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   : مݏݵص

 الزȋـون  رضـا عڴـʄ التعـرف إڲـʄبالإضـافةࢫ قياسـɺا وأسـاليب البنكيـة باݍݵدمـة المتعلقـة المفـاɸيم تحديـدࢫإڲɸʄدفتࢫالدراسةࢫ

اسـتعملناࢫࢭـʏࢫدراسـȘناࢫ الدراسـة محـل البنكية الوɠالة ࢭʏ المقدمة اݍݵدمة  لمستوى  الزȋائن تقييم عڴʄ كذالكࢫالتعرفࢫ،قياسھ وطرق 

ࢫدراســـȘناࢫࢫخـــلالࢫࢫمـــن ،علٕڈـــاالنمـــاذجࢫالبنائيـــةࢫمـــنࢫتحليـــلࢫمســـارࢫوتحليـــلࢫالعامـــلࢫالتوكيـــديࢫكطرʈقـــةࢫلتحليـــلࢫالبيانـــاتࢫالمتحصـــلࢫ

 رعـۜܢ  إڲـʄمحاولـةࢫمعرفـةࢫتطلعـاتࢫالزȋـونࢫوࢫالسـڥʏࢫلتحقيقɺـاࢫيـؤديࢫلاࢫمحالـةࢫبࢭـʏࢫاݍݵدمـةࢫالبنكيـةࢫ المستمر التحس؈ن أن لناتوص

وȋالتـاڲʏࢫتكـرارࢫ البنـك مـع للتعامـل الزȋـون  قـرارࢫعـودة ʈـزز ࢭـʏࢫȖع البنـك خـدمات عـن الزȋـائن رضـا أɸميـةفقـدࢫأبـرزتࢫالدراسـةࢫ ،الزȋون 

   .البنكية لݏݵدمات الزȋون  لدى ولاء الشراءࢫوخلق
  .رعۜܢࢫالزȋونࢫ،نماذجࢫبنائية بنوكࢫتجارʈة، خدمةࢫبنكية، ،زȋائن: الɢلماتࡧالمفتاحية

  .JEL :G22،C32تصɴيفࡧ

Abstract:  

Banking services  considered as an important influencer on customer satisfaction ;through this study we  

light up on the deffinition of banking services and customer satisfaction  and the different  ways to masure it . 

We used in the studay  structural equation models to analyse the data  we first used the path analyes and 

then the confirmatory analyses.Through this study we conclude that Continuous improvment in banking 

services leads to customer satisfaction and due to this banks have to give this subject the main attention. 

Keywords: clients; Banking service;commercial banks;customer satisfaction ;structural equation model.                       

Jel Classification Codes: C32،G22. 

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .المراسلالمؤلفࢫ *

mailto:nassimaa.larabi@gmail.com
mailto:meziane.imen.enssea@gmail.com


                                                                                                                             -دراسةࡧتطبيقيةࡧࡩʏࡧبنكࡧالتنميةࡧالرʈفيةࡧ-ثرࡧاݍݵدمةࡧالبنكيةࡧالمقدمةࡧعڴʄࡧرعۜܢࡧالزȋائنأ
  

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»260 -245صࢫࢫ،2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04 :المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   246
 

  : مقدمة. 1

ࢭـʏࢫظـلࢫࢫ المصـرࢭʏ القطـاع عڴـʄ النطـاق واسـعة أثـار العـالم ʇشـɺدɸا الۘـܣ والماليـة טقتصـادية نࢫللتطـوراتࢫوכحـداثإ

 بالɴسـبة وɸاجس اɸتمام محور  صبحࢫالزȋون أحيثࢫࢫ ɸذهࢫالتغ؈فاتࢫفانࢫالبنوكࢫاݍݨزائرʈةࢫبدورɸاࢫȖسڥʄࢫلكسبࢫرعۜܢࢫزȋائٔڈا

 الكب؈ـفةࢫأيـن المنافسـة ظـل وȋقا٬ڈـاࢫࢭـʏ اسـتمرارɸاࢫ ࢭـʏ الرئʋؠـۜܣ السـȎب رضـاهࢫباعتبـاره لكسـب Ȗسـڥʄ الۘـܣ البنكيـة للمؤسسـات

 بتقديم وذلك معɺم، ومتʋنة تفاعلية وȋناءࢫعلاقات الزȋائن استمالة البنوك عڴʄ يجب جددࢫولɺذا زȋائن عڴʄ اݍݰصول  يصعب

 رضاɸملو  جدد زȋائن وكسب الزȋائن من رصيدɸا عڴʄ سعياࢫلݏݰفاظ ورغباٮڈم حاجاٮڈم تلۗܣ والۘܣ قيمة وذات متم؈قة خدمات

           .وولا٬ڈم

  :التاڲʏ السؤال ࢭʏ بلورٮڈا يمكن والۘܣ البحث إشɢالية معالم لنا تتܸݳ طرحھ تم ما خلال من :شɢاليةࡧالدراسةإ.1.1 

  ؟ المقدمةࡧلɺمࡧدراسةࡧحالةࡧوɠالةࡧالبدرࡧلدوʈرةرعۜܢࡧالزȋائنࡧعنࡧاݍݵدماتࡧالبنكيةࡧماࡧمدىࡧ

  : التالية الفرعية כسئلة بطرح قمنا الموضوع ولإثراء לشɢالية ɸذه عڴʄ للإجابة

 طࢫاݍݵدماتࢫالبنكية ماȋࢫالعلاقةࢫالۘܣࢫترʏائن؟ࢫۂȋبرعۜܢࢫالز. 

 م؟ɸرةࢫراضونࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالبنكيةࢫالمقدمةࢫʈالةࢫالبدرࢫدوɠائنࢫوȋلࢫزɸ.  

 :للإجابةࢫعڴʄࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫتمࢫوضعࢫالفرضياتࢫالتالية  :فرضياتال.2.1

 الةأيتɠائنࢫبخدمةࢫالقروضࢫالممنوحةࢫمنࢫطرفࢫالوȋ؛ثرࢫرعۜܢࢫالز 

 الةࢫبتحديɠونࢫعنࢫالوȋستطيعࢫتحديدࢫرعۜܢࢫالزɲ؛رضاهࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالعامةࢫالمقدمةࢫ 

 الةࢫبخدمةࢫالبطاقةࢫالبنكيةأثيتɠونࢫعنࢫخدماتࢫالوȋ؛رࢫرعۜܢࢫالز 

 ونࢫمنࢫالبنكȋࢫاق؅فاضࢫالزʄثؤثرࢫاݍݵدماتࢫالعامةࢫالمقدمةࢫعڴ.   

  :ࢭʏ الدراسة ɸذه أɸمية تكمن: الدراسة أɸمية.3.1

 ات معرفةɺائن توجȋم المقدمة البنكية اݍݵدمة نحو البنوك زɺا ٭ڈدف وذلك لɸرʈ؛تطو 

 باه لفتȘمية البنوك ادارات انɸاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫ  لأ ʏو  وولاء رضا كسب ࢭȋن؛الز 

 ـع بضـرورة البنـوك إفـادة محاولـةʉمـن טقتصـادࢫالمعاصـر أفـرزه لمـا وفقـا البنكيـة اݍݵدمـة تقـديم وتقنيـات أسـاليب تنو 

 ؛عليھ والمحافظة الزȋون  إرضاء أجل من تكنولوجيا

 يانȎمية مدى تɸوال؄فمجيات לحصائية כساليب استخدام أ ʏ؛المتحصلࢫعلٕڈا المعلومات تحليل ࢭ 

 ـة للبنـوك المعلومـات مـن قاعـدة تـوف؈فʈـةࢫعـن التجارʈـائن تقيـيم اݍݨزائرȋـم يقـدم مـا لمسـتوى  الزɺل ʏمࢫࢭـɸسـاʇمـنࢫخـدماتࢫ 

 ؛للبنك التنافؠۜܣ الموقع ورفع تحديث

 ـم تحديـدɸـون  يولٕڈـا الۘـܣ العوامـل أȋميـة الزɸية أȎسـɲ ،م عنـد خاصـة عاليـةɺلمعرفـة وذلـك تلـكࢫاݍݵـدمات، ݍݨـودة تقيـيم 

  .البنكية اݍݵدمات تطوʈر أوليات

  :يڴʏ ما إڲɸʄدفتࢫالدراسةࢫȊشɢلࢫرئʋؠۜܣࢫ:الدراسةࡧ ɸدافأ.4.1

 يم تحديـدɸا وأسـاليب البنكيـة باݍݵدمـة المتعلقـة المفـاɺـا ونمـاذج وتحسـئڈا قياسـɺبالإضـافة تقييم ʄالتعـرف إڲـ ʄرضـا عڴـ 

 ؛قياسھ وطرق  الزȋون 

 التعرف ʄائن تقييم عڴȋالمقدمة اݍݵدمة  لمستوى  الز ʏالة ࢭɠ؛الدراسة محل البنكية الو 

 ائن رضا درجة معرفةȋالة الزɠ؛الدراسة محل البنكية للو 
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 التوصل ʄعض إڲȊ م أن الممكن من الۘܣ وטق؅فاح النتائجɸساȖ ʏر ࢭʈاݍݵدمةࢫالبنكية جودة تطو.   

 المـنݤݮࢫالتحليڴـʏࢫلأننـا عڴـʄ טعتمـاد تـم الفرضـيات، ܵـݰة مـدى وإثبـات البحث إشɢالية عڴʄ לجابة Ȋغيةࢫࢫ:الدراسة منݤݮ.1.5

 النظـري  اݍݨانـب يخـص فيـا الوصـفي تمࢫࢫاتباعࢫلمنݤݮࢫࢫكمات،ࢫالدراسا ɸذه لمثل כɲسب باعتباره وɸذا فرضيات إختبار بصدد

  .بالموضوع الصلة ذات المفاɸيم بمختلف والتعرʈف ݍݨمعࢫاݍݰقائق مناسبا باعتباره

 بـ؈ن مراجـعࢫتراوحـت ࢭـʏ تمثلـت فقـد البحـث ɸـذا علٕڈـاࢫࢭـʏ اعتمـدنا الۘـܣ الدراسـة أدوات بخصـوص :الدراسـة أدوات.6.1

 وكـذا الܨݵصية  المقابلات الملاحظة، غرار عڴʄ أخرى  أدوات جانب إڲɸ ʄذا.جامعية،ࢫالملتقيات وأطروحات الرسائل المذكرات،

 متغ؈فاتࢫالدراسةࢫ ب؈ن العلاقة وقوة تأث؈ف درجة معرفة أجل من والبيانات المعلومات جمع أدوات من أداة باعتبارɸاטستȎيانࢫ

ɲسـبࢫلمعاݍݨــةࢫبيانــاتࢫأٰڈــاࢫכࢫلا إ לحصـاǿي التحليــل أجــل مــن وטسـتدلاڲʏ الوصـفي לحصـاء أســاليب اســتخدام تــم كمـا

  . (AMOS.V24)يضاࢫبرنامجࢫأטستȎيانࢫحيثࢫاستعملناࢫ

 ݍݵـدماتࢫالبنكيـةࢫوعلاقتـھ مواضـيعࢫمشـا٭ڈة تناولـت الۘـܣ وכبحـاث الدراسـات مـن العديـد ɸنـاك :الدراسـاتࡧالسـابقة.7.1

  :تيةقمناࢫبھࢫوجدناࢫالدراساتࢫך الذي وטلك؅فوɲي المكتۗܣ خلالࢫالمܦݳ من الزȋون  برضا

 ـة المصـارف مـن المقدمـة المصـرفية اݍݵـدمات جـودة قيـاس" السـقال،  دراسـةʈسـت؈ف، مـذكرةࢫ التجارʋ2008 כردن، ماج   

 عمـلاء نظـر وجɺـة خـلال مـن وذلـك כردنيـة المصـارف مـن المصـرفيةࢫالمقدمـة اݍݵـدمات جـودة قيـاس إڲـʄ الدراسـة ɸـدفت

 جـودةࢫالـذي مسـتوى  مـع بالمقارنـة منخفضـا ɠاـن المصـرفية اݍݵـدمات جـودة مسـتوى  أن إڲـʄ وقـدࢫتوصـلت المصـارف، ɸـذه

 المدركـةࢫوقـد واݍݵدمـة اݍݵدمـةࢫالمتوقعـة بـ؈ن فجـوة ɸنـاك أن وتبـ؈ن مصـرفية خدمـة مـن لɺـم يقـدم فيمـا العمـلاء يتوقعـھ

 .المقدمة اݍݵدمة جودة تحس؈ن ضرورة إڲʄ الدراسة أوصت

 دراسة ʏدى، جبڴɸ "ستار، مذكرة ،"المصرفية اݍݵدمة جودة قياسʋـدفت  2010قسنطينة، جامعة ماجɸ  ـذهɸ الدراسـة 

ʄـة مـن المصـرفية اݍݵدمـة جودة قياس إڲɺـا العمـلاءࢫوتحديـد نظـر وجɸعادȊـات ومعرفـة أɺاݍݵدمـة جـودة نحـو العمـلاء توج 

 خدمـة تقـديم عڴـʄ المنظمـة قـدرة بمـدى العمـلاء نظـر وجɺـة مـن اݍݵدمـة جـودة أنࢫمفɺـوم الدراسـة خلصـت المصـرفية،

 .زȋونࢫراعۜܣ ʇعۚܣ متم؈قة جودة ذات خدمات فتقديم تتجاوزɸا أو تقابلࢫتوقعاتھ

 ـا اݍݵـدمات جـودة" الـدين، نـور  بوعنـان دراسـةɸوأثر ʄسـتار،جامعة مـذكرة ،"العمـلاء رضـا عڴـʋبوضـياف محمـد ماج 

  .سكيكدة ميناء ࢭʏ العملاء رضا عڴʄ جودةࢫاݍݵدمات أثر عڴʄ التعرف إڲʄالدراسةࢫ ɸدفت وقد ، 2007 مسيلة،

  طارࡧالنظريࡧللعلاقةࡧب؈نࡧاݍݵدمةࡧالبنكيةࡧورعۜܢࡧالزȋونࡧל . 2

  اݍݵدمةࡧالبنكيةࡧ.  1. 2

ʄسـڥȖ البنـوك ʄا تحقيـق إڲـɺـدافɸـا خـلال مـن المختلفـة أɺا قيامɺشـاطɴـي بɢأقـل أقظـۜܢ بتحقيـق وذلـك البنȋـحࢫوȋلفـة رɢت 

 مـن بـد فـلا مختلفـة، خـدمات تقـديم خـلال مـن ورغبـاٮڈم بتلبيـةࢫحاجـاٮڈم כوڲـʄ بالدرجـة زȋائنـھ إرضـاء أجـل مـن وɸـذا  ممكنـة

 البنـك ٭ڈـا يقـوم الۘـܣ כɲشـطة أحـدࢫ،الزȋـائن وحاجيـات يـتلاءم بمـا وجودٮڈـا، المقدمـةࢫلɺـم البنكيـة اݍݵـدمات وتطـوʈر تحسـ؈ن

طرطـارࢫوࢫ(لمخـاطرةࢫ أدا٬ڈـا عنـد يتعـرض ولا الماليـة مـوارده وزʈـادة جـدد واجتـذابࢫزȋـائن المـاڲɲ ʏشـاطɺم ࢭـʏ زȋائنـھ مسـاعدة بقصـد

  .)10،ࢫصفحةࢫ2010حلي׿ܣ،ࢫ

 المباشـر عڴـʄࢫالتفاعـل כمـامي اݍݵـط ࢭـʏ البنكيـ؈ن دراكࢫالعـامل؈نإو  بقـدرة تـرتبط البنكيـة اݍݵدمـة إتقـانࢫنأحيـثࢫ

 وʈمكـنصـة،ࢫخا اݍݵدمـةࢫبصـفة ɸـذه وخصـائص عامـة بصـورة البنكيـة لݏݵدمـة المم؈ـقة نظـراࢫللطبيعـة الزȋـائن مـع وטيجـاȌي

  : يڴʏ فيما البنكية اݍݵدمة خصائص أɸم إيضاح
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 ـذه تمثـلࢫ:اللاملموسـيةࡧɸ ڈـا اݍݵدمـة حقيقـة اݍݵاصـية عامـلࢫ تجعـل وɸـذه شـرا٬ڈا،  قبـل لمسـɺا يمكـن ولا تـرى  لا ɠوٰ

حسـبࢫ بتوف؈فɸـا للوعـد وفقـا المطلوȋـة اݍݵدمـة عڴـʄ المسـتفيد يحصـل لا فقـد ، اݍݵدميـة للمنتجـات مـلازم المخـاطرة

وȖعۚــܣࢫدرجــةࢫال؅ـفابطࢫبــ؈نࢫاݍݵدمــةࢫذاٮڈـاࢫوالܨــݵصࢫالــذيࢫࢫ :التلازميـة. )45،ࢫصــفحةࢫ2006المسـاعد،ࢫ( معينــة خصـائص

يقـدمɺاࢫحيـثࢫأٰڈــاࢫتɴـتجࢫوȖســْڈلكࢫࢭـʏࢫنفــسࢫالوقـتࢫوȋالتــاڲʏࢫفـانࢫالزȋـونࢫلاࢫʇســتطيعࢫتـداولࢫɸــذهࢫاݍݵدمـةࢫمــنࢫطـرفࢫثالــثࢫ

 . )80،ࢫصفحةࢫ2006عمروࢫوࢫاݍݨرʈري،ࢫ(إذࢫأنࢫاݍݵدمةࢫغ؈فࢫقابلةࢫللفصلࢫعنࢫمقدمɺاࢫوࢫذلكࢫ

 تࢼܣࢫسـواءࢫبالاسـتفادةࢫمٔڈـاࢫأوࢫعـدمࢫטسـتفادة :الفنائيةɴمٔڈـاࢫوذلـكࢫࢫبماࢫأنࢫاݍݵدمةࢫتمثلࢫفعلࢫمتصرفࢫفإٰڈاࢫتتلاءۜܢࢫوࢫت

ڈاࢫو  .    )40،ࢫصفحةࢫ2010الصميدڤʏࢫوࢫردينة،ࢫ( טستفادةࢫمٔڈاࢫݍݰ؈نࢫوقوعࢫالطلبࢫعلٕڈالعدمࢫإمɢانيةࢫخزٰ

 ةࡧتنمــــيطࡧاݍݵدمـــــةȋــــارةࢫوࢫأســـــلوبࢫࢫتتم؈ــــقࢫاݍݵــــدماتࢫبخاصـــــيةࢫعــــدمࢫالتماثــــلࢫأوࢫالتبـــــاينࢫطالمــــا: صــــعوɺࢫمʄعتمـــــدࢫعڴــــȖأٰڈــــاࢫ

أدɲــىࢫࢫإڲــʄۂــʏࢫالۘــܣࢫتجعــلࢫمنظمــاتࢫاݍݵدمــةࢫȖســڥʄࢫلتقليــلࢫالتبــاينࢫࢭــʏࢫخــدماٮڈاࢫمقــدمɺاࢫوزمــانࢫومɢــانࢫتقــديمɺا،ࢫو كفـاءةࢫو 

   )41،ࢫصفحةࢫ2010الصميدڤʏࢫوࢫردينة،ࢫ(حدࢫ

 ةاʈـائنࢫ: لسرȋࢫأسـرارࢫالزʄـيࢫتقغـۜܣࢫالمحافظـةࢫعڴـɢةࢫمـنࢫالسـماتࢫالمم؈ـقةࢫلݏݵدمـةࢫالبنكيـة،ࢫفقواعـدࢫالعمـلࢫالبنʈعـدࢫالسـرȖ

 .)36صفحةࢫࢫ،2007طة،ࢫ(ʈتعرضࢫموظفيࢫالبنوكࢫللمساءلةࢫࢭʏࢫحالةࢫعدمࢫإتباعࢫذلكࢫوعدمࢫإفشا٬ڈاࢫو الماليةࢫ

 عــدȊࢫتفاعــلࢫبــ؈نࢫالموظـفࢫو تقــديمࢫاݍݵدمــةࢫ: לنتـاج غ؈ـفࡧقابلــةࡧللفحــصࡧʄــونࢫوࢫلاࢫيمكــنࢫبطبيعــةࢫاݍݰــالࢫيـتمࢫبنــاءࢫعڴــȋالز

إجـراءࢫعمليـةࢫفـرزࢫرقابـةࢫعڴــʄࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫȊعـدࢫלنتــاجࢫومـنࢫثـمࢫلاࢫيمكـنࢫטســتغناءࢫعـنࢫاݍݵـدماتࢫالمعيبـةࢫفالاســْڈلاكࢫ

 .)40،ࢫصفحةࢫ2007طة،ࢫ( تتطلبࢫضماناتࢫاݍݨودةࢫقبلࢫלنتاجخطرࢫو أك؄فࢫو اتمࢫفعلاࢫوالمسؤوليةࢫࢫɸناࢫقدࢫ

 ࢫالتعامــــــلࢫتتطلــــــبࢫطبيعــــــةࢫاݍݵدمــــــةࢫالبنكيـــــةࢫتــــــوافرࢫدر ࢫࢫ: درجـــــةࡧعاليــــــةࡧمــــــنࡧاݍݵصوصــــــيةʏجــــــةࢫعاليــــــةࢫمــــــنࢫالســــــرعةࢫࢭــــــ

البنكيــةࢫالعليــاࢫأنࢫتɢــونࢫقنــاةࢫالتوزʉــعࢫأنࢫɸــذهࢫاݍݵاصــيةࢫتفــرضࢫعڴــʄࢫלدارةࢫعڴــʄࢫכســرارࢫالماليــةࢫللزȋــائن،ࢫو ࢫالمحافظــةو 

البنــــكࢫفــــلاࢫمجــــالࢫɸنــــاࢫنجاحɺــــاࢫتفاعــــلࢫܧݵظــــۜܣࢫبــــ؈نࢫالزȋـــونࢫو العمليــــاتࢫالبنكيــــةࢫتحتـــاجࢫلإ حيــــثࢫأنࢫ ةࢫوقصــــ؈فةمباشـــر 

  .  )50،ࢫصفحةࢫ1991حمادي،ࢫ(للوسطاءࢫلتوزʉعࢫاݍݵدماتࢫ

  :إڲʄتقسمࡧاݍݵدماتࡧالبنكيةࡧ نواعࡧاݍݵدماتࡧالبنكيةأ. 2.2

لࢫالشـيɢاتࢫواݍݰـولاتࢫمنها تحصيلزȋائنـھࢫميا ويالبنـكࢫمها ديقɠـلࢫاݍݵـدماتࢫالۘـܣࢫھي و :اݍݵدماتࡧالبنكيةࡧالتقليديـة. 1.2.2

 :وغ؈فɸاوراقࢫالماليةࢫاݍݵدماتࢫكشراءࢫכ ࢫتقديمࢫإڲʄضافةࢫرضࢫلأɸمࢫɸذهࢫࢫاݍݵدمات،ࢫبالإ يلي ع فيماوالكمبيالات،ࢫو

 ـــعخـــدماتࡧقبـــولࡧǿاࢫࢫ:الوداɺصـــنفʈائنـــھࢫوȋـــعࢫمـــنࢫزǿعلى ܥـــݰّڈا،ࢫأوࢫعلى درتࢫالمـــودعࢫق سࢫمـــدىساأعلى يقبـــلࢫالبنـــكࢫالودا

 .يداعࢫوالܦݰباݍݰسابࢫاݍݨاريࢫمنࢫخلالࢫל فتح اتࢫسࢫوداǿعࢫالتوف؈فࢫكخدمساأ

 ـــــونࢫخدمـــــةࢫ:خـــــدماتࡧالتحصـــــيلɢقࢫينࢫطـــــرعالـــــديونࢫية وتس نࢫخـــــلالمحيـــــثࢫتمـــــارسࢫالبنـــــوكࢫخليا داما التحصـــــيلࢫإ ت

نࢫالمصـــــدرࢫبي تفــــاقلامࢫايتأوࢫتكــــزنࢫخارجيــــةࢫɠـــاـنࢫ ،لࢫواݍݰــــولاتࢫوالكمبيــــالاتفي تحصيةࢫوتتمثــــلࢫɸــــذهࢫالȘســــوʈ،ࢫالمقاصــــة

المعلومـــــــاتࢫجميع لࢫبنقومࢫالبنـــــــكࢫقيثࢫحيديࢫلصـــــــاݍݳࢫالمصـــــــدر،ࢫمستندࢫعتماافتح لࢫبضـــــــاǿعࢫدونࢫساإرعلى  والمســـــــتورد

 .الوثائقࢫللمستوردو 

 يــــةلأخــــدماتࡧبيــــعࡧوالعمــــلاتࡧاȎعمليــــاتࢫب: جنȊيــــةࢫلغــــرضࢫتــــوف؈فࢫلأيــــعࢫوشــــراءࢫالعمــــلاتࢫاٮڈــــتمࢫالبنــــوكࢫȎࢫقجنʏـــاـࢭɠمنها درࢫ

 .  )12،ࢫصفحةࢫ2010طرطارࢫوࢫحلي׿ܣ،ࢫ(.  لموجɺةࢫحاجةࢫالزȋائن

 ࢫالعميــــلࢫما دةࢫعا :القــــروضࡧوالســــلفياتȃيلڋــــʄائتمــــانࢫلتغطيــــةࢫاحتياجاتــــھࢫالماليــــةࢫالمختلفــــةࢫســــواءࢫلانࢫامذاࢫالنــــوعࢫھ إڲــــ

ࢫࢫ عليهاصــــفاتࢫɸــــذهࢫالقــــروضࢫوذالــــكࢫلكيفيــــةࢫتحديــــدࢫالفائــــدةࢫبيعة العــــادةࢫتȘنــــوعࢫطفي جــــلࢫورةࢫכ قصيأوࢫ ɠانــــتࢫطوʈلــــة
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سـتحقاق،ࢫالضـمانࢫلاطࢫاقساخ؈فةࢫتحديدࢫࢫقيمةࢫأاࢫالنوعࢫبالɺيɢلة،ࢫوʈقصدࢫ٭ڈذهࢫכ ذھيتم؈قࢫࢫ،وكذالكࢫطرʈقةࢫȖسديدɸا

 . ئتماɲيلاحدࢫذاٮڈاࢫبالتحليلࢫافي وتوصفࢫɸذهࢫالعمليةࢫلبها نࢫطمالغرضࢫمنࢫالفائدةࢫو 

 ــــةلأخصــــمࡧالكمبيــــالاتࡧواʈــــةࢫلأخصــــمࢫاعملية رࢫتعتب :وارقࡧالتجارʈــــيࢫئتمــــانࢫالبنلالࢫاشكانࢫأشكلا موارقࢫالتجارɢرࢫقصي

ددࢫيخ محرفي تارࢫخرࢫآتاج إڲــــʄنࢫمبلغ معيدࢫقـــانوɲيࢫيتعɺــــدࢫبمقتضـــاهࢫاحــــدࢫالتجـــارࢫࢫبإيــــداعࢫسن لورقـــةࢫالتجارʈــــةفال،ࢫلأجا

ظــــــارࢫن،ࢫوعليهاقࢫمتفولـــــةࢫعملࢫستحقاقها مقابلࢫاجولࢫأحللࢫقبذاࢫالســـــندࢫلتــــــاجرࢫاݍݰامـــــلࢫلɺــــــاࢫھمࢫخصنࢫللبنـــــكࢫࢫيمكو

 .داملاستخا ȖعدࢫȖسɺيلاࢫائتماناࢫشاǿعخاصة فهي لɴسبةࢫلتاجرࢫتها بالضرور

 يࢫ :الكفــــالاتࡧالبنكيــــةɲيلࢫائتمــــاɺســــȖــــمࢫɸعــــدࢫأȖــــدࢫبمقتضــــاهࢫفهي عقوɺيࢫيتعȌعلى بنــــاءه ءعملا حــــدأنࢫبضماالبنــــكࢫدࢫكتــــا

العميـــــــلࢫالمكفـــــــولࢫملقى على ال؅ــــــقامࢫبمناسبة طــــــرفࢫثالـــــــثࢫتجاه امعينة نࢫولمـــــــدةࢫمبلغ معيطلــــــبࢫɸـــــــذاࢫטخ؈ــــــفࢫࢭـــــــʏࢫحــــــدودࢫ

عنھ ثࢫفيبحإڲـــــــʄࢫالمــــــــالࢫجࢫيحتانࢫالܨـــــــݵصࢫالــــــــذيࢫࢫعلاقة بيكࢫھنالوفائـــــــھࢫبال؅قاماتـــــــھࢫاتجــــــــاهࢫالمســـــــتفيدࢫأيࢫأنࢫضمانا و

 . ضمانࢫإڲʄخ؈فࢫبحاجةࢫכ خرࢫمقرضࢫلھ،ࢫوɢʈونࢫɸذاࢫأصࢫشخو

 نديȘذاࢫالنوعࢫࢫ:טعتمادࡧالمسɸارࢫɢيلاتࢫטئتمانيةࢫݍݵدمةࢫالتجارةࢫاݍݵارجيـةࢫمتمࢫابتɺسȘـدࢫالبنـكࢫبموجبـھࢫأنࢫالɺيـنࢫيتع

حɢــامࢫيــذࢫجميــعࢫالشــروطࢫوכ مقابــلࢫتقــديمࢫوثــائقࢫتثȎــتࢫتنفعتمــادࢫلاافتح  ݍݨɺــةࢫمعينــةࢫبــدفعࢫمبلــغࢫمعــ؈نࢫضــمنࢫشــروط

ظــلࢫالفوائـدࢫوالعمـولاتࢫالمتفــقࢫفي ئتمـانࢫلاابقيمة تقـديمࢫȖسـɺيلاتࢫטئتمــانࢫمقابـلࢫال؅قامɺـاࢫالمتفـقࢫعلٕڈـا،ࢫبحيـثࢫيل؅ــقمࢫب

 .المركزࢫالماڲʏࢫللعميل سلامةعلى تࢫتسهيلانࢫمالنوعࢫࢫاɸذفي مࢫال؅فك؈قࢫيت،ࢫوعليها

 نديȘسليمࢫقيايتضمنࢫࢫ:التحصيلࡧالمسȘنداتࢫداتمستنمࢫالبنكࢫبȘـذهࢫالمسـɸشـانࢫقبـولࢫȊاࢫɸعليماتࢫتلقاȖࢫʄأوࢫ بناءࢫعڴ

اݍݰــــداد،ࢫ( .قࢫشــــروطࢫوȖعليمـــاتࢫاخــــرى فوࢫȖســـليمࢫلمســــȘنداتࢫتجارʈـــةࢫمقابــــلࢫقبولɺــــاࢫأوࢫȖســـليمࢫالمســــȘنداتࢫوأفع قيمتها د

  )53،ࢫصفحةࢫ2006

  :اݍݵدماتࡧالتقليديةࡧالمقدمةࡧالك؅فونيا. 2.2.2

نࢫع تقـــــديمɺاࢫيـــــتمࢫȊعيــــــدا صبحטتصـــــالاتࢫوأانࢫدميـــــفي نࢫاݍݵـــــدماتࢫالتقليديـــــةࢫبـــــالتطورࢫاݍݰاصــــــلࢫمثرتࢫالعديـــــدࢫأتـــــ

،ࢫصــــفحةࢫ2009ابــــوفروة،ࢫ( :اݍݵــــدماته ذھمࢫھوأيقة طـــريمها بدصبح تقدامࢫالــــدعائمࢫالورقيــــة،ࢫوأستخלجـــراءاتࢫاليدوʈــــةࢫوا

72( 

 اتࡧטلك؅فونيـــةɢࢫالعــــاديࢫفي البيانـــاتࢫالموجـــودةࢫتحتـــويࢫجميـــعࢫنࢫرســـالةࢫعرةࢫعبا :الشـــيʏدࢫحومࢫأيقثࢫحيالشـــيكࢫالـــورࢮ

 .ارسالɺاࢫلھࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫلɺاࢫنفسࢫقوةࢫالشيكࢫالورࢮʏلطرفࢫالثاɲيࢫو ࢫبتحرʈرهالعلاقةࢫفي طر

 ـــــــــــيɲـــــــــــلࡧטلك؅فوʈبࢫحسانࢫمبلغ ملࢫبمقتضاھا نقمࢫعملية بنكية يتوࢫھ :التحوʄنࢫه مدتقييقࢫينࢫطـــــــــــرعرࢫخبࢫآحسا إڲـــــــــــ

 .دلمستفياݍݨانبࢫالدائنࢫللأمرࢫو ࢫاݍݨانبࢫالمدين

 :اݍݵدماتࡧالماليةࡧטلك؅فونيةࡧاݍݰديثة .3.2.2

 لࢫࢫلأشكابيانـــــــاتࢫالنصـــــــوصࢫاتࢫالملفادࢫتعلࢫالك؅فونيـــــــةࢫإذࢫسائوبـــــــذࢫتنفالمعـــــــاملاتࢫالۘـــــــܣࢫھي و :المعـــــــاملاتࡧטلك؅فونيـــــــة

في دونࢫالك؅فونيـــاࢫتالۘــܣࢫلࢫالقيــودࢫمثلࢫالمعــاملاتࢫטلك؅فونيــةࢫتشمنࢫتبادلɺــاࢫالك؅فونيـــا،ࢫويمكالرمــوزࢫوالمعلومــاتࢫالۘــܣࢫو 

 .تࢫاݍݰاسوبسجلا

 ـــاتفباستخدࡧبعنࡧعاݍݵــدماتࡧالبنكيــةࡧɺلࢫاݍݰديثـــةࢫلاتصالࢫاسائدامࢫوستخالمعلومــاتࢫواجيا ولـــوتكنطــورࢫتإنࢫ: دامࡧال

يڴــــــʏࢫࢫما واعࢫࢫالمختلفـــــةࢫلɺــــــذهࢫاݍݵـــــدماتࢫننࢫأمنࢫالبنـــــكࢫوبائتࢫزحتياجادࢫلتلبيــــــةࢫابعنࢫعورࢫاݍݵـــــدماتࢫالبنكيـــــةࢫهداࢫظمه

 .)78،ࢫصفحةࢫ2016قدوميࢫوࢫبرɠات،ࢫ(



                                                                                                           -دراسةࡧتطبيقيةࡧࡩʏࡧبنكࡧالتنميةࡧالرʈفيةࡧ-اݍݵدماتࡧالبنكيةࡧالمقدمةࡧوتاث؈فɸاࡧعڴʄࡧرعۜܢࡧالزȋائنࡧ
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»260 -245صࢫࢫ،2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   250
 

 ــــــةʈــــــونࢫعلى البنــــــوكࢫه ذھرةࢫفك تقـــــــوم: البنــــــوكࡧاݍݵلوȋـــــــدنࢫمكاأيࢫفي تࢫوقأيࢫوفي اݍݵــــــدماتࢫالبنكيـــــــةࢫلزʈلࢫخلانࢫم ير

ن؅فنʋــتࢫلادامࢫاستخوࢫالنظـامࢫࢫالـذيࢫيȘـيحࢫاھقࢫالـواب،ࢫوينࢫطــرعالبنـكࢫوالزȋـائنࢫوالعمـلࢫࢫبـ؈ن مباشـرةلࢫتصاةࢫاقامة قناإ

 .لزȋائنھماتية ومعلتࢫمادخرضࢫعالبنكࢫيع  طيستثࢫحيلɺاتفࢫالمحمول،ࢫلࢫاخلانࢫم

 ʏلࢫخالࢫإدخلانࢫميـتࢫنرلانترࢫاعبلࢫاݍݰاسـوبࢫالܨݵظـۜܣࢫالمـرتبطࢫخلانࢫماݍݵدمـةࢫه ذعلى ھمࢫاݍݰصـولࢫيت :البنـكࡧالم؇قڲـ

،ࢫࢫمعھلࢫيتعاملــــــــدىࢫالبنــــــــكࢫࢫɠافــــــــةدةࢫاݍݰســــــــاباتࢫصنࢫأرعمࢫلاستعلااعلى لزȋــــــــونࢫوذالــــــــكࢫݍݰصــــــــولࢫࢫȖعرʈفــــــــيريࢫسمࢫقر

 .كشفࢫحركةࢫاݍݰساباتࢫࢫومعرفة

 ʏــــــــازࢫأھلࢫستعماإنࢫا :الصـــــــرافࡧךڲــــــــɺلࢫخداما إه دنجثࢫحيالــــــــدولࢫالصــــــــناعيةࢫسع خاصة في قࢫوااطصبح على نذاࢫاݍݨ

  .العموميةࢫכماكنجھ في رخاالبنكࢫأوࢫ

  :رعۜܢࡧالزȋون . 3.2

 ʇعت؄ـف نـھلأ  وخـدماٮڈا، سـلعɺا جـودة مـن التأكـد مـن المؤسسـة تمكـن الۘـܣ المعـاي؈ف أɸـم مـن العمـلاء لـدى الرضـا ʇعت؄ـف

 سɴتعرف لذلك ولا٬ڈم عڴʄ للمحافظة لدىࢫعملاءɸا الرضا درجة زʈادة عڴʄ العمل إڲȖ ʄسڥʄ لذلك للبنك، العملاء ولاء مصدر

ʏـذا ࢭـɸ المبحـث ʄـوم عڴـɺميتـھأو  الرضـاࢫوخصائصـھ مفɸنـاك،ࢫɸ يم مـن جملـةɸـون  برضـا اݍݵاصـة المفـاȋـا أو مـا  حسـب الزɸرد 

 .والباحث؈ن الكتاب من العديد

 تقـديم ࢭـʏ فاعليـةࢫالمؤسسـة لمـدى الزȋـون  إدراك درجـة بأنـھࢫJohn et hall   1997قبـلࢫ مـن الزȋـون  رضـا Ȗعرʈـف تـم

  .ورغباتھ حاجاتھ تلۗܣ الۘܣ المنتجات

  .اݍݵدمة أو استخدامࢫالمنتج جراء من الܨݵص علٕڈا يɢون  الۘܣ والسعادة البݤݨة حالة ۂkotlerʏوعرفھ

 ɸـو الزȋـون  رضـا أن القـول  يمكننـا وعليـھ  ،وثالثـة ثانيـة مرة بالزȋون  اݍݵاص الشراء قرار تكرار ɸوࢫ: Stantonعرفھࢫ كما

 ɸـو إليـھ المقـدم المنـتج نأبـ لديـھ القناعـة لتحقيـق الزȋـونࢫوࢫالبنـكࢫوذلـك بـ؈ن الدائمـة ال؅فابطيـة العلاقـة لتوثيـق כسـاس المحور 

 بـ؈ن المنفعـة تبـادل أسـاس عڴـʄ مبɴيـة כمـد طوʈلـة مسـتقبلية علاقـات بنـاء إڲـʄ منـھࢫالبنـوك وٮڈـدف وحاجاتـھ لتوقعاتـھ مطـابق

  )40،ࢫصفحةࢫ2005ال݀ݨرمة،ࢫ( . التام الرضا لديھ الزȋونࢫيتحقق כول  الطرف؈ن

 ࢭʏ القياسساليبࢫأ Ȗعتمدɸمࢫاɲشغالاتࢫالبنوكࢫحيثࢫأكماࢫʇعدࢫقياسࢫرعۜܢࢫالزȋائنࢫلمعرفةࢫالنقائصࢫوتحسئڈاࢫمنࢫ

 المتاحـة واݍݨɺـات الرقابيـة اݍݨɺـات جانـب إڲـʄالمسـْڈدفةࢫ الفئـة فɺـو البنكيـة ݍݵـدمات متلقـي ʇعت؄ـف الـذي الزȋـون  عڴـʄ כسـاس

 عـن إلا ذلـك يحـدث ولـن عٔڈـا، رضـاɸم ومـدى إلـٕڈم، المقدمـة عـنࢫخـدمات وسـؤالɺم الزȋـائن أغلبية إڲʄ الوصول  وʈجب وغ؈فɸا،

  .سيأȖيࢫذكره كما المٔڈڋʏ القياس طرʈق

 البحـوثࢫالكيفيـة الدقيقـة، القياسـات ࢭـʏ تتمثـل والۘـܣ الزȋـون، رضـا بقيـاس المتعلقـة כسـاليب مـن العديـد ɸنـاكࢫ

              :بـ القياس عملية وȖسمح الكمية، التقرȎʈيةࢫالبحوث القياسات

  اݍݰصول ʄغذية عڴȖ ائن رضا مدى حول  مرتدةȋم؛ التعامل وأساليب وخدماتھ البنك عن الزɺمع 

 والضعف القوة مجالات حول  والبناء المفتوح اݍݰوار أساليب توف؈ف ʏالبنكية؛ࢫࢫ اݍݵدمة ࢭ 

 ܨݵيص التعرفȘائن لاحتياجات اݍݨيد والȋات وتوقعاٮڈم الزʈالبنكية؛ اݍݵدمة أداء لمستو 

 ؛ࢫࢫ التطور  وفرص مجالات لاستقرار مقياس توف؈فʏالمستقبڴ 

 أساس وضع ʏب כداء وتقييم التحف؈ق، لأنظمة موضوڤʈ73،ࢫصفحةࢫ2014حوتات،ࢫ( والتدر(  
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 مـن لɺـم يقـدم زȋائنھࢫعما رضا مدى عڴʄ للوقوف البنك ٭ڈا يقوم الۘܣ المنتݤݨة اݍݨɺود تلك ɸو الزȋون  رضا قياس ʇعت؄ف

،ࢫصـفحةࢫ2006سـعادي،ࢫ( آخـر عڴـʄ زȋون ࢫمن يختلف الواحد العامل تقييم لأن وذلك حساسة جد عملية فɺو بنكية، تخدما

63(.  

  :التالية כساليب عڴʄ غراضࢫبحثناࢫسنقتصرכ  وخدمة ولكن الزȋون  رضا لقياس כساليب من العديد ɸناك

    :يڴʏ ما عڴȖ ʄعتمد والۘܣ الزȋون  رضا لقياس دقيقة قياسات إڲʄ البنك ݍݨوء الضروري  من  :الدقيقة القياسات. 1.3.2

 يا السـوقية اݍݰصـة قيـاس إن :ةالسـوقي اݍݰصـةȎسـɲ لɺانـت إذا سـɠ ـائن، مجموعـةȋنـاكࢫمـن الزɺس فʋـذه يقـɸ اݍݰصـة 

 عوائد المردودية أعمال، رقم نمو البنك ɸدف يɢون  القص؈فࢫأين المدى ࢭʏ يɢون  اݍݰالة ɸذه نجاح إلا الزȋائن عدد بتحديد

 مـن وɸنـاك السـوقية، اݍݰصـة عـن حقيقـة ʇع؄ـف لا الزȋـائن عـدد أن أي تنافسـية أسـعارتقـديمࢫ مقابـل المسـتخدم سـمالأر 

 بمقـدار مـرتبط اݍݰصـةࢫالسـوقية مقيـاس إن البنـك مـع طوʈلـة علاقـات لɺـم الـذين الزȋـائن خـلال مـن כخ؈ـفة يقـʋسࢫɸـذه

 الزȋـون  شـعور  خـلال مـن يـتقلص أن يمكـن المقـدار أنࢫɸـذا حيـث زȋـون  لɢـل بالɴسـبة وتنوʉعɺـا زȋائٔڈـا مـع المنجـزة כعمـال

 السـوقية اݍݰصـة قياس يمكن لھࢫوعليھ البنك يقدمھ عما ارض فٕڈا يɢون  الۘܣ ࢭʏࢫاݍݰالة يرتفع قد كما الرضا عدم بحالة

  .المش؅فيات كمية زȋون، بɢل أوࢫاݍݵاص לجماڲʏ سواء כعمال رقم الزȋائن عدد خلال من

 ـائن טحتفـاظ معـدلȋقـة أحسـن إن : بالزʈالسـوقية اݍݰصـة نمـو أو لݏݰفـاظ طر ʏـائن وۂـȋعتمـد اݍݰـالي؈ن טحتفـاظࢫبالزʇ 

 معـدل قيـاس وʈمكـن أفـراد، أو مؤسسـات ɠاـنوا الزȋـائنࢫسـواء تحديـد درجـة عڴـʄ الـدقيق الزȋـائن رضـا عـدم أو رضـا قيـاس

 بصـفة المقيـاس ɸـذا يɢـون  قـد كمـا اݍݰـالي؈ن، الزȋـائن مـع المنجز الɴشاط مقدار معدلاتࢫنمو خلال من بالزȋائن טحتفاظ

     )50،ࢫصفحةࢫ2010عتيق،ࢫ( معɺم دائمة Ȋعلاقتھ البنك احتفظ الذين الزȋائن عن Ȗع؄ف وۂʏ مطلقة ɲسȎيةࢫأو

 ـائن جلـبȋشـاط نمـو ٭ڈـدف : جـدد زɴعمـل الȖ ا قصـارى  المؤسسـةɸـدɺـائن قاعـدة لتوسـع جȋع؄ـف مـنࢫالزʉعـن و ʏرقـم إجمـاڲ 

     .المنجزة כعمال

 س إن :لمردوديةاʋا من يمكن لا السابقة المقايɺون  مردودية معرفة خلالȋع؄فࢫعن وإنما الزȖ ـتج الـذي رضـاه عدم أو رضاهɴي 

 .   زȋون  ɠل عن الناتج الصاࢭʏ الرȋح خلال من وʈمكنࢫحسا٭ڈا توقعاتھ، مع כداء توافق عدم أو توافق عن

 ـون  قبـل مـن المسـْڈلكة المنتجـات عـددȋاـن إن  :الزɠ  ـونȋللمؤسسـة أوࢫخدمـة منـتج مـن أك؆ـف يقتۚـܣ الز ʏغ؈ـف سـوق  ظـل ࢭـ 

      .وخدماٮڈا عنࢫالمؤسسة رعۜܣ أنھ عڴʄ دليل خ؈ف فɺذا احتɢارʈة

 رʈائن عدد تطوȋائن عدد تطور  اعتبار يمكن :الزȋم، عن للتعب؈ف أداة الزɸلࢫعـدد فان رضاɠ ـائنȋالمؤسسـة ز ʏـذا ࢭـɸتزايد 

 عـدد عڴـʄ بالإيجـاب يـؤثر الشـعور  ɸـذا إن بالرضا، الشعور  عٔڈا مماࢫيɴتج الزȋائن توقعات تفوق  أو تلۗܣ اݍݵدمات أن ʇعۚܣ

 سȘسـمح  ɸـذهࢫالصـورة أن أي وخـدماٮڈا المؤسسـة عـن لɺـم تنقـل الۘـܣ اݍݨيـدة الصـورة خـلال مـن خاصـةࢫالمـرتقب؈ن الزȋـائن

                                                                :ومٔڈـا السابقة المقايʋس بخلاف أخرى  مقايʋس ɸناك أن كما،ࢫاݍݰالي؈ن بالزȋائن טحتفاظ إڲʄ بالاضافة جدد زȋائن بجلب

  ).)56،ࢫصفحةࢫ2003كشيدة،ࢫ( المردودات وكمية قيمة -الشɢاوي  عدد -الوفاءࢫ معدل -إعادة معدل(

   :التقرȎʈية القياسات. 2.3.2

الدراسـاتࢫ فضـن الزȋـون  رضـا قيـاس بحـوث أمـا الدراسـاتࢫالكيفيـة ضـمن مٔڈـا ثلاثـة الزȋـون  رضا لقياس الموجھ כدوات

 الزȋـائن المفقـودين؛ࢫبحـوث الزȋـائن الزȋـائنࢫبحـوث؛ࢫحـول  شـɢاوي  Ȗسـي؈ف :ࢭـʏ دقيقـةࢫتتمثـل فالقياسـات לطـار ɸـذا وࢭʏ الكمية،

  )57،ࢫصفحةࢫ2003كشيدة،ࢫ( .الزȋون  رضا قياس اݍݵفي؛ࢫبحوث
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  دارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋائنإ.4.2

 لفɺـم اݍݨـدد، والمحتملـ؈ن اݍݰـالي؈ن زȋائٔڈـا مـع المؤسسـة ٭ڈـا تتعامـل الۘـܣ الطرʈقـة "ٰڈـاأȖعـرفࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزȋـونࢫعڴـʄࢫ

ࢫ ɠل مع وܧݵصية خاصة علاقة ٭ڈدفࢫرȋط الزȋون  سلوك   .)59،ࢫصفحةࢫ2009الظاɸر،ࢫ( "زȋونّ

 والتفـاɸم الزȋـون عـنࢫ ال؅فاكميـة المعلومـات واسـتخدام جمـع إڲـʄ ٮڈـدف כجـل طوʈلـة أعمـال فلسـفة" ٰڈـاأ عڴȖ ʄعرف كما

  .)60،ࢫصفحةࢫ2009الظاɸر،ࢫ( "لاحتياجاتھ مستمر تقييم جراءإ أجل من بذɠاء معھ

 أساسـا تقـوم بيانـاتࢫالزȋـون  قاعـدة حـول  ال؄ـفامج مـن مجموعـة عڴـʇ ʄعتمـد الزȋـون  مـع العلاقـة بنـاء بـأن يمكننـاࢫالقـول 

ʄشـاور  اݍݰـوار عڴـȘـل معاݍݨـة ومحاولـة والɠ  ـونȋز ʄالمعلومـات لضـمانࢫدوران حـدى عڴـ ʏ؈ن ࢭـɸـون  بـ؈ن اتجـاȋـ؈ن والمؤسسـة الزȋو 

  :Ȋغيةࢫخلقࢫعلاقاتࢫوطيدةࢫمعࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫالبنوكࢫטل؅قامࢫبمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫنذكرࢫمٔڈاࢫوالزȋون  المؤسسة

 عـرف :الرضـا مبـدأʇ ـ؈ن لݏݵدمـة المـدرك כداء حيـث المقارنـة مـن النـاجم الفـرد إحسـاس مسـتوى  بأنـھ الرضـاȋتوقعـات و 

 المنفعـة ومـع כساسـية التفضـيلات مـع والمقارنـة التجرȋـة عـن نـاتج تقيي׿ܣ حكم أنھ عڴʄ وʉعرف.כداء ٭ڈذا المتعلقة الزȋون 

                                                                                                                                . المحققة

 ش؈ف  :טل؅قام مبدأʇ ʄالمؤسسة رغبة إڲ ʏـائن علاقْڈـا تنميـة ࢭȋللمحافظـة ٭ڈـم وלحتفـاظ بالز ʄـة دائمـة علاقـة عڴـʈوقو ʄعڴـ 

                                                                                                                       :للإل؅قام صيغ ثلاث توجد حيث الطوʈل المدى

 و   :الܨݵظۜܣ ل؅قامטɸ وإطالْڈا العلاقة لإثبات الطرف؈ن إرادة.  

 טل؅قام ʏعة بوجوب وشعور  إحساس : כخلاࡪȊالطرف؈ن من علٕڈا والمحافظة العلاقة متا. 

 טل؅قام ʏيكڴɺانية عدم : الɢل إمɸسابقا الموجودة العلاقة تجا ʏاݍݵسائر  تجنب ومحاولة بالإل؅قام לخلال حالة ࢭ. 

 عدينࢫأساسي؈نࢫ:مبدأࡧالتفاعلȊࢫʄيقومࢫعڴ   : 

 ة الصفقة أو الشراء يتضمن المادي التعامل כول البعدࢫʈ؛التجار    

 ي البعدɲون  مع الܨݵظۜܣ לتصال تتضمن الۘܣ العلاقة الثاȋيؤدي بما الز ʄمنࢫخلال لديھ طيب أثر ترك إڲ :                                                           

 الـتحكم ʏـونࢫوال؅فك؈ـق مـع الكـلام سـرعة ࢭـȋالز ʄـݳ بمـا الٔڈايـات عڴـ  وإرشـادات نصـائح تقـديموالرسـالةࢫ مضـمون  يوܷ

 ؛وࢫزȋائٔڈا المؤسسة ب؈ن المش؅فكة البحوث ببعض ايضاࢫالقيامࢫللزȋائن

 ون  المؤسسة ب؈ن نفسية روابط خلق مبدأȋشوء :والزɲ تحقق المؤسسة ب؈ن علاقةʈائٔڈاࢫوȋق وزʈعنࢫطر :  

o ائن المستمر טتصالȋ؛بالز 

o ون  اݍݵدمة تقديمȋنفسھ الموظف جانب من للز ʏل ࢭɠ ؛مرة 

o عة טستجابةʉاوى  لاستفسارات السرɢيࢫوࢫالعبادي،ࢫ( .العملاء وشǿ74،ࢫصفحةࢫ2009الطا(  

  :دارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالعملاءإمزاياࡧ. 5.2

 ومـن مـعࢫالبنـك العمـلاء Ȗعامـل مـدة وȖعظـيم للتم؈ـق قوʈـة قـدرة يخلـق حيـث للبنـوك كب؈ـفة مزايـا يحقـق CRM نمـوذج نا

   : المزايا ɸذه

 ــائنࢫȋانــت تقليــديااجتـذابࢫالزɠ خــدماٮڈا تقــدم البنـوك ʄالسـوق، إڲــ ʏالتــاڲȋالۘــܣ اݍݵدمــة بإختيـار العميــل يقــوم و 

عنـدࢫ يخلـق ɸـذا فـإن وȋالتـاڲʏ لـذلك، تبعـا توقعاٮڈـا لبيـان تحليليـة تقنيـات Ȗسـتخدم البنـوك ɸـذه فـإن حاليـا تناسـبھ،ولكن

 السـوق  ࢭـʏࢫأɸـداف المشـاركة ࢭـʏ مبالغـة ɸنـاك تɢـون  لـذلك ونȘيجـة بالضـبط، يرغّڈـا الۘـܣ اݍݵدمـة لإختيـار القـدرة العميـل

 )المـلاءة ذوي ( الممتـازʈن المباشـرࢫللعمـلاء الȘسـوʈق فعمليـة  ن،المنافسـ؈ إسـ؅فاتيجية عڴـʄ ومباشـر كب؈ف أثر ذات تɢون  وأيضا



  مزʈانࢫايمانࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                                                     لعراȌيࢫɲسيمةࢫࢫࢫࢫ
 

  253 .اݍݨزائر،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫ»260 -245صࢫࢫ،2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ« 
 

 رȋحـْڈم إڲـʄ إضـافة وتوقعـاٮڈم، وتفضـيلاٮڈم والۘـܣࢫتثȎـتࢫرغبـاٮڈم العمـلاء ɸـؤلاء عـن للمعلومـات الداخڴʏ التحليل من تبدأ

  ܧـݵص ɠـل إڲـʄ محـددة خدمـة تقـديم الصـعب مـن أنـھ وɠـون  ɸؤلاءࢫالعمـلاء، من السوق  شرʈحة ݯݨم يحدد بالتاڲʏ وɸذا

 لتعـوʈض وذلـك العمـلاء مـن كب؈ـفة شـرائح لعمـل تتجـھ النخبـة مؤسسـات فـإن مجديـةࢫلـذلك غ؈ـف عمليـة أٰڈـا إڲـʄ بالإضـافة

 العمـلاء ݍݨـذب المثاليـة לسـ؅فاتيجيات فـإن لـذلك المناسـبة المɺـارات إفتقـار أو לتصـال أوࢫسـوء المعلومـات ࢭـʏ الضـعف

سـواءࢫ المجـال ɸـذا ࢭـʏ ونجـاح بتحـري  تـدخل البنـوك ɸـذه أن نجـد فإننـا وعليـھ عرʈضـة، شـرائح Ȗغطـي بإنتـاجࢫخـدمات تɢـون 

 قاعـدة معتمـدةࢫعڴـʄ وسـɢانية ماليـة مجـالات Ȗغطـي الوقـت نفـس وࢭـʏ نوعɺـا مـن وفرʈـدة متم؈ـقة سـمات تقـديم حيـث مـن

 .الȘسوʈقية والدراسات البيانات

 ادةʈأداء ذات البنوك نإ : ٭ڈم وלحتفاظ العملاء عدد ز ʏستخدم عاڲȖ ـق عـن وذلـك اݍݰسـابات، إدارة ݍݵلـق تقنياتʈطر 

 تركـز البنـوك ɸـذه إن الممتـازʈن العمـلاء مـن ممكـن عـدد بـأك؄ف טحتفـاظ أرȋـاح لزʈـادة البيانـاتࢫوذلـك قاعـدة تكنولوجيـا

المبتكـراتࢫ وتنفيـذ تصـميم عڴـʇ ʄعملـوا المحتكـ؈ن فالمـدراء للعمـلاء المتوقعـة للسـلوكيات المتعمقـة عڴـʄࢫالدراسـة جɺودɸـا

 أعمـــاق ࢭـــʏ الـــدخول  ʇســتطيعواࢫخلالɺـــا مـــن الۘـــܣ القـــدرة الوقـــت نفـــس وࢭــʏ العمـــلاء جـــذب بـــ؈ن مـــا  العلاقـــة عڴـــʄ المبɴيــة

 المصرࢭʏ لسلوكɺم تارʈخية دراسة خلال وذلكࢫمن البنك، مع Ȗعاملɺم لإستمرار علٕڈم للإبقاء اݍݨيدين العملاء سلوكيات

المصــرࢭʏࢫ السـلوك دراسـة خـلال مـن جيـدة بضـوابط Ȗسـɺيلات مـنح عمليـة فـإن טئتمـان، بخـط يتعلـق خاصـةࢫفيمـا

ܵـݰيحࢫࢫ والعكـس خاسـرة، صـفقات ࢭـʏ التـورط مـن المق؅ـفض يمـنح الوقـت نفـس وࢭـʏ للبنـك مؤكـدة أرȋاحـا يحقـق للمق؅ـفض

     )49،ࢫصفحةࢫ2008التايھ،ࢫ(

 ادة بأن القول  من بد لاࢫ: المخاطرة ذوي  للعملاء الناتجة اݍݵسائر تقليلʈوامش وإنخفاض المنافسة زɸ حȋإضافة الر ʄإڲـ 

 أخـرى  بنـوك قبـل مـن وإسـتقطا٭ڈم البنـك عمـلاء Ȗسـرب إڲـʄ تـؤدي عوامـل جميعɺـا مـنحࢫטئتمـان ࢭـʏ المȘشـددة לجـراءات

 مـن النـوع ɸـذا مشـاɠل لتقلـل البنـوك ࢭـʏ كمـا טئتمـان لمسـؤوڲʏ عـروض تقـدم المتطـورة المعلومـات أنࢫأنظمـة نجـد لـذلك

  نـواحࢫࢫࢫࢫالصـفقات عـدة مـن العميـل عـن متɢاملة معلومات بتجميع البنك قيام خلال من ذلك وɢʈون  المقدمة، اݍݵدمات

 سـلوك عـن التɴبـؤ ࢭـʏ وɸـذاࢫʇسـاعد المـاڲʏ المق؅ـفض وضـع مـن شـاملة صـورة تɢـوʈن ليـتم مشـارʉعھ عـن بيانـات לق؅ـفاض،

 البنـك مسـاعد وأيضـا صـائب، قـرار إتخـاذ ʇساعدࢫعڴʄ وɸذا رȋحيْڈا ومدى يديرɸا الۘܣ والمشارʉع وموارده المق؅فض العميل

ʄيصـل ألا عڴـ ʄࢫالعقلانيـة وإعتمـاده المق؅ـفض مـع التع؆ـف مرحلـة إڲـʄعڴـ ʏوלبداعيـة כداء ࢭـ ʏـار ࢭـɢࢫ2008التايـھ،ࢫ( כف،

   .)51صفحةࢫ

   :النمذجةࡧبالمعادلاتࡧالبنائية .3

 مـنࢫحقـولࢫࢫالمعرفـة وغ؈فɸـا والطـب بحـوثࢫوטقتصـاد ࢭـʏ כحـدث כسـلوب البنائيـة بالمعـادلات النمذجـة منݤݨيـة تمثل

ڈـاࢫSEMالبنائيـةࢫ بالمعادلـة النمذجـة توصـفحيـثࢫ لɺـا ملاءمـة وɸـوࢫכك؆ـف. وלɲسـانية טجتماعيـة النمذجـةࢫ إڲـʄ כقـرب بɢوٰ

سɴسـتعرضࢫفيمـاࢫيڴـʏࢫȊعـضࢫالمفـاɸيمࢫوࢫالمبـادئࢫטساسـيةࢫالۘـܣࢫتخـصࢫ   .לحصـاǿيࢫللبيانـات التحليـل ع׿ـܢ القائمـة الرʈاضـية

  . المعدلاتࢫالبنائيةࢫقبلࢫتطبيقࢫالنماذجࢫعڴʄࢫدراسȘنا

 لتقــدير ʇســتخدم مــدخل" البنائيــة بالمعادلــة النمذجــة) ʇ)Maccallumعــرفࢫماɠـاـليومࢫࢫ:Ȗعرʈــفࡧالمعــادلاتࡧالبنائيــة.1.3

 عـن الفـروض لاختبـار إحصـاǿيࢫشـامل مـدخل" بأٰڈـا أيضـا المتغ؈ـفاتࢫوȖعـرف بـ؈ن تحددࢫالعلاقـات الۘܣ النماذج واختبار وتحليل

  .)43،ࢫصفحةࢫ2016بوصلب،ࢫ( "المشاɸدة والمتغ؈فات الɢامنة المتغ؈فات ب؈ن العلاقات
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ʏـوڲɸـاࢫɺعرفʉيࢫشـامل مـدخل" بأٰڈـا أيضـا وǿامنـة المتغ؈ـفات بـ؈ن العلاقـات عـن الفـروض لاختبـار إحصـاɢوالمتغ؈ـفات ال 

 النظرʈـة ɸـو عـادة اɸتمامɺـا العلومࢫالسلوكية ࢭʏ واسع نحو عڴȖ ʄستخدم العامة לحصائية للنمذجة طرʈقة" وۂʏࢫ"المشاɸدةࢫ

بوصـلب،ࢫ(     "التوكيـدي العـامڴʏ والتحليـل לنحـدار وتحليـل تحليـلࢫالمسـار يضـم كمحـور  إلٕڈـا وʈنظـر ɠامنـة، عوامـل تمثلɺـا الۘܣ

  )45،ࢫصفحةࢫ2016

 يمɸכساسية المفا ʏنا التعرض من لابد : البنائية بالمعادلة النمذجة ࡩɸ ومɺالمتغ؈ـفات وطبيعة النموذج، لمف ʏالنمذجـةࢫ ࢭـ

SEMيࢫɲال ومعاɢمࢫوכشɺالمستخدمة כس ʏـا الۘـܣ כساسـية النماذج وأنماط النموذج، رسم ࢭɸالنمذجـة تخت؄ف ʄنحـوࢫ وعڴـ

 - خـاص نحـو عڴـʄࢫ- الثلاثـة כنمـاط ɸـذه إن حيـث التوكيديـة، العامليـة والنمـاذج المسار، ونماذج לنحدار، نماذج خاص

 )105،ࢫصفحةࢫ2016بوصلب،ࢫ(البحثيةࢫ المنݤݨية ذاɸ لفɺم ɸاما أساس تمثل

 عد :النموذجʇ رة تمثيل عموما النموذجɸاـة أو لظاɠـا، محاɺسـيط فـالنموذج لȎرة، تɸـو للظـاɺموجـود لآـۜܣءࢫمـا تمثيـل ف ʏࢭـ 

 التصـور  حسـن عڴـʇ ʄسـاعد بمـا مشـɢلةأوࢫ لموقـف مصـطنع رمـزي  تصـوʈر أو Ȗعب؈ـف ɸـو النمـوذج أن الـبعض وʈـرى    .للواقـع

   . المناسب القرار لصنع كأساس

 ـو : البنائيـة المعادلـة نمـوذجɸ نمـطࢫPatternمــنࢫ مجموعـة بـ؈ن المباشـرة وغ؈ـف المباشـرة اݍݵطيـة للعلاقـات مف؅ـفضࢫࢫ

 المتغ؈ـفات مـنࢫمجموعـة بـ؈ن للعلاقـات اݍݵطيـة النمـاذج وتقيـيم وتقـدير لتحديـد تقنيـة وɸـو والمشـاɸدة، الɢامنـة المتغ؈ـفات

 . الملاحظة وغ؈ف الملاحظة

 ا ولعل النماذج من عديدة أنماط مع البنائية بالمعادلة النمذجة منݤݨية تتعامل : النماذج أنماطɺمɸأ :  

 ون  نماذجɢدةࢫفقط؛ متغ؈فات من לنحدار نماذج לنحدارࢫتتɸد متغ؈ف تفس؈ف فٕڈا يتم حيث مشاɸع مشاȊبؤ أو تاɴبھ الت 

 .المستقلة المتغ؈فاتࢫالمشاɸدة من أك؆ف أو واحد خلال من

 دة؛ بـالمتغ؈فات أيضـا المسـار نمـاذج تحديـد المسـارࢫيـتم نمـاذجɸسـمح المسـار نمـوذج إلاࢫإن المشـاʇ ،أن يمكـن حيـث بالمرونـة 

     . عديدة تاȊعة مشاɸدة عديدة،ࢫومتغ؈فات مستقلة مشاɸدة متغ؈فات يتضمن

 والتـأثر التـأث؈ف إيجـادࢫعلاقـات الباحـث فʋسـتطيع المسـار تحليـل ࢭـʏ לنحـدار ونمـوذج المسـار نمـوج بـ؈ن כسا؟ـۜܣ الفـرق 

 فʋسـتطيع לنحـدار تحليـل ࢭـʏ أمـا- تاȊعـة أم المتغ؈ـفاتࢫمسـتقلة ɸـذه ɠـون  عـن النظـر Ȋغـض - ببحٓڈـا يقـوم الۘـܣ المتغ؈ـفات بـ؈ن

 المتغ؈ـفات تـأث؈ف بحـث من לنحدار نماذج تمكنھ ولا فقط، التاȊعة عڴʄࢫالمتغ؈فات المستقلة المتغ؈فات تأث؈ف عڴʄ التعرف الباحث

  .לنحدار نماذج من Ȗعقيدا أك؆ف نماذج عادة المسار نماذج تخت؄ف وȋذلك عڴʄࢫالبعض، Ȋعضɺا التاȊعة

 المتغ؈ـفات مـن أك؆ـف واحـدࢫأو تقـʋس أٰڈـا يف؅ـفض الۘـܣ المشـاɸدة المتغ؈ـفات تتضـمن وۂـʏ التوكيديـة العامليـة النمـاذجࢫ

  )48،ࢫصفحةࢫ2016بوصلب،ࢫ( .للتقديرࢫوטختبار يخضع أن يجب نموذج التوكيدي العامڴʏ التحليل الɢامنةࢫوʉعد

 العلمـاء علٕڈـا يتفـق موحدة لغة للنمذجة توجد : البنائية بالمعادلة النمذجة لغة ʏـا، النمـاذج تصـميم ࢭـɸوتتمثـل واختبار 

  : وۂʏ النموذج رسم ࢭʏ المستخدمة وכسɺم כشɢال من ࢭʏࢫمجموعة

 ل أو الـدائرةɢشـ؈ف      البيضـاويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ الشـȖ ʄامنـة، المتغ؈ـفات إڲـɢعۚـܣ الʉداخـل الموجـودة أنࢫالمتغ؈ـفات ذلـك و 

 .ɠامنة متغ؈فات Ȗس׿ܢ البيضاوي  الشɢل أو الدائرة

 ش؈ف أو المستطيلʇعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȌالمر ʄرة المتغ؈فات إڲɸدة الظاɸالمشا.  

 مɺية علاقةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  الواحدة الرأس ذو السȎم منھ اݍݵارج المتغ؈ف سبɺيؤثر الس ʏم إليھ يصل المتغ؈فࢫالذي ࢭɺالس 

 دةࢫࢫࢫࢫࢫࢫ للمتغ؈فات القياس خطأɸالمشا  



  مزʈانࢫايمانࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                                                     لعراȌيࢫɲسيمةࢫࢫࢫࢫ
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 دفɸ البنائية بالمعادلة النمذجة: 

 بواسـطة النظـري  النمـوذج تأييـد فيـھ يـتم الـذي المـدى الميدانية،أي للبيانات النظري  النموذج مطابقة مدى تحديد ɸو 

 إذا أمـا Ȗعقيـدا، أك؆ـف نظرʈـة نمـاذج اف؅ـفاض ذلـك Ȋعـد الممكـن فمـن النظـري  النمـوذج العينـة دعمـتࢫبيانـات العينـةࢫفـإذا بيانات

 واختبارɸـا نظرʈـةࢫأخـرى  نمـاذج تطـوʈر يـتم أو وʈخت؄ـف כصـڴʏ النمـوذج ʇعـدل أن فإمـا النظـري  النمـوذج البيانـات لـمࢫتـدعم

 )50،ࢫصفحةࢫ2016بوصلب،ࢫ(

  :حيثࢫسنعتمدࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫلمدىࢫتطابقࢫالنموذجࢫالمف؅فضࢫللبياناتࢫعڴʄࢫالمؤشراتࢫالتالية المؤشراتࢫالمعتمدة

 اي قيمةɠ يـعȋعـدّ  ترʇ ـع مؤشـرȌاـى مرɠ  ًسـبة حساسـاɴاݍݰصـول  الصـعب فمـن العينـة،  أفـراد لعـدد بال ʄدلالـة مسـتوى  عڴـ < 

0.05 ʏناء ، 200من כك؆ف حالةࢫالعينات ࢭȋو ʄون  أن يجب ذلك عڴɢاي قيمة تɠ يعȋدالة غ؈ف تر ʄ0.05 دلالة مستوى  عڴ . 

 ت؅فاوح   الملاءمة جودة دليل قيمة  GFI  والواحد الصفر ب؈ن المطابقة حسن مؤشر قيمة ،  التبـاين مقـدار يحـدد وɸو أيضاً

ʏنمـوذجࢫالتحليـل عـن الناتجـة المصـفوفة، ࢭـ ʏـو التوكيـدي، العـامڴɸو – ʄعـد ، مـا حـد إڲـȖو ʏـذا ࢭـɸ أقـلࢫقيمـة 0.9 المؤشـر 

 .مقبولة

 ت؅ـفاوح المقارنـة ملاءمـة دليـل قيمـة CFI الدراسـاتࢫأن أشـارت وقـد والواحـد، الصـفر بـ؈ن المقـارن  المطابقـة مؤشـر قيمـة 

 مـن أقـرب ɠانـت وɠلمـا 0.9 الدراسـةࢫۂـȊ ʏعينـة اݍݵاصـة البيانـات مـع وتطابقـھ نجـاحࢫالنمـوذج، عڴـʄ تدل الۘܣ المثڴʄ، القيمة

 .    أفضل ɠانت الܶݰيح الواحد

  ـع متوسـط جـذر مؤشـرȌـبࢫ خطـأ مرʈالتقرRMSEA عـدʇ ـذاɸ ـم مـن المؤشـرɸـو المطابقـة، مؤشـراتࢫجـودة أɺمقـدار يبـ؈ن ف 

 نجـاح عڴـʄ ذلـك دل أقـل، أو 0.05 مسـاوʈة قيمتـھ فـإذࢫɠانـت المثڴـʄ، المعـاي؈ف عـن رفـھ ا انـح وɲسـب النمـوذج، ࢭـʏ اݍݵطـأ

 ذلـك دل 0.08 و 0.05 بـ؈ن مـا التقرʈـب خطـأ متوسـطࢫمرȌـع جـذر مؤشـر قيمـة ɠانـت إذا أمـا للبيانـات، ومطابقتـھ النموذج،

ʄل النمـوذج نجـاح عڴـɢشـȊ ،ـذا قيمـة ارتفعـت إذا أمـا محـدودɸ ذلـك دل 0.08 عـنࢫ المؤشـر ʄمـن كث؈ـف وجـود عڴـ ʏنـواڌ 

اݍݰالــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ɸـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذه ࢭــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــʏ النمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوذج رفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــض وʈـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتمج،ࢫالنمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوذ ࢭـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــʏ والقصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــور  اݍݵلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل،

 جـودة مسـتوى  ࢭـʏ يقـومࢫبتحسـʋنات المؤشـر المعيـاريࢫɸـذا المقارنـة مؤشـر أوࢫTLI Tucker-Lewis Indexلـوʉسࢫ تـاكر مؤشـر

  )52،ࢫصفحةࢫ2016بوصلب،ࢫ( .أك؄ف أو 0.90 تɢون  ان يجب لوʉس-مؤشرتوكر قيمة المف؅فضࢫكذلك للنموذج المطابقة

 :لدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالنموذجࢫسنقومࢫباݍݵطواتࢫالتالية path analysis نموذجࡧالمسارࡧ.1.3

 النموذج تحديد : 

ســــــندرسࢫتــــــاث؈فࢫالمتغ؈ـــــفاتࢫالمشــــــاɸدةࢫعڴـــــʄࢫȊعضــــــɺاࢫࢫوࢫɸــــــذهࢫوࢭـــــʏࢫɸــــــذهࢫالمرحلـــــةࢫحــــــددناࢫالنمــــــوذجࢫالـــــذيࢫندرســــــھࢫحيـــــثࢫ

كمــاࢫࢫ العلاقـاتࢫتــدرسࢫالفرضيـةࢫالۘــܣࢫوضـعناɸاࢫࢭــʏࢫالمقدمـةࢫأيࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمـةࢫمــنࢫطـرفࢫالبنــكࢫتـؤثرࢫعڴــʄࢫاق؅ـفاضࢫالزȋــون 

ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫ  .المواڲɸʏوࢫموܷ
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  العلاقاتࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالنموذجࢫالمدروسࢫ :1رقمࡧالشɢل

  )( AMOS .24بالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫࢫوالباحثةࢫمنࢫاعدادࢫالطالبةࢫ: المصدر

 اࢫيمكننـاࢫ :عرضࡧنتائجࡧالمطابقةɸعـدȊانࢫالنموذجࢫالمق؅فحࢫيطابقࢫالبيانـاتࢫالمتحصـلࢫعلٕڈـاࢫɠعليناࢫاولاࢫدراسةࢫماࢫاذاࢫ

 .لمتبادلةࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالمشاɸدةدراسةࢫالتاث؈فاتࢫا

 ࢫالࢫسندرس :المؤشراتʄالمؤشراتࢫالتاليةنموذجࢫبناءࢫعڴ:  

 مؤشراتࢫنموذجࢫالمتغ؈فاتࢫ :1رقمࡧاݍݨدول 

 القيمࢫالمقبولة القيمة  المؤشر

 ɠ  (CHI°SQUAR)  P=0.209 / 1.579  5 ≥ NC ≥ 0اي مؤشر

 0.985  0.90 ≤ GFI ≤ 1  (GFI)مؤشرࢫجودةࢫالمطابقةࢫ

 0.02  0.08 ≥ SRMR ≥ 0  (SRMR)متوسطࢫجذرࢫالبواࢮʏࢫالمعياريࢫ

 0.04  0.07 ≥ RMSEA ≥ 0  (RMSEA)جذرࢫمتوسطࢫخطئࢫالتقرʈبࢫ

 0.83  0.92 ≤ TLI ≤ 1  (TLI)مؤشرࢫالمطابقةࢫالمعياريࢫ

 0.93  0.92 ≤ CFI ≤ 1  (CFI)مؤشرࢫالمطابقةࢫالمقارنࢫ

  )(AMOS.24بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ  الباحثانمنࢫاعدادࢫ: المصدر

 تحليلࡧالنتائج:  

ممـاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫ  0.209  باحتماليـةࢫࢫ  p = 0.05مسـتوىࢫ عنـد إحصـائيا دالـة وۂـʏࢫغ؈ـفɠ1.579اـيࢫ مرȌـع قيمـة بلغـت

 نجـد حيـث مؤشـر، لɢـل المثـاڲʏ المـدى ضـمن وقعـت المطابقـة مؤشـرات أغلـب أن نجـد المقابـل وࢭـʏ المف؅ـفض، النمـوذج قبـول 

 أمـا ،0.02 قيمتـھ بلغـت والـذيࢫSRMRالمعيـاريࢫ البـواࢮʏ متوسـط مؤشـرࢫجـذر ɸـو وأداء فعاليـة المطابقـة مؤشـرات أك؆ـف

ʏטق؅ـفابࢫ خطأ لمتوسط اݍݨذرࢫال؅فبيڥRMSEAـد الۘـܣ القيمـة تـدل والۘـܣࢫʈتز ʄقيمتـھ بلغـت فقـد المطابقـة سـوء عـنࢫعڴـ ʏࢭـ 

ࢫCFIالمقـارنࢫ المطابقـة ومؤشـرࢫ0.83قيمتـھࢫ بلغـت الـذيࢫTLIالمعيـاريࢫ المطابقـة مؤشـر إڲـʄ بالإضـافةࢫ0.04النمـوذجࢫ ɸـذا

 بـأن القـول  يمكـن النتائج ɸذه خلال ومنࢫ0.985قيمتࢫ بلغت الذيࢫGFIجودةࢫالمطابقةࢫ مؤشرࢫ0.93قيمتھࢫࢫ بلغت الذي

اذنࢫفـــالنموذجࢫالمق؅ـــفحࢫيطـــابقࢫالبيانـــاتࢫالمتحصـــلࢫعلٕڈـــاࢫأيࢫاننـــاࢫɲســـتطيعࢫ.المطابقـــة جـــودة بحســـن يتمتـــع النمـــوذج

  . استعمالھࢫلدراسةࢫالتاث؈فاتࢫالمتبادلةࢫب؈نࢫالعواملࢫالمشاɸدة
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    شبعȘاقيمࢫ :قيمةࡧالɺعضȊࢫʄࢫالقيمࢫالۘܣࢫتؤثرࢫ٭ڈاࢫالعواملࢫعڴʏشبعࢫۂȘال.  

  Ȗشبعاتࢫنموذجࢫالمتغ؈فاتࢫ :2رقمࡧاݍݨدول 

  ɲسبةࢫالȘشبع  العاملࢫالمشاɸد

  بالمئةࢫ46  البطاقة

  بالمئة54      القروض

  )( AMOS .24برنامجࢫمخرجاتࢫ بالاعتمادࢫعڴʄࢫࢫالباحثانمنࢫاعدادࢫࢫ: المصدر

اݍݵـــدماتࢫالعامـــةࢫالمقدمـــةࢫمـــنࢫطـــرفࢫالبنـــكࢫتـــؤثرࢫعڴـــʄࢫɲســـبةࢫاالزȋـــائنࢫالـــذينࢫنࢫامـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫالســـابقࢫࢫنلاحـــظ

    .بالمئةࢫباݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالبنكࢫ46بالمئةࢫبʋنماࢫيتاثرࢫاستعمالࢫالبطاقةࢫبɴسبةࢫࢫ54يق؅فضونࢫمنࢫالبنكࢫبɴسبةࢫ

   تحليلࡧالعاملࡧالتوكيديࡧ.2.3

 التحليل ʏـو :التوكيـدي العـامڴɸ ي إجـراءǿسـتخدم المتغ؈ـفات متعـدد إحصـاʇ مـنࢫالمتغ؈ـفات مجموعـة تمثيـل جـودة لاختبـار 

 .)77،ࢫصفحةࢫ2012تيغزة،ࢫ( .الɢامنة المتغ؈فات من لعدد المشاɸدة

 الفرضـيات أيࢫاختبـار .بئڈمـا والعلاقـات الɢامنـة البۚـܢ طبيعـة لاختبـار إحصـائية أداة بأنـھ :  خـرونآو  جاكسـون  وʉعرفھ

  .)78،ࢫصفحةࢫ2012تيغزة،ࢫ( والمتغ؈فࢫالɢامنة الملاحظة المتغ؈فات ب؈ن العلاقة حول  ووضعت سبق الۘܣ

 المتغ؈ـفاتࢫالملاحظـة مـن لمجموعـة العـامڴʏ البنـاء مـن للتحقـق ʇسـتعمل إحصـاǿي أسـلوب بأنـھ : فورمـان ʇعرفـھࢫيضـاأ

  .)79،ࢫصفحةࢫ2012تيغزة،ࢫ(.  مسبق نظري  اف؅فاض إڲʄ اسȘناداً  الɢامنة Ȋعواملɺا وعلاقْڈا

ࢫالقيــاس طرʈقـة أثـر اختبـارسࢫو المقـايʋ صـدق مـن التحقـق.المقـايʋس بنـاء ࢭـʏ التوكيـدي العــامڴʇ ʏسـتخدمࢫالتحليـل 

 نمـوذج قـدرة تقييموايضـاࢫالɢامنـة والعوامـل المتغ؈ـفات بـ؈ن علاقـة وجـود عـدم أو بوجـود المتعلقـة الفرضـيات اختبـاروكـذالكࢫ

   )80،ࢫصفحةࢫ2012تيغزة،ࢫ( نماذج عدة ب؈ن المقارنةوࢫالفعلية البيانات مجموعة عن التعب؈ف عڴʄ العوامل

 ࢫوجـودࢫࢫعلاقـةࢫ :عرضࡧالنموذجʄذهࢫالمرحلةࢫܵݰةࢫالفرضـيةࢫالثالثـةࢫالۘـܣࢫتـنصࢫعڴـɸࢫʏاـمنࢫندرسࢫࢭɠبـ؈نࢫالرعـۜܢࢫكمتغ؈ـفࢫ

والمتغ؈ــــفاتࢫالمشــــاɸدةࢫالتاȊعــــةࢫلـــــھࢫوۂــــʏࢫاݍݵــــدماتࢫوالقـــــروضࢫوالبطاقــــةࢫحيــــثࢫاف؅فضــــناࢫانࢫرعـــــۜܢࢫالزȋــــائنࢫيتــــاثرࢫبتقـــــديمࢫ

   :حيثࢫقمناࢫبتمثيلھࢫبالنموذجࢫالتاڲʏ،ࢫالقروضࢫواݍݵدماتࢫالعامةࢫوكذالكࢫالعملياتࢫالۘܣࢫتقامࢫبواسطةࢫالبطاقة

  الɢامنࢫوࢫالمتغ؈فاتࢫالمشاɸدةࢫالعلاقاتࢫب؈نࢫالعاملࢫ : 2رقمࡧࡧالشɢل

  

  .)( AMOS .24بالاعتمادࢫعڴʄࢫبنامجࢫࢫوالباحثةࢫمنࢫاعدادࢫالطالبةࢫ: المصدر
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 دةأندرسࢫمدىࢫܵݰةࢫالنموذجࢫالمق؅فحࢫࢫ:عرضࡧالنتائجɸولاࢫثمࢫندرسࢫمدىࢫتاثرࢫالرعۜܢࢫبالعواملࢫالمشا:  

 المؤشراتࢫ 

  مؤشراتࢫنموذجࢫالمتغ؈فاتࢫالمشاɸدةࢫوالمتغ؈فࢫالɢامنࢫ  :3رقمࡧࡧاݍݨدول 

 ɠ  (CHI°SQUAR) 2.326 ,   p=0.332 5 ≥ NC ≥ 0اي مؤشر

 0.971  0.90 ≤ GFI ≤ 1  (GFI)مؤشرࡧجودةࡧالمطابقةࡧ

 0.03  0.08 ≥ SRMR ≥ 0  (SRMR)متوسطࡧجذرࡧالبواࡪʏࡧالمعياريࡧ

 0.02  0.07 ≥ RMSEA ≥ 0  (RMSEA)جذرࡧمتوسطࡧخطئࡧالتقرʈبࡧ

  0.81  0.92 ≤ TLI ≤ 1  (TLI)مؤشرࡧالمطابقةࡧالمعياريࡧ

 0.95  0.92 ≤ CFI ≤ 1  (CFI)مؤشرࡧالمطابقةࡧالمقارنࡧ

  .)( AMOS .24برنامجࢫمخرجاتࢫ بالاعتمادࢫعڴʄࢫالباحثانࢫمنࢫاعدادࢫࢫ: المصدر

 ـع قيمـة بلغـتࢫ:حليـلࡧالنتـائجتȌࢫغ؈ـف مرʏاـيࢫۂـɠ مسـتوىࢫ عنـد إحصـائيا دالـةp = 0.05  ࢫࢫ0.332  باحتماليـةࢫʄممـاࢫيـدلࢫعڴـ

 المـدى ضـمن وقعـت المطابقـة مؤشـرات أغلـب أن نجـد المقابـل وࢭـʏ المعلومـات محـك بلـغ حـ؈ن ࢭـʏ المف؅ـفض، النمـوذج قبـول 

ʏـل المثـاڲɢـو وأداء فعاليـة المطابقـة مؤشـرات أك؆ـف نجـد حيـث مؤشـر، لɸ متوسـط مؤشـرࢫجـذر ʏالمعيـاريࢫ البـواࢮSRMRࢫ

 سـوء عـنࢫعڴـʄ تزʈـد الۘـܣ القيمـة تـدل والۘـܣࢫRMSEAטق؅ـفابࢫ خطـأ لمتوسـط اݍݨـذرال؅فبيڥʏ أمـا ،0.03 قيمتـھ بلغـت والذي

ࢫ0.81قيمتـھࢫ بلغـت الـذيࢫTLIالمعيـاريࢫ المطابقـة مؤشـر إڲـʄ بالإضـافةࢫ0.02النمـوذجࢫ ɸـذا ࢭـʏ قيمتـھ بلغـت فقـد المطابقـة

 خـلال ومـنࢫ0.971قيمـتࢫ بلغـت ذيالـࢫGFIجـودةࢫالمطابقـةࢫ مؤشـرࢫ0.95قيمتـھࢫ بلغـت الـذيࢫCFIالمقارنࢫ المطابقة ومؤشر

العوامـلࢫ المطابقةࢫومنھࢫيمكنناࢫاعتمادࢫالنموذجࢫلدراسـةࢫتـاث؈فࢫ جودة بحسن يتمتع النموذج بأن القول  يمكن النتائج ɸذه

   .المشاɸدةࢫعڴʄࢫرعۜܢࢫالزȋائن

 شبعȘال:   

  Ȗشبعاتࢫالنموذجࢫالمتɢاملࢫ  :5رقمࡧاݍݨدول 

  القيمة  العاملࢫالمشاɸد

 %29  اݍݵدمات

  %49  القروض

  %22  البطاقة

  )( AMOS .24برنامجࢫمخرجاتࢫ بالاعتمادࢫعڴʄࢫࢫوالباحثةࢫمنࢫاعدادࢫالطالبةࢫ: المصدر

مــنحࢫساســاࢫبأماتࢫالمقدمــةࢫمــنࢫطــرفࢫالبنــكࢫمــرتبطࢫنلاحــظࢫانࢫرعــۜܢࢫالزȋــائنࢫحــولࢫاݍݵــدمــنࢫخــلالࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫ

جࢫالنقــودࢫبɴســبةࢫباݍݵــدماتࢫالعامــةࢫɠالــدفعࢫواســتخراثرࢫرعــۜܢࢫالزȋــائنࢫأبالمئــةࢫبʋنمــاࢫقــدرࢫتــࢫɸ49ــذاࢫبɴســبةࢫالقــروضࢫالمقدمــةࢫو 

  . %22 ـثرتࢫالبطاقةࢫالبنكيةࢫعڴʄࢫرعۜܢࢫالزȋائنࢫبأبالمئةࢫبʋنماࢫࢫ29
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                                                                                                                                                                                                          :خاتمة .4

 اݍݰديثـة التقلبـاتࢫטقتصـادية ظـل ࢭـʏ خاصـة فيـھ الـتحكم لصـعوȋة  نظـرا جـدا حساسـا قطاعـا اݍݵـدمات قطـاع ʇعت؄ـف

لديـھࢫ الزȋـون  نإفـ  السـوق  ࢭـʏ القائمـة المنافسة ظل خدماتياࢫوࢭʏ والتطوʈر العصر مواكبة اݍݵدمية المؤسسات عڴʄ فرض حيث

ࢫ المؤسسـة نجـاح أجـل مـن أنـھ اتܸـݳ ٭ڈـا قمنـا الۘـܣ الدراسـة خـلال مـنو  ،ࢫجـودة خدمـةࢫبافضـلࢫ أفضـل القـدرةࢫعڴـʄࢫاختيـار

وࢫاالۘـܣࢫتقـدمɺا،ࢫتناسـبࢫࢫ اݍݵدمـة علٕڈـاࢫטɸتمـامࢫبتحسـ؈نࢫ وجـب الزȋـون  وكسـب الرȋحيـة  أɸـدافɺاࢫالسـوقية البنكيـةࢫوتحقيـق

  .الزȋون  تفوقࢫتوقعات

  :النتائج.1.4

  : أن إڲʄ توصلنا علٕڈا والتعليق الميداɲي، اݍݨانب خلال من علٕڈا المتحصل البيانات وتحليل عرض Ȋعد

 ــائنࢫأȋــاࢫغلبيــةࢫالزɺراضــونࢫعــنࢫاݍݵــدماتࢫالعامــةࢫالمقدمــةࢫمــنࢫطــرفࢫالبنــكࢫكخدمــةࢫטســتقبالࢫواســتخراجࢫالنقــودࢫودفع

   ك؛الشبابيࢫإڲʄمنࢫو 

 انواࢫراض؈ɠسبةࢫمعت؄فةࢫمنࢫالزابائنࢫɴـمࢫأنࢫعٔڈـاࢫو فيماࢫيخصࢫالبطاقةࢫالبنكيةࢫفɺعطـالࢫالمتكـررةࢫيضـاࢫعـنࢫכ أبـدواࢫتحفظ

ɺا؛وطولࢫمدةࢫטنتظارࢫلاستخراج 

 ࢫاق؅ـفاضࢫ  فإنࢫبالمعادلاتࢫالبنائيةࢫالنمذجةومنࢫخلالࢫʄاݍݵدماتࢫالعامةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالبنكࢫتـؤثرࢫبصـفةࢫكب؈ـفةࢫعڴـ

  ؛قلࢫعڴʄࢫحيازةࢫالزȋونࢫللبطاقةࢫالبنكيةأالزȋونࢫمنࢫالبنكࢫبʋنماࢫتؤثرࢫبصفةࢫ

 تجناࢫمـــنࢫقيامنـــاࢫمـــنࢫتحليــلࢫالعامـــلࢫالتوكيـــديࢫɴنمــاࢫاســـتʋـــلࢫمـــنࢫاݍݵــدماتࢫالعامـــةࢫوالقـــروضࢫالمقدمـــةࢫوالبطا نأبɠقـــاتࢫ

                                           ؛اݍݵاصةࢫبلبنكࢫتؤثرࢫعڴʄࢫرعۜܢࢫالزȋائن

 ࢫʏائنأاݍݵدماتࢫالعامةࢫالمقدمةࢫۂȋࢫرعۜܢࢫالزʄك؄فࢫمؤثرࢫعڴ.  

  : טق؅فاحات.2.4

ʄذه خلال من إلٕڈا المتوصل النتائج ضوء عڴɸ عض نقدم أن ارتأينا الدراسةȊ ا  טق؅فاحاتɸمناسبة الۘܣࢫنرا:   

 شرɲ ؛الموظف؈ن ب؈ن البنكية اݍݵدمة جودة ثقافة 

 البنـوك قيـام ʄـائنل تقـدم اݍݵـدماتࢫالۘـܣ جـودة وتقيـيم لقيـاسدراسـةࢫبـإجراءࢫ مختلفـة زمنيـة ف؅ـفات مـدار عڴـȋـذا لزɸو 

 ؛علٕڈا التغلب عڴʄ والعمل القصورࢫفٕڈا جوانب عڴʄ والوقوف عٔڈا رضاɸم درجة عڴʄ لتعرفل

  ية برامج إقامةȎʈتركـز  تدر ʄـارات تنميـة عڴـɺࢫالتعامـل اݍݵـدمات لمقـدمي السـلوكية المʏـون  مـع ࢭـȋاتـب مـوظفي خاصـة الزɢالم 

 ؛כمامية

  طلاعט ʄية البنوك تجارب عڴȋوالعالمية العر ʏانية ومحاولة اݍݵدمات، تقديم مجال ࢭɢذه تطبيق دراسةࢫإمɸ اݍݵـدمات ʏࢭـ 

 .  المحڴʏ السوق 

  

  

  

  



                                                                                                           -دراسةࡧتطبيقيةࡧࡩʏࡧبنكࡧالتنميةࡧالرʈفيةࡧ-اݍݵدماتࡧالبنكيةࡧالمقدمةࡧوتاث؈فɸاࡧعڴʄࡧرعۜܢࡧالزȋائنࡧ
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