  لدى�المصرف�أج�زة�ومعدات�حديثة��ستخدم����تقديم�ا��دمة  

T1 جيد  3 0.961 4.15 يتمتع�موظفو�المصرف�بمظ�ر�أنيق�  

T3 جيد 4 0.912 3.97  التصميم�الداخ���للمصرف�ي�ناسب�وطبيعة�ا��دمات�المقدمة  

  جيد  1 0.759 4.12 �عد�الملموسبة

Res1 جيد  1 0.806 4.17  يل��م�موظفو�المصرف�بمواعيد�إنجاز�ا��دمة����الوقت�المحدد  

Res2 جيد  4 1.302 3.71  .يحرص�موظفو�المصرف�ع���تقديم�ا��دمات��سرعة�  

Res3 جيد  2 0.827 4.00  .الفور�ة�لطلبا�ي��تم�العامل�ن����المصرف�بالاستجابة�  

Res4 جيد  3 1.137 3.87يقوم�المصرف�بت�سيط��جراءات�ال���من�شأ��ا��س�يل�تقديم�  

  جيد  3 0.599 3.93 �عد��ستجابة

Rel1 جيد  4 0.930 4.03  يقدم�الممصرف�خدمات�مصرفية�كما�وعد�بتقديم�ا  

Rel2 تم�� �ال�� �المواعيد ��� �مصرفية �خدمات �بتقديم �المصرف   جيد  3 0.896 4.10يل��م

Rel3 جيد�  1 1.085 4.24يحرص�المصرف�ع���تقديم�ا��دمات�المصرفية��ش�ل���يح�من�

 
ً
جدا Rel4 جيد  5 1.184 3.92  يوجد�ا�تمام�خاص�من�قبل�المصرف�بمشا�ل�العملاء  

Rel5 جيد  2 0.917 4.13  يحرص�المصرف�ع���أن�ت�ون�ال��لات�خالية�من��خطاء  



  ع���ولاء�العملاء�ا��دمةجودة�ط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�الدور�الوسي

  - )CPA(دراسة�حالة�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�–

ــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــ  

450  
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  :من�ا��دول�أعلاه،�ما�ي���نلاحظ

 الملموسية� �لبُعد ��الملموسية��عد تحصل: بال�سبة �قدره �موزون �عام �حسا�ي �وسط ) 4.12(ع��

� �قدره �معياري ��ذا�)0.759(بانحراف �بذلك �ليحتل �الملموسية، �لبعد �المرتفع �المستوى ��ش���إ�� �الذي ،

 .البعد�المرتبة��و���بدرجة�استجابة�جيدة�من�حيث�أ�ميتھ

 ستجابة�� �لبُعد ���ستجابة��عد تحصل: بال�سبة �قدره �موزون �عام �حسا�ي �وسط ) 3.93(ع��

،�الذي��ش���إ���المستوى�جيد�لبعد��ستجابة،�ليحتل�بذلك��ذا�البعد�)0.599(بانحراف�معياري�قدره�

 .المرتبة�الثالثة

 عتمادية�� �لبُعد �الموزون� فيت�� �عتمادية �عد يخص فيما: بال�سبة �العام �ا��سا�ي �الوسط أن

من�حيث�،�ليحتل�بذلك��ذا�البعد�المرتبة�الثانية�)0.682(بانحراف�معياري�قدره�) 4.08(ل�ذا�البعد�بلغ�

  .أ�ميتھ

 مان�� �لبُعد ��مان تحصل: بال�سبة �وسط �عد �قدرهح�ع�� �موزون �عام انحراف�ب) 3.90(سا�ي

 .لرا�عة�بدرجة�استجابة�جيدة�من�حيث�أ�ميتھ،�ليحتل�بذلك�المرتبة�ا)0.925(معياري�قدره�

 التعاطف� �لبُعد �: بال�سبة �التعاطف �لبعد �الموزون �العام �ا��سا�ي �الوسط بانحراف�) 3.80(بلغ

 .جيدة،�ليحتل�بذلك��ذا�البعد�المرتبة�ا��امسة�بدرجة�استجابة�)0.525(معياري�قدره�

  

  

  جيد  2 0.682 4.08 �عد��عتمادية

A1 جيد  1  1.170  4.01  مع�المصرف�شعر�بالأمان����معاملاتك�  

A3 جيد  3  1.147  3.86  تثق����موظفي�المصرف�و�قدرا��م�الفنية  

A1 المتعلقة�� �والبيانات �المعلومات �سر�ة �ع�� �المصرف   جيد  4  1.140  3.85يحافظ

A3 جيد  2  1.290  3.88  المصرف�با����ة�والكفاءة�العاليت�نيتمتع�العامل�ن����  

  جيد  4 0.925 3.90 �مان

E1 جيد  1 1.113 4.06  تناسب�أوقات�العمل����المصرف�  

E3 جيد  5 1.091 3.46  يضع�موظفو�المصرف�مص�����فوق��ل�اعتبار�  

E5 جيد  4 1.020 3.67  تتمتع�با�تمام�ال������من�قبل�العامل�ن����المصرف  

E1 جيد  3 0.930 3.83  يقدر�العامل�ن�بالمصرف�ظروف�العملاء�  

E3 جيد  2 0.827 4.00  يتعامل�معك�الموظفون����البنك�بلطف�دائمًا  

  جيد  5 0.525 3.80 التعاطف
  جيد  - 0.531 3.97 المتوسط�ا��سا�ي�العام�لأ�عاد�جودة�ا��دمة�



  بر�ان�مامة                                                                                                با�ي�فت����                                             

ـــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــ  

451  

 

  .المدركةة�الوصفية�لمتغ���القيمة�تحليل�بيانات�الدراس�2-1

� �المدركةبال�سبة �ذكره: ك�ل�ا��ودة �سبق �ما ��ل �ع�� �تأس�سا �رقم �ا��دول �خلال �ومن ،)03(�

 و�التا���،)0.531( بانحراف�معياري ) 3.97(ل�ذا�المحور�بلغ��يت���أن�الوسط�ا��سا�ي�العام�الموزون 

  .استجابة�جيدةو�درجة�،�)3(الفر����البالغ� ا��سا�ي الوسط من أع�� الموزون  العام ا��سا�ي فالوسط

  .المتوسطات�ا��سابية�و�نحرافات�المعيار�ة�لمتغ���القيمة�المدركة): 04(جدول�رقم�

 Spss.V24تم�إعداده�اعتمادا�ع���مخرجات�: المصدر

إجابات�أفراد�عينة�الدراسة�للفقرات�المتعلقة�بمتغ���القيمة�المدركة�عن�) 04(يب�ن�ا��دول�رقم�

المنافع�ال���أحصل��"�و���الفقرة�ا��دمات�المقدمة����القرض�الشع���ا��زائري،�إذ�جاءت����المرتبة�

،�وانحراف�معياري�بلغ�)4.31(بمتوسط�حسا�ي�بلغ�" عل��ا�من�خدمات�المصرف�أك���من�السعر�المدفوع�

)0.802(� �الفقرة �حصلت �فيما �مح��مة" ، �اجتماعية �وصورة �م�انة �يمنح�� �المصرف �مع ع���" �عام��

 ).0.827(نحراف�معياري�وا) 4.00(المرتبة�السا�عة�و�خ��ة�بمتوسط�حسا�ي�

� بصفة �المدركة �لمتغ���القيمة �الموزون �العام �ا��سا�ي �المتوسط �بلغ ��ش���إ���) 4.17(عامة، الذي

  .محل�الدراسة�البنكالمستوى�ا��يد�للقيمة�ال���يدرك�ا�العملاء�عن�ا��دمات�المقدمة����

  .اسة�الوصفية�لمتغ���ولاء�العملاءتحليل�بيانات�الدر  1-3

  المتوسطات�ا��سابية�و�نحرافات�المعيار�ة�لمتغ���ولاء�العملاء): 05(جدول�رقم�
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V1 السعر�� �أك���من �المصرف �خدمات �من �عل��ا �أحصل �ال�� جيد� 0.802 4.31المنافع

 
ً
جدا

1 

V2 
بنك�أفضل�مقارنة�–أسعار�الصندوق�الوط���للتوف���و�حتياط�

  .مع�غ��ه�من�المصارف�المنافسة
 5 جيد 0.919 4.12

V3 السعر�المدفوع�ف��اتناسب�ا��دمة�المقدمة�من�قبل�المصرف�  

���ا�أمام��خر�ن
ً
يمتاز�المصرف�بالسمعة�ا��سنة�تجعلك�فخورا

جيد� 0.804 4.31

 
ً
جدا

2 

V4 4 جيد 0.920 4.16  تتلائم�أسعار�خدمات�المصرف�مع�جود��ا 

V5 7 جيد 0.827 4.00  �عام���مع�المصرف�يمنح���م�انة�وصورة�اجتماعية�مح��مة 

V6 ا�أمام��خر�ن���
ً
 6 جيد 0.785 4.09  يمتاز�المصرف�بالسمعة�ا��سنة�تجعلك�فخورا

V7 جيد� 0.777 4.25  �ل�ما�أرغب�بھ�من�خدمات�أجده�عند�المصرف�و�جودة�عالية

 
ً
 جدا

3 

 - جيد 0.591 4.17 المتوسط�ا��سا�ي�العام�للقيمة�المدركة
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L1 11 جيد 1.079 3.47  أقول�أشياء�إيجابية�عن�ا��دمات�ال���يقدم�ا�المصرف 

L2 يطلب�� ���ص �لأي �المصرف �يقدم�ا �ال�� �ا��دمات �ب��كية أقوم

  نصيح��

 9 جيد 1.036 3.69

L3 6 جيد 0.977 3.77  أ��ع�أصدقا�ي�وأقار�ي�ع���التعامل�مع��ذا�المصرف 



  ع���ولاء�العملاء�ا��دمةجودة�ط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�الدور�الوسي

  - )CPA(دراسة�حالة�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�–

ــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــ  
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� �ا��دول �) 05(يب�ن �العملاء �لمتغ���ولاء �المتعلقة �للفقرات �الدراسة �عينة �أفراد �الشع���إجابات للقرض

� �المتغ���ب�ن �ل�ذا �ا��سابية �المتوسطات �تراوحت �حيث �) 4.31- 3.47(ا��زائري، �قدره ) 3.89(بمتوسط

الذي��ش���إ���المستوى�ا��يد�لولاء�العملاء�للقرض�الشع���ا��زائري،�إذا�جاءت����المرتبة��و���فقرة�

بمتوسط�حسا�ي�قدره�" ��المستقبلسأستمر����التعامل�مع��ذا�المصرف�وتجر�ة�خدما��ا�ا��ديدة���"

أقول�أشياء�إيجابية�عن�ا��دمات�ال���" ،�فيما�حصلت�الفقرة�)0.462(وانحراف�معياري�بلغ�) 4.31(

  .)3.47(ع���المرتبة�ا��ادي�عشر�بمتوسط�حسا�ي�" يقدم�ا�المصرف

  .اختبار�فرضيات�الدراسة�نتائج .2

 و���� �الرئ�سية �إحصائية:الفرضية �أثر�ذو�دلالة ��يوجد �بأ�عاد�ا �ا��دمات الملموسية،�(��ودة

  .ع���ولاء�العملاء) �ستجابة،��عتمادية،��مان،�التعاطف

  .نتائجاليب�ن�) 06(لاختبار��ذه�الفرضية�تم�استخدام�تحليل��نحدار�المتعدد،�وا��دول�رقم�

نتائج�اختبار�تحليل��نحدار�ا��طي�المتعدد�لأثر�أ�عاد�جودة�ا��دمة�ع���ولاء��:)06(رقم�جدول�

 .���بنك�القرض�الشع���ا��زائري العملاء�

  المتغ���التا�ع
معامل�

 �Rرتباط�
 R2معامل�التحديد

 Fقيمة�

  Sig (F) درجة�ا��ر�ة
  ا��دولية  المحسو�ة

  0.000 (5,416)   2.21  18.941  0.397  0.630  ولاء�العملاء

  0.05لاختبار�دال�إحصائيا�عند�مستوى�الدلالة�ا*

  Spss.24تم�إعداده�اعتمادا�ع���مخرجات�: المصدر

L4 5 جيد 0.831 4.01  بنك�خياري��ول -أعت���الصندوق�الوط���للتوف���و�حتياط 

L5 
أرغب����ز�ادة�معاملا�ي�المصرفية�مع�الصندوق�الوط���للتوف���

 -و�حتياط
ً
  بنك�مستقبلا

4.13 0.719 
 جيد

3 

L6 ا��ديدة�� �خدما��ا �المصرف�وتجر�ة ��ذا �مع �التعامل جيد� 0.804 4.31سأستمر���

 
ً
جدا

1 

L7 
�مع� �التعامل ��� �مش�لة �واج�ت�� �آخر�إذا �مصرف �إ�� �أنتقل لن

  �ذا�المصرف
4.17 0.823 

 جيد
2 

L8 المصرف�سأنقل�ا�إ����إذا�واج�ت���مش�لة�عند�التعامل�مع

 العامل�ن�بقصد�حل�ا

 10 جيد 0.979 3.77

L9 
إذا�واج�ت���مش�لة����ا��دمات�المقدمة�من�طرف�المصرف�لن�

  أنقل�ش�واي�إ���أ��اص�آخر�ن
4.09 0.789 

 جيد
4 

L10 لن�يقود�ي�انخفاض�أسعار�خدمات�المصارف�المنافسة�إ���

 التحول�إل��ا

 8 جيد 1.077 3.71

L11 
استعداد�لدفع�رسوم�وعمولات�إضافية�مقابل�ا��صول�ع���

  بنك–ع���خدمات�صندوق�الوط���للتوف���و�حتياط�
3.76 1.097 

 جيد
7 

 - جيد 0.462 3.89 
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الملموسية،��ستجابة،��عتمادية،�(إحصائية���ودة�ا��دمات�بأ�عاد�ا�وجود�أثر�ذو�دلالة�يت���

،�أما�معامل�التحديد�فقد�)R=0.630(ع���ولاء�العملاء،�حيث�بلغ�معامل��رتباط�) �مان،�التعاطف

� ��ع�� يدل و�ذا) R2=0.397(بلغ ��س�تھ �تفس���ما �ع�� �قادرة �ا��دمة �جودة �التغ��ات�) %39.7(أن من

� �قيمة �بلغت �كما �العملاء، �ولاء �ع�� �تطرأ ��Fال�� �ا��دولية�) 18.941(المحسو�ة �قيم��ا �أك���من و��

مستوى�الدلالة��حصائية��0.05و�و�أقل�من��f-Sig =0.000،�و�ما�أن�مستوى�الدلالة��ساوي�)2.21(

� �الصفر�ة �الفرضية �نرفض �و�التا�� �H0المعتمدة، �البديلة �الفرضية �ونقبل ،H1أثر�ذو��� �يوجد القائلة

ع���) الملموسية،��ستجابة،��عتمادية،��مان،�التعاطف(لالة�إحصائية���ودة�ا��دمات�بأ�عاد�ا�د

  .ولاء�العملاء

 سية�الثانيةالرئ��الفرضية :� �ا��دمات�بأ�عاد�ا �إحصائية���ودة لموسية،�الم(يوجد�أثر�ذو�دلالة

   .ع���القيمة�المدركة�لدى�عملاء) �ستجابة،��عتمادية،��مان،�التعاطف

  .نتائجاليب�ن�) 08(لاختبار��ذه�الفرضية�تم�استخدام�تحليل��نحدار�المتعدد،�وا��دول�رقم�

القيمة�نتائج�اختبار�تحليل��نحدار�ا��طي�المتعدد�لأثر�أ�عاد�جودة�ا��دمة�ع���) 08( رقم�جدول 

 المدركة�لدى�عملاء�بنك�القرض�الشع���ا��زائري 

  المتغ���التا�ع
معامل�

 �Rرتباط�

  معامل�التحديد

R2 

 Fقيمة�
  Sig (F) درجة�ا��ر�ة

  ا��دولية  المحسو�ة

  0.000 (5,416)   2.21  16.538  0.365  0.604  ولاء�العملاء

  0.05لاختبار�دال�إحصائيا�عند�مستوى�الدلالة�ا*

  Spss.24تم�إعداده�اعتمادا�ع���مخرجات�: المصدر

�خلال �من ��يت�� �رقم �بأ�عاد�ا�) 08(ا��دول �ا��دمات ���ودة �إحصائية �أثر�ذو�دلالة وجود

المدركة،�حيث�بلغ�معامل��رتباط�ع���القيمة�) الملموسية،��ستجابة،��عتمادية،��مان،�التعاطف(

)R=0.604(أما�معامل�التحديد�فقد�بلغ��،)R2=0.365 (أن�جودة�ا��دمة�بأ�عاد�ا�قادرة��ع�� يدل و�ذا

� ��س�تھ �تفس���ما �متغ���) %36.5(ع�� �ع�� �تطرأ �ال�� �التغ��ات �المدركةمن �القيمة �قيمة �بلغت �كما ،F�

-f،�و�ما�أن�مستوى�الدلالة��ساوي�)2.21(و���أك���من�قيم��ا�ا��دولية�البالغة�) 16.538(المحسو�ة�

Sig =0.000مستوى�الدلالة��حصائية�المعتمدة،�و�التا���نرفض�الفرضية�الصفر�ة��0.05و�و�أقل�من��

H0� �البديلة �الفرضية �ونقبل ،H1ا���� ���ودة �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �يوجد �بأ�عاد�ا�القائلة دمات

�التعاطف( ��مان، ��عتمادية، ��ستجابة، �المدركة) الملموسية، �القيمة � ع�� �عملاء �القرض�لدى ب�نك

  .الشع���ا��زائري 

  



  ع���ولاء�العملاء�ا��دمةجودة�ط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�الدور�الوسي

  - )CPA(دراسة�حالة�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�–

ــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــ  
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 لاءلالة�إحصائية�للقيمة�المدركة�ع���ولاء�العمديوجد�أثر�ذو�: ة�الرئ�سة�الثالثةالفرضي.  

  .نتائجاليب�ن�) 10(ال�سيط،�وا��دول�لاختبار��ذه�الفرضية�تم�استخدام�تحليل��نحدار�

  نتائج�اختبار�تحليل��نحدار�ال�سيط�لأثر�القيمة�المدركة�ع���ولاء�العملاء): 10(جدول�رقم�

 المتغ���التا�ع
معامل��رتباط�

R 

معامل�التحديد�

R2 

درجة� Fقيمة�

 ا��ر�ة
Sig (f) 

 ا��دولية المحسو�ة

  0.000  )1,420(  3.84  23.227  0.136  0.368  ولاء�العملاء

  0.05لاختبار�دال�إحصائيا�عند�مستوى�الدلالة�ا*

  Spss.24تم�إعداده�اعتمادا�ع���مخرجات�: المصدر

وجود�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�للقيمة�المدركة�ع���ولاء�العملاء،�حيث�بلغ�معامل��رتباط�النتائج�أظ�رت�

أن�ُ�عد�القيمة�المدركة�قادر��ع�� يدل و�ذا،�)R2= 0.136(،�كما�بلغ�معامل�التحديد�)R=0.368(بي��ما�

� ��س�تھ �تفس���ما �ا) %13.6(ع�� �التغ��ات �العملاءمن �ولاء �ع�� �تطرأ �ل�� ،� �قيمة �أن المحسو�ة��Fكما

)23.227 (� �ا��دولية �قيم��ا �أك���من �)3.84(و�� ��ساوي �الدلالة �مستوى �أن �و�ما ،f-Sig =0.000و�و��

� �من ��0,05أقل �الصفر�ة �الفرضية �نرفض �و�التا�� �المعتمدة، ��حصائية �الدلالة �ونقبل�H0مستوى ،

  .لالة�إحصائية�للقيمة�المدركة�ع���ولاء�العملاءديوجد�أثر�ذو�: ،�ال���تنص�ع���أنھH1الفرضية�البديلة�

 دمة�ع����عز�ز�ولاء�لالة�إحصائية���ودة�ا��دمة�المقديوجد�أثر�ذو�: الفرضية�الرئ�سة�الرا�عة

  .العملاء�من�خلال�القيمة�المدركة�كمتغ���وسيط

  .)Baron & Kenny(لاختبار��ذه�الفرضية،�تم��ستعانة�باختبار�الوساطة�

  )Baron & Kenny(نتائج�اختبار�الوساطة�لـ�): 11(ا��دول�رقم�

 tقيمة�  Bقيمة�التأث���  المعادلات
مستوى�المعنو�ة�

Sig 

  )1(المعادلة��و���

  القيمة�المدركة�------- جودة�ا��دمة
0.508  6.618  0.000  

  )2(المعادلة�الثانية�

  ولاء�العملاء�------- جودة�ا��دمة�
0.392  9.164  0.000  

  )3(المعادلة�الثالثة�

  الولاء�بوجود�جودة�ا��دمة�كمتغ���رقا�ي-- -القيمة�المدركة�
0.161  2.538  0.012  

  �ثر�المباشر

  بوجود�القيمة�المدركة�كمتغ���وسيط الولاء- --جودة�ا��دمة
0.310  4.406  0.000  
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�التأث��� ��سبة �و�انت �أو��، �كمعادلة �للعملاء �المدركة �القيمة �ع�� �ا��دمة �تأث���جودة �دراسة تم

� �)B=0.508(�ساوي �المتغ���الوسيط �بدون �العملاء �ولاء �ع�� �ا��دمة �تأث���جودة �ودراسة القيمة�(،

،��عد�ا�تم�دراسة�تأث���القيمة�المدركة�)B=0.392(و�انت��سبة�التأث����ساوي��كمعادلة�ثانية،) المدركة

  ).B=0.161(ع���الولاء�بوجود�جودة�ا��دمة�كمتغ���رقا�ي،�كمعادلة�ثالثة،�و�انت��سبة�التأث����ساوي�

� �المتغ���) Baron & Kenny(فحسب �إن �القول �يمكن �تحققت، �قد �الثلاثة �المعادلات �أن و�ما

  .ولاء�العملاء ع����ودة�ا��دمة�تمثل����القيمة�المدركة�للعملاء�يتوسط�علاقة�التأث���الوسيط�الم

�ا��دول� �) 11(من�خلال�نتائج ��ثر�المباشر�للمعادلة�الثالثة أثر�المتغ���الوسيط�ع���المتغ���(أن

�عند�مستوى�معنو�ة�) B=0.161(�ساوي�) التا�ع
ً
المباشر�لـ�،�و�و�أقل�من��ثر�0.05و�و�دال�إحصائيا

،�و�التا���يمكن�)B=0.310(الذي��ساوي�) أثر�المتغ���المستقل�ع���المتغ���التا�ع�بوجود�المتغ���الوسيط(

  .الولاء���جودة�ا��دمة�ع���،�حيث�تؤثر�القيمة�المدركة�����عز�ز�تأثالوساطة�جزئيةنوع��إنالقول�

� �خلال �النتائج�من ��ذه �الصفر�ة �الفرضية �رفض �H0يمكن �البديلة �الفرضية �ونقبل ،H1ال���� ،

لالة�إحصائية���ودة�ا��دمة�المقدمة����بنك�القرض�الشع���ا��زائري�ديوجد�أثر�ذو�: تنص�ع���أنھ

  .ع����عز�ز�ولاء�العملاء�من�خلال�القيمة�المدركة�كمتغ���وسيط

  

 : خاتمة

�و  �النظر�ة �ا��وانب �استعراض �لل الميدانية�عد �تطبيق �أن �لنا �تب�ن ��س�م�دراسة �ا��دمة جودة

ذلك�من�خلال���تمام�و و�عظيم�القيمة�المدركة،���ش�ل�رئ�س�����عظيم�ولاء�العملاء�من�خلال�خلق

� ��� �والمتمثلة �ا��دمة ���ودة ��ساسية ���عاد ��مان،�(بتطبيق ��عتمادية، ��ستجابة، الملموسية،

�إ���تحليل�بيانا،�)التعاطف
ً
  :إ���النتائج�التاليةالدراسة��ا��ا،�خلصت�الدراسة�واختبار�فرضيواس�نادا

 محل�الدراسةء����بنك�ع���ولاء�العملا�إحصائية���ودة�ا��دمات�بأ�عاد�ا�يوجد�أثر�ذو�دلالة -

 .محل�الدراسةنك�البع���القيمة�المدركة�بإحصائية���ودة�ا��دمات�بأ�عاد�ا�يوجد�أثر�ذو�دلالة� -

 .ولاء�العملاء����بنك�القرض�الشع���ا��زائري �لالة�إحصائية�للقيمة�المدركة�ع��ديوجد�أثر�ذو� -

إ���إثبات���ة�الفرضية�الرا�عة،�والمتعلقة�) Baron and Kenny(كما�تم�التوصل�من�خلال�طر�قة� -

بلعب�القيمة�المدركة�لدور�الوسيط����تأث���جودة�ا��دمة�ع���ولاء�العملاء،�حيث�ان�العلاقة����وجود�

 .ج�الوسيط�ا��ز�ي�ب�ن�جودة�ا��دمة�وولاء�العملاءالقيمة�المدركة��عكس�حالة�النموذ

o و����الباحثان�بما�ي��يإليھ�الدراسة�ا��الية�من�نتائج،�بناءً�ع���ما�توصلت�:الدراسة توصيات:  



  ع���ولاء�العملاء�ا��دمةجودة�ط�للقيمة�المدركة�����عز�ز�أثر�الدور�الوسي

  - )CPA(دراسة�حالة�بنك�القرض�الشع���ا��زائري�–

ــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــ  
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ضرورة�تحس�ن�جودة�ا��دمات�المصرفية،�فع���الرغم�من�إدراك�العملاء���ودة�ا��دمات�المقدمة� -

�خاصة �النقائص ��عض ��ناك �لكن �عامة، �و�ستجابة��بصفة �التعاطف ��عد �من �ب�ل �يتعلق فيما

الفور�ة����تقديم�ا��دمات،�لذا�ي�ب���عل��ا���تمام�بتقديم�دورات�ت�و��ية�لمقدمي�ا��دمات�سواءً�

 من�ناحية�تحس�ن�أدا��م�أو�طر�قة��عامل�م�مع�العملاء�لكسب�ثقة�العميل

-  �� �بالدرجة �العملاء �لدى �المدركة �القيمة �ال��ك���ع�� �ذات�ضرورة �ا��دمات �تقديم �خلال �من و��

 . ا��ودة�العالية�ل�م،�وذلك�لتعز�ز�وز�ادة�ولا��م

�وكذلك� - ���اجا��م، �سر�ع ��ش�ل ��ستجابة �خلال �من �والعملاء �البنك �موظفي �ب�ن �عز�ز�العلاقة

 .�ستجابة�الفور�ة�للش�اوى�ال���يقدم�ا�العملاء

  :قائمة�المصادر�والمراجع

� � & ,.ف ,بن�س��ود �ولاء�االمس��لك�للعلامة� .(2020) .ه ,كرما�ي دراسة�ميدانية�ع���عينة�من�المس��لك�ن�–أثر�ا��ودة�المدركة�ع��

 .65-44 ,(1) 7 , مجلة�البحوث��قتصادية�والمالية .بولاية�قسنطينة
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