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ر  دي  ق  كر والت 
 الش 

الحمد لله رب العالمين، والصلاة والسلام على أ شرف المرسلين س يدنا محمد صلى الله عليه وسلم، 

"لا يشكر الله من لا يشكر الناس"، واعترافا بفضل جميع من ساعدنا في   انطلاقا من قول المصطفى: 

لى الدكتور الفاضل:   د الرحمن  اتمام هذه المذكرة، فجزيل الشكر ا  س عب  بول الا شراف  ي تفضل بقالذ  راي 

على هذه المذكرة بكل صدر رحب، وكان لنا الس ند والعون والاخ والموجه في كل خطوات اعداد هذه  

لجميع   موصول  الشكر  وكذلك  النجاحات،  من  ومزيدا  وعمله  جهده  في  يبارك له  أ ن  الله  نسأ ل  المذكرة، 

 س يير جامعة العربي التبسي. ال ساتذة ال فاضل في كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلم الت 

ضافات قيمة، ساعدت على   كما نتقدم بجزيل الشكر لل ساتذة المحكمين للاستبانة لما قدموه من ا 

خراجها بالشكل الصحيح.   ا 

لى الدكتور   د المالكوالدكتور    مهدي  مرادكما نتقدم بالشكر ا  ي  عب  وب 
على تفضلهما بقبول مناقشة   ت 

 حظات وتوجيهات. هذه المذكرة وعلى ما قدموه من ملا

لى كل من قدم لنا النصح والمشورة   لى جميع أ فراد عائلتنا، وكل أ صدقائنا، وا  والشكر موصول ا 

 والمعونة. 

را  ي  اكم الله خ  ر   ج 

ق   ت  وف    والله ولي  الت 



 

هداء   الإ 

م سم الله الرحمان  الرخي   ي 

مْ وَرَسُولُهُ  
ُ ك
َ
رَي اللَّهُ عَمَل َ سَي 

َ لِ اعْمَلُوا ف  ُ َ " " وَق  ون 
ُ مِت  ْ مُو 

ْ  وَال

 أ هدي ثمرة هذا العمل 

لى من جعل الجنة تحت أ قدامها وعبدت لي طريق النجاح بدعواتها فيا رب بارك   ا 

 " أ مي الحبيبة"  لي في عمرها وأ دمها بالصحة والعافية

لى من علمني كيف أ صمد أ مام أ مواج الحياة  لى قدوتي ال ولى في الحياة والضوء الذي ينير دربي، ا  لى ا  وا 

لى من رفعت   من أ عطاني ومازال يعطيني بلا حدود، ا 

 " أ بي الحبيب"   رأ سي عاليا افتخارا به 

خوتي حفظهم الله لى من كان لي الفضل والحظ وكانوا س ندا لي في حياتي ا   ا 

لى كل   تبسي ال وطلبة دفعتنا جامعة العربي  ئيصدقاأ  ا 

لى كل من تحمله ذاكرتي ولم تحمله مذكرتي   ا 



 

 الملخص 

الأمان     ركزت الدراسةةةةةةةةةةةةةة  جو ة الد مات المص الةدمات الهاةةةةةةةةةةةةةتلية و وةاماا تاا ةهام ة  الهجهلسةةةةةةةةةةةةةية  ااسةةةةةةةةةةةةةةجاوة 
 .-ةبسة 46 وكالة رقم-والةةاطف(  في بناء الالرص الذانية لجزبلن في بنك الجزائت الةاراي

والة جلل اذه الةلليفة ما الهةغلتات مةا   اشةةةةةةةرا الدراسةةةةةةة مسةةةةةةاسةةةةةةا ما تدرص الدراسةةةةةةات والب ل  الةي ةناولا والل ةةةةةةف  
واتطلاقا ما ماهية الةلاقة بلا الأوةام الةهسةةةةةةة لججلمص وماتاا  جو التوةةةةةةا واللاء  ارة تنا ا ةبار وةلأةةةةةةةي  مسةةةةةةةل  الأات في 

لق  جو بلئة بنك الهد  البةلد  جو الاةةةةةةلرص الذانية  والةي ةةةست مسةةةةةةاء ملم في بناء السةةةةةةهةة واللاء لجةلامة الةجار ة  والةطس
 الجزائت الةاراي للكالة ةبسة.

وة قيرا للدف الدراسةةة  والهةه ل في مةتفة وةلأةةةي  م  ما موةام الجلمص  سةةلم ولأةةول فا ل وما ت ما  لتاا في بناء  
جم زبلتا ك   39الالرص الذانية لجزبلن  فرد ةم ا ةبار فتوية رئيسية و هسة فتويات فتعية وهنية  حلث شهجا الةلنة  جو 

سةةةةةةةةةةةةلاة  ةها مةالجة بياتاةلا تحاةةةةةةةةةةةةائيا واا ةهام  جو بتتام  ال زمة    32 لنة قابل لجة جلل  ا طت ق اسةةةةةةةةةةةةةسيان مولن ما 
  و جاةةا الدراسةةة تلو والم مات لاو مالة تحاةةائية لجلمص الةدمات الهاةةتلية و وةاماا  SPSSالإحاةةائية لجةجلا اااةهاعية 

الةفاوت النسةةةةسي بلا مراة الأات لعل وةد  واتةلا الدراسةةةةة وجهجة ما الةل ةةةةيات   الةهسةةةةة في بناء الاةةةةلرص الذانية  م  وة 
قدما لججلات الهةنية ةه جا واااةهاا ما ت وول ما وةد الهجهلسةةةةةةةةةةةةية والأمان  ولية ة رلق م جو مسةةةةةةةةةةةةةل ات الجلمص وها  ةدا  

 الالرص الذانية لجزبائا.

 

Abstract 

The study focused on confirming the impact of the quality of banking services in its 

dimensions (reliability, tangibility, response, safety, and empathy), in building the mental image 
of the customer in the External Bank of Algeria - Agency No. 46 Tebessa. 

The study was mainly derived from the scarcity of studies and research that dealt with 
description and analysis of this combination of variables together, and based on the importance of 

the relationship between the five dimensions of quality and its impact on satisfaction and loyalty, 

we decided to test and diagnose the level of long-term impact on the mental image, which is an 
important basis in building reputation and loyalty For the trademark, applying to the external 

environment of the Bank of Algeria to the Tebessa Agency. 
In order to achieve the objective of the study, which is to know and diagnose which of the 

dimensions of quality contributes effectively and more than others in building the mental image 

of the customer, a main hypothesis and five implicit sub-hypotheses were tested, as the sample 
included 39 customers as a sample size that can be analyzed through a questionnaire consisting of 

32 A question, the data of which were statistically processed by relying on the Statistical Package 
for Social Sciences (SPSS), and the study concluded that there is a statistically significant effect 

of the quality of banking services in its five dimensions in building the mental image, with some 

relative discrepancy between the degree of impact for each dimension, and the study ended with a 
set of recommendations made to the parties The concern was more attention to both the tangibility 

and security dimension, in order to achieve the highest levels of quality to serve the mental image 

of customers. 
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دمة عامة مق 

  مقدمة عامة
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 ب  

الةطلر النل ي في الأتظهة الهاةةةةةةةةةةةةةةتلية  وبجل  مةظم الةدمات الهاةةةةةةةةةةةةةةتلية الهردمة متحجة   م  بتوز
ةلأةاولا الةدمات الهردمة ما مواب الب ث  ا اطت ادتدص لجهنافسةة  ا ةة ليها  ة  متلاع   ت تلو النضة   مم

الذ  مم  تلو ظللر مفللا المص الةدمات الهاةةتلية كلاحد ما مام الهجاات الةي  الةدمات الهردمة  الأمت
 هوا من ةةنافس ما  لاللا السنلك  كلن الزبلن ا  طجب الةدمات الهاةةةةةةةتلية لهجتم الهضةةةةةةةاملا الةسةةةةةةةل قية  

الهلأةوجة    الةي   اةل  جللا ما ةجك الةدمة  تتها لها ةةاةف ولا ةجك الهضةاملا ما قيم رمز ة ل القيم الجزئية
لجقيهة العجية لجةدمةل تب ث  نلا تب ث  نلا الزبلن وةلأةةةةةةةةةةةةةةول للا المص مفضةةةةةةةةةةةةةةل ما والة تظته تما  دمة  

 وحسا اسةقباة  ةةاطف م  الزبلن  ست ة اسةجاوة ....(.

وكلن الجلمص ةتةعز  جو اةجاالا مةعامجلا  مةه جلا في الجلمص الدا جية والةي ةسنو  جو مسةةةةاء ةرد م  
ا ةةةةةةةةفات قياسةةةةةةةةية  ةةةةةةةةهها وفرلا ةجك الةدمة  والمص  اراية ةتةعز  جو مد  اقةناع الزبلن  الةدمة وفق مل 

وهسةةةةةةةل  الةدمة الهردمة تليلا  متا  رلا الزبلن والهفاوةةةةةةجة بلا الةلامات الةجار ة الهةةجفة الةي   اةةةةةةل ما  
لجةةةدمةةات  جو    لاللةةا  جو  ةةدمةةاةةةلا  كلن الجلمص الةةةارايةةة ةتةعز  جو مةطجبةةات الزبلن الةةذ  تسني ا ةيةةاره

ةلقةاةلا  ما  سةةةةةةةةةةد ي ة دتد الهراتيس الةي ةتةبط واحةيااات الزبلن والةي  ست  نلا الباح لن والهةةاةةةةةةةةةلن  
 و وةام الجلمص.

اها من ملوةةةلع الاةةةلرص الذانية م ةةةبح ما الهفاليم الةي لرلا اااةهاا العسلت ما طتف الهلسةةةسةةةات 
ائف ةسةةل قية ةةدا مادافلا الةامة والةسةةل قية في تفس  اةةل ةةا  لها للا ما وظ  هاةةتليةالةدمية  هلما  وال

لد  الجهاالت الةي ةةةامل مةلا    سنلكاللقا  لعا ملأول  دا ابات  لرةلا م  ااتطبا ات الهةعلتة  ا ال
وبالأ   الجهللر الةاراي  اةجلا ةةسنو فعتص بناء وة سةةةةةةةةةةلا  ةةةةةةةةةةلرةلا واا ةهام  جو  دص مدا ل  ولةل 

اتطلاقا مها سةةةةةةةةسق    .هاةةةةةةةةتليةةلة  جيلا ك لتا في  هجية السناء ال المص الةدمات الالهد ل الذ  م ةةةةةةةةب ا ة
 في:الدراسة  تشواليةةعها 

 أولا: الإشكالية الرئيسية

 السنك الةاراي  وكالة ةبسة؟ زبائاية في بناء الالرص الذانية لما مات المص الةدمات الهاتل

 الةساؤات الفتعية الةالية:ما الإشوالية التئيسية ةةفتع ةنس ق 

 الأسئلة الفرعية للإشكالية الرئيسية:

 ؛ لاما مات وةد اا ةهام ة في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك الةاراي  وكالة ةبس  -
 ما مات وةد الهجهلسية في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك الةاراي  وكالة ةبسلا؛  -
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 الالرص الذانية لزبائا السنك الةاراي  وكالة ةبسلا؛ ما مات وةد الأمان في بناء  -
 ما مات وةد ااسةجاوة في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك الةاراي  وكالة ةبسلا؛  -
 ما مات وةد الةةاطف في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك الةاراي  وكالة ةبسلا؛  -

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسية 

السنك الةاراي    زبائاية في بناء الاةةةلرص الذانية لالة تحاةةةائية لجلمص الةدمات الهاةةةتلتلاد مات لاو م
 (؛0.05تمةنل ة وكالة ةبسلا   ند مسةل  

 الةالية: الفتعية وةةب  الفتوية التئيسية الفتويات

الفتوية الفتعية الأولو: تلاد مات لاو مالة تحاائية لبةد اا ةهام ة في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك   -
 (؛ 0.05ت مةنل ة الةاراي وكالة ةبسلا   ند مسةل  

الفتوية الفتعية ال اتية: تلاد مات لاو مالة تحاائية لبةد الهجهلسية في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك   -
 (؛ 0.05ت مةنل ة وكالة ةبسلا   ند مسةل   الةاراي 

الفتوية الفتعية ال ال ة: تلاد مات لاو مالة تحاائية لبةد الأمان في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك   -
 (؛ 0.05ت مةنل ة الةاراي وكالة ةبسلا   ند مسةل  

الالرص الذانية لزبائا السنك  الفتوية الفتعية التاوةة: تلاد مات لاو مالة تحاائية لبةد ااسةجاوة في بناء  -
 (؛ 0.05ت مةنل ة الةاراي وكالة ةبسلا   ند مسةل  

الفتوية الفتعية الةامسة: تلاد مات لاو مالة تحاائية لبةد الةةاطف في بناء الالرص الذانية لزبائا السنك   -
 (؛ 0.05ت مةنل ة الةاراي وكالة ةبسلا   ند مسةل  

 ثالثا: أهمية الدراسة

ماهية الدراسة ما ماهية  هجية تمارص الةسل ق في الهراا الأوة  وكذا ماهية المص    ةةججو  :النظرية  الأهمية  -أ
الةدمات الهاتلية  وةسيان موةاماا  والةةت ف والالرص الذانية لد  زبائا السنلك الةجار ة  امة  وبنك  

 الجزائت الةاراي  ا ة. 
 : ةةه ل في:العلمية الأهمية -ب
ة سلا وبناء الالرص الذانية لد  زبائنلا وها  ةدا ماداف وسهةة السنك   ةرد م ةل يات لجسنك ما مال   -1

 ما  لاة ةةز ز الجلاتب الإ جابية ومةالجة الرالر في وة  مولتات اذه الالرص؛ 
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تسلاا الدراسة ما  لاة تةائجلا في ة سلا المص الةدمات الهاتلية لجسنك  ا ة  والجلاز الهاتفي  -2
 ؛الضةف ما مال ةرل ةلا ومةالجةلا ب الرلص وةةز زاا  والاتب امة ما  لاة الةةتف  جو الات

م اولة ةلأةي  م  ما موةام المص الةدمات الهاتلية  سلم ولأول فا ل وما ت ما  لتاا في بناء  -3
 الالرص الذانية لجزبلن. 

 أهداف الدراسة:عا: برا

قياسلا  وسسل ة سلنلا  والإوافة تلو ةرد م تطار تظت    دم مفللا المص الةدمات الهاتلية وتهالاج   -1
 الةةت ف والالرص الذانية الناةجة  ا المص اذه الةدمات الهردمة و اائالا وطتق قياسلا؛ 

 ة دتد الأوةام الهولتة لجلمص الةدمات الهاتلية؛  -2
لج -3 الذانية  الالرص  وبناء  الهاتلية  الةدمات  المص  بلا  الهلالمص  الةلاقة  في زبائاةسيان  ةةججو  الةي    

  طلات  هجية تمارص الةسل ق م اوللا ة جلل ةجك الةلاقة؛ 
اسةةلاص النةائ  والةل يات الةي ةةدا ةطل ت المص الةدمات الهاتلية  وها تد م بناء الالرص الذانية   -4

 ؛ سنك وها  ةدا رؤ ةلا الإسةتاةيجيةالإ جابية لد  زبائا ال
 خامسا: أسباب اختيار الموضوع

ل ملم في  هجية بناء السهةة  تلا من اذه الأ لتص ةةلأول ما ةتااهات ةجك  وا ةبار الالرص الذانية  ام -1
 ؛ زبائاالةالرات في ملااان ال

تن تر  و ي السنلك و اهية المص الةدمات في بناء الالرص الذانية الهت لبة ما  لاة  هجية تمارص   -2
ا  لاة الالرص الهدركة    ما  لاة ةجسية رغباةلا الةي تتااا في  دمات السنك مزبلن الةسل ق الهلالا وال

 لد لا  سعيا منا تلو تبتاز مات فجلص الجلمص في ةجك الالرص الذانية؛ 
 وا ةبار الهلولع وها مجاة ةةااي الةجهي؛ -3
 التغبة والهللة اللأةاي لجهلولع ولية الةةتف ما ت  جو المص الةدمات والالرص الذانية.  -4

 سادسا: منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة

 ةهدت اذه الدراسةةةةةةةةةةةةة  جو الهنل  الل ةةةةةةةةةةةةفي  ما  لاة اسةةةةةةةةةةةةةةتا  الأمب الإمار  الهةةجق وجلمص ا 
الةدمات الهاةةةتلية  والاةةةلرص الذانية الهت لبة والهدركة  ما  لاة التالع تلو الدراسةةةات السةةةاورة الةي ملها  

لجب ث وة جلل مسةةةةباب    ووةا الهةغلت ا لهلوةةةةلع الدراسةةةةة  توةةةةافة تلو اسةةةةةةداا الهنل  الة جلجي الذ  اسةةةةةةدا 
  النةائ  الةي ةل جنا تلللا وا ةهام ااسةسيان ك ماص رئيسية لجه  السياتات.
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 سابعا: الحدود الزمنية والمكانية للدراسة

  هوا ة دتد حدوم الدراسة كالآةي:

 ؛ 2021- 06-01تلو  ا ة  2021-05-01امةدت الدراسة ما   الحدود الزمنية: -1
 اقةاتت الدراسة الهلداتية  جو بنك الجزائت الةاراي  وكالة ةبسلا؛   الحدود المكانية: -2
السنك   ا المص الةدمات   زبائااقةاتت الدراسة  جو اسةطلاع رم   لنة ما    الحدود الموضوعية: -3

 الهاتلية الهردمة للم ما طتف السنك م ل الدراسة؛ 
  50الةاراي وكالة ةبسلا   دم مفتاماا بنك الجزائت  زبائا ةرةات الدراسة  جو  لنة ما   الحدود البشرية: -4

 .زبلتا
 ثامنا: النموذج الفرضي للدراسة

 نموذج الدراسة (: 1)  الشكل رقم 

 

 ما ت دام الطالسلا.

 تاسعا: هيكل الدراسة

الدراسةةة  ةم ةرسةةيم  للإااوة  جو الإشةةوالية الهطتوحة والفتوةةيات الهلوةةل ة  وما مال ة رلق ماداف 
 الهلولع تلو فاجلا  تظت  وةطسيري. وةضهّا كل فال منلها الااة مباحث كالآةي:
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 الذانية  والالرصالفال الأوة:  هلميات حلة المص الةدمات الهاتلية  -

تةضةةها اذا الفاةةل الااة مباحث  كل مب ث   ل  مربةة مطالب  حلث تةناوة الهب ث الأوة مفاليم  
الةدمات الهاةةةةةةةتلية  وفي الهب ث ال اتي سةةةةةةةةناوة مفاليم حلة الاةةةةةةةلرص الذانية  مما  مسةةةةةةةاسةةةةةةةية حلة المص

 الهب ث ال الث فسةناوة المص الةدمات الهاتلية وماتاا في بناء الالرص الذانية.

بنك   زبائاالفاةةةةةةل ال اتي: مراسةةةةةةة ملداتية لأات المص الةدمات الهاةةةةةةتلية في بناء الاةةةةةةلرص الذانية ل -
   وكالة ةبسلاBEAالجزائت الةاراي 

تةضةةةةةةةةةةها اذا الفاةةةةةةةةةةل الا  مباحث  كل مب ث ولا مربةة مطالب  ففي الهب ث الأوة سةةةةةةةةةةنةعجم حلة 
ممةا الهب ةث ال ةاتي فسةةةةةةةةةةةةةةلةنةاوة البطةاقةة الةةت فيةة لسنةك الجزائت الةةاراي  السنلك الةجةار ةة  افةاقلةا  ومةلقةاةلةا. 

BEAدراسةةةةة الهلداتية وة جلل وا ةبار فتوةةةةيات   وكالة ةبسةةةةلا  وتةناوة في الهب ث ال الث الإطار الهنلجي لج
 الدراسة.

 عاشرا: الدراسات السابقة

اناك الةدتد ما الدراسةةةةات السةةةةاورة الةي ةطتقا لهلوةةةةلع المص الةدمات الهاةةةةتلية وةناولةلا ما زوا ا 
وسةةةةةلف   مةةجفة  وقد ةنل ا بلا الدراسةةةةةات الةتبية والأانسية مةناولة مما محد الهةغلت ا التئيسةةةةةللا مو كجللها.

ةسةةةت  اذه الدراسةة اهجة ما الدراسةات الةي ةم ااسةةفامص منلا م  الإشةارص تلو مبتز ما ااء فللا  م  ةرد م 
ةةجلق  جللا تةضةةةةةةةها الاتب ااةفاق واا ةلاف وبيان الفجلص الةجهية الةي ةةالجلا الدراسةةةةةةةة ال الية  وتلم من  

  وشةةهجا اهجة  2021و 2010في الفةتص الزمنية بلا   تلأةةلت تلو من الدراسةةات الةي سةةلف تةم اسةةةةتاوةةلا ااءت
 ما الأقطار والسجدان مها  لألت تلو ةنل لا الزمني والجغتافي. 

 دراسات أجنبية  -1

(: ادفا الدراسةةةةةةةةةة تلو الة رلق في ة الت المص الةدمة في 2010ت LeboEmori & Seth Ackahمراسةةةةةةةةةة   -م
ةلأةةةةولل سةةةةجلك الهسةةةةةلجك والة الت  جو قا دص  هل الزبائا  ما منظلر زبائا الةدمات الهاةةةةتلية ل فتام في  
الههجعة الهة دص  حلث اسةةةندت الدراسةةة تلو سةةجلك الةهلاء وملقفلم الهسني  جو تهللاج المص الةدمة وتهللاج 

servperf    الذ  تلأ  بلاسطةParasuraman et Al 1980  وCronin And Taylor 1992  وBrady And Cronin 

 جو الةلالي  والإوةةةةةةةافة تلو مو ا  م ت  ةسةةةةةةةةند تلو ممبيات حلة روةةةةةةةا الزبائا ووائلم  اسةةةةةةةةةدما   2001
دملا مقياء لعتت  الدراسةةةةةة الهناا  العهية والنلعية  واا ةهام  جو السياتات الأولية ولأةةةةةول مسةةةةةاسةةةةةي  مسةةةةةةة

السةةةةبا ي لةطل ت فلارء لجسنو التئيسةةةةية الهرا سةةةةة في اذه الدراسةةةةة وة جلل اارةباط الةطسيري لةرليم الةلاقات 
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الهفةتوةةةةةة  لاوص  جو لالك قاما الدراسةةةةةة بة جلل تل ي لجلاتب السياتات الهفاةةةةةجة  جو الجلاتب الةفسةةةةةلت ة   
ةاةةةلص في وةدتلا ااسةةةةجاوة والجباقة ما الة  و ةةةلرص  و جاةةةا تلو تةائ  كان ماهلا من المص الةدمة وال

السنك وسةةةةةةهةةلا كاتةا ما ما ت الةلامل ة التا وماهية  جو روةةةةةةا الزبائا ووائلم  ومظلتت الأسةةةةةةةار الةنافسةةةةةةية  
لجلاء  لاقة  طية وةةةعيفة م  روةةةا الةهلاء ووائلم  كها تاقلأةةةا الدراسةةةة الآاار الإمار ة ما حلث ااحةفا  

 سةتاةيجيات التب ية لجسنلك الةامجة في الههجعة الهة دص.والةهلاء وا

(: ادفا الدراسةة تلو قياء مات المص الةدمة  جو روةا زبائا السنلك الةجار ة  2015ت  Cheserekمراسةة   -ب
(  واسةةةةةةداا الباحث في مراسةةةةةلا الهنل  الل ةةةةفي الة جلجي   Servqualفي كلنيا  وا ةهام موةام المص الةدمة ت

( زبلن  ةل ةةةجا الدراسةةةة تلو مجهل ة ما  287ا  لنة  لأةةةلائية ما زبائا السنلك والبالد  دمام توةم اسةةةةةدا
النةائ  ماهلا: من المص الةدمة ةلات في روةةةةةةةا الزبائا وكان ما ت كل الأوةام ة التا تاا ةهام ة  ااسةةةةةةةةجاوة   

ص اااةهاا والهظلت الدا جي الةةاطف  الأمان  وفي الهتكز الأ لت الهجهلسةةةية(  كها مو ةةةا الدراسةةةة وضةةةتور 
 لجسنك وباسة دا  ةرنية حدت ة لها للا ما ماهية في رف  روا الةهلاء  ا السنك.

 دراسات عربية  -2

(: ادفا اذه الدراسةةةةةةةةةةةةة تلو ف   موةام المص الةدمة ما  2017ت  moghazemiو  lee. hamzahمراسةةةةةةةةةةةةة   -م
ام  وقد اسةةةةةةةةةدا ااسةةةةةةةةسيان ك ماص لجه  السياتات   والة تظت الزبائا  وكيفية ة التاا  جو ارة الزبائا وروةةةةةةةا

اسةهارص لزبائا منةظهلا ما السنلك اله جية  واسةةدا الباحث الهنل  الل في  وةل جا    375حلث ةم ةلز    
 الدراسة تلو من اناك مات لاو مالة تحاائية  جو روا الةهلاء  وارةلم في السنك وسهةةلا. 

(: ادفا الدراسةةةة تلو الةةتف  جو مات المص 2018لل تبتاليم الاةةةللسي تمراسةةةة اهاة مرام ز د  ت ام تس -ب
الةدمات الهاةةةةةتلية في الاةةةةةلرص الذانية لد  زبائا السنلك الإسةةةةةلامية وقياء مسةةةةةةل اةلا  وةم ا ةيار مجةه   
ي الدراسةةةةةةةةة ما الأفتام مه جلا بزبائا السنلك الإسةةةةةةةةلامية في الجهللر ة اليهنية  وةم اسةةةةةةةةةةداا الهنل  الل ةةةةةةةةف

اسةةةةةةةسيان  جو مفتام  380الة جلجي في الدراسةةةةةةة  وا ةهدت ااسةةةةةةةسيان ك ماص رئيسةةةةةةية لجه  السياتات  وةم ةلز    
  ةل ةةةةجا الدراسةةةةة تلو من مسةةةةةل   SPSS لنة الدراسةةةةة وبةد تاتاء  هجية الة جلل لجسياتات واسةةةةةةداا بتتام  

المص الةدمات الهاةةةةةةةةةتلية ولأةةةةةةةةةول  اا في السنلك الإسةةةةةةةةةلامية كان  اليا  وكاتا موةامه حسةةةةةةةةةب مسةةةةةةةةةةل ات 
الهجهلسةةةية  ااةاةةةاة  والهاةةةداقية مةلفتص بدراة  الية  بلنها موةام ااسةةةةجاوة  الةةاطف  واا ةهام ة مةلفتص 

مسةل  الالرص الذانية ولأول  اا لد   هلاء السنلك الإسلامية    بدراة مةلسطة  كها ةل جا الدراسة تلو من
م ل الدراسةةةةةةةةة مةلسةةةةةةةةطة  وكان البةد الهةتفي مةلفت بدراة  الية  بلنها البةدتا اللاداتي والسةةةةةةةةجلكي بدراة  
مةلسةةةطة  وقد  جاةةةا الدراسةةةة تلو الةدتد ما الةل ةةةيات ماهلا: الةهل  جو ةةز ز وة سةةةلا مسةةةةل  الجلمص  
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 ح  

الهاةةةةتلية ما قسل السنلك الإسةةةةلامية ووافة موةاماا الهةةجفة  ما  لاة  طة والية  هل م دمص في الةدمات 
 .و لا تلو ة سلا الالرص الذانية لزبائا السنك

(: ادفا الدراسةةةةةةةةة تلو الةطتق لة الت  2019مراسةةةةةةةةة مااد  سد الأملت م سةةةةةةةةا  احهد  سد التوةةةةةةةةا  نامت  -ج
مراسةةةة ة جلجية في قطاع   -لذانية لجهلسةةةسةةةة ما والة تظت الزبائاالههارسةةةات الةداع الةسةةةل ري في الاةةةلرص ا

  حلث بتزت ماداف الدراسةةةةةةةةة ما  لاة  ت  الةلاقة بلا موةام الةداع الةسةةةةةةةةل ري وموةام الاةةةةةةةةلرص  -الة ملا
الذانية لجهلسةسةة واا ةهام  جو الة جللات الإحاةائية لجسياتات الأولية الةا ةة والدراسةة  الةي ةم اهةلا  ا  

اسةةةةةهارص ااسةةةةةسيان الةي ات  ت داماا لذلك الغت   ما  لاة ةلز ةلا  جو  لنة  لأةةةةلائية مولتة ما   طت ق
زبلن للأةتكات الة ملا الةامة في سةلق الة ملا الةتاقية  وقد مظلتت النةائ  الةي ةل ةجا  جللا الدراسة   225

وفي اهي  ةجك الأوةام تلات  من الةداع الةسةةةةةةل ري الذ   هارء ما  لاة  نا ةةةةةةت الهز   الةسةةةةةةل ري الةدمي  
 جو الالرص الذانية الةي   هجلا الزبائا  ا الهلسسة ولأول سجسي وبنسب مةفاوةة  كها  جاا الدراسة تلو 
مجهل ة ما الةل ةةةةةيات في مردمةلا وةةةةةتورص ةلعية الهسةةةةةلقلا واللأةةةةةتكات تلو  طلرص ةجك الههارسةةةةةات  جو 

ذانية الةي   هجلا الزبائا ةجاه شةةةتكات الة ملا لها للا ما  اللأةةةتكة في الأمد الطل ل  م  اااةهاا والاةةةلرص ال
اتطبا ات حلة اللأةةةتكة وها  هن   سةةةارص زبائنلا وكسةةةب زبائا ادم وبالةالي ز امص ال اةةةة السةةةلقية ما  لاة  

 سهةةلا في سلق الة ملنات.

مراسةةةة  (: ادفا الب ث تلو  2020تمحهد مراسةةةةة اسةةةةت ا رمز  حسةةةةان  حسةةةةلا محهد ماةةةةطفو  واستائلل   -م
ة الت المص الةدمات السةةةةةةةياحية في ة سةةةةةةةلا الاةةةةةةةلرص الذانية ما والة تظت الهدتت ا الةامجلا في شةةةةةةةتكات 
السةةةياحة في تقجيم اربللتالةتاق(  وم ضةةةا فلم مفللا المص الةدمة السةةةياحية وموةاماا الهةةجفة لجتم  جو مسةةةئجة  

تهللاج اله ةةةةاملةةةة الليوجيةةةة لجهتبةةةةات الاةةةةةةةةةةةةةةغت   ااسةةةةةةةةةةةةةةةطلاع. ةم ة جلةةةل السيةةةاتةةةات الةجت سيةةةة وةةةاسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةداا 
(  واي طت رة ة جلل السياتات شةةةةةةةائةة لةرليم تهالاج  ا ةةةةةةةة م  الهةغلتات العامنة وارةباطاةلا plssemالجزئيةت

ومادت النةائ  من المص الةدمة السةةةياحية ماتت  جو الاةةةلرص الذانية لجسةةةائ لا في منلأةةةئات اللالة في اربلل  
اذب السةةةياح  م ها تةائ  اذا الب ث الدللل  جو من موةام المص الةدمة  مها  سةةةاام في تروةةةاء السةةةائ لا و 

 السياحية ةساام ولأول ت جابي وكسلت في ة سلا الالرص الذانية.

 أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسات السابقة

تظتا لجةنلع اللاوةةةةةةةةةةةةح في الدراسةةةةةةةةةةةةات متفة الذكت  اةضةةةةةةةةةةةةح لنا من اناك موالا ا ةلاف واةفاق بلا اذه 
 دراسات تفاجلا في الآةي:ال
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اةفرا الدراسةةةةات السةةةةاورة  جو ادف ملأةةةةةتك وال مد  ة الت المص الةدمة  جو التوةةةةا  واسةةةةة ناء مراسةةةةةي   -
والةي ادفا تلو  2019والجةان ادفةا تلو ة الت المص الةدمة  جو الاةةةةةلرص الذانية  ومراسةةةةةة   2020و 2018

 انية.الةطتق تلو ة الت الةداع الةسل ري  جو الالرص الذ

في ة جلل   SPSSاسةةدما الدراسات الساورة مماص ااسةسيان لجه  السياتات مسةةدمة في ة جلجلا بتتام  الةةةة  -
 والةي ا ةهدت  جو تهللاج الهةاملة الليوجية لجهتبةات الاغت . 2020النةائ   ما  دا مراسة 

  ا وقية الدراسات في كلتلا ةناولا الرطاع السياحي. 2020ا ةجفا مراسة  -

 الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة الحالية -4

ما  لاة اسةةةةتا  موالا اا ةلاف والةلأةةاولا بلا الدراسةةات السةةاورة تلأةةلت من الدراسةةة ال الية ةةفق م  
لا في  دص الاتب ةه ل الفجلص  الدراسةةةةةةةات السةةةةةةةاورة في ملوةةةةةةةل لا التئيسةةةةةةةي وادفلا الةاا  تا متلا ةةةجف  ن

 الةجهية الةي ةةالجلا اذه الدراسة واي:

 ةضهنا اذه الدراسة ربط لجهلأوجة الب  ية وهةغلتات مةةجفة؛ -

 (؛B to B, B to Cلم ةرةات اذه الدراسة  جو  لنة زبائا مفتام فرط بل شهجا قطاع الأ هاة ت -

ةناولا ملولع ة ات الالرص الذانية وجلمص الةدمات الهاتلية  ما حلث السلئة  ةةةست ما الدراسات الةي    -
لسنك الجزائت الةاراي  والذ  تتكز في ةةاملاةلا  جو كست ات اللأةةةةةةتكات والهلظفلا الةامجلا بةجك اللأةةةةةةتكات   

 وال الأمت الذ  لم     وااةهاا ما قسل الباح لا وو تص.
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 تمهيد

ةةهةل السنلك وةا ةلاف متلا لةا  ةل بنةاء وةطل ت  لاقةات طل جةة الأمةد م  زبةائنلةا  وملةك ما  لاة 
احةيةةااةاةلم وةرةةابةل ةلقةةةاةلم   ةرةةد م حزمةة ما الهنةجةةات والةةةدمةات الههلزص ولاات الجلمص الةةةاليةةة الةي ةجسي 

  .وبالةالي ةضها لنفسلا البراء وااسةهتار في ة م ة تلأاطاةلا في ظل اله يط الهةرجب الذ  ةةهل ليلا
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 : مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات المصرفية المبحث الأول

زبةائنلةا  وملةك ما  لاة ةةهةل السنلك وةا ةلاف متلا لةا  ةل بنةاء وةطل ت  لاقةات طل جةة الأمةد م  
ةرةةد م حزمةة ما الهنةجةةات والةةةدمةات الههلزص ولاات الجلمص الةةةاليةةة الةي ةجسي احةيةةااةاةلم وةرةةابةل ةلقةةةاةلم   

 وبالةالي ةضها لنفسلا البراء وااسةهتار في ة م ة تلأاطاةلا في ظل اله يط الهةرجب الذ  ةةهل ليلا.

 المطلب الأول: المفهوم والأهمية 

تلو مفللا المص الةةةدمةةات الهاةةةةةةةةةةةةةةتليةةة  ابةةد ما ةةت ف الةةةدمةةة موا  وقةةد  تفلةةا  وقسةةل الةطتق  
Christopher Lovelock   ماناء ةفا جلا م  فتم ما مفتام الهلسةةسةةة مو   زبلن  عيلأةةلا ال  ةجتبة زمنيةمتلا ل  جو

طة  جو متلال تلأةةةةةاط مو مجهل ة ما الأتلأةةةةة  Pier Eiglier et Lqngeardم  م م مام  مو ةرنيل  كها تتااا
النااهة  ا ةفا ل شةةةةةةةة  مو الة ما الهلسةةةةةةةسةةةةةةةة والهسةةةةةةةةلجك قاةةةةةةةد تروةةةةةةةاء اذا الأ لتل. وما  لاة 

  لزبلن الةةت فلا تلاحظ من الةدمة تظاا  نا ةةةةةةةةةته اي الةامجلا والهلسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة مو م هلا الهام  والةرني  وا
لةدمات الهسةةةةةةةةةةةةةةةفلد ما الةدمة الهردمة. في حلا ركزت وة  الةةار ف  جو الجاتب  لت الهجهلء في ا

اهد ل رئيسةةةةةي لةةت ف اذه الأ لتص  وا ةبار الهجهلسةةةةةية الات الةفتقة بلا السةةةةةجةة والةدمة  فةتفا  جو 
ل  وبلا اذا ولااك بتز ةةت ف زبلن متلال مماء مو ةرد م لاو طاو   لت مجهلء ما طتف الهلسةةةةةةةسةةةةةةةة ت ل ال

وا من  ردملا طتف لآ ت  جت الذ  قلل  نلا متلا شةةةةةةةةةةةهللي  فةتفلا  جو متلا لال تلأةةةةةةةةةةةاط مو منفةة  هةال 
 واي مساسا  لت مجهلسة وا  هوا ترل مجعلةلا  وإتةاالا  هوا من تتةبط محياتا وسجةةل

 أولا: تعريف جودة الخدمات

الهاةةةةةةةتلية    قطاع الةدماتوةجدر الإشةةةةةةةارص تلو من  هجية ةةت ف المص الةدمات ةةةجف ك لتا في 
لدان الةدمات الهاةةةتلية  حوم الزبلن  جو المص الةدمة  قياسةةةا والرطاع الإتةااي لجسةةةج  الهجهلسةةةة  ففي م

ا ذ ولن  جو مسةةةةةةةاء المص  هجية ةرد م الةدمة والإوةةةةةةةافة تلو الهناف  النلائية الهة اةةةةةةةل  جللا  و جو ا
 الأساء فرد ورمت الةدتد ما الةةار ف لجلمص الةدمة  هلما مبتزاا:

لجةةةدمةةة الةي ةلقةلةةا   زبلن : لتةيجةةة  هجيةةة مرةةارتةةة ال  1المص الةةةدمةةات  جو متلةةا  لGronorosل  تف
 والةدمة الهردمة للال.

 
1Grönroos Christian, A service quality model and its marketing implications, European 

Journal of Marketing, Vol.18, No.04, 1984, p 37. 
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 زبةةائالالفتق بلا ةلقةةةةات ال  1فرةةةد  تفلا الم الةةةةدمةةة  جو متلةةةال  Parasuraman& Alل ممةةا كةةل ما
 لجةدمة وامراااةلم ل ماء الفةجي للال.

ااي طل ةةل الهةةد   رلا وةةلا لةرليم تمر   2 جو متلةةال   Wright  Lovelock &لفي حلا  تفلةةا كةةل ما 
 الةدميةل. لسسةلةهجية ةرد م الةدمة ما قسل اله زبلن ال

 زبائالالاةةةةةةةلرص الإاهالية لجةدمة الرامرص  جو تشةةةةةةةباع حااات ورغبات ال 3 جو متلال  Kotlerل   تفلا
 الظااتص منلا والضهنيةل.

ما الةدمة الهردمة تلللم م  تمراالم    زبائالملائهة ما تةلقةلا ال4و تلال تسةةةةةةةةةةةةةةها للل في حلا  تفلا  
اي الةي ةةلافق  زبةةائاالفةجي لجهنفةةةة الهة اةةةةةةةةةةةةةةةل  جللةةا ما الةةةدمةةة  فةةالةةةدمةةة الجلةةدص ما والةةة تظت ال

 وةطابق م  ةلقةاةلمل.

ما الةةت فات السةةةةةةةاورة الذكت تةضةةةةةةةح من المص الةدمات الهاةةةةةةةتلية ةلأةةةةةةةلت تلو لقياء الجلمص الةي 
 .5لزبلن الهردمة والهةلافرة م  ةلقةات الةةضهنلا الةدمات الهاتلية 

اها من المص الةدمات الهاةةةةةةةتلية ةلأةةةةةةةلت تلو لةرد م الهنةجات والةدمات الهاةةةةةةةتلية  واالةزاا الةاا 
ما ةرد م  دمات فةجية  سنكوالهلا ةةةةةفات الةي  ةةةةةهها  جو مسةةةةةاسةةةةةلا مون م  ات تافات  وبدلك تةهوا ال

 .6ئا وةةفلق  جو ةلقةاةلمللاات تلعية  الية ةجسي حااات ورغبات الزبا

 :7ما الةةار ف كجلا تةسلا من مفللا المص الةدمات الهاتلية تةلأول ما مولتلا مساسللا اها

 
1 Parasuraman A, Zeithaml Valarie A, and Berry Leonard L, Servqual: A conceptual model 

of service quality and its implications for future research, Journal of Marketing, Vol.49, 
No.04,1985, p42. 
2Lovelock Christopher and Wright Lauren, Principles of service marketing and 

management, 2nd Ed, Prentice-Hill, New York, U.S.A,2002, p87. 
3 Kotler Philip, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control, 

9th Edition, Prentice Hall,1997, P:230. 

  ميدانية  دراسة الانقراض: تواجه ديناصورات المصارف نإ :الأردنية للمصارف التنافسية والميزة الالكتروني المصرفي التسويق تركي، شاكر إسماعيل 4
 . 02 ص ،2010، ( جانفي) الثاني كانون  السابعة، السنة ،45العدد  إنسانية، علوم ، مجلةالأردنية البنوك على

 . 133   ص2012الأرمن     هان  والةلز     لجنلأت ء   ااتا 1ط   الخدمات المصرفية تسويق  م هلم محهدو  الزامل5
 . 197مت ني  متا  سسق لاكته  ص:و   لالد6
 هان  الأرمن     لجنلأت   الةرل  مار   تطبيقي   وظيفي،   استراتيجي،   مدخل  : الخدمات  تسويق  ،حهلد  الطائيو   ولألت   الةلاق  7

 . 256    ص1999
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 الجلمص الفنية: واي تةائ   هجيات الةدمة؛ -

 م  مردا الةدمة. زبلن الجلمص اللظيفية: ةلألت تلو البةد الإاتائي في شتوط ةفا ل ال -

 ثانيا: أهمية جودة الخدمات بالنسبة للمصارف 

وه اوة  ما الهلاوةةي  والأسةةاسةةيات الةي ةسةةسق تروةةاء الزبلن  فلذا الأ لت  ةد  الجلمص الةدماتةةد 
 زبائاوااسةةةةةةهتار  وملك ما  لاة كسةةةةةبلا والسةةةةةةي لجدب والنهل والبراء    سنلكال لل  الذ   هد ال  اللأةةةةةت ان

   جسنلك م ةهجلا لز امص التب ية  فضةةةةةةةةةةةةلا  ا مور الجلمص في ة رلق الجلمص في ة رلق الهزا ا الةنافسةةةةةةةةةةةةية ل
في ة رلق مادافلا   السنلكحلث ةظلت ماهية الةةتف  جو الةدمة الهاةةةةةةةةةةةةةتلية  وا ةباراا وسةةةةةةةةةةةةةلجة لنجاح 

 .زبائنلاوإشباع حااات 

 : أبعاد جودة الخدمات المصرفية نيمطلب الثاال

قاا  دم ما الباح لا وسةةةةةةةجسةةةةةةةجة ما الدراسةةةةةةةات كان محد مادافلا الةل ةةةةةةةل تلو الأوةام الهسةةةةةةةةةدمة  
اة ةلقةاةلم وإمرااا ةلم لجةدمة الهردمة  ولةل ماهلا ما قاا ولا فت ق الب ث  ذبلاسطة الزبائا واللامة في ته

وقد ةل ةةةةةةةةةةةةةل الباح لن في بدا ة مراسةةةةةةةةةةةةةةلم تلو  لأةةةةةةةةةةةةةتص  Berryو  Zeithamlو  Parasuramanالهولن ما 
 .م دمات لجلمص الةدمة

وفي مراسةةةةةةة احرة ماتااا الباح لن لة جلل وا ةبار اذه اله دمات  ةسلا من اناك  لاقة ارةباط بلا  
  (  فراملا وضةةةةةةم كل ما موةام ااةاةةةةةةاة  الهاةةةةةةداقية  الأما  العفاءص  والهجامجة فيPZBاذه اله دمات ت

وإمواتية ال اةةةةةةلة  جو الةدمة في   زبلن وةد واحد مطجرلا  جيلا اسةةةةةةم الةةاطف  وممجلا وةد فلم ومةتفة ال
وةد الأمان  ليها ورلا موةام الجلاتب الهام ة الهجهلسةةةة  اا ةهام ة  وااسةةةةجاوة  جو حاللا  وقد سةةةااها 

لفلم تلعية الةدمة وكيفية قياسةةةةةلا اذه الدراسةةةةةة والأوةام الةي ةل ةةةةةجا تلللا في ترسةةةةةاء الرلا د الأسةةةةةاسةةةةةية  
(  Servequal(  الذ   تف واسةةم تpzbواسةةةةهاة طتق كهية  حلث من اذه الأوةام الةهس شةةوجا تهللاج ت

. اذه ااوةام 1سةةةةةةةةنة ولري روااا كسلتا 30( والذ  ةم ا ةباره لهدص Service Quality Modelا ةاةةةةةةةةارا ة ت
 الةهسة اي:

 
1 Parasuraman A, Zeithaml Valarie A, and Berry Leonard L, A multiple item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality, Journal of Retailing, Vol.64, 

No.01,1988, p24-26. 
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 الل لم  حسب  الهاتلية الةدمة  وةسجيم  والةزاماةلا السنك وفاء  مد  ا  ةةست  (Reliability) الاعتمادية .1
  ندما  الإفلاء   ةلأبلا  فلي   ةةت فلا  ما   ما ت  اا ةهام ة  ماهية و     يح   ت ل  و جو   ومقلق  ملالق   وبلأول
 .الل د كان كها الةدمة السنك ا  ردا 

ــتجابة   من تلا للم   الهلائهة الةدمات  وةرد م  الزبائا لهسةةةةةا دص ااسةةةةةةةدام اي  (Responsives) :الاسـ
 ااسةةجاوة  ةلأةلت    كها1لججلمص  وةتور ة   لت  سةجسية تمرااات  ةجقو  مرجق سةسب بدون  الزبائا منةظت ا وراء
  جو  والةهل للأةةةةةةةواو لم  وااسةةةةةةةةجاوة الزبائا مةطجبات كل  م  والفلر  الفةاة الةةامل السنلك  جو   قدرص تلو 
 .مةلا تةةامجلن  الذ  السنك ما ةردتت م ل  لأةتون و تلم  الزبائا  جةل وبوفاءص  مها وست ة حجلا

  م   الهباشةةةةةةةةةت االةهاء لاات  والةجللزات الهام ة  الهسةةةةةةةةةةجزمات كافة اي (Tangibles):  الملموســــــية
 كةةهظلةةار   2الزبلن   ةلقةةةات  ما  م جو  الةةةدمةةة  في ة الهجهلسةةةةةةةةةةةةةةة  ةعلن الأشةةةةةةةةةةةةةةيةةاء من  حلةةث تنةظت الزبةةائا 

 ... ااةااة وسائل الهةدات  الأشةاص  الهام ة  الةسلللات

  مو   الةط   ما   ةةجل  الهردمة  الهاتلية   الةدمة   و ن  الزبائا  قسل  ما  ااطهئنان   ال (Security):الأمان .2
  من   مال  ما  اللازمة   الهةجلمات  بةجهي   الزبائا   رلا   لذلك  والنفسي   الهام   البةد   ا  اللأك  و ةست

 .3الهاتلية الةهجيات وهاتاء  رلملا من قسل الهطجلبان  والأمان ال رة   جو مسةل ا   اجل 
  فرط قد ولو    ك رقاا   مةامجةلم   ةةم   من   رسجلن   الزبائا ليلا  كان  الذ   الةلد  تن  (Empathy):  التعاطف .3

    و لألت4مهلز   ممت  ال  شتطلم   مو  طجسلم   و ةلقةلن   تتساتي   ولأول  مةامجةلم   ةةم   من  الآن تت سلن   فالزبائا
  رغباةلم    حسب  الةدمات   مفضل  ةرد م   في   والتغبة  الهاتفي   الزبلن   م   الاداقة  تبداء روح  تلو   الةةاطف
 متا تنام  مردا الةدمة  الاغلتص  السنلك  في   الأحيان   الب  في   لالك  و نجح  ولأول شةاي   ةلم ومةامج
 .و سهائلم  الزبائا

 
لجنلأت   ملسسة    "المصرفية  الخدمة  جودة  عولمة "  الاتن    حسا  ر د   1  الأرمن    هان    الأولي   الطبةة  والةلز     اللراق 

 . 230ص    2007
  والةلز     لجنلأت حامد مار  "الخدميةو  السلعية المؤسسات في التنظيميةو  التطبيقيةو  النظرية الأسس"عيلأاو   با محهد 2

 . 164  ص  2013 الأرمن  الأولي   هان   الطبةة
   هان   الأولي   الطبةة    الةلز  و   لجنلأت   الهيستص  مار    "الخدمات  تسويق  "تلسف    هان  ورمتنة  الاهلد ي  ااسم  م هلم    3

 . 93  الأرمن  ص
  الرااتص    ال اتية   الةتبية  الطبةة   الةلز  و   لجنلأت  الفاروق   مار   "ولائه؟  على  تحافظو   بالعميل  تهتم  "كيفال دام      هام  4

 . 117ص    2006 تما
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 كالةالي:اها ةم ا طاء موزان تسسية لعل وةد ما الأوةام الةهسة 

 %؛32 ةهام ةالإ -
 %؛22الإسةجاوة -
 %؛19ال رة والهاداقية  - 
 %؛16الةةاطف   -
 %.11جهلسية اله  -

 واللأول الةالي تلوح اللزن النسسي ل وةام وةد الدم :

 الجودة لأبعاد  النسبية الأوزان(: 2)  الشكل رقم 

 

Sourse: Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990 ,P28. 

 : أدوات قياس جودة الخدمات المصرفية الثالثالمطلب 

والت م ما الةطلر اللائل الذ  حد   جو الهراتيس الهسةةةةةةةةةةةةةةدمة في مجاة المص السةةةةةةةةةةةةج   مازالا 
الجلمص في قطاع الةدمات  ا ة في الاةةةةةةةةلبة  ولالك وسةةةةةةةسب اا ةلاف  في الإوةام الهولتة   هجية قياء 

وا ةلاف طتقلم في ال وم  جو المص  زبةةائالةةات النظت كةفةةاوت الإمرااي لجلجلمص الةةةدمةةة  وكةةدا ةةةةدم وا
م   تلو الةدمات وبالةالي ا  هوا ووةة  مةاتلت اابةة وةةهيهلا  جو اهي  الهلسةةسةةات الةدمية وال ما م

ظللر  دص تهالاج لقياسةةةةةةةةةةةةةةلا  تا من لالك ا  هن  ما والم مةاتلت ملأةةةةةةةةةةةةةةةتكة  هوا ةطسيرلا  جو وة  

الأوزان النسبية لأبعاد الجودة 

الإعتمادية

الإستجابة

الأمان

التعاطف

الجوانب الملموسة
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  1الهلسةةسةةات الةدمية الهةلأةةابلة والهةهااجة ما بلنلا السنلك  وما مام النهالاج ةرليم وقياء المص الةدمات
 وليها تجي شتح مفال لذلك :

 الخارج زبائنظور قياس جودة الخدمة المصرفية من من أولا:

 الطتق اللأائةة في تطار اذا الهد ل ما تجي: ما

 ه ل  دم شواو  الزبائا  لاة فةتص زمنية مةلنة مقياسا ااما  ةست   (:Complai) الشكاوى قياس عدد  .1
تةناسب م  تمرااا     دمات ا جو من الةدمات الهاتلية الهردمة مون الهسةل   مو ما  ردا للم ما  

مو   الإاتاءات  السنلك ما اةةالا  الهقياء  هوا  ال الة  جيلا  واذا  تبغلن  الذ   والهسةل   للا  ةلم 
 .  دمات لزبائنلاة وةجنب حدوالا وة سلا مسةل  المص ما ةردملا ما الةةدتلات الهناسب

ال ما ت الهراتيس اسةةداما لقياء اةجااات الزبائا ت ل المص الةدمات الهاتلية    مقياس الرضا:  .2
الهردمة  و ا ة وةد حالللم  جللا ولالك  ا طت ق ةلايلا الأسئجة الةي ةعلأف  ا شةلر الزبائا  

مة للم والاتب الرلص والضةف بلا  اذا ما  هوا السنلك ما ةسني تسةتاةيجية  ت ل المص الةدمة الهرد
 لة رلق التوا ت ل ما  ردا للم ما  دمات ماتلية. احةيااات الزبائا لججلمص ملائهة 

ما ما ت النهالاج شلتص واسةةداما  فلناك  دص مراسات (    Servequalت ةةست تهللاج  مقياس الفجوة:    .3
ةاتلت  جهية و هجية لقياء المص الةدمات وما مام اذه الهسااهات ومبتزاا   سااها في وو  مطت وم
(  والةي ا ةستت ترطة ة لة اامة في ممبيات المص الةدمات  Parasuraman alةجك الهسااهة الةي قدملات

فرد ةم اسةةداا اذا النهللاج ما قسل الاء الباح لا  تلا قاملا وهاتاء مراسة كهية ةلدف تلو اسة دا  
هللاج لقياء ةرليم الزبائا لجلمص الةدمة  فراملا وهرابجة مجهل ة ما زبائا مرب  قطا ات  دمية  واي ت

بنلك الةجزئة   دمات الةاجيح والاياتة   دمات وطاقات اائةهان  و دمات اللساطة الهالية  وقد تة   
ائم  جو اسةهارص اسةسيان   ا اذه الدراسة العهية اسة دا  مماص قياء لجلمص الةدمة  حلث من النهللاج ق 

بندا ماههة لةغطي  هسة موةام لجلمص الةدمة  ممجلا فت ق الب ث ما واق  و  لم    22مللفة ما  
اهجة  وةلدف الهجهل ة الأولو تلو ة دتد تمرااات   22و ةعلن الهقياء ما مجهل ةلا تةضها كل ملا  

ة دتد ةلقةات الزبائا لجلمص الةدمة  فهلاا  الزبائا لجلمص الةدمة الهردمة  وةلدف الهجهل ة ال اتية تلو 

 
تا ف  جلان     1 الإيزوقاسم  ومتطلبات  الشاملة  الجودة  ط   2000- 9001إدارة  والةلز     لجنلأت  ال رافة     3مار 

 . ف  بةات 108-96ص   2005 1الهججد
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ااتا تمرااات الزبائا لجلمص الةدمة الهردمة مقل ما ةلقةاةلم ةعلن الجلمص منةفضة  مما تلاا كاتا  
م جو ما ةلقةاةلم  فهن الجلمص ةعلن ما ت ما متوية  مما تلاا كاتا تمرااا ةلم مساو ة لةلقةاةلم ةعلن 

 قياء والهةاملة:المص الةدمة متوية  و ةست  ا ال

 الأماء الفةجي للا – المص الةدمة الهاتلية = الةدمة الهةلقةة 
Service Quality= Expected Service – Perceived Service 

SQ = E – P 

لعل وةد ما   زبائااهية النسسية الةي تللللا الل   زبائافهن الهقياء تةضها ةرليم ال  توافة تلو لالك 
الةا ةةةةةة والةدمة  22  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةة الةرليم الجلمص ما  لاة تاهاة اذه السنلم   زبائا طجب ما الوةام الجلمص  حلث م

الةا ة والةدمة الفةجية  ولالك حسب مقياء لعتت لا  الةهس تراط والذ  تةتاوح   22الةةةةةةة  الهةلقةة والسنلم 
 1 لت ملافق ولأدص. 5موافق ولأدص  تلو التقم  1ما التقم 

الفجلص   د ناةةةةت ا مسةةةةاسةةةةللا تةرابلان لة دت ما الةطتق تلو   ند الة د   ا اذا الهلوةةةةلع  ا بد
 في المص الةدمة:

الناةجة  ا    :(Expectation Customer)  الزبائاةلقةات   .م ل ماء  الهتاعية  النرطة  مو  الهةاتلت  اي 
 ستات الةةامل م  الةدمة والرابجة لجهرارتة  ةاا  في شتوط ما  ةةرد الزبائا من ةعلن في الةدمة مو  

 ما سلف   ال  جللا؛  
الزبائا .ب كها   :Customer Perceptions)ت  تمرااات  فةجيا  الةدمة  الةهلاء  بلا  تدرك  الةي  النرطة 

 : لم  و هوا الةةسلت  ا اذا النهللاج والهةاملة الةالي قدما ل
 الةهلاء ةلقةات  –الإمراك الفةجي  المص الةدمة =

 :فجلات 05وحسب اذا الهد ل اناك 

وةةه ل اذه الفجلص في الفتق بلا تمراك الفتق بلا تمراك مو فلم الإمارص لةلقةات الزبائا    البحث:فجوة  .م
لالسنلكل    دا ةفلم الهدتت ا في الهلسسات الةدمية  الفجلص تةيجةوةلقةات الزبائا متفسلم  وة د  اذه  

 
نموذج  "  مدتلتي اهلجة  مداح  تاتسي ال اج  1 باستخدام  -   SERVEQUALقياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية 
  الهجةرو الدولي الأوة وةنلان لااقةاام الإسلامي  اللاق .. ورااتات  "جربة المصارف الإسلامية بالمملكة الأردنية الهاشميةت

 . 12-  11  ص  2011ليفت   24-  23الهسةرسلل  مةلد الةجلا ااقةاام ة  الةجار ة و جلا الةسللت   تما ة  تلمي 
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مد  مةتفة مو تمراك  وهةنو  1الهلامح الةي ةذة  جو الجلمص الةالية لجةدمة الةي تت سلا الزبائا سجفا. 
مار لا لها تةلقةلا الزبائا  واذا ما تلو لا اللأول الهلالي:  الإإ

 

 البحث  لفجوة  توضيحي  شكل(: 3)  الشكل رقم 
 الفجوة الأول 

 
Source: Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, P52. 

كان وهردورام ةرد م  دمات وفرا لةجك الةلقةات  وبالةالي   زبائاالهدراء ما الذ  تةلقةلا الف  فهلاا  ت 
لأتلا ةرابل ةلقةاةلم  و ةسةةةةسب في والم اذه الفجلص الا    زبائالن الةدمات متوةةةةية والنسةةةةبة لجسةةةةلف ةع

  لامل رئيسية اي:

 
1Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and  Leonard .berry, delivering quality service, balancing 

customer perceptions expectations, the free press, new  York, 1990, p 51 
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 تر  في و ل  الةسل ق؛ •
 مناسبة؛  هجيات ااةااة الةاراية  لت  •
  دم كسلت ما الهسةل ات الإمار ة.  •
وةه ل اذه الفجلص الفتق بلا تمراك الإمارص لةلقةات الزبائا وقدرص الإمارص  جو ةتاهة    التصميم:فجو   .ب

لالك الإمراك تلو مةاتلت  واذا  ةني من مجتم تمراك الإمارص لةلقةات الزبائا ا  وفي  ولعا  جب  
دمات ةعفل ةرليم الةدمة والهسةل  الذ  تةلقةلا الزبائا  وليها تجي ةتاهة لالك الإمراك تلو مةاتلت وم 

 اها تلو لا اللأول الهلالي:  1الأسباب الةي ةلم  تلو حدو  اذه الفجلص 

 التصميم  لفجوة  توضيحي  شكل(: 4)  الشكل رقم 

 
Source: Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, P 72. 

  دا والم الةزاا حقيري ما قسل الإمارص اةجاه المص الةدمة؛  -

 
1Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, optic, p:71.  
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  دا والم اقةناع لد  الإمارص  جو تمواتية مرابجة ةلقةات الزبائا؛ -
  دا العفاءص في وو  الهةاتلت الةا ة بةرد م الةدمة؛  -
  دا ربط ماداف الهلسسة وجلمص الةدمة.   -
: واي الفجلص بلا ملا فات المص الةدمة وبلا ةرد م ةجك الةدمة  وهةنو من مجتم والم فجوة التسليم .ج

مةاتلت مناسبة لججلمص ا  وفي  بل ابد ما من تجةزا مردمل الةدمة بةجك الهةاتلت حةو تضها ةرد م  
الهلول   لجهةاتلت الا ي ة  وفرا  مماء  الةدمة  في  كسلت  للالم ةفاوت  تةيجة  الفجلص  اذه  فة د   ة  

 واللأول رقم الهلالي تلوح الفجلص كالآةي: 1مردمي الةدمة. 

 التسليم  لفجوة  توضيحي  شكل (: 5)  الشكل رقم 

 الفجوة الثالثة 

 

 
1Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, optic,p 89.  
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Source:Valariea. Zeithaml, A.Parasuraman, And Leonard .Berry, 1990, P91. 

في الأماء تةيجة  دا قدرص الهلظفلا مو  دا ر سةلم في ةرد م الةدمات والأسةةةةةجلب  الفتق و تا  اذا 
(  و تا  لالةةك تلو  ةةدص  لامةةل مبتزاةةا مةةد  تحسةةةةةةةةةةةةةةةاء الهلظفلا وةةاتةهةةائلم السنةةكاله ةةدم ما قسةةل الإمارص ت

 ولن ا ةيار الهلظفلا مسني  جو لجهلسةةةسةةةة ومد  ملأةةةاركةلم في ووةةة  الأاداف والسةةةياسةةةات  م ضةةةا قد  
مسس  اطئة  وبالةالي فهن قدراةلم ا ةهونلم ما ةرد م الةدمات واللأول الهطجلب  وم ضا مد  والم تظم  

الةي ةرةةدا بلةةا الةةةدمةةات وليس ووهيةةة الةةةدمةةات  الطت رةةة ما  لاة اااةهةةاا    السنةةكةرليم الهلظفلا ما ةةل  
بة لد  الهلظفلا والةي ةهونلم ما ةرد م ملاملم واللأةةةةةةةةول  الهنجزص  وم ضةةةةةةةةا مد  ةلفت الهةجلمات الهناسةةةةةةةة 

الهطجلب  وم ضةةةا ما بلا الهسةةةسبات للذه الفجلص  دا ووةةةلح الأموار لجةامجلا  و ةةةتاع الأموار  ووةةةةف 
 1وةف الةعنلللايا الهسةةدمة  النظاا التقابي  لت الد  و دا الةهل بنظاا فت ق الةهل. الةامجلا 

ذه الفجلص في الفتق بلا الةدمة الهردمة والفةل والل لم الةي قطةلا السنك ةةه ل ا  فجوة الاتصال:  .د
 ي:تلوح الفجلص كالآة 06 . واللأول رقم زبائا جو تفسلا ما  لاة اةاااةلا وال

 الاتصال  لفجوة  توضيحي  شكل(: 6)  الشكل رقم 
 الفجوة الرابعة 

 
Source: Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry,1990,p 116. 

 
1Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, optic, p 90. 
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ما  لاة وسةةةةةةةةةةةائل ااةاةةةةةةةةةةةاة الهةةدمص   زبائالةدمة الهةجا  نلا لجهللر الم  من اناك فتق بلا ا
  وة د  م ل اذه الفجلص  ندما ا  ولن اناك وسةةةةةةةةةةائل اةاةةةةةةةةةةاة السنكوبلا الةدمة الهردمة فةلا ما قسل  

  وبلا الإمارات الةنفلةةذ ةةة ما جلةةا  مهةةا تلم  تلو ا ةرةةام الإمارص لجسنةةكلإمارص الةجيةةا وبلا ا  السنةةكفةةةالةةة ما ةةل  
 زبائاا لجهللر ال سةةةةةةةةةةةةةةةطي  ةرد م  دمة مهلزص ولاات طاو  مةلا  وإ طاء و لم مبالد فلل  السنكالةجيا و ن 

ةدفةلةا تلو    حلةث من الهنةافسةةةةةةةةةةةةةةة ال ةامصالسنةكما  لاة الإ لاتات  الأمت الذ   ةةالف تموةاتات وقدرات  
لغة ةتف  ادم لجه افظة  جو مسةةةةةةةةةةل ات الأرباح والنهل  تا من اذه الهبا  زبائاالهبالغة ولالك اسةةةةةةةةةةرطاب  

  مها سةللم  تلو السنكردملا   اله ةهجلا  اةجاه الةدمات الةي  سةلاء ال الللا مو  زبائاوةز د ما ةلقةات ال
جا ا تةطابق م  الهردا  مها سةةةةةةلةتام لدتلم و ن   لأتلم سةةةةةةيجدون من الهةالسنكتحباطلم  ند ةةامجلم م   

 1الةدمة سلئة  الأمت الذ  سللات  جو الهد  البةلد  جو الالرص الذانية.

: واي الفتق بلا الةدمة الهدركة ما قسل الزبائا والةدمة الةي كاتلا تةلقةلتلا  م  الحقيقية  الفجوة .ه
   الفةجية  وةعلن اذه الفجلص شامجة لعل الفجلات في ان واحد. من الةدمة الهدركة ا ةةطابق م  الةدمة  

 تلوح الفجلص الةامسة كالآةي: 07واللأول رقم 
 الحقيقة  لفجوة  توضيحي  شكل(: 7)  الشكل رقم 

 الفجوة الخامسة 

 
Sourece : Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, p 37. 

 
1Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, optic,p 115 
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وبدون شةةك فهن ةجك الفجلص سةةلف ةنة  ولأةةول طسيةي تلاا ظلتت تحد  الفجلات السةةاورة مو اهيةلا 
  ومها زبائاةردا وها تةفق م  ةلقةات ال مةا  لأن ظللر م  فجلص ما الفجلات الساورة  ةني من الةدمة لم 

تلو  دا ظللر الفجلص الةامسةةةةةة  الأمت الذ  تنة   ا شةةةةةك ليلا من  لاج الفجلات الأرب  السةةةةةاورة سةةةةةللم  
 .زبائا الي لججلمص ما والة تظت ال  نلا ةردتت

واهي  الفجلات السةاورة ظلتت ما  لاة اسةةراةاء الهدراء وهةنو من اهي  الفجلات ةر  في ااتب 
 1.زبائاال الإمارص  مما الفجلص الةامسة فرد ظلتت  ند اسةرااء

 الخدمة  جودة فجوات( Servqual)  نموذج(: 8)  الشكل رقم 

 
Sourse: ghobadianabby, speller.s, and jones matthew, service quality: concepts and 

models, international journal of quality and reliability management, vol.11, no9, 1994,P 56. 

 
1.Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and leonardl.berry, 1990, optic, p 117 
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تهللاج تةهة  بدراة  الية ما ال رة    : ال(Service Performance Measure)مقياس الأداء الفعلي   .4
الةطسلق وةل ل كل ما   وإمواتية  اتلا  هوا ال وم  جو المص (Gonin,and Taylorوالهاداقية  (تلو 

 : الةدمة مباشتص ما  لاة اةجااات الزبائا والهةاملة الةالية ةلوح لالك 
 داء الفعلي جودة الخدمة =الأ 

الفعتص الأساسية للذا الهقياء  جو القيهة الةي ةردملا السنلك   ةرلا : (Value Masure)القيمة مقياس  .5
اذه   والةعجفة لج الة  جو  الزبلن  ااتسي  الهدركة ما  والةدمات  الةا ة  والهنفةة  الةدمات لزبائنلا 

  نلا: الةةسلت  القيهة و هوا بلا الهنفةة والسةت اي الةي ة رق  فالةلاقة
 القيمة = المنفعة / السعر 

 الخدمة: ودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مقدمي قياس جثانيا: 

اللفاء  جو   هاةةةةتليةقدرص الهلسةةةةسةةةةات الةدمية ال الهلنية تةناوة سةةةةهو اذا الهقياء وهقياء الجلمص 
 ما:  و ةعلن سةةداا الأم ل لهلارماا الهةاحةالهةنل ة ما  لاة اا  وةدماةلا

الات المص    والهدا لات اها سةند اذا الهد ل  جو فعتص الهلارم    المداخلات:قياس الجودة بدلالة   .1
فهلااالةدمة   ما ةلفت لد  الهلسسات الةدمية السناء الهناسب الةجللزات الهةدات العفاءات    الهاتلية 

الةدمة   ة رلق المص  كان لزاا  ...الخ   واللاو ة  اله دمص  الهناسبة والأاداف  والنظم  والجلائح  الرلاتلا 
 الهاتلية. 

تتكز اذا الهد ل  جو المص الةهجيات مو الهتاحل الهةةجفة    ":قياس الجودة بدلالة العمليات "التفاعل .2
لةرد م الةدمة الهاتلية الهطجلبة و ةةهد  جو مجهل ة ما الهلشتات مو الهةاتلت الةي ةلوح النسب  

افة اذه الةنا ت لعي الهرسللة لعافة  نا ت متلأطة الةدمات الهاتلية الهردمة والةي  جب ةسةلفللا ك
 تةم ةانيف اذه الةدمات كةدمات الدص  

ما الهراتيس الذ  تةةجق والنةائ  النلائية لجلمص الةدمة    الالمخرجات: قياس جودة الخدمات بدلالة   .3
 الهد ل: الطتق الهسةةدمة للذا  الهاتلية وما 

جةدمة الهاتلية وغت  مةتفة  القياء الهرارن  ما  لاة تاتاء مرارتات بلا الهسةلدف والأماء الفةجي ل .م
 مسةرسلا؛ الاتب الضةف وم اولة ةلافللا 

 اسةرااء روا الزبائا وةالص المص الةدمات الهاتلية الهردمة؛ .ب
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اسةرااء الةامجلا في السنك في لجلقلف  جو كافة الهلأاال والهعيرات الةي حالا مون ة رلق الأماء   .ج
 الهنلألم.

 : الشاملمقياس الجودة في المنظور ثالثا:  

ر م ما مسةةةةةةلها ولا الهدا ل السةةةةةةاورة ما ةردا في قياء الجلمص وةرل هلا تا متلا  غجب  جللا طاو  
ازئي مها مم  تلو وةةةةةةتورص الهةالجة اللأةةةةةةامجة في قياء المص الةدمة الهاةةةةةةتلية الهردمة واللأةةةةةةول الةالي 

 تلوح لالك:

 الشامل  المنظور من  الخدمة جودة  تقييم(: 9)  الشكل رقم 

 
:    ص2005الةلز    الطبةة الأولو   هان  الأرمن  مار حامد لجنلأت و  ،التسويق المصرفي" ، ةيسلت الةجارمة :الهادر

51 . 
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 المطلب الرابع: العوامل المؤثرة في تسويق جودة الخدمات المصرفية: 

 الهاتلية:ما الةلامل الةي ةلات في ةسل ق الةدمة 

 1زبائن التغيير في سلوك الأولا: 

اذا الةغللت ااء تةيجة ظللر حااات ادتدص ل فتام م ل الةلايلا ت ل اسةةةرطاب ال سةةاوات الةا ةة  
الز امص واللأةةةةةةتاء  ا طت ق الةرسةةةةةةيط و   لجسةةةةةةوا والسي والأطفاة وز امص  دم الأفتام التا سلا في امةلاك بللت  

الةامة في الد ل وارةفاع مسةةةةةةةةةةةل  الهعيلأةةةةةةةةةةة و لتاا ما الظلاات الأ ت  كجلا  لامل ةلات  جو سةةةةةةةةةةجلك  
 .زبائاال

 القوانين والتدخلات الحكومية ثانيا: 

وها من الةةامل في قطاع الةدمات الهاتلية تةهلز وافة اللولح فهتلا  البا ما  ادر ما قلاتلا  
طاء اللحدات الهاتلية ال ت ة في اسةةداا ما ةتاه ما مسباب لهةالجة وةلأت ةات  ولن م دوما تسسيا ت 

 . م ة ظلاات

 2المنافسة والانفتاح على التجارب العالمية الناجحة في مجال الجودة ومدي الاستفادة منها ثالثا: 

تظتا لجةغلتات الةي ةلألداا السلئة اله يطة وما ةفتولا ما متناميوية ومتوتة في الةةامل مماا م ة  
 جو اسةةداملا تا ظااتص   ال دت ة والةلأجي الهنافسة الأ ت  واقةناء الةرنيات    السنلكظلاات ةادر ما  

 اللقا. تاا وهتور واو ة في مجاة الهنافسة و لث تنة   ا لالك ةنل   في الةدمة الهاتلية وةطل 

 
دراسة الحالة عينة  - "دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون  بجبالي  سد النسي     1

الهااسةلت     مذكتص مردمة وها مةأدرار، الجزائر    ،(  BDEL.BNA. BADER)  من البنوك التجارية طجبات تلل شلامص 
    الجزائت   متباح ورقجةاامةة قا د     لةسللت والةجار ة و جلا اكجية الةجلا ااقةاام ة     فتع:  جلا ةسللت    ةسل ق   :ةةا 
 .   8 : ص  2010

الدتا حامد بلر دص     2 لجنلأت والةلز      ،"دور الجودة الشاملة في إنشاء الميزة "تلر  الج ياتي    اارمن     هان   مار  الد 
 . 265 : ص  2016
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 1الإبداع التكنولوجي رابعا: 

ةةةست ملزص ةنافسية ةسلم في ةلسي  الهلارم وقدرص السنك  جو الهنافسة فلذه الانا ة الهةرجبة وقد ملا 
حلالي   بجد  ااتةتتا   الةتبي  ست  الةسلق  من  الدراسات  جو  سججا   95تحد   وبالةالي  موار  مجللن 

سججةلا ما قسل اسةةداا ااتةتتلا وقد اسةةدما وطاقات اائةهان بنسبة    الهلأةت ات موةاف القيهة الةي 
بباقة    زبائالقيهة مما في مجاة الةطلر الةعنلللاي فرد ةم ةطل ت متكز الةدمة اللاةفية لةزو د الا  %80

  24 جو مدار  زبائاموس  ما الةدمات الهاتلية  ست اللاةف سلاء الذاةية مو الهد لمة وهلظفي  دمة ال

وإ طاءه رمزه الست   ما  لاة اللاةف مون ال ااة لز ارص السنك  زبلن سا ة والةي ةه جا بةةت ف ال ة ال
والإوافة تلو الةدتد ما الةدمات الهاتلية كةفةلل وإ راف البطاقات ومفاةت اللأيوات تلو ااتب الةدتد 

  ا  جو ةرد م كل ما ال مفضل. وحت   زبائاما الةدمات الذ   ةهل السنك ااادا لةطل تاا وةجسية لتغبات ال

 والجودة  زبائنعلاقات الخامسا: 

وبناء  لاقة مسةهتص مةلا  جو الهد  الطل ل وة الل  زبائا  تن الهلهة الأساسية لجةسل ق ال اذب ال
ام وائلا لجسنك ولةدماةلا فلل لم  ةد لالك الفتم الةرجلد  في الةةامل بل الةوس   اوة في ةةامجلا   ومارواام  

من  ض  ااتب المص الةدمة الهاتلية في مردمة الأملر الهطجلبة فالإتداع والس ب والة ل ل م لا مملر  
ةلاب  جو الإمارص السنك  في الةهل وما انا  س والدقة والعفاءصاجلا ةتبط وةنات الجلمص ما حلث الست ة 

 مسةرسجية والغة. لعلتلا لاات ماهية  الزبائاالةتكلز  جو الةلاقات اللأةاية م   

  

 
 256 ص   2015  الأرمن   ABC  الهلسسة الةتبية الهاتلية التقرير السنوي السادس والعشرون 1
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 المبحث الثاني: الصورة الذهنية 

الةي ةنلأد النجاح    لسساتا مساسيا ةسةو تليلا مةظم الهم بح بناء الالرص الذانية الإ جابية ادف 
 ال ا؛ للالم ارةباط والق بلا السهةة والةهلز الهلسسي والقيهة الفةالة الةي ةلمتلا   والسنلك هلما  

الالرص الذانية في ةلأولل الآراء  وةعل ا ااتطبا ات  و جق السجلك الإ جابي ل فتام ةجاه اللأتكات مو  
لا  لها   ال  جي  الهلسسات الةدمية بدراة ماست. وبناء الالرص الذانية ا   ةي ما فتا   بل ال اتةواء

اله  الزبائا مةجلمات حلة  الةدمة     لسسةما  اللأةاية حلة  ةجاربلم  مو ما  الةاراية   الهاامر  ما 
الذانية حلة   الالر  الةجارب    ملسساتوالجلمص  واا ةهام ة  و لتاا. مةظم  ةسنو  ا طت ق  الدا ل 

م الهةةامجلا مةلا والهسةفلدتا  اللأةاية  فلي الأماص الأا ت ا ةهام ة في بناء الالرص الذانية  لأن مةظ
ما  دماةلا ام الأفتام مو شتكات وطنية وم جية  لذا كان اا ةهام  جو ةرليم الأفتام وةجاربلم ال الأماص 

 الأولو في بناء الالرص الذانية. 

 المطلب الأول: المفهوم والأهمية 

العةاب حلة ووةةةةةةةةة  مفللا ةةةست الاةةةةةةةةةلرص الذانية ما الهفاليم الأا ت ةةرلدا تظتا ا ةلاف ا جب 
 ات وهنية للا.وحد للا  كلتلا ةةدا ل م  الةدتد ما الهفاليم الهلأةتكة مةلا والةي  ةةستاا البة  مولت

 أولا: مفهوم الصورة الذهنية 

 جو متلال الناة  النلائي للاتطبا ات الذاةية الةي    –وافة  امة    – هوا ةةت ف الالرص الذانية  
س وةلنلا  مو منلأ ص  جها ات تزاء شة  مةلا  مو تظاا مةلا  مو شةب مو انةةعلن  ند الأفتام مو ال 

م جية مو مولية  مو ملنة مةلنة  مو م  شيء ا ت  هوا من  ولن للا ة الت  جو حياص   لسسةمةلنة مو م
الإتسان. وةةعلن اذه ااتطبا ات ما  لاة الةجارب الهباشتص و لت الهباشتص  وةتةبط اذه الةجارب وةلاطف  

فتام واةجاااةلم و رائدام  وبغ  النظت  ا   ة مو  دا   ة الهةجلمات الةي ةةضهنلا  لا ة  الأ
مو   و فلهلتلا  ما حلللم  تلو  تنظتون ما  لاللا  واقةا  امقا  والنسبة لأ  ابلا  ةه ل  فلي  الةجارب  اذه 

 1 ردروتلا  جو مساسلال. 

 ال ا  ليةتفلا تروبنسلن وباولل(    والسنلك  هلما    لسسة بة لطسيةة الالرص الذانية لجهمما والنس
 جو متلا ل الالرص الةرجية الةي ةةعلن في ملااان الناء  ا الهنلأآت وقد ةعلن اذه الالر ما الةجتبة  

 
 .  59:   ص2018  قسم تمارص الأ هاة  كجية الةجارص  اامةة الرااتص   الاتصالات التسويقية المتكاملةالأاا الب لت    1
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الهباشتص مو  لت الهباشتص  وقد ةعلن  رلاتية مو  لت  رلاتية مو  لت رشلدص  وقد ةةةهد  جو الأملة واللاائق 
الهلارة  ولعنلا في تلا ة الأمت ةه ل واقةا  امقا والنسبة لها   هجلتلا   مو  جو اللأائةات والأقلاة  لت

الهسةفلد  ا  تةجرااا  الةي  الهةجلمات  كافة  ةه ل  الذانية  الالرص  من  تةضح  الةةت ف  رؤوسلمل  ما  في 
لاتطباع الالرص    الةدمة  مو   ا  احب اذه الةدمة ما  لاة الةستص مو الةجتبة  والالرص الذانية اي 

الذاال وبةةسلت ممق ل حضلر  لرص اللأيء في الذاال  و ةلم اذا الهاطجح  تلو العجهة اللاةلنية  في  
Image   ومةنااا الجغل  لاله اااص والةه للل تا من مةنااا الفلز ائي الل ااتةواءل. وال الهةنو الذ  ورم

تام اها ة مةلنة ت ل  حلث بلا لمن الالرص الذانية اي ةالر  رجي شائ  بلا مف   (وبسةتتفي قاملء  
شة  مو شيء مةلال واي ةةني الةرد م الةرجي لأ  شيء ا  هوا ةرد هلا لج لاء ولأول مباشت  مو اي  
م اااص لةجتبة حسية ارةبطا وةلاطف مةلنة ت ل شةاية مةلنة ت ل شةاية مةلنة مو فجسفة ما  واي 

 .1مو اللأم مو السه  مو الجهس مو الةذوقلاسةتااع لها ا ةزتةلا الذااتص مو ةةلل لها ممركةلا حلاء التؤ ة 

الالرص الذانية اي الةت طة الةي  سةطي  الإتسان ما  لاللا من  فلم الأشياء ما حلللا و دركلا  
و فستاا. م  من الالرص الذانية اي الفعتص الةي  ولتلا الفتم  ا ملولع مةلا وما تةتةب  ا لالك ما  

ا جابية واي  مو  سجسية  كاتا  الإ  اء الهتكز    مفةاة سلاء  مو  جو  الهباشتص  مسنية  جو  ةعلن  امص  فعتص 
والهنظم و لث ةةلأول ما  لاللا سجلكيات الأفتام الهةةجفة  و امص ما ةسنو الالرص الذانية  جو  ستات  

. مها سسق تةضح من الالرص الذانية ةةسم والهتوتة  وةةغلت واسةهتار واي ليسا اابةة   2الإتسان الساورة ل 
تلو وقا والد ما مال ةغللتاا  فالالرص الذانية  هجية متناميوية ةةسم والةفا ل الهسةهت وةةطلر   وة ةاج

وةنهل وةةس  وةةةهق  واي ةةسلت  ا الةالرات الةي   هجلا الأفتام في الهجةه   ا الةالم ما حلللم  
 لت الهباشتص الةي تةجرااا وهولتاةلا الهةةجفة  وةةد الالرص تةااا طسيعيا لهجهل ة ما الةستات الهباشتص و 

 الأفتام  ست ةفا لاةلم ااةاالية الهةةجفة. 

حلث ةةعلن  ل   م  حلة سجلكلا وسهةةلا  لسسةحلة اله  لجكاتطباع الهسة  ةةت فلا  جو متلااها  هوا  
لد  الزبائا مو الأشةاص  لرص لاانية  ا م  ملسسة واي  لرص لها بدا جلا ما تمراك للذه الأ لتص  

 
الصورة الذهنية للمنظمات الأهلية في بناء العلاقة    ردو  :وةنلان سد الله ماطفو  سد الله الفتا  رسالة مااسةلت تمارص م هاة  1
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اي ةةعلن  ا  دص  لامل ما جية و اراية  ة ةل   جو موةام مةةجفة  وقد ا ةعلن مسنية  تالهلسسة(  و 
 1. جو اللاق  كها قد ةلم  تلو تلع ما الةلأل لا الهةتفي لجهلسسة  الأمت الذ  تةطجب ةا ي لال

  لسسة ةااة الةسل ري بلنلا وبلا الهو وةفلا  ند الزبلن  جو مراة ااوةةلقف قلص الالرص الذانية 
ومد  اتجذاولا لجتسالة ااةاالية مو الة ات بلا  اذا ما الة وما الة م ت  الةلاقة بلنلا وبلا    السنكمو  

  الهلسسة مردا الةدمة والمص اذه الأ لتص مرارتة وها ةم ةتو جلا ما طتف قسم الةسل ق  تلا  جب من ة تص  
بائنلا  لأن لالك  سلل ما  ال ا ولأول مسةهت  جو ةعل ا  لرص مةهلزص  نلا في ملااان ز   السنلكمو  

اةااللا الةسل ري بلم  تلا  ةد ةعل ا  لرص لاانية سجسية  نلا ملأول  ةب الةغللت لاةلبة ةغللت اذه  
الجلد والهاة ابةعار وةاهيم مجهل ة ما التسائل وااسةتاةيجيات الةسل قية    السنكالالرص  ما قد  وجف  

 2ية تلو  لرص ت جابية. الةي ةهونلا ما ةةدتل اذه الالرص الذانية السجس

اها متلا ليس والضتور  من  ولن للذه الالرص السلئة الهةعلتة وسسب ملقف ما مو منة  مالي مو  
اي  هجية متناميوية  فلا  هوا   ةغللت  بل دمة مةلنة  فة الةهلا واللأهلة وال بات للقا طل ل بلا م  

هسةهت فةةطلر وةنهل وةةس  وةةةدم وةةةهرا وةرسل و فلا وال بات والجهلم وإتها ةةسم والهتوتة والةفا ل ال
 الةغللت طلاة ال ياص. 

 ثانيا: العناصر المكونة للصورة الذهنية 

 ال ا  ةةعلن ما    والسنلك  هلما    لجهلسساتما  لاة الةةار ف الساورة  فهن الالرص الذانية  
:مربةة  نا ت مساسية

3 

 الأشةاص؛ ةهلز بلا الهلسسات كها ةهلز بلا الشخصية:  -1
القيم قد ةسةهد ما الدا ل وقد ةةتام ما  لاة التسائل الإشلار ة  مو حةو  ا طت ق الل ا ا   القيم: -2

 تلا ةابح الهلسسة تالسنك( و ية  جو وة  النلأاطات الت اوية؛ 
تشارةلا  شوجلا    الهوية: -3 رمزاا   للن  اسهلا   ةظلت ما  لاة  تلا  لجسنك   الهام   الهظلت  ةنة  ما 

والسلجة( الةي للا  لاقة م  الزبائا  كجلا ةلأول الأازاء    تالهتتةهل ة الةنا ت الهام ة  اللندسي مو مج
 الةةت فية لجهلسسات  هلما والسنلك  ال ا؛ 

 
1Saeidrezabeigi,  organizational mental image, the key to organization’s development and 

excellence, article in academic journal of research in economics and management, vol.2, no.8, 
2014, p3. 

 . 60الأاا الب لت   متا  سسق لاكته  ص  2
 .316، ص 2014، دمشق، جامعة دمشقمطبعة  الاتصالات التسويقية،علي لخضر وسامر حسين مصطفي،  3
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ةةعلن مساسا ما مجهلع اا ةرامات والأحواا الهلالمص لد  الةامة واةجاه السنلك  تلعية    السمعة: -4
رلا  تلعية منةجاةلا و دماةلا  وما بلا الأشياء الةي ةنسب  تمارص م هاللا  قلةلا اابةعار ة  تلعية ةسل 

اااةهاا والزبائا  الةجم في الهجاة  حها ة اله يط  الهلأاركة في ال ياص اااةهاعية  السهةة تجدتلو 
 وال رالية   جق فتص  هل قل ة  مالية وميستص ادا. 

  السنك تلا  ةد لالك اتةواسا لةار خ  اي تةيجة مباشتص لجرتارات والأ هاة الهاوية     السنلكتن سهةة  
ال ااسم الةجار  للا  فالسهةة ةسنو وطت رة مو و  ت  كي  الهلسسة الهاتلية  ال ا  ندما  ولن اسم 

 ةطج  مةةجف الفئات الهسةلدفة  جو مماء منةجاةلا و دماةلا مرارتة م  الهنافسلا. 

 المطلب الثاني أنواع الصورة الذهنية وأبعادها 

 الصورة الذهنية أولا: أنواع 

  السنلك اناك  دص ةانيفات لجالرص الذانية لجهلسسات وافة  امة  و ندرج وها اذه الهلسسات  
اذه   لبة   سنةطتق  الأ لتص  و جيلا  للذه  الذانية  الالر  متلاع  ةةدم  تلو  تلحي  ما  وافة  ا ة  وال 

 الةانيفات كها تجي:

 حسب هدف المؤسسة أو البنك .1

 1اع الةالية: تهلز ما  لاة الةانيف الأتل 

واي ةةست  ا ترامص الهدتت مو الإمار لا في الهلسسة  واي    :( L’imagevoulueالصورة المرغوبة ) .م
ةسةةج  ما ال ة اذه الأ لتص  وا  هوا ة دتداا تا ما  لاة تاتاء لراءات م  الإمارص الةجيا مو ما  

(  positionnement لاة  نا تاا الأ جية. مو بةةسلت ا ت  ةةةست الالرص الهت لبة متامفا لجةهلق  ت
رص الإسةتاةيجية في ةطل ت الالرص الهدركة وةتسيةلا وافة مقيرة في ملااان الزبائا وهةنو ةسةلت الإما

 الهسةلدفلا وةهللزاا  ا الهنافسلا  واذا ما سلف تلو لا ما ت احرا.
ةةعلن الالرص الهنلألرص ما اهي  التسائل الاامرص ما وحلة   (:L’imagediffuséeالصورة المنشورة ) .ب

الةةسلت الإمار ة و لت الإمار ة للذه الأ لتص  ةد هلا مو ةةةتولا مجهل ة  السنك  واي ةه ل تةيجة لعل  
ما الالر الأ ت  كالرص الرطاع الذ  ةنةهي تليلا   لرص  لاماةلا ومنةجاةلا الهالية   لرص بجداا 

 
، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق وتجارة دولية، تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدميةدور العلاقات العامة في بلبراهيم جمال، 1

 . 81-80، ص2009/2010جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، 
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الأ جي.....  ولعي تةهوا ما ة دتد اذه الالرص   جب  جلنا القياا بة جلل ملاوي  ومةاتي ما قلل  
( وما قلل  نلا   ا ة ما ةنلأته الا افة ...  ومنةجاةلاالهلسسة الهاتلية بذاةلا تمرتاةلا    ما طتف

 ووسائل الإ لاا وافة  امة. 
واي الهرالمص  امص ووجهة  لرص الهلسسة الهاتلية  كها متلا   :(L’imagepercueالصورة المدركة ) .ج

ةه ل مام  لرص لد  مسلوة الةسل ق مو ااةااة وةةلأول الالرص الهدركة ما اهي  اراء الأفتام الذتا 
 تنةهلن تلو الجهاالت الدا جية والةاراية.  

والةامجلا والهسة هت ا     و لرص الهلسسة الهاتلية ةةةست واحدص ما الأ لة كلتلا ةجدب الهسةفلدتا
تلا ةة لف ما سةة  نا ت مةه جة في الجذب الةاطفي  الهسلولية اااةهاعية  السج  والةدمات  بلئة الةهل   
التؤ ة  القيامص  والأماء الهالي  ةه ل اذه الةنا ت السةة الالر ال لااة لجالرص الذانية العامجة م  الذاةية   

لئة الةهل  التؤ ة والقيامص  ه جلن الالرص الذاةية  ومما الجذب الةاطفي ت الهت لبة  والهدركة  وهةنو من ب
الهسلولية   ومما  الهدركة   الالرص  ليه ل  وااحةتاا(   الإ جاب  وةناة  مت لبة  الهلسسة  من  الذ   ةني 

لبة  اااةهاعية تم  ةرد م النف  لجهجةه  كالد م الهالي ور ا ة الأتلأطة الهةةجفة( فةه ل الالرةلا الهت 
والهدركة  مما الأماء الهالي ليةست  ا تجاح الهلسسة ومن الهسةلجعلا   سذون موما اارةباط والناا لا  

 .1واذا ما  ه ل الالر الذانية ال لا  مجةهةة 

 حسب نطاق الرؤية )داخلية، خارجية( ثانيا:  

 اناك تل ان وفق اذا الةانيف: 

و ولن انا الجهللر الهسةرسل ال مردمي الةدمة ومةةجف الصورة الداخلية للمؤسسة المصرفية:  -1
الإطارات و ولن ااةااة ما ت متوتة  ولالك  ا طت ق الةطاوات الةي  ردملا كل مسلوة في السنك   
وكذلك كيفية الةةامل ما ل السنك تالاتامة  الجد ة  وال لافز(  والإوافة تلو ارافة الةلظيف ما ل  

ة الهلسسة تفسلا  والإوافة تلو كيفية ةةامل الهلسسة الهاتلية م   الهلسسة الهاتلية  واي اراف 
زبائنلا ال الللا واله ةهجلا وحةو الهلرمتا  وافة مةةاتص اي ةجك الالرص الةي ة اوة الهلسسة ترجلا 

 
مراسة    الصورة الذهنية للمنظمات الأهلية في بناء العلاقة الإستراتيجية مع جمهور المستفيدين سد الله ماطفو الفتا   1
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تلو اهللراا الرت ب  فالالرص الةي  ولتلا اذا الأ لت ما ةةامل السنك مةلا  سة دم تلع الالرص الةي 
 سلئة كاتا ما الدص.  سلنرجلا

: تلاا كاتا الالرص الدا جية اي الالرص الهلالة لججهللر  الصورة الخارجية للمؤسسة المصرفية -2
الدا جي لجسنك  فالالرص الةاراية  اي ةجك الهلالة لجزبائا الفةجللا واله ةهجلا  واللسائل الهسةةدمة  

والالرص  ولن اةااا  ارايا و تةعز مساسا  في ال الةلا مةةجفة ادا  ففي اذه ال الة الةفا ل الهةةجق 
 جو الةسل ق  و لث من الزبائا   وهلن  جو الالرص ما  لاة المص منةجاةلا  ت لاتاةلا   لامةلا 

 الةجار ة  شارةلا  ملأاركةلا في الةظااتات الت اوية  ملأاركةلا في الأ هاة الةلت ة والةطلعية. 

 حسب معايير مختلفة ثالثا:  

 1انيف ةلاد  هسة مشواة لجالرص الذانية   هوا ةلوي لا كها تجي:وفرا للذا الة

مادراا الهجةه  ااقةاام  والهالي  مما الأساء الذ  ةسنو  جيلا فلل ةردتتاا   الصورة المالية: -1
 لقيم الهلسسة الهاتلية. 

سط مادراا اللسط الهلني  مما الأساء الذ  ةسنو  جيلا فلل مد  ةردتت الل   الصورة التكنولوجية: -2
مو   ةنةجلا   مو  ةسةةهجلا   الةي  الةعنلللايا  الهاتلية وطهلحاةلا ما حلث  الهلسسة  لهلارص  الهلني 

 ةطهح لإتةاالا مو ال الة  جللا. 
مادراا الزبائا  مما الأساء الذ  ةسنو  جيلا  فلل ارةلم في مضي   صورة المنتج المالي/الخدمة:  -3

 الهلسسة الهاتلية ت ل ة رلق الل لم الهةةجرة وجلمص الهنة  الهالي مو الةدمة. 
مادراا الجهللر الةت    وسائل الإ لاا  السجطات الةهلمية  والتم  الةاا  مما   صورة الجمهور: -4

 حلة اتدماج السنك ومسااهةلا في الهسلولية اااةهاعية. الأساء الذ  ةسنو  جيلا فلل اراءام 

 SYNDERتصنيف رابعا:  

 والم متلاع لجالرص الذانية اي: تلو  synder ت لأل

 
، رسالة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة أبي بكر  دارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقاتإق زهراء، صاد 1

 . 79- 77ص، 2015/2016بلقايد، تلمسان، الجزائر، 
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الالرص اله جو: واي الالرص الةي ما  لاللا ةسةطي  الهلسسة رؤ ة    الصورة المرآة أو الذاتية: -1
 تفسلا؛

 واي ةجك الالرص الةي تت  ما  لاللا الآ تون الهلسسة مو الهنة ؛  الصورة الحالية: -2
المرغوبة:  -3 ملااان   الصورة  في  لهنةجاةلا  مو  لنفسلا  ةعل نلا  في  الهلسسة  ةت ب  الةي  الالرص  واي 

 الهسةلجعلا؛ 
واي الالرص الأم ل الةي  هوا ة قيرلا في منافسة الهلسسات الأ ت   توافة تلو   ى: الصورة المثل -4

 الجللم الهسذولة لجة الت  جو الآ ت ا؛ 
المتعددة:  -5 منلم   الصورة  كل  لجهلسسة  ةطي  مةةجفلا  لهه جلا  الهسةلجعلا  ةةت   حاة  في  وة د  

لا  فرد تة لة تلو  لرص ا جابية   سةهت اذا الةةدم طل   ما اتطبا ا  ةةجف  ا الآ ت  وما الطسيةي  
 مو سجسية مو من  جه  بلا الجاتسلا والرص ملحدص.

 : أبعاد الصورة الذهنية المطلب الثالث

 1موةام: الااة ةلأهل الذانية  الالرص من الباح لا مةظم  ماه 

 البعد أو المكون المعرفي أولا: 

  الأساء  اي  الهةجلمات اذه وةةةست الهلسسة  ا مةلنا ملول ا الهسةلجك ولا تدرك الذ  البةد ال
الذانية    جيلا  ةسنو   الذ   الهةجلمات  مقة   جو   وبناء   الهلسسة   اذه   ا  الهسةلجك   ولتلا  الةي   الالرص 

الالر    في   الهةعلتة  فالأ طاء   نلا    ولتلا  الةي   الذانية   الالرص  مقة  ةعلن    جللا  الةي   ال  والهةارف
   جللا   الةي حال  الةاطئة   والهةارف  الهةجلمات   ا   مساسا  تاةجة   م طاء   اي   الهسةلجعلا   لد   الذانية 
 .الاء

 البعد أو المكون الوجداني ثانيا: 

 اللأدص  في   و ةدرج  التف   تلو   الرسلة  ما  و هةد  الهلسسة  مو  الةلامة  ت ل  الفتم واتفةااةلا  ملأا ت   ه ل
 الهةجلمات اللقا ةةلاشو  متور وم  الهةتفي  الجاتب م  اللاداتي  الجاتب و ةلأول والسجسية بلا اا جابية

اةجااات  الةي   اللاداتية  الةاطفية  الجلاتب  وةبرو   الأفتام  كلتلا  الةي   والهةارف   ت ل   الهسةلجعلا   ةه ل 
 

  ال اما   الةدم  وإمار ة    اقةاام ة  مو ا   مججة    الذهنية  الصورة  تعزيز  في   الزبائن  علاقات  إدارة  دور  الز سي    فلاح   جي1
 . 12 ص   2015 هان  الأرمن   اامةة  لأت  



ول:  ال والصورة الذهنية   مفاهيم أ ساس ية حول جودة الخدمات المصرفية   فصل ال 

 

36 

 اله يطلن   الآ تون   تلاحظلا  الذ   ااتفةاة  وال   اراي   شرلا محداها  ما  اللاداتي   البةد  و ةعلن   .الهلسسة
  ال الة  مما لااةية  لأتلا  ستص ملاحظةلا   هوا ا ما جي  الآ ت اللأق بلنهاما جي؛  للأةلر كةةسلت واللأة 
  تلاا  ملقةة حالة وال الةالم  وسجلكلا اةجاه اللأة  مفعار و جلن  لفةتص تبرو  الذ  ااتفةاة   فةاف اللاداتية

 ااتفةاة  و ة دم  اله لتات والهلاقف  م   مةلنة  تةفا ل وطت رة   ةجةجلا   حلث  الههلز   اللأة    وهزاج  مرارتةلا  ةم 
 .الفتم حياص في  مبوتا

 البعد أو المكون الإجرائي )السلوكي( ثالثا: 

  ما   لد لا  ةعلن   ما   جو   بناء  الهلسسة   لامة   شتاء   مو  واقةناء  في القياا   الهسةلجك  رغبة  في   تةه ل
  وانا   سجلكلا   ةةوس  الةي   اي   لد لا  الهلأوجة  الذانية  الالرص  فطسيةة  واللاداتي   الهةتفي   البةد  في   محواا 
 .الاء وسجلك  الةنسل ةهوا ما كلتلا في  لجهسةلجعلا  الذانية مراسة الالرص ماهية ةعها

  زبائا انية لج اها تت  البة  الآ ت من اناك مجهل ة ما الأوةام الةي ةسلم في ةعل ا الالرص الذ
 ةةه ل في الآةي: 

 الزبائا والةنا ة بلم؛ : مد  قدرص الهلسسة  جو ااسةجاوة وال تص  جو العناية .1
 وةلألت تلو قدرص الهلسسة  جو ة رلق النجاح والةهلز في الأماء  ا الهنافسلا؛  قوة المنافسة: .2
 ؛وةةه ل في قدرص الهلسسة  جو الإبداع والإةيان وول ما ال ادتد الإبداع والابتكار: .3
ليها تلاا كاتا ةانف في وةةه ل في مد  اتةلأار الهلسسة وةهةةلا وسهةة وشةسية  و  المكانة والشهرة:  .4

 متااز مةردمة في السلق؛
 ةةدم وةنلع الهلارم والردرات ومد  كفاءص الهلسسة في تمارص  هجياةلا الهةةجفة؛  العملية: .5
 واي ةةلم تلو ةار خ الهلسسة  وليها تلاا كاتا متةبطة بةار خ وارافة الهجةه ؛  الخبرات الموروثة: .6
 ةلر والأمان في ماناء الةةامل م  الهلسسة. وةلألت تلو مراة ال رة واللأ المصداقية: .7

 Positioningالمطلب الثالث: تقسيم السوق وبناء المكانة الذهنية )التموقع الذهني( 

ل هجية ةاهيم الستام  الةسل قية وةطسيرلا بنجاح  ةةهد ولأول رئيسي    راد بسناء الهواتة الذانية
وها الةرسيهات السلقية اله دمص وفق تلأاط ةرسيم     جو الة دتد الدقلق ل ااات الزبائا ورغباةلم بدقة
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السلق  كها من السناء الجلد لجهواتة الذانية لجهنة  والةدمة تتةبط ولأول كسلت والزبائا الهسةلدفلا الذتا تةم 
 1ل.ة ما  لاة  هجية ةرسيم السلق ة دتدام بدق 

السلق وا ةيار الهنظهة لجزبائا    لتن  هجية بناء الهواتة الذانية ة ةي وةد ااتةلاء ما  هجية ةرسيم 
 جللا من ةرتر كيف ةهلز قيهة الزبلن لسلقلا الهسةلدف  وما اي الهواتة الةي    فالهلسسةالهسةلدفلا   

 2. ا الهسةلدفلالةت د من ة دالا في ملااان زبائنل

حلث طتح   (Ries and Jackت ما قسل الباح لاا 1982ل ق  اا م جا الهواتة الذانية في لغة الةس
ةرل ل مةنو ادتد لجهاطجح  ةسةند فجسفةلا  جو من اذان الباح ان في كةابلها ل الاتاع للاسةللاء  جو ال

الهواتة الذانية اي ليسا  هل وة  اللأيء لجةدمة مو الهنة   ولعنلا  هل وة  اللأيء في لااا مو 
من الهنة  مو الةدمة تةم ةانيةلا في الهان  ولعا الةلامة  ل  رلة الةستاء واله ةهل.ل الي  رل الزبلن ا

 3سلا في لااا الزبلنلتةم  ت 

بسناء الالرص الذانية لهنةجاةلا و ا ة في ظل السلئة ال الية الةي    الهلسساتل لذلك زام ااةهاا   
فللا  وة ةتا  والةعنلللاية  واااةهاعية  ااقةاام ة  الةطلرات  في  ةسار ا  ةلألد  والةي  السنلك  فللا  ةةهل 

 سلقية للا  والةتاا  الهسةهت في ال اة ال الهلسساتالهنافسة بلا 

الذانية وبالضبط الهواتة الذانية تالةهلق ( ةةوس الجغة الةي تة د  بلا الزبلن  ا الةدمة  لوالالرص  
الهردمة  وااسةجاوة الةاطفية للا م  الأ ذ واا ةبار الةلامل الهةةدمص الةي للا ة الت في ةجك ااسةجاوة م ل  

والةجتبة   الهةجلمات  وةرليم  ااةساب  النض   الةةجم   اااةهاعية   الةدمة و لتاا ما  الةلامل  م   الساورة 
كول مو سجسية    والسنكالةلامل  واذا ما  ةني من الالرص الذانية لد  الزبلن قد ةعلن ت جابية  ا الةدمة  

الةي ةلدف لسناء  لرص لاانية لهنةجاةلا و دماةلا من ةةةار  فة واحدص رئيسية وةةهل    الهلسسة ل جو    4ل
  جو لارلا ما ل  رل الزبلن ل.

 
اللاشهية     الههجعة الأرمتية 1مار الجنان لجنلأت والةلز    ط   إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون متيس احهد  سد الله  1

 . 119  ص2016
 . 139نفس المرجع السابق، ص2
 . 139نفس المرجع السابق، ص3
 . 140نفس المرجع السابق، ص4
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 خطوات بناء الصورة الذهنية أولا: 

تن الهواتة الذانية لةتو  السلق الهسةلدف ليسا للا قيهة ما لم ةعا مناسبة لجسلق الهسةلدف  
لم ةعا قامرص  جو ةزو د الزبلن والقيهة الههلزص والةي  هوا ملاحظةلا   ومجسية ل اااةلم ورغباةلم م  ما

 ال ا ةطل ت  لاقة طل جة الأمد مةلا    والسنلك  هلما    الهلسساتوةرليهلا ما قسل الزبلن الذ  ةنل   
فلم ر  الهدراء  الذانية تةطجب ما  الالرص  ةجك  فسناء  الهسةلدفلاغبات وحااات  لدلك     اائ  و   الزبائا 

و تو  الهنافسلا  كذلك فان  اائ  السةت و اائ  الةدمة والهنة  الهالي تتةبطان بسناء الهواتة  
 1الذانية. 

  طلات لسناء الهواتة الذانية لةتو  القيهة لجسلق الهسةلدف ةةه ل في: الا لذلك فهن اناك 

لجةدمة مو الهنة  الهالي : لعي تةم بناء مواتة  positioning conceptاختيار مفهوم المكانة الذهنية:   .1
  ةاج الهسلقلن تلو ة دتد موا ما ال الهلم والنسبة لجسلق الهسةلدف  ولالك ما  لاة تاتاء مراسة  
لجةةتف  جو كيفية تظت الزبلن لةدمات الهنافسلا  ما حلث الةاائ  الهلهة للا. تةائ  الدراسة  

تلو  عبارص  ا شول  اي  والةي  تمرااية  لجةدمات  هوا ووةلا  جو  ارطة  الزبلن  كيفية تمراك  ح 
كةغذ ة   الةارطة  اذه  وةةد  مةلنة   ةةوس  اائ   والنسبة لأوةام  الهنافسلا  لد   الهالية  والهنةجات 

 .ول وسية  سةةدملا مدراء الةسل ق لقياء وةطل ت ملق  الةدمة مو الةلامة الةجار ة مو السنك ك
الةي ةعلن فةالة وةردا مناف  توالية  جو الةدمة   الأوةامواي  :  Attributes  Designتصميم الخصائص   .2

مرارتة   ماست  ماهية  للا  موما  اائ   فلناك  الهنافسة   الةدمات  في  ةةلفت  وا  الهالي  الهنة   مو 
 والةاائ  الأ ت .

لسناء وةنفلذ الهواتة الذانية  :  Coordinating Of Marketing Mixتنسيق عناصر المزيج التسويقي   .3
نا ت الهز   الةسل ري  لأتلا  هوا ان ةسلم في بناء الهواتة الذانية واله افظة تنبغي ةنسلق اهي   

  جللا.

 
1  Lovelock christover, writzjochen, service marketing, 7th ed, Pearson education limited, UK, 
2011, p 683. 
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    اختيار إستراتيجية المكانة الذهنية ثانيا:

تن الهواتة الذانية العامجة ةةست  ا الهز   الهةعامل ما الهناف  ت تو  القيهة( الةي ةهلز الةلامة  
ي الإااوة  جو سلاة الزبلن للهالاا  جب  جي من اطجب  دمة مو وةجةل للا مواتة لاانية لد  الزبائا  فل

 مةلا؟ل.  لسنكمشةت  منة  مالي 

من ةةةةار ما بلنلةا لسنةاء موةاتةة منةجةاةلةا الهةالية   لجسنلكانةاك  هس  تو  لجقيهةة الهتب ةة  هوا 
 الذانية وةةهلز ما  لاللا وة ال  جو الهلزص الةنافسية مرارتة وهنافسللا:

 ت؛ الأا ت ل ا  -1
 الأا ت لجلأيء تفسلا؛  -2
 اللأيء تفسلا ل قل؛ -3
 الأقل لها ال مقل ك لتا؛ -4
 الأا ت ل قل. -5

 ( Repositioning) ثالثا: إعادة بناء المكانة الذهنية 

تن الالرص الذانية مو الهواتة الذانية لجةلامات لد  الزبائا ةةغلت وهتور اللقا كدالة لجةغلت في 
وفي  اائ  الةدمة تفسلا  فها  السنلك حااات الزبائا ورغباةلم  وكذلك لجةغلت في قلا د الهنافسة بلا 

لت تمرااات الهسةلجعلا ةجاه  مال ااسةجاوة للذه الةغللتات في بلئة السلق ة ةاج السنلك محياتا تلو ةغل
من  دمةلا لم ةةد مغت ة في الرطاع السلقي الهسةلدف  وسسب ةغلت رغبات    السنلك دمة مةلنة  ندما ةدرك  

 في لالك. السنلكوحااات الزبائا مو تجاح  دمات الهنافسلا  وقد ةنجح 

مرارتة والةلامات الهنافسة     الهواتة الذانية و تلا ةغللت تمرااات الزبائا  ا الةلامة  بناء  ةةتف ت امص
فلي الرتار الهةني وهاتاء الةغللتات الهلهة في الةدمة حسب الطت رة الهت لبة ما الزبائا الهسةلدفلا  ما  

. فلي ت بار  1حلث مسةل  الةفضلل والهلأا ت والهلقف الذ   جب من تةةذ ما قسل الزبلن الهسةلدفل
لسةت   هجية الةلز    تتافق لالك اللم ةتو جية مو فة وبةا ة  لجزبائا  ا الةغللتات الهلهة في الةدمة  ا

 
 . 143تفس الهتا  السابق  ص  1
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 ا طت ق الإ لان لإظلار مناف  الةغللتات ما مال ةعل ا  لرص الدص لجةدمة الجدتدص في ملااان الزبائا 
 ةةةجف  ا  لرةلا الجدتدص.

الةدمة  ة  جو  بناء الهواتة الذانيوهمواتلا اةةالا الةدتد ما الإاتاءات مو الرتارات لإ امص    والسنلك
تةغللت    ة سلا الجلمص  اسةةدامات ادتدص لجهنة  الهالي  ةرد م مناف  ومزا ا توالية(  مو ةةدتلات مظلت ةت

 كجية(.   السنكاللأول لإاساولا اهالية ماست سلاء كان شول الهنة  الهالي مو 

 نظرية إدارة الصورة الذهنية  المطلب الرابع:

مدركات م  اب الهاج ة  ل  هاة اله دمص لجهلسسات الهاتلية   جو    ةةلأول الالرص الذانية بناء 
  الأمت  اه الأ هاة والةدمات اله دمص للاتلو الهد  الذ   جةجلا ةلات في رموم مفةاة م  اب الهاج ة ةج

الذ    ةم  جو الهلسسات الب ث  ا طتق حدت ة في تمارص الالرص الذانية الهولتة لد  الزبائا وها  ةدا 
 الةغلت الست   في رغبات زبائنلا ال الللا واله ةهجلا تةيجة الةطلر الةعنلللاي الهةسارع.مادافلا و 

 أولا: مفهوم إدارة الصورة الذهنية 

فهمارص  لرةلا الذانية الهت لبة  هونلا ما  جق وبناء  لرص لاانية مدركة ت جابية لها ا  حةو  
سلقية ما  لاة ادب زبائا ادم واله افظة  جو  م الية والةي ما ش تلا من ة رق ملزص ةنافسية  وحاة  

 جو ةجك الالرص  كها من السسب    الهلظفلا الأافاء والهسة هت ا بناء   تلو اذبال الللا  وم ضا الل لة  
ةسني كار زما    السنكالتئيسي للاسة هار في الالرص الذانية   جةل ما تلعية العفاءات التاغبة في الةهل م   

مها  هن لا حظل  ماست في اسةرطاب العلامر    السنكة الهدركة  ا تلعية ملظفي  ةةهاشو والالرص الذاني 
 1لاات العفاءص الةالية 

ت جابية    الهلسسةتةيجة لأاهية  لرص   تةائ   الالرص الذانية ما  من ة ررلا  ما  هوا  تمراك  وةزاتد 
الذانيةل  وقد بدم    ال ا  فرد ظلت في السنلات الأ لتص مفللال تمارص الالرص والسنلك هلما  لجهلسسات

الأ لتص  جو من اللدف التئيسي لجةلاقات ال  جق  لرص   اذا الهفللا والة لة تلو تظت ة  حلث ةرلا اذه

 
  مةست الةللهة واتةواساةلا  التأصيل النظري للصورة الذهنية والفرق بينها وبين الصورة المدركةوسيان كت هة  وا تون  1

  الةدم 2ال دتث والةنهية اللأامجة  الهججد  ااقةاام جو اقةاام ات موة شهاة تفت قيا  اامةة ةيسهسلجا  الجزائت  مججة 
 . 85- 84  ص2020ن    الا2
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ا جابية    الهلسسة لسناء  لرص  وجهللراا  وااةااة  ما  لاة  اللدف لجهلسسةواله افظة  جللا   وال    
 1الأساسي للا  جو كل الهسةل ات.

 ة الذهنية ثانيا: مراحل إدارة صور 

ةسدم  ندما ةعلن الهلسسة  لت مةتوفة  وفي ةجك الهتحجة ابد من ةةهل  جو  جق  لرص  خلق الصورة:   .1
ا جابية لنفسلا لد  حهجة الأسلم والجهللر  وإلو ز امص قدرات الةامجلا في تمارةلا  ا ة تمارص الةلاقات  

 الةامة  جو متةاج التسائل الةي ةسني  لرص ا جابية لجهلسسة. 
تلاا تج ا الهلسسة في  جق  لرص ت جابية لنفسلا  ليجب من ة افظ  جللا  لمحافظة على الصورة:  ا .2

واذه الةهجية ة ةاج تلو  هجية اةاالية مسةهتص م  حهجة الأسلم والزبائا وم  اب الهاالح  وإلاا فلأجا  
 الهلسسة في ال الة  جو الةغذ ة الةوسية التااةة فهن لالك  لأول ةلدتدا لالرةلا. 

حةو ةسةطي   واله ةهجلا     زبائنلاالجهللر ما  من ةقيم اةااا حلار ا مائها م     الهلسسة اها من  جو  
 . الةلدتدات ما السلئة اله يطة بلامن ة افظ  جو  لرةلا الإ جابية  وةجنب 

قد ةهت بلذه الهتحجة   السنلك ما ملأاال لعا ليس كل  الهلسسةة د   ندما ةةاتي عند حدوث الأزمة:  .3
ةعلن مجستص  جو الة تك قسل الل لة  جو اذه الهتحجة    السنلك وبالأ      الهلسساتلك فهن  وم  لا

من ةةلد  والةي ما شئنلا  الةا ي ية  الإسةتاةيجيات  احةتاز ة  ما  لاة  يا ة  تاتاءات  في شول 
  السنلك  ولن الةا يح محياتا  ا طت ق ااتدماج م     السنلكة سلا الالرص الذانية واسةةامةلا  في  

 رائدص في تفس الرطاع السلقي. 

السلاة الذ   طتح تفسلا الآن  ال تمارص الالرص ما اوذا زوا ا كفلل واله افظة  جو الالرص الذانية  
وت ا في  ات  هةاز والةعنلللايا ووسائل الةلا ل اااةها ي الهةةدمص؟  ما من الأمت  ةةهد  جو  لجسنك

الإ بار والإ لان  ا المص الةدمات الدائهة الة سا     اذه الأ لتص كلسلجة مفاع  ا الالرص ما  لاة
كفاءات   لد   الةستات  تتااا    السنكوحجم  والةعنلللايا  الزبائا الةي ا  الهباشتص   الةلأغلجية  لت  العفاءات    
 الةطلر. الهسة داة والةرنية الدائهة 

 
اامةة الةجلا    ،"الصورة الذهنية للمصارف السودانية في تصور العملاء"  رسالة مكةلراه وةنلان  شد   سد التزاق م هد  لت 1

 .  93  ص2017كجية الدراسات الةجيا السلمان  والةعنلللايا  
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والسةي لإمارص ةجك الالرص  ما  لاة الةتكلز    لجسنك اذا ما  جةجنا ترلة من بناء الهواتة الذانية   
  السنك كول  وها  ةدا ماداف    لجسنك جو المص الةدمات الهاتلية ك جت زاو ة  سا د في بناء السهةة  

الست ةة الةغلت  وبها  ةدا التؤ ة الإسةتاةيجية كول.  ما  لاة الهب  لا الساورلا     الزبائاو جسي رغبات  
  اا ةهام ة  الهجهلسية  الةةاطف  ااسةجاوةتالةهسة  ت الهاتلية و وةاماا  سن اوة ة جلل المص الةدما

  .لجزبلن وماتاا في بناء وة سلا الالرص الذانية  والأمان(



ول:  ال والصورة الذهنية   مفاهيم أ ساس ية حول جودة الخدمات المصرفية   فصل ال 

 

43 

 المبحث الثالث: جودة الخدمات المصرفية وأثرها في بناء الصورة الذهنية 

لو شتكات الةلاقات  ال ا ت   والسنلكال ولمية و لت ال ولمية  هلما     الهلسساتةجج  وة   
والهسةفلدتا     الزبائاالةامة لة سلا  لرةلا الذانية  وبةضلا الآ ت ركز  جو فةح قنلات اةااة مباشتص م   

الةي    السنلكالةدمية مو  والهلسساتوك تلها ال ل الس ت  لة سلا الالرص الذانية  في حلا من اللأتكات 
( ما  لاة مسح لةهسهائة شتكة  لم  وا لجةةاقد م  Fortuneبنا  لرص لاانية مهةازص  و سب مججة ت

الةطلر   الردرص  جو  الإمارص   اهاتي  فات: المص  في  ةتكزت  بل  فللا   الةامة حضلر  الةلاقات  شتكات 
تالةطلر في السنية الدا جية مو في الةدمات مو النهل في الإتتامات(  المص الهنة  مو الةدمة الهردمة  ال فا  

لا مو الههلز ا لد  الهلسسة و دا الةفت ط بلم  الهلقف الهالي السجيم  اسةةداا   جو الأشةاص الهله
. في  الهلسساتم لة وملالمات اللأتكة ولأول مم ل  مراة اابةعار في الةدمات والةهجيات الةي ةردملا 

ر  الجهلل  ظل غياب اذه الافات مو وةضلا ا  هوا للأتكات الةلاقات الةامة مو فةح قنلات الةلا ل م 
الإ لامية مو ما ةردملا شتكات الةلاقات الةامة    ت  ات ةلموا  وةتالن ك لتا لجةا  م من ةنجح  فالهةةامجلن ل

متةبة مةردمة   السنلك فاااةهاا وجلمص الةدمة والهنة  م لا  هنح الهةةامل م  الرطا ات الةدمية  ال ا  
 1و لةم بلا ك لتا.

 المصرفي للخدمات المصرفية المطلب الأول: الصورة الذهنية والتسويق 

و دماةلا مورا الات ا وحلل ا والةسل ق لجةدمات  السنك ا  الزبلن ةجةب الالرص الذانية الةي  ولتلا 
سيولن للا مور كسلت في ةسل ق  دمات   الزبلن   حلث من ااةساب روا  الزبائاالهاتلية  واذب الهز د ما  

 د   د رك مو قت بك  ا ةهلز الةدمات الهاتلية     وال ما ت متلاع الةسل ق فةالية  فةندما  ةالسنك
  وال ما  اطجح  جية الةسل ق والعجهة الهنطلقة   لجسنكف تا بلا و ي مو تمراك منك سلف ةتوج وةسلق 

الذ  ةةامجا    السنك   سل ق وها م ستةلا ولا وبالةالي سلةةامل م  تفس  السنكفلذا الادتق مو الرت ب تلو  دمة  
 جو ةرد م الةدمات وجلمص  الية  وبةهل الدراسات والتقاوة  جو   السنلكةدتد ما مةلا  وما انا ة تص ال

لااةلا ولأول    الهاتف ا الةدمات الهردمة ولأول  اص  و ا    الزبلن الةدمات والةسل ق لضهان روا  

 
ااتفي    13  ااانلا www.makkahnewspaper.com.:  الهلق   !، من أجل بناء صورة ذهنية ايجابية  الةلفي م هد  1

2020   19:45 . 
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  ما تلوح مد  ة الت اذه الأ لتص تالجلمص(  جو الالرص الذانية  حلث ةعجهنا ساورا  ا مات الفجلص  1 اا
لتاوةة ما تهللاج قياء الفجلص  ا كلن اذه الفجلص حساسة ادا ةجاه الالرص الذانية  وبناء السهةة تلا من  ا

في لااا   اذا    الزبلن الالرص السجسية  تةائ   وسية  وسيةست  تلو  مقتباءه وم دقاءه  ا    الزبلن سةلم  
 . بائنلاز   و سارص السنكالسلئة  مها تنة   نلا كجهة منطلقة ةلأله سهةة   السنك دمات 

 جو مةاتلت ومراتيس  ارمة    لالك  ة تص تمارةلا  جو ا ةيار الهلظفلا بناء  السنلكلعي ةةجنب  
و دماةلا  فلل واالة    لجسنكومةدص مسبرا  حلث من حسا ا ةيار الهلظف تجةب مورا الات ا في الةسل ق  

لد   جب من  ةوس ملظفل السنك الالرص ال قيقية  ا    الزبائاوال ما تةةامل ولأول مباشت م   السنك 
والسنك الةلاقة    الزبلن راغبا في الةةامل م  اذا السنك  بل وةةةد  الةلاقة بلا    الزبلن السنك والةي ةجةل  

التسهية الةرجلد ة  لةابح  لاقات وايرة مل تلاب ما  ضفي ال الهتح في ةةاملات مردا الةدمة ماناء  
  فلق اذا كجلا  جو مردا الةدمة ااةساب الهلارات الهةةجرة وجذب اتةباه  الزبائالأاال  مةالجة ا ةتاوات وم

ليها  ةت   جيلا ما  دمات  تاارص رغبة اللأتاء لد لا  ما  لاة اسةهالة    الزبلن وإاارص ااةهاملم لد     الزبلن 
حلث   Attention Interest Desire Actionلة ت را ةاا واي  (  AIDAت.وال ما  سهو 2سجلكلا اللأتائي 

في   السنك ةد ةدر ب الهلظفلا  جو مساللب الةةامل م  الجهللر ممتا وتور ا لسناء  لرص ت جابية  ا  
 ملااان الجهللر.  

ةرد م  دمات مةعامجة  لاات  لاقة مباشتص والةدمة م ل ملاقف السيارات و ام الفلاةلت   السنك جو 
  الزبائا وااقةتاحات واسةطلاع اراء   اللأواو اء  ندوق وست ة ةرد م الةدمة وإتجازاا وإتلأ الزبلن تياوة  ا  

حلة المص الةدمات الهاتلية الهردمة للم  و لتاا ما اللسائل الأ ت   الأمت الذ   ةهل  جو كسب اذا 
 .  الزبلن و دماةلا في لااا  السنكالأ لت وةعل ا  لرص لاانية ت جابية  ا 

ا  تمارص  لةهجية  الةهسة  الةطلات  ةعجهنا  ا  ما  في شول تلاا  كلاجت  فلجلب  موو لا  الةي  لةسل ق  
 مةاملة:

 
:    ص2018لسنان     الأاام هية الةتبية الدولية  تمارص الأ هاة   إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية الد  اطت     1

54 . 
 . 81 :ص   2004تاشتون    الطبةة الأولو  بلتوت  موةبة لسنان التسويق الناجحتلرك بتء   2
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 حيث:  

• Rاي و ل  الةسل ق؛ : 
• STP   والةهلق : الةجزئة/الةرسيم  ااسةلداف  ”Positioning”   مو ة سلا  لرص الهنة  /الةدمة في لااا

 الزبلن؛ 
•  MM الهز   الةسل ري الهلس ؛ : 
• I الةنفلذل :Implementation  ل؛ 
• C   ال الة  جو الةغذ ة التااةة  وةرليم النةائ  ومتااةة وةطل ت تسةتاةيجيات تةجزئة   : التقاوة.ل م

واسةلداف  وة سلا الالرص(  وا ةهام ةعةيوات الهز   الةسل ري الهلس  الهطلرص. وغت  بناء  لرص  
 لاانية ادتدص.

اد الجودة وأبعاد  أبعالصورة الذهنية من منظور أثر جودة الخدمات المصرفية في بناء  المطلب الثاني:

 - لرتحسب كو  -الصورة الذهنية 

الهاتلي  لجةدمات  الةسل ق  في مجاة  العةاوات  قياء   ةةةتوا  في  الهسا دص  ل وةام  في شتحلا 
المص الةدمات الهاتلية  منلا تهللاج الفجلات الةهس  وما الهلاحظ من م جب الدراسات الهلأابلة للذه  

ة ةلويح الأات لعل وةد ولأول مقلق  الأمت الذ   ةةست حةهي  الدراسة لم ةستز الأات والةفالل ما  لا
 جو كل واحث  وما  لاة ة جلجنا لجفجلات الةهس بتز لنا مات الجلمص في بناء الالرص ما  لاة الفجلص  

في الةتو    ا المص مت لبة ا ةةلافق وإمواتات مردمي    السنلكالتاوةة  والةي ةةعلن  البا وسسب مبالغة  
المص الةدمة لدتلا.  ظلت مات المص الةدمة ما  لاة موةاماا الةهس ت اا ةهام ة  ااسةجاوة     الةدمة وكذا

من موةام الالرص  (  Kotler  حلث تت   تلجسنلكالهجهلسية  الأمان  والةةاطف( في بناء الالرص الذانية  
ما حلث الجلمص و اابةعار    تةةجق والهنة  الهالي مو الةدمة أولهالالهدركةل مربةة موةام مساسية   الذانية
فلةةجق    الثالث  البعد ت ل الزبائا  مما    الهلسسة تةةجق والأشةاص والةلاقات ما حلث ةلالا   الثاني   والبعد

  والبعد ةجاه الهجةه ( والةنا ة والسلئة     الهلسسةوالقيم والستام  ما حلث الهسلولية اااةهاعية تمسلولية  
وهاداقية    الرابع وا ةباراا ازءا ما    الهلسسةتةةجق  الجلمص  وةةني  وال رة   والةفضلل  الةستات  ما حلث 



ول:  ال والصورة الذهنية   مفاهيم أ ساس ية حول جودة الخدمات المصرفية   فصل ال 

 

46 

ةرلا بةرد م  دمات لاات المص  الية ما حلث العفاءص    الهلسسةو ن    الزبائا  مد  تمراك  الهلسسة لرص  
 والفةالية وملائهةلا ل اااةلم ورغباةلم.

ةة السنك  وانا ةةتف  لرص السنك كهمراك  ةوس فعتص حلث تلات الإمراك والةالر الذاني مو سه 
  ةفظ بلا الزبلن في لاااتةلا  واذه الالرص قد ةعلن اابةة ادا  م ل سا ات الةهل مو سلللة الل لة وقد 
ةعلن مقل اباةا م ل الإاارصتااسةجاوة(  اا ةهام ة  الةرجلدتمماء الةدمة بنفس الأسجلب في كل الأحلاة(   

واذه   اح  واذه الأفعار الهتافرة  هوا من ةةةجق وجلمص الةدمة تفسلا لجسنك مو مسةةدا الةدمة الستا ة والهز 
الالرص الذانية ةسنو في لاااتص الزبلن ما  لاة ااةااات م ل الإ لان  والةلاقات الةامة و الالرص 

 الذانية الهام ةتبلئة الةهل( والعجهة الهنطلقة .

 ال ا ما مال ةرليم الهنةجات  والسنلكالذانية لجلأتكات  هلما ةسةطي  من ةسةةدا اارةباطات 
و تلا تمراك وةرليم وإحساء وملقف وملأا ت   اتكمو اللأت   لجسنلكوالةدمات  حلث ةةتف الالرص الذانية  

ت  واللأتكة  الهتةبطة  الذانية  اارةباطات  ةةةجف  حلث  اةجاالا   الذانية  السنكاللأة   اارةباطات  (  ا 
ةعلن عبارص  ا ةالرات ومةةردات اللأة    والسنك  حلث اارةباطات الذانية الهتةبطة الهتةبطة والةدمة

ةلات في   والسنكمو الزبلن  ا الهنة  الهالي ت الةدمة (  كها مظلتت الأو ا  من الهةجلمات الهةةجرة  
جلمات  ا ول ست   وه طاء مة رلا ولأ  لأةارال  فه لا  السنكاسةجاوة الزبلن اةجاه الةدمات الةي  ردملا  

  والةلاص الةامة الةي ة هجلا منةجاةلا الهالية  و لت  لجسنكةسا د الزبلن  جو ةذكت الالرص الذانية   سنكال
ل متلا  لتي مجالنا:كه اة  ارج  ا  و   م اة  جو لالك بنك قطت اللطني .   ل اذا ل شةار شتكة  لتي 

رة  وما  لاة ما ةسةطي  ةرد هلا  اللأةار  ةطي اتطبا ا و تك ةةتف شتكة  لتي ما  لاة تلأاطاةلا الساو
 ال اوت.في اللقا 

ةلأول مساسا الات ا في بناء الالرص    (السنك  ت لامةاها من اارةباطات الذانية لجةلامة الةجار ة  
الذانية لجةلامة الةجار ة  ومن الالرص الذانية اي تةيجة اتةواء اذه اارةباطات الذانية لجةلامة الةجار ة   

لاو الالرص الهتملقة   ل  ةفالل الهزا ا    السنكما  سلل  جو مردا الةدمة  هجلا ما  لاة اسةةهاة اسم  
ف حياتا  لرص الةلامة الةجار ة ةد م المص الهنةجات الهسةعتص ماناء  هجية    والةاائ   ا كل  دمة مردمة 

 الةتو    وةرجل ما اامش الأ طاء في بناء  لرص لاانية ا جابية  نلا. 

  والفتق بلنلها  الزبائاوالهدركة ما طتف    السنك تلاحظ من اناك ةدا لا بلا الالرص الهت لبة ما قسل  
ة ال الية والهت لبة ساورا. وةرليم ةجك الفجلص متةبط ما تاحية م ت  والفجلص    م  بلا الهدركالفجلص( ه ل ت
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الهة ال  جللا ما قياء المص الةدمات م  الفتق بلا الجلمص الهدركة والجلمص الهةلقةة  ما ت سا ة ات  
مة الهدركة  الالرص الذانية وجلمص الةدمات الهاتلية  فهلاا كاتا الالرص ا جابية فسسسلا  ةلم تلو المص الةد

السةي تلو ةطل ت وة سلا ةجك الالرص ما مال   السنكم جو ما الهتواة وانا الهفتو   جو  الزبلن ما 
وواءه  وإن كاتا   الزبلن بناء السهةة الجلدص والةي ةةعلن ما مجهلع الالر الذانية وبالةالي كسب روا 

الهت ل  مقل ما  كاتا  الهدركة  الجلمص  من  فسسب لالك  سجسية  م   الأ طاء    السنكبة  و جو  الةوس  ةدارك 
والالرص الذانية  1وةا يح اات تافات ما  لاة اسةتاةيجيات الةسل ق والسناء وإ امص السناء لجالرص الذانية. 

الهدركة لد  الزبائا متةبطة وجلمص الةدمة الهاتلية الهردمة ما  لاة حوم الزبائا  جو المص الةدمة  
ةلقةة  و جو اذا الأساء حالة الةناق  ةجك اي الةي ةلات في الالرص  والهرارتة بلا الجلمص الهدركة واله

 . الذانية

 المطلب الثالث: أثر جودة الخدمات المصرفية في بناء الصورة الذهنية من منظور الأوزان النسبية 

موةام مساسية اي: الجةلمص الهامتةة    ة  تةت  وةة  العةةاب من الجلمص في مجاة الةدمات ةةوس الاا
الةدمةة وااتطسةاع   الهلسسةالةةي ةةةجةق واةلرص    الهلسسةي ةةةجةق والسلئةة اله يطةة بةرةد م الةدمةة  واةلمص  والةة

   الزبائاالةةاا  نلةا  والجةلمص الةفا جلةة والةةي ةه ةل تةاة   هجلةات الةفا ةل بةلا قةلص الةهةل ما ةل السنةك وبةلا  
  الزبائا الجةلمص فرةد ةم الةهللةز بةلا اةلمص الةهجلةات والةةي   وةم  جللةا    وفي ةاةنيف ا ةت لةنفس السةاح لا  ةا

وةد الأماء الفةجي لجةدمة  وما تاحية م ت     الزبائامانةاء ةرةد م الةدمةة  وبةلا الهةتاةات والةةي   وةم  جللةا  
ةسلت  نلا ما  لاة السلاة   هلز ا تون بلا الااة موةام مةةجفة لججلمص اي الجلمص الفنية  والةي  هوا الة

 الةدمةة؟كلةف ةةةةم  هجلةة ةرةةد م    :ي  هوةا الةةسةلت  نلةا والةسلاة:ما الذ  تةم ةرد هلا ؟ والجلمص اللظيفية والة
والةذ    تالسنةك(  الذانلةةة لجهلسسةة  الاةةلرص  ليطجةةق  جللةا  الجةلمص  موةةةام  مةا  ال الةةث والأ ةةلت  الجاتةب  ممةةا 

الفنية واللظيفية لجةدمة     لججلاتةب  الزبائاوالةةي ةةلقةف بةدوراا  جةو ةرلةيم    السنةك  ةا    الزبائاطسةاع   ةوةس ات
 : ما لك وإلاا ما قهنا بةفالل اذه الأوةام  تةضح لنا من

 البعد الوظيفي  :أولا

والذ  تتةبط مساسا والةفا ل اللأةاي بلا مردا   لجزبلن والذ   ه ل طت رة ومسجلب ةرد م الةدمة  
الةدمة ومةجرللا  ما  لاة الةةامل و سجلب تد م و لطد الةلاقة مو وعبارص م ت  تسني الةلاقة الطلبة م   

 
1 DavisMark, And Al, Nicholas & Fundamental Sofa Operations Management, Chase Richard 
Printed in R.R Domelley, Sons Company, 4th, 2003, P223. 



ول:  ال والصورة الذهنية   مفاهيم أ ساس ية حول جودة الخدمات المصرفية   فصل ال 

 

48 

 لأج  اااةهاا والزبلن   لجزبلن  سارص الزبائا  لت التاولا و لفت مناخ ت جابي    السنكالزبائا  مها  جنب  
ائلا مها تد م واءه الدائم. كها من كفاءص مردا الةدمة وامةلاالا الردرات والهلارات والهةارف و جزا الإمارص وهرو

  الزبائا اللازمة لأماء الةدمة وهسةل  اابا ما الجلمص م  ر سةلا في ة رلق لالك  واسةجابةلا الست ةة لطجبات  
للأول الذ   جةل الزبلن مرةن   وحل ملأااجلم بتغبة واسةةدام ةجرائللا  ومن لم اااةهاا اللأةاي العافي وا

 .1وهلارص مردا الةدمة  وبهاداقية ومماتة كافة السياتات والهةجلمات الهة ال  جللا 

 البعد الفني ثانيا: 

الهه ل لهسةل  المص الةدمة النلائية الةي تة ال  جللا الزبلن  فةجل اذه الجلمص الفنية ما الهةاطت  
سةل  اابا ما موة متص واللأول الذ  و دت ولا زبائنلا  ملفتص بذلك  ةرد هلا وه  السنك  جو وماامراا  وقدرص  

 لجل لة تلللا.    الهسذوةالةي ةةامة ولها ا ةفلق السةت الهدفلع لج الة  جللا  واللقا    المنفعةمو    القيمة

  لجسنك   الالرص الذانية  ا كيفية تمراالا  الزبلن ةةلأول لد     اذتا البةدتا ما  لاة ةفا جلها مةا
    ةة ات و وةام الجلمص فضلا  ا مجهل ة ما الةلامل الأ ت   لجزبلن الذ  تةةامل مةلا  فالالرص الذانية  

 . نيفورش  مجلةاهلا ما ااءت ولا مراسة لةل م 

م طو الباح لن موزاتا تسسية ل وةام الةهسة لجلمص الةدمات الهاتلية  جو الن ل الةالي: اا ةهام ة  
%. وإلاا ما  11  ة%  الهجهلسي16%  الةةاطف  19(  والهاداقيةتالأمان%  ال رة  22%  ااسةجاوة  32

اا وارزص ما ت  جو  م دتا كل وةد  جو حدا  اةب ة جلل الجلمص كلن الأوةام الأربةة الأولو مجةهةة تجد
  الزبلن الجاتب اللظيفي  ما تلوح الأاهية الةي ةللو لهردا الةدمة في الةهجية الةفا جية بلدف كسب واء 

  تبرو وةد الهجهلسية  والذ  تاة م غت وزن تسسي كلن واقي السنكوبناء  لرص لاانية ةةهاشو وماداف  
في ةعل ا    الزبلن لجلمص الهتالص  وكلن  الأوةام ةةةهد  جيلا في ة رلق الةعامل ما مال ة رلق ا تة لة 

اللاداتي   تلو  الهةتفي  البةد  السجلك اللأتائي  وتراد    لالةاطفي لالالرص ما  ت ل  ال الآ ت  تدف   الذ  
وةلفلت الهوان الهناسب لجهلظفلا حةو   السنكوالهجهلسية والةسلللات الهام ة لجةدمة الز  التسهي لهلظفي 

ة لة مون ةرليم المةلا ما   لجزبلن اللأول الهطجلب  فةرد م  دمة  لت مجهلسة  تةهونلا ما ةرد م الةدمة و
اةل  جهاء الةسل ق الهاتفي ةةل    دا الهجهلسية الةدمات ما  لاة ما  سهو والدللل الهام   م   

 
   الإشارة لحالة الجزائرمع –أثر الجودة الشاملة في تطوير تنافسية البنوك :  سد التزاق حهلد   اطتوحة مكةلراه وةنلان  1

   بةاتف. 61-  59  ص2013/2014والةجار ة و جلا الةسللت   ااقةاام ةاامةة محهد بلقتص بلمتماء  كجية الةجلا 
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ة  من ةةطي مملة  جو متلا  دمات متملقة وامنة وراقية  اناك ما تنظت تلو اذا البةد  جو متلا وه اوة الةةسئ 
 والةغجيف في قطاع الةدمات كول. 

ةلم  الةةسئة والةغجيف  دما ما الأ تا  والنسبة لجةدتد ما الهنةجات  فع لت ما السج  الهجهلسة  
م ل مةجلن الأسنان ةابح  د هة الفائدص ما لم تةم ةةز نلا وةغجيفلا وترجلا و ةلز ةلا في  جب   جو م   

لجلأتكة ةسهح  الهنة   ةةسئة  فهن طت رة  الةةسئة    حاة  ومموات  الهتةرب  الهنة   رسالة حلة  بةرد م  الااتةة 
الهةتوفة ةةهل  جو اذب ااتةباه تلو منة  ما مو  جق اااةهاا وهنة  ادتد  في اللاق  تن الةةسئة ةة لف 

والت م ما من الةدمات ا ةةطجب في الةامص    ما  نا ت مجهلسة و لت مجهلسة ة يط وهنة   دمة ما
مو ةةز ا  تا من ةةسئة منةجات الةدمات قد ةةجق مو ةةزز شةلر الزبلن ةجاه مهلزات    حها ة فلز ائية

والم وقيهة الهنة  الهالي  وقد ةلأول الأساء لرتار الزبلن حلة طجب الةدمة ما  دملا  وةلأةهل ةةسئة  
ال  السنلكمنةجات   م ل:  الهالي  والهنة   الهةةجرة  والهتسلمة  الهوةلبة  الهلام  وشول  مظلت  تسائل  جو 

الهةةجرة   الةلوي ية  والأشواة  الهلأةت ا   ومللل  والةلوي ية  الةتو جية  والنلأتات  الطجب  واسةهارات 
العجهات   وا ةيار  السياتية  والأشواة  التسلمات  والمص  والأللان  اللرق  وتلعية  الةاهيم  و ةد  والهسيةات  

 والعبارات واسةةداا الرلا د الن ل ة اهيةلا مازاء ما مفللا الةةسئة. 

تن طت رة ةةسئة منة  مالي ما الهنةجات الةدمية ةسا د الزبلن  جو اةةالا الرتار ولأ ن تلعية والمص  
ولالك    السنكالةدتد ما الزبائا في ا ةبارام مزا ا و اائ  الةدمات الةي  ردملا ملظفل    و ض الةدمة  

ةد  هجية اللأتاء  وفي اللاق  اله ةهل و السنكقسل القياا وةهجية اللأتاء  وام  سةةدملتلا كهلشت  جو مماء 
ولأتكات مو   اارةباط  في  تت ب الزبائا  اا ةهام ة    بنلك ل  مندوبلا ومه جلاا وهسةل ات  الية ما  تةهلز 

ا م ل الاء اةةالا قتار  وست ة ااسةجاوة والعفاءص والإ لاص وروح الهلمص وللذا فهن الزبائا تب  لن  
 اللأتاء  

الهلظف الباح لنل  لرص  وانداملا  تةلاللا(وملقفلا    اها  ةةست  ولباسلا  حدت لا  وطت رة  ومظلته    
وةاتفاةلا  ومسجلب تااواةلا  جو ااسةفسارات اللارمص للا وطت رة طتحلا ل ملر الفنية وطت رة تبداء قدراةلا  
الهةتلية مو ةجاربلا فضلا  ا طت رة تبداء ااةهاملا والزبائا وةفلهلا لهةطجباةلم واحةياااةلم م ضا  امل  

 الذ   ضم واقي موةام الجلمص الأربةة و ة وم فللا.   الةناتنا الالرص الذانية  وال تلات  جو ب

   نا ت الةدمات الهردمة وةنل لا    ةةد م اجة لجةدتد ما  السنكت الةجارمة ل من شةاية  يسلتت ل ة
الةدمات   وست ة اتجاز السنكوال رة والأمان الجةان تلفتاها  الزبلن اها تت  من اااةهاا و ااات ورغبات 



ول:  ال والصورة الذهنية   مفاهيم أ ساس ية حول جودة الخدمات المصرفية   فصل ال 

 

50 

توافة تلو ماهية الستام  الةتو جية وموراا    لجسنلكالالرص الذانية    وةسني ومساللب الةةامل كجلا  نا ت ةعلن  
  كلن اذه السهةة ةةلأول وةةعلن  الزبائاوة سلا سهةةلا لد     لجسنكالعسلت في ة دتد ملامح الالرص الذانية  

واللأول الةالي تلوح الةلامل اله دمص لجالرص  ااهة لد  اذا الأ لت تالزبلن(  ما تاهالي الةالرات الهةت 
 الذانية لجسنك 

 للبنك  الذهنية  للصورة  المحددة العوامل( : 10)  الشكل رقم 

 

 . 366 ص   2004     هان الأرمن التسويق المصرفي" دار الحامد للنشر والتوزيع  ت الةجارمةيسل:ل ةالهادر
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 خلاصة الفصل  

النظت ة الهةةجرة وجلمص الةدمات الهاةةةةةةةةةةةةةةتلية  و وةاماا    الأمبيات تلو ةم الةطتق في اذا الفاةةةةةةةةةةةةةةل 
الأمان  والةةاطف(ومد  ة التاا في بناء الاةةةةةةةةلرص الذانية لجزبلن      ةهام ة  الهجهلسةةةةةةةةية  ااسةةةةةةةةةجاوة تاا

لاج الهسةةةةةةةةةدمة لقياسةةةةةةةلا  فعان لعل ما تهللاج الفجلص فعان ةتكلزتا  جو مسةةةةةةةةل ات ةجك الجلمص ومام النها
  وما  لاة تلراء الضةةةلء  جو سةةةنة  35والأماء الفةجي بتوز واوةةةح في اذا النلع ما الدراسةةةات لأز د ما 

مام الأمبيات الهةةجرة والاةةةةةةةةةةةةةلرص الذانية  حلث ةناولنا موةاماا الهةعامجة ما مةتفي وا ةباره مسةةةةةةةةةةةةةاء بناء 
سةةةةةةةة بناء  جو مقة الهةجلمات والهةارف الهوةسةةةةةةةبة لد  الزبلن  و ولّن اذا البةد الاةةةةةةةلرص الذانية لجهلسةةةةةةة 

متةعز لجبةةد اللاةداتي الةذ   ةسّت  ا رموم الأفةةاة الةةاطفيةة ل فتام ت ل  ةدمةات السنةك و لامةةلا الةجةار ة  
لةةلاشةو  حلث تةلأةول البةد اللاداتي والةدا ل م  الجاتب الهةتفي   سةلاء كاتا  لاطف سةجسية مو ت جابية 

الهةارف م  متور اللقا و برو الجاتب اللاداتي الذ  تة لة تلو سةةةةجلكيات ةةتف والبةد السةةةةجلكي الذ  
بدوره  ةةهد  جو الت ةةةلد الهةتفي والةاطفة الهاةةةاحبة للا  مو ما  سةةةهو والسةةةجلك الةرجي كه اةةةجة تلائية  

ةطلر ال ا ةةةل في الهةجلماةية واللأةةةول لةفعلت الزبلن  وكلن الاةةةلرص ةةسةةةم والةغلت تةيجة ةغلت التغبات وال
الذ   جةل السنلك ةنةل  اسةتاةيجيات السناء وإ امص السناء لةجك الالرص والةتكلز  جو المص  دماةلا والهراا 
الأوة  كلن اةذه الأ لتص اي الةي ةةجق القيهةة لجةلامةة الةجةار ةة والةي ةه ةل مجهل ةة الهةةرةدات الهلالمص 

وراا ةنةوس في شةةةةةول  ةةةةةلرص لاانية  واذا ما سةةةةةن اوة الل ةةةةةلة تليلا ما  لاة في لااا الزبلن  والةي بد
مراسةةةةةنا الهلداتية  ما  لاة مةتفة مد  الة الت الذ  تنة   ا المص الةدمات وم  الأوةام ما ت ة التا  ا  

  لته.
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  جو الفصل الثاني:
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 تمهيد

وةد ة دتد الإطار النظت  الةاا للذه الدراسةةةةة  سةةةةنةناوة في اذا الفاةةةةل مات المص الةدمات الهاةةةةتلية  
ماهية اذا الفال الةطسيري   حلث ة ةي -وكالة ةبسلا    –في بناء الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي  

لجتبط بلا الدراسةةة النظت ة واللاق  الةهجي في بنك الجزائت الةاراي وكالة ةبسةةلا والةاةةلص  والسنلك الةجار ة  
  هلما.

ما مال مراسةةةةةةة اذا الجاتب ا ةهدتا  جو الهةجلمات الهةلفتص في السنك ما واائق رسةةةةةةهية توةةةةةةافة تلو 
  اتاء الهرابلات اللأةةةةةةةاةةةةةةية مماا الهسةةةةةةئلللا  كها قهنا بةلز   اسةةةةةةةسيان  الهةجلمات الهردمة ماناء فةتص الةتب

  جو زبائا السنك لهةتفة ارائلم حلة المص الةدمات الهاتلية والالرص الذانية. 

قسةةةةةهنا اذا الفاةةةةةل تلو ما تجي الااة مباحث شةةةةةهل كل مب ث  جو الااة مطالب  ففي الهب ث الأوة  
  وفي 46الجزائت الةاراي الأا ووكالة ةبسةةةةةةلا والةي ة هل التقم الةةت في سةةةةةةنةطي ةرد م شةةةةةةامل لعل ما بنك 

الهب ث ال اتي سةةةةةةةةةةةةةةنةطتق تلو الإطار الهنلجي لجدراسةةةةةةةةةةةةةةة الهلداتية  مما الهب ث ال الث فلةناوة ة جلل تةائ   
  .الدراسة وا ةبار الفتويات
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 -46-المبحث الأول: بطاقة تعريفية للبنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة 

الةلاقات  وةنهية  وةطل ت  ةسللل  الأساسي  ادفلا  وطنية  ملسسة  الجزائت   الةاراي  السنك    ةةست 
ةسللل ةنهية   ااقةاام ة والهالية لججزائت م  الدوة الأ ت . ولالك في تطار الةةطيط اللطني وما مام وظائفلا

السنعية؛ ولذلك سلةم    ةجف الةهجياتمجاات الةهجيات الةجار ة م  واقي بجدات الةالم و هوا للا الةد ل في مة
 ٠ملق  الةتب  الةةت ف والسنك الةاراي الجزائت  ام اللكالة التئيسية  جو مسةل  وا ة ةبسة

 BEAالتعريف بالبنك الخارجي الجزائري  المطلب الأول:

 الجزائت   ةلدف الدراسةةةةةةة تلو ةلوةةةةةةيح مور الةسةةةةةةل ق السنعي في تاسةةةةةةاب ملزص ةنافسةةةةةةية لجسنك الةاراي 
BEAالةنا ت الآةية لأال لالك سلةم ةناوة تلأ ص السنك وةةت فلا ومادافلا ما  لاة -46-وكالة ةبسة: 

 BEAأولا: نشأة البنك الخارجي الجزائري 

ه  1387ال اتية   اهام  07الهلرخ في   204  -67ةم تتلأةةةةةةةةةةاء السنك الةاراي الجزائت  وهلاب الأمت رقم  

الأ لتص ما الإاتاءات    تكة وطنية للإتداع وال  ه ل ال جرة جو مسةةةةةةةةةةةاء متلا شةةةةةةةةةةة  1967ماةلبت   01الهلافق ة 
وةنهية الةلاقات ااقةاةةةةام ة   الة سةةةةيسةةةةية لجسنلك؛  جو شةةةةول ملسةةةةسةةةةة وطنية ادفلا التئيسةةةةي ةسةةةةللل وةطل ت

اسةةةةةام السنك تلأةةةاطات مجهل ة ما    والهالية لججزائت م  الدوة الأ ت  ولالك في تطار الةةطيط اللطني؛ وقد
  :السنلك واي 

 ؛31/12/1967في الهلسسة الةامة  -

 ؛28/04/1968السنك اله دوم في  -

 ؛31/05/1968قت  اللأهاة في   -

 .1968ما  13في ةار خ BTAMبنك الانا ة الجزائت  والب ت الهةلسط -

السةدا ة      وقةد  اةةةةةةةةةةةةةة  في 01/01/1968لم  وا ةعل ا السنةك الةةاراي الجزائت  تلةائيةا تا ابةةداء ما 
الجزائت  وجل    اجف السنةك الةةاراي  1970مجللن متنةار مرةدمةة ما الةدولةة؛ ومنةذ سةةةةةةةةةةةةةةنةة   20ب رمء مةاة  رةدر 

 .الب ت ...الخ وشتكة النرل سلتاطتاكالةهجيات السنعية لأاست الهلسسات الاناعية م  الةارج م ل 

عسلتص  والةغلتات ال ةغلت وةد لالك ووةة  السنك الةاراي الجزائت  وةد ت امص ةعل ا الهلسةةسةةات الاةةناعية 
والأسةةةةةةلم  لبالإوةةةةةةافة تلو  الةي قاما بلا السةةةةةةجطات الةهلمية في بدا ة ال هاتلنات حلث م ةةةةةةبح السنك شةةةةةةتكة
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قطةةاع ااةاةةةةةةةةةةةةةةةاة  قطةةاع   قطةةاع اله توقةةات فلنةةاك قطةةا ةةات م ت  اي: قطةةاع السنةةاء  قطةةاع االعةتوتيةةات 
 .والالدلة ءكيهياالةدمات  قطاع العيهياء  قطاع السةتو 

 نك الخارجي الجزائري ثانيا: وظائف الب 

وةلسةةةةةةةةةةةةةةي     رلا السنةةك الةةةاراي الجزائت  وهجهل ةةة ما اللظةةائف  ولالةةك لجه ةةافظةةة  جو متكزه ال ةةالي 
 تلأاطلا ليظلت في محسا  لرص ما ل السلام  وةةه ل اذه اللظائف ليها تجي:

 ني؛ةسللل وةنهية الةلاقات ااقةاام ة الجزائت ة م  السجدان الأ ت  في تطاق الةةطيط اللط -

 .القياا وةهجيات الإمارص وال فظ الأملا ل وراق الهالية والنرلم -

 ثالثا: الهيكل التنظيمي للبنك الخارجي الجزائري 

  لجسنك  لأ  ملسةةةةسةةةةة مو بنك مو شةةةةتكة ملها كان تلأةةةةاطلا؛ ليول ةنظيهي تسلا مجهل ة الفتوع الهولتة
 .الةهل وطت رة منظهة ومنسرة سلتولن  كل ما اذه الفتوع اذا حةو   وملاا 

 ما  لاة اللأول الهلالي: -الأا -وللذا  هوا ةلويح الليول الةنظيهي لجسنك الةاراي الجزائت  
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 - الأم- الهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي(: 11)  الشكل رقم 

 
 22/05/2021: ااطلاعةار خ dzBEA.www. الإلعةتوتي:الهادر: ترلا  ا الهلق  

الهدتت  ما  لاة اللأول السابق تةضح من الليول الةنظيهي لجسنك تةعلن ما مججس التئاسة الذ   ضم 
والةةطيط« و ةم   اقةتاح وز ت الهالية الةاا تالتئيس( ومسةةةةةا ده  والااة مسةةةةةةلأةةةةةار ا  ةلنلن وهتسةةةةةلا بناء  جو 

اللأةةةةةةةةةلون الةاراية  ووز ت    ا ةيارام ما الا  قلائم ةةضةةةةةةةةةها كل قائهة الااة مشةةةةةةةةةةاص  ردملا كل ما وز ت
ال اتي مما الهسةةةةةةل  ال الث لي ةل     الةجارص  حلث تنس ق ما اذا الهسةةةةةةل  تمارص الةفةيش الةامة  في الهسةةةةةةل 

 : جو الهدتت ات الهسا دص الآةية

 ؛الأماتة الةامة -

 ؛الهدتت ة الةامة لجةلاقات الةاراية -

 ؛الهدتت ة الةامة للالةزامات -

 .الهدتت ة الةامة الهالية لجةنهية -

http://www.bea.dz/


 الفصل الثاني  بناء الصورة الذهنية لبنك الجزائر الخارجي جودة الخدمات المصرفية وتأ ثيرها في  

 

57 

 - 46-المطلب الثاني: تقديم البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة 

وملاابة الةطلر  قاما السنلك تظتا لجةطلرات الةي  لألداا النظاا الهاتفي  وسعيا منلا لة رلق الةنهية  
الةدمات ما الهلاطنلا   وهتلأةةاء وحدات للا حةو ةةهوا ما مزاولة تلأةةاطلا  جو كافة الةتاب اللطني  وةرت ب

اللا ات وةة دم ملاملا ة ا   توةةةةةافة لجهسةةةةةااهة في تحدا  الةنهية اله جية اذه اللحدات ةعلن  جو مسةةةةةةل 
 .و ا ة الإمارص الهتكز ة لجسنك

 -46-أة البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة أولا: نش

حلث ة سةةةةس -46-السنك الةاراي الجزائت  وحدص وكالة ةبسةةةةة   تلأةةةة ماسةةةةةجاوة لج ااات الهالية اله جية؛  
ةسةةةةةةةةةللل وةنهية   واي  اوةةةةةةةةةةة لأحواا الراتلن الةجار  ةةه ل وظيفةلا الأسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةية في   02/01/1990بةار خ 

اا ةهام ومنح   اللمائ  لدوة الأ ت ؛ ةرلا اذه اللكالة م ضةةةةةةةةا واسةةةةةةةةةقباةالةلاقات ااقةاةةةةةةةةام ة بلا الجزائت وا
ي الةاةةةدتت وةضةةة  اةفاقات ملهةلم ف  والضةةةهاتات والنسةةةبة لجهاةةةدر ا الجزائت لا لةسةةةلل والنسةةةبة لجهسةةةةلرمتا 

 تلو قسهلا: م  السنلك الأانسية؛ وتظتا لةةدم ملاا اللكالة فرد قسها  ةهاما 

 ؛ا ورسلة اللمائ  ومنح الرتو  رل قسم  اص واائةهان  -

 .قسم  اص والةهجيات الةاراية  رلا بةجللز وةهل ل اللأتكات العست  -

العست   لها بدمت  هجيات اللكالة ةةلسةةة  ةدر جيا  م ةةةب ا ةنفتم بةسةةةللت حسةةةاوات اللأةةةتكات الاةةةناعية
 .في ملدان اله توقات والانا ات السةت وكيهاو ة

 -46-زائري وكالة تبسة  ثانيا: مهام البنك الخارجي الج

 ؛ما مبتز ملاا اللكالة ما تجي 

 ؛تمارص الةلاقات الةجار ة م  الزبائا -

الطاو    ةنظيم وة جلل وإمارص مجفات الرتو  لجةلاص والهلسسات لاات الطاو  ااقةاام  والهلسسات لاات -
 ؛الانا ي 

 ؛اللطنية والأانسيةالهةالجة الإمار ة واله اسسية لةهجيات الزبائا والةهجة  -

 ؛مما والنسبة لهلاا مدتت اللكالة فةةه ل في الإشتاف  جو  -

 ؛ةطل ت وةرليم رمء الهاة ااقةاام  لجلكالة -
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 ؛ةنظيم وةطل ت وةنلأيط ومتاقبة تلأاطات اللكالة -

 ؛السلت  جو الةعل ا وةرد م الهةجلمات وةطل ت مسةل  ملظفي اللكالة -

 ا؛ةدمات الهردمة لجزبائلت ال سا لجالسلت  جو الس -

 ةرد م ةرار ت وافة مور ة  ا تلأاطات اللكالة. -

 -46-وكالة تبسةBEAالمطلب الثالث: الهيكل التنظيمي للبنك الجزائر الخارجي 

- ةبسة  BEA ةد الليول تحد  الد امات الأساسية في ةعل ا السنك م ا كان تل لا  تلا  ةهل في وكالة
والباقي  جو   ه جلن تطارات سامية ملز ة  جو مةةجف ماالح اللكالة  ملظف  12ملظفا ما بلنلم  46-32

قسم مو ماج ة  هوا   مجهل ة فتوع ومقساا كل ماج ة  وما اال اللقلف  جو حقيرة الأموار واللظائف وول
 - 46-ة جلل الليول الةنظيهي للكالة ةبسة 

 :واللأول الهلالي تلوح الليول الةنظيهي لجلكالة  جو الن ل الهلالي 

 -46 - التنظيمي للبنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة(: 12)  الشكل رقم 

 

 . 22/05/2021ةار خ ااطلاع:  www.BEA.dzالهادر: ترلا  ا الهلق  االعةتوتي 

http://www.bea.dzk/
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  ةماةةةةةةةةةةج    :ماما  لاة اللأةةةةةةةةةةول تةضةةةةةةةةةةح من الليول الةنظيهي للكالة السنك الةاراي الجزائت  تةعلن 
من لعل  الةنظيم الإمار   ماةةةةةةةةج ة الاةةةةةةةةندوق  ماةةةةةةةةج ة الةجارص الةاراية  ماةةةةةةةةج ة مماتة االةزامات حلث

ولأةةةةةول تلم   لنلاماةةةةةج ة مجهل ة ما الفتوع والأقسةةةةةاا الةاوةة للا والةي ةةهل  جو الةنظيم والةنسةةةةةلق ليها ب
ما  لاة مراسةةةةةةةة   تلو ة رلق الأاداف الةامة لجلكالة وسةةةةةةةةلةم ةلوةةةةةةةةيح وظائف الليول الةنظيهي لجلكالة واذا

 :الهاالح الهولتة للا كها تجي 

 أولا: مصلحة أمانة الالتزامات 

الةةجيهات  واحةتاا ةةه ل ملهةلا في تمارص مجفات الزبائا الهةةجرة والرتو  والسةةةةةةةةلت  جو مةاوةة ةطسلق 
 :الهةةجرة واالةزامات؛ وةةضها ماج ة االةزامات فت لا واها

 فرع إدارة الالتزامات -1

 :ةةه ل ملاملا في 

 م؛ة شتوط وكيفية فةح وةسلت حساواةلتقامة  لاقات الزبائا ومةاوة -

 ؛الزبائا وإمارص منح ر   الرتو ةعل ا ومةاوةة تلمي لهجفات  -

 ؛ا ة وول زبلن وبول  هجية منح قت مةجلمات  ةعل ا وطاقة  -

 ؛مةاوةة وإرساة الهجفات تلو بنك الجزائت ومةاوةة النةائ  -

 ؛النلا ةت لاا الأ لان الهوجفلا والزبائا لأال ةجدتد الهجفات ولالك قسل ةسةلا تلما ما  -

 ؛.ة ضلت الةرلم والضهاتات -

 .واالةزامات ةتةلب الإحاائيات الهةةجرة واللكالة والةا ة -

 فرع المنازعات  -2

 :ةةه ل ملاملا في 

 ؛اله افظة  جو اللاائق الرضائية لجزبائا وإمارص مةةجف الأملر الرضائية لجلكالة -

 ؛الهلأاركة وإبداء التم  في الةرلم الهستمة ومتاقبة الجاتب الراتلتي للا -

 ؛تمارص الأوامت الرضائية والهةةجرة بةجهلد حساوات الزبائا -
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 ؛ترساة الإتذارات وموامت الةجهلد ل ساوات الزبائا تلو الهلسسات الأ ت  -

 ؛ةعل ا وإمارص ومةاوةة وطاقة الهةجلمات الةا ة والهناز ات -

 .ااحةفا  بنسخ لةرلم الضهاتات في مجفات الزبائا -

الة اللك ةعلن ماةةةةةةةج ة االةزامات م  ماةةةةةةةج ة الةلاقات م  الزبائا مج ة الرتو  واي مام ماةةةةةةةالح
 لأتلا ةدرء مجفات الرتو  واةةالا قتار منح الرتو  الهاتلية لجةهلل في حالة الة  ت  ا السدام.

 ثانيا: مصلحة العلاقات مع الزبائن 

 :وةةه ل ملاملا ليها تجي 

 ؛اسةقباة الد لجزبائا والة اور مةلم  -

 ؛اسةقباة مجفات الزبائا -

 ؛الهةجلمات الةي ةفلدام الة اور م  الزبائا وإرشامام ووافة  -

 ؛الةةامل م  الزبائا لاو  العفاءص والسهةة الجلدص -

 ؛مسا دص وةلايلا زبائا اللكالة ليها  ة  الةهل ل -

 ؛مراسة طجبات الرتو  -

 ؛ ت  مجفات الرتو  الهدروسة  جو تمارص اللكالة لةرليهلا وا ذ الرتار -

 ؛ابائي وإمار  م اسسي مةاوةة الهجفات الهة ال  جللا وها مةطط  -

 ؛الهةاوةة الهسةهتص م  مماتة االةزامات اسةةهاة الرتو  الههنلحة وةسدتداا في اااة اسة راقلا -

 .ت لاا الزبائا والرتارات اله  للاص -

 مصلحة التجارة الخارجية  ثالثا:

 :وةةه ل ملاملا في 

 ؛ة ل ل الأملاة الهةةجرة وااسةلتام والةادتت -

 ؛ت الس ب والدف ةنظيم  هجيا -
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 ؛القياا وةهجيات الة ل ل لجةهلات الهةةجفة -

 .ةرد م الةات  ات الدور ة الهةةجرة وااسةلتام والةادتت -

 :وةضم اذه الهاج ة مربةة فتوع واي 

 .وال فتع  اص والةهجيات الهةه جة في ااسةلتام م  الةارج: فرع التوظيف -1

 اص والةهجيات الةي  رسل وهلاسلا بنك الهسةةةةةةةلرم في االةزاا بةسةةةةةةدتد ال فتع :  عتماد المســــتنديفرع الا-2
الهاةةةةةةةةةةةةدر الأانسي   ا طت ق السنك الذ   ه جلا مرابل اسةةةةةةةةةةةةةلاا اللاائق الةي ةدة  جو من   وارماةلا لاةةةةةةةةةةةةالح
 .فةلا وهرساة البضا ة الهةفق  جللا الهادر قد قاا 

ممت تلو السنك الذ  تةةامل مةلا لة اةةةلل مسجد  وال فتع  اةةةدر وهلاسلا البائ   :  رع التحصــيل المســتنديف-3
 الهلأةةةت  مرابل ةسةةجيهلا مسةةةندات شةة ا البضةةا ة الهبا ة تليلا و ةم الةسةةدتد تما تردا مو مرابل ةلقي  مةلا ما

 الهلأةت   جو كهسيالة و جو السنك ةنفلذ ممت  هلجلا وبذة الد في الة الل.

 .بالعمليات المتعلقة بالعملة الصعبة ويقوم هذا الفرع: فرع الحسابات بالعملة الصعبة -4

 مصلحة الصندوق  رابعا:

 :وةةه ل ملاملا في 

 ؛السلت  جو ةنفلذ الةهجيات الةا ة والزبائا وفق الهةطط اله اسسي والإمارص لجلكالة -

 ؛ةتةلب الةات  ات الدور ة حلة الهةالفات الهةةجرة وةهجيات الدف  -

 :وما فتو لا ما تجي 

 العمليات المباشرةفرع  -1

 : رلا اذا الفتع وها تجي 

 ؛حسا اسةقباة الزبائا -

 ؛الةنظيم الةاا الللمي والهسةهت لجةهجيات الهباشتص -

  .ةنظيم  هجيات الس ب والدف  الهباشت والةهجة اللطنية والأانسية -
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 دفع العمليات غير المباشرة -2

 : رلا اذا الفتع وها تجي 

 ؛حساوات الةز نةتمارص ومةاوةة  -

 ؛القياا وةهجيات ة ل ل الفائ  لطجب ةغطية الةجز في الةز نة -

 .تيلاممةسجلل  هجيات الدف  ل ملاة في شول شيوات وكهسياات وسندات  -

 مصلحة التنظيم والتسيير الإداري -3

 :وةةه ل ملاملا ليها تجي 

 ؛تمارص اللسائل البلأت ة والهام ة لجلكالة -

 .هةجلماةي واله اسسي لجلكالةوهان الةنسلق ال -

 :وما فتوع اذه الهاج ة ما تجي 

 ؛فتع تمارص اللسائل -

 .فتع اله اسبة والهةجلماةية -

 فرع إدارة الوسائل-1-3

 :وةةه ل الهلاا في 

 ؛السلت  جو اله افظة  جو مةةجف اللاائق لجلكالة -

 ؛مةاوةة حساوات الهلظفلا وفرا لجراتلن  -

 ؛ا ة بةعل ا الهلظفلاةردتت ااحةيااات الة -

 ؛السلت  جو ةطسلق اللأتوط اللقائية والا ة والة ملا ما ل اللكالة -

 ؛تمارص الةرارات والهنرلات -

 ؛القياا والةات  ات الدور ة الجبائية وشبلا الجبائية لد  الهاالح الهةنية -

 .القيم وهمارص الأرشيف والةهل  جو اله افظة  جيلا -
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 المعلوماتية والمحاسبةفرع  -2-3

 :ةةه ل ملاا اذا الفتع ليها تجي 

 ؛تمارص الةطسيرات الةا ة والهةجلماةية -

 ؛الإشتاف  جو ةسللت مالزص الإ لاا الآلي الهلالمص واللكالة -

 ؛الةهل  جو مةاوةة وة ملا شفتات العهسللةت -

 .ةرد م حالجة تلمية لهجهلع الةهجيات اله اسسية -

 المحاسبيالمركز  -4

 :وةةه ل ملاملا في 

 ؛ اتم مملاة السنك وملزاتياةلا -

 ؛ وحساب الأرباح والةسائت والهلالمات  القياا وهحااء متلن السنك -

 ؛ ة دتد تسب الأرباح وكيفية وةلز ةلا -

 ؛ ةنظيم ال ساوات والةهجيات الةي قاما بلا اللكالة -

 تات وااحةياطات.حسم الهاار ف الةامة واه  الأعباء الهالية والإموا -
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية 

تن الل ةلة تلو مراسةة واوة ة  تةطجب  طلات ومتاحل م دمص واسةةةداا وسةائل ومموات و  ية ةسةا د  
  جو ة رلق اللدف الهت لب ما ةجك الدراسة  وما اذا الهنطجق سلةم ةرسيم اذا الهب ث تلو:

 الدراسة ومموات اه  السياتات؛منل   -

 بناء وةطسلق مماص الدراسة؛ -

 .الأساللب الإحاائية الهسةةدمة في الدراسة -

 المطلب الأول: منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات 

ولية الل ةةةةةةةةلة تلو تةائ  لاات قيهة  جهية  ابد ما تةباع الهنل  الذ   ةدا اذا النلع ما الدراسةةةةةةةةات 
 وات الةي ةضها الل لة تلو ماداف الدراسة.واا ةهام  جو الأم

 أولا: منهج الدراسة المتبع 

تلوةةح الهنل  الهةب  ما قسل م  واحث لدراسةةة ظااتص ما  مادافلا لجل ةةلة تلو تةائ   امة  بناءا  جو 
لالك اسةةةةةةةةدمنا في اذه الدراسةةةةةةة الهنل  الل ةةةةةةفي الة جلجي  وا ةباره  رةاةةةةةةت  جو اه  الهةجلمات وال رائق 

 SPSSاااةهاعية لإحاةةائية  ولية ت جام حجلة لجهلأةةوجة ملوةةلع الدراسةةة  وة جلجي واسةةةةداا بتتام  ال زمة ا

 لة جلل تةائ  الدراسة.

 ثانيا: مجتمع الدراسة واختيار العينة 

مفتام وملسسات  حلث ةم ةلز     -وكالة ةبسلا–تةعلن مجةه  الدراسة ما زبائا بنك الجزائت الةاراي  
م مفتام  لنة مجةه   ( زبلن  والجدوة الةالي   د45ااسةسيان  جو  لنة  لألائية لزبائا السنك والبال   دماا ت

 الدراسة. 

 - وكالة تبسه  – عينة مجتمع الدراسة لبنك الجزائر الخارجي (: 1الجدول رقم )
 عدد الاستبيانات الصالحة  عدد الاستبيانات المسترجعة  عدد الاستبيانات الموزعة 

45 41 39 
 الطالسلا  ت دامالهادر: ما 
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 41اسةةةسيان  جو مفتام الةلنة  وبةد  هجية الةلز   اسةةةتا    45الجدوة السةةابق متلا ةم ةلز    تةضةةح ما 
اسةةةةةةسياتا ما مجهلع ااسةةةةةةسياتات الهلز ة  وبةد الفتز وادتا من الاةةةةةال ة لة جلل الدراسةةةةةة واسةةةةةةتااع النةائ   

 اسةسياتا فرط. 39ااتا 

 ثالثا: أدوات جمع البيانات 

ا الأموات لج الة  جو السياتات الةجهية والهلولعية  وةه جا اذه الأموات ةم اا ةهام  جو مجهل ة م
 في اللاائق والسجلات  ااسةسيان  وكاتا كالآةي:

وإ طائلا ماداقية ما ت  ما  لاة الل لة تلو    حلث كان اللدف منلا ةدعيم الب ثالوثائق والسجلات:   .1
 ةه جا في الآةي: محد  الهةجلمات واللاائق لاات الةلاقة والهلولع  والةي 

 السياتات الةا ة والجاتب الةار ةي لعل ما السنك الأا واللكالة  والةةت ف بدورام وملاملم؛ -

 السياتات الةا ة والليول الةنظيهي لعل ما السنك الأا واللكالة؛ -

 .B to Cوالة   B to Bةالةالسياتات الةا ة وةدم زبائا السنك وةلز ةلم بلا كل ما قطاع  -

محد اللسائل الأا ت اسةةداما في م ل اذا النلع ما الدراسات  لج الة  جو مةجلمات وحرائق  تبيان:  الاس .2
 ةةةجق واةجااات واراء الزبائا حلة ملولع الدراسة  وقد ةم ةطل ت اذا الأ لت ليةدا مةغلتات الدراسة. 

 المطلب الثاني: بناء وتطبيق أداة الدراسة 

  ولالك ولية الهضي في الدراسة تحاائياةم ااسةةاتة وهجهل ة ما الأساللب اللازمة لجدراسة وة جلجلا 
 الةطسيقية 

 أولا: متغيرات أداة الدراسة 

  م تا  قاد ةسللل الدراسة ةم ةاهيم اسةسيان  سا د  جو اه  السياتات والهةجلمات الضتور ة لة رلق  
الب ث  وقد احةلت اسةهارص ااسةسيان  جو م اور ةةضها مةغلتات الدراسة وفي شوجلا النلائي احةلت  جو  

 ( اها: 1 - رقم سلاا مرسهة  جو ازمتا مساسللا تمتظت الهج ق  32

 اص والأسةةئجة الهةةجرة والسياتات اللأةةةاةةية واللظيفية  وةةه ل في تتلع الزبلن  الد ل    ل:الجزء الأو
 الهلال الةجهي  وسنلات الةةامل م  السنك(.



 الفصل الثاني  بناء الصورة الذهنية لبنك الجزائر الخارجي جودة الخدمات المصرفية وتأ ثيرها في  

 

66 

 احةل   جو م اور الدراسة ما مةغلتات مسةرجة وم ت  ةاوةة كالآةي:الجزء الثاني: 

- 01عبارص متقهة ما ت 20اذا اله لر   الهةغلت الهسةرل التئيسي تالمص الةدمات الهاتلية(  حلث وم  .1
 مةغلتات ازئية مسةرجة  لها ةرةضيلا الدراسة وا ةبار الفتويات كالآةي:  هس(  وقسم بدوره تلو 20

 (؛ 04-01( عبارات متقهة ت04مةغلت الهسةرل الجزئي اا ةهام ة: وم ت -
 (؛ 08-05متقهة ت ( عبارات 04مةغلت الهسةرل الجزئي الهجهلسية: وم ت -
 (؛ 12-09( عبارات متقهة ت04لهسةرل الجزئي ااسةجاوة: وم تمةغلت ا -
 (؛ 16-13( عبارات متقهة ت04مةغلت الهسةرل الجزئي الأمان: وم ت -
 (. 20-17( عبارات متقهة ت04مةغست الهسةرل الجزئي الةةاطف: وم ت -
 (. 32-21ت متقهة  ص( عبار 12الهةغلت الةاو  تالالرص الذانية(: وم ت .2
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 استمارة الاستبيان ثانيا: مقياس 

ةم اسةةداا مقياء لعارت الةهاسي لعلتلا ما ت ةةسلتا وةنل ا  و هوا ةلويح الدراات الةهس لجهلافرة 
 في الجدوة الةالي: 

 مقياس الاستبيان (: 2الجدول رقم )

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  الإجابات 
 5 4 3 2 1 الدرجات

 الهادر: ما ت دام الطالسلا واا ةهام  جو سجم لعارت الةهاسي. 

( وما ام  4=1-5اها ةم ة دتد طلة  لا ا الهقياء تال دوم الدتيا والةجيا(  حلث ةم حساب الهد  ت
اذه القيهة  (  وبةد لالك ةم توافة 0.80=4/5ت ةرسيهلا  جو ماست قيهة لجهقياء لج الة  جو طلة الةجية م 

 تلو بدا ة الهقياء واي واحد ولالك لة دتد ال د الأ جو للذه الةجية  والجدوة الهلالي تلوح لالك كالآةي:

 طول خلايا مقياس لكارت الخماسي (:  3الجدول رقم )

 [ 5  – 4.20] [ 4.19-3.40] [ 3.39-2.60] [ 2.59-1.80] [ 1.79-1] المتوسط المرجح 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  اتجاه الإجابات
 مرتفع جدا  مرتفع متوسط  منخفض  منخفض جدا  المستوى 

 . 24  ص:2013  تدوص  جهية  اامةة وااي مةةار   ناوة  SPSSالهادر: بلقجرلة اد   ة جلل السياتات واسةةداا 

 ثالثا: صدق الأداة وثباتها 

الظاهري:   .1 الةدر س  الصدق  م ضاء  الئة  ما  ة لفا  اله وهلا  ما  مجهل ة  ااسةسيان  جو  ةم  ت  
 الهةةاالا في الةسل ق والإحااء لجة اد ما من الفرتات واو ة ومتلا  ال ة لجقياء.

تص  راد ب بات مماص الدراسة متلا ةةطي تفس النةيجة في حالة ت امص ةلز ةلا ما ت ما مثبات أداة الدراسة:  .2
في تفس الظتوف واللأتوط  و ةم الة رق ما لالك واا ةهام  جو مةامل كتوتباخ ملفا  وكاتا النةائ  كها  

  اي مسلنة في الجدوة الةالي:
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 معامل كرونباخ ألفا (: 4الجدول رقم )

 الاستبيان ككل 
 درجة المصداقية  درجة الثبات  عدد العبارات 

32 0.949 0.974 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

( م  بنسبة  0.949للاسةسيان بجغا ت𝜶ةضح من قيهة  ت  (04ت  رقم   ما  لاة النةائ  الهلو ة في الجدوة
( واي قيهة  0.974واذا  ةوس ابات ااسةسيان  وبجغا قيهة مةامل الادق ت%60واي م جو ما    94.9%

ة ادتا ما  دق وابات ااسةسيان مها  جةجنا  جو ارة ةامة والاحلةلا لة جلل النةائ   متةفةة  وبالةالي تعلن قد  
 والإااوة  جو ةساؤات الدراسة وا ةبار الفتويات. 

 المطلب الثالث: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 

لتات وة دم لة رلق ماداف الدراسة وة جلل السياتات  ةةهد كل واحث  جو طتق تحاائية ةاف الهةغ 
تلعية الةلاقة الهلالمص بلنلا  بدا ة وجه  السياتات وةتملزاا ام تم اة السياتات تلو ال اسلب واسةةهاة بتتام   

 ال زمة الإحاائية اااةهاعية  حلث ةضهنا الهةالجة الأساللب الإحاائية الةالية: 

 أولا: التكرارات والنسب المئوية 

وة دتد ااسةجاوة ةجاه م اور مماص الدراسة  وة سب والراتلن حلث اسةةدما في و ف مجةه  الدراسة  
 الهلالي:

 100 ×
االمجموعةتكرار 

للتكراراتالكليالمجموع 
=  المئويةالنسبة 

 ثانيا: معامل ألفا كرونباخ 

 ةم اسةةداملا لة دتد مةامل ال بات لأماص الدراسة  و ةست  نلا والهةاملة الةالية: 

𝛼 =  
𝑘

𝑘 − 1
 (1 −

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑇
2

 

 حلث:

A :ملفا كتوتباخ؛ 
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K دم الأسئجة؛  : 

St  الةباتا في مجهلع اله اور للاسةهارص؛ : 

Si .الةباتا لأسئجة اله اور : 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  ثالثا:

تةم حساولا لة دتد مفتام الدراسة ت ل مسئجة وم اور الدراسة  كها من اات تاف الهعيار  عبارص  ا ملشت  
 مد  الةلأةا في الةغلتات و ةست  نلا والةلاقة الةالية: تحاائي  قيس 

𝑋̅ =  
∑ 𝑥𝑖

𝑘
 

𝜎 =  √∑(𝑥𝑖 − 𝑋̅)
2

𝑘
 

 رابعا: معامل الارتباط بيرسون:

 سةةةةةةدا مةامل اارةباط لة دتد مد  ارةباط مةغلتات الدراسةةةةة وةضةةةةلا ببة   وةم حسةةةةاولا اتطلاقا ما 
 .SPSSبتتام  ال زمة الإحاائية
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 الدراسة واختبار الفرضيات  المبحث الثالث: تحليل نتائج

 سلةم  ت  تةائ  وة جلل السياتات  ا طت ق مجهل ة ما الجداوة والأشواة.

 الشخصية  تحليل البيانات :المطلب الأول

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب نوع الزبون أولا: 

  ه ل الجدوة الهلالي ةلز   مفتام  لنة الدراسة حسب تلع الزبلن: 

 يبين توزيع عينة الدراسة حسب نوع الزبون (:  5الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار نوع الزبون 

 84.2 33 أفراد 
 15.8 6 مؤسسات 
 100 39 المجموع 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  
 الدراسة حسب نوع الزبون شكل يبين توزيع عينة (:  13)  الشكل رقم 

 
 
 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

ل فتام  بلنها  %84.2( و ن م جو تسبة لأفتام الةلنة ةه جا في  13( واللأول رقم ت05تلوح الجدوة رقم ت
 . %15.8الهلسسات كاتا بنسبة 
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل ثانيا:  

 مفتام  لنة الدراسة حسب الد ل ه ل الجدوة الهلالي ةلز   

 يبين توزيع عينة الدراسة حسب الدخل (:  6الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الدخل)دج( 

 17.9 7 18000أقل من 
 23.1 9 36000إلى  18000من 
 20.5 8 54000إلى  36000من 

 38.5 15 54000أكبر من 
 100 39 المجموع 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

 شكل يبين توزيع عينة الدراسة حسب الدخل (:  14)  الشكل رقم 

 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

الأاست لهسةل  الد ل الةي ةه ل مفتام الةلنة    النسبة  ( من14( واللأول رقم ت06تلوح الجدوة رقم ت
  36000  مج وما  36000تلو    18000  وةجةلا مسةل ات الد ل ما  %38.5وبجغا    مج54000ااتا ماست ما  

 %17.9فسنسبة  مج  18000 جو الةلالي  مما مسةل  الد ل مقل ما  %20.5% 23.1والنسب  مج  54000تلو  

 والهلسسة م ل الدراسة. 
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية ثالثا:  

  ه ل الجدوة الهلالي ةلز   مفتام  لنة الدراسة حسب الةستص الهلنية: 

 يبين توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية (:  7الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الخبرة المهنية 

 23.5 8 سنوات  5أقل من 
 58.8 20 سنوات  10إلى  5من 
 11.8 4 سنة 15إلى  10من 

 5.9 2 سنة  15أكثر من 
 100 34 المجموع 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

 شول تسلا ةلز    لنة الدراسة حسب الةستص الهلنية 

 سنوات التعامل مع البنك شكل يبين توزيع عينة الدراسة حسب (:  15)  الشكل رقم 

 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

تلو   5( و ن النسبة الأاست كاتا لجفئة لاات الةستص الهلنية ما  15( واللأول رقم ت07تلوح الجدوة رقم ت
   %23.5سنة والنسب  15سنة وما ت ما  15تلو  10سنلات  ما  5وةجةلا فئة مقل ما   %58.8سنلات ب  10

   جو الةلالي. %5.9و% 11.8
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي رابعا:  

  ه ل الجدوة الهلالي ةلز   مفتام  لنة الدراسة حسب الهسةل  الةةجيهي: 

 الدراسة حسب المستوى التعليمي يبين توزيع عينة (:  8الجدول رقم )
المستوى  
 التعليمي 

النسبة   التكرار
% 

 2.6 1 أقل من الثانوي 
 20.5 8 ثانوي 

 71.8 28 جامعي 
 5.1 2 دراسات عليا 

 100 39 المجموع 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

 حسب المستوى التعليمي (: شكل يمثل توزيع العينة 16)  الشكل رقم 

 
( من م جسية مفتام الةلنة  هةجعلن مسةل  ةةجيهي اامةي 16( واللأول رقم ت08تلوح الجدوة رقم ت

تجللا الهسةل  مقل ما    %5.1و %20.5ام ةجللا الهسةل ات ااتل  ومراسات  جيا بنسبة   %71.8بنسبة 
  .%2.6ال اتل  في مسفل الةتةلب بنسبة 
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 : البيانات الأساسية المطلب الثاني

 أولا: وصف وتحليل محور جودة الخدمة المصرفية 

 سلةم الةطتق تلو اراء مفتام  لنة الدراسة لعبارات م لر المص الةدمة الهاتلية 

 المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لفقرات أبعاد جودة الخدمة المصرفية (: 9الجدول رقم )
رقم 

 العبارة 
غير موافق 

 بشدة
موافق   موافق  محايد  غير موافق

 بشدة
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 ن ت ن  ت ن ت ن ت ن ت
1 2 5.1 5 12.8 10 25.6 18 46.2 4 10.3 3.44 1.021 
2 5 12.8 5 12.8 4 10.3 20 51.3 5 12.8 3.38 1.248 
3 3 7.7 7 17.9 6 15.4 22 56.4 1 2.6 3.28 1.050 
4 3 7.7 2 5.1 5 12.8 20 51.3 9 23.1 3.77 1.111 

 0.965 3.47 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الاعتمادية 
5 5 12.8 10 25.6 11 28.2 11 28.2 2 5.1 2.87 1.128 
6 3 7.7 10 25.6 10 25.6 14 35.9 2 5.1 3.05 1.075 
7 3 7.7 9 23.1 15 38.5 10 25.6 2 5.1 2.97 1.013 
8 2 5.1 5 12.8 6 15.4 21 53.8 5 12.8 3.56 1.046 

 0.714 3.11 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الملموسية 
9 0 0 9 23.1 4 10.3 25 64.1 1 2.6 3.46 0.884 

10 1 2.6 8 20.5 4 10.3 24 61.5 2 5.1 3.46 0.969 
11 3 7.7 9 23.1 5 12.8 19 48.7 3 7.7 3.26 1.141 
12 0 0 10 25.6 6 15.4 20 51.3 3 7.7 3.41 0.966 

 0.834 3.39 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الاستجابة 
13 0 0 4 10.3 6 15.4 21 53.8 8 20.5 3.85 0.875 
14 2 5.1 2 5.1 7 17.9 22 56.4 6 15.4 3.72 0.972 

 15 1 2.6 3 7.7 3 7.7 31 79.5 1 2.6 3.72 0.759 
16 1 2.6 3 7.7 12 30.8 21 53.8 2 5.1 3.51 0.823 

 0.591 3.70 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الأمان 
17 1 2.6 10 25.6 3 7.7 21 53.8 4 5.1 3.44 1.071 
18 1 2.6 9 23.1 8 20.5 19 48.7 2 5.1 3.31 0.977 
19 2 5.1 8 20.5 11 28.2 16 41 2 5.1 3.21 1.005 
20 1 2.6 7 17.9 10 25.6 17 43.6 4 10.3 3.41 0.993 

 0.764 3.34 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد التعاطف 
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 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

مفتام  لنة الدراسة ةةجلا ت ل الهلافرة وبنسب ةهلل لجهةلسط   تااواتتةضح ما  لاة الجدوة السابق  من  
لث بجد الهةلسط ال سابي لجهي  فرتات اله لر   جو م جب عبارات اذا اله لر تالمص الةدمات الهاتلية(  ح

  الأمت الذ   0.635بةالهعيار  لعافة فرتات العبارص والهردرص    اات تاف  كها مادت النةائ  الهسججة في  3.40
–  فست شبلا تاهاع  لنة الدراسة  جو الهسةل  الهةلسط لجلمص الةدمات الهاتلية في بنك الجزائت الةاراي 

 الزبائا. الهةباتنة في تااوات  الفتو قات  م  وة  - وكالة ةبسة

والةي تن الةلالا شةةةةةةةةةةةبلا العجي في تااوات  لنة الدراسةةةةةةةةةةةة لم  ةجل ما ااسةةةةةةةةةةةة ناء في وة  العبارات  
(   2.97  و 3.05  2.87( والةي بجد مةلسةةةةطلا ال سةةةةابي  جو الةلالي ت7و  6  5تلتاا الجدوة في العبارات ظ
(  وبنسةةةب للحظ متلا ااءت ملز ة والةسةةةاو  بلا مراات  دا 1.013  و 1.075  1.128ات تاف معيار  توب

الأمت الذ  تلاب  جو (   7تلجعبارصبنسةةةةةةةةةةبة م اتدص بدراة م جو الهلافرة وال يام والهلافرة تلجعبارات ال لا (  و 
السنك اااةهاا ما ت وةامل الهجهلسةةةةةةةةةةةةةةية والأ   ااتب الةجللزات والهلام الهتةبطة والةدمة  والةسةةةةةةةةةةةةةةلللات  

 الهاتليةتما ة الث وقا ات اتةظار ...(.

مسةل  ( وال الأ غت  جو  3.21(  والةي بجد مةلسطلا ال سابي ت19اها للحظ م ضا  جو العبارص رقم ت
والةي ةةةست منةفضة تل ا ما مرارتة بدراة  دا الهلافرة وال يام لنفس العبارص (  %41وةد الةةاطف  بنسبة ت

اللأةاي    اااةهاا الأمت الذ   فست النر  الهج ل   جو مراة  (   %28.2   %20.5حلث كاتا  جو الةلالي ت
وكلن م جب زبائنلا B to Bسة  جو الةلاقات  والزبائا والةنا ة الفتم ة بلم  ولةل الأمت راا  لةتكلز الهلس

 . اااةهاا  ةةستون ملظفلا لد  كست ات الهلسسات والةي تللللا السنك مقاو مراات 

وهةلسط حسابي   الأوة  الةتةلب  الأمان  جو  وةد  النةائ  ما حالة  ةظلته  لها  وافة  امة  وتظتا 
ت3.70ت معيار   وبات تاف  اا0.591(   اا ةهام ة   وةد  تجيلا  حسابي  جو (  وهةلسط  فالةةاطف  سةجاوة  

(  وحالة وةد الهجهلسية  جو  0.635و   0.834   0.965(  وات تاف معيار  ت3.34  و  3.39   47 3الةلاليت
(  الأمت الذ   فست الدور العسلت لهردا الةدمة  0.714( وات تاف معيار  ت3.11اقل ةتةلب وهةلسط حسابيت

ئة الهام ة واللأول الذ   سا ده في تةهاا الةلاقة الةفا جية بلنلا وبلا  ما  لاة سجلكلا وكيفية ة وهلا في السل
مردا الةدمة  كلن الزبلن تة ات وسجلك مردا الةدمة والذ   لأول الأوةام الأربةة الأولو لجلمص الةدمة  ما ت  

 0.635 3.40 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور جودة الخدمات المصرفية 
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ا الةدمة  ة جلجنا ل وزان النسسية لجلمص  و فست  ت سا  ما  الهام ة لجسنك  وال  ة اته والسلئة  سالفة  ما  لهاتلية 
 الذكت  و  سا والم الةلاقة بلا الأوةام الةهسة. 

 ثانيا: وصف وتحليل عبارات محور الصورة الذهنية 

 المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لمحور الصورة الذهنية (: 10الجدول رقم )
رقم 

 العبارة 
أوافق  أوافقلا  محايد  موافق أوافق بشدة لا 

 بشدة
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
21 1 2.6 5 12.8 11 28.2 21 53.8 1 2.6 3.41 0.850 
22 1 2.6 7 17.9 13 33.3 17 43.6 1 2.6 3.26 0.880 
23 2 5.1 5 12.8 14 35.9 14 35.9 4 10.3 3.33 1.009 
24 4 10.3 8 20.5 12 30.8 14 35.9 1 2.6 3.00 1.051 
25 0 0 4 10.3 8 20.5 19 48.7 8 20.5 3.79 0.894 
26 1 2.6 9 23.4 4 10.3 21 53.8 4 10.3 3.46 1.047 
27 1 2.6 6 15.4 10 25.6 19 48.7 3 7.7 3.44 0.940 
28 1 2.6 2 5.1 6 15.4 25 64.1 5 12.8 3.79 0.833 
29 0 0 6 25.4 7 17.9 22 56.4 4 10.3 3.62 0.877 
30 0 0 5 12.8 11 28.2 18 46.2 5 12.8 3.59 0.880 
31 0 0 4 10.3 5 12.8 22 56.4 8 20.5 3.87 0.864 
32 1 2.6 5 12.8 13 33.3 13 33.3 7 17.9 3.51 1.023 

 0.591 3.51 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور الابداع التنظيمي 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

تةضح ما الجدوة م لاه  من تااوات مفتام  لنة الدراسة ةةجلا ت ل الهلافرة وبنسب مةلسطة  حلث بجد  
(الذ   فست شبلا تاهاع مفتام الةلنة  جو والم  0.591( وبات تاف معيار  لجه لر ت3.51مةلسطلا ال سابي ت

اذا الهسةل  النسسي للالم اسة ناءات  جو تسبة الهلافرة في العبارات   لرص لاانية حسنة  جو الةهلا  تتا  
(  جو  %33.3     %35.9    %35.9   %43.6(  والةي كاتا منةفضة  جو الةهلا ت32  و  24   23   22ت

الةلالي  الأمت الذ   فست غياب الهةجلمة لد  الزبلن وا ةهامه  جو الةستات الساورة والجها ات الهتاعية ما  
 لعجهة الهنطلقة بدراة ماست  ما   ةم  جو السنك ت طاء ااةهاا ما ت لجبةد الهةتفي لد  الزبائا.  لاة ا
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( الهلز ة والةساو  بلا 33.3(  وبنسبة ت3.51تالبالد  ( والةي كان مةلسطلا ال سابي  32تن العبارص رقم ت
في حالة    الأ لت   اذاوالةي ةةتك    الهلافرة وال يام  تةيجة الأات الهةضارب لجعجهة الهنطلقة في تفسية الزبلن 

 ةتمم ماناء ةرليهنا لدراة وائلا لجسنك. 

 نتائج اختبار الفرضيات المطلب الثالث: 

 Shapiro-Wilkأولا: اختبار التوزيع الطبيعي

  لهةتفة ال ةةب  السياتات الةلز   الطسيةي ما  50كلن الةلنة مقل ما    Shapiro-Wilkاسةةدمنا ا ةبار  
 :اا ةبارا  والجدوة الةالي تسلا تةائ  

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (: 11الجدول رقم )
 Shapiro-Wilk Sig المتغير

 0.476 0.973 جودة الخدمات المصرفية 
 0.072 0.948 الصورة الذهنية 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

من مراة   ةسلا  م لاه  الجدوة  ا ةبار تالهةنل ة  ما  لاة  الإحاائية( حسب  الدالة    -shapiro  قيهة 

Wilk  وبالةالي فهن السياتات ةةب  الةلز   الطسيةي.0.05لعلا مةغلت  الدراسة ماست ما   

 Multicollinearityثانيا: اختبار التعددية الخطية 

قسل تاتاء ا ةبار الفتويات ابد ما الة اد ما ملائهة السياتات لة جلل اات دار  و ةم لالك ما  لاة  
مقل  VIFا ةبار الةةدم ة الةطية بلا الهةغلتات الفتعية الهسةرجة  حلث  جب من  ولن مةامل ةضةم الةباتا  

   والجدوة الةالي تسلا لالك: 0.05اتا الهسهلح ولا ماست ما   وقيهة الةب3ما 

 اختبار التعددية الخطية  (:12الجدول رقم )
 معدل تضخم التباين  التباين المسموح  المتغيرات المستقلة 

 2.003 0.499 الاعتمادية 
 1.707 0.586 الملموسية 
 2.000 0.500 الاستجابة 

 2.479 0.403 الأمان 
 2.410 0.415 التعاطف 

 الهةغلت الةاو : الالرص الذانية 

 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  
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 : اختبار صحة الفرضيات ثالثا

 اختبار صحة الفرضية الرئيسية  .1

لجة اد  Linear regressionالبسيط ا ةبار   ة الفتوية التئيسية ةم اا ةهام  جو تهللاج اات دار 
 جو الهةغلت الةاو  الالرص الذانية  والجدوة الهلالي    المص الةدمات الهاتليةما والم ة الت لجهةغلت الهسةرل  

 تلوح لالك: 

 يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط (: 13الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات  dfدرجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
 0.000 84.997 10.880 1 10.880 الانحدار 

   128 37 4.736 الخطأ 
    38 15.616 الإجمالي 
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  Β المتغير 

 0.050 2.024  0.316 0.640 الثابت
 0.000 9.219 0.835 0.091 0.842 جودة الخدمات المصرفية

 الالرص الذانية   المتغير التابع: 0.697معامل التحديد:  0.835معامل الارتباط: 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

اله سلبة  F تةضح ما  لاة الجدوة م لاه ابات  لاحية النهللاج ا ةبار الفتوية اسةناما تلو قيهة 
  و ةضح ما تفس الجدوة من  α= 0.05واي مقل ما مسةل  الدالة    0.000وقيهة احةهالية    84.997والبالغة  

واذا تدة  جو والم   0.835مةامل اارةباط بلا الهةغلت ا تالمص الةدمات الهاتلية والالرص الذانية( وقيهة 
ما الةباتا  %69.7واذا  ةني من    0.697 لاقة ارةباط طتم ة وقل ة  كها تلاحظ من مةامل الة دتد  ساو   

الجزائ بنك  في  الذانية  الالرص  في  الةاراي ال ا ل  ةبسة  –ت  في المص   -وكالة  ةغلتات حا جة  تلو   ةلم 
واي    0.000وقيهة احةهالية    9.219اله سلبة    tالةدمة الهاتلية  والباقي راا  لةلامل م ت   كها بجغا قيهة  

 . β 0.835  وبجغا قيهة مةامل α= 0.05مقل ما مسةل  الدالة 

 و هوا الةل ل تلو مةاملة اات دار كالآةي: 
𝒚 = 𝟎. 𝟔𝟒𝟎 + 𝟎. 𝟖𝟒𝟐𝒙 

بناء  جو اذه النةائ  فهتنا ترسل   ة الفتوية التئيسية الةي ةن   جو متلا تلاد مات لاو مالة تحاائية  
 ند مسةل     -وكالة ةبسة  –لجلمص الةدمات الهاتلية في بناء الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي  

 .α≤0.05مالة 
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 لى و الأة اختبار صحة الفرضية الفرعي .2

 Linear regressionةم اا ةهام  جو تهللاج اات دار البسيط  ولو الأا ةبار   ة الفتوية الفتعية 

 لجة اد ما والم ة الت لبةد اا ةهام ة  جو الهةغلت الةاو  الالرص الذانية  والجدوة الهلالي تلوح لالك: 

 نموذج الانحدار البسيط يوضح نتائج (: 14الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات  dfدرجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
 0.000 48.345 8.846 1 8.846 الانحدار 

   183 37 6.770 الخطأ 
    38 15.616 الإجمالي 
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  Β المتغير 

 0.000 6.856  0.259 1.773 الثابت
 0.000 6.953 0.753 0.072 0.500 الاعتمادية 

 الالرص الذانية  المتغير التابع: 0.566معامل التحديد:   0.753معامل الارتباط: 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

اله سلبة  Fتةضح ما  لاة الجدوة م لاه ابات  لاحية النهللاج ا ةبار الفتوية اسةناما تلو قيهة  
  و ةضح ما تفس الجدوة من  α= 0.05واي مقل ما مسةل  الدالة    0.000وقيهة احةهالية    48.345والبالغة  

و والم  لاقة ارةباط طتم ة  واذا تدة  ج  0.753مةامل اارةباط بلا وةد اا ةهام ة والالرص الذانية وقيهة  
فرط ما الةباتا ال ا ل في الالرص    %56.6واذا  ةني من    0.566قل ة  كها تلاحظ من مةامل الة دتد  ساو   

 ةلم تلو ةغلتات حا جة في اا ةهام ة  والباقي راا  لةلامل   -وكالة ةبسة   –الذانية فلسنك الجزائت الةاراي 
  وبجغا  α= 0.05واي مقل ما مسةل  الدالة    0.000وقيهة احةهالية    6.953اله سلبة    tم ت   كها بجغا قيهة  

 . β 0.500قيهة مةامل 

 و هوا الةل ل تلو مةاملة اات دار كالآةي: 
𝒚 = 𝟏. 𝟕𝟕𝟑 + 𝟎. 𝟓𝒙 

الةي ةن   جو متلا تلاد مات لاو مالة  الأولو وبناء  جو اذه النةائ  فهتنا ترسل   ة الفتوية الفتعية  
 ند مسةل     -وكالة ةبسة   –اا ةهام ة في بناء الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي    تحاائية لبةد

  .α≤0.05مالة 
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 الثانية اختبار صحة الفرضية الفرعية  .3

  Linear regressionةم اا ةهام  جو تهللاج اات دار البسيط    ال اتية ا ةبار   ة الفتوية الفتعية  

 لبةد الهجهلسية  جو الهةغلت الةاو  الالرص الذانية  والجدوة الهلالي تلوح لالك: لجة اد ما والم ة الت 

 يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط (: 15الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات  dfدرجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
 0.000 34.947 7.585 1 7.585 الانحدار 

   0.217 37 8.031 الخطأ 
    38 15.616 الإجمالي 
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  Β المتغير 

 0.000 4.601  0.338 1.556 الثابت
 0.000 5.912 0.697 0.106 0.626 الملموسية 

 الالرص الذانية  المتغير التابع: 0.486معامل التحديد:  0.697معامل الارتباط: 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

اله سلبة  Fتةضح ما  لاة الجدوة م لاه ابات  لاحية النهللاج ا ةبار الفتوية اسةناما تلو قيهة  
  و ةضح ما تفس الجدوة من  α= 0.05واي مقل ما مسةل  الدالة    0.000وقيهة احةهالية   34.947والبالغة  

والم  لاقة ارةباط طتم ة   واذا تدة  جو   0.625مةامل اارةباط بلا وةد الهجهلسية والالرص الذانية وقيهة  
فرط ما الةباتا ال ا ل في %48.6واذا  ةني من    0.486مةلسطة  كها تلاحظ من مةامل الة دتد  ساو   

 ةلم تلو ةغلتات حا جة في الهجهلسية  والباقي   -وكالة ةبسة    –الالرص الذانية في بنك الجزائت الةاراي 
واي مقل ما مسةل  الدالة   0.000وقيهة احةهالية    5.912اله سلبة    tراا  لةلامل م ت   كها بجغا قيهة  

α= 0.05 وبجغا قيهة مةامل  β 0.026 . 

 الةل ل تلو مةاملة اات دار كالآةي:  و هوا
𝒚 = 𝟏. 𝟓𝟓𝟔 + 𝟎. 𝟎𝟐𝟔𝒙 

الةي ةن   جو متلا تلاد مات لاو مالة  ال اتيةوبناء  جو اذه النةائ  فهتنا ترسل   ة الفتوية الفتعية 
مسةل      ند  -وكالة ةبسة   –تحاائية لبةد الهجهلسية في بناء الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي  

  .α≤0.05لة ما
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 الثالثة اختبار صحة الفرضية الفرعية  .4

  Linear regressionةم اا ةهام  جو تهللاج اات دار البسيط   ال ال ةا ةبار   ة الفتوية الفتعية  

 لجة اد ما والم ة الت لبةد ااسةجاوة  جو الهةغلت الةاو  الالرص الذانية  والجدوة الهلالي تلوح لالك: 

 يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط (: 16الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات  dfدرجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
 0.000 23.762 6.107 1 6.107 الانحدار 

   0.257 37 9.509 الخطأ 
    38 15.616 الإجمالي 
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  Β المتغير 

 0.000 5.441  0.345 1.874 الثابت
 0.000 4.875 0.625 0.099 0.480 الاستجابة

 الالرص الذانية   المتغير التابع: 0.391معامل التحديد: 0.625معامل الارتباط: 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

واي مقل  0.000وقيهة احةهالية   23.762اله سلبة والبالغة    Fتةضح ما  لاة الجدوة م لاه من قيهة  
  و ةضح ما تفس الجدوة من مةامل اارةباط بلا وةد ااسةجاوة والالرص الذانية  α= 0.05ما مسةل  الدالة 

  0.391واذا تدة  جو والم  لاقة ارةباط طتم ة مةلسطة  كها تلاحظ من مةامل الة دتد  ساو     0.625وقيهة  

  - ة ةبسة وكال –فرط ما الةباتا ال ا ل في الالرص الذانية في بنك الجزائت الةاراي %39.1واذا  ةني من 
وقيهة   4.875اله سلبة t ةلم تلو ةغلتات حا جة في ااسةجاوة  والباقي راا  لةلامل م ت   كها بجغا قيهة 

 . β 0.480  وبجغا قيهة مةامل α= 0.05واي مقل ما مسةل  الدالة  0.000احةهالية 

 و هوا الةل ل تلو مةاملة اات دار كالةالي: 
𝒚 = 𝟏. 𝟖𝟕𝟒 + 𝟎. 𝟒𝟖𝟎𝒙 

الةي ةن   جو متلا تلاد مات لاو مالة  ال ال ةوبناءا  جو اذه النةائ  فهتنا ترسل   ة الفتوية الفتعية 
مسةل      ند  -وكالة ةبسة   –تحاائية لبةد ااسةجاوة في بناء الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي  

  .α≤0.05مالة 
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 الرابعة اختبار صحة الفرضية الفرعية  .5

  Linear regressionةم اا ةهام  جو تهللاج اات دار البسيط  التاوةةالفتوية الفتعية ا ةبار   ة 

 لجة اد ما والم ة الت وةد الأمان  جو الهةغلت الةاو  الالرص الذانية  والجدوة الهلالي تلوح لالك: 

 البسيط يوضح نتائج نموذج الانحدار (: 17الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات  dfدرجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
 0.000 21.127 5.676 1 5.676 الانحدار 

   0.269 37 9.941 الخطأ 
    38 15.616 الإجمالي 
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  Β المتغير 

 0.048 2.042  0.533 1.088 الثابت
 0.000 4.596 0.603 0.142 0.654 الأمان

 الالرص الذانية  المتغير التابع: 0.363معامل التحديد:  0.603معامل الارتباط: 
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

واي مقل   0.000وقيهة احةهالية    21.127اله سلبة والبالغة  Fتةضح ما  لاة الجدوة م لاه من قيهة  
  و ةضح ما تفس الجدوة من مةامل اارةباط بلا وةد الأمان والالرص الذانية  α= 0.05ما مسةل  الدالة  

  0.360واذا تدة  جو والم  لاقة ارةباط طتم ة مةلسطة  كها تلاحظ من مةامل الة دتد  ساو     0.603وقيهة  

  - وكالة ةبسة    –ل في الالرص الذانية في بنك الجزائت الةاراي فرط ما الةباتا ال ا %36واذا  ةني من  
وقيهة    4.596اله سلبة    t ةلم تلو ةغلتات حا جة في الأمان  والباقي ةتا  لةلامل م ت   كها بجغا قيهة  

 . β 0.654  وبجغا قيهة مةامل α= 0.05واي مقل ما مسةل  الدالة  0.000احةهالية 

  دار كالةالي: و هوا الةل ل تلو مةاملة اات
𝒚 = 𝟏. 𝟎𝟖𝟖 + 𝟎. 𝟔𝟓𝟒𝒙 

الةي ةن   جو متلا تلاد مات لاو مالة  التاوةة وبناء  جو اذه النةائ  فهتنا ترسل   ة الفتوية الفتعية 
مسةل  مالة    ند -وكالة ةبسة –تحاائية لبةد الأمان في بناء الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي 

α≤0.05.  
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 الخامسة اختبار صحة الفرضية الفرعية  .6

  Linear regressionةم اا ةهام  جو تهللاج اات دار البسيط  الةامسة ا ةبار   ة الفتوية الفتعية 

 لجة اد ما والم ة الت لبةد الةةاطف  جو الهةغلت الةاو  الالرص الذانية  والجدوة الهلالي تلوح لالك: 

 يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط (: 18الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات  dfدرجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
 0.000 39.734 8.086 1 8.086 الانحدار 

   0.204 37 7.530 الخطأ 
    38 15.616 الإجمالي 
 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  βمعامل  المعياري الخطأ  Β المتغير 

 0.000 4.544  0.328 1.490 الثابت
 0.000 6.304 0.720 0.096 0.604 التعاطف 

 الالرص الذانية   المتغير التابع: 0.518معامل التحديد: 0.720معامل الارتباط:
 .SPSSالهادر: واا ةهام  جو تةائ  

واي مقل   0.000وقيهة احةهالية    39.734اله سلبة والبالغة  Fتةضح ما  لاة الجدوة م لاه من قيهة  
  و ةضح ما تفس الجدوة من مةامل اارةباط بلا وةد الةةاطف والالرص الذانية  α= 0.05ما مسةل  الدالة 

  0.518امل الة دتد  ساو   واذا تدة  جو والم  لاقة ارةباط طتم ة وقل ة  كها تلاحظ من مة  0.720وقيهة  

  - وكالة ةبسة  –فرط ما الةباتا ال ا ل في الالرص الذانية في بنك الجزائت الةاراي %51.8واذا  ةني من 
وقيهة   6.304اله سلبة  t ةلم تلو ةغلتات حا جة في الةةاطف  والباقي ةتا  لةلامل م ت   كها بجغا قيهة 

 . β 0.604  وبجغا قيهة مةامل α≤0.05واي مقل ما مسةل  الدالة  0.000احةهالية 

 و هوا الةل ل تلو مةاملة اات دار كالةالي: 
𝒚 = 𝟏. 𝟒𝟗𝟎 + 𝟎. 𝟔𝟎𝟒𝒙 
الةي ةن   جو متلا تلاد مات لاو    الةامسةةةةةةةوبناء  جو اذه النةائ  فهتنا ترسل  ةةةةةة ة الفتوةةةةةةية الفتعية  

  ند  -وكالة ةبسةةةةةةةةةة –الجزائت الةاراي مالة تحاةةةةةةةةةائية لبةد الةةاطف في بناء الاةةةةةةةةةلرص الذانية لزبائا بنك  
 .α≤0.05مسةل  مالة 

  مظلتت تةائ  ا ةبار الفتوةةةةةةية واسةةةةةةةةداا ة جلل اات دار ما  لاة الدراسةةةةةةة الهلداتية وة جلل النةائ 
البسةةةةةيط والم ة الت لاو مالة تحاةةةةةائية في بناء الاةةةةةلرص الذانية لجسنك م ل الدراسةةةةةة  و لاقة قل ة بلا موةام 

ات الهاةةةةةةةتلية  واذا ما تلكد ما  جاةةةةةةةا تليلا الدراسةةةةةةةة النظت ة ما  لاة ة جلجنا لهراربة ااوزان  المص الةدم
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النسةةةةةةةةةسية  حلث مظلتت النةائ  من الأوةام الهتةبطة وسةةةةةةةةةجلك مردا الةدمة تاا ةهام ة  ااسةةةةةةةةةةجاوة  الأمان  
هلسةةةية في الهتةبة الأ لتص كلن  لي ةي وةد الهجوالةةاطف( م ذت الهتاةب الأربةة الأولو تةاةةةدراا وةد الأمان  

مردا الةدمة ال الذ  تة وم في اله يط الهام  واللأةةةةةةةةةةةةةةول الذ  تد م تسةةةةةةةةةةةةةةةتاةيجية السنك في ةةز ز وةهللز  
 دماةلا ما مال  جق الاتب مجهلسةةةةةةةةةةةةةةة ةةدا مادافلا  وها  ةزز مماء الةامجلا والسةةةةةةةةةةةةةةت ة والعفاءص وما مون 

 م طاء.



مة عام ات  ةخ 

  عامة خاتمة
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م ب ا الهلسسات الهاتلية الللا ةلاالا ملأولات ةدة في مجهجلا  جو اتةفا  ارة الزبلن بلا   
ولةةز ز وبناء  لرةلا الذانية لد   الأمت الذ  اواب  جللا اتةلاج مسار الجلمص اسةتااع ال رة الهفرلمص  

زبائنلا  سعيا منلا لجةل الأ لت سفلتا ومتواا للا  ست العجهة الهنطلقة الهلابة والةي  جو وساطةلا ةةد ما ت 
 اللسائل الةتو جية ة التا ووقةا  جو تفسية الزبلن. 

الهاتل الةدمات  ة الت المص  لمد   ةناولا تشوالية  والةي  الدراسة  الالرص  ما  لاة اذه  بناء  في  ية 
الذانية لجزبلن؟ وما مد  اتةواء اذا الطتح  جو زبائا بنك الجزائت الةاراي للكالة ةبسلا؟  متا حاولنا ة جلل  

ما  لاة الإحاطة وجلاتب مةغلت  الجلمص الهاتلية     ومةالجة المص الةدمات الهاتلية ما منظلر الزبلن 
د  ة الت الجلمص الهاتلية في بناء ةجك الالرص  فعان لنا  والالرص الذانية كل  جو حدا  لندرء وةد لالك م

من ةل جنا في تطار مناقلأة الهلولع تلو ة دتد مد    ة الفتوية التئيسية والفتويات الفتعية الةي اتطجق  
 منلا الب ث  وكاتا كها تجي:

منح الرتو  وقسلة ماسةا الدراسة في فاجلا الأوة  من لجةدمة الهاتلية ماهية كسلتص ا ةن ات في مجتم   •
اللمائ   بل شهجا كل الةدمات الهردمة منذ م لة الزبلن تلو السنك تلو  ا ة  توالا منلا  ليها  ةتف 
الةدمة   الزبائا  قيهلن المص  من  فةلا  مظلت  الذ   الأمت  الدا هة   الةعهلجية  والةدمات  الجلات  والةدمة 

اا تاا ةهام ة   في  ةه جا  مةاتلت  تلو  اسةناما  ر م الهاتلية  والةةاطف(  الأمان   الهجهلسية   سةجاوة  
 ؛ لاف ماهية كل معيار ما زبلن لآ تا ة

ماسةا الدراسة م ضا من لجالرص الذانية الهولتة لد  زبائا السنك ارةباط والق والجلمص الهدركة حلث ةسلا   •
اي تةاج لجفجلص  من الفجلص بلا الالرص الهت لبة ما قسل السنك والالرص الهولتة لد  الزبلن لالهدركةل   

الهلالمص بلا الجلمص الهةلقةة والهدركة  ومتلا كجها ةغلت حجم اات تاف بلا الهةلق  والهدرك كجها مات لالك  
لجلمص  جو طتما  جو مسةل  الالرص الذانية  واذا ما ةسلا ما  لاة ة جلجنا ل ات الذ  ةتكةلا موةام ا

 ؛ الالرص الذانية لجزبلن 

الةطسيري   ة الفتوية التئيسية والفتويات الفتعية للا  تلا ةسلا من بنك    في حلا ماسةا مراسة الفال •
الجزائت الةاراي ما  لاة ةسنيلا لسياسة الجلمص في الةدمات الهاتلية الةي  ردملا  الةطلص الأساسية 

  ةتوي زبائنلا وةد م وائلم للا.  والضاما لسناء  لرص لاانية
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 أولا: نتائج الدراسة 

  هوا من تلاز النةائ  النظت ة في النراط الةالية:  النتائج النظرية:   .1
ةةهلز الةدمات  هلما والهاتلية  ال ا وههلزات فت دص  ةةطجب ملارات ومساللب لقياسلا كان الأبتز   •

سنة  وتهللاج الأماء الفةجي والذ    30تهللاج الفجلات الةهس والذ  لري روااا كسلتا واسةةهاللا لأز د ما 
و ال الآ ت وااةهاا كسلت  ال ا في الدراسات الةطسيقية كلتلا  سهح لنا بةلز   اسةسيان واحد   جل    ظ

 الجلمص الهدركة ما قسل الزبلن؛ 
تن ماست ملأول تلاالا مردا الةدمة الهاتلية ال ةطل ت مو ت جام تسةتاةيجية مةرنة لإمارص الدللل الهام   •

مماءه والست ة   وها  ةدا و د م  ولا  مال  جق الاتب  اله يط  م طاء  ما  والفا جية مون  والعفاءص  والدقة 
 مجهلسة ةةدا ماداف السنك وةجسية رغبات زبائنلا؛ 

المص الةدمة الهاتلية في م جب الأحيان ةةض  لتم  الزبلن اتطلاقا ما منظلر الةلالا والزبلن  حلث   •
وان ةرد هلا ومراة ااسةفامص  ةةهد رم لا  جو مجهل ة ما الهةغلتات ماهلا  وقا ال الة  جو الةدمة وم

 منلا  توافة تلو ااةجااات اللأةاية؛ 
ااةجااات والةلاطف اللأةاية وللدص الإمراك  بةلاحم اذتا البةدتا ةةعلن السجلكيات لد  الزبائا ةةعلن   •

  السجلكيات لد  الزبائا ةجاه  دمات السنلك  مولتة ما  سهو والالرص الذانية والةي ةة ات وهد  ة وم مردا
 الةدمة الهاتلية وإمارةلا لجدللل الهام ؛ 

المص  دمة الزبلن متةبطة وهجهلع النظم والأساللب الةي  سةةدملا مردا الةدمة واا ةهام  جو الهلارات   •
والردرات اللأةاية في الةةامل م  الزبائا والرص مةهلزص واذاوة  واذا ما  ضها اسةهتار الةلاقات الةفا جية  

الطل ل  الأمت الذ   ساام في بناء  لرص ت جابية  ا السنك ةعسبلا ةنافسية وةضها   والةباملية  جو الهد 
 وراءه في السلق؛ 

تن ماهية الجلمص الهدركة  ةعها في  جق القيهة واللاء لجةلامة الةجار ة  ومن اارةباطات الذانية لجةلامة   •
ر ة  و لث اتةواسات اذه الأ لتص ةعلن  الةجار ة ةلأول مساسا الات ا في بناء الالرص الذانية لجةلامة الةجا

 لنا مو ةنة  لنا ما  سهو والالرص الذانية لجهلسسة. 

  هوا حات النةائ  الهةل ل تلللا ما  لاة الدراسة الهلداتية في الآةي: نتائج الدراسة التطبيقية:  -2

ا ةباراا الهعيار الأام  تللي بنك الجزائت الةاراي ااةهاما  ا ا لجلمص الةدمات الهاتلية الةي  ردملا  و •
 لتوا الزبائا وبالةالي بناء  لرص ا جابية  ا السنك و دماةلا؛ 
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لز  • الذانية  والالرص  الهاتلية  الةدمات  المص  بلا  وطتم ة  قل ة  ارةباط  الجزائت    ا ئباوالم  لاقة  بنك 
 ؛ -ةبسة-الةاراي 

الةباتا ال ا ل في الالرص  ما % 69.7ااءت النةائ  اله ال  جللا ما مةامل الة دتد لة اد من ما تسسةلا  •
  راا  تلو ةغلتات حا جة في المص الةدمات الهاتلية   -وكالة ةبسة   –الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي  

 والباقي راا  لةلامل م ت ؛ 
مها سسق  ة سا لنا   ة والم مات لاو مالة تحاائية لجلمص الةدمات الهاتلية في بناء الالرص الذانية   •

 ؛ 0.05α≥   ند مسةل  مةنل ة -وكالة ةبسة –جزائت الةاراي لزبائا بنك ال
اا ةهام ة  ااسةجاوة  والهجهلسية( والالرص  تالهاتلية  ةلاد  لاقة ارةباط قل ة بلا موةام المص الةدمة   •

 ؛ -وكالة ةبسة–الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي 
%( فرط ما الةباتا   48.6و - % 39  -% 56.6تااءت تةيجة مةامل الة دتد  والةي ةفست من ما تسسةلا  •

  راا  تلو ةغلتات حا جة في - وكالة ةبسة  -ال ا ل في الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي 
 الأوةام تاا ةهام ة  ااسةجاوة  والهجهلسية(  جو الةلالي  والباقي راا  لةلامل م ت ؛ 

اا ةهام ة  ااسةجاوة  والهجهلسية( في تل وةام  ائية  مها سسق  ة سا لنا   ة والم مات لاو مالة تحا •
 ؛ 0.05α≥   ند مسةل  مةنل ة -وكالة ةبسة–بناء الالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي 

 وكالة ةبسة؛ –ةلاد  لاقة ارةباط قل ة وطتم ة بلا وةد الأمان والالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي   •
% فرط ما الةباتا ال ا ل في الالرص الذانية  36الة دتد  والةي ةفست من ما تسسةلا ااءت تةيجة مةامل  •

  راا  تلو ةغلتات حا جة في وةد الأمان  والباقي راا  لةلامل -وكالة ةبسة–لزبائا بنك الجزائت الةاراي  
 م ت ؛

بنك الجزائت الةاراي   مها سسق  تلاد مات لاو مالة تحاائية لبةد الأمان في بناء الالرص الذانية لزبائا •
 ؛ 0.05α≥   ند مسةل  مةنل ة - وكالة ةبسة–
وكالة  –اناك  لاقة طتم ة وقل ة تل ا ما  بلا وةد الةةاطف والالرص الذانية لزبائا بنك الجزائت الةاراي  •

 ؛ -ةبسة
الجزائت  % فرط ما الةباتا ال ا ل في الالرص الذانية لزبائا بنك  52الأمت الذ   فست من ما تسسةلا   •

   راا  تلو الةغلتات ال ا جة في وةد الةةاطف  والباقي راا  لةلامل م ت ؛ -وكالة ةبسة–الةاراي 
في بناء الالرص الذانية   • ما ت سا   ة الفتوية الفتعية  بلالم مات لاو مالة تحاائية لبةد الةةاطف 

 . 0.05α≥   ند مسةل  مةنل ة -وكالة ةبسة–لزبائا بنك الجزائت الةاراي 
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 ( )التوصيات حاتراالاقت : نياثا

  والذ  تاة الهتةبة الأولو  الأمت الذ  ا  هن  ما ا ةهام مساللب الأمان جو السنك اااةهاا ما ت ببةد 
ما ت مماتا  ةةطي الزبلن ارة ماست ماناء ةةاملاةلم  ال ا قطاع الأ هاة  ما  لاة ةةاي  موةب ما جي  

 الةةاملات؛ تةعفل م  اوذا تلع ما  

اااةهاا ما ت وهظلت الةامجلا والهبامرص بةلحلد لباء مردمي الةدمة والأ   ملظفي الةطلط الأمامية   •
 الن اذا الةنات مساء تجاح الةسل ق والةلاقات؛

والةهل    وتورص ااةهاا تمارص السنك والةتكلز  جو ةدر ب الهلظفلا و ا ة الهةاجلا مباشتص م  الةهلاء   •
ظيف الةنا ت البلأت ة الهلاجة والهدربة واله افظة  جللا لأن الةنات البلأت  ال الأساء   جو ةلفلت وةل 
 في الةدمات؛ 

تل ي السنك واااةهاا ما ت والجاتب الهام  تالهظلت الةاراي( لجسنك   ا ة الةجللزات  قا ة ااتةظار   •
 للح مسةار الاتف ... 

وقياء المص   • تمارص السنك  قياا  الةةتف  جو روا  وتورص  مال  فةتص لأ ت   ما  الهاتلية ما  الةدمات 
الزبائا وها  ردا مام ما  دمات  واللقلف  جو الاتب الرالر فللا والةهل  جو الةغجب  جللا  ومةتفة 

 .تراط الرلص والةهل  جو ة سلنلا

 : آفاق الدراسة ثالثا

فهتنا ترةتح في الأ لت  والنظت الو م دمات الدراسة الةي مفةةنا الو الةتكلز  جو الات ب الهلولع  
 وة  الةناو ا الةي  هوا من ةعلن ملاوي  و ث مسةرسجية  وةعهل مةةجف زوا ا اذه الدراسة: 

 مات االابية الهلاق  االعةتوتية في بناء الالرص الذانية لجسنلك الةجار ة؛  -1

 الةسل ق الةفا جي وموره في ة سلا الالرص الذانية لجزبلن الهاتفي؛ -2

 .اللظيفي مات متوتة السنية الة ةية لجالتفة الإلعةتوتية في ز امص التوا  -3
 



 

 

عالمصادر والمراج  



 ع ــ راجـــالم 

 

91 

 المراجع 

 العربية باللغة   المراجع

 الكتب

 مار   "والخدمية السلعية المؤسسات في والتنظيمية والتطبيقية النظرية الأسس "عيلأاو   با محهد -1
 . 2013  الأرمن  الأولي   هان  الطبةة والةلز    لجنلأت حامد

احهد  سد الله    -2 الزبون متيس  قيمة  منظور  وفق  التسويق  والةلز    ط   إدارة  الجنان لجنلأت     1مار 
 . 2016الههجعة الأرمتية اللاشهية  

 . 2003مار ال امد   هان  التسويق أو مفاهيم معاصرة،سل دان ملسو   شفلق ابتاليم  حدام -3

  الأولي    الطبةة  والةلز      اللراق لجنلأت   ملسسة     "المصرفية  الخدمة  جودة  عولمة"الاتن  حسا  ر د -4
 .2007 الأرمن   هان 

 . 2012الأرمن     هان  والةلز    لجنلأت ااتاء   1ط   الخدمات المصرفية تسويق م هلم    محهد   الزامل -5

  لجنلأت    الةرل  مار   تطبيقي  وظيفي،  استراتيجي،  مدخل:  الخدمات  تسويق   ،حهلد  الطائي    ولألت  الةلاق -6
 . 1999 هان  الأرمن  

 . 2014، دمشق، جامعة دمشقمطبعة   الاتصالات التسويقية،سامر حسين مصطفي، علي لخضر،  -7

 الةتبية الطبةة والةلز    لجنلأت الفاروق  مار  "ولائه؟ على وتحافظ بالعميل تهتم "كيفال دام    هام -8
 . 2006   تما الرااتص  ال اتية 

  مار ال رافة لجنلأت والةلز     2000-9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو قاسم تا ف  جلان    -9
 . 2003  1  الهججد3ط

  لجنلأت   الهيستص   مار   "الخدمات  تسويق  " تلسف    هان  رمتنة   الاهلد ي  ااسم  م هلم -10
 . الأرمن  هان  الأولي  الطبةة والةلز   

مار  الد الج ياتي لجنلأت  ،"دور الجودة الشاملة في إنشاء الميزة "تلر الدتا حامد بلر دص   -11
 . 2016 اارمن   هان  والةلز   

الب لت     -12 المتكاملةالأاا  التسويقية  الةجارص  اامةة  الاتصالات  كجية  تمارص الأ هاة   قسم    
 . 2018الرااتص  

 . 2004  الطبةة الأولو  بلتوت  موةبة لسنان تاشتون الناجح التسويق تلرك بتء   -13



 ع ــ راجـــالم 

 

92 

 مذكرات ال

ــويقةتكي   شةةةةةاات تسةةةةةها لل -1 ــرفي التسـ ــية والميزة الالكتروني المصـ ــارف التنافسـ  إن :الأردنية للمصـ

 تتسةةةةاتية   جلا    مججةالأردنية البنوك على ميدانية دراســـة الانقراض: تواجه ديناصـــورات المصـــارف

 .2010ال اتي تااتفي(   ااتلن  الساوةة  السنة  45الةدم 

"دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا  بجبالي  سد النسي   -2
   أدرار، الجزائر ،(BDEL.BNA. BADER)التجارية دراسة الحالة عينة من البنوك -الزبون 

كجية   فتع:  جلا ةسللت  ةسل ق  مذكتص مردمة وها مةطجبات تلل شلامص الهااسةلت  ةةا :
 . 2010الةسللت  اامةة قا د  متباح  ورقجة  الجزائت   الةجلا ااقةاام ة والةجار ة و جلا 

  مذكتص  دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدميةبجستاليم اهاة   -3
مااسةلت في الةجلا الةجار ة  ةةا  ةسل ق وةجارص مولية  اامةة حسلبة با بل جي واللأجف   

2009/2010 . 
  الأاام هية الةتبية الدولية  تمارص الأ هاة   الشاملة في الخدمات المصرفيةإدارة الجودة  الد  اطت   -4

 . 2018لسنان  
"الصورة الذهنية للمصارف السودانية في   مكةلراه وةنلانرسالة  م هد  لت   شد   سد التزاق -5

 . 2017 نالةجيا  السلماكجية الدراسات  اامةة الةجلا والةعنلللايا  ،تصور العملاء"
  رسالة مكةلراه في إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات امق زاتاء   -6

 . 2016/ 2015 جلا الةسللت  ةةا  ةسل ق  اامةة مبي ووت بجراتد  ةجهسان  الجزائت   
مع  –أثر الجودة الشـــــاملة في تطوير تنافســـــية البنوك  :   سد التزاق حهلد   اطتوحة مكةلراه وةنلان -7

والةجار ة و جلا الةسللت    ااقةاام ة  اامةة محهد بلقتص بلمتماء  كجية الةجلا رة لحالة الجزائرالإشا
2013/2014. 

الصورة الذهنية للمنظمات   مور :وةنلان سد الله الفتا  رسالة مااسةلت تمارص م هاة    سد الله ماطفو  -8
  كجية الةجارص   الجامعة الإسلامية المستفيدينالأهلية في بناء العلاقة الاستراتيجية مع الجمهور 

 . 2018 زص  فجسطلا  
 دوريات  ال مقالات و ال

  مةست  التأصيل النظري للصورة الذهنية والفرق بينها وبين الصورة المدركةوسيان كت هة  وا تون    -1
 ااقةاامتةواساةلا  جو اقةاام ات موة شهاة تفت قيا  اامةة ةيسهسلجا  الجزائت  مججة الةللهة وا

 . 2020  الان 2  الةدم 2ال دتث والةنهية اللأامجة  الهججد 



 ع ــ راجـــالم 

 

93 

 اقةاام ة مو ا  مججة  الذهنية  الصورة تعزيز في الزبائن علاقات إدارة دور الز سي  فلاح  جي  -2
 .2015  هان  الأرمن  اامةة  لأت  ال اما الةدم وإمار ة 

قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية باستخدام نموذج  "  مدتلتي اهلجة  مداح  تاتسي ال اج  -3
SERVEQUAL  -الهجةرو الدولي الأوة "تجربة المصارف الإسلامية بالمملكة الأردنية الهاشمية  

اللاق .. ورااتات   الإسلامي   لااقةاام  الةجار ة و جلا  وةنلان  ااقةاام ة   الةجلا  الهسةرسلل  مةلد 
 . 2011ليفت  24- 23الةسللت   تما ة  تلمي 

 المواقع الإلكترونية 
 . 2015الأرمن   ABC  الهلسسة الةتبية الهاتلية التقرير السنوي السادس والعشرون  -1

:  الهلق  !،من أجل بناء صورة ذهنية ايجابيةم هد الةلفي   -2
www.makkahnewspaper.com. 2020ااتفي  13  ااانلا . 

 ة ي الأجنبباللغة المراجع  

1- balancing customer perceptions expectations, the free press, new York, 1990. 

2- DavisMark, And Al, Nicholas & Fundamental Sofa Operations Management, Chase 

Richard Printed In R.R Domelley, Sons Company, 4th, 2003 . 

3- Grönroos Christian, A service quality model and its marketing implications, European 

Journal of Marketing, Vol.18, No.04, 1984 . 

4- Kotler Philip, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation And 

Control, 9th Edition, Prentice Hall,1997 . 

5- Lovelock Christopher and Wright Lauren, Principles of service marketing and 

management, 2nd Ed, Prentice-Hill, New York, U.S.A,2002. 

6- Lovelock christover, writzjochen, service marketing, 7th ed, Pearson education limited, 

UK, 2011 . 

7- Parasuraman A, Zeithaml Valarie A, and Berry Leonard L, A multiple item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality, Journal of Retailing, Vol.64, 

No.01,1988. 

8- Parasuraman A, Zeithaml Valarie A, and Berry Leonard L, Servqual: A conceptual 

model of service quality and its implications for future research, Journal of 

Marketing, Vol.49, No.04,1985 . 



 ع ــ راجـــالم 

 

94 

9- Saeidrezabeigi,organizational mental image, the key to organization’s development 

and excellence ,article in academic journal of research in economics and management, 

vol.2, no.8, 2014. 

10- Valariea. Zeithaml, a.parasuraman, and  Leonard .berry, delivering quality service. 



 

قالملاح 

  الملاحق



 الملاحق  

 

96 

 الاستبيان  استمارة(: 1الملحق رقم ) 
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 SPSS(: مخرجات 2الملحق رقم ) 
 

Tests of Normality 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 476. 39 973. 200.* 39 092. جودة الخدمات المصرفية 

 072. 39 948. 064. 39 137. الصورة الذهنية

 

 

 

aCoefficients 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 2.003 499. الاعتمادية  1

 1.707 586. الملموسية 

 2.000 500. الاستجابة 

 2.479 403. الأمان 

 2.410 415. التعاطف 

 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.835 .697 .689 .35778 

a. Predictors: (Constant),  جودة الخدمات المصرفية 
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aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.880 1 10.880 84.997 b.000 

Residual 4.736 37 .128   

Total 15.616 38    

 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية 

b. Predictors: (Constant),  جودة الخدمات المصرفية 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .640 .316  2.024 .050 

 000. 9.219 835. 091. 842. جودة الخدمات المصرفية 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.753 .566 .555 .42776 

 

a. Predictors: (Constant),  الاعتمادية 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.846 1 8.846 48.345 b.000 

Residual 6.770 37 .183   

Total 15.616 38    

 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية 

b. Predictors: (Constant),  الاعتمادية 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) 1.773 .259  6.856 .000  

 1.000 000. 6.953 753. 072. 500. الاعتمادية 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.697 .486 .472 .46589 

 

a. Predictors: (Constant),  الملموسية 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.585 1 7.585 34.947 b.000 

Residual 8.031 37 .217   

Total 15.616 38    

 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية 

b. Predictors: (Constant),  الملموسية 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) 1.556 .338  4.601 .000  

 1.000 000. 5.912 697. 106. 626. الملموسية 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.625 .391 .375 .50696 

 

a. Predictors: (Constant),  الاستجابة 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.107 1 6.107 23.762 b.000 

Residual 9.509 37 .257   

Total 15.616 38    

 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية 

b. Predictors: (Constant),  الاستجابة 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) 1.874 .345  5.441 .000  

 1.000 000. 4.875 625. 099. 480. الاستجابة 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.603 .363 .346 .51833 

 

a. Predictors: (Constant),  الأمان 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.676 1 5.676 21.127 b.000 

Residual 9.941 37 .269   

Total 15.616 38    

 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية 

b. Predictors: (Constant),  الأمان 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) 1.088 .533  2.042 .048  

 1.000 000. 4.596 603. 142. 654. الأمان 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.720 .518 .505 .45112 

 

a. Predictors: (Constant),  التعاطف 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.086 1 8.086 39.734 b.000 

Residual 7.530 37 .204   

Total 15.616 38    

 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية 

b. Predictors: (Constant),  التعاطف 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) 1.490 .328  4.544 .000  

 1.000 000. 6.304 720. 096. 604. التعاطف 

 

 



 

 

 


