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 قياس اثر جودة علاقات الزبون المصرفي على ولائه للمصرف
 بحث تطبيقي في المصارف الخاصة العاملة في الديوانية

 حيدر حمزة صالح .م م.
 جامعة القادسية / كلية الادارة والاقتصاد / قسم الدراسات المالية والمصرفية

 9/3/5161تاريخ قبول النشر:          61/8/5162تاريخ استلام البحث: 
 المستخلص:

يسعى البحث الحالي للتحقق من أثر جودة علاقات الزبون على تحسين ولاء الزبون المصرفي، وتم    

( 146تطبيق البحث على عينة من المصارف الأهلية العاملة في محافظة الديوانية. وتم توزيع )

ة الزبون، التزام الزبون( )رضا الزبون، ثق من استمارة لزبائن المصارف الأهلية. ولتحديد أثر كل

على ولاء الزبون تم الاعتماد على مقاييس من دراسات سابقة. واستخدم البحث مجموعة من الأدوات 

(. T ،Fالمعياري، الفا كرونباخ، الانحرافالإحصائية للتحقق من الفرضيات منها )الوسط الحسابي، 

معنوي لجودة علاقات الزبون على  كان من أهمها وجود أثر استنتاجاتوتوصل البحث الى مجموعة 

نوي واضح على بناء ولاء الزبون للمصرف. عولاء الزبون المصرفي، كما تبين أن لثقة الزبون اثر م

السعي الحثيث من قبل إدارات المصارف لتعزيز ثقة الزبون وقدم البحث مجموعة توصيات منها 

من خلال التوجه نحو إدارة العلاقة مع الزبون وإنشاء علاقات طويلة معه بغية الحفاظ عليه  والتزامه

 واكتشاف حاجاته ورغباته، والاستجابة لطلبات الزبائن وإعلامهم بمواعيد انجاز الخدمات. 

 ن. الكلمات المفتاحية: جودة علاقات الزبون، رضا الزبون، ثقة الزبون، التزام الزبون، ولاء الزبو

Measuring the impact of the relationships quality customer's bank on 

customer loyalty to the Bank  
Applied research on a sample of private banks operating in Diwaniyah 

Abstract: 

   The current research aims to investigate the impact of the quality of 

customer relationships to improve customer loyalty banking, the research was 

applied to a sample of private banks operating in Diwaniyah. It (146) 

questionnaire were distributed for customers of private banks. To determine 

the effect of each (customer satisfaction, customer trust, customer 

commitment) on customer loyalty has been to rely on scales of previous 

studies. It used a set of statistical tools to the investigate the hypotheses which 

(mean, standard deviation, Cronbach's alpha, T, F). The research found a 

group of the most important conclusions was that there is a significant impact 

to the quality of customer relationships and loyalty to the banking customer, it 

found that the trust of the customer significant impact to building customer 

loyalty to the bank. The research presented a set of recommendations, 

including the pursuit by banks management to enhance customer trust and 

commitment through to go about managing the relationship with the customer 

and the establishment of a long relationship with him in order to preserve it 

and the discovery of his needs and wants , and to respond to requests from 

customers and inform them of the dates of service delivery. 

Key words: the quality of customer relationships, customer satisfaction, 

customer trust, customer commitment, and customer loyalty. 

 الإطار المنهجي للبحث

تتضمن هذه الفقرة تصميم منهجية البحث من مشكلة البحث، أهميته، الأهداف، الفرضيات، مجتمع 

 وعينة البحث، والأدوات الإحصائية.

 أولا ً: مشكلة البحث:
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يعد ولاء الزبون من الموضوعات المهمة التي تركز عليها المصارف في الوقت الحالي، إذ يعد   

ما يقدمه من استقرار لإيرادات المصرف، ل أهم أهداف رجال التسويق نظرا  تحقيق ولاء الزبائن من 

، وخاصة في ن التسويقيةيكما يمنع هذا الولاء تحول الزبون إلى منتجات المنافسين رغم جهود المنافس

. كما أن المنافسة بين تجات وخدمات متشابهة بمستوى عال  ن منيالقطاعات التي يقدم فيها المنافس

المصارف جعلت العديد من المنتجات والخدمات الجوهرية متشابهة بشكل كبير، لذلك بدأت المصارف 

 ال للتميز لتحقيق ولاء الزبون .بالبحث عن مج

ء علاقة ذات تي تشهدها مصارفنا العراقية أضحت الحاجة ملحة الى بناونظرا لحدة المنافسة ال    

مرتكزات نوعية عالية تقوم على ثقة الزبون ورضاه بما يدفعه للالتزام مع تلك المصارف حاضرا 

 ومستقبلا.

"هل يمكن تعزيز ولاء الزبائن من خلال  تيلذا فإن البحث الحالي يحاول التركيز على التساؤل الآ

 تية: فرعية الآوينبثق عن التساؤل أعلاه التساؤلات ال ؟ "مجتمع البحثقات الزبون في العينة جودة علا

 ما هو مستوى رضا الزبون عن المصرف الذي يتعامل معه ؟ -1

 ما مستوى ثقة الزبون بالمصرف الذي يتعامل معه ؟ -2

 ما هو مستوى التزام الزبون مع المصرف الذي يتعامل معه ؟ -3

 الزبون للمصرف الذي يتعامل معه ؟ما هو مستوى ولاء  -4

 ثانيا : أهمية البحث :

القومي، فهي تعتبر المؤسسات المالية التي تقوم  الاقتصادتساهم المصارف بشكل كبير ومؤثر في   

.وتحتل المؤسسات  الاستثماريةبدور كبير في توفير السيولة النقدية اللازمة لتمويل المشاريع 

المؤسسات المؤثرة بشكل  ىة في الاقتصاديات المعاصرة فهي أحدالمصرفية الخاصة مكانة كبير

مباشر في السياسة المالية والنقدية لأي بلد من خلال المعاملات المالية والنقدية وبالذات في مجال 

 الائتمان الداخلي والخارجي. 

ي البلد بشكل ف الاستثماريةعليه فإن تطوير عمل هذه المصارف ونجاحها يساهم في تعزيز المجالات   

 : الآتيواضح، ويدعم الجهاز المصرفي القومي . لذا فان البحث الحالي يحتل أهمية خاصة  من خلال 

كما  -2. الاقتصاديةتركيزه على قطاع حيوي ومهم، له الأثر الكبير في حل الكثير من الإشكالات  -1

المرتكزات الأساسية لنجاح العمل تمثل متغيرات البحث أهمية خاصة إذ أصبحت علاقات الزبون من 

نفتاحا   كبيرا  يوفر أرضية خصبة للمنافسة االبيئة العراقية تشهد  المصرفي، خصوصا  في بيئة مثل

 المصرفية بين المصارف الخاصة والحكومية .

بناءا على ما سبق فان هذا يتطلب توجيه ادارة المصارف للسعي نحو تحقيق ولاء حقيقي يمكنها   -3

 منافسة في ظل الظروف الراهنة .من ال

 ثالثا ً: أهداف البحث:

 : الآتييهدف البحث الحالي بشكل أساسي للتحقق من 

 التحقق فيما أذا كان هناك علاقة بين رضا الزبون وولائه للمصرف . -1

 التعرف فيما أذا كان هناك علاقة بين ثقة الزبون وولائه للمصرف . -2

 لتزام الزبون وولائه للمصرف .أذا كان هناك علاقة بين ا -3

 التعرف على طبيعة العلاقة والأثر المعنوي بين جودة علاقات الزبون وولائه في قطاع المصارف   -4

 : فرضيات البحث وإنموذجه الفرضي:رابعا ً

 ارتباطللإجابة على تساؤلات البحث و تحقيق أهدافه تم صياغة فرضية رئيسة مفادها " توجد علاقة   

 وأثر معنوي بين أبعاد جودة علاقات الزبون وولاء الزبون للمصرف " 

 -وتنبثق منها الفرضيات الفرعية الأتية:

 وأثر معنوي بين رضا الزبون وولاء الزبون للمصرف. ارتباطهناك علاقة  -1

 وأثر معنوي بين ثقة الزبون وولاء الزبون للمصرف. ارتباطهناك علاقة  -2

 وأثر معنوي بين التزام الزبون وولاء الزبون للمصرف. ارتباطهناك علاقة  -3

 فرضي يصور هذه الفرضيات وعلى النحو الآتي :  إنموذج  ويمكن وضع 
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 البحث الفرضي إنموذج( 6الشكل )

  -خامسا ً: مجتمع البحث وعينته :

وتتطلب  هتماميمثل مجتمع البحث مجموعة متكاملة من الأشخاص والأحداث والأشياء التي تثير الا   

والمجتمع المستهدف يجب أن يكون مجموعة متكاملة من الأشخاص أو العناصر  إجراء بحث معين،

 (. Bryman, 2007:112المرتبطة بمشروع البحث )

( مصرفا 22يتكون مجتمع الدراسة من زبائن المصارف الأهلية العاملة في العراق والبالغ عددها )  

بائن المصارف الأهلية المتواجدين في مدينة الديوانية  فقط ولم تشمل زبائن شملت الدراسة ز إذأهليا  ، 

كل من )مصرف الخليج،  عينة البحثالمصارف الأهلية في باقي مدن العراق. فقد شملت المصارف 

 .مصرف دار السلام، مصرف بغداد، مصرف ايلاف( 

العدد المناسب من المجتمع المستهدف، وهي تبدأ مع تحديد المجتمع  اختياروعملية المعاينة تمثل   

ية العشوائية والذي يكون فيها لكل عنصر في حتمالالعينة الا اسلوبالمستهدف مباشرة، وقد تم استخدام 

ات بشكل عشوائي ستمار(، إذ تم توزيع الاCreswell , 2007:197المجتمع نفس الفرصة للظهور )

 بالأقارب والأصدقاء وطلبة الدراسات العليا .  ةالاستعانمن خلال 

-31حجم المناسب يكون بين )الوفيما يتعلق بحجم العينة تشير الدراسات الإدارية والتسويقية الى إن   

( زبون من أربعة مصارف أهلية عراقية تم 141تشكلت عينة الدراسة من  )مشاهدة(، لذا فقد   011

لبسيطة. وقد تم تحديد عدد أفراد العينة من خلال تحليل عينة اختبارية اختيارهم بالطريقة العشوائية ا

وجد أن متوسط الانحراف  إذزبون للمصارف الأهلية  الأربعة المعنية،  31عشوائية مكونة من 

 (.1331المعياري لتحصيلهم الدراسي )

  -بعد ذلك تم احتساب حجم العينة وفق المعادلة الآتية: 

(.......... Creswell , 2007:197) 

 : حجم العينة المطلوب.N: الانحراف المعياري للعينة، S: الخطأ المسموح به، e: إذ 

(1.140)حجم العينة المطلوب= 
 5
 ( ×1.31)

 5
 

(1.10)
 5 

 فردا 144= 

( استمارة على زبائن المصارف الأربعة بالتساوي على فروعها في 119وقد تم توزيع )

استمارة كاملة فقط وصالحة  141( استمارة معبأة ، وجد منها 101استعيد منها ) إذمحافظة الديوانية 

 % من إجمالي الاستمارات المرسلة. 91.8للتحليل الإحصائي أي بمعدل 

فرضيات البحث وفق المنهج  اختبارالأساسية للبحث تم  والأهدافبالاعتماد على الدراسات السابقة     

الذي تم تصميمه من خلال الدراسات السابقة المرتبطة  الاستبيان الكمي الذي يعتمد على مسوحات

 بجودة علاقات الزبون وولاء الزبون . 

( استبانة وزعت على عينة من عملاء 141كان عدد الاستبانات التي أخضعت للتحليل الإحصائي )   

أربعة مصارف اهلية في مدينة الديوانية. اتصفت عينة الدراسة بخصائص محددة فيما يتعلق 

( توزيع عينة الدراسة من حيث 1يبين الجدول رقم ) إذبالمعلومات الشخصية والعوامل الوظيفية، 

 لجنس والعمر والمستوى التعليمي.  ا
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 ي والعمر والتحصيل الدراسي جتماعتوزيع عينة الدراسة حسب النوع الا (1) جدول
 التحصيل الدراسي العمر يجتماعالنوع الا

 % العدد الفئة % العدد الفئة أناث ذكور الفئة

 28 41 ثانوية فما دون 26 39 -20 34 112 العدد

 23 35 دبلوم 40 59 21-40 24 76 %

146 

 40 59 بكالوريوس 33 48 40

146 
 8 11 شهادة عليا

141 

بلغ عددهم  إذي من الذكور جتماعن غالبية أفراد العينة فيما يتعلق النوع الاا( 1يوضح الجدول )  

%(. أما فيما يتعلق بفئات العمر فكان أكبر عدد من التكرارات في الفئة التي 71.7( فردا  بنسبة )112)

%( من مجموع أفراد العينة. وبالنسبة للمستوى 40بلغت النسبة ) إذ( عاما  40-21تقع أعمارها بين )

(. وهذا ينسجم مع %40ة مقدارها)التعليمي فقد النسبة الأكبر هم من حملة درجة البكالوريوس بنسب

 النسب العالية والأعداد الكبيرة لخريجي الجامعات وخاصة حملة درجة البكالوريوس.

 سابعاً: مقياس البحث:

وتم الاعتماد على مجموعة من التدريسيين في قسم إدارة الأعمال ممن هم بدرجة أستاذ مساعد كعينة 

أولية
1
 (Pilot Studyو ب )مجال البحث لتحكيم الاستمارة والوقوف على الصدق هم خبراء في وصف

 الظاهري للمقياس أي لضمان مدى قدرة عبارات المقياس في التعبير عن مضمون المقياس.

واستخدم المقياس الترتيبي )ليكرت الخماسي( لأنه يمتاز بموثوقية عالية ومصداقية جيدة ، كما إنه 

 (.Creswell , 2007:197 لا أتفق تماما  () -اللمستجيبين بين )أتفق تمام ختياربسهولة الا

الجزء الأول يمثل المعلومات الشخصية للمستجبين )الزبائن( من حيث  نجزئيويتضمن المقياس 

ي، العمر، التحصيل الدراسي(. في تضمن الجزء الثاني فقرات جتماعالخصائص الديمغرافية )النوع الا

 intervalغيرات البحث. وهي تمثل بيانات مستمرة )المقياس التي تعبر عن الإبعاد الفرعية لمت

scaleعلى مقياس ليكرت الخماسي اذ يكون المستجيب مخير في الإجابة على مستوى  عتماد( بالا

 (.1، لا أتفق تماما   =  2، لا أتفق = 3، محايد= 4، أتفق = 0=( وكما يأتي )أتفق تماما  0-1ه بين )اتفاق

( أي التعرف على الدرجة التي يتمتع بها المقياس المستخدم Reliabilityالمقياس)وللتأكد من ثقة/ثبات 

في توفير نتائج متسقة في ظل ظروف متنوعة ومستقلة)خلال فترات زمنية مختلفة( لأسئلة متعددة 

 ,Creswellالعينة ذاتها ) استخداموب هتمامولكن لقياس نفس الخاصية أو الموضوع محل الا

( يوضح 2تم استخدام )الفا كرونباخ( لتحديد الثبات الداخلي للمقياس، والجدول )(. فقد 2007:231

الفرعية والرئيسة في  مستوى ثبات المقياس من خلال مستويات الفا كرونباخ لكل بعد من الأبعاد

 البحث.

 البحث لمتغيرات كرونباخ ألفا معاملات (2) جدول
 عدد العبارات المصدر الفا كرونباخ المتغير

 ٤٧.٠ رضا الزبون

Antonio ,2014 

Tseng& Ming, 2007 

6 

 6 ٤٧86 ثقة الزبون

 5 ٤٧.9 التزام الزبون

 17 ٤٧88 جودة علاقات الزبون

 Dick & Basu , 2004 10 ٤٧81 ولاء الزبون

 تاسعا  :الأدوات الإحصائية: 

مقياس  اختبارأستخدم البحث مجموعة من الأدوات الإحصائية للتحقق من فرضيات البحث بعد   

 البحث ومعاينة المجتمع، وكانت الأدوات على النحو الآتي:

 النسب المئوية والتكرارات . -

 الفا كرونباخ. -

 الوسط الحسابي. -

                                                           
تدريسيين من حملة لقب أستاذ مساعد في قسم إدارة الأعمال كخبراء لتحكيم المقياس وعينة اولية لمعرفة تم اختيار عشرة  1

 . الصدق الظاهري للمقياس
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 المعياري. نحرافالا -

 .  R2معامل التفسير   -

 .  Tاختبار  -

 .  Fاختبار  -

 ( في تحليل البيانات واختبار الفرضيات. Spss,Ver.19وأعتمد البحث على البرنامج الإحصائي )

 : الإطار النظري للبحثثانيا 

 جودة العلاقة مع الزبون:  -5-6

ها القلب في عمليات الأعمال وتددرك المنظمدات ارتبداط وصفتنظر المنظمات إلى  تسويق العلاقات ب   

عملياتهددا الأخددرى وتتحددرك علددى نحددو أفضددل باتجدداه إجددراء التحددولات الواسددعة لعمددل هددذه الفلسددفة مددع 

. فهدي عمليدة بنداء وادارة علاقدات الزبدون فدي اي (Smith,2008:7)المنظمة في علاقاتها مدع الزبدون

مسددتوى تنظيمددي مددن خددلال فهددم واسددتبقاء وإدارة حاجددات الزبددون بالاعتمدداد علددى كسددب معرفددة حددول 

(،وبدذلك يمكدن Antonio,2014:587لفاعلية والكفاءة التنظيمية وبذلك تزداد الربحيدة)الزبائن لزيادة ا

القول إنها استخدام المفهوم التسويقي والاستراتيجيات التسويقية لخلق توجه نحو معرفة الزبدون الحدالي 

 يائسوق مدن خدلال تحليدل السدلوك الشدروالممكن ومحاولة فهم حاجاتهم ورغابتهم من اجل البقاء في ال

في ظل البيئة الديناميكية و المتسدارعة فدي التغييدر تتسدم العديدد مدن  للزبائن في ضوء المعرفة بالزبون 

فترة التعامل مع العلاقة أو  استمرارالعلاقات التسويقية بدرجة كبيرة عالية من انعدام التأكد فيما يتعلق ب

 .هانفس المنظمة

وقد دأبت المنظمات المعاصرة على  بناء علاقة بجودة تضمن ديمومتها مع الزبائن  لتحقيق مكاسب     

فيمدا يتعلدق بطدول العلاقدة مدع  تأكدفي علاقتها مع الزبون، ولتقليل درجة عدم ال ستثمارالمرجوة من الا

والرضا من  لتزاملثقة والاعلائقي يتسم بجودة علاقات تبادلية تقوم على ا إنموذجالزبون من خلال بناء 

.وقددد عرفددت جددودة علاقددات الزبددون علددى إنهددا " العلاقددة Smith ,2008:13)قبددل طرفددي التبددادل )

التسويقية الموجهة نحو تحقيق رضا الزبون وثقته بما يضدمن اسدتقرار العلاقدة وديمومتهدا علدى اسداس 

 , Bennett & Barkensjo(. وعرفهدا )Garbarino& Johnson , 2013: 79فدائز ")-مبدأ فدائز

والثقدة  لتدزام( على إنها "سعي المنظمة الى ادامة العلاقة مع المشترين في ضوء روابدط الا94 :2013

 ."بين طرفي التبادل والاعتماد المتبادل بينهما

( عرفها على إنها " التعرف على توصدي  وبددء وصديانة العلاقدة Antonio ,2014: 583-610أما )

من خلال التبادل الثنائي والوفاء بالوعود والتقيدد بقواعدد العلاقدة مدن اجدل تحقيدق  مع الزبائن المربحين

 الاهداف وزيادة خبرة الاطراف المستهدفة " 

، وقدد تعرضدت (Smith ,2008:10)ومن المثير للاهتمام إن إبعاد جودة العلاقة مرتبطة مع بعضها   

 &Hennig-Thurau et al., 2002:235() Chakrabartyدراسدات عديددة لجدودة العلاقدات )

Green,2010:6() Crosby et al.,2010:71-88) 

 Antonio) التأكد وصفت جودة العلاقة بأنها تنشأ من قدرة مجهز الخدمة على تخفيض حجم عدمو    

 إن (، وهذا مدا تؤكدده الدراسدات التسدويقية المرتبطدة بدإدارة العلاقدات والتدي تشدير الدى589 . :2014,

متواصدل بالعلاقدة وتجربددة مسدتمرة مدن قبدل الزبدون فددي  ختداريعددم التأكدد يختدزل نتيجددة وجدود  حجدم

وبدذلك فدان جدودة العلاقدة تمثدل  (Smith ,2008:13)ها نفسد التعامل الإيجابي مع العلامدة أو المنظمدة

اقية علدى مصدد هداعتمداواجههدا الزبدون وإمكدان يأكدد التدي تمدى نجاح المنظمة في تقليدل درجدة عددم ال

 (.Hennig-Thurau et al.,2002:232المنظمة وجديتها ومدى ثقته بالأداء المستقبلي للمنظمة )

فدإن معظدم الدراسددات  ونتيجدة لخصدائص الخدمددة مدن عددم ملموسدديتها والتلازميدة أو عددم الفصددل،     

الخدمدة لأنهدم يدؤدون دورا  مهمدا  فدي تطدوير علاقدات طويلدة المددى مدع  يتؤكد على أهمية ودور مقددم

الزبون، فهم يمثلون حلقة الوصل بين المنظمة والزبائن، مما يعني دورهم الجوهري فدي رسدم خارطدة 

العلاقددة ومدددى مصددداقية المنظمددة و جددودة وقيمددة خدددماتها. ممددا يحفددز علددى تعزيددز وشددائج العلاقددة مددع 

 .(Smith ,2008:15 )المنظمة
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تأكيد من خلال الكش  عن ملامح الولاء المعتمد على التفاعل بين مقدم الوتذهب بعض الدراسات في   

 , Yang & Petersonالخدمة والزبون والذي يكون أكثر تجذرا  من الولاء للعلامة أو للمنظمة ذاتها)

2009 : 814 )(Antonio ,2014: . 583-610)  . 

علدى إن السدلوك البيعدي العلائقدي هدو نزعدة سدلوكية لمقددم   (Crosby et al., 2010: 71)كما أكدد    

إدامدة العلاقدة  علدى ة والعمدلبدين  الزبدون والمنظمد الانددماجالخدمة من أجل تجسدير طبيعدة التمداهي و

ية بين الزبون والمنظمدة، تولدد مدع مدرور الوقدت رأس اجتماع، مما يمهد لبناء وشائج نفسية و وتنميتها

 مدن قبدل المنافسدين يعدزز تنافسدية المنظمدة فدي بيئتهدا. استنسداخهيمكن تقليده أو ، لاعلائقي مستداممال 

ومما ينبغي عدم تجازوه في هذا السياق التأكيد على تأثير سلوك مقدم الخدمدة ودوره الإيجدابي فدي بنداء 

ومددن  (Chakrabarty& Green,2010:3 توقعددات الزبددون عددن قيمددة الخدددمات وسددمعة المنظمددة(

قياس جودة العلاقة، يمثدل معيدار مهدم للتطدوير التنظيمدي فدي القطداع الصدناعي والخددمي  بأنالملاحظ 

 وسيع هدذا المفهدوم وطبيعدة ممارسدتهعلى حد سواء، لذا فقد أكد الباحثون والممارسون على ضرورة ت

(Crosby et  al., 2010: 75)اسدها فدي ضدوء ن على أن جودة العلاقدة يمكدن قيي. واتفق معظم الباحث

 :ثلاثة أبعاد وكالآتي

(Crosby et  al., 2010: 68-81) (Bennett & Barkensjo, 2013: 94() Beatson et 

al.,2014:211-223 ) 

  Customer satisfactionرضا الزبـون  -5-6-6

تحقيقهددا مددن خددلال الأنشددطة  الددى يمثددل الرضددا أحددد الأهددداف الإسددتراتيجية التددي تسددعى المنظمددات   

 سدتمراركونه محددا  لا فضلا  عنفي العلاقة بين المنظمة والزبون.  ارئيس االتسويقية، وهو يمثل محور

. كمدا إن الرضدا مقيداس (Ping ,2003:329العلاقة وتنميتها سيما وأنه المجسر الحقيقي لبناء الدولاء )

ولقد عرف رضا الزبون بأنه " شعور إيجابي نداتج عدن للأداء التسويقي الحالي والمتوقع في المستقبل. 

ويؤكدد . (Yang & Peterson , 2009 : 815 تقيديم جميدع جواندب علاقدة الزبدون مدع المنظمدة ")

(Omar et al., 2011:6-28إن رضدا الزبد )ن عدن العلاقدة مدع المنظمدة يمكدن أن يحثده علدى دعدم و

  على نوايا التحول . والتأثيرالمنظمة ومناصرتها، 

( الى إن شعور الزبون بعدم عدالة العلاقدة مدع المنظمدة يولدد موقد  (Ping ,2003:339كما اشار     

عن المنظمة مما يربك مدركات الزبدون ورؤيتده للصدورة الخارجيدة  اسلبي اانطباععدم الرضا، ويخلق 

إيجابيددة  للمنظمدة وسدمعتها بالنهايدة. فدي حدين إن رضدا الزبدون عدن علاقتده بالمنظمدة يرسدم تصدورات

لصدورة المنظمددة ، ويؤطرهددا بمدددركات مشددرقة لسددمعتها، ممددا يعنددي حياكددة وشددائج نفسددية وارتباطددات 

 وجدانية تجعل الزبون يتماهى مع هوية المنظمة.

ن يميزون بين نوعين من الرضا، الأول رضا الزبون عدن كدل صدفقة يومن الجدير بالذكر ان الباحث    

. فدالنوع الأول يشدير الدى رضدا الزبدون عدن كدل حالدة شدراء معيندة والثداني الرضدا المتدراكم هعلى حدد

وتقييمه لنتائجها . أما الرضا التراكمي فهو يتولد عن قرارات الشدراء المتكدررة والتعداملات الكليدة بدين 

الزبددون والمنظمددة، وهددو يعبددر عددن رضددا الزبددون فددي علاقتدده مددع المنظمددة فددي الماضددي والحاضددر 

 ,.Omar et alشدر لأداء المنظمدة ومدا تقدمده مدن خددمات بجدودة عاليدة )والمسدتقبل، بمعندى إنده  مؤ

2011:22 .) 

 Customer Trustثقة الزبـــون   -6-5 

أجبددر المندداخ التنافسددي المحتدددم الكثيددر مددن المنظمددات علددى اسددتخدام أسدداليب مبتكددرة وخلاقددة، تمتدداز    

مدة ءوموا للاسدتجابةبمرونة عالية تمكنها من مواجهدة المنافسدين فدي السدوق، وتمنحهدا جرعدات كبيدرة 

 & Bennett)التغييرات البيئية من خلال بناء علاقات شراكة وتعاون مع أصحاب المصالح الأساسيين

Barkensjo , 2013: 94 .)المنظمات على تواصل علائقدي متندوع يعتمدد بدرجدة واضدحة  واعتمدت

 :Morgan & Hunt, 1994:24( )Garbarino& Johnson , 2013على الثقة. ويذكر كدل مدن )

على أسس الثقدة تمكدن المنظمدات مدن بنداء صدرح علائقدي رصدين  ( ان العلاقات التبادلية المرتكزة79

متوغل في العمق الزمني، مما يعني تعزيز قدراتها التنافسية والتسويقية وتخفيض تكدالي  المعداملات و

(Beatson et al.,2014:214 ،ويؤكدد البداحثون إن الثقدة أسداس العلاقدات وعنصدر هدام للتسدويق .)

 :De et al., 2010قيام عقة طويلة المدى بينهما ) احتمالفكلما زادت الثقة بين المنظمة والزبون زاد 
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فدي عمليدة تطدور  امحوريد االثقدة تعتبدر عنصدر ان علدى (Smith ,2008:13) (.من هنا  أكدد 33-50

 ,Morgan&Huntالعلاقددة. وقددد ركددز) سددتمرارالعلاقددة بددين المنظمددة وزبائنهددا، وهددي محدددد مهددم لا

للثقة دور اساسدي فدي  (على الأطر الأخلاقية والقانونية التي تستند عليها العلاقة والتي يكون1994:29

 دعمها وإسنادها. 

لأي  كأسداس( الثقة على إنها "المتغير الأكثدر قبدولا  Bennett & Barkensjo, 2013: 94وقدم )    

تفاعل أو تبادل إنساني، وهي تعني إن الطرف الآخر سوف يفدي بالتزاماتده المحدددة سدلفا  فدي التبدادل". 

علدى شدريك  عتمدادللا سدتعدادعدن الثقدة كونهدا "الا( De et al., 2010: 33-50) وأكدد ذلدك مدا قدمده

( بين المفهومين أعلاه عندما أقترح إن Morgan & Hunt, 1994:28التبادل الذي تثق فيه". وجمع )

المتبدادل  عتمدادالاالتوجه طويل المددى فدي العلاقدات بدين البدائع والمشدتري يتوقد  علدى عداملين همدا، 

ات التدي يقدوم بهدا كدل طدرف فدي سدتثمارومدى ثقة بعضهما البعض وهذا ما يحدد تقلبات الأسدواق والا

الزبون أن مقددم الخدمدة لديده نوايدا  اعتقادالعلاقة وسمعة المنظمة والرضا عن تلك العلاقة". فالثقة هي 

 (. Garbarino& Johnson, 2013: 76حسنة تجاهه أو في صالحه )

لى ذلك، إن البنية المفاهيمية للثقة يمكن أن تنسج مدن المصدداقية والنوايدا الحسدنة التدي يددركها علاوة ع

إن المنظمة تملك الخبدرة الكافيدة  عتقادوالاالزبون عن المنظمة. إذ إن إدراك الزبون لمصداقية المنظمة 

 اأو محفدز اان يكون معززعليه، وتلمس النوايا الحسنة من قبل الزبون، يمكن  عتمادالابنحو يمكنها من 

 ,.Moliner et alولدو تحدت ضددغوط البيئدة المعقددة) واسدتمراريتهاللزبدون مدن أجدل إدامدة العلاقددة 

2007: 198) . 

ويشير بعض الباحثين الى إن الثقة بنية متعددة الأبعاد ترتكز على جوانب سلوكية من جهة، ومن    

 , Bennett & Barkensjoترتكز على أبعاد أو عناصر معرفية في علاقات التبادل ) أخرىجهة 

(. فمن الناحية السلوكية، الأمانة تجعل الثقة ممكنة ، كما أن الشعور بالعدالة تحث النوايا 84 :2013

تى في لدى الطرفين بعدالة العوائد والايرادات المتحصلة للطرفين، ح اعتقادتجاه المنظمة. مما يولد 

 (.  De et al., 2010: 33-50) ظل ظروف عدم التأكد

ومن الناحية المعرفية يتضمن سلوك الثقدة توقعدا  مسدتقبلي بشدأن المنظمدة ويكدون نداتج عدن مسدتوى     

)وجود بدائل وإمكانية التحول( ودرجة الرضا عن العلاقة وبذلك تكون الثقة سلوك يضم بين  الاعتمادية

 ,.Moliner et al) أخرىلإدامة العلاقة دون التحول الى منظمة  والاستعدادطر طياته نية تحمل المخا

2007: 196  .) 

ه الددذي يفتددر  إن الثقددة يمكددن إنموذجدد( قاعدددة الثقددة بLiang & Wang,2006: 129ويوسددع )   

، الرضددا(. وتسددتند الاعتماديددة، العدالددة، الاسددتقامةتوليدددها مددن خددلال اربددع أسددبقيات متلازمددة وهددي )

والرضددا أسددبقيات للعناصددر  الاعتماديددةوالعدالددة، فددي حددين تمثددل  الاسددتقامةالعناصددر السددلوكية علددى 

 المعرفية للثقة. 

( مفهددوم الثقددة علددى "إنهددا مدددى شددعور الزبددون Garbarino& Johnson , 2013: 86ولخددص ) 

  أساسيين لقيام الثقة وهما:بمصداقية المنظمة ونواياها الحسنة " ،وأكد بوجود عنصرين 

 مصداقية المنظمة بمعنى الى أي حد يمكن الاعتماد على وعود المنظمة.  -

 ير الى مدى اهتمام المنظمة بمصالح زبائنها وتحمسها لتحقيق مكاسب مشتركة. شالنوايا الحسنة ي -

ي التبدادل ة طرفدي( الى إن كل مفاهيم الثقة تتفق على موثوقLiang & Wang,2006: 125ويشير )  

. إذ إن زرع الثقدة لددى الزبدون يقلدل مدن درجدة إدراك المخداطرة بالالتزامداتللوفداء  الاعتمدادوإمكانية 

سدتلبيها المنظمدة فدي المسدتقبل تحدت  احتياجاتده بدأنرصين  اعتقاد، ويولد الانتهازيالمرتبطة بالسلوك 

  .هانفس على المنظمة للاعتماد اضمني ااستعدادظروف مختلفة، بالتالي يكون 

  Customer commitmentالزبون  التزام - 1-5-3

العديد من الدراسات في تحليل دور التزام الزبون فدي تشدكيل العلاقدات التسدويقية وإدامتهدا،  اهتمت     

البداحثين لددوره  اهتمدامإذ يعد التزام الزبون عنصرا  مهما   في العلاقات طويلة المددى، كمدا شدكل محدل 

 ,Zinsكالثقددة و الددولاء والتمدداهي مددع الشددركة ) الأخددرى ةالتسددويقيفددي ترصددين وشددائج العلاقددات 

موضوعا محوريا في التسدويق كونده أحدد المحداور الرئيسدة للتسدويق  الالتزام(.وقد أصبح 2011:263

العلاقدة بدين  سدتمرارباعلدى إنده " تعهدد ضدمني أو صدريح  الالتدزامبالعلاقات الناجحدة. لقدد تدم تعريد  
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( Liang & Wang,2006 : 125(. وقدم كل من )Morgan & Hunt, 1994:28طرفي التبادل" )

للقيام بتضدحيات قصديرة المددى للمحافظدة  والاستعدادالعلاقة في المستقبل  استمرارتعريفا  "الرغبة في 

الطدرفين  اسدتعداد يعندي الالتدزام( إن Garbarino& Johnson, 2013: 89علدى العلاقدة" .وأكدد )

لتقديم تضحيات على المدى القصير لتحقيق مكاسدب علدى المددى الطويدل. أي إن الطدرفين يكدون لدديهم 

 الاعتمدادذات قيمدة تخصدص للعلاقدة .وبدذلك يبرهندون علدى انده يمكدن  أصولفي  للاستثمار الاستعداد

فدي العلاقدة ويقلدل مدن حالدة  رالاسدتقراعليهم للقيام بمهام ضرورية في المستقبل، وهدذا يزيدد مدن حالدة 

 درجة عدم التأكد وتكالي  البحث عن علاقات جديدة. 

العلاقدة مدع  اسدتثماراتمدن خدلال المحافظدة علدى  الالتدزامأهميدة  (Smith,2008:16 )ويوضدح      

شددركاء التبددادل، ومقاومددة المكاسددب الجذابددة علددى المدددى القصددير بهدددف تحقيددق مكاسددب علددى المدددى 

 تعاونية تساهم في نجاح علاقات التبادل. أساليب  انتهاجيؤدي الى  الالتزامعلى ذلك فإن  الطويل وبناءا  

الزبدون علدى إنده مرحلدة مدن مراحدل تطدور علاقدة التبدادل بدين  التدزام( Zins , 2011:273وقدم )    

المتبدادل بدين البدائع والمشدتري  الاعتمدادطرفي التبادل، وعند هذه المرحلة التي تعدد الأكثدر تقددما   مدن 

يكون الطرفان حققا مستوى من الرضا عن العلاقة يمنع دخول اطراف أخدرى فدي إمكانهدا تقدديم مزايدا 

 مشابهة .

يعني  الالتزاما للتسويق بالعلاقة على إن م( في نظريتهAnderson & Weitz, 2009:33ويؤكد )    

خر وهي تستحق بدذل المزيدد مدن الجهدود للمحافظدة عليهدا العلاقة مع الطرف الآ بأهميةالشريك  اعتقاد

 . لاستمرارهاأي ان الزبون يعتقد إن العلاقة تستحق أن يعمل جاهدا   ،واستمرارها

ن الطدرف الأكثدر التزامدا  يتعدر  ابالعلاقة يدؤدي الدى  الالتزاممن جهة أخرى فإن عدم التوازن في    

 :De et al., 2010 فيكدون مسدتعدا   لإنهداء العلاقدة )  التزامامن الطرف الأقل  انتهازيةالى سلوكيات 

33-50  .) 

همدا، الأول المصدداقية  للالتزام( الى وجود بعدين Zins, 2011:283فيذهب ) الالتزامأما عن أبعاد    

التددي يوجههددا الطرفددان فددي العلاقددة،  الاسددتثماراتالمشددترك للطددرفين، وكلمددا زادت  الالتددزامأي مقدددار 

 & Bennettطويدل الأجدل تجداه العلاقدة )  الالتدزامالعلاقة وزاد  استمرارمصلحة الطرفين في زادت 

Barkensjo, 2013: 84  قدد يصدبح معرضدا     التزامدا(. أما البعد الثاني فهو التوازن فالطرف الأكثر 

 .التزاما  من الطرف الأقل  الانتهازيةللسلوكيات 

الوجداني  الالتزامهما  الالتزام( نوعين من Anderson & Weitz, 2009: 26وفي سياق آخر يقدم )

الوجددداني يعبددر عددن مدددى رغبددة الزبددون فددي صدديانة وترصددين علاقتدده  فددالالتزامالتقددديري.  والالتددزام

لأنده يسدتمتع  الالتزامالعلاقة من خلال  استمراربالشركة ، وفي ضوء هذا النوع فإن الزبون يرغب في 

التقدديري فهدو مددى تصدور الزبدون  الالتدزام. أمدا  والانتمداءشعر بدالولاء ويتماها مع علامة الشركة وي

لوجددود حاجددة الددى صدديانة العلاقددة فددي ضددوء تكددالي  التحددول او فسددخ العلاقددة المتوقعددة والمرتبطددة 

 الاسدتثماراتمن العلاقة . وهو ينتج من عملية تقدير التكالي  والعوائد ، بما في ذلك تقيديم  بالانصراف

 التي لم توظ .  الاستثماراتالعلاقة ومدى توفر بدائل تعو   الموظفة في

والتطدور فدي العلاقدة، وذلدك عنددما يتعدد  الاسدتمراريةفي العلاقة على  الالتزاموبناءا  على ذلك يركز   

، ويعكددس رؤيددة بددالالتزامالعلاقددة هددي عنصددر يددرتبط  اسددتمراريةالعلاقددة، أي أن  باسددتمرارالطرفددان 

استمرار العلاقة، وتطور العلاقة يعكس توسعة وتعميق العلاقة مدن خدلال التعداملات  لاحتمالالطرفين 

  Crosby et)المستقبلية ، الذي يمكن أن يتم من خدلال القيمدة المشدتركة المضدافة الناتجدة مدن العلاقدة

al., 2010: 79). 

  Customer Loyalty)المفهوم والماهية (  ولاء الزبون – 5-5

التسدويق وقدد يفسدر بطرائدق متعدددة،  اتمن أكثر الكلمات المشهورة في معجم يعُدح الولاء كمصطل    

الرغم من الدراسات التي تناولت موضوع على ويدرس من مداخل متنوعة تختل  باختلاف الباحثين. و

الولاء، وبينت انه يرجع الى أكثر من مئة عدام، ألا أنده يبقدى موضدوع حدديث فدي البحدوث والدراسدات 

(. وممدا ينبغدي Liang & Wang,2006: 120فدي مجدال سدلوك الزبدون ) لاسديماالتسويقية الحديثة و

(. وقد وردت تعداري  ومفداهيم عديددة تددل علدى أهميتده. امعقد ابنائي االإشارة إليه أن الولاء يمثل تركيب

لمنحدازة والتدي السدلوكية ا الاسدتجابة( " Day,1969ولعل من أقدم التعريفات لولاء الزبدون مدا قدمده )
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 Ping مدن وجدود بدديل أو أكثدر وهدي دالدة للعمليدات النفسدية ") علدى الدرغميعبر عنها بشدكل مسدتمر 

بإعادة الشراء أو أعادة اقتناء المنتج أو الخدمة المفضلة بشدكل  الالتزام(. كما عرف بأنه" 2003:343,

 . (Curtis,2014:76)ة "من تأثير العوامل والجهود التسويقي على الرغممستمر في المستقبل 

( يوضددح كيفيددة تطددور العلاقددة Ladder( سددلم انتقددالي )Payne,1995:33وفددي هددذا السددياق قدددم )     

( أن الزبدون قدد يتحدول الدى شدخص يشدتري 10المبنية على الولاء مع الزبون، إذ يلاحظ من الجددول )

زبدون دائدم يددعم المنظمدة بقدوة ( أي الاحتفاظ بدالزبون، وثدم الدى Regular purchaseبشكل منتظم )

(Supporter (، وفددي النهايددة يتحددول الددى زبددون نشددط ومدددافع عددن المنظمددة )يحفددز ويوصددي الآخددرين

 للشراء من المنظمة(.

 
 لتطور ولاء الزبون الانتقاليالسلم  (5الشكل )

Source: Bennett, R., and Barkensjo, A., “Relationship quality, relationship 

marketing, and client perceptions of the levels of service quality of charitable 

organizations”, International Journal of Service Industry Management, (2013)16(1): 

81-106. 

 أهمية الولاء  -3- 2  

القرارات  لاتخاذ مهم   ت والبحوث تتفق، بان تحليل سلوك الزبون، مصدر  الكثير من الدراسا   

، ناهيك عن تأثيره على الأداء المنظمي الاستراتيجيالتسويقية ، فضلا  عن دوره في عملية التخطيط 

(Dick & Basu , 2004: 103ولعل ابرز السلوكيات التي . ) مثار جدل الباحثين هو ولاء  هي

 (.Curtis ,2014:74الزبون، لما يتضمنه من مفاهيم واسعة في سياق الأدب التسويقي )

%( من 5( أن الاحتفاظ بولاء )Lewis, 2004:289وفي مجال اهمية الولاء، فقد كشفت دراسة )   

 Pingبل )%(. ودعمت هذه الدراسة من ق125-25زبائن المنظمة، يرفع أرباحها بنسبة )

( من الرافعة التشغيلية للولاء، Aydin & Ozer, 2004:121(، كما تحقق )2003:320-352,

وأكدت دور ولاء الزبائن في تقليل التكالي  التسويقية، زيادة المبيعات، تخفيض التكالي  التشغيلية. 

الموالي  (. فالزبونZins, 2011:279الزبون عن التحول لعرو  المنافسين ) ابتعادفضلا  عن 

مصدر ترويجي مهم لسمعة المنظمة وجودة عروضها التي تقدمها، من خلال الدعاية بالكلمة 

( التي ينصح الآخرين بها  للتعامل Referrals(.والتوصيات المجانية)Word of Mouthالمنطوقة)

 (.Aydin & Ozer, 2004:121) لتفضيل التعامل مع المنظمة امرجعي امع المنظمة، كما يكون اطار

 Fantastic Marketingبان "ولاء الزبون قوة تسويقية مدهشة الادعاءمما سبق يمكن تأكيد    

Force ( "Yang & Peterson, 2009: 802 لأنه مصدر للتوصيات ونشر الدعاية المجانية ، فهو )

يمثل إعلانات مجانية ذات مصداقية عالية جدا  كونها ناتجة عن تجربة واقعية للزبون. وهذه السلوكيات 

(، كما أن التغذية العكسية التي يقدمها Curtis,2014:79التسويقية ) الاتصالاتتقلل من التكالي  
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 ,Dick & Basuتساهم في تقليل الأخطاء، وترفع من جودة العرو  )الزبون الموالي ممكن أن 

2004: 109.) 

أما انخفا  التكالي  التشغيلية، ينتج عن تقليل متطلبات خدمة الزبون، فالزبون الموالي لديه معرفة     

دوره كعامدل بوقدت جزئدي،  فضدلا عدن، إضدافيةكافية عن طبيعة العرو ، ولا يحتداج الدى معلومدات 

ه المستمرة لتقدديم خددمات محدددة للزبدائن الآخدرين، بإخبدارهم عدن أفضدل الخددمات أو توضديح ورغبت

 مطبيعتها، وكيفية اقتناءها. فهو كدليل ومرشد للآخرين بشكل تطدوعي، ويدذلل المصداعب المحتملدة أمدا

 & Yang) ، وتباعددا  يخفددض التكددالي  التشددغيليةالآخددرين، بمددا يقلددل الحاجددة الددى المددورد البشددري

Peterson, 2009: 819). 

 وخلاصة القول إن تحقيق ولاء الزبون يؤدي الى ما يأتي:     

تقليل التكدالي ، فدالزبون المدوالي يقلدص تكدالي  خدمتده والخددمات المسداعدة الآخدرين، كمدا يقلدل  - أ

تكالي  اجراء الصفقة، ويزيد من إنتاجية العاملين والتي تقلل من التكالي . أما التكالي  التسدويقية 

جازهدا. وقدد الأخرى كالدعاية و الإعلان، يقلل الزبون من تكاليفها عندما يكون مصددر مجداني لإن

 بالزبون الموالي. الاحتفاظيقلل ذلك من تكالي  جذب زبون جديد الذي يعادل ستة أضعاف تكلفة 

زبدون المدوالي، وتكرارهدا بشدكل مسدتمر، ال مدن زيادة ربحية المنظمة من خلال زيادة المشدتريات - ب

بيندا سدابقا .  (، فضلا  عن دوره في تقليل كماCross-Sellingكما يزيد من المشتريات المتقاطعة )

 كما الاحتفاظ بالزبون الموالي. 

تحسين القددرات التنافسدية للمنظمدة، كونده يشدكل أحدد الموجدودات الفكريدة )الموجدودات السدوقية(  - ت

غير الملموسة، والتي من الصعب تقليدها أو استنساخها. فالزبون الموالي لا يتحول الى المنافسدين 

لشدركة ومصدالحها. ويدروج لهدا مدن خدلال التوصديات بسهولة، بل انه حليد  ومددافع عدن سدمعة ا

( والصدادقة التدي تزيدد مدن WOM) المجاني بالكلمة المنطوقدة والإعلانللآخرين بالتعامل معها، 

 .إدراك جودة الخدمة

 الإطار العملي للبحث

 أولا: وصف متغيرات جودة علاقات الزبون

 وص  رضا الزبون :  -1

( 3.48( الى إن الوسط الحسابي العام لإجابات العينة بلغت )3تشير النتائج الواردة في الجدول )  

العام لقبول الخدمات التي يقدمها المصرف  الاتجاه(، مما يعني أن 0.74معياري مقداره ) وبانحراف

المصرف بتقديم  استمراركان جيد بما يتيح أرضية كافية لتأمين علاقة متينة مع الزبائن في حالة 

 خدمات بمستوى جودة مرتفعة. 

عام لدى العينة حول جودة الخدمات، فقد كان الوسط الحسابي لهذه الفقرة  اتفاقومما يلاحظ  وجود 

(. كما أكد أفراد العينة إن المصرف يهتم المصرف بمشاكل 0.49معياري ) وبانحراف( 4.1مقداره )

معياري  وانحراف( 3.71استفساراتهم فقد كان الوسط الحسابي )الزبائن من خلال الإجابة على 

المصرف بتقليص وقت  اهتمام(. واتضح من النتائج أيضا   وجود تصور إيجابي لدى العينة عن 0.96)

 داخل المصرف وكذلك توفير مناخ مناسب في المصرف .  الانتظار

 ة حول رضا الزبون المعياري لإجابات العين الانحرافالوسط الحسابي و (3جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 
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 وص  ثقة الزبون بالمصرف :  -2

( الى ان روابط الثقة التي تعشق العلاقة بين الزبون و المصرف بمستوى 4تشير نتائج الجدول )   

بيعة الخدمات التي بالمصرف وطجيد، فقد كان الوسط الحسابي العام لإجابات العينة حول مدى ثقتهم 

 اتجاهات(.وقد أكدت 1.11المعياري منخفض ) الانحراف، وكانت الإجابة متناسقة لان (3.07يقدمها )

العينة على الصورة الإيجابية لديها عن المصرف وتصورها إن المصرف بعيد كل البعد عن الخداع 

 الانحراف( و4.17ط حسابي مقداره )العينة حول ذلك ،و بوس اتفاق الاستبانةفقد أظهرت نتائج 

والترويج التي يستخدمها  الاتصال(، كما تبين مصداقية وموثوقية قنوات 0.70) مقدارهالمعياري 

المصرف بتقديم صورة واقعية عن طبيعة الخدمات التي يمكن أن يقدمها للزبائن. ولعل ذلك ما يبرر 

من وعود  الاتصالمستوى رضا الزبائن وذلك لتطابق توقعاتهم المبنية على ما تقدمه قنوات  ارتفاع

وما يقدمه المصرف من خدمات واقعية تولد حالة الرضا لديهم وتزرع موق  الثقة بالمصرف من 

 خلال تعامله بشكل نزيه للوفاء بالتزاماته تجاه زبائنه . 

 معياري لإجابات العينة حول الثقة بالمصرفال الانحرافالوسط الحسابي و (4جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 

 وص  التزام الزبون :  -3

بالعلاقة مع المصرف و إدامة  الالتزام( نوايا 5تشير نتائج الوص  الإحصائي الواردة في الجدول )  

العلاقة معه. إذ عبرت العينة عن كون المصرف يمثل الخيار الأول بالنسبة لها، فقد كان الوسط 

ذلك من خلال التعبير عن  (. وتؤكد العينة1.73معياري مقداره ) بانحراف( 4الحسابي لهذه الفقرة )

مة قرار التحول الى مصرف آخر مما يعني التزامه بالعلاقة مع المصرف بمختل  الظروف ءعدم ملا

خدماتهم المصرفية من المصرف الحالي. وقد يكون الدوافع النفسية  اقتناءوالعرو ، مما يعني حصر 

 ( وبنسبة أتساق عالية على وجود3.17المسببة الأساس لذلك، إذ اتفقت العينة بوسط حسابي مقداره )

 روابط نفسية لالتزامهم مع المصرف. 

 المعياري لإجابات العينة حول التزام الزبون والانحرافالوسط الحسابي  (5جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 

( والذي يتبين 6ويمكن تقديم خلاصة لأبعاد جودة علاقات الزبون مع المصرف من خلال الجدول ) 

من خلاله إن المستوى العام لجاهزية الزبون لهيكلة علاقة رصينة مع المصرف  تكون قائمة على 

يسودها الثقة بالمصرف والعاملين فيه و تؤطرها التزامات طويلة نتيجة  واجتماعيةروابط نفسية 
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ت ومتطلبات التطابق بين متطلبات الزبون وما يقدمه المصرف من عرو  يمكن أن تلبي حاجا

 الزبون الظاهرية والكامنة على حد  سواء.  

 المعياري الانحرافالوسط الحسابي و (1جدول )
 المعياري الانحراف الوسط الحسابي  البعد ت 

 0.74 3.48 رضا الزبون  6

 0.61 3.57 ثقة الزبون  5

 0.72 3.38 التزام الزبون  3

 0.69 3.47 المعدل العام

 على نتائج الحاسبة  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 

(، وهذا يعني 1.18( بانحراف معياري قدره )3.47فقد كان الوسط العام لجودة العلاقة مع الزبون )   

إن المصرف يجب أن يكون مستعد لرسم خارطة طريق ناجعة تمكنه من إدامة وتجذير هذه العلاقة 

 بناء رأس مال علائقي يشكل ميزة تنافسية مستدامة للمصرف . لتكون منطلق وقاعدة اساسية ل

 ثانيا : وصف ولاء الزبون: 

حول ولائهم للمصرف  البحث مجتمع عينةال لاتجاهاتالى إن المستوى العام ( 7تشير نتائج الجدول )  

زبائن (. مما يؤكد إن 0.78( وبانحراف معياري )3.5كان جيد لان الوسط الحسابي العام مقداره )

المصرف لديهم نوايا حسنة تجاه المصرف في المستقبل القريب ولا يوجد ما يهدد المصرف بفقدان أو 

دفع أي سعر يطلبه هذا المصرف ل استعدادهم عن تسرب جزء من حصته من الزبائن، فقد عبر الزبائن

يسمى بالولاء  لقاء خدماته حتى وان كانت أسعار المصارف الأخرى اقل من أسعار المصرف. وهذا ما

عرو  المصرف لا يعني شيء لهم ما دام المصرف ، لأن التغير في اسعار الحقيقي وغير المزي 

( 3.17العينة بوسط حسابي مقداره ) اتفاقيقدم لهم خدمات بمستوى توقعاتهم. وما يؤكد هذه النوايا 

 ف أخرى.للتحول الى مصار استعدادهم( حول عدم 1.12فيه ) الانحرافوأتساق جيد بلغ 

معياري  وانحراف( 3.91أما من الناحية السلوكية فقد اتفقت العينة بوسط حسابي عالي بلغ )    

التحدث  فضلا  عن( ،من خلال نقل  التوصيات للآخرين  والترويج الشفوي لخدمات المصرف. 1.78)

الإيجابية عن تجاربهم مع المصرف  فقد كان الوسط الحسابي  تالرواياونقل القصص والأحداث أو 

ومن جهة أخرى ، فهم لن يقوموا بالتحدث ونقل  (.0.72( بانحراف معياري )3.23لهذه العبارة )

( بانحراف معياري 3.67التجارب السلبية أو الفاشلة للآخرين )كان الوسط الحسابي لهذه العبارة )

لمصرف في حال محاولة الأخرين تشويه صورة المصرف والتحدث (( وإنهم سيدافعون عن ا0.85)

( بانحراف معياري 3عن بشكل سلبي أو نقل التجارب الفاشلة كان الوسط الحسابي لهذه العبارة )

(، مما يعني انهم مناصرون للمصرف وداعمون له، بل أكدوا بأنهم غالبا   ما ينقلون هذه 0.71)

توليد حلول لهذه المشاكل ومعالجتها)كان الوسط  أجلوإدارته من  التجارب الى العاملين في المصرف

ية جتماعوعبر ت العينة عن القيمة الا ((.0.72( بانحراف معياري )3.24الحسابي لهذه العبارة )

( بانحراف معياري 3.52والنفسية جراء تعاملها مع المصرف كان الوسط الحسابي لهذه العبارة )

(0.82 )) 

 المعياري لإجابات العينة حول ولاء الزبون نحرافالاو  الحسابيالوسط  (7جدول )
 نحرافالا

 المعياري

الوسط 

 الحسابي
 ت العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة

 1 النصيحة. منييطلب  لمن المصرفهذا  مع بالتعاقد أوصي 3.81 0.79

 2 .للآخرين المصرف ذاه عن إيجابية اءيأش أقول 3.23 0.72

 3 المصرف يقدمها التي مع الخدمات التعامل على وأقاربي ومعارفي أصدقائي أشجع 3.17 0.71

0.82 4 
 أسعار كانت وان حتى خدماته لقاء المصرف هذا يطلبه سعر أي ادفع سوف

 اقل الأخرى المصارف
4 

0.85 3.67 
 الزبائن إلى شكواي انقل لن المصرف هذا مع التعامل في مشكلة واجهتني إذا

 .مني المقربين
0 

0.73 3.24 
إذا واجهتني مشكلة في الخدمة التي يقدمها المصرف فسوف  انقلها مباشرة إلى 

 العاملين فيه بقصد حلها.
1 

 7 .المصرف هذا مع التعامل في مشكلة واجهتني إذا منافس مصرف أي إلى أتحول لن 3.71 0.76

 9 أدافع عن المصرف عندما ينتقده الأخرين بشكل سلبي  3 0.71

 8 افتخر أمام الأخرين كوني أتعامل مع هذا المصرف  3.52 0.82
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 11 .القريبتعاملاتي إلى مصرف أخر في المستقبل   تحويللا أنوي  3.67 0.62

 الوسط العام  3.5 0.78

 على نتائج الحاسبة  عتمادالمصدر: من إعداد الباحث بالا

 فرضيات البحث  اختبار: ثالثا ً

 بين متغيرات البحث  رتباطعلاقات الا اختبار -3-6

بين المتغيرات المستقلة )ابعاد جودة علاقات الزبون(  رتباطعلاقات الا اختبارتتناول الفقرة الحالية 

 : الآتيوالمتغير التابع )ولاء الزبون(، وعلى النحو 

 بين رضا الزبون وولائه :  رتباطعلاقات الا اختبار  -3-1-1

بين رضا الزبائن عن المصرف وطبيعة  ارتباطتشير نتائج التحليل الإحصائي الى وجود علاقة 

 ارتباط( وجود علاقة 8الخدمات التي يقدمها و ولائهم للمصرف ، إذ يتضح من خلال  نتائج الجدول )

 (.1.10) رتباط( وكانت قيمة معامل الا1.11إيجابي بمستوى معنوية )

 (8جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  عتمادالمصدر: من إعداد الباحث بالا

 بين ثقة الزبون وولائه : رتباطعلاقات الا اختبار -3-1-2

بين ثقة الزبائن بالمصرف وبمستوى الوعود  ارتباطتشير نتائج التحليل الإحصائي الى وجود علاقة    

( الى وجود علاقة 8التي يقدمها المصرف لزبائنه وولائهم له، إذ يتضح من خلال  نتائج الجدول )

 (.1.09) رتباط( وكانت قيمة معامل الا1.11إيجابي بمستوى معنوية ) ارتباط

 (9جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  عتمادالمصدر: من إعداد الباحث بالا

 بين التزام الزبون وولائه : رتباطعلاقات الا اختبار  -3-1-3

بين التزام الزبائن مع المصرف ومستوى  ارتباطتشير نتائج التحليل الإحصائي الى وجود علاقة    

إيجابي بمستوى  ارتباط( الى وجود علاقة 10ولائه للمصرف، إذ يتضح من خلال  نتائج الجدول )

 (.1.10) رتباط( وكانت قيمة معامل الا1.11معنوية )

 (10جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  عتمادالمصدر: من إعداد الباحث بالا
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 (  الانحدارفرضيات الأثر ) اختبار  -3-5

تقدم الفقرة الحالية تأطير عملي لعلاقات التأثير بين متغيرات البحث )المستقلة والمعتمدة(. ويلاحظ     

( وجود أثر معنوي لجودة علاقات الزبون على تحقيق ولاء زبائن 11من النتائج الواردة في الجدول )

( عند مستوى 0.56وتطوير العلاقة بين الطرفين، إذ بلغت قيمة معامل التفسير ) المصرف لترصين

 ( والباقي يرجع الى عوامل أخرى .  %56(. مما يعني يفسر ما نسبته )0.01معنوية )

 تحليل التباين لقياس أثر جودة علاقات الزبون على ولاء الزبون اسلوب (11جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  مادعتالمصدر: من إعداد الباحث بالا

وعلى مستوى علاقات الأثر بين متغيرات جودة العلاقة وولاء الزبون يمكن أن نلاحظ من الجدول  

 (ما يأتي : 12)

علاقة الأثر بين حالة الرضا لدى الزبون )الناتجة عن تصورات زبائن لمستوى جودة الخدمة -3-2-1

ومدى اهتمامهم ورعايتهم لحاجات ورغبات من جانب، وسلوكيات مقدمي الخدمة من جانب أخر 

بالتصميم الداخلي للمبنى  هتمامالزبائن ( و نوايا الولاء وسلوكياته. مما يعني إن سعي المصرف للا

لتسهيل انسيابية سير المعاملات ،و العمل على تقليل فترة انتظار الزبائن له أثر معنوي على حفز 

عند اقتناء الخدمة  إلى العاملين فيه بقصد حلها، وعدم  لنقل أي مشكلة محتملة قد تواجههالزبون 

التشكي أمام الأخرين حول تلك الحوادث الحرجة التي تقع، بل يدافع عن المصرف ويظهر ولائه 

. ومما يلاحظ أن النتائج الرصين أمام الأخرين إذا ما تم الحديث عن المصرف بصورة سلبية

 ( على ولاء الزبون. 0.25معنوي بمقدار )الإحصائية أكدت ان حالة الرضا لها أثر 

 علاقة الأثر بين ثقة الزبون بالمصرف و ولائه :  -3-2-2

( الى وجود أثر معنوي بين ثقة الزبون بالمصرف 12تشير نتائج التحليل الواردة في الجدول )   

الترويج التي تقدم وعود واقعية يحققها  بأساليبومستوى ولائه، أي أن ثقة الزبون بالمصرف و

( من ولاء الزبائن 0.31المصرف، وكذلك شعور الزبون بوفاء المصرف بالتزاماته يحقق ما نسبته )

على عدم التحول الى مصرف اخر لا في الوقت الحالي ولا في المستقبل القريب. كما إن  وإصرارهم

رف ونشر القصص والتجارب الإيجابية مع ذلك يدفعهم الى تشجيع الآخرين للتعامل مع المص

 المصرف.

 الزبون وولائه :  التزامعلاقة الأثر بين   -3-2-3

زام الزبون بالمصرف ( الى وجود أثر معنوي بين الت13تشير نتائج التحليل الواردة في الجدول )   

صر معاملاته مما يعني وجود الروابط النفسية لدى الزبائن مع المصرف ورغبته بح ومستوى ولائه

تؤثر بشكل معنوي على دوافع الزبون للفخر أمام الأخرين إنه  ان المصرفية مع هذا المصرف يمكن

يتعامل مع هذا المصرف ، كما قد تجبره هذه الدوافع لإدامة العلاقة حتى في حالة تغير أسعار الخدمات 

، الخيار الأمثل بالنسبة لهالي هو شعور الزبون بأن المصرف الح فضلا عنالتي يقدمها المصرف. 

مع  التعامل على و اقاربه أصدقائه تشجيعوإنه من غير الملائم التحول الى مصرف أخر يدفعه الى 

منه. ومما  النصيحةيطلب  لمن مع هذا المصرف بالتعاقد يوصي، المصرف يقدمها التي الخدمات

التزام الزبون لها أثر معنوي بمقدار ( أكدت ان 11يلاحظ أن النتائج الإحصائية  الواردة في الجدول )

 (. 0.01( على ولاء الزبون وبمستوى معنوية )0.24)
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عليه يمكن القول إن نتائج التحليل الإحصائي جاءت متوافقة مع فرضيات البحث الحالي ، كما تؤكد   

يعد  ( إن رضا الزبونAntonio ,2014: 592ما قدمته الدراسات السابقة . فقد أكدت دراسة كل من )

الجسر الحقيقي للوصول الى ولاء الزبون وهو من المحددات الأساسية لتحقيق الولاء . في حين أشار 

(Bennett & Barkensjo , 2013: 99 الى سعي المنظمات بشكل مستمر الى مراقبة رضا )

يمتنع عن الزبائن وشكواهم ثم الاستجابة لها يمكن ان يحفز الزبون على زيادة مشترياته من المنظمة و 

( Chakrabarty& Green,2010:8التحول الى منظمة منافسة حتى في حالة رفع الأسعار. ويذكر )

إنه مما لاشك فيه تقديم خدمات مصرفية بجودة عالية من شأنها تعزيز ولاء الزبائن ومناصرتهم 

 للمصرف، وكذلك حثهم على الترويج الشفوي المجاني لصالح المصرف. 

كد الدراسات على الدور المعنوي لحالة الثقة بين المصرف والزبون في تحقيق من جانب أخر تؤ   

( Crosby et  al., 2010: 75(. ففي دراسة قدمها )Beatson et al.,2014:219ولاء الزبون )

تبين إن التعامل النزيه من قبل المصرف والوفاء بالتزاماته تجاه الزبون، و شعوره بأنه يعتمد على 

ل على خدمات بصورة جيدة يحث الزبون على الدفاع المصرف أمام الآخرين في المصرف للحصو

ن مع المصرف، بل يقوم بنشر تجاربه والتفوه بروايات سلبية عن التجارب التي يخوضها الآخر

( هذا الجانب معتقدا   Garbarino& Johnson, 2013: 81الناجحة مع المصرف وإدارته. كما أكد )

توليد الثقة لدى الزبون سيفتح قناة اتصال مباشرة معهم للتشكي عن بعض  إن نجاح العاملين في

الحوادث السلبية و التعاون في حلها معهم دون أن يغادر المصرف بوجه مكفهر، أو إنه ينوي التحدث 

 عن تلك التجارب السيئة . 

ولاء  هبما لا شك فيبون مع المصرف يولد وفي الاتجاه ذاته تؤكد الدراسات والبحوث إن التزام الز   

 (. Beatson et al.,2014:219ورصين ) عال  

إذن نجاح المصرف في جعل الزبون يشعر بأن خياره الأول هو التعامل معهم، وحثه لإقامة علاقة  

طويلة الأمد مع المصرف و العمل على أيجاد روابط نفسية مع المصرف يمكن تكون دوافع مهمة 

(. كما إنها Hennig-Thurau et al.,2002:237بتعامله مع المصرف)للزبون للتفاخر أمام الآخرين 

 بإجراءتبعده عن التفكير بالتحول الى مصرف آخر، وتجعله هو من يحث الأخرين ويوصيهم 

 (. Liang & Wang ,2006 : 129معاملاتهم المصرفية مع هذا المصرف )

 أثر أبعاد جودة العلاقة على ولاء الزبون (13جدول )

 
 على نتائج الحاسبة  عتمادالمصدر: من إعداد الباحث بالا

 والتوصيات الاستنتاجات: المبحث الرابع

 أولا ً:الإستنتاجات: 

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي إن رضا الزبائن عن الخدمات و العرو  التي يقدمها المصرف  -1

كان بمستوى جيد، فقد أبدت العينة قبولها العالي لجودة الخدمات المقدمة من قبل المصرف،  

واتضح من النتائج أيضا   وجود تصور إيجابي لدى العينة عن اهتمام المصرف بتقليص وقت 

 داخل المصرف وكذلك توفير مناخ مناسب في المصرف . الانتظار 
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تبين من خلال تحليل إجابات العينة وجود روابط ثقة عالية لدى الزبائن بالمصرف، عبروا عنها  -2

في ضوء ثقتهم العالية بأن المصرف لم يخدعهم، وكذلك ثقتهم بالعاملين ونزاهتهم في الإيفاء 

ن قبل إدارة المصرف بحاجاتهم ورغباتهم مؤكدة بالتزامات المصرف تجاههم، والعناية الم

 على تلبيتها. الدؤوبوالسعي 

بعلاقتهم مع المصرف وذلك من خلال  لتزامبعد تحليل إجابات العينة مستوى استعدادهم للا اتضح -3

شعورهم بوجود روابط نفسية قوية مع المصرف، كما إنهم يشعرون بأنه خيارهم الأمثل ويرغبون 

 ه، و نيتهم إقامة علاقات طويلة الأمد معه. حصر معاملاتهم مع

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي مستوى ولاء جيد في ضوء إجابات العينة عن عدم النية بالتحول  -4

ن بشكل سلبي، وتقديم وعن المصرف عندما ينتقده الآخر الى مصرف آخر، واستعدادهم للدفاع

 خدماته لقاء المصرف يطلبه سعر أي دفعالنصح والمشورة للآخرين بالتعامل مع المصرف، و 

 اقل.  الأخرى المصارف أسعار كانت وان حتى

أفرزت نتائج التحليل الإحصائي وجود علاقة ارتباط وأثر معنوي بين أبعاد جودة علاقات الزبون  -0

و ولائه. إذ أظهرت النتائج إن حالة الرضا المرتفعة لدى الزبون وثقته بالمصرف عوامل اساسية 

من قبل الزبون يمثل  لتزامالمصرف على ولاء الزبائن. كما بينت النتائج ان وجود الالحصول 

للحصول على مناصرة الزبون ودعمه المستمر بالعلاقة الإيجابية و التعامل معه  اأساسي اعنصر

 باختلاف الوضع التنافسي. 

 ثانيا ً: التوصيات:  

 التركيز على برامج رضا الزبون ومراقبة الرضا بشكل مستمر من خلال ما يأتي:  -1

الحرص على تقديم الخدمات إلى الزبائن وانجازها في الوقت المحدد، فعدم حصول الزبون  - أ

على الخدمة في الوقت المحدد يجعله يشعر بعدم الرضا وعدم كفاءة المؤسسة في تقديم خدمة 

 جيدة.

لزبون من خلال الاستماع إليه ومعالجة شكاويه ومشاكله بسرعة وعدم التركيز على رضا ا - ب

 إهمالها، خاصة أن تكلفة الحفاظ على الزبون أكبر من تكلفة جلب زبون جديد.

إجراء دراسات وبحوث جادة من شأنها الكش  عن حاجات ورغبات الزبائن من أجل السعي  - ت

 وراء تلبيتها و تحقيقها. 

ة باستمرار من خلال تطوير طرق تقديمها وجعلها تتناسب مع محاولة تحسين جودة الخدم - ث

 توقعات الزبون.

 السعي الحثيث من قبل إدارات المصارف لتعزيز ثقة الزبون والتزامه من خلال ما يأتي : -2

حسن  ضمان أجل من والزبائن الأمامية الخطوط موظفي بين التفاعل عملية مراقبة محاولة - أ

 الطرفين.  بين تدفق المعلومات

التوجه نحو إدارة العلاقة مع الزبون وإنشاء علاقات طويلة معه بغية الحفاظ عليه واكتشاف  - ب

 حاجاته ورغباته. 

 الاستجابة لطلبات الزبائن وإعلامهم بمواعيد انجاز الخدمات. - ت

أن تعمل إدارة المصارف على الاستجابة السريعة لمشكلات الزبائن المتعلقة بخدمة الضمان  -3

السريع عن استفسارات الزبائن بأقصر وقت ممكن، والعمل على تشجيع  والعمل على الرد

الزبائن على تقديم الشكاوى المتعلقة بالمنتجات وخدماتها مما يعزز رضا الزبائن عن 

 المصرف ومنتجاتها.

توجيه أدارة المصارف نحو تحقيق ولاء الزبون وتعزيزه كونه يمثل ركيزة للميزة التنافسية  -4

 المستدامة وذلك من خلال ما يأتي : 

توسع المصارف في تقديم كل ما هو حديث في الخدمات المصرفية للزبائن لأن ذلك سيؤدي  - أ

 إلى زيادة ولاء الزبائن للمصرف الذي يتعاملون معه.

مميزة للحفاظ على ولاء الزبائن وضمان استمرار تعاملهم مع المصرف تصميم برامج  - ب

 وتوجيهها إلى فئات العمر المختل ، و مستويات الدخول المختلفة.
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