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 :الممخص
وتم ىذا الاختبار .في القطاع البنكيعمى رضا الزبائن تيدف الدراسة إلى التعرف عمى أثر خبرة الزبون 

 .بمدينة سطيفمن خلال تصميم استبيان موجو لزبائن بنك سوسيتي جنرال
وكانت أىم النتائج التي تم التوصل إلييا إلى أن كل بعد من أبعاد خبرة الزبون في البنك )الجو العام، 

عمى رضا الزبائن، كما أنو توجد  يؤثرتقديم الخدمة، البعد الاجتماعي( التكنولوجيا، الاتصالات، عمميات 
م في البنك محل الدراسة وفقا اختلافات معنوية في إدراك الزبائن لأبعاد خبرة الزبون ومستوى رضاى

 .لمعيار مدة التعامل مع البنك
 ، القطاع البنكيخبرة الزبون، أبعاد خبرة الزبون، رضا الزبائن ممات المفتاحية:الك

Abstract: The study aims to identify the impact of customer experience on customer 

satisfaction in the banking sector. This test was carried out through the design of a 

questionnaire for customers of Societe generale's bank in setif. 

The most important result is that any one of the customer experience dimensions in the Bank 

(general atmosphere, technology, communications, the processes, social dimension) affect the 

customer satisfaction, and there are significant differences in customer perception of the 

customer experience dimensions and their Satisfaction in the Bank according to the 

engagement duration criteria with the Bank.. 

Key words : customer experience, customer experience dimensions, customer satisfaction, 

banking sector. 
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 مقدمة:
تشيد بيئة الأعمال تغيرات متزايدة ولا متناىية، وأصبحت استمراريتيا مرىونة بمواكبة كل ىذه 

بقاءىا وتحقيق أىدافيا، ويعتبر تحقيق رضا التغيرات وتكييفيا مع الظروف المحيطة بيا من أجل ضمان 
لبقاء المنظمات وبالأخص .إذ يعتبر الزبون الركيزة الرئيسية الزبون والاحتفاظ بو من أىم أىدافيا الرئيسية

 . في القطاع البنكي
ومن أجل ذلك كان جديرا بالبنوك مثميا مثل باقي المنظمات تبني إستراتيجية تسويقية مختمفة 
تمكنيا من الحصول عمى رضا أفضل الزبائن وتحقيق الريادة في السوق من خلال تبني منيج جديد 

في عممية بناء قاعدة  ىام لوية الزبون. كما أنيا عنصريعرف بخبرة الزبون وىي إستراتيجية تؤكد عمى أو 
من الزبائن من خلال تبني عدة وسائل لمتقرب منيم والتفاعل معيم، من أجل تحسين تجربتيم لتحقيق 

 رضاىم وضمان ولائيم.
 ىذاانطلاقا من خبرة الزبون في كسب رضاه، و مدى مساىمة  إبراز سنحاولمن خلال ىذا البحث 
 : اليةتيمكن صياغة الإشكالية ال

من بمدينة سطيف -جينيرال سوسيتي-في بنك من في كسب رضاىما مدى تأثير خبرة الزبائ    
 ؟ وجية نظر الزبائن

 طرح جممة من الأسئمة الفرعية:ن لإحاطة أكثر بيذا البحثول
  ؟سطيف بمدينة -جينيرال سوسيتي–ن في بنك التكنولوجيا عمى رضا الزبائىل يوجد أثر لمجو العام و 
   جينيرال سوسيتي–ىل يوجد أثر للاتصالات وعمميات تقديم الخدمة عمى رضا الزبائن في بنك- 

 سطيف؟ بمدينة
 سطيف؟ بمدينة -جينيرال سوسيتي-ىل يوجد أثر لمبعد الاجتماعي عمى رضا الزبائن في بنك 
 ؟توجد فروق في خبرة زبائن البنك وفي رضاىم تعزى لأقدمية تعامميم مع البنك محل الدراسة ىل 

 فرضيات الدراسة:  
خبرة الزبون المطبقة في البنك محل الدراسة ليا تأثير أن  ىي:التي نستند عمييا  الرئيسية رضيةالف

 .عمى رضا زبائنو
 عمى حدة( كما يمي: بعدكل خبرة الزبون )أبعاد عمى أساس يمكن دراستيا الفرضية الرئيسية  
  بمدينة سطيف -جينيرال سوسيتي–يؤثر بعد الجو العام عمى رضا الزبون في بنك. 
  بمدينة سطيف -جينيرال سوسيتي–يؤثر بعد التكنولوجيا عمى رضا الزبون في بنك. 
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 سطيف بمدينة -جينيرال سوسيتي-يؤثر بعد الاتصالات عمى رضا الزبون في بنك. 
 سطيف بمدينة -جينيرال سوسيتي-يؤثر بعد تقديم الخدمة عمى رضا الزبون في بنك. 
  بمدينة سطيف -جينيرال سوسيتي–يؤثر البعد الاجتماعي عمى رضا الزبون في بنك. 
 لأقدمية تعامميم مع البنك محل الدراسة خبرة زبائن البنك وفي رضاىم تعود توجد فروق في. 

 أىداف الدراسة
 مجموعة من الأىداف أىميا: الدراسة إلى تحقيقتسعى ىذه 

  عمييا؛معرفة الأبعاد التي ترتكز و تسميط الضوء عمى مفيوم خبرة الزبون 
 محل الدراسة لأبعاد خبرة الزبون؛ تحديد مدى تطبيق البنك 
  لقطاع البنكي.ادراسة مدى تأثير خبرة الزبون بأبعادىا عمى كسب رضا الزبائن في 

  أىمية الدراسة 
من موضوع خبرة الزبون، كونو موضوع حديث الدراسة خاصة في القطاع البنكي  تنبع أىمية البحث

الكبير في كسب رضا  هالذي يعتبر مصدرا حيويا في القطاع الخدمي، ونظرا لأىمية ىذا الموضوع وتأثير 
طبيق ىذه الدراسة يرى الباحثين انو ىناك مبررا لتولائيم عمى المدى البعيد، لذلك  وضمانأفضل الزبائن 

دمة، في ىذا القطاع، والذي يعكس تنافسية عالية وتطورات في المعدات والوسائل التكنولوجية المستخ
 حاجات ورغبات الزبائن. فضلا عن التغير السريع في

 منيج الدراسة
لتناول التحميمي تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي والأىداف المرجوة منو،  نظرا لطبيعة البحث

كتب، الممتقيات الوسائل لجمع المعمومات: المشكمة الدراسة من كل جوانبيا، بالاعتماد عمى مختمف 
. أما في الجانب التطبيقي تم الاعتماد عمى في الجانب النظري والمجلات العممية، المواقع الالكترونية

 دينة سطيف.منيج دراسة حالة من خلال دراسة عينة من زبائن بنك سوسيتي جنيرال بم
 .التطبيقي الجانب النظري، والجانب بتقسيمو إلى محورين رئيسيين ىما: قمناالبحث لغرض انجاز 
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 لخبرة الزبون  الإطار النظري: المبحث الأول

 حظيت الميمة التي البحثية التيارات من  واحدة(Customer Experience) الزبون تعتبر خبرة
مفيوم ىذا المبحث إلى سيتم التطرق في ،من القرن الماضي التسعينيات أواخر منذ التسويق عمماء باىتمام

 خبرة الزبون، والأىمية التي تمنحيا لممنظمات عند تطبيقيا، بالإضافة إلى التعرف عمى أبعادىا. 

 مفيوم خبرة الزبون: المطمب الأول
 باحثين في تعريف خبرة الزبون، نعرض أىميا فيما يمي:تعدد ال

 المعاملات الاعتبار في يأخذ شامل ىو"مفيوم الزبون خبرة أن إلى التسويق الأدبيات تشير
 1."الخدمة بعد تصورىم إلى الخدمة لتمقي الزبون دخول لحظة من المختمفة،

عمى أنيا: "إحساس الزبون بشعور أو اكتسابو لمعرفة ناتجة من  (0444غوبتا وفاجيك )عرف 
2مستوى التفاعل مع العناصر المختمفة في سياق صنع وتقديم الخدمة".

 

 العميل بين تحدث التي التفاعلات من مجموعة إلى الزبون تجربة كما عرفت عمى أنيا: "تشير
3الفعل. رد أو الفعل تثير أو المشاعر ستستحضر والتي والمنتج،

 

خبرة الزبون ىي:" انطباعات الزبائن الناتجة عن تفاعميم مع المنتجات والخدمات والمنظمات، وىي 
4تصورات إما ايجابية أو سمبية يتم إنتاجو عندما يدمج العميل المعمومات الحسية".

 

: عبارة عن مجموعة من (Customer Experience)الزبون نا القول بأن خبرة يمكنمما تقدم 
الانطباعات والمشاعر والمعارف المكتسبة تراكميا ناتجة عن التفاعل والاتصال المباشر والغير مباشر مع 
المنظمة في حد ذاتيا أو مع منتجاتيا، وفقا لسمسمة من الأحداث التي يمر بيا الزبون قبل وأثناء وبعد 

 شرائو لمنتج معين أو تمقيو لخدمة معينة".

                                                 
1 Bennet, M., & Molisani, A:Defining customer experience and measuring its impact on 

financial performance of US publicly traded companies. European Journal of Marketing , V55 (3), 

2021, P 03. 
2 Khan, A., & Metri, B:Understanding customers’ service experience: review and research 

propositions. International Journal of Business Environment , V 04 (01), 2011, P 47. 
3 Pekovic, S., & Rolland, S. (2020). Recipes for achieving customer loyalty: A qualitative 

comparative analysis of the dimensions of customer experience. Journal of Retailing and 

Consumer Services , V56 (01), 2020, P 01. 
4 Aikaterini, M., Hickman, E., & Klaus, P.:Beyond good and bad: Challenging the suggested 

role of emotions in customer experience (CX) research. Journal of Retailing and Consumer 

Services , V57 (1), 2020, P 02. 
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 الزبون أىمية خبرةالمطمب الثاني: 
من أوائل العمماء الذين أكدوا عمى أىمية خبرة الزبون. وأكد كل   (Schmitt, 1999)يعد شميت

عمى وجو التحديد  (Experiences)عمى أىمية الخبرات  (Pine&Glimore, 1998)موريمباين وغمن 
 في مجتمع اليوم والفرص التي تتيحيا لمشركات للاستفادة من خمق عميل دائم الخبرات.

 لذا يمكننا أن نقول بصفة عامة أن أىمية خبرة الزبون تتجمى فيما يمي:
  تساعد خبرة الزبون المنظمات في التركيز عمى جميع نقاط تفاعل الزبائن: شخصيا، وبالياتف، والموقع

 1؛أىمية العميل بالنسبة لممؤسسة إلىالالكتروني، والبريد الإلكتروني. بدلا من مجرد النظر 
  تحقيق رضا الزبون مما يؤدي إلى الولاء الذي يتولد عنو الكممة المنطوقة الايجابية عن تساىم في

 2المنظمة ومنتجاتيا أو خدماتيا، وبذلك يصبح سفير ليا؛
  ؛والشكاوىتساىم في الاحتفاظ بالزبائن والتقميل من مستوى عدم الرضا 
 المثالية تدفع العملاء لتعزيز علامة المنظمة وتروج ليا وىذا يعتبر ميزة تنافسية  الزبون ةخبر  إن

 إلىلممنظمة. إن قدرة المنظمة عمى توفير وخمق " خبرة" تميزىا في نظر عملائيا عن المنافسين تؤدي 
 3؛ تشجيع الزبائن عمى الوفاء لمعلامة

 أبعاد خبرة الزبونالمطمب الثالث:
 في الأدبيات التسويقية فيما يتعمق بأبعاد خبرة الزبون، فقد تم قياس ىذه الأخيرةىناك عدة اتجاىات 

 في:مختمفة، تتمثل ىذه الاتجاىات  عادفي عدة قطاعات وبأب
في القطاع لقياس تجربة عملاء أبعاد من ستة مكون  مقياسًا(Otto&Ritchie, 1996) من طور كلا

 4.والابتكار والراحة والأمان والتحفيزالمتعة والتفاعل السياحي والمتمثمة في: 

                                                 
1 Gupta, J:Customer Experience Management in Banking Sector. International Journal of 

Management, IT & Engineering , V08 (02), 2018, P77. 
 
2 Mashingaidze, S:Customer Experience Management: New Gale Strategy For 

Competitivness . Journal of Governance and Regulation , V03 (03), 2014, P55. 
 
3 Khotimah, K., & Choirul Afif, N:Devloping Customer Experience Model To Increase 

Emotional Brand. International Journal of Management and Applied Science , V02 (02), 2016, P155. 
 
4 Veiga Bueno, E., Brenner Beauchamp WEBER, T., & Luiz Bomfim, E:Measuring customer 

experience in service: A systematic review. The Service Industries Journal , V39 (12), 2019,P04-05. 
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أن مفيوم الخبرة عاطفي ولو خمسة أبعاد، ولمحصول عمى ىذه الخبرة  (Poulson&Kale, 2004)يرى
 1لابد أن ينظر إلييا من خلال الأبعاد التالية: الملائمة الشخصية، التجديد، المفاجأة، التعمم، المشاركة.

إلى ستة أبعاد أساسية في خبرة الزبون  (Verhoef et al 2009)و  (Schmitt,1994)وتطرق كل من 
ىي: البعد الحسي، البعد العاطفي، البعد المعرفي، البعد السموكي، والبعد الاجتماعي، وأضافوا بعدا سادسا 

 2وىو البعد الخدمي.
والتي تم تصميميا  قطاع الخدميالمذكورة أعلاه خاصة بال زبائنال خبرةقياس  أبعاد معظمبالرغم من أن 

 مع التركيز عمى متطمبات القطاعات الخاصة لمعملاء.
نظرا لخصوصية  القطاع المصرفيفي لا يمكن استخدام ىذه القياسات الحالية لقياس تجربة  إلا أنو
بشكل في القطاع المصرفي  خبرة الزبائنلقياس  مقاييس باحثينوفقًا لمدراسات الحالية طور الىذا القطاع،و 

تحديد وتصنيف العناصر المختمفة التي تحدث أثناء حيث أكدوا عمى ضرورة  ،ات أخرىعن قطاع مستقل
تُعرف و تأتي من لقاء الخدمة  خبرةالوبما أن . (Touch Point) مختمفةتجربة العميل في نقاط اتصال 

 خبرةالتحكم في  البنك مكنيذا يُ ،فويمكن تفسيرىا بشكل مختمف (moment of truth) الحقيقةمحظات ب
  بشكل كامل.زبائن ال

وعمى أساس ىذه الأبعاد يمكننا التطرق إلى جممة من الأبعاد تتناسب مع المجال المدروس في 
 3:العناصر التالية الجانب التطبيقي والمتمثمة في

 )Atmosphere(الجو العام  -1

يتكون من عناصر ممموسة )أثاث وسجاد ومعدات( وعناصر غير ممموسة تتمثل في البيئة المادية لمبنك، 
)ألوان وموسيقى ورائحة(. وكلا المكونين ميمان في تكوين تجربة العملاء، فالتصميم البيئي والراحة 

 والأجواء تؤثر في تكوين تصورات ومشاعر ايجابية لدى الزبون. 
 
 

                                                 
1 Ahmed Rageh, I., & Lynn, L.: Customer experiences with brands: Literature review and 

research directions. The Marketing Review , V11 (03), 2011, P 212. 
2 Silvana, C:The Impact of Customer Experience toward Customer Satisfaction and 

Loyalty of Ciputra World Surabaya. iBuss Management , V02 (02), 2014, P 02. 
 
3 Kyguoliené, A., & Makuténas, N:Measuring Gen-Y Customer Experience in the Banking 

Sector. ORGANIZACIJŲ VADYBA:SISTEMINIAI TYRIMAI ,V 78, 2017,P81-83. 
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 )Technology (التكنولوجيا -2
تجربة أفضل لمعملاء، يجب أن تكون التكنولوجيا متاحة في كل خطوة من خطوات تقديم الخدمة.  لخمق

فالتكنولوجيا تسيل عممية تقديم الخدمة لمزبون التي من شأنيا أن تضمن مشاركة ايجابية لمزبون في عممية 
 استخدام الخدمة.

 )communication(الاتصالات  -2
، ة المتعمقة بالخدمة التي يتمقاىا الزبون طوال رحمتو مع البنكونقصد بو تقديم المعمومات الضروري

علامية، وتعتبر عناصر الاتصال ىذه ميمة لخبرة الزبون  بالاعتماد في ذلك عمى عدة وسائل ترويجية وا 
 في جميع مراحل البحث عن المنتج أو الخدمة وتقييم ما بعد الشراء.

 :process) (عمميات تقديم الخدمة -4
يعتبر ىذا البعد الأساس في خمق خبرة مثالية لدى الزبون. حيث يعتبر نجاح تقديم الخدمة في تحقيق  

باقي أبعاد الخبرة. ليذا يجب أن تكون ىذه العمميات فريدة من نوعيا وتركز عمى التميز.  يمكن حصر 
الخدمة في الغالب عناصر عممية تقديم الخدمة في: وقت الانتظار، وسرعة وملائمة الموقع، وعممية 

 .تعتبر أكثر أىمية من النتيجة
 : )social dimension (الاجتماعيالبعد  -5
يعتبر التفاعل عامل حاسم في خبرة الزبون، فقد يكون تفاعل الزبائن فيما بينيم دون تدخل مقدمة  

الخدمة، وتحدد ىذه التفاعلات تقييم الخدمة المقدمة والتوصية للآخرين اعتمادا عمى التجربة الايجابية أو 
 أجل منجية الشخصية بينيما التفاعل بين الزبائن ومقدم الخدمة من خلال المواالسمبية. كما قد يكون 

 وفريدة من نوعيا. ممتعة تجربة خمق
 مفيوم الرضا ومحدداتو: المبحث الثاني

نتطرق في ىذا المبحث إلى تحديد مفاىيم رضا الزبون التي تطرق إلييا بعض الباحثين س
 المختصين، بالإضافة إلى التعرف عمى محددات الرضا التي تحدد مستوى رضا الزبائن.

 مفيوم الرضا: الأول المطمب
قة قوية ودائمة بينو يعتبر تحقيق رضا الزبون من بين أىم المرتكزات التي تؤدي إلى إقامة علا

 ، إذا ما أدرك الزبون بأنيا تمنحو قيمة أعمى مقارنة بعروض المنافسين. وبين البنك
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لممنتج مع توقعات " مدى مطابقة الأداء المدرك : كوتمر وارمسترونج الرضا عمى أنو وقد عرف
1بمعنى شعور الزبون بالسعادة أو الاستياء نتيجة مقارنة الأداء الفعمي مع توقعاتو"الزبائن، 

. 
شعور الزبائن بعد استخدام المنتج أو  إلىعرف أيضا عمى أنو:" سموك ما بعد الشراء يشير و 

2".الخدمة. أي أنو تقييم عام لمزبائن نتيجة استيلاك المنتج أو الخدمة
 

عمى أنو:" حكم الزبون الناتج عن مقارنة توقعاتو الناتجة عن تجربتو في استيلاك  أيضا يعرفو 
  3واستخدام المنتج، ويرى الكثير الرضا ىو انفعال وتأثر )شعور( بخصائص المنتج".

عمى أنو:" حالة نفسية أو شعور عاطفي ناتج عن  الرضاوعمى ضوء ما سبق، يمكننا تعريف 
 ين توقعاتو والأداء الفعمي لممنتج".مقارنة الزبون ب

 محددات الرضاالمطمب الثاني: 
 ويتحدد الرضا من خلال ثلاثة عناصر المتمثمة في: 

 التوقعات .1
ىو التصور الذي يكونو الزبون في عقمو قبل حصولو عمى المنتج أو الخدمة والمنافع المتوقع الحصول 

لممعمومات الناتجة عن تجاربو السابقة أو ىن الكممة المنطوقة، عمييا، معتمدا في ذلك عمى الكم التراكمي 
 4بالإضافة إلى ما تقدمو الاتصالات التسويقية من معمومات مختمفة عن المنتج أو الخدمة المعروضة.

 الأداء المدرك .2
لممنتج يعبر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذي يحصل عميو الزبون فعلا نتيجة استعمالو واستيلاكو 

 1.أو الخدمة

                                                 
1 Philip, k., & Armstrong, G:principales of marketing. 12

th
 edition, prentice hall new jersey, 

2008, P144. 
 
2 Rafikul, I., Selim, A., Mahbubar, R., & Al Asheq, A:Determinants of service quality and its 

effect on customer satisfaction and loyalty: an empirical study of private banking sector. The 

TQM Journal , V32 (06), 2020, P 04. 
 

ة ميدانية لمتعاممي مؤسسة دراس -إدارة العلاقة مع الزبائن كآلية لبناء ولاء الزبائن النعاس صديقي، مصطفى يونسي: 3
 .213، صفحة 2020(، 01) 06. مجمة مجاميع المعرفة ، المجمد -موبيميس

 
. المجمة العالمية لمتسويق الإسلامي ، أىمية خدمات ما بعد البيع في كسب رضا الزبون رشيد فيغران، جمال اليواري: 4
 .22، صفحة 2019(، 01) 08المجمد 
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 المطابقة أو عدم المطابقة .3
تتحقق عممية المطابقة بتساوي الأداء الفعمي لممنتج مع الأداء المتوقع وىنا الزبون يحقق مستوى الرضا،  

أما حالة عدم المطابقة فيمكن تعريفيا عمى أنيا" درجة الانحراف أداء المنتج أو الخدمة عن مستوى توقع 
 2:لشراء، وىنا نجد حالتينالزبون قبل عممية ا

 :يكون الزبون راضي جدا، الأداء المتوقع، وفي ىذه الحالة  أي الأداء الفعمي أكبر من انحراف موجب
 ة المرغوب تحقيقيا.لوىي الحا

 :في ىذه الحالة يكون الأداء الفعمي أقل من الأداء المتوقع، وىي حالة غير مرغوب  انحراف سالب
 فييا، ينتج عنو حالة عدم الرضا. 

 لمدراسة  التطبيقيالإطار المبحث الثالث: 
من خلال ىذا المبحث سوف نحاول عرض المنيجية العممية المتبعة في الجانب التطبيقي من ىذه 

التعرف عمى أثر خبرة الزبون عمى رضا الزبائن ببنك سوسيتي جنيرال بمدينة الدراسة، والمتمثل في 
ة لتحميل وتفسير النتائج مسطيف، عن طريق تحديد مجتمع وعينة الدراسة والأساليب الإحصائية المستعم

لنقوم بعدىا بتحميل وتفسير النتائج المتحصل عمييا، اختبار الفرضيات التي تم المتحصل عمييا، 
، ومن ثم عرض النتائج المتحصل عمييا و تقديم بعض التوصيات التي قد تفيد البنك محل صياغتيا
 الدراسة. 

 المطمب الأول: مجتمع وعينة الدراسة
 بمدينة سطيف، حيث قامنا عمى الزبائن الذين يتعاممون مع بنك سوسيتي جنرال شتمل مجتمع البحثا

البنك ونظرا لعدم وجود أي بيانات موثقة توضح عدد زبائن ىذا  ،البحثبسحب عينة ميسرة تمثل مجتمع 
استمارة، وبعد فحص الاستمارات الموزعة بمغ عدد الاستمارات المسترجعة والقابمة لمتحميل  120توزيع  تم

                                                                                                                                                         
. مجمة اقتصاد المال و -دراسة حالة علامة كوندور -تأثير المزيج التسويقي عمى رضا الزبون دراسة لحسن عطا الله.:  1
 .430،  صفحة 2019(، 03) 3، المجمد JFBEالأعمال 

 
المجمة العربية لمدراسات الادارية والإقتصادية، المجمد  أثر أبعاد جودة الخدمة في رضا الزبون.ليث شاكر محسن أبو طبيخ: 2

 .116-115صفحة  ،2015، 06
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%( من العدد الكمي للاستمارات 83.33استمارة(، وبيذا تقدر نسبة الاستجابة ب ) 100الإحصائي )
 الموزعة. 
 الإحصائي الثاني: أساليب التحميل  المطمب

وتحميل البيانات المتحصل عمييا من الاستبيانات الموزعة عمى الزبائن من أجل تحقيق أىداف الدراسة 
(، والذي يحتوي عمى مجموعة من الاختبارات 22)إصدار SPSSالبنك محل الدراسة، تم استخدام برنامج 

ومقاييس النزعة المركزية،  مثل اختبار الفا كرونباخ يالوصفمقاييس الإحصاء الإحصائية والمتمثمة في: 
إلى استخراج الانحراف المعياري  ةالدراسة. بالإضافوذلك لوصف إجابات عينة الدراسة حول متغيرات 

 (One way Anova)تحميل التباين الأحادي ، عن وسطيا الحسابي الإجاباتوذلك لبيان مدى تشتت 
 سيط والمتعدد.الانحدار الخطي الب لوتحمي

 المطمب الثالث: التعريف القياسي لمتغيرات البحث

خمسة أبعاد، كل بعد تم قياسو بثلاثة أبعاد ن عمى سبعة عشر عبارة موزعة عمى خبرة الزبو يشتمل متغير 
عمى  قياسيما بأربعة أبعاد، وقد اعتمد الباحثينماعدا بعد عمميات تقديم الخدمة والبعد الاجتماعي تم 

بون اشتمل ، أما بالنسبة لمتغير رضا الز(Kyguoliené & Makuténa, 2017, pp. 81-83) دراسة

ويمكن توضيح ذلك في ،(Snehalkumar H, 2013, pp. 135-137) على سبع عبارات للقياس
 الجدول التالي:

 لمتغيرات البحث ي: التعريف القياس2 الجدول
 مرجع مؤشرات القياس عدد العبارات الأبعاد المتغيرات

 أبعاد خبرة الزبون 
 

 22 الجو العام

(Kyguolien, A& Makuténas, 

N, 2017, P 81-83) 

 22 التكنولوجيا

 22 الاتصالات

 20 عمميات تقديم الخدمة

 20 البعد الاجتماعي

 , Snehalkumar, Hmistry) 27 رضا الزبون رضا الزبون  

2013,P 135-137) 

 بالاعتماد عمى مجموعة من الدراسات المذكورة في الجدول. من إعداد الباحثينالمصدر: 
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وتحميل نتائج  عرضالمطمب الرابع: الدراسة الإحصائية لأثر خبرة الزبون عمى رضا الزبائن
 الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات

اختبار ثبات وصلاحية أسئمة التسمسل الآتي:لأثر خبرة الزبون عمى ولاء الزبائن  الإحصائيةتشمل الدراسة 
 الاستبيان، التحميل الوصفي لاتجاىات وآراء أفراد العينة، اختبار نموذج وفرضيات الدراسة.

 اختبار ثبات وصلاحية أسئمة الاستبيان الفرع الأول:

في ىذا الجزء سنحاول قياس ثبات الدراسة والتأكد من أنيا تخضع لمقانون الطبيعي، وليذا سنقوم بإجراء 
 اختبارين القانون الطبيعي واختبار ألفا كرونباخ.

 : معامل الثبات والصلاحية لمتغيرات الدراسة0جدول

 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ المتغيرات 

 17 0.944 خبرة الزبون

 07 0.860 رضا الزبون

 SPSS,22لبرنامج  بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي من إعداد الباحثينالمصدر: 

%(، أما 94.4) ( أي بنسبة0.944لمتغير خبرة الزبون قد بمغت )نلاحظ من الجدول أن معامل الثبات 
%(. وىذا يعكس ثباتا كبيرا 86( أي بنسبة )0.860بالنسبة لمتغير رضا الزبون فقد بمغ معامل الثبات )

 .باستعماليا في الدراسةلأداة القياس، مما يسمح 

 التحميل الوصفي لاتجاىات وآراء أفراد عينة الدراسة: الفرع الثاني
الديمغرافي لعينة البحث والتحميلات الإحصائية الوصفية لمتغيرات في ىذا الجزء سيتم عرض التوصيف 

 .الدراسة
 أفرادخصائص وصف  الوصف الإحصائي لمبيانات الديمغرافية لبيانات المستجوبين -2

 عينة الدراسة

 (:3يمكن توصيف العينة حسب الجنس، العمر، مدة التعامل مع البنك، كما ىو موضح بالجدول رقم )
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 التكرارات والنسب المئوية لعينة الدراسة فيما يخص الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة: 2جدول

 النسبة % التكرار الفئة العامل 
 %78 78 ذكر  الجنس

 %22 22 أنثى
 %11 11 28-19 العمر 

30-40 32 32% 
41-55 46 46% 
 %11 11 سنة  56من  أكثر

 %36 36 سنوات 5من من سنة وأقل  عامل مع البنكتمدة ال
 %32 32 سنوات 01سنوات وأقل من  5من 
 %32 32 سنوات فأكثر                      01

 SPSS,22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 

%( 22)والبالغة %( والنسبة المتبقية 78نلاحظ أن أغمبية المستجوبين ذكور بنسبة ) من خلال الجدول
( 29-18إناث، وىذا يعكس توازن العينة وأنيا شممت الجنسين، أما بالنسبة لمعمر فإن الفئة العمرية )

( بمغت نسبتيا 55-41%(، والفئة العمرية )32( تمثل )40-30%(، والفئة العمرية من )11كانت )
توازن العينة وأنيا شممت %(. ويعكس ىذا 11سنة ) 56%(، في حين بمغت نسبة لمن ىم أكبر من 46)

( ىي أكثر استجابة 55-41( و)40-30جميع الفئات العمرية، وكانت الفئتين العمريتين ) واتجاىاتأراء 
%( من أفراد العينة مدة تعامميا من البنك ما بين سنة وأقل 36عن الفئات العمرية الأخرى. كما نجد أن )

سنوات  10سنوات وأقل من  5لذين لدييم تعامل ما بين سنوات وىي أكبر نسبة، أما أفراد العينة ا 5من 
%(، ونفس النسبة بالنسبة لأفراد العينة الذين لدييم أكثر من عشر سنوات من تعامميم 32بمغت نسبتيم )

مع البنك، وىم يمثمون زبائن أوفياء والذي يسعى البنك لتحسين ىذه العلاقة وتطويرىم إلى زبائن دائمين 
 مج ولاء خاصة بيم. من خلال إعداد برا

 لأبعاد خبرة الزبون المطبقة في البنكالزبائن إجابات التحميل الوصفي لتقييم  -0

ارية واتجاه الإحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة )المتوسطات الحسابية والانحرافات المعي يمكن توضيح
 الموافقة( في الجدول التالي:
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 : نتائج تحميل إجابات أفراد العينة نحو أبعاد الدراسة0 الجدول

المتوسط  المحور المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه الموافقة

 

 

أبعاد خبرة 
 الزبون

 موافقون بدرجة مرتفعة 0.78 4.39 الجو العام

 موافقون تماما بدرجة مرتفعة 0.70 4.51 التكنولوجيا

 موافقون بدرجة مرتفعة 0.73 3.98 الاتصالات

 موافقون بدرجة مرتفعة 0.61 4.28 تقديم الخدمة

 موافقون تماما بدرجة مرتفعة 0.57 4.28 البعدالاجتماعي

 موافقون تماما بدرجة مرتفعة 0.52 4.15 رضا الزبائن رضا الزبائن

 SPSS,22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 

بعد التكنولوجيا احتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  من معطيات الجدول أعلاه: أن محور يتضح
بدرجة مرتفعة وفقا  تماما ( وىذا يدل عمى أن ىذا البعد تم قبولو0.70انحراف معياري )( و 4.51)

( وذا 0.57وانحراف معياري )( 4.41لإجابات أفراد العينة. وحل ثانيا البعد الاجتماعي بمتوسط حسابي )
. يميو بعد الجو العام في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بدرجة مرتفعة تماما يدل عمى أن المحور تم قبولو

( وىذا يدل عمى أن ىذا البعد تم قبولو بدرجة مرتفعة. أما بعد عمميات 0.78( وانحراف معياري )4.39)
( وىذا يدل بأن ىذا 0.61( وانحراف معياري )4.28سط حسابي )تقديم الخدمة احتل المرتبة الرابعة بمتو 

البعد تم قبول بدرجة مرتفعة. وفي الأخير احتل بعد الاتصالات المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي 
ومن خلال ( وىذا يدل عمى أن المحور تم قبولو بدرجة مرتفعة. 0.73( وانحراف معياري )3.98قدره )

 تبين أن البنك محل الدراسة يقوم بتطبيق أبعاد خبرة الزبون بمستوى عالي.النتائج السابقة 

 : اختبار نموذج وفرضيات الدراسةالفرع الثالث

ن خلال: اختبار طبيعة توزيع متغيرات اختبار نموذج الدّراسة مفرضيات الدراسة ينبغي قبل اختبار 
 موذج.الدراسة، اختبار استقلاليتيا، وملائمة الن
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 طبيعة توزيع متغيرات الدراسة -2

تظير ي والتفمطح والت الالتواء اسة عن طريق استخدام معاملاتر رات الداختبار طبيعة توزيع متغي يمكن
 :الموالينتائجيا في الجدول 

 قيم معاممي الالتواء والتّفمطح: 5جدولال

 التّفمطح الالتواء أبعاد المتغيرات
 1.070 -1.283 الجو العام
 1.427 -1.406 التكنولوجيا
 0.269 -0.536 الاتصالات
 0.556 -0.836 تقديم الخدمة

 0.217 -0.855 البعد الاجتماعي
 1.089 -1.077 خبرة الزبون

 0.202 -0.308 الرضا
 SPSS,22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 

 (-1.406و-0.308) المعطيات الواردة في الجدول إلى أنّ كل قيم معاملات الالتواء تتراوح بين تشير
قيم معاملات التفّمطح تتراوح ، كما أنّ 3و -3وىي ضمن المدى المقبول لمتّوزيع الطّبيعي الذّي يتراوح بين 

يشير إلى أن ، وىو ما أي في المجال المسموح 20، وىي بذلك أقل من (1.427و  0.202بين )
لاختبار فرضيات  يةممالمعبيعي، مما يخولنا إلى استخدام الاختبارات اسة تتبع التّوزيع الطر متغيرات الد

 الدراسة.

 اختبار استقلاليّة متغيّرات الدّراسة -0

، ويتم (Tolerance) سموحالمباين والتّ  (VIF) باينم التّ عتماد عمى معامل تضخّ بالاتبار خلاايتم ىذا 
 Toleranceوقيمة 10أقل من VIFفيما بينيا إذا كانت قيمةالمتغيّرات المستقمّة  من عدم ارتباطحقق التّ 

 . 0.10أكبر من 
 قيم معاملات تضخّم التّباين والتّباين المسموح لأبعاد المتغير المستقل: 6جدولال

  (Tolerance)التّباين المسموح (VIF)تضخّم التّباين  أبعاد خبرة الزبون
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 11300 41502 العامالجو 
 11400 312.4 التكنولوجيا
 11.21 015.3 الاتصالات
 11400 21.31 تقديم الخدمة

 11310 31300 البعد الاجتماعي
 SPSS,22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 

( أنّ جميع القيم ضمن الحدود المقبولة، حيث أن جميع قيم معامل تضخّم 6توضح نتائج الجدول رقم )
، وبذلك يمكننا القول بأن المتغيّرات 0.10، وجميع قيم التبّاين المسموح أكبر من10التبّاين أقلّ من 

 الفرعيّة المستقمة غير مرتبطة فيما بينيا.

 مة النّموذج:ءاختبار ملا -2

النموذج من خلال نتائج تحميل التباين للانحدار الخطي المتعدد والموضح في الجدول  ملائمةاختبار يتم 
 التالي:

 : نتائج تحميل التباين للانحدار الخطي المتعدد7الجدول 

 Fقيمّة متوسّط المربّعات درجة الحرية مجموع المربّعات مصدر التّباين
 المحسوبة

مستوى 
 .sigالدّلالة 

 3.576 5 17.882 الانحدار
 0.096 94 8.991 العوامل المتبقيّة 0.000 37.391

 / 99 26.873 المجموع
 SPSS,22من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج المصدر: 

، بقيمة احتمالية دالّة 37.39المحسوبة بمغت  Fأنّ قيمة  يتضح من الجدول رقم
ممّا يعكس صلاحيّة النّموذج        وىي أقل من مستوى الدّلالة  ،(sig.=0.000)إحصائيّا

واحد لو تأثير  فرعي و يوجد عمى الأقل متغير مستقلقة، أي أنّ ة محقّ المعنوية الكميّ  يعني أنّ للاختبار، ممّا 
 .رضا الزبائنتحقيق عمى 
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 اختبار فرضيّات الدّراسة -0

خبرة الزبون المطبقة في البنك محل الدراسة ليا فيما يمي تحميل الفرضية الرئيسية والتي تفترض أن: 
أبعاد خبرة الزبون ومن أجل ذلك تم حساب الانحدار الخطي المتعدد لتفسير أثر . تأثير عمى رضا زبائنو

 كما يمي:رضاىم في تباين 
 دار الخطي المتعدد(: ممخّص نتائج جداول تحميل الانح8الجدول رقم )

 SPSS,22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 

، حيث بمغت قيمة أبعاد خبرة الزبونوالرضابين  مرتفعإلى وجود علاقة ارتباط  الجدول السابق تشير نتائج
. كما نلاحظ أن ما )≤0,05وىي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ) %81.6معامل ارتباط بيرسون 

 . أبعاد خبرة الزبونمن التباين في المتغير التابع تفسره  %66.5قيمتو

 المعنوية الجزئية لمعاملات الانحدار المتعدد

 النّموذج
المعاملات  المعاملات غير المعيارية

 المعيارية
Bêta 

المحtقيمة
 سوبة

مستوى 
 .sigالمعنويّة

B الخطأ المعياري 

 0.001 3.488 / 0.252 0.878 الثابت
 0.649 -0.456 -0.043 0.062 -0.028 الجو العام
 0.001 3.363 0.374 0.082 0.276 التكنولوجيا
 0.446 0.766 0.057 0.053 0.040 الاتصالات
 0.053 1.960 0.254 0.111 0.217 تقديم الخدمة

البعد 
 الاجتماعي

0.245 0.098 0.272 2.503 0.014 

 فيشرR 0.816Fمعامل الارتباط    R² 0.665معامل التّحديدلمنموذج:  القدرة التّفسيرية
 sig.37.391مستوى المعنويّة0.000
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أن خبرة الزبون المطبقة في البنك محل وبناءا عمى ما سبق يمكننا قبول الفرضية الرئيسية التي مفادىا 
 .الدراسة ليا تأثير عمى رضا زبائنو

ولمعرفة تأثير أبعاد خبرة الزبون )الجو العام، التكنولوجيا، الاتصالات، تقديم الخدمة، البعد 
الاجتماعي( كل عمى حدة عمى تحقيق رضا زبائن البنك محل الدراسة، قمنا بدراسة العلاقة باستخدام 

ل عمى تحميل الانحدار الخطّي البسيط لمكشف عن وجود الارتباط، ومدى تأثير كل متغير مستق
( ىو ممخّص لجميع جداول تحميل الانحدار البسيط، لدراسة العلاقة بين )الجو العام 8حدة.والجدول رقم )

والرضا(، )تقديم الخدمة والرضا(، )البعد الاجتماعي  )الاتصالاتوالرضا(، )التكنولوجيا والرضا(، 
 والرضا(.

البسيط لأبعاد تجربة الزبون والرضا كلّ (: ممخّص نتائج تحميل الانحدار الخطّي 8الجدول رقم )
 عمى حدة

المتغيّرات 
 المستقمّة

المتغيّر 
 التاّبع

المعنويّات الكميّة لنموذج الانحدار  القدرة التّفسيريّة
 الخطّي البسيط

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 التّحديد
R² 

 Fقيمة
 .sigالمعنويّةمستوى المحسوبة

 الجو العام

 الرضا

0.589 0.347 52.022 0.000 

 0.000 111.563 0.532 0.730 التكنولوجيا

 0.000 35.966 0.268 0.518 الاتصالات

 0.000 138.941 0.586 0.766 تقديم الخدمة

البعد 
 0.000 100.899 0.507 0.712 الاجتماعي

 SPSS. Ver 22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 
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، والرضا مجو العامل(Person)( نجد أنّ قيمة معامل الارتباط بيرسون 8من خلال نتائج الجدول رقم )
أقلّ من  .sig=0.000ودالة إحصائيا إذ أنّ قيمة مستوى المعنويّة  قيمة إيجابيّة، وىي =0.58Rبمغت 

رضا زبائن البنك العام عمىلمجو أثر إيجابي دال إحصائيّا  .كما يتضح وجود      مستوى الدّلالة 
من التّغيّرات الحاصمة %34.7وىذا يعني أنّ = 0.347R²معامل التحديد بمغت قيمة حيث، محل الدراسة

 .الجو العام، تفسّرىا التّغيّرات الحاصمة في رضا زبائن البنك محل الدراسةفي 
  الجو العام يؤثر عمى رضا الزبون في بنك تنصّ عمى أنّ ي الت نقبل الفرضية الفرعية الأولىوبذلك
 محل الدراسة. -جينيرال سوسيتي–

قيمة  وىي =0.73R، بمغت لمتكنولوجيا والرضا(Person)نجد أنّ قيمة معامل الارتباط بيرسون و 
  أقلّ من مستوى الدّلالة  .sig=0.000ودالة إحصائيا إذ أنّ قيمة مستوى المعنويّة  إيجابيّة،

 حيث، رضا زبائن البنك محل الدراسةعمى لمتكنولوجياأثر إيجابي دال إحصائيّا  وجود.كما يتضح     
رضا زبائن البنك من التّغيّرات الحاصمة في %53.2وىذا يعني أنّ = 0.532R²معامل التحديد بمغت قيمة

 .التكنولوجيا والباقي تفسره عوامل أخرى، تفسّرىا التّغيّرات الحاصمة في محل الدراسة
  يؤثر عمى رضا الزبون في  بعد التكنولوجياتنصّ عمى أنّ ي الت ثانيةنقبل الفرضية الفرعية الوبذلك

 محل الدراسة. -جينيرال سوسيتي–بنك 

قيمة  وىي =0.51R، بمغت والرضا للاتصالات(Person)نجد أنّ قيمة معامل الارتباط بيرسون أيضا 
.       أقلّ من مستوى الدّلالة  .sig=0.000إذ أنّ قيمة مستوى المعنويّة  ودالة إحصائيا إيجابيّة،

رضا زبائن البنك محل الدراسة، حيث بمغت لمجو العام عمىكما يتضح وجود أثر إيجابي دال إحصائيّا 
من التّغيّرات الحاصمة في رضا زبائن البنك %26.8وىذا يعني أنّ = 0.268R²قيمة معامل التحديد 

بعد الاتصالات التي يقوم بيا البنك والباقي تفسره عوامل محل الدراسة، تفسّرىا التّغيّرات الحاصمة في 
 .أخرى

  ؤثر عمى رضا الزبون في ت بعد الاتصالاتالتي تنصّ عمى أنّ  ثالثةنقبل الفرضية الفرعية الوبذلك
 محل الدراسة. -جينيرال سوسيتي–بنك 

 قيمة إيجابيّة، وىي =0.76R، بمغ لمجو العام والرضا(Person)نجد أنّ قيمة معامل الارتباط بيرسون و 
. كما       أقلّ من مستوى الدّلالة  .sig=0.000ودالة إحصائيا إذ أنّ قيمة مستوى المعنويّة 

حيث بمغت قيمة  رضا زبائن البنك محل الدراسة،لمجو العام عمىيتضح وجود أثر إيجابي دال إحصائيّا 
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من التّغيّرات الحاصمة في رضا زبائن البنك محل %58.6وىذا يعني أنّ = 0.586R²معامل التحديد 
 .عمميات تقديم الخدمة والباقي تفسره عوامل أخرىالدراسة، تفسّرىا التّغيّرات الحاصمة في 

  ؤثر عمى رضا ت الخدمةعمميات تقديم التي تنصّ عمى أنّ  رابعةنقبل الفرضية الفرعية الوبذلك
 محل الدراسة. -جينيرال سوسيتي–الزبون في بنك 

قيمة  وىي =0.71R، بمغت لمجو العام والرضا(Person)نجد أنّ قيمة معامل الارتباط بيرسون وأخيرا 
.       أقلّ من مستوى الدّلالة  .sig=0.000ودالة إحصائيا إذ أنّ قيمة مستوى المعنويّة  إيجابيّة،

رضا زبائن البنك محل الدراسة، حيث بمغت لمجو العام عمىكما يتضح وجود أثر إيجابي دال إحصائيّا 
من التّغيّرات الحاصمة في رضا زبائن البنك %50.7وىذا يعني أنّ = 0.507R²قيمة معامل التحديد 

 .البعد الاجتماعيمحل الدراسة، تفسّرىا التّغيّرات الحاصمة في 

  البعد الاجتماعي يؤثر عمى رضا الزبون التي تنصّ عمى أنّ  ية الفرعية الخامسةنقبل الفرضوبذلك
 محل الدراسة. -جينيرال سوسيتي–في بنك 

رة زبائن البنك وفي أنو توجد فروق في خبومن أجل اختبار الفرضية الفرعية السادسة التي مفادىا 
الأحادي قمنا بإجراء تحميل التبّاين  قدمية تعامميم مع البنك محل الدراسةلأ وفقارضاىم 

(OneWayAnova)  وذلك لقياس متوسّط إجابات أفراد العيّنة حول خبرة الزبون ورضاىم تبعا لمدة
 . ونوضح ذلك فيما يمي:(Levene)تعامميم مع البنك.
 (Anova) اختبار تحميل التّباين الأحادي نتائج(: 9الجدول )

 الفرضيّات الفرعيّة
 تحميل التّباين الأحادي اختبار

(Anova) 
 .sigمستوى المعنويّة  المحسوبة Fقيمّة

 0.000 10.166 تجربة الزبون ومدة التعامل مع البنك
 0.023 3.934 رضا الزبون ومدة التعامل مع البنك

 SPSS. Ver 22من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج المصدر: 
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 F، أنّ قيمة إحصائيّة لتجربة الزبون ومدة االتعامل مع البنك اختبار تحميل التبّاين الأحادي نتائجتوضح 
، وىي أكبر من .sig=0.000، وىي دالّة إحصائيّا حيث بمغت قيمة مستوى المعنويّة 10.166قدّرت بـ

توجد فروق في خبرة زبائن البنك التّي مفادىا: الفرعية، وبذلك نقبل الفرضيّة       مستوى الدّلالة 
 لأقدمية تعامميم مع البنك محل الدراسة. وفقا

 F، أنّ قيمة إحصائيّة لرضا الزبون ومدة االتعامل مع البنك اختبار تحميل التبّاين الأحادي كما تبين نتائج
وىي أكبر من  .sig=0.023، وىي دالّة إحصائيّا حيث بمغت قيمة مستوى المعنويّة 3.934قدّرت بـ

فروق في رضا زبائن البنك : توجد التّي مفادىا الفرعية، وبذلك نقبل الفرضيّة       مستوى الدّلالة 
 لأقدمية تعامميم مع البنك محل الدراسة. وفقا

أجل  . ومن(Post-hoc Tests)فروقات، قمنا بإجراء الاختبارات البعدية قصد معرفة مصدر ىذه ال
 والتي تنص عمى ما يمي: باين،حقق فرضية تجانس التاختيار الاختبار المناسب ينبغي أولا الت

توجد فروق ذات دلالة إحصائيّة في التبّاين بين المجموعات )تجانس التبّاين(  لا :H0الفرضيّة الصّفريّة 
       ة إحصائيّا عند مستوى الدّلالة تكون غير دال Leveneلاختبار Fيعني قيمة الإحصائيّة 
 (.      أكبر من مستوى الدّلالة  .sig)قيمة مستوى المعنويّة

توجد فروق ذات دلالة إحصائيّة في التبّاين بين المجموعات )عدم تجانس التبّاين(  :H1الفرضيّة البديمة 
)قيمة        تكون دالّة إحصائيّا عند مستوى الدّلالة  Leveneلاختبار Fيعني قيمة الإحصائيّة 

 (.      أصغر من مستوى الدّلالة .sigمستوى المعنويّة

 :باينويوضح الجدول التالي نتائج اختبار تجانس الت

 Leveneنتائج اختبار تجانس التباين (: 22الجدول )

 .sigمستوى المعنويّة  Leveneلاختبار Fقيمّة 
 0.014 4.43 تجربة الزبون 
 0.010 4.81 رضا الزبون 

 SPSS. Ver 22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  ينمن إعداد الباحثالمصدر: 

بالنسبة لتجربة  F=4.43بمغت  Levene( نلاحظ أنّ قيمة اختبار تجانس التبّاين 10من الجدول رقم )
ا حيث أنّ مستوى المعنويّة أكبر من مستوى إحصائيدالة ، وىي بالنسبة لرضا الزبون F=4.81الزبون و
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توجد فروق ذات دلالة ، وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل البديمة التي تنص عمى وجود الدّلالة
 أي عدم تجانس التبّاين.إحصائيّة في التبّاين بين المجموعات 

-Gamesىذه الحالة ىو اختبار  وبناءا عمى ىذه النتائج، فإن الاختبار البعدي الذي يمكن إجراؤه في
Howell:والذي نبين نتائجو في الجدول التالي . 

 Games-Howellنتائج الاختبار البعدي (: 22الجدول )
مدة التعامل مع  المتغيرات 

 (Iالبنك )
مدة التعامل مع البنك 

(J) 
الفرق بين 

متوسطي 
(I-J) 

StdError sig 

من سنة وأقل من  رضا الزبون
 سنوات 5

5-01 -1,2669 1,1337 1,122 

سنوات 01أكثر من    1,5747
*
 1,1323 1,000 

 5من سنة وأقل من  01-5من 
 سنوات

1,2669 1,1337 1,122 

- سنوات 01أكثر من 

1,3078
*
 

1,1101 1,019 

 01أكثر من 
 سنوات

 5من سنة وأقل من 
 سنوات

1,5747
*
 1,1323 1,000 

1,3078 سنوات 01-5من 
*
 1,1101 1,019 

من سنة وأقل من  خبرة الزبون
 سنوات 5

5-01 -1,0253 1,1264 1,978 

سنوات 10أكثر من    -

1,3154
*
 

1,1310 1,049 

 5من سنة وأقل من  01-5من 
 سنوات

0,0253 0,1264 0,978 

- سنوات 01أكثر من 

1,2901
*
 

1,1047 1,020 

1,3154 5من سنة وأقل من  10أكثر من 
*
 1,1310 1,049 
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 سنوات سنوات

 0,020 0,1047 *0,2901 سنوات 10-5من 

 SPSS. Ver 22بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  ينمن إعداد الباحثالمصدر: 

الزبون كان معنويا بين الزبائن  ي أن مصدر الاختلافات بالنسبة لرضايتضح من مخرجات الاختبار البعد
 عشرالذي يتعاممون مع البنك منذ سنة إلى أقل من خمس سنوات وبين الذين يتعاممون معو منذ أكثر من 

(، كما تبين وجود فروقات بين ىؤلاء والذين يتعاممون 0.57( بمتوسط فرق قيمتو )sig.= 0.000سنوات)
وىذا يدل عمى أنو  .(0.30بمتوسط فرق قدر بـ )( sig.= 0.019سنوات  ) 10إلى  5مع البنك منذ 

سنوات، أي أن  10توجد فروق بين الفئات والفرق لصالح الزبائن الذين يتعاممون مع البنك لأكثر من 
سنوات مع البنك لدييم الرضا الكامل اتجاه البن والخدمات  10الزبائن الذين يتعاممون لأكثر من 

 ا الرضا عن موظفي البنك. والتسييلات المتاحة في المصرف وأيض

فيتضح كذلك أن مصدر الفروق ىو من نفس المجموعتين أيالزبائن الذي أما بالنسبة لخبرة الزبون 
يتعاممون مع البنك منذ سنة إلى أقل من خمس سنوات وبين الذين يتعاممون معو منذ أكثر من خمس 

 5، وبين ىؤلاء والذين يتعاممون مع البنك منذ  (،0.31( بمتوسط فرق قيمتو )sig.= 0.049)سنوات 
وىذا يدل عمى أنو توجد فروق بين  (.0.29( بمتوسط فرق قيمتو )sig.= 0.020سنوات  ) 10إلى 

 إدراكسنوات، أي أن مستوى  10الفئات والفرق لصالح الزبائن الذين يتعاممون مع البنك لأكثر من 
 ات مع البنك لإبعاد خبرة الزبون أكبر منو من الفئات الأخرى. سنو  10الزبائن الذين يتعاممون لأكثر من 

ة الزبون والرضا أن أكبر ىذه الاختلافات تعزى لمجموعتي الزبائن الأقل يتبين أيضا بالنسبة لكل من خبر 
 تعاملا مع البنك وذوي الأقدمية في التعامل وىذا بمقارنة الفروقات في المتوسطات المذكورة آنفا.

 الخاتمة
البحث حول أثر أبعاد خبرة الزبون في كسب رضا الزبائن في القطاع البنكي تم  خلال معالجتنا ليذا من

 التوصل الى النتائج التالية:
  وجود اىتمام من رضا الزبون أي  عمى إليو أثرالتي تم التطرق  كل بعد من أبعاد خبرة الزبونلإن

توفير وسائل تكنولوجية حديثة وسيمة الاستخدام في طرف البنك بتطبيق أبعاد خبرة الزبائن من خلال 
عمميات تقديم الخدمة، وتوفير المعمومات الكافية عن الخدمات المتاحة  والجديدة لمزبائن، بالإضافة إلى 
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توفير الجو لإثارة انتباه الزبائن، كأحد المداخل الرئيسية لمحفاظ عمى زبائنيم وتطوير رضاىم وكسب زبائن 
 جدد.
 تب ابالمك التصميم الخاص، وىو ما يدل عمى أن الجو العام لمبنك عمى رضا الزبائن يؤثر بعد

المناسبة من شأنو يساىم في تقبل الزبون لمتعامل مع خدمات  والإضاءة، وتنظيم اللافتات لمبنك ةالأمامي
 البنك وبالتالي تؤثر في كسب رضاىم.

  عمى أن ملائمة التكنولوجيا المستخدمة، وسيولة يؤثر بعد التكنولوجيا عمى رضا الزبائن، وىو ما يدل
 الاستخدام من قبل الزبائن، وتوفير الخدمة الذاتية لزبائن البنك تؤثر عمى رضاىم.

  لبعد الاتصالات التي يستخدميا البنك تأثير نسبي عمى رضا الزبائن، وىو ما يدل عمى أن الوسائل
إلى قنوات الاتصال التي يوفرىا  بالإضافةال بزبائنو، والترويجية التي يستخدميا البنك للاتص الإعلامية

 زبائنو. ولكن نسبي عمى رضا تأثيرالبنك لمتقرب منيم ليا 
  يؤثر بعد عمميات تقديم الخدمة عمى رضا الزبائن، وىو ما يدل عمى أن توفير الخدمات في الوقت

تجاوز حرص موظفو البنك لبالإضافة إلى الخدمة،  إنتاجالذي وعد بو البنك العميل، وتقميص وقت 
 العقبات التي تؤثر عمى عممية تقديم الخدمة، ليا أثر عمى رضا الزبائن.

  وىو ما يدل عمى أن حرص موظفي البنك عمى تقديم يؤثر البعد الاجتماعي عمى رضا الزبائن
م بالكثير مساعدات لمزبائن خلال تقديم الخدمة، وتجنبيم لأية احتكاكات سمبية مع الزبائن، أيضا تمتعي

من المباقة وحسن المعاممة مما يسيل خمق تفاعل ايجابي مع الزبائن كميا تؤثر عمى رضا المتعاممين مع 
 البنك.

  توجد اختلافات )فروق( معنوية في إدراك الزبائن لأبعاد خبرة الزبون المطبقة في بنك سوسيتي جنرال
 وفقا لمدة تعامل الزبائن مع البنك.

 مستوى رضا الزبائن عن البنك والخدمات المقدمة وفقا لمدة وجد اختلافات )فروق( معنوية بينت
 التعامل معو.

 في: سيتي جنرال بمدينة سطيف تتمثلبنك سو يتعمق بالتوصيات المقدمة ل أما فيما
 م البنك بكل فئات الزبائن من خلال الاىتمام بالزبائن الجدد والاحتفاظ بي زبائن ضرورة اىتمام

 الاىتمام فقط بالزبائن الذين لدييم مدة تعامل طويل المدى؛ سوتطوير علاقتيم أكثر بالزبائن الأوفياء، ولي
 إقامة دورات تدريبية لمموظفين تركز عمى الميارات السموكية في التعامل مع الزبائن المختمفين؛ 
 لتحقيق أعمى درجات تقديم الخدمة واستخدام أدوات حديثة  تالتحسين المستمر في جودة عمميا

 الرضا؛
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  ضرورة التركيز عمى كل أبعاد خبرة الزبون المطبقة في القطاع البنكي لما ليا تأثير مباشر عمى رضا
 الزبائن؛

  ضرورة القيام بدراسات دورية ومكثفة ىدفيا معرفة العوامل المؤثرة عمى رضا الزبون ومن بينيا
 العوامل التكنولوجية؛

 مع الزبائن والتقرب إلييم أكثر لإدامة الثقة بين  متنوعة من أجل الاتصالنوات اتصال استخدام ق
 ؛خاصة وسائل التواصل الاجتماعي بونز البنك وال

 ضرورة شخصنة الخدمات البنكية المقدمة بما يتوافق مع خصائص كل زبون؛ 
 ف أكثر عمى موظفي البنك عمى استخدام أدوات التفاعل الالكترونية مع الزبائن لمتعر  ضرورة تدريب

 .مية تقديم الخدماتحاجاتيم المتغيرة وأخذىا بعين الاعتبار في عم
 :جع المراالمصادر و قائمة 
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