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الدراسة يم تحديـدإدفت دمـة المتعلقـة المفـا ا وأسـاليب البنكيـة با ـبالإضـافة قياسـ ـ التعـرف إ ـون  رضـا ع  الز

التعرف،قياسھ وطرق  ائن تقييم ع كذالك دمة  لمستوى  الز الة  المقدمة ا نا الدراسـة محـل البنكية الو دراسـ ـ اسـتعملنا

المتحصـــل البيانـــات لتحليـــل قـــة كطر التوكيـــدي العامـــل وتحليـــل مســـار تحليـــل مـــن البنائيـــة ـــاالنمـــاذج ناخـــلالمـــن ،عل دراســـ

ن أن لناتوص البنكيـة المستمر التحس دمـة ا محالـةبـ لا يـؤدي ـا لتحقيق السـ و ـون الز تطلعـات معرفـة ـمحاولـة ـ  إ  ر

ون  الدراسـة ،الز أبـرزت ميـةفقـد ـائن رضـا أ ع البنـك خـدمات عـن الز عـودة ـزز ـ ـون  قـرار تكـرار البنـك مـع للتعامـل الز التـا و

وخلق ون  لدى ولاء الشراء دمات الز    .البنكية ل
المفتاحية لمات ائن: ال بنكية، ،ز ة، خدمة تجار بنائية بنوك ،نماذج ون الز   .ر

يف   .JEL :G22،C32تص

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. 
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  : مقدمة. 1

حـداثإ و للتطـورات ـ والماليـة قتصـادية ن ا ال د ـ النطـاق واسـعة أثـار العـالم شـ ظـل المصـر القطـاع ع ـ

ا ائ ز ر لكسب س ا بدور ة زائر ا البنوك فان ات التغ ون أحيث ذه الز تمام محور  صبح اجس ا سـبة و  بال

ـ البنكيـة للمؤسسـات باعتبـاره لكسـب سـ ال ب رضـاه ـ السـ ا ـ الرئ ـ اسـتمرار ـا قا أيـن المنافسـة ظـل و ة ـ  الكب

صول  يصعب ائن ع ا ذا ز ول ائن استمالة البنوك ع يجب جدد علاقات الز ناء نة تفاعلية و م، ومت  بتقديم وذلك مع

ة خدمات م تل وال قيمة وذات متم م حاجا فاظ ورغبا ل ا ع سعيا ائن من رصيد ائن وكسب الز ملو  جدد ز  رضا

م            .وولا

الدراسةإ.1.1  الية الية معالم لنا تت طرحھ تم ما خلال من :ش ا يمكن وال البحث إش   :التا السؤال  بلور

مدى البنكيةما دمات ا عن ائن الز رةر لدو البدر الة و حالة دراسة م ل   ؟ المقدمة

الية ذه ع للإجابة   : التالية الفرعية سئلة بطرح قمنا الموضوع ولإثراء ش

 البنكية ما دمات ا ط تر ال ائن؟العلاقة الز  .بر

 م؟ المقدمة البنكية دمات ا عن راضون رة دو البدر الة و ائن ز   .ل

التالية  :فرضياتال.2.1 الفرضيات وضع تم الدراسة الية إش ع  :للإجابة

 الةأيت الو طرف من الممنوحة القروض بخدمة ائن الز ر  ؛ثر

 بتحدي الة الو عن ون الز ر تحديد المقدمةستطيع العامة دمات ا عن  ؛رضاه

 البنكيةأثيت البطاقة بخدمة الة الو خدمات عن ون الز ر  ؛ر

 البنك من ون الز اض اق ع المقدمة العامة دمات ا    .ثؤثر

مية.3.1 مية تكمن: الدراسة أ   : الدراسة ذه أ

 ات معرفة ائن توج دمة نحو البنوك ز م المقدمة البنكية ا ا دف وذلك ل ر  ؛تطو

 باه لفت مية البنوك ادارات ان المقدمة  لأ دمة و  وولاء رضا كسب  ا  ن؛الز

 ـع بضـرورة البنـوك إفـادة محاولـة دمـة تقـديم وتقنيـات أسـاليب تنو المعاصـر أفـرزه لمـا وفقـا البنكيـة ا  مـن قتصـاد

ون  إرضاء أجل من تكنولوجيا  ؛عليھ والمحافظة الز

 يان مية مدى ت مجيات حصائية ساليب استخدام أ ا المعلومات تحليل  وال عل  ؛المتحصل

 ـة للبنـوك المعلومـات مـن قاعـدة تـوف عـن التجار ـة زائر ـائن تقيـيم ا ـم يقـدم مـا لمسـتوى  الز ـ ل م سـا خـدمات  مـن

 ؛للبنك التناف الموقع ورفع تحديث

 ـم تحديـد ـ العوامـل أ ـا ال ـون  يول ميـة الز ية أ م عنـد خاصـة عاليـة، سـ ـدمات، ـودة تقيـيم ا  لمعرفـة وذلـك تلـك

ر أوليات دمات تطو   .البنكية ا

رئ:الدراسة دافأ.4.1 ل ش الدراسة   :ي ما إدفت

 يم تحديـد دمـة المتعلقـة المفـا ا وأسـاليب البنكيـة با ا قياسـ ـا ونمـاذج وتحسـي ـ بالإضـافة تقييم ـ التعـرف إ  رضـا ع

ون   ؛قياسھ وطرق  الز

 ائن تقييم ع التعرف دمة  لمستوى  الز الة  المقدمة ا  ؛الدراسة محل البنكية الو

 ائن رضا درجة معرفة الة الز  ؛الدراسة محل البنكية للو
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 اح النتائج عض إ التوصل ق م أن الممكن من ال و ر  سا البنكية جودة تطو دمة    .ا

الية ع جابة غية:الدراسة من.1.5 ة مـدى وإثبـات البحث إش ـ عتمـاد تـم الفرضـيات، ـ لأننـا ع ـ التحلي  المـن

ذا فرضيات إختبار بصدد لمنكمات،الدراسا ذه لمثل سب باعتباره و اتباع انـب يخـص فيـا الوصـفي تم  النظـري  ا

قائق مناسبا باعتباره ا ف مع يم بمختلف والتعر   .بالموضوع الصلة ذات المفا

ـ الدراسـة أدوات بخصـوص :الدراسـة أدوات.6.1 ـ اعتمـدنا ال ـا تراوحـت ـ تمثلـت فقـد البحـث ـذا عل ن مراجـع  بـ

الملتقيات وأطروحات الرسائل المذكرات، صية  المقابلات الملاحظة، غرار ع أخرى  أدوات جانب إ ذا.جامعية،  وكـذا ال

يان است ن العلاقة وقوة تأث درجة معرفة أجل من والبيانات المعلومات جمع أدوات من أداة باعتبار الدراسة ب ات  متغ

سـتدلا الوصـفي حصـاء أســاليب اســتخدام تــم كمـا ي التحليــل أجــل مــن و ــالا إ حصـا بيانــاتأ ــة لمعا سـب

استعملنا حيث يان برنامجأست   . (AMOS.V24)يضا

السـابقة.7.1 بحـاث الدراسـات مـن العديـد نـاك :الدراسـات ـ و ة تناولـت ال مشـا وعلاقتـھ مواضـيع البنكيـة  ـدمات

ون  برضا الم من الز ي المكت خلال و لك الدراسات الذي و وجدنا بھ   :تيةقمنا

 ـدمات جـودة قيـاس" السـقال،  دراسـة ـة المصـارف مـن المقدمـة المصـرفية ا ، مـذكرة التجار سـت    2008 ردن، ماج

ـ الدراسـة ـدفت ـدمات جـودة قيـاس إ المقدمـة ا ـة خـلال مـن وذلـك ردنيـة المصـارف مـن المصـرفية  عمـلاء نظـر وج

توصـلت المصـارف، ـذه ـ وقـد ـدمات جـودة مسـتوى  أن إ الـذي مسـتوى  مـع بالمقارنـة منخفضـا اـن المصـرفية ا  جـودة

ـم يقـدم فيمـا العمـلاء يتوقعـھ ن مصـرفية خدمـة مـن ل ن فجـوة نـاك أن وتبـ المتوقعـة بـ دمـة دمـة ا وقـد وا  المدركـة

ن ضرورة إ الدراسة أوصت دمة جودة تحس  .المقدمة ا

 دمة جودة قياس" دى، جب دراسة ستار، مذكرة ،"المصرفية ا  الدراسـة ـذه  ـدفت  2010قسنطينة، جامعة ماج

دمـة جودة قياس إ ـة مـن المصـرفية ا وتحديـد نظـر وج ـا العمـلاء عاد ـات ومعرفـة أ دمـة جـودة نحـو العمـلاء توج  ا

ـوم الدراسـة خلصـت المصـرفية، مف دمـة جـودة أن ـة مـن ا ـ المنظمـة قـدرة بمـدى العمـلاء نظـر وج  خدمـة تقـديم ع

توقعاتھ ا أو تقابل ة جودة ذات خدمات فتقديم تتجاوز را ع متم ون  .ز

 ـدمات جـودة" الـدين، نـور  بوعنـان دراسـة ـا ا ـ وأثر سـتار،جامعة مـذكرة ،"العمـلاء رضـا ع  بوضـياف محمـد ماج

دمات أثر ع التعرف إالدراسة دفت وقد ، 2007 مسيلة، ا   .سكيكدة ميناء  العملاء رضا ع جودة

ون . 2 الز ور البنكية دمة ا ن ب للعلاقة النظري   طار

البنكية.  1. 2 دمة   ا

ـ البنـوك سـ ا تحقيـق إ ـداف ـا خـلال مـن المختلفـة أ ا قيام شـاط ـي ب ـ بتحقيـق وذلـك البن أقـل أق و ـح لفـة ر  ت

ـذا  ممكنـة ائنـھ إرضـاء أجـل مـن و ـ بالدرجـة ز م و حاجـا م بتلبيـة  مـن بـد فـلا مختلفـة، خـدمات تقـديم خـلال مـن ورغبـا

ن ر تحسـ ـدمات وتطـو ـم البنكيـة ا ل ـا، المقدمـة ـائن وحاجيـات يـتلاءم بمـا وجود ـ شـطة أحـد،الز  البنـك ـا يقـوم ال

ائنـھ مسـاعدة بقصـد م ـ ز ـائن المـا شـاط ز ـادة جـدد واجتـذاب ـا عنـد يتعـرض ولا الماليـة مـوارده وز و(لمخـاطرة أدا طرطـار

، صفحة2010حلي ،10(.  

دمـة إتقـاننأحيـث نإو  بقـدرة تـرتبط البنكيـة ا العـامل ن دراك ـط ـ البنكيـ التفاعـل مـامي ا ـ  المباشـر ع

ي يجـا ـائن مـع و للطبيعـة الز ة نظـرا ـ دمـة المم بصـفة ـذه وخصـائص عامـة بصـورة البنكيـة ل دمـة مكـنصـة،خا ا  و

م إيضاح دمة خصائص أ   : ي فيما البنكية ا
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 اصـية ـذه تمثـل:اللاملموسـية دمـة حقيقـة ا ـا ا ا يمكـن ولا تـرى  لا و ا،  قبـل لمسـ ـذه شـرا عامـل تجعـل و

دميـة للمنتجـات مـلازم المخـاطرة ـ المسـتفيد يحصـل لا فقـد ، ا دمـة ع ـة ا ـا للوعـد وفقـا المطلو حسـب بتوف

صــفحة2006المسـاعد،( معينــة خصـائص الــذي :التلازميـة. )45، ص ــ وال ـا ذا دمــة ا ن بــ ابط ـ ال درجــة ــ ع و

ثالــث طـرف مــن دمـة ا ــذه تـداول ســتطيع لا ـون الز فـان التــا و الوقـت نفــس ـ لك ســ و ـتج ت ــا أ حيـث ا يقـدم

ذلك و ا مقدم عن للفصل قابلة غ دمة ا أن ري،(إذ ر ا و صفحة2006عمرو ،80( . 

 سـتفادة :الفنائية عـدم أو ـا م بالاسـتفادة سـواء ت ت و تتلا ا فإ متصرف فعل تمثل دمة ا أن وذلـكبما ـا م

و ا خز انية إم العدم عل الطلب وقوع ن ا م ردينة،( ستفادة و صفحة2010الصميد ،40(    . 

 دمـــــة ا تنمــــيط ة طالمــــا: صــــعو التبـــــاين أو التماثــــل عــــدم بخاصـــــية ــــدمات ا ــــ أســـــلوبتتم و ــــارة م ــــ ع عتمـــــد ــــا أ

و كفـاءةو  ا، تقــديم ــان وم وزمــان ا امقــدم خــدما ــ التبــاين لتقليــل ســ دمــة ا منظمــات تجعــل ــ ال ــــ ــىإ أد

ردينة،(حد و صفحة2010الصميد ،41(   

 ةا ـائن: لسر الز أسـرار ـ ع المحافظـة ـ تق ـي البن العمـل فقواعـد البنكيـة، دمـة ل ة ـ المم السـمات مـن ة السـر عـد

و المالية ا إفشا ذلكوعدم إتباع عدم حالة للمساءلة البنوك موظفي  .)36صفحة،2007طة،(تعرض

 عــد للفحــص قابلــة ـ دمــة: نتـاج غ ا و تقــديم الموظـف ن بــ تفاعــل ــ ع بنــاء ــاليـتم ا بطبيعــة يمكــن لا و ــون الز

لاك فالاســ المعيبـة ـدمات ا عـن ســتغناء يمكـن لا ثـم ومـن نتــاج عـد دمـة ا جـودة ــ ع رقابـة فـرز عمليـة إجـراء

ناقد والمسؤولية فعلا و اتم و أك نتاجخطر قبل ودة ا ضمانات صفحة2007طة،( تتطلب ،40(. 

 صوصــــــية ا مــــــن عاليــــــة در : درجـــــة تــــــوافر البنكيـــــة دمــــــة ا طبيعــــــة التعامــــــلتتطلــــــب ــــــ الســــــرعة مــــــن عاليــــــة جــــــة

و المحافظــةو  ــائن، للز الماليــة ســرار ــ دارةع ــ ع تفــرض اصــية ا ــذه ــعأن التوز قنــاة ــون ت أن العليــا البنكيــة

ةمباشـــر  وقصــــ أن ة لإ حيــــث تحتـــاج البنكيــــة و العمليــــات ـــون الز ن بــــ ــــ تفاعــــل ــــا نــــانجاح مجــــال فــــلا البنــــك

دمات ا ع لتوز صفحة1991حمادي،(للوسطاء ،50(  .  

البنكيةأ. 2.2 دمات ا البنكية نواع دمات ا   :إتقسم

التقليديـة. 1.2.2 البنكية دمات ـھي و :ا ال ـدمات ا ائنـھميا ويالبنـكمها ديقـل ـولاتمنها تحصيلز وا ات الشـي ل

و بالإ يلي ع فيماوالكمبيالات، دمات، ا ذه م لأ كشراء تقديمإضافةرض دمات الماليةا اوراق  :وغ

 قبـــول ـــعخـــدمات ا:الودا صـــنف و ائنـــھ ز مـــن ـــع الودا البنـــك مـــدىساأعلى يقبـــل المـــودعق س أوعلى درت ا، على ـــ

كخدمساأ التوف ع ودا خلال فتح اتس من اري ا ساب با وال  .يداع

 التحصـــــيل خدمـــــة:خـــــدمات ـــــون إ ت البنـــــوكخليا داما التحصـــــيل تمـــــارس خـــــلالمحيـــــث طـــــرعالـــــديونية وتس ن قين

ســــو،المقاصــــة ال ــــذه والكمبيــــالاتفي تحصيةوتتمثــــل ــــولات وا ـــاـن ،ل خارجيــــة تكــــزن ايتأو المصـــــدربي تفــــاقلام ن

دونساإرعلى  والمســـــــتورد ع بضـــــــا المصـــــــدر،مستندعتماافتح ل لصـــــــا البنـــــــكقيثحيدي المعلومـــــــاتجميع لبنقوم

للمستوردو   .الوثائق

 ا والعمــــلات بيــــع يــــةلأخــــدمات ب: جن عمليــــات البنــــوك اــــتم العمــــلات وشــــراء تــــوفلأيــــع لغــــرض يــــة ـــاـقجن منها در

ائن الز حاجة ة ،(.  لموج حلي و صفحة2010طرطار ،12(  . 

 والســــلفيات العميــــلما دةعا :القــــروض ــــ ــــيل النــــوعھ إ امذا ســــواءلان المختلفــــة الماليــــة احتياجاتــــھ لتغطيــــة ائتمــــان

لــــة طو ورة قصيأو انــــت طفي جــــل نــــوع ت الفائــــدةبيعة العــــادة تحديــــد لكيفيــــة وذالــــك القــــروض ــــذه  عليهاصــــفات



سيمة ي ايمان                                                     لعرا ان   مز
 

المجلدمجلة«  قتصادي، ل العدد04: الم ر02: ، أكتو بالوادي،»260 -245ص،2021، ضر حمھ يد الش جامعة زائر،   249 .ا
 

ا سديد قة طر ذه ذھيتم،وكذالك قصد و لة، ي بال النوع أا قيمة تحديد ة اقساخ الضـمانلاط سـتحقاق،

و  منالفائدة طمالغرض العمليةلبها ن ذه افي وتوصف بالتحليل ا ذا يلاحد  . ئتما

 وا الكمبيــــالات ــــةلأخصــــم التجار اعملية رتعتب :وارق ــــةلأخصــــم التجار أشكلا موارق اشكان البنلال رقصيــــيئتمــــان

ــــةفال،لأجا التجار بإيــــداعسن لورقـــة التجـــار احــــد بمقتضـــاه ــــد يتع ي قـــانو ــــنمبلغ معيد آتاج إ دديخ محرفي تارخر

للبنـــــكيمكو ــــــاھمخصن ل امـــــل ا لتــــــاجر الســـــند أحللقبذا اجول وعليهاقمتفولـــــةعملستحقاقها مقابل ظــــــارن،

لتاجرتها بالضرور سبة عخاصة فهي ل شا ائتمانا يلا س  .داملاستخا عد

 البنكيــــة ي :الكفــــالات ائتمــــا يل ســــ ــــم أ عــــد بمقتضــــاهفهي عقو ــــد يتع ي كتــــا على بنــــاءه ءعملا حــــدأنبضماالبنــــكد

حــــــدود ـــــــ ــــــ خ ـــــــذا ولمـــــــدةمبلغ معيطلــــــب ثالـــــــثتجاه امعينة ن امبمناسبة طــــــرف ــــــ المكفـــــــولملقى على ال العميـــــــل

أنضمانا و أي المســـــــتفيد اتجــــــــاه اماتـــــــھ بال الــــــــذيعلاقة بيكھنالوفائـــــــھ ص ـــــــ ال المــــــــالجيحتان ـــــــ عنھ ثفيبحإ

ذاأصشخو ون و لھ، مقرض بحاجة خر  . ضمانإخ

 ندي المس النوع:عتماد ذا ار ابت ارجيـةمتم ا التجارة دمة ئتمانية يلات س ال بموجبـھأن البنـك ـد يتع يـن

شــروط ضــمن ن معــ مبلــغ بــدفع معينــة تنفعتمــادلاافتح  ــة ــت تث وثــائق تقــديم و مقابــل الشــروط جميــع ــاميــذ ح

ب م ــ يل بحيـث ـا، عل ـاالمتفـق ام ال مقابـل ئتمــان يلات سـ المتفــقفي ئتمـانلاابقيمة تقـديم والعمـولات الفوائـد ظــل

وعليها كيت، ال للعميل سلامةعلى تتسهيلانمالنوعاذفي م الما  .المركز

 ندي المس سليمقيايتضمن:التحصيل ب البنك نداتداتمستنم المسـ ـذه قبـول شـان ا تلقا عليمات ع أو بناء

وأفع قيمتها د ندات المســــ ســـليم أو ــــا قبول مقابــــل ـــة تجار ندات لمســــ ســـليم اخــــرى فو عليمـــات و شــــروط ــــداد،( .ق ا

صفحة2006 ،53(  

ونيا. 2.2.2 الك المقدمة التقليدية دمات   :ا

العديـــــدأتـــــ اصــــــلمثرت ا بـــــالتطور التقليديـــــة ـــــدمات ا وأاندميـــــفي ن عيــــــدا صبحتصـــــالات يـــــتم ا نع تقـــــديم

وا ــــة اليدو وأستخجـــراءات الورقيــــة، الــــدعائم ــــدماته ذھمھوأيقة طـــريمها بدصبح تقدام صــــفحة2009ابــــوفروة،( :ا ،

72( 

 ونيـــة لك ات رســـالةعرةعبا :الشـــي جميـــعن الموجـــودةتحتـــوي العــــاديفي البيانـــات الـــور أيقثحيالشـــيك دحوم

رهالعلاقةفي طر و بتحر ي الثا الورلطرف الشيك قوة نفس ا ل ي و لك يد ال ع لھ ا  .ارسال

 ـــــــــــي و لك ـــــــــــل ـــــــــــبحسانمبلغ ملبمقتضاھا نقمعملية بنكية يتوھ :التحو آحسا إ طـــــــــــرعرخب نه مدتقييقين

المدين انب و ا الدائنللأمر انب  .دلمستفيا

ديثة .3.2.2 ا ونية لك المالية دمات  :ا

 ونيـــــــة لك ـــــــھي و :المعـــــــاملات ال إذسائوبـــــــذتنفالمعـــــــاملات ونيـــــــة الك الملفادتعل ات النصـــــــوص للأشكابيانـــــــات

ــو  ال والمعلومــات ويمكالرمــوز ونيـــا، الك ــا تبادل ونيــةتشمن لك المعــاملات القيــودمثل ــل ونيـــاتال الك في دون

اسوبسجلا ا  .ت

 البنكيــة ــدمات ـــاتفباستخدبعنعا ال واجيا ولـــوتكنطــورتإن: دام وستخالمعلومــات اسائدام ديثـــةلاتصال ا ل

ظمه البنكيـــــةهدا ـــــدمات ا ابعنعور لتلبيــــــة زحتياجاد وبائت البنـــــك أمن ـــــدماتنن ا ــــــذه ل المختلفـــــة ــــــما واع ي

ات،( بر و صفحة2016قدومي ،78(. 
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 ــــــة لو ا ــــــونعلى البنــــــوكه ذھرةفك تقـــــــوم: البنــــــوك لز البنكيـــــــة ــــــدمات وفي ا وقأي ـــــــدنمكاأيفي ت لخلانم ير

اقامة قناإ ن مباشـرةلتصاة والعمـلبـ ـائن والز طــرعالبنـك وين الـواب، اھق ـيح ي الـذي النظـام استخو ــتلادام ن ن

اخلانم المحمول،ل اتف ائنھماتية ومعلتمادخرضعالبنكيع  طيستثحيل  .لز

 ـ الم صـوليت :البنـك ا دمـةه ذعلى ھم المـرتبطخلانما ـ ال اسـوب ا اعبل إدخلانميـتنرلانتر لخال

فــــــــيريسمقر صــــــــولعر وذالــــــــك ــــــــون أرعملاستعلااعلى لز ســــــــاباتصن ا البنــــــــكافــــــــةدة ،معھليتعاملــــــــدى

ساباتومعرفة ا حركة  .كشف

 ــــــــ ا :الصـــــــراف أھلستعماإن ــــــــاز ا وااطصبح على نذا الصــــــــناعيةسع خاصة في ق لخداما إه دنجثحيالــــــــدول

أو   .العموميةماكنجھ في رخاالبنك

ون . 3.2 الز   :ر

ـ ـم مـن العمـلاء لـدى الرضـا عت ـ المعـاي أ ا جـودة مـن التأكـد مـن المؤسسـة تمكـن ال ا، سـلع ـ نـھلأ  وخـدما  عت

ادة ع العمل إ س لذلك للبنك، العملاء ولاء مصدر ا الرضا درجة ز عملاء م ع للمحافظة لدى تعرف لذلك ولا  س

ـ المبحـث ـذا ـ ـوم ع وخصائصـھ مف يم مـن جملـة نـاك،ميتـھأو  الرضـا اصـة المفـا ـون  برضـا ا ـا أو مـا  حسـب الز  رد

ن الكتاب من العديد  .والباحث

ـف تـم ـون  رضـا عر ـون  إدراك درجـة بأنـھJohn et hall   1997قبـل مـن الز المؤسسـة لمـدى الز  تقـديم ـ فاعليـة

  .ورغباتھ حاجاتھ تل ال المنتجات

ة حالة kotlerوعرفھ ون  ال والسعادة الب ا ي ص عل المنتج جراء من ال دمة أو استخدام   .ا

اص الشراء قرار تكرار و: Stantonعرفھ كما ون  ا ـون  رضـا أن القـول  يمكننـا وعليـھ  ،وثالثـة ثانيـة مرة بالز  ـو الز

ابطيـة العلاقـة لتوثيـق سـاس المحور  ن الدائمـة ال وذلـك بـ البنـك و ـون  ـو إليـھ المقـدم المنـتج نأبـ لديـھ القناعـة لتحقيـق الز

ـدف وحاجاتـھ لتوقعاتـھ مطـابق البنـوك و ـ منـھ لـة مسـتقبلية علاقـات بنـاء إ يـة مـد طو ـ مب ن المنفعـة تبـادل أسـاس ع  بـ

ن يتحقق ول  الطرف ون رمة،( . التام الرضا لديھ الز صفحة2005ال ،40(  

من ا وتحسي النقائص لمعرفة ائن الز ر قياس عد حيثأكما البنوك شغالات ا   القياسساليبأ عتمدم

ـ سـاس ـون  ع ـ الـذي الز ـو البنكيـة ـدمات متلقـي عت دفة الفئـة ف ـالمسـ ـات جانـب إ ـات الرقابيـة ا  المتاحـة وا

ا، جب وغ ـائن أغلبية إ الوصول  و م الز خـدمات وسـؤال م، المقدمـة عـن م ومـدى إلـ ـا، رضـا  عـن إلا ذلـك يحـدث ولـن ع

ق ذكره كما الم القياس طر ي   .سيأ

ـون، رضـا بقيـاس المتعلقـة سـاليب مـن العديـد نـاك ـ الز الكيفيـة الدقيقـة، القياسـات ـ تتمثـل وال  البحـوث

البحوث القياسات ية سمح الكمية، التقر               :بـ القياس عملية و

  صول ائن رضا مدى حول  مرتدة غذية ع ا م؛ التعامل وأساليب وخدماتھ البنك عن الز  مع

 وار أساليب توف دمة  والضعف القوة مجالات حول  والبناء المفتوح ا  البنكية؛ ا

 يص التعرف يد وال ائن لاحتياجات ا م الز ات وتوقعا دمة أداء لمستو  البنكية؛ ا

 ؛ التطور  وفرص مجالات لاستقرار مقياس توف  المستقب

 لأنظمة موضو أساس وضع ، ب داء وتقييم التحف صفحة2014حوتات،( والتدر ،73(  
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ون  رضا قياس عت ود تلك و الز ة ا عما رضا مدى ع للوقوف البنك ا يقوم ال المنت ائنھ ـم يقـدم ز  مـن ل

و بنكية، تخدما ون من يختلف الواحد العامل تقييم لأن وذلك حساسة جد عملية ف ـ ز صـفحة2006سـعادي،( آخـر ع ،

63(.  

ون  رضا لقياس ساليب من العديد ناك سنقتصر  وخدمة ولكن الز بحثنا   :التالية ساليب ع غراض

ون  رضا لقياس دقيقة قياسات إ البنك وء الضروري  من  :الدقيقة القياسات. 1.3.2     :ي ما ع عتمد وال الز

 صـة صـة قيـاس إن :ةالسـوقي ا يا السـوقية ا ل سـ ـائن، مجموعـة انـت إذا سـ مـن الز نـاك س ف صـة ـذه يقـ  ا

ائن عدد بتحديد الة ذه نجاح إلا الز ون  ا أين المدى  ي ون  القص  عوائد المردودية أعمال، رقم نمو البنك دف ي

ـائن عـدد أن أي تنافسـية أسـعارتقـديم مقابـل المسـتخدم سـمالأر  ـ لا الز صـة عـن حقيقـة ع نـاك السـوقية، ا  مـن و

ـذه س ة يقـ ـ ـائن خـلال مـن خ ـم الـذين الز لـة علاقـات ل السـوقية مقيـاس إن البنـك مـع طو صـة  بمقـدار مـرتبط ا

ـا مـع المنجـزة عمـال ائ ـا ز ع سـبة وتنو ـل بال ـون  ل ـذا حيـث ز ـون  شـعور  خـلال مـن يـتقلص أن يمكـن المقـدار أن  الز

الة يرتفع قد كما الرضا عدم بحالة ون  ال ا ا ي وعليھ البنك يقدمھ عما ارض ف صـة قياس يمكن لھ  السـوقية ا

ائن عدد خلال من اص جما سواء عمال رقم الز ا ل أو ون، ب يات كمية ز   .المش

 ـائن حتفـاظ معـدل قـة أحسـن إن : بالز فـاظ طر صـة نمـو أو ل ـ السـوقية ا ـائن و بالز ن حتفـاظ ـالي  عتمـد ا

ـائن رضـا عـدم أو رضـا قيـاس ـ الـدقيق الز سـواء تحديـد درجـة ع ـائن مكـن أفـراد، أو مؤسسـات اـنوا الز  معـدل قيـاس و

ائن حتفاظ نمو خلال من بالز شاط مقدار معدلات ـائن مـع المنجز ال ن، الز ـالي ـون  قـد كمـا ا  بصـفة المقيـاس ـذا ي

أو ية ائن عن ع و مطلقة س م دائمة علاقتھ البنك احتفظ الذين الز صفحة2010عتيق،( مع ،50(     

 ـائن جلـب شـاط نمـو ـدف : جـدد ز ا قصـارى  المؤسسـة عمـل ال ـد ـائن قاعـدة لتوسـع ج الز ـ مـن ع  رقـم إجمـا عـن و

     .المنجزة عمال

 س إن :لمردوديةا ا من يمكن لا السابقة المقاي ون  مردودية معرفة خلال عن وإنما الز ـتج الـذي رضـاه عدم أو رضاه ع  ي

ا توقعاتھ، مع داء توافق عدم أو توافق عن حسا مكن ح خلال من و ون  ل عن الناتج الصا الر  .   ز

 لكة المنتجـات عـدد ـون  قبـل مـن المسـ ـون  اـن إن  :الز ـ الز ـ يقت خدمـة منـتج مـن أك ـ سـوق  ظـل ـ للمؤسسـة أو  غ

ة ار ذا احت المؤسسة ر أنھ ع دليل خ ف ا عن       .وخدما

 ر ائن عدد تطو ائن عدد تطور  اعتبار يمكن :الز م، عن للتعب أداة الز عـدد فان رضا ـائن ل ـذا ـ المؤسسـة ز  تزايد

دمات أن ع ائن توقعات تفوق  أو تل ا تج الز ي ا مما ـ بالإيجـاب يـؤثر الشـعور  ـذا إن بالرضا، الشعور  ع  عـدد ع

ـائن ن الز المـرتقب يـدة الصـورة خـلال مـن خاصـة ـ ا ـم تنقـل ال ا المؤسسـة عـن ل الصـورة أن أي وخـدما سـمح  ـذه  س

ائن بجلب ائن حتفاظ إ بالاضافة جدد ز ن بالز الي س ناك أن كما،ا س بخلاف أخرى  مقاي ـا السابقة المقاي                                                                 :وم

اوي  عدد -الوفاء معدل -إعادة معدل( صفحة2003كشيدة،( المردودات وكمية قيمة -الش ،56(.(  

ية القياسات. 2.3.2    :التقر

ـون  رضا لقياس الموجھ دوات ـا ثلاثـة الز الكيفيـة ضـمن م ـون  رضـا قيـاس بحـوث أمـا الدراسـات الدراسـات فضـن الز

تتمثـل فالقياسـات طـار ـذا و الكمية، اوي  سـي :ـ دقيقـة حـول  شـ بحـوث؛ ـائن ـائن الز بحـوث الز ـائن المفقـودين؛  الز

بحوث في؛ ون  رضا قياس ا صفحة2003كشيدة،( .الز ،57(  
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ائنإ.4.2 الز مع العلاقة   دارة

ـ ع ـون الز مـع العلاقـة قـة "ـاأعـرف ـ الطر ـا مـع المؤسسـة ـا تتعامـل ال ائ ن ز ـالي ن ا ـدد، والمحتملـ ـم ا  لف

ون  سلوك ط الز ر صية خاصة علاقة دف ونّ ل مع و ر،( "ز صفحة2009الظا ،59(.  

لـة أعمـال فلسـفة" ـاأ ع عرف كما ـ ـدف جـل طو اكميـة المعلومـات واسـتخدام جمـع إ ـون عـن ال م الز  والتفـا

اء معھ ر،( "لاحتياجاتھ مستمر تقييم جراءإ أجل من بذ صفحة2009الظا ،60(.  

القـول  ـون  مـع العلاقـة بنـاء بـأن يمكننـا ـ عتمـد الز امج مـن مجموعـة ع ـ ـون  قاعـدة حـول  ال الز  أساسـا تقـوم بيانـات

ـ ـوار ع شـاور  ا ـة ومحاولـة وال ـون  ـل معا ـ ز دوران حـدى ع ن ـ المعلومـات لضـمان ن اتجـا ـون  بـ ن والمؤسسـة الز ـ  و

ون  المؤسسة اوالز م نذكر المبادئ من بمجموعة ام ل البنوك ع ائن الز مع وطيدة علاقات خلق   :غية

 دمـة المـدرك داء حيـث المقارنـة مـن النـاجم الفـرد إحسـاس مسـتوى  بأنـھ الرضـا عـرف :الرضـا مبـدأ ن ل ـ  توقعـات و

ون  عرف.داء ذا المتعلقة الز ـة عـن نـاتج تقيي حكم أنھ ع و  المنفعـة ومـع ساسـية التفضـيلات مـع والمقارنـة التجر

                                                                                                                                . المحققة

 ام مبدأ ـا تنميـة  المؤسسة رغبة إ ش  :ل ـائن علاق حتفـاظ بالز ـ للمحافظـة ـم و ـة دائمـة علاقـة ع ـ وقو  ع

ل المدى ام صيغ ثلاث توجد حيث الطو                                                                                                                        :للإل

 ام ن إرادة و   :ال ل ا العلاقة لإثبات الطرف   .وإطال

 ام عة بوجوب وشعور  إحساس : خلا ل ا والمحافظة العلاقة متا ن من عل  .الطرف

 ام يك ل انية عدم : ال ل إم ام خلال حالة  سابقا الموجودة العلاقة تجا سائر  تجنب ومحاولة بالإل  .ا

 التفاعل ن:مبدأ أساسي عدين ع  :   يقوم

 ة الصفقة أو الشراء يتضمن المادي التعامل ول البعد     ؛التجار

 ي البعد ون  مع ال تصال تتضمن ال العلاقة الثا خلال لديھ طيب أثر ترك إ يؤدي بما الز                                                            : من

 ـ مـع الكـلام سـرعة ـ الـتحكم ك وال ـون ـ الز ايـات ع ـ بمـا ال  وإرشـادات نصـائح تقـديموالرسـالة مضـمون  يو

ائن القيامللز كة البحوث ببعض ايضا ن المش ا المؤسسة ب ائ ز  ؛و

 ن نفسية روابط خلق مبدأ ون  المؤسسة ب ن علاقة شوء :والز تحقق المؤسسة ب و ا ائ ق وز طر   : عن

o ائن المستمر تصال  ؛بالز

o دمة تقديم ون  ا  ؛مرة ل  نفسھ الموظف جانب من للز

o عة ستجابة اوى  لاستفسارات السر العبادي،( .العملاء وش و ي صفحة2009الطا ،74(  

العملاءإمزايا. 5.2 مع العلاقة   :دارة

ة مزايـا يحقـق CRM نمـوذج نا ـ ـة قـدرة يخلـق حيـث للبنـوك كب ـ قو عظـيم للتم البنـك العمـلاء عامـل مـدة و  ومـن مـع

   : المزايا ذه

 ــائن الز ا تقــدم البنـوك انــت تقليــديااجتـذاب ــ خــدما التــا السـوق، إ دمــة بإختيـار العميــل يقــوم و ــ ا  ال

ـا لبيـان تحليليـة تقنيـات سـتخدم البنـوك ـذه فـإن حاليـا تناسـبھ،ولكن التـا لـذلك، تبعـا توقعا عنـد يخلـق ـذا فـإن و

دمـة لإختيـار القـدرة العميـل ـ ا ـا ال يجـة بالضـبط، يرغ ـون  لـذلك ون ـداف المشـاركة ـ مبالغـة نـاك ت أ  السـوق  ـ

ون  وأيضا ـ ومباشـر كب أثر ذات ت اتيجية ع ق فعمليـة  ن،المنافسـ إسـ سـو للعمـلاء ال ن المباشـر  )المـلاءة ذوي ( الممتـاز
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م العمـلاء ـؤلاء عـن للمعلومـات الداخ التحليل من تبدأ رغبـا ـت تث ـ م وال م، وتفضـيلا ـ إضـافة وتوقعـا م إ حـ  ر

ذا حة م يحدد بالتا و العمـلاء، من السوق  شر ـون  ؤلاء ـ محـددة خدمـة تقـديم الصـعب مـن أنـھ و ص ـل إ   ـ

ـ بالإضـافة ـا إ ـ عمليـة أ لـذلك غ ة شـرائح لعمـل تتجـھ النخبـة مؤسسـات فـإن مجديـة ـ ض وذلـك العمـلاء مـن كب  لتعـو

سـوء المعلومـات ـ الضـعف ـارات إفتقـار أو تصـال أو اتيجيات فـإن لـذلك المناسـبة الم  العمـلاء ـذب المثاليـة سـ

ـون  خـدمات ت ضـة، شـرائح غطـي بإنتـاج سـواء المجـال ـذا ـ ونجـاح بتحـري  تـدخل البنـوك ـذه أن نجـد فإننـا وعليـھ عر

ة سـمات تقـديم حيـث مـن ـ ـدة متم ـا مـن وفر ـ نوع انية ماليـة مجـالات غطـي الوقـت نفـس و ـ وسـ ع  قاعـدة معتمـدة

قية والدراسات البيانات سو  .ال

 ادة حتفاظ العملاء عدد ز سـابات، إدارة لـق تقنيات ستخدم عا أداء ذات البنوك نإ : م و ـق عـن وذلـك ا  طر

وذلـك قاعـدة تكنولوجيـا ـادة البيانـات ـاح لز ن العمـلاء مـن ممكـن عـدد بـأك حتفـاظ أر  تركـز البنـوك ـذه إن الممتـاز

ـا ود الدراسـة ج ـ ن فالمـدراء للعمـلاء المتوقعـة للسـلوكيات المتعمقـة ع ـ عملـوا المحتكـ المبتكـرات وتنفيـذ تصـميم ع

يــة ـــ المب ن مـــا  العلاقـــة ع ــ العمـــلاء جـــذب بـــ ـــ القـــدرة الوقـــت نفـــس و ـــا مـــن ال  أعمـــاق ـــ الـــدخول  ســتطيعواخلال

يدين العملاء سلوكيات م للإبقاء ا م لإستمرار عل من البنك، مع عامل خية دراسة خلال وذلك م تار  المصر لسلوك

فيمـا يلات مـنح عمليـة فـإن ئتمـان، بخـط يتعلـق خاصـة المصــر السـلوك دراسـة خـلال مـن جيـدة بضـوابط سـ

ض ـ احـا يحقـق للمق ـ للبنـك مؤكـدة أر ض يمـنح الوقـت نفـس و ـ يح والعكـس خاسـرة، صـفقات ـ التـورط مـن المق ـ

صفحة2008التايھ،( ،49(     

 سائر تقليل ادة بأن القول  من بد لا: المخاطرة ذوي  للعملاء الناتجة ا ح وامش وإنخفاض المنافسة ز ـ إضافة الر  إ

شـددة جـراءات ئتمـان ـ الم ـا مـنح ـ تـؤدي عوامـل جميع م البنـك عمـلاء سـرب إ  أخـرى  بنـوك قبـل مـن وإسـتقطا

أنظمـة نجـد لـذلك ل لتقلـل البنـوك ـ كمـا ئتمـان لمسـؤو عـروض تقـدم المتطـورة المعلومـات أن  مـن النـوع ـذا مشـا

دمات ون  المقدمة، ا املة معلومات بتجميع البنك قيام خلال من ذلك و الصـفقات عـدة مـن العميـل عـن مت   نـواح

اض، ـ عھ عـن بيانـات ق ن ليـتم مشـار ـو ض وضـع مـن شـاملة صـورة ت ـ سـاعد المـا المق ـذا بـؤ ـ و  سـلوك عـن الت

ض العميل ع وموارده المق ا ال والمشار ا ومدى يدير حي ذا ر ع و  البنـك مسـاعد وأيضـا صـائب، قـرار إتخـاذ ساعد

ـ ـ يصـل ألا ع ـ مرحلـة إ ض مـع التع ـ العقلانيـة وإعتمـاده المق ـ بداعيـة داء ـ ع ـار ـ و ،2008التايـھ،( ف

   .)51صفحة

البنائية .3 بالمعادلات    :النمذجة

يـة تمثل قتصـاد ـ حـدث سـلوب البنائيـة بالمعـادلات النمذجـة من و ـا والطـب بحـوث المعرفـة وغ حقـول  مـن

سـانية جتماعيـة ـ. و ك ـو ـا ملاءمـة و ـاSEMالبنائيـة بالمعادلـة النمذجـة توصـفحيـث ل و ـ قـرب ب النمذجـة إ

اضـية ـ القائمـة الر للبيانـات التحليـل ع ي تخـص   .حصـا ـ ال ساسـية المبـادئ و يم المفـا عـض ـ ي فيمـا سـتعرض س

نا دراس ع النماذج تطبيق قبل البنائية   . المعدلات

البنائيــة.1.3 المعــادلات ــف ـاـليوم:عر ما  لتقــدير ســتخدم مــدخل" البنائيــة بالمعادلــة النمذجــة) Maccallum(عــرف

العلاقـات ال النماذج واختبار وتحليل ن تحدد عـرف بـ و ات ـ ـا أيضـا المتغ شـامل مـدخل" بأ ي  عـن الفـروض لاختبـار إحصـا

ن العلاقات ات ب امنة المتغ ات ال دة والمتغ صفحة2016بوصلب،( "المشا ،43(.  
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ـو ـا عرف ـا أيضـا و شـامل مـدخل" بأ ي ن العلاقـات عـن الفـروض لاختبـار إحصـا ات بـ ـ امنـة المتغ ات ال ـ  والمتغ

دة قة" و"المشا السلوكية  واسع نحو ع ستخدم العامة حصائية للنمذجة طر ـا العلوم تمام ـة ـو عـادة ا  النظر

ـا ال نظـر امنـة، عوامـل تمثل ـا و المسـار يضـم كمحـور  إل بوصـلب،(     "التوكيـدي العـام والتحليـل نحـدار وتحليـل تحليـل

صفحة2016 ،45(  

 يم وم نا التعرض من لابد : البنائية بالمعادلة النمذجة  ساسية المفا ات وطبيعة النموذج، لمف ـ النمذجـة ـ المتغ

SEMي ال ومعا ش و م ـ ساسـية النماذج وأنماط النموذج، رسم  المستخدمة س ـا ال ـ النمذجـة تخت نحـو وع

ـ- الثلاثـة نمـاط ـذه إن حيـث التوكيديـة، العامليـة والنمـاذج المسار، ونماذج نحدار، نماذج خاص  - خـاص نحـو ع

م اما أساس تمثل ية ذا لف صفحة2016بوصلب،(البحثية المن ،105( 

 رة تمثيل عموما النموذج عد :النموذج اـة أو لظا ـا، محا سـيط فـالنموذج ل رة، ت ـو للظـا مـا تمثيـل ف ء ـ  ـ موجـود ل

ـرى    .للواقـع ـ ـو النمـوذج أن الـبعض و ر أو عب لةأو لموقـف مصـطنع رمـزي  تصـو ـ سـاعد بمـا مشـ  التصـور  حسـن ع

   . المناسب القرار لصنع كأساس

 نمـط ـو : البنائيـة المعادلـة نمـوذجPatternض ـ طيـة للعلاقـات مف ـ المباشـرة ا ن المباشـرة وغ مــن مجموعـة بـ

ات ـ امنـة المتغ دة، ال ـو والمشـا طيـة النمـاذج وتقيـيم وتقـدير لتحديـد تقنيـة و ن للعلاقـات ا ات مـنمجموعـة بـ ـ  المتغ

 . الملاحظة وغ الملاحظة

 ية تتعامل : النماذج أنماط ا ولعل النماذج من عديدة أنماط مع البنائية بالمعادلة النمذجة من م   : أ

 ون  نماذج تت ات من نحدار نماذج نحدار فقط؛ متغ دة ا يتم حيث مشا د متغ تفس ف ع مشا بؤ أو تا  بھ الت

دة من أك أو واحد خلال من المشا ات  .المستقلة المتغ

 يـتم نمـاذج ات أيضـا المسـار نمـاذج تحديـد المسـار دة؛ بـالمتغ إن المشـا  أن يمكـن حيـث بالمرونـة، سـمح المسـار نمـوذج إلا

ات يتضمن دة متغ ات مستقلة مشا ومتغ دة عديدة، عة مشا      . عديدة تا

ـ الفـرق  ن سا سـتطيع المسـار تحليـل ـ نحـدار ونمـوذج المسـار نمـوج بـ علاقـات الباحـث ف  والتـأثر التـأث إيجـاد

ن ات بـ ـ ـ المتغ ـا يقـوم ال مسـتقلة ـذه ـون  عـن النظـر غـض - ببح ات ـ عـة أم المتغ سـتطيع نحـدار تحليـل ـ أمـا- تا  ف

ات تأث ع التعرف الباحث ات المستقلة المتغ المتغ عة ع ات تـأث بحـث من نحدار نماذج تمكنھ ولا فقط، التا ـ  المتغ

عة ا التا البعض، عض ذلك ع   .نحدار نماذج من عقيدا أك نماذج عادة المسار نماذج تخت و

ـ التوكيديـة العامليـة النمـاذج ات تتضـمن و ـ دة المتغ ـ المشـا ض ال ـ ـا يف س أ أو تقـ ـ واحـد ات مـن أك ـ  المتغ

عد و امنة ختبار يخضع أن يجب نموذج التوكيدي العام التحليل ال و صفحة2016بوصلب،( .للتقدير ،48(  

 ـا يتفـق موحدة لغة للنمذجة توجد : البنائية بالمعادلة النمذجة لغة ـا، النمـاذج تصـميم ـ العلمـاء عل  وتتمثـل واختبار

ال من مجموعة م ش س   : و النموذج رسم  المستخدمة و

 ل أو الـدائرة ـ شـ      البيضـاوي الشـ ات إ ـ امنـة، المتغ ـ ال ع ات ذلـك و ـ المتغ  داخـل الموجـودة أن

ل أو الدائرة ات س البيضاوي  الش  .امنة متغ

 ش أو المستطيل ع ات إ المر رة المتغ دة الظا   .المشا

 م ية علاقة  الواحدة الرأس ذو الس ارج المتغ سب م منھ ا الذي  يؤثر الس م إليھ يصل المتغ  الس

 ات القياس خطأ دة للمتغ   المشا
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 البنائية بالمعادلة النمذجة دف: 

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

فـإذا بيانات بيانـات العينـة اض ذلـك عـد الممكـن فمـن النظـري  النمـوذج العينـة دعمـت ـ ـة نمـاذج اف ـ نظر  إذا أمـا عقيـدا، أك

تـدعم ـ صـ النمـوذج عـدل أن فإمـا النظـري  النمـوذج البيانـات لـم خت ر يـتم أو و أخـرى  نمـاذج تطـو ـة ـا نظر  واختبار

صفحة2016بوصلب،( ،50( 

المعتمدة التالية المؤشرات المؤشرات ع للبيانات ض المف النموذج تطابق لمدى نا دراس سنعتمد   :حيث

 يـع اي قيمة ـع مؤشـر عـدّ  تر سـبة حساسـاً  اـى مر صـول  الصـعب فمـن العينـة،  أفـراد لعـدد بال ـ ا  > دلالـة مسـتوى  ع

العينات  0.05 ناء ، 200من ك حالة ون  أن يجب ذلك ع و يع اي قيمة ت  . 0.05 دلالة مستوى  ع دالة غ تر

 اوح   الملاءمة جودة دليل قيمة ن المطابقة حسن مؤشر قيمة  GFI  ت ، والواحد الصفر ب و أيضاً  التبـاين مقـدار يحـدد و

التحليـل عـن الناتجـة المصـفوفة، ـ ـو التوكيـدي، العـام نمـوذج ـ – و عـد ، مـا حـد إ قيمـة 0.9 المؤشـر ـذا ـ و  أقـل

 .مقبولة

 اوح المقارنـة ملاءمـة دليـل قيمـة ـ ن المقـارن  المطابقـة مؤشـر قيمـة CFI ت أن أشـارت وقـد والواحـد، الصـفر بـ  الدراسـات

، القيمة ـ تدل ال المث النمـوذج، ع اصـة البيانـات مـع وتطابقـھ نجـاح ـ عينـة ا لمـا 0.9 الدراسـة  مـن أقـرب انـت و

يح الواحد  .    أفضل انت ال

  ـع متوسـط جـذر مؤشـر ـب خطـأ مر ـم مـن المؤشـر ـذا عـد RMSEAالتقر جـودة أ ـو المطابقـة، مؤشـرات ن ف  مقـدار يبـ

طـأ سـب النمـوذج، ـ ا ، المعـاي عـن رفـھ ا انـح و ـ انـت المث ة قيمتـھ فـإذ ـ ذلـك دل أقـل، أو 0.05 مسـاو  نجـاح ع

ـع جـذر مؤشـر قيمـة انـت إذا أمـا للبيانـات، ومطابقتـھ النموذج، مر ـب خطـأ متوسـط ن مـا التقر  ذلـك دل 0.08 و 0.05 بـ

ـ ل النمـوذج نجـاح ع ـ ذلـك دل 0.08 عـن المؤشـر ـذا قيمـة ارتفعـت إذا أمـا محـدود، شـ ـ وجـود ع  نـوا مـن كث

لـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل، ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتمج،النمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوذ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ والقصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــور  ا الــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذه ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ النمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوذج رفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــض و ا

س تـاكر مؤشـر ـذا المقارنـة مؤشـر أوTLI Tucker-Lewis Indexلـو نات المؤشـر المعيـاري بتحسـ  جـودة مسـتوى  ـ يقـوم

كذلك للنموذج المطابقة ض س-مؤشرتوكر قيمة المف ون  ان يجب لو صفحة2016بوصلب،( .أك أو 0.90 ت ،52(  

المسار.1.3 التالية path analysis نموذج طوات با سنقوم النموذج ات متغ ن ب العلاقة  :لدراسة

 النموذج تحديد : 

حيـــــث ندرســــــھ الـــــذي النمــــــوذج حــــــددنا المرحلـــــة ــــــذه ـــــ ــــــذهو و ا عضــــــ ـــــ ع دة المشــــــا ات ـــــ المتغ تــــــاث ســــــندرس

ــون  الز اض ـ اق ــ ع تـؤثر البنــك طـرف مــن المقدمـة ــدمات ا أي المقدمـة ــ ا وضـعنا ــ ال الفرضيـة تــدرس كمــا العلاقـات

ل الش مو  .المواو
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ل المدروس :1رقمالش النموذج ات متغ ن ب   العلاقات

الطالبة: المصدر اعداد برنامجوالباحثةمن ع   )( AMOS .24بالاعتماد

 المطابقة نتائج يمكننـا :عرض ا عـد ـا عل المتحصـل البيانـات يطابق ح المق النموذج ان اذا ما دراسة اولا علينا

ا ات التاث دةدراسة المشا ات المتغ ن ب  .لمتبادلة

 عالسندرس :المؤشرات بناء التاليةنموذج   :المؤشرات

دول  ات :1رقما المتغ نموذج  مؤشرات

المقبولة القيمة  المؤشر  القيم

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

المطابقة جودة  0.985  0.90 ≤ GFI ≤ 1  (GFI)مؤشر

المعياري البوا جذر  0.02  0.08 ≥ SRMR ≥ 0  (SRMR)متوسط

ب التقر خطئ متوسط  0.04  0.07 ≥ RMSEA ≥ 0  (RMSEA)جذر

المعياري المطابقة  0.83  0.92 ≤ TLI ≤ 1  (TLI)مؤشر

المقارن المطابقة  0.93  0.92 ≤ CFI ≤ 1  (CFI)مؤشر

اعداد: المصدر مخرجات  الباحثانمن ع   )(AMOS.24بالاعتماد

 النتائج   :تحليل

ـع قيمـة بلغـت ـ1.579اـي مر غ ـ ـ  0.209  باحتماليـة  p = 0.05مسـتوى عنـد إحصـائيا دالـة و ع يـدل ممـا

ض، النمـوذج قبـول  ـ ـ المف ـل المثـا المـدى ضـمن وقعـت المطابقـة مؤشـرات أغلـب أن نجـد المقابـل و  نجـد حيـث مؤشـر، ل

ـ جـذر ـو وأداء فعاليـة المطابقـة مؤشـرات أك  أمـا ،0.02 قيمتـھ بلغـت والـذيSRMRالمعيـاري البـوا متوسـط مؤشـر

بي ال ذر اب خطأ لمتوسط ا ـ ـRMSEAق ـ القيمـة تـدل وال ـد ال ـ تز ع  ـ قيمتـھ بلغـت فقـد المطابقـة سـوء عـن

ـ بالإضـافة0.04النمـوذج ـذا CFIالمقـارن المطابقـة ومؤشـر0.83قيمتـھ بلغـت الـذيTLIالمعيـاري المطابقـة مؤشـر إ

المطابقة مؤشر0.93قيمتھ بلغت الذي  بـأن القـول  يمكـن النتائج ذه خلال ومن0.985قيمت بلغت الذيGFIجودة

ســـتطيع.المطابقـــة جـــودة بحســـن يتمتـــع النمـــوذج اننـــا أي ـــا عل المتحصـــل البيانـــات يطـــابق ح ـــ المق فـــالنموذج اذن

دة المشا العوامل ن ب المتبادلة ات التاث لدراسة   . استعمالھ
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    شبع ال اقيم :قيمة عض ع العوامل ا تؤثر ال القيم شبع   .ال

دول  ات :2رقما المتغ نموذج   شبعات

د المشا شبع  العامل ال   سبة

  بالمئة46  البطاقة

  بالمئة54      القروض

اعداد: المصدر عالباحثانمن   )( AMOS .24برنامجمخرجات بالاعتماد

الســـابقنلاحـــظ ـــدول ا خـــلال الـــذيننامـــن ـــائن االز ســـبة ـــ ع تـــؤثر البنـــك طـــرف مـــن المقدمـــة العامـــة ـــدمات ا

سبة ب البنك من ضون سبة54يق ب البطاقة استعمال يتاثر نما ب البنك46بالمئة طرف من المقدمة دمات با     .بالمئة

التوكيدي.2.3 العامل    تحليل

 ي إجـراء ـو :التوكيـدي العـام التحليل ات متعـدد إحصـا ـ ات مجموعـة تمثيـل جـودة لاختبـار سـتخدم المتغ ـ المتغ  مـن

دة ات من لعدد المشا امنة المتغ صفحة2012تيغزة،( .ال ،77(. 

عرفھ ـ طبيعـة لاختبـار إحصـائية أداة بأنـھ :  خـرونآو  جاكسـون  و امنـة الب مـا والعلاقـات ال اختبـار .بي  الفرضـيات أي

ن العلاقة حول  ووضعت سبق ال ات ب امنة الملاحظة المتغ ال صفحة2012تيغزة،( والمتغ ،78(.  

ي أسـلوب بأنـھ : فورمـان عرفـھيضـاأ الملاحظـة مـن لمجموعـة العـام البنـاء مـن للتحقـق سـتعمل إحصـا ات ـ  المتغ

ا ا وعلاق امنة عوامل ناداً  ال اض إ اس صفحة2012تيغزة،(.  مسبق نظري  اف ،79(.  

التحليـل  س بنـاء ـ التوكيـدي العــام سـتخدم و المقـاي صـدق مـن التحقـق.المقـاي قـة أثـر اختبـارس القيــاس طر

ن علاقـة وجـود عـدم أو بوجـود المتعلقـة الفرضـيات اختبـاروكـذالك ات بـ ـ امنـة والعوامـل المتغ  نمـوذج قـدرة تقييموايضـاال

ن المقارنةوالفعلية البيانات مجموعة عن التعب ع العوامل صفحة2012تيغزة،( نماذج عدة ب ،80(   

 النموذج علاقـة :عرض وجـود ـ ع تـنص ـ ال الثالثـة الفرضـية ة المرحلة ذه اـمنندرس ـ كمتغ ـ الر ن بـ

بتقـــــديم يتــــاثر ــــائن الز ـــــ ر ان ضــــنا اف حيــــث والبطاقــــة والقـــــروض ــــدمات ا ــــ و لـــــھ عــــة التا دة المشــــا ات ــــ والمتغ

البطاقة بواسطة تقام ال العمليات وكذالك العامة دمات وا التا،القروض بالنموذج بتمثيلھ قمنا    :حيث

ل العامل : 2رقمالش ن ب دةالعلاقات المشا ات المتغ و امن   ال

  

الطالبة: المصدر اعداد بنامجوالباحثةمن ع   .)( AMOS .24بالاعتماد
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 النتائج ح:عرض المق النموذج ة مدى دةأندرس المشا بالعوامل الر تاثر مدى ندرس ثم   :ولا

 المؤشرات 

دول  امن  :3رقما ال والمتغ دة المشا ات المتغ نموذج   مؤشرات

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

المطابقة جودة  0.971  0.90 ≤ GFI ≤ 1  (GFI)مؤشر

المعياري البوا جذر  0.03  0.08 ≥ SRMR ≥ 0  (SRMR)متوسط

ب التقر خطئ متوسط  0.02  0.07 ≥ RMSEA ≥ 0  (RMSEA)جذر

المعياري المطابقة   0.81  0.92 ≤ TLI ≤ 1  (TLI)مؤشر

المقارن المطابقة  0.95  0.92 ≤ CFI ≤ 1  (CFI)مؤشر

اعداد: المصدر عالباحثانمن   .)( AMOS .24برنامجمخرجات بالاعتماد

 النتـائجت ـع قيمـة بلغـت:حليـل ـ مر غ ـ ـ0.332  باحتماليـة  p = 0.05مسـتوى عنـد إحصـائيا دالـة اـي ع يـدل ممـا

ض، النمـوذج قبـول  ـ ن ـ المف ـ المعلومـات محـك بلـغ حـ  المـدى ضـمن وقعـت المطابقـة مؤشـرات أغلـب أن نجـد المقابـل و

ـل المثـا ـ نجـد حيـث مؤشـر، ل جـذر ـو وأداء فعاليـة المطابقـة مؤشـرات أك SRMRالمعيـاري البـوا متوسـط مؤشـر

بي أمـا ،0.03 قيمتـھ بلغـت والذي ـذرال اب خطـأ لمتوسـط ا ـ ـRMSEAق ـ القيمـة تـدل وال ـد ال ـ تز ع  سـوء عـن

ـ بالإضـافة0.02النمـوذج ـذا ـ قيمتـھ بلغـت فقـد المطابقـة 0.81قيمتـھ بلغـت الـذيTLIالمعيـاري المطابقـة مؤشـر إ

المطابقـة مؤشـر0.95قيمتـھ بلغـت الـذيCFIالمقارن المطابقة ومؤشر  خـلال ومـن0.971قيمـت بلغـت ذيالـGFIجـودة

تـاث جودة بحسن يتمتع النموذج بأن القول  يمكن النتائج ذه لدراسـة النموذج اعتماد يمكننا ومنھ العوامـل المطابقة

ائن الز ر ع دة    .المشا

 شبع    :ال

دول  امل  :5رقما المت النموذج   شبعات

د المشا   القيمة  العامل

دمات  %29  ا

  %49  القروض

  %22  البطاقة

الطالبة: المصدر اعداد عوالباحثةمن   )( AMOS .24برنامجمخرجات بالاعتماد

الســابق ــدول ا خــلال ــدمــن ا حــول ــائن الز ــ ر ان مــرتبطنلاحــظ البنــك طــرف مــن المقدمــة بأمات مــنحساســا

و  المقدمــة ســبةالقــروض ب تــ49ــذا قــدر نمــا ب ــائنأبالمئــة الز ــ ر واســتخراثر الــدفع العامــة ــدمات ســبةبا ب النقــود ج

نما29 ب بأبالمئة ائن الز ر ع البنكية البطاقة   . %22 ـثرت
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                                                                                                                                                                                                          :خاتمة .4

ـ ـدمات قطـاع عت ة  نظـرا جـدا حساسـا قطاعـا ا قتصـادية ظـل ـ خاصـة فيـھ الـتحكم لصـعو ديثـة التقلبـات  ا

دمية المؤسسات ع فرض حيث ر العصر مواكبة ا و والتطو ـون  نإفـ  السـوق  ـ القائمـة المنافسة ظل خدماتيا لديـھ الز

اختيـار ـ ع بافضـل أفضـل القـدرة ـ الدراسـة خـلال مـنو  ،جـودة خدمـة ـ ـا قمنـا ال  المؤسسـة نجـاح أجـل مـن أنـھ ات

وتحقيـق السـوقية البنكيـة ا ـداف حيـة  أ ـون  وكسـب الر ن وجـب الز بتحسـ تمـام ـا دمـة عل تناسـب ا ا، تقـدم ـ واال

توقعات ون  تفوق   .الز

  :النتائج.1.4

ا المتحصل البيانات وتحليل عرض عد انب خلال من عل ي، ا ا والتعليق الميدا   : أن إ توصلنا عل

 ــائنأ الز ــاغلبيــة ودفع النقــود واســتخراج ســتقبال كخدمــة البنــك طــرف مــن المقدمــة العامــة ــدمات ا عــن راضــون

و     ك؛الشبابيإمن

 راض انوا الزابائن من ة معت سبة ف البنكية البطاقة يخص و فيما ـا ع ـمأن تحفظ عـن أبـدوا المتكـررةيضـا عطـال

لاستخراج نتظار مدة  ا؛وطول

 خلال البنائيةالنمذجةومن اض  فإنبالمعادلات ـ اق ـ ع ة ـ كب بصـفة تـؤثر البنك طرف من المقدمة العامة دمات ا

بصفة تؤثر نما ب البنك من ون البنكيةأالز للبطاقة ون الز حيازة ع   ؛قل

 التوكيـــدي العامـــل تحليــل مـــن قيامنـــا مـــن تجنا اســـت نمــا والبطا نأب المقدمـــة والقـــروض العامـــة ــدمات ا مـــن قـــاتـــل

ائن الز ر ع تؤثر بلبنك اصة                                            ؛ا

 المقدمة العامة دمات ائنأا الز ر ع مؤثر   .ك

احات.2.4   : ق

ا المتوصل النتائج ضوء ع احات عض نقدم أن ارتأينا الدراسة ذه خلال من إل ا  ق نرا    :مناسبة ال

 دمة جودة ثقافة شر ن البنكية ا ن ب  ؛الموظف

 ـ البنـوك قيـام ات مـدار ع ـ ـ جـودة وتقيـيم لقيـاسدراسـةبـإجراء مختلفـة زمنيـة ف ال ـدمات ـائنل تقـدم ا ـذا لز  و

م درجة ع لتعرفل ا رضا ا جوانب ع والوقوف ع ف ا التغلب ع والعمل القصور  ؛عل

  ية برامج إقامة ـ تركـز  تدر ـارات تنميـة ع ـدمات لمقـدمي السـلوكية الم التعامـل ا ـون  مـع ـ اتـب مـوظفي خاصـة الز  الم

 ؛مامية

  ية البنوك تجارب ع طلاع دمات، تقديم مجال  والعالمية العر انية ومحاولة ا إم ـدمات ذه تطبيق دراسة  ـ ا

 .  المح السوق 
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