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Summary: 

This study aims to know the effect that the quality of service 

provided by the local development bank Tebessa agency _210_ 

can have on consumer behavior, after knowing the various 

dimensions that the customer looks at in assessing the quality of 

services and also knowledge of the dimensions and behaviors of 

the consumer (creating the desire to buy, Improving the image of 

the institution, achieving loyalty), using the survey method in the 

data collection process, where a three-part questionnaire was 

designed that included a number of phrases and was distributed to 

the study sample estimated at 100 items; 

The study found that there was a significant significant statistical 

effect of the quality of banking services on the dimensions of 

consumer behavior (creating the desire to buy, improving the 

image of the institution, achieving loyalty). 

Key words: quality of banking service, consumer behavior 



 

 

 

 

 

                                                                                           

 

 



.  

 وتقديرشكر 

 جل الذي منحنا نعمةداية الشكر وهو أجلّ  شكر الله عز وب

 العملالعلم والعقل، وألهمنا الصبر، وغرس في روحينا المثابرة و

 السلاموالعزيمة لتخطي الصعاب، فالحمد والشكر لله والصلاة و

 سلم.على رسوله محمد صلى الله عليه و

 

 " عمري سامي" المشرف أستاذنا إلى الجزيل بشكرنا نتوجه        

  أنفسنا، في القوية الإرادة وبث الجاد، العمل في الأعلى مثلنا كان الذي

  التخرج، رسالة إنهاء على ومساعدتنا

 الأفضل دمتِ والاحترام، التقدير عبارات أسمى أستاذنا لك فمنا

 دوما والأحسن

  المناقشةأعضاء لجنة كما نتوجه بالشكر الجزيل إلى           

 

 موظفي بنك التنمية المحلية وكالة تبسةوأيضا شكر موصول إلى 

_012_ 



 

 

 

 

 

                                                                                           

 

 



 

 إهداء

  :إلىهدى هذا العمل المتواضع أ

الوالدين الكريمين حفظهما الله 

أسرتي أفرادكل  إلى 

دراستي في  أثناءومن كانوا برفقتي ومصاحبتي  الأصدقاءكل  إلى

 الجامعة

إلى كل من مد يد العون لإنجاز هذه الدراسة 

إلى كل من ساهم في تلقيني ولو بحرف في حياتي الدراسية 
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 بيانات شخصية

       أنثى                               ذكر:                        الجنس -1

   سام تقنً    دراسات علٌا     رماست    لٌسانس  ثانوي  :التعلٌمًمستوى ال -2

      موظف      مهن حرة    عدمتقا     طالب جامعً :ةالمهن -3

  سنوات  10اكثر من   سنوات  10إلى  5من   سنوات  5اقل من  :مدة التعامل مع البنك -4

 

 

  

 المستهلك سلوك على المصرفية الخدمة جودة تأثير
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 تحسين صورة المؤسسة -ثانيا  
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كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم  ,تسوٌق تخصص, الماجستٌر مذكرة, الجزائري البركة بنك حالة دراسة, المصرفٌة الخدمة جودة قٌاس, هدى جبلً -

 .800-99: ص, 2080, قسنطٌنة, منتوري جامعة التسٌٌر,
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:

.

 

 

  
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 الثانيالفصل  المصرفية الخدمة بجودة المستهلك سلوك تأثر حول النظري طارالإ                          

:

.

 

 

 .

1

:

                                                           
1
 .86 :, ص2007, عمان, والتوزٌع النشر دار,  المستهلك سلوكٌنة عثمان ٌوسف, محمود جاسم الصمٌدعً؛ رد -
-

2
 .85 :, ص2006, الدر الجامعٌة, الاسكندرٌة, قرارات فً سلوك المستهلكأٌمن على عمر,  
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2

:

3

:

Berden

Petigrew; Zouiten; Menvielle

                                                           
1
 .حماٌة المستهلك وقمع الغشٌتعلق ب 2009فبراٌر سنة  25, المؤرخ فً 85, العدد الجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة, 03-09قانون رقم  -

2
 .96 :, ص2006, دار ومكتبة حامد للنشر والتوزٌع, عمان, سلوك المستهلك مدخل الإعلانكاسر نصر منصور,  -
-

3
 .830-828: ص  ص, 2008, الجزائر, العامة المحمدٌة دار, ستراتٌجًا تحلٌلً مدخل المصرفً التسوٌق, هواري معرا  ؛مجدلأ حمدأ 

4
 .239: ص, مرجع سابق, فوطة محمد سحر جرادات؛ سعود محمد ناصر عرٌقات؛ ٌوسف أحمد ؛الزامل محمود حمدأ -

5
-Pettigrew Denis; Zouiten Saïd; Menvielle William, Le consommateur acteur clé en marketing, Les éditions SMG, 

paris, 2002, p:64. 
6
 .88 :, صرجع سابقمٌوسف, عثمان ردٌنة  محمود جاسم الصمٌدعً؛ -



  

36 

 

 الثانيالفصل  المصرفية الخدمة بجودة المستهلك سلوك تأثر حول النظري طارالإ                          

Kotler and Keller 

  

1

4:

 

 

 

  

2

:

                                                           
-

1
 .60 :, صمرجع سابقكاسر نصر المنصور,  

2
 .83 :, ص2004, دار وائل للنشر, الطبعة الرابعة, عمان, سلوك المستهلك مدخل استراتٌجًمحمد إبراهٌم عبٌدات,  -

3
مجلة الغري , "-نٌة فً مصارف عراقٌةدراسة مٌدا-دور المزٌج التروٌجً فً ترشٌد سلوك المستهلك"مؤٌد عبد الحسٌن الفضل؛ على محمود على,  -

 .877 :, ص2086, كلٌة الإدارة والاقتصاد, جامعة كربلاء, 40, العدد للعلوم الاقتصادٌة والإدارٌة

-
4

 إدارة تخصص التجارٌة العلوم فً ماجستٌرال مذكرة, الاقتصادٌة للمؤسسة التروٌجٌة الاستراتٌجٌة صٌاغة فً المستهلك سلوك دراسة أهمٌة, عمار والً 

 .6 :ص, 2082, 3الجزائر جامعةكلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر, , الخدمات وتسوٌق إدارة
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 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

:

 

:

 

 

 

                                                           
1
, دار حامد للنشر سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائٌة, ؛ إبراهٌم سعٌد عقل؛ إٌهاب كمال هٌكل؛ خالد عطا الله الطراونةمحمد منصور أبو جلٌل -

 .32-38 :, ص ص2083والتوزٌع, عمان, 
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:

1:

                                                           
-

1
 .80-9 :, ص ص2083, الشركة العربٌة المتحدة للتسوٌق والتورٌدات, القاهرة, سلوك المستهلكواثق شاكر,  ؛محمد عبٌدات 
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:

2

:

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
خدمات, الماجستٌر فً العلوم التجارٌة, تخصص إدارة وتسوٌق الكرة , مذثر السٌاسة التسعٌرٌة للخدمات على القرار الشرائً للمستهلكأعٌساوي زٌنب, -

 .56 :, ص2082, 3كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر, جامعة الجزائر
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:

1:

:

1

 

2

 

3 

:

1 :

 

2 

 

3 

                                                           
1
 .28-28 :ص  , ص2003, دٌوان المطبوعات الجامعٌة, الجزائر, سلوك المستهلك عوامل التأثٌر البٌئٌةعنابً بن عٌسى,  -
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1
 .72-78: ص -ص, سابق مرجع, المنصور نصر كاسر -
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1960

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .86 :, صمرجع سابقٌدات, محمد إبراهٌم عب -
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:

 

 

 

:
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0

:

0

:

:

:

                                                           
1
 .97 :, ص2080دار الٌازوري العلمٌة, عمان,  الاتصالات التسوٌقٌة المتكاملة )مدخل استراتٌجً(,حمٌد الطائً,  -

2
السٌارات  أهمٌة العوامل المؤثرة فً القرارات الشرائٌة للمستهلك النهائً للسلع الاستهلاكٌة, دراسة مٌدانٌة على سوق"رابح حمودي؛ منٌر نوري,  -

, كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر, قسم العلوم الاقتصادٌة 20, العدد الاكادٌمٌة للدراسات الاجتماعٌة والانسانٌة, "السٌاحٌة فً الجزائر

 .34 :, ص2088والقانونٌة, جامعة حسٌبة بن بوعلً, الشلف, جوان
3
 .76: ص, مرجع سابق, منصور نصر كاسر -

4
مذكرة  , الإشارة إلى بنك القرض الشعبً الجزائري وكالة سعٌدة,مدى تأثٌر التسوٌق المصرفً على سلوك المستهلك الجزائريدي زقاي, حمٌ -

 .828 :, ص2009/2080الماجستٌر فً علوم التسٌٌر, تخصص تسوٌق الخدمات, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر, جامعة أبو بكر بلقاٌد, تلمسان, 
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:

1:

 

 

 

 

 

:

1:

2:

3:

                                                           
-

1
 .58:, صمرجع سابقعنابً بن عٌسى,  

2
 .86-84 :, ص صمرجع سابقوالً عمار,  -
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4:

5:

:

:

                                                           
-

1
 .57:ص, سابق مرجع, العجارمة العفٌشات تٌسٌر 
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20:
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:

1

2

                                                           
1
 .58:ص, سابق مرجع, العجارمة العفٌشات تٌسٌر -
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1

2

3

                                                           
1
ر المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة, عمان, , دامبادئ التسوٌق الحدٌث بٌن النظرٌة والتطبٌق, ؛ عبد الباسط حسونة؛ مصطفً سعٌد الشٌخزكرٌا عزام -

 .832 :, ص2008
2
 .827-825: ص ص, مرجع سابق, ؛ إبراهٌم سعٌد عقل؛ إٌهاب كمال هٌكل؛ خالد عطا الله الطراونةجلٌل أبو منصور محمد -

3
 .58:ص, مرجع سابق, العجارمة العفٌشات تٌسٌر -
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:

20:

:

2012242

 

عام على  تأثيرعوامل لها 

  :المستهلكين

 الثقافة 

 الطبقات الاجتماعية 

 الظروف الخارجية 

 وسائل التسويق 

 التأثيرات الوضعية 

مباشر على  تأثيرعوامل لها 

  :المستهلكين

 الأسر أو العائلة 

 الجمعات المرجعية 

 قادة الراي 

 

 

 

 

  الدوافع 

 الإدراك 

 التعليم 

 الشخصية 

 

 سلوك المستهلك



  

52 

 

 الثانيالفصل  المصرفية الخدمة بجودة المستهلك سلوك تأثر حول النظري طارالإ                          

:

0

                                                           
1
 .34-33 :, ص صمرجع سابق, الطراونة الله عطا خالد هٌكل؛ كمال إٌهاب عقل؛ سعٌد إبراهٌم ؛محمد منصور أبو جلٌل -

2
 .33 :, ص2008, ترجمة وردٌة واشد, المؤسسة الجامعٌة للدراسات والنشر والتوزٌع, بٌروت, التسوٌقكاترٌن قٌو,  -

3
 .242 :, صمرجع سابق, فوطة محمد سحر جرادات؛ سعود محمد ناصر عرٌقات؛ ٌوسف أحمد ؛حمد محمود الزاملأ -
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0:

                                                           
-

1
 .35-34 :, ص صمرجع سابق, الطراونة الله عطا خالد هٌكل؛ كمال إٌهاب عقل؛ سعٌد إبراهٌم ؛محمد منصور أبو جلٌل 
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1
 .53 :, صمرجع سابقتٌسٌر العفٌشات العجارمة,  -
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1

2

                                                           
-

1
 .37-36 :, ص صمرجع سابق, ؛ إبراهٌم سعٌد عقل؛ إٌهاب كمال هٌكل؛ خالد عطا الله الطراونةمحمد منصور أبو جلٌل 
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3

4

:

:

 

 

                                                           
1
 .247 :, صمرجع سابق, ؛ أحمد ٌوسف عرٌقات؛ ناصر محمد سعود جرادات؛ سحر محمد فوطةحمد محمود الزاملأ -

2
مجلة , "العوامل الداخلٌة لسلوك المستهلك واثره على المبٌعات بالتطبٌق على مؤسسة الأسواق الحرة بالسودان"سجى محمد عمر,  العلٌش محمد الحسن؛ -

 .283 :ص, 2089ٌونٌو, جامعة أفرٌقٌا العالمٌة, الخرطوم, 3العدد ,العلوم الإدارٌة
3
 .55 :, صمرجع سابقتٌسٌر العفٌشات العجارمة,  -
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 

:

:

1:

 

 

                                                           
-

1
 .836-835 :, ص ص2082, الجنادرٌة للنشر والتوزٌع, عمان, أسس التسوٌق الحدٌثرائد محمد عبد ربه,  
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:

:

:

  

 

 

 

 

:

:

 

 

 

 

                                                           
1
, , دراسة مقارنة بٌن البنوك الإسلامٌة والبنوك التجارٌةالفلسطٌنٌة العاملة فً مدٌنة الخلٌلجودة الخدمات المصرفٌة فً البنوك دٌاب ماهر أبو مٌزر,  -

 .83-82, ص ص 2089الماجستٌر فً إدارة الأعمال, كلٌة الدراسات العلٌا والبحث العلمً, جامعة الخلٌل, فلسطٌن, مذكرة 
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 Woodside et. Al

Cronin & Taylor 

:

:

 :

:

                                                           
1
الماجٌستٌر فً التسٌٌر الدولً , مذكرة ء دراسة حالة الصندوق الوطنً للتعاون الفلاحًر محددات جودة الخدمات على رضا العملاأثمزٌان عبد القادر,  -

 .806  :, ص2082-2088للمؤسسات تخصص تسوٌق دولً, كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر, جامعة ابً بكر بلقاٌد, تلمسان, 
2
 .875-874 :, ص ص2006العالمٌة للشؤون الجامعٌة, البحرٌن,  , مؤسسة لوردإدارة العلاقات العامةأسامة كامل؛ محمد الصٌرفً,  -
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:

LogoPassainage sponsoring

Mécénat

 Les cartes visites

:

  

  

 

 

 

 

 

:

 

 

                                                           
1
 .807, ص مرجع سابقمزٌان عبد القادر,  -

2
, دبلوم العلاقات العامة, الجمعٌة العالمٌة للعلاقات العامة, الأكادٌمٌة السورٌة تكوٌن الصورة الذهنٌة للشركات ودور العلاقات العامة فٌهاصالح الشٌخ,  -

 .22-85 :, ص ص2009, الدولٌة, سورٌا
3
 .374-373 :, ص ص2008, دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع, عمان, تسوٌق الخدماتحمٌد الطائً, بشٌر العلاق,  -
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:

:

                                                           
1
 .809-808 :, ص صمرجع سابقعلاء فرحان طالب,  -

2
دراسة مٌدانٌة للعلامة التجارٌة كوندور , للأجهزة الإلكترونٌة دراسة العوامل المؤثرة فً ولاء المستهلك النهائً اتجاه العلامة التجارٌةدباغً مرٌم,  -

الدكتوراه فً العلوم التجارٌة تخصص إدارة تسوٌقٌة, كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر, جامعة اكلً وحة , أطربولاٌات الوسط بالجزائر

 .56, ص2087-2086محند اولحا  البوٌرة, 
-

3
 .347 :, صمرجع سابقالعلاق,  حمٌد الطائً, بشٌر 
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 الثالثالفصل 

:

012

 012 

  

  
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:
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:
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ANSEJ
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BADR
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:
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 ATCI
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.965 22 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.955 18 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.971 40 

 

 

Statistiques 

 البنك مع التعامل مدة المهنة التعلٌمً المستوى الجنس 

N Valide 100 100 100 100 

Manquant 4 4 4 4 

Percentiles 25 1.00 1.00 2.00 1.00 

50 1.00 2.00 3.00 1.00 

75 1.00 4.00 3.00 2.00 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 597. 4.26 100 جدا جذاب للبنك الخارجً للمبنً المظهر

 الوصول وٌسهل ملائم بموقع البنك ٌتمتع

 بسرعة الٌه
100 4.19 .748 

 705. 4.26 100 الداخل من جذاب بشكل  مصمم البنك

 تقنٌات ذات حدٌثة اجهزة البنك ٌمتلك

 عالٌة
100 4.31 .813 

 849. 4.37 100 للانتظار كافٌة قاعات البنك ٌمتلك
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 فً البنك موظفً على الاعتماد ٌمكنكم

 العملٌات جمٌع
100 4.27 .802 

 بشكل الخدمات تقدٌم علً الحرص

 الاولى المرة ومن صحٌح
100 4.31 .787 

 على والاجابة بالزبائن الاهتمام

 استفساراتهم
100 4.19 .706 

 مواعٌدها فً بالتزاماته بالوفاء البنك ٌهتم

 الخدمات بتقدٌم ٌتعلق فٌما المحددة
100 4.33 .739 

 فً العملٌات متابعة على البنك ٌحرص

 وقت كل
100 4.33 .697 

 792. 4.28 100 الخدمة انجاز بموعد الزبائن اعلام

 795. 4.29 100 بسرعة الخدمة توفٌر

 626. 4.46 100 الزبائن لطلبٌات لاستجابة الدائم الاستعداد

 واجب الزبائن مع البنك موظفً تعاون

 للبنك اساسً
100 4.32 .803 

 للزبائن الطارئة للحالات الفوري الرد

 المصرفٌة للخدمات ناصعة صورة ٌعطً
100 4.35 .657 

 مع التعامل فً بالامان الزبون ٌشعر

 البنك
100 4.36 .882 

 من كبٌرة بدرجة البنك معاملات تتم

 والسرٌة الامان
100 4.26 .812 

 اسئلة على للاجابة الكافٌة المعرفة توافر

 الزبائن
100 4.28 .933 

 وخارجه داخلة التامة الحماٌة البنك ٌوفر

 الامن اعوان طرف من
100 4.34 .781 

 830. 4.24 100 زبون لكل خاصة معامل لدٌها المؤسسة

 ادارتها وتبدي الزبائن ظروف البنك ٌقدر

 بهم كبٌرة عناٌة
100 4.27 .827 

 مع التعامل فً والصداقة المرحة الروح

 الزبائن لمشاكل الموظفون ٌصغً الزبائن

 باهتمام

100 4.29 .769 

 795. 4.44 100 جودة ذات المقدة الخدمة

 طرف من للنبائن الحسنة المعاملة

 الموظفٌن
100 4.18 .809 

 733. 4.22 100 لبدائل لاوجود

 780. 4.24 100 بخدماته قناعتً تعزٌز فً البنك اسهم

 744. 4.18 100 توقعاتً جمٌع ٌلبً

 من عال مستى على بالبنك الموظفون

 الزبائن لحاجات التفهم
100 4.15 .757 

 617. 4.23 100 البنك نحو اٌجابٌة نظر وجهة
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 557. 4.25 100 المنافسة البنوك باقً عن متمٌز البنك

 642. 4.25 100 البنك اتجاه جٌد وشعور احاسٌس

 الى ٌتبادر البنكٌة بمؤسسات افكر عندما

 المحلٌة التنمٌة بنك ذهنً
100 4.23 .679 

 بسهولة المحلٌة التنمٌة بنك تمٌٌز استطٌع

 الاخرى البنوك بٌن من
100 4.30 .577 

 تحسٌن فً للبنك الطٌبة السمعة اسهمت

 صورتها
100 4.26 .661 

 ٌخلق وهو للبنك التام بالارتٌاح الشعور

 له الولاء روح لً
100 4.27 .664 

 649. 4.27 100 المقدمة الخدمات جودة

 الزبون ولاء تعزٌز بضرورة البنك ٌؤمن

 مقارنة متوقعة غٌر خدمة تقدٌم خلال من

 المنافسة بالبنوك

100 4.26 .597 

 البنك مع تعاملً اغٌر ان انوى لا

 مستقبلا
100 4.24 .698 

 587. 4.28 100 المقدمة الخدمات مستوى عن راض انا

 المحلٌة التنمٌة بنك خدمات من استفٌد

 البنوك عن الخدمات نفس توفرت لو حتً

 المنافسة

100 4.38 .678 

N valide (liste) 100   

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .405
a
 .164 .156 .58286 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6.545 1 6.545 19.266 .000
b
 

Résidus 33.293 98 .340   

Total 39.839 99    

a. Variable dépendante : الرغبة 

b. Prédicteurs : (Constante), الجودة 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.368 .429  5.515 .000 

 000. 4.389 405. 099. 434. الجودة

a. Variable dépendante : الرغبة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .611
a
 .373 .366 .42140 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10.346 1 10.346 58.263 .000
b
 

Résidus 17.403 98 .178   

Total 27.749 99    

a. Variable dépendante : صورة 

b. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.906 .310  6.140 .000 

 000. 7.633 611. 071. 545. الجودة

a. Variable dépendante : صورة 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .609
a
 .371 .365 .47631 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13.128 1 13.128 57.864 .000
b
 

Résidus 22.233 98 .227   

Total 35.361 99    

a. Variable dépendante : الولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.639 .351  4.672 .000 

 000. 7.607 609. 081. 614. الجودة

a. Variable dépendante : الولاء 

 

 

Corrélations 

 السلوك الجودة 

Corrélation de Pearson 1 .612 الجودة
**
 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 100 100 

Corrélation de Pearson .612 السلوك
**
 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 الولاء صورة الرغبة الجودة 

Corrélation de Pearson 1 .405 الجودة
**
 .611

**
 .609

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .405 الرغبة
**
 1 .585

**
 .508

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .611 صورة
**
 .585

**
 1 .891

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .609 الولاء
**
 .508

**
 .891

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Statistiques 

 السلوك الجودة 

N Valide 100 100 

Manquant 4 4 

Moyenne 4.3041 4.2572 

Ecart type .59275 .51445 

 

 

Statistiques 

 الولاء صورة الرغبة 

N Valide 100 100 100 

Manquant 4 4 4 

Moyenne 4.2350 4.2533 4.2833 

Ecart type .63436 .52943 .59765 
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