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  ABSTRACT    

 

The study aimed to identify the influencing factors (quality of service provided, pricing 

process, and bank location) on customer loyalty (cognitive loyalty, situational loyalty, 

behavioral loyalty) of private commercial banks on the Syrian coast. 

  The researcher relied on the deductive approach in thinking, and relied on the descriptive 

approach to describe the research variables and analyze them based on the primary data 

that were collected. It was collected through a questionnaire designed by examining the 

researcher with previous studies and literature, and in order to test the hypotheses, the 

researcher dumped the raw data into a database that was analyzed using the SPSS program 

version // 20. 

The research community is represented by clients of private commercial banks in Lattakia 

Governorate, and the researcher distributed the questionnaire to (177) clients from the 

research community, from which (170) questionnaires were retrieved, among which (9) 

questionnaires were not valid for analysis, and thus the number of questionnaires valid for 

analysis became ( 161) Questionnaire. 

The study concluded that there is a weak correlation between the quality of service 

provided and cognitive loyalty, one of the dimensions of customer loyalty of private 

commercial banks in the Syrian coast, as the correlation coefficient was 0.256 between the 

two variables, and there is an acceptable correlation between the factors affecting loyalty 

and the loyalty of customers of private commercial banks in the Syrian coast, as the 

coefficient The correlation was 0.650 between the two variables.. 
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  ممخّص 
في ولاء عملاء  (موقع المصرف ،عممية التسعير ،جودة الخدمة المقدمة) تحديد العوامل المؤثرةىدفت الدراسة إلى 

  المصارف التجارية الخاصة في الساحل السوري.( الولاء السموكي، الولاء الموقفي، الولاء المعرفي)
في التفكير، واعتمد عمى المنيج الوصفي لتوصيف متغيِّرات البحث وتحميميا اعتمد الباحث عمى المقاربة الاستنباطيَّة  

اعتماداً عمى البيانات الَأولية الَّتي تمَّ جمعيا، حيث قام الباحث بدراسةٍ ميدانيةٍ عمى عملاء المصارف التجارية الخاصة 
غيِّرات عمى كافة البيانات الَأوليَّة اَّلتي تمَّ جمعيا لجمع البيانات الَأوليَّة اللاَّزمة، كما تمَّ قياس المت الساحل السوريفي 

من خلال استبانة تَّم تصميميا من خلال اطِّلاع الباحث عمى الدِّراسات والَأدبيَّات السَّابقة، ومن أجل اختبار الفرضيَّات 
 .20/إِصدار / SPSSقام الباحث بتفريغ البيانات الَأوليَّة في قاعدة بيانات تمَّ تحميمَيا باستخدام برنامج 

، وقد قام الباحث بتوزيع الاستبانة الساحل السوريتمثل مجتمع البحث بعملاء المصارف التجارية الخاصة محافظة 
( استبانات غير صالحة لمتحميل، 9( استبانة، كان من بينيا )170من مجتمع البحث، استردّ منيا ) عميلاً ( 177عمى )

 ( استبانة.161حة لمتحميل ىو )وبذلك أصبح عدد الاستبانات الصال
 المصارف عملاء المعرفي إحدى أبعاد ولاء والولاء المقدمة الخدمة توصمت الدراسة إلى وجود ارتباط ضعيف بين جودة

بين المتغيرين، ووجود ارتباط مقبول بين  0.256السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة التجارية
السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة التجارية عملاء المصارف الولاء وولاءالعوامل المؤثرة في 

 بين المتغيرين. 0.650
، عملاءالولاء  ،جودة الخدمة المقدمة، عممية التسعير، موقع المصرففي الولاء، العوامل المؤثرة : الكممات المفتاحية

 .لسموكيالولاء المعرفي، الولاء الموقفي، الولاء ا
 

 سورية، يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب الترخيص -جامعة تشرينمجمة :  حقوق النشر  
 CC BY-NC-SA 04 
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 : ةمقدم
في عصر العولمة ىذا، تبذل المنظمات جيوداً ممكنة لتظل قادرة عمى المنافسة وتعظيم ارباحيا من خلال ارضاء 

 ،الى جانب عوامل اخرى ان ولاء العملاء يتم توقعو من خلال جودة الخدمةعملائيا والاحتفاظ بيم، تشير الابحاث الى 
لا تتوقع جودة الخدمة رضا العملاء فحسب بل انيا عامل مساىم في الاحتفاظ بالعملاء وولاء  .علاوة عمى ذلك

وبالمثل ، داد ولائيمل بدلًا من امواليم يز العملاء، وعندما تنجح المنظمات في جعل عملائيا يدركون انيم يتمقون الافض
  الصرافة.كشفت الدراسات ان عدالة الاسعار تنبئ بقوة الاحتفاظ بالعملاء بشكل عام وخاصة في صناعة 

حيث تفضل المنظمات الاسعار العادلة للاحتفاظ بالعملاء بدلًا من خسارتيم باستمرار لأن العملاء يفضمون خدمات  
 ذات جودة أفضل وبأسعار معقولة.

يقع في مكان مرئي يساعد في الاحتفاظ بالعميل والنجاح  مصرفالابحاث الى ان سيولة الوصول الى كما تشير 
بمثابة مؤشر قوي عمى النجاح في المستقبل،  المصرف، حيث يعد اختيار الموقع الذي يعمل فيو لممصرفالاستراتيجي 

رافية والنفسية، كما تشمل الخصائص الرئيسية من خلال مراعاة العوامل الجغرافية والديمغ المصرفويمكن اختيار موقع 
سيولة الوصول اليو والحجم والعدد الاجمالي للؤشخاص المقيمين في المنطقة وحجم المنافسة  لمصرفلمموقع المثالي 

 والوضع المالي لمسكان.
 فإن العوامل المؤثرة عمى ولاء العملاء تتمثل فيما يمي:ات أجراىا باحثون؛ وبحسب دراس

ي يريده ويتعين عمى المنظمة تقميصو قدر ذنعني بالوقت المبذول في سبيل حصول العميل عمى المنتج الالوقت: 
 الامكان عن طريق الوفاء بالوعود وحسن العرض والترتيب وسيولة النقل وتوفر المنتجات في الوقت المناسب لحاجة العميل.

رف الزبون حيث يكون اداء المنتج حيد يبعث في الزبون كفاءة المنتج وتحممو لممسؤولية جودة المنتج المدركة من ط
 الرضا في تعاممو مع المنظمة ومدى ملائمة السعر الحقيقي لممنتج مع ادائو الفعمي.

الثقة والامان والتي تحققيا الضمانات المقدمة من طرف المنظمة لمعميل ونوعية وجودة نقاط البيع وصور القطاع 
 والصور الخاصة بالمنتج.

بات والتوقعات عمى المنظمة مطابقة ما تقدمو مع ما يرغب فيو العميل والزيادة عمى ذلك بالخدمات المصاحبة التي الرغ
 تفوق التوقعات والتأثير عمى المعارف والخبرات السابقة عن المنتج بالإيجاب.

مة والالتزام الصادق من قبل ولاء العملاء مقياس العميل ورغبتو في مشاركة تبادلية لأنشطة المنظ ومن جية أخرى فإن
 العميل لإعادة شراء المنتج والتحدث مع اصدقائو واقربائو عن منتجات المنظمة ومزاياىا.

  .الساحل السوريالعوامل المؤثرة في ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في من الدِّراسة الحاليَّة ىو بيان  غايةالإن وليذا 
 :Research Problemــــ مشكمة البحث 1

لمعديد من  ىذه المصارففي جو تنافسي حاد لمفوز برضا وولاء عملائيا ونتيجة لتعرض  المصارف الخاصةتعيش 
ت العملاء تجاه جودة خدماتيا وتسعيرىا وسيولة الوصول االانتقادات اليادفة والمتمثمة بعدم تركيزىا عمى حاجات وتوقع

جراء دراسة عممية تحميمية تقف عمى تحديد التوجو نحو العملاء وقياس الييا وتطويرىا وتحسينيا يصبح من الضروري ا
العوامل المؤثرة فييا وتحديد العلاقة فيما بينيا، لذلك لابد من تعميق الدراسة في ىذا المجال واثراء مفيوم ولاء العملاء 

لت العديد من الدراسات السابقة ، حيث تناو المصارف التجارية الخاصةمن خلال معرفة العوامل المؤثرة في ولاء عملاء 
وفي مجتمعات مختمفة عربية واجنبية موضوع العوامل المؤثرة في ولاء العملاء بشكل عام حيث يلاحظ ان كل ىذه 
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المصارف التجارية الدراسات اجريت في بيئات عربية واجنبية، في حين ىذه الدراسة تتناول العوامل المؤثرة في ولاء 
 .الخاصة في سورية

قام الباحث بدراسة استطلاعية تم خلاليا اجراء مقابلات معمقة مع ثلاثة عملاء من عملاء المصارف التجارية لك ولذ
تم فييا طرح عدد من الاسئمة عمى العملاء منيا حتى يتمكن الباحث من الوقوف  الساحل السوريالخاصة في محافظة 

 عمى خيار أىم المؤشرات التي تمثل مشكمتو البحثية:
لالسؤ   ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة؟ لممصرف: ىل المظير العام ال الأوا

 (: بشكل عام المظير العام ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة.1العميل )
ذات تصاميم جيدة فيي ممفتة للانتباه وبعضيا الآخر تقميدية غير جذابة أنا  المصارف(: نوعاً ما بعض 2العميل )

 .جميعيا لم أقم بالدخول إلييا لممصرفتصميم الخارجي أتحث عن ال
حديثة في تصاميميا فيي عادية تقميدية غير  المصارفولكن بعض  مصرف(: لم ينل إعجابي تصميم أي 3العميل )

 جذابة تحتاج إلى أن تكون أكثر تطوراً وقيمةً لمعميل.
 رة اخرى؟م الخدمة فيجعمك تطمب نفس الخدمة الجيدة ت: ىل السؤال الثاني

 مرة أخرى. الخدمة ذاتيا(: نعم يجعمني أطمب 1العميل )
الخدمة من مصرف (: ليس بالضرورة لأن ذلك مرتبطة بعوامل أخرى مؤثرة ىي التي تجعمني أعاود طمب 2العميل )
 مرة أخرى.محدد 

مرة اخرى منو، لكن  دمةالخمع تعامل لطيف من جانب العاممين نعم قد أقوم بطمب  الخدمة جيدة ت(: إن كان3العميل )
 بمواصفات أخرى تناسب توجياتي. أخرى مصارفيدفعني الأمر لمبحث عن  دإن لم تكن معاممة العاممين جيدة ق

 لتمبية حاجاتك فقط؟ المصرف: ىل تذىب الى السؤال الثالث
للاطلاع عمى  صرفلمم(: لا في الغمب الأحيان أذىب لتمبية حاجة فرد ما من أفراد عائمتي، وقد أذىب 1العميل )

 .قائمة الخدمات الجديدة أو التحديثات التي قام بيا المصرف عمى آلية عممو
 فقط. الخدمات(: نعم في معظم الأوقات أذىب لمحصول عمى 2العميل )
 حسب الشخص الذي يرافقني ويكون بصحبتي. الخدمة ولكت أقوم برفقة أشخاص(: نعم أذىب فقط لمحصول عمى 3العميل )
 بشكل عام؟ الساحل السوريفي  المصارف الخاصة: ىل انت راضِ عن الرابعالسؤال 
 (: بشكل عام نعم فيي تمبي خدمة وتقدم منتج يمبي حاجتي ورغبتي.1العميل )
 جيدة ولكن لا يمكننا التعميم دوماَ فيناك قاعدة قد تكون مخالفة لكل القواعد. المصارف(: نعم بعض 2العميل )
تقميدية مقمدة لم أرى فييا شيء من الابتكار والإبداع والتجديد فيي  مصارفناغير راضِ لأن  (: لا صراحة3العميل )

 تحتاج إلى أن تطور في خدماتيا وآلية عمميا.
 خدماتو بأسعار معقولة ومناسبة لمجميع؟المصرف : ىل يقدم السؤال الخامس

 لشريحة الاجتماعية والسوقية الي ترتادىا.(: بالنسبة لي نعم فانا أرى أن أسعارىا معقولة تناسب ا1العميل )
 (: لا فيي غير مناسبة لكافة الشرائح الاجتماعية ولكافة الفئات العمرية.2العميل )
الأخرى أسعارىا غير  المصارفأسعارىا مناسب تتناسب مع رواتبنا وأجورنا، وبعض  المصارف(: بعض 3العميل )

 مناسبة وكأنك تعيش في أوروبا او المريخ.
 بسبب قرب المكان وسيولة الوصول اليو؟ لممصرف: ىل تأتي سؤال السادسال
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 (: غالباً نعم فأنا أفضل الحصول عمى احتياجاتي من الأماكن القريبة مني.1العميل )
 ينال استحساني وتطمعاتي فأنا أذىب إليو حتى ولو كان في الصين. المصرف(: لا إذا كان 2العميل )
 يكون قريب مني.(: نعم أفضل أن 3العميل )

 ؟المصرف: ىل تنصح عائمتك واصدقائك بالاستفادة من خدمات السؤال السابع
 محبَّذة. الخدمات التي تقدميا بعض المصارف الأخرىأنصحيم فالعصر الحالي عصر السرعة ولم تعد  لا(: 1العميل )
 .نوع آخر من المصارفحيان لا أفضل (: في بعض المواقف نعم أنصحيم بالاستفادة من خدماتيا، وفي بعض الأ2العميل )
 .بذلكأنصحيم  لا(: 3العميل )

تفاوتت الاجابات ما بين موافق وغير موافق، وىذا التفاوت في الاجابات ووجود الاختلاف ما بين ايجابية العلاقة  وقد
 ة.من عدميا بين العوامل المؤثرة وولاء العملاء بشكل جيد، كانت مؤشرات لوجود مشكمة بحثية ميم

 بناءً عمى ما سبق من دراسات سابقة ودراسة استطلاعية توصل الباحث الى ظواىر المشكمة عمى النحو الآتي:
  غير ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة. لممصرفالمظير العام 
 بشكل كافي.ه المصارف العميل غير راضي عن ىذ 
 بأسعار معقولة ومناسبة لمجميع اخدماتيالمصارف قدم ت 
 بسبب قرب المكان وسيولة الوصول اليو لممصارفي العميل يأت 
 في جميع الظروفه المصارف لا ينصح العميل عائمتو واصدقائو بالاستفادة من خدمات ىذ 

 بالتَّساؤل الرَّئيس الآتي: وبناءً عمى ما سبق قام بصياغة مشكمة الدِّراسة
 ؟الساحل السوريلخاصة في المصارف التجارية اما ىي العوامل المؤثرة في ولاء عملاء 

 وتتفرع عنو التساؤلات الفرعية الاتية:
الولاء ، الولاء المعرفي) وولاء العملاء المصارف التجارية الخاصةىل يوجد علاقة بين جودة الخدمة المقدمة في 

 ؟(الولاء السموكي، الموقفي
، الولاء الموقفي، الولاء المعرفي) لعملاءوولاء ا الخاصة التجارية المصارفىل يوجد علاقة بين عممية التسعير في 

 ؟(الولاء السموكي
 ؟(الولاء السموكي، الولاء الموقفي، الولاء المعرفي) وولاء العملاء الخاصة التجارية المصارفىل يوجد علاقة بين موقع 

 
 أىمية البحث وأىدافو:

 :Research Objectivesأىداف البحث  ــــ2
 ف الآتية:ييدف البحث إلى تحقيق الأىدا

في ولاء عملاء  (موقع المصرف ،عممية التسعير ،جودة الخدمة المقدمة) العوامل المؤثرةتحديد : اليدف الرئيس 1ــــ2
  .المصارف التجارية الخاصة في الساحل السوري( الولاء السموكي، الولاء الموقفي، الولاء المعرفي)
 بــــ:  الأىداف الفرعية 2ـــــ2
( الولاء السموكي، الولاء الموقفي، الولاء المعرفي) عملاء ودة الخدمة المقدمة إحدى العوامل المؤثرة في ولاءج تحديدــــــ 1

 . المصارف التجارية الخاصة في الساحل السوري
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( يالولاء السموك، الولاء الموقفي، الولاء المعرفي) العوامل المؤثرة في ولاء عملاء إحدى عممية التسعير تحديدـــــــ 2
 . المصارف التجارية الخاصة في الساحل السوري

السموكي( الولاء ، الولاء الموقفي، الولاء المعرفي) إحدى العوامل المؤثرة في ولاء عملاء المصرفموقع  تحديدـــــــ 3
 .التجارية الخاصة في الساحل السوري المصارف

 : The importance of researchأَىمياة البحث  ـــ3
 ميَّة البحث من خلال:تكمن أَى

العوامل المؤثرة : تأتي أَىميَّة ىذا البحث من وجية نظر الباحث من خلال الرَّبط بينَ متغيري النظرياةة ىميا الأَ  1ـــ3
ولاء عملاء )الولاء المعرفي، الولاء الموقفي، الولاء السموكي( و )جودة الخدمة المقدمة، عممية التسعير، موقع المصرف( 

أكثر العوامل ، ومحاولة الباحث الجادَّة والحثيثة في ىذا البحث بيان لتجارية الخاصة في الساحل السوريالمصارف ا
  .المؤثرة في ولاء عملاء ىذه المصارف

قدَّمت الدِّراسة معمومات ونتائجَ ميمَّة يمكن أن تكون ذات فائدة لأصحاب القرار والمعنيين؛ فيما  الأىمية العممياة: 2ــــ3
المؤثرة في ولاء ، (جودة الخدمة المقدمة، عممية التسعير، موقع المصرفلمعوامل )ق بضرورة إعطاء الأىمية يتعم

  محل الدِّراسة. المصارفبمؤشِّراتو المتعدِّدة في  عملاء المصارف التجارية الخاصة
طلاع عمى أىم الدراسات من خلال ىذه المراجعة قام الباحث بالا :Literature Reviewالدِّراسات السّابقة ـــ 4

والأدبيات السابقة العربيَّة منيا والأجنبية وذلك بغية تقديم ممخص موجز عن تمك الدِّراسات التي تناولت ىذه العلاقة 
 بغية الإفادة منيا في دعم ىذا البحث.

 الدِّراسات العربياة:  1ـــ4
 ( 2022، سيدىمدراسة) 

 " المصرية اليواتف المحمولةالتجارية دراسة ميدانية عمى شركات  العلامةم ظل استبدال اس في العملاء ولاء محددات"
العلامة ما تأثير استبدال اسم تمخَّصت مشكمة الدِّراسة من خلال الإجابة عمى التساؤل الرئيس الآتي:  :مشكمة الدِّراسة

  عملائيا؟ ولاءالتجارية لشركات الياتف المحمول المصرية عمى 
، مع السعي لتقديم تعريف ليذه الأعمالدوافع استبدال اسم العالمة التجارية من قبل شركات  لى تحديدإ ىدفت الدِّراسة

 ولاء عملائيا.أثر استبدال اسم العالمة التجارية لشركات الياتف المحمول عمى  فواستكشا الممارسة،
مت الدِّراسة إلى  بعض نتائج الدِّراسة: شركات الياتف المحمول عمى  لعملاءية جود تأثير لمخصائص الديموغرافتوصَّ

حيث أن %( 1)في ظل استبدال اسم العالمة التجارية وذلك عند مستوى معنوية قدرة  الأعمالنحو شركات  ولائيم
الى "النوع" وذلك  بالإضافةالداخمة ذات التأثير تتمثل في كل من "المستوى التعميمي"  لمعملاءالمتغيرات الديموغرافية 

( % 26.2)طبقا لمعدل التحديد المعدل، ويمكن لمدراسة ارجاع باقي العوامل المقدرة بـ  %( 23.2)ية قدرىا بقدرة تفسير 
 .لمفرض الاستدلالي الاختبارالى متغيرات لم تدخل في 

 ( 2022، القرعاندراسة) 
ميدانية عمى البنوك دراسة -أثر الخدمات المصرفية الالكترونية في تعزيز ولاء العملاء لمقطاع المصرفي الأردني "

 "التجارية العاممة في العاصمة عمان
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ىل ىناك أثر لمخدمات تمخَّصت مشكمة الدِّراسة من خلال الإجابة عمى التساؤل الرئيس الآتي:  مشكمة الدِّراسة:
ي المصرفية )خدمات الصراف الآلي، خدمات المصرف الياتفية، خدمات الإنترنت( المقدمة من قبل البنوك العاممة ف

 ؟الأردن في تعزيز ولاء العملاء
إبراز أىم أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية الأكثر انتشارًا واستخدامًا من قبل البنوك التجارية إلى  ىدفت الدِّراسة 

ر العاممة في الأردن، والتعرف عمى مدى تقديم البنوك التجارية العاممة في الأردن لمخدمات المصرفية الإلكترونية والدو 
  .الذي تمعبو في تعزيز ولاء العملاء

( لمخدمات α≤0.05وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى )كان من أىم نتائج الدراسة  بعض نتائج الدِّراسة:
المصرفية الإلكترونية )خدمات الصراف الآلي، خدمات المصرف الياتفي، خدمات الانترنت( في تعزيز ولاء العملاء 

 الأردنية.ة في المصارف التجاري
 ( 2114، وآخرونالحديد دراسة) 

 "العوامل المؤثرة عمى ولاء العملاء في القطاع المصرفي الأردني دراسة ميدانية"
ىل يوجد أثر لثقة العميل بالبنك : ةالآتيت تمخَّصت مشكمة الدِّراسة من خلال الإجابة عمى التساؤلا :الدِّراسة مشكمة

 لمعميل؟ يوجد أثر لثقة العميل بالبنك عمى الولاء السموكيىل ، عمى الولاء الموقفي لمعميل؟
تحديد أثر الثقة، والقيمة المدركة عمى ولاء العملاء في القطاع المصرفي الأردني. حيث تم التعامل  إلى ىدفت الدِّراسة 

العوامل السابقة عمى  مفيوم الولاء في ىذه الدراسة عمى أنو متعدد الأبعاد، حيث قام الباحثون بمحاولة لتحديد أثر مع
 . )الموقفي والسموكي( بعدي الولاء

والقيمة  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لكل من ثقة العميل بالبنك،كان من أىم نتائج الدراسة  بعض نتائج الدِّراسة:
 لمعميل.السموكي  المدركة لمعميل عمى الولاء الموقفي لمعميل، بالإضافة إلى وجود أثر لثقة العميل بالبنك عمى الولاء

 الدِّراسات الأجنبياة:  2ـــ4
  دراسة(Rong Hu, 2023)  

“Factors Affecting Customer Loyalty: A Case of Kunming Mingzhu Environmental 

Protection Technology Co, Ltd” 
 Kunming Mingzhu Environmental Protectionالعوامل التي تؤثر عمى ولاء العملاء: حالة شركة 

Technology Co ،Ltd. 
العوامل التي تؤثر عمى ما ىي تمخَّصت مشكمة الدِّراسة من خلال الإجابة عمى التساؤل الرئيس الآتي:  مشكمة الدِّراسة:

 ؟Kunming Mingzhu Environmental Protection Technology Co ،Ltdشركة  عملاءولاء 
 Kunming Mingzhuالتي تؤثر عمى ولاء العملاء لشركة دراسة العوامل إلى بيان  ىدفت الدِّراسة 

Environmental Protection Technology Co. ،Ltd. 
أن جودة الخدمة وجودة المنتج وصورة العلامة التجارية والوعي كان من أىم نتائج الدراسة  بعض نتائج الدِّراسة:

يجب عمى  لذلك،عملاء لو تأثير كبير عمى ولاء العملاء. ورضا ال العملاء،بالعلامة التجارية ليا تأثير كبير عمى رضا 
المؤسسة الانتباه إلى ىذه العوامل وتعزيز جودة الخدمة وجودة المنتج وصورة العلامة التجارية والوعي بالعلامة التجارية 

 العملاء.لتحسين رضا العملاء وولاء 
  دراسة(Khokhar et al, 2019)  
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“Factors Affecting Customer Loyalty in Banking Sector of Hyderabad, Pakistan: A 

Study on Conventional and Islamic Banking” 
باكستان: دراسة حول الخدمات المصرفية  أباد،العوامل التي تؤثر عمى ولاء العملاء في القطاع المصرفي في حيدر 

 التقميدية والإسلامية
العوامل التي تؤثر عمى ما ىي : سة من خلال الإجابة عمى التساؤل الرئيس الآتياتمخَّصت مشكمة الدِّر  :الدِّراسة مشكمة

 ؟ولاء العملاء في القطاع المصرفي في حيدر أباد، باكستان
 .تحديد العوامل التي تؤثر عمى ولاء العملاء في الخدمات المصرفية التقميدية والإسلاميةإلى بيان  ىدفت الدِّراسة 

ىناك علاقة إيجابية ميمة بين جودة الخدمة ورضا العملاء وثقة كان من أىم نتائج الدراسة  بعض نتائج الدِّراسة:
 .العملاء وصورة العلامة التجارية عمى ولاء العملاء في كل من الخدمات المصرفية التقميدية والإسلامية

لدراسات السابقة يتضح أنيا من خلال استعراض ا :واختمفت بو الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة تشابيتما ب
ومدى تأثيرىا عمى قطاع  ،بأبعادىا العوامل المؤثرة في الولاءمدى أىميّة تتشابو مع الدراسة الحالية من حيث تبيان 

عدة قطاعات  تناولت الدّراسات السّابقة التي اختارىا الباحث،، حيث مختمفة من الأعمال في بمدانٍ مُختمفة الصرافة
 .)موضوع البحث(الصرافة  منيا قطّاعتعددة و خدمية وصناعية م

في تكامل ومن ىنا تأتي القيمة المضافة التي تضيفيا دراستنا الحالية لمدراسات السابقة حيث ستسمّط الضوء وستبحث 
 عمى ولاء العملاء العوامل المؤثرة عمى الولاء )جودة الخدمة، عممية التسعير، موقع المصرف( ومدى تأثيرىاوانسجام 

 .الساحل السوريقطاع المصارف التجارية الخاصة في لك من خلال الدّراسة الميدانية في وذ
د واختلاف الدراسات السابقة باختلاف الأىداف التي سعت لتحقيقيا واختلاف متغيراتيا تعدّ ومما سبق يلاحظ الباحث 

العلاقة بين عوامل الولاء بمختمف لاحظ الباحث بأنَّ منيا تناول  حيث ،والبيئات التي تمت ضمنيا ىذه الدراسات
 .ولاء العملاءفي تحقيق عناصره وأبعاده 

من ىذه الدراسات السابقة في بمورة مشكمة الدراسة الحالية واختيار منيج الدراسة ومجتمع البحث، وفي  تم الاستفادةوقد 
 .تصميم أداة الدراسة

 ذات من القطاعات عدّ في المصارف التجارية الخاصة التي ت قام الباحث بدراسة العوامل المؤثرة عمى الولاء وبناء عميو
 والمتغيرات الداخمية والخارجية. ىمية وأكثرىا تعرضاً لمضغوطالأ

، حيث تعتبر ىذه الدراسة من ن الدارسة الحالية تسيم بإضافة قيمة مضافة لما تناولتو الدارسات السابقةفي ضوء ذلك إ
في سورية، مع وجوب الإشارة ىنا  العملاء في بيئة التطبيقعوامل المؤثرة في ولاء الدراسات القميمة التي تدرس أثر ال

بأخذ ثلاثة عوامل لجعل ىذه الدراسة أشمل وأوسع، حيث أنَّ أغمب الدراسات السابقة قد  أن الباحث قام في دراستوإلى 
 .تناولت أكثر من ذلك

 :Research Hypotheses فرضياات البحثنموذج و ــــ 5
 ق البحث من فرضيَّة رئيسة مفادىامينط

 عممية المقدمة، الخدمة جودة) المؤثرة العوامل بين إحصائيَّة دلالة ذات علاقة توجد لا: الرائيسةفرضياة البحث 
 الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء وولاء( المصرف موقع التسعير،

  :يمكن اشتقاق الفرضياات الفرعياة الآتيةو  .السوري الساحل في
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 وولاء المؤثرة العواملإحدى  المقدمة الخدمة جودةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائيَّة بين  :الفرضياة الفرعياة الأولى ـــ1
 .السوري حلالسا في الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء

 وولاء المؤثرة العوامل التسعير إحدى عممية بين إحصائيَّة دلالة ذات علاقة توجد لا :الفرضياة الفرعياة الثاانية ـــ2
 .السوري الساحل في الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء

 وولاء المؤثرة العوامل المصرف إحدى موقع بين إحصائيَّة دلالة ذات علاقة توجد لا: الفرضياة الفرعياة الثالثةــ 3
 .السوري الساحل في الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء

 
 :البحثمنيجياة  
المنيج الوصفي لتوصيف متغيِّرات البحث وتحميميا ، واعتمد عمى في التفكير اعتمد الباحث عمى المقاربة الاستنباطيَّة 

عملاء المصارف التجارية الخاصة اعتماداً عمى البيانات الَأولية الَّتي تمَّ جمعيا، حيث قام الباحث بدراسةٍ ميدانيةٍ عمى 
ات الَأوليَّة اَّلتي تمَّ جمعيا لجمع البيانات الَأوليَّة اللاَّزمة، كما تمَّ قياس المتغيِّرات عمى كافة البيان الساحل السوري في

من خلال استبانة تَّم تصميميا من خلال اطِّلاع الباحث عمى الدِّراسات والَأدبيَّات السَّابقة، ومن أجل اختبار الفرضيَّات 
 .20/إِصدار / SPSSقام الباحث بتفريغ البيانات الَأوليَّة في قاعدة بيانات تمَّ تحميمَيا باستخدام برنامج 

 :Research limits حدود البحثـــ 6
 .2023 كانون الثَّانيشير  فيزمانيَّة: فترة توزيع الاستبانة ــــ  
 .الساحل السوري المصارف التجارية الخاصة فيمكانيَّة: ــ 

 عملاء المصارف التجارية الخاصة. :ـــــ بشرية
 العملاء.موضوعية: تتعمق بمتغيرات الدراسة العوامل المؤثرة في الولاء وولاء 

 الإطار النظري لمبحث:ـــ 7
لأقصى فترة ممكنة يؤثر بشكل ايجابي عمى مردودية  المصرفن كسب ولاء العملاء واستمرار علاقاتيم التفاعمية مع إ

المصرف وقيمتو المضافة كما يسمح لو باقتناص العديد من الفرص التي توصمو الى التفوق في السوق المستيدف مثل 
قدر  أكبرت الدعاية والاعلان لعمل اعلانات في الشارع المزدحم او اعلانات ورقية وتوزيعيا عمى التواصل مع شركا

بالعوامل ، وليذا قبل الخوض في الجانب العممي لمدراسة لابد من تقديم بعض المفاىيم والأسس المتعمقة سمن لنا
 كالآتي: المؤثرة في الولاء وولاء العملاء

 : الولاء لممصارفالعوامل المؤثرة في  1ـــ7
من العوامل المؤثرة في ولاء عملاء المنظمات بشكل عام والمصارف بشكل خاص ل من )جودة الخدمة المدركة، 

 السعر المدرك والموقع( تناولنا كل منيا بشيء من الشرح كما يأتي:
 :المدركة الخدمةجودة  1ـــ1ــــ7

لمباحثين عمى مدار العقد الماضي في قطاع الخدمات  اً دمة كواحدة من أكثر المجالات جذبتم تحديد جودة الخ
أظيرت العديد من  (Rong Hu, 2023, p: 290)  بحسب دراسة؛ ف(Obioha, 2022, P: 128) المصرفية للؤفراد

أن تصور المستيمكين لجودة  رى باحثونوي العملاء،الدراسات السابقة أن جودة الخدمة ليا تأثير كبير عمى رضا 
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عمى ولاء  ميماً  وأن الاستعداد لمتوصية يعد مؤشراً  للآخرين،ثير إيجابي عمى رغبتيم في التوصية بالشركة الخدمة لو تأ
 .ىناك علاقة إيجابية بين التصور الشخصي لممستيمكين لجودة الخدمة وولاء العملاء لذلك، العملاء.

 المصرف،من سموك العميل تجاه  ولاء العملاء ىو نوع فريد (Rasheed et al, 2015, P: 244)ومن وجية نظر 
إنو الموقف العام لمعميل فيما يتعمق بالخدمة المصرف، إنيا توقعات مستقبمية إلى حد ما حول نوايا العميل لمعمل مع 

إلى تعزيز ممارسات  المصرفإذا احتاج فالتي يتم تضمين العميل فييا،  المصرفأو أي جانب آخر من جوانب 
 .عميو تعديل الجوانب المختمفة لتجربة العميل والإشراف عمييافيجب  لمعميل،الاعتمادية 

 :المدرك السعر 2ـــ1ــــ7
يشير السعر إلى مقدار المال الذي ينفقو العملاء عمى منتج أو خدمة.  (Kotler, 2010, P: 59)من وجية نظر 

، ويرى الباحث )سمعة أو خدمة(نتج السعر ىو القيمة التي يتخمى عنيا العملاء كمبادلة لمزايا استخدام مف عام،بشكل 
(Al-Msallam, 2015, P: 234) حيث يقوم العملاء دائمًا  المستيمك،في تحقيق رضا  ميماً  دوراً يمعب السعر  بأن
 .ابتقييم قيمة الخدمة من خلال سعرى

لسعر عمى يصبح المبمغ الذي ينفقو العميل ويشعر بو ىو أساس ابأن السعر  (Syah et al, 2022, P: 66) ويرى
ذكر أنو عمى ، و ولكن يمكن أن يؤثر عمى القيمة الذاتية الخدمة،لا يزيد السعر المدرك من جودة المنتج أو ، و المنتج

، لا يزال ىناك المصرفالرغم من أن السعر المتصور لمعميل يمكن أن يغير توقعاتو بشأن جودة المنتج والخدمة وبيئة 
، المصرفىا حول كيفية تأثير السعر المدرك عمى تقييم العملاء عمى جودة عدد صغير من الأبحاث التي تم اختبار 
 .العلاقة بين السعر والجودة المتصورين

 :موقع المصرف 3ــــ1ــ7
أن موقع مزود الخدمة يعتبر المصارف؛ حيث  لأداء العملاءيعتبر الموقع المناسب العامل الحاسم المؤثر عمى تقييم 

أقرب إلى  لمزودين جدد إذا ما كانوا الانتقالإلى  العملاءحيث يميل  التحول،عمى سموك أىم العوامل المؤثرة  أحد
يعتبر الموقع مفيوم خاص في القطاع الخدمي المالي ألنو في و  ،(Keaveney, 1995, P: 73) منازليم وأماكن عمميم

 ,Peppard)العملاء يو حسابات ىو المكان المتواجد فالموقع ، و العملاءالفرع أو المكتب يتصل مزود الخدمة مع 

2000, P: 323)،  يحدد بشكل  لأنو العملاءلمبنك ىو عامل ميم بالتأثير عمى سموك تحول  الملائملى أن الموقع
 .الوصول إلى البنك بشكل منتظم لمعملاءمباشر إذا كان يمكن 

والتوصية بيذه المنتجات  بانتظام،يعرّف الولاء عمى أنو إعادة شراء منتجات معينة : ولاء العملاءمفيوم  2ــــ7
( أن 2003) Kotlerيقترح ، خرى المماثمة والمتنافسةوالحصانة من العروض الترويجية من المنتجات الأ للآخرين،

مما يبرز أىمية تحسين  تنافسية،تكمفة تطوير عميل جديد ىي خمسة أضعاف تكمفة الحفاظ عمى عميل حالي في بيئة 
 .(Rong Hu, 2023, p: 291)  ملاء الحاليينأو الحفاظ عمى ولاء الع

 متكرر،ولاء العملاء ىو التزام بممارسة الأعمال التجارية مع منظمة، وشراء سمعيا أو خدماتيا بشكل ويرى باحثون بأن 
في وصف الولاء بأنو التزام راسخ بإعادة الشراء أو إعادة رعاية منتج / خدمة مفضمة باستمرار ، و والتوصية بيا لمزملاء

 ذلك،المستقبل. يعتبر ولاء العملاء العمود الفقري لمشركات لأنو وسيمة لمحفاظ عمى المبيعات وزيادتيا. بالإضافة إلى 
حيث يتضح من الأبحاث السابقة أن تكمفة الحصول عمى عملاء جدد أعمى  الأرباح،في زيادة  اً ميم اً فإنو يمعب دور 

ولاء العملاء استراتيجية عمل رئيسية وأعظم أصول كل شركة يضمن  دعي، و بكثير من تكمفة خدمة العملاء الحاليين
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يحتاج إنشاء ولاء العملاء  المستمر،في عالم اليوم سريع الخطى من التغيير  ،نجاح الشركة ويحسن مستوى ربحيتيا
 .(Pratiwi, 2022, P: 261) والحفاظ عميو إلى المزيد من المحاولات

التي تبحث عنيا شركات الخدمة رضا العملاء أحد أىم الأىداف  )  (Christanto & Santoso, 2022, P: 10وبحسب 
لعملاء والربحية بي الشفيي وولاء ابما في ذلك الكلام الإيجا العملاء،لمفوائد طويمة الأجل المتمثمة في إرضاء  اً نظر 

يشجع الولاء العملاء عمى إعادة  ذلك،في خدمات الإدارة. بالإضافة إلى  اً عتبر ولاء العملاء عاملًا ميمتالمستدامة التي 
ممة الشراء من نفس البائع أو العلامة التجارية. يشير ىذا إلى أن القيمة المستممة من البائع تعتبر أعمى من القيمة المست

حيث يوضح أن  الأرباح،يعتبر ولاء العملاء فائدة غير عادية لأي عمل تجاري في تحقيق  لذلك،من البائعين الآخرين. 
يمكن فيم ولاء العملاء عمى  سموكي،ولاء العملاء يمكن فيمو من حيث المواقف والسموك عمى حدٍ سواء. من منظور 

 .معينة فترة زمنيةأنو تكرار استخدام خدمات معينة في 
 : Research community And Sampleمجتمع وعينة البحث  1ــــ  8

، وقد قام الباحث بتوزيع الاستبانة عمى في الساحل السوريبعملاء المصارف التجارية الخاصة يتمثل مجتمع البحث 
الحة لمتحميل، ( استبانات غير ص9( استبانة، كان من بينيا )170من مجتمع البحث، استردّ منيا ) عميلاً ( 177)

 ( استبانة.161وبذلك أصبح عدد الاستبانات الصالحة لمتحميل ىو )
زمة احلتحقيق أغراض دراستو قام الب داة الدراسة:أ 2ـــ  8 ث باستخدام أدوات منيجية بغية الحصول عمى البيانات اللاَّ

ة، واستخدم الاستبانات الإلكترونيَّة لإتمام بحثو؛ فقد اعتمد عمى الملاحظة وقوائم الاستقصاء والمقابلات الشَّخصيَّ 
 إلى قسمين رئيسين: مع عدد من أفراد عيّنة البحث، وقد قام الباحث بتقسيم الاستبانةوالورقيَّة 

 .ىدف الباحث منو الحصول عمى بيانات عن الخصائص الدِّيموغرافيَّة لأفراد العيِّنة القسم الأول:
في محاولة منو لمحصول عمى بيانات تتعمَّق  عمى مقياس ليكرت الخماسيوقد اعتمد الباحث : القسم الثانيأماا 

 .عبارة 97من خلال  الساحل السوريبالعوامل المؤثرة في ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في 
 .عيِّنة الدِّراسة الديموغرافيَّة( خصائص 1الجدول ) بيِّن ىذاي :توصيف المتغيرات الديموغرافية 1ــــ  2ــــ  8

 ( توصيف المتغيرات الديموغرافية1الجدول )
 الجنس

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %44.7  72 ذكر
 %55.3  89 أنثى
 العمل العمر

 النسبة المئوية التكرار العمل النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية
 %6.5 14 طالب %4.9 10 92 من أقل

 %29.9 68 موظف فني %00.3 54 02 ـــ92
 %02.2 49 موظف إداري % 05.7 61 22 ــــ 02
 %26.4 30 غير ذلك %99.2 36 22 من أكثر

 المؤىل العممي
 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي

 %14.3  23 ذلك غير أو عامة ثانوية

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Yohanes-Michael-Christanto-2235284713
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 %05.7 61 متوسط معيد
 % 93.3 41 جامعية إجازة

 %22.4  36 اعمي دراسات
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

ألفا كرونباخ لحساب ثبات المقاييس )غدير،  استخدم الباحث معامل :اختبار ثبات وصدق المقياس 2ــــ  2ـــ  8
2012 ،P ،234- 246معاً كما ىو موضّح بات جميع عبارات الاستبانة (، حيث تمّ حساب معامل كرونباخ لحساب ث

 .ةت متغيّرات الدّراسة كلّ عمى حدحساب ثباو  (؛2بالجدول رقم )
Case Processing Summary عدد العبارات الداخمة في التحميل والمستثناة (2)الجدول   

 N % 

Cases 

Valid 161 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 161 100.0 

 .20اصدار  SPSSام برنامج المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخد
أنّ قيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ الكمّية باستثناء متغيّر الجنس لأنّو الوحيد غير الرتبي  (3)يُظير الجدول و 

، وىذا يدلّ عمى أنّ جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي 0.6( وىي أكبر من مقبول)معامل ثبات  0.682يساوي 
 رة.لحذف أيّة عبا

معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة (3)الجدول  

Cronbach's Alpha N of Items 

.682 33 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

كلّ  الدراسة لمحاورقام الباحث بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ  كما :ةالدراسة كلّ عمى حد محاورمعامل ثبات 
 وكانت النتائج كالآتي: ةعمى حد

ةعمى حد محورمعامل ألفا كرونباخ لكل  (4)الجدول   
 Cronbach's Alpha N of Items المتغير

 15 839. العوامل المؤثرة في الولاء

 41 759. ولاء العملاء

 .20اصدار  SPSSلمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج ا
عمى حدة  محور( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ لمعبارات المستخدمة في قياس كل 4الجدول ) وجد الباحث من خلال
 ، وىذا يدلّ عمى ثبات مقبول لمبيانات وصلاحيتيا لمدراسة ولا داعي لحذف أيّة عبارة من العبارات.0.6كانت جميعيا أكبر من 

الباحث بدراسة علاقة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع قام  حيث مقياس الصّدق )الاتّساق الداخمي لفقرات الاستبانة(:
، واختبار تمك العلاقات؛ حيث كانت العلاقات ( P ،247-248، 2012)غدير، طرف أساسيّ كالمتوسّط الإجمالي 

، Sig = p = 0.000 < ɑ =2.22 الناتجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية؛ وكان ذلك مؤشّراً عمى صدق المقياس.
 .دّراسة الأساسيّةق عمى عيّنة اليباحث قد تأكّد من صدق وثبات فقرات الاستبانة، وأصبحت الاستبانة صالحة لمتطبوبذلك يكون ال

 اختبار الفرضيّات: 3ــــ  8
حيث ات الوصفية لكل عبارة من عبارات الاستبانة لمعرفة متوسط إجابات أفراد العينة الإحصاء بحسابقام الباحث 

، والذي 0 المقياس المستخدممن متوسط  أكبرمتوسط حسابي لإجابات أفراد العينة الأنّ ( 5الجدول )تبيّن من خلال 
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وفق  الساحل السوريالتوجو إيجابي والعوامل المذكورة تؤثر عمى ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في بين أن ي
 إجابات أفراد العينة. 

ستبانةالإحصائيات الوصفية الخاصّة ببنود الا (5الجدول )  

 Mean العبارات البعد
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 
Sig 

دمة
لمق
ة ا

خدم
ة ال

جود
 

 000. 040. 507. 3.93 بصرياً  جذابة الخدمة تقديم طريقة لان المصرف خدمات عمى الحصول أحب

 000. 051. 644. 3.87 متعددة خدمات يقدم لأنو المصرف خدمات عمى الحصول أحب

 000. 026. 326. 3.99 الاخرين مع التعامل في جيدة بميارات يتمتعون العاممون لأن المصرف خدمات عمى الحصول أحب

 000. 011. 136. 4.02 طيبة بسمعة يتمتع لأنو المصرف خدمات عمى الحصول أحب

 000. 042. 529. 3.91 تقميدية وغير الابتكار من الكثير بيا لأن المصرف خدمات عمى الحصول اخترت

ع
عير

لتس
ة ا

ممي
 

 000. 036. 458. 3.95 لمجميع مناسبة بأسعار خدماتيا المصرف تقدم أن أفضل

 000. 015. 190. 4.04 ليا الموضوع السعر مع تتناسب المصرف في المقدمة الخدمات تكمفة

 000. 018. 223. 4.01 المصرف بيا يقوم التي الاسعار عروض من استفيد

 000. 026. 326. 3.99 المواطنين دخل مع بتتناس المصرف خدمات اسعار

 000. 022. 285. 4.01 الثمن باىظة انيا المصرف اسعار تتميز

رف
ص
 الم

وقع
م

 

 000. 027. 343. 3.97 لنظافتو نظراً  المصرف خدمات عمى الحصول اخترت

 000. 030. 377. 3.96 الجغرافي وموقعو تصميمو لجمال نظراً  المصرف خدمات عمى الحصول اخترت

 000. 024. 306. 3.98 اليو الوصول لسيولة نظراً  المصرف خدمات عمى الحصول اخترت

 000. 022. 274. 4.00 جذابة الداخمية التصميمات لان المصرف خدمات عمى الحصول أحب

 000. 038. 476. 3.93 وجذاب مميز موقع في المصرف يوجد

في
موق

ء ال
لولا

ا
 

 000. 033. 423. 3.96 كثيراً  ىنا الى آتي ولا فالمصر  ليذا بالولاء اشعر لا

 000. 025. 316. 3.99 كثيراً  ىنا الى اتيت ولكن المصرف ليذا بالولاء اشعر لا

 000. 031. 394. 3.97 مختمفة لأسباب غالباً  ىنا احضر لم ولكني المصرف ليذا بالولاء اشعر

 000. 032. 407. 3.94 كثيراً  ىنا الى وآتي المصرف ليذا بالولاء اشعر

 000. 027. 343. 3.97 المصرف ىذا خدمات عمى بالحصول استمتع

كي
سمو

ء ال
لولا

ا
 

 000. 039. 500. 3.92 المصرف ىذا في بالتواجد قوية برغبة اشعر

 000. 026. 333. 3.96 الصعبة ظروفي رغم المصرف ليذا وتكراراً  مراراً  بالعودة اقوم

 000. 006. 079. 4.01 بمفردي مصرفال ىذا إلى  بالقدوم أقوم

 000. 019. 236. 3.98 المصرف ىذا من الخدمات من احتياجاتي عمى الحصول أفضل

 000. 034. 435. 3.93 المستقبل في المصرف ىذا الى اعود ان اود

رفي
لمع

ء ا
لولا

ا
 

 000. 031. 394. 3.97 المصرف ىذا عن كافية معمومات لدي

 000. 011. 136. 4.02 المصرف ىذا ولح الأخرين لرأي استمع

 000. 031. 394. 3.97 اليو بالحضور ليقوموا المصرف ىذا عن اصدقائي اخبر

 000. 021. 262. 3.99 الاخرى المصارف و المصرف ىذا بين اقارن

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
  فرضية الرئيسة والفرضيات المتفرّعة عنيا:بعد ذلك قام الباحث باختبار ال

  الفرضية الرئيسة لمبحث: 
 التسعير، عممية المقدمة، الخدمة جودة) المؤثرة العوامل بين إحصائيَّة دلالة ذات علاقة لا توجد: Hoفرضية العدم 

  .السوري الساحل في الخاصة لتجاريةا المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء وولاء( المصرف موقع
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 التسعير، عممية المقدمة، الخدمة جودة) المؤثرة العوامل بين إحصائيَّة دلالة ذات علاقة توجد :H1الفرضية البديمة 
 الساحل في الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء وولاء( المصرف موقع

 :ويتفرع منيا فرضيات فرعية عدة وقد تم اختبارىا كما يمي، السوري
 جودةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائياة بين  والفرضيات المتفرعة عنيا: الفرعية الأولى الفرضيةة اختبار نتيج 

 المصارف (السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء وولاء المؤثرة المقدمة إحدى العوامل الخدمة
 أظيرحيث  ،استخدم الباحث تحميل الانحدار الخطيىذه الفرضية  ولاختبار، السوري الساحل في الخاصة التجارية
 ( ما يمي:6) رقم الجدول

 السموكي( الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) العملاءولاء و المقدمة الخدمة جودة( معامل ارتباط بيرسون 6الجدول )
المقدمة مةالخد جودة  المعرفي الولاء  الموقفي الولاء  السلوكي الولاء   

المقدمة الخدمة جودة  

Pearson Correlation 1 .256
**

 .603
**

 .617
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 161 161 161 161 

المعرفي الولاء  

Pearson Correlation .256
**

 1 .703
**

 .544
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 161 161 161 161 

الموقفي الولاء  

Pearson Correlation .603
**

 .703
**

 1 .664
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 161 161 161 161 

السلوكي الولاء  

Pearson Correlation .617
**

 .544
**

 .664
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 161 161 161 161 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 المصارف  عملاء المعرفي إحدى أبعاد ولاء والولاء المقدمة الخدمة بين جودة إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 
بين  ضعيفوىو يدل عمى ارتباط  0.256أن معامل الارتباط بمغ حيث سوري ال الساحل في الخاصة التجارية

 العملاء ولاء أبعاد إحدى المعرفي والولاء% من تغيرات 7، وىو يدلّ عمى أنّ 0.07المتغيرين، كما بمغ معامل التحديد 
فض فرضية العدم التي ر فإنّ الباحث ي، Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما أنّ المقدمة الخدمة جودةتتبع لتغيرات 

في الولاء والولاء  المؤثرة العوامل إحدى المقدمة الخدمة جودة بين إحصائياة دلالة ذات علاقة وجود تنص عمى عدم
قبل الفرضية البديمة التي تقول المعرفي إحدى أبعاد ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في الساحل السورية؛ وي

 .ائياةإحص دلالة ذاتبوجود علاقة 
 التجارية المصارف  عملاء الموقفي إحدى أبعاد ولاء والولاء المقدمة الخدمة بين جودة إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 

وىو يدل عمى ارتباط مقبول بين المتغيرين، كما بمغ 0.603السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة
تتبع لتغيرات  العملاء ولاء أبعاد إحدى الموقفي % من تغيرات والولاء36.4أنّ ، وىو يدلّ عمى 0.364معامل التحديد 

فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى ، Sig = p= 0.000 < a=0.01المقدمة، وبما أنّ  الخدمة جودة
 الموقفيلاء والولاء في الو  المؤثرة العوامل إحدى المقدمة الخدمة جودة بين إحصائياة دلالة ذات عدم وجود علاقة

إحدى أبعاد ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في الساحل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود 
 .إحصائياة دلالة علاقة ذات
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 المصارف  عملاء السموكي إحدى أبعاد ولاء والولاء المقدمة الخدمة بين جودة إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 
بين المتغيرين،  مقبولوىو يدل عمى ارتباط  0.617السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة اريةالتج

تتبع  العملاء ولاء أبعاد إحدى السموكي % من تغيرات والولاء38.1، وىو يدلّ عمى أنّ 0.381كما بمغ معامل التحديد 
فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي ، Sig = p= 0.000 < a=0.01المقدمة، وبما أنّ  الخدمة لتغيرات جودة

في الولاء والولاء  المؤثرة العوامل إحدى المقدمة الخدمة جودة بين إحصائياة دلالة ذات تنص عمى عدم وجود علاقة
قول إحدى أبعاد ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في الساحل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي ت السموكي

 .إحصائياة دلالة بوجود علاقة ذات
  التسعير  عممية بين إحصائياة دلالة ذات علاقة توجد الفرضياة الفرعياة الثاانية والفرضيات المتفرعة عنيا: لانتيجة

 في الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء وولاء المؤثرة العوامل إحدى
 ( ما يمي:7، ولاختبار ىذه الفرضية استخدم الباحث تحميل الانحدار الخطي، حيث أظير الجدول رقم )السوري الساحل

 
 السموكي( الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) العملاء التسعير وولاء عممية( معامل ارتباط بيرسون 7الجدول )

التسعير عملية  المعرفي الولاء  وقفيالم الولاء  السلوكي الولاء   

التسعير عملية  

Pearson Correlation 1 .344
**
 . 326

**
 .660

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 161 161 161 161 

المعرفي الولاء  

Pearson Correlation .344
**
 1 .622

**
 .310

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 161 161 161 161 

موقفيال الولاء  

Pearson Correlation . 326
**
 .622

**
 1 .374

**
 

Sig. (2-tailed) 000 .000  .000 

N 161 161 161 161 

السلوكي الولاء  

Pearson Correlation .660
**
 .310

**
 .374

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 161 161 161 161 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

 التجارية المصارف  عملاء المعرفي إحدى أبعاد ولاء والولاءالتسعير  عمميةبين  إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 
ارتباط ضعيف بين المتغيرين، كما  وىو يدل عمى 0.344السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة

تتبع  العملاء ولاء أبعاد إحدى المعرفي % من تغيرات والولاء11.8، وىو يدلّ عمى أنّ 0.118بمغ معامل التحديد 
فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى ، Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما أنّ التسعير عمميةلتغيرات 

في الولاء والولاء المعرفي إحدى  المؤثرة العوامل إحدىالتسعير  عممية بين إحصائياة لةدلا  ذات عدم وجود علاقة
أبعاد ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في الساحل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة 

 إحصائياة. دلالة ذات
 التجارية المصارف  عملاء الموقفي إحدى أبعاد ولاء والولاء التسعير عمميةبين  إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 

بين المتغيرين، كما  ضعيفوىو يدل عمى ارتباط  0.326السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة
بع تت العملاء ولاء أبعاد إحدى الموقفي % من تغيرات والولاء10.6، وىو يدلّ عمى أنّ 0.106بمغ معامل التحديد 

فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى ، Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما أنّ التسعير عمميةلتغيرات 
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إحدى  في الولاء والولاء الموقفي المؤثرة العوامل إحدىالتسعير  عممية بين إحصائياة دلالة ذات عدم وجود علاقة
ل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة أبعاد ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في الساح

 إحصائياة. دلالة ذات
 التجارية المصارف  عملاء السموكي إحدى أبعاد ولاء والولاء التسعير عمميةبين  إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 

مقبول بين المتغيرين، كما بمغ وىو يدل عمى ارتباط  0.660السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة
تتبع لتغيرات  العملاء ولاء أبعاد إحدى السموكي % من تغيرات والولاء43.6، وىو يدلّ عمى أنّ 0.436معامل التحديد 

فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم ، Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما أنّ التسعير عممية
إحدى أبعاد  في الولاء والولاء السموكي المؤثرة العوامل إحدىالتسعير  عممية بين ئياةإحصا دلالة ذات وجود علاقة

 ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في الساحل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة ذات
 إحصائياة. دلالة

  موقع المصرف  بين إحصائياة دلالة ذات علاقة توجد يا: لاالفرضياة الفرعياة الثالثة والفرضيات المتفرعة عننتيجة
 في الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) عملاء وولاء المؤثرة العوامل إحدى

 ( ما يمي:8، ولاختبار ىذه الفرضية استخدم الباحث تحميل الانحدار الخطي، حيث أظير الجدول رقم )السوري الساحل
 السموكي( الولاء الموقفي، الولاء المعرفي، الولاء) العملاء وولاء بين موقع المصرف( معامل ارتباط بيرسون 8الجدول )

المعرفي الولاء موقع المصرف  الموقفي الولاء  السلوكي الولاء   

 موقع المصرف

Pearson Correlation 1 .688
**

 . 633
**

 .512
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 161 161 161 161 

المعرفي الولاء  

Pearson Correlation .688
**

 1 .661
**

 .560
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 161 161 161 161 

الموقفي الولاء  

Pearson Correlation . 633
**

 .661
**

 1 .674
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 161 161 161 161 

السلوكي الولاء  

Pearson Correlation .512
**

 .560
**

 .674
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 161 161 161 161 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

 التجارية المصارف  عملاء المعرفي إحدى أبعاد ولاء المصرف والولاء بين موقع إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 
وىو يدل عمى ارتباط مقبول بين المتغيرين، كما بمغ  0.688السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة

تتبع لتغيرات  العملاء ولاء أبعاد إحدى لمعرفيا % من تغيرات والولاء47.3، وىو يدلّ عمى أنّ 0.473معامل التحديد 
فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم ، Sig = p= 0.000 < a=0.01المصرف، وبما أنّ  موقع

في الولاء والولاء المعرفي إحدى أبعاد  المؤثرة العوامل المصرف إحدى موقع بين إحصائياة دلالة ذات وجود علاقة
 صارف التجارية الخاصة في الساحل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة ذاتولاء عملاء الم

 إحصائياة. دلالة
 التجارية المصارف  عملاء الموقفي إحدى أبعاد ولاء المصرف والولاء بين موقع إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 

بين المتغيرين، كما بمغ  وىو يدل عمى ارتباط مقبول 0.633غ السوري حيث أن معامل الارتباط بم الساحل في الخاصة
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تتبع لتغيرات  العملاء ولاء أبعاد إحدى الموقفي % من تغيرات والولاء40.1، وىو يدلّ عمى أنّ 0.401معامل التحديد 
 فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم، Sig = p= 0.000 < a=0.01المصرف ، وبما أنّ  موقع

إحدى أبعاد  في الولاء والولاء الموقفي المؤثرة العوامل المصرف إحدى موقع بين إحصائياة دلالة ذات وجود علاقة
 ولاء عملاء المصارف التجارية الخاصة في الساحل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة ذات

 إحصائياة. دلالة
 التجارية المصارف  عملاء السموكي إحدى أبعاد ولاء المصرف والولاء بين موقع إحصائيَّة دلالة ذات ىناك علاقة 

وىو يدل عمى ارتباط ضعيف بين المتغيرين، كما  0.512السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة
تتبع  العملاء ولاء أبعاد إحدى السموكي % من تغيرات والولاء26.2، وىو يدلّ عمى أنّ 0.262بمغ معامل التحديد 

فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص ، Sig = p= 0.000 < a=0.01المصرف ، وبما أنّ  لتغيرات موقع
 في الولاء والولاء السموكي المؤثرة العوامل المصرف إحدى موقع بين إحصائياة دلالة ذات عمى عدم وجود علاقة

اصة في الساحل السورية؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود إحدى أبعاد ولاء عملاء المصارف التجارية الخ
 إحصائياة. دلالة علاقة ذات

  جودة) المؤثرة العوامل بين إحصائيَّة دلالة ذات علاقة توجد لا :عمى التي تنص اختبار الفرضية الرئيسةنتيجة 
( السموكي الولاء الموقفي، الولاء لمعرفي،ا الولاء) عملاء وولاء( المصرف موقع التسعير، عممية المقدمة، الخدمة

، قام باختبار أن قام الباحث باختبار الفرضيات الثلاث الفرعية بعد، فالسوري الساحل في الخاصة التجارية المصارف
 ( ما يمي:7، حيث أظير الجدول رقم )الفرضية الرئيسة

 .رئيسة(: اختبار الفرضية ال9الجدول رقم )

العملاء ولاء لولاءا في المؤثرة العوامل   

 الولاء في المؤثرة العوامل

Pearson Correlation 1 .650 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 161 161 

العملاء ولاء  

Pearson Correlation .650 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 161 161 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 الساحل في الخاصة التجارية المصارف  عملاء بين العوامل المؤثرة في الولاء وولاء إحصائيَّة دلالة ذات قةىناك علا 

وىو يدل عمى ارتباط مقبول بين المتغيرين، كما بمغ معامل التحديد  0.650السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ 
 = Sigالولاء، وبما أنّ  في المؤثرة تبع لتغيرات العواملت العملاء % من تغيرات ولاء42.3، وىو يدلّ عمى أنّ 0.423

p= 0.000 < a=0.01 ،إحصائياة دلالة ذات فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود علاقة 
 الولاء المعرفي، الولاء) عملاء وولاء( المصرف موقع التسعير، عممية المقدمة، الخدمة جودة) المؤثرة العوامل بين

السوري؛ ويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود  الساحل في الخاصة التجارية المصارف( السموكي الولاء الموقفي،
 إحصائياة. دلالة علاقة ذات
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 والتوصيات:الاستنتاجات 
 :الاستنتاجات

 ختبار الفرضيات تمكّن الباحث من الوصول لعدد من النتائج أىمّيا:لاوكنتيجة 
 التجارية المصارف عملاء المعرفي إحدى أبعاد ولاء والولاء المقدمة الخدمة عيف بين جودةوجود ارتباط ض .2

 .بين المتغيرين 0.256السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة

 التجارية المصارف عملاء السموكي إحدى أبعاد ولاء والولاء المقدمة الخدمة وجود ارتباط مقبول بين جودة .9
 .بين المتغيرين 0.617السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في ةالخاص

 التجارية عملاء المصارف الموقفي إحدى أبعاد ولاء والولاء المقدمة الخدمة وجود ارتباط مقبول بين جودة .0
 .بين المتغيرين 0.603السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة

 الخاصة التجارية عملاء المصارف المعرفي إحدى أبعاد ولاء التسعير والولاء مميةوجود ارتباط ضعيف بين ع .4
 المتغيرين.بين  0.344السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في
 الخاصة التجارية عملاء المصارف الموقفي إحدى أبعاد ولاء التسعير والولاء وجود ارتباط ضعيف بين عممية .3
 .بين المتغيرين 0.326أن معامل الارتباط بمغ  السوري حيث الساحل في

 الخاصة التجارية عملاء المصارف السموكي إحدى أبعاد ولاء والولاء التسعير وجود ارتباط مقبول بين عممية .4
 .بين المتغيرين 0.660السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في

 الخاصة التجارية عملاء المصارف حدى أبعاد ولاءالمعرفي إ المصرف والولاء وجود ارتباط ضعيف بين موقع .5
 .بين المتغيرين 0.688السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في

 الخاصة التجارية عملاء المصارف الموقفي إحدى أبعاد ولاء المصرف والولاء وجود ارتباط مقبول بين موقع .6
 ن المتغيرين.بي 0.633السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في

 التجارية عملاء المصارف السموكي إحدى أبعاد ولاء المصرف والولاء وجود ارتباط ضعيف بين موقع .7
 بين المتغيرين.  0.512السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ  الساحل في الخاصة

 الساحل في الخاصة التجارية عملاء المصارف وجود ارتباط مقبول بين العوامل المؤثرة في الولاء وولاء .22
 بين المتغيرين. 0.650السوري حيث أن معامل الارتباط بمغ 

 التوصيات:
 يوصي الباحث بالآتي:

عطاؤىا الاعتمام الكافيأن  المصرفعمى  .2  .تدرس العوامل المؤثرة في ولاء العملاء بكل موضوعية وا 
 .التأثير في ولاء العملاءتيتم المصارف بجودة الخدمة المقدمة نظراً لما لذلك من دور ميم في ضرورة أن  .9

عممية التسعير نظراً لدورىا الميم في ولاء العملاء ولأن العملاء يبنون بتقييم  المصرف تقوممن الضروري أن  .0
 .ولائيم في اغمب الظروف عمى جودة الخدمة والسعر المناسب

ات العملاء نظراً يكون موقع المصرف مناسب لتطمعات واتجاى عمى أن المصرفمن قبل إدارة  النظرضرورة  .2
 .لما لذلك من دور ميم في كسب رضاىم وبالتالي التأثير في ولائيم
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أو التقميل  ك قصد علاج، وذلتؤثر في ولاء العملاءالبحث عن الأسباب التي في  المصارفاستمرار ضرورة  .3
 .والولاء لياترغيبيم بالبقاء وتحفيزىم و  والمحافظة عمى العملاءبقاء الإواتباع أىم الطرق الكفيمة ب السمبية من آثارىا

جراء دراسات تتعمق ولاء العملاءيوصي الباحث بالانطلاق من حيث توصل الباحثون الآخرون في مجال  .4 ، وا 
 .سمعة المصرف بناءً عمى ولاء العملاءمثل دراسة واقع  بولاء العملاء
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