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 ممخّص  

 
ييدف البحث إلى التعرف عمى مدى أثر خمق الثقة عند عملاء المصرف التجاري السوري عمى تحقيق ولائيم 

ومن أجل . والتعرف عمى مدى تأثير التزام المصرف التجاري السوري تجاه العملاء عمى تحقيق ولاء العملاء لو.لو
استبانة وزعت عمى عينة عشوائية من عملاء فروع  (110)تحقيق الأىداف اعتمد الباحث عمى منيجية تتضمن توزيع 

 لمتحميل الإحصائي من خلال حساب معامل SPSSالمصرف التجاري السوري في محافظة اللاذقية، واستخدام برنامج 
. بيرسون ومعامل التحديد

وقد توصل الباحث إلى انخفاض مستوى كل من الالتزام وثقة العملاء يرافقو انخفاض ولاء العملاء لممصرف، 
كما توصمت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين كل من الالتزام وولاء العملاء لممصرف، ومن جية أخرى 

. وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين ثقة العملاء وولاء العملاء لممصرف التجاري السوري
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 .ة سوري– اللاذقية –تشرين جامعة  - كمية الاقتصاد -  قسم إدارة الأعمال-مساعد أستاذ  *

 .ةسوري – اللاذقية-جامعة تشرين- كمية الاقتصاد - تسويق اختصاص –  قسم إدارة الأعمال -طالب ماجستير  **



 قاسم، جبيمي                                                                                       في ولاء العملاء لممنظمة تأثير الثقة والالتزام

 

516 

 2015( 4)العدد  (37) المجمد العموم الاقتصادية والقانونيةسمسمة _  مجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية  
Tishreen University Journal for Research and Scientific  Studies -Economic and Legal Sciences Series Vol.  (37) No. (4) 2015 

 

 

The Effect of Trust & Commitment on Customer
،
s loyalty to the 

Organization "A Survey Study On The Syrian Commercial 

Bank Customers In Lattakia Province" 

  
 

Dr. Samer Kasem
*
 

Yamen Jbele
**

 
 

 
(Received 3 / 6 / 2015. Accepted 9 / 8 / 2015) 

 
 

  ABSTRACT    

 

The research aims to identify the extent of the impact of the creation of confidence 

when the Commercial Bank of Syria clients to achieve their loyalty to him. And to identify 

the extent of the impact of the commitment of the Syrian Commercial Bank to customers 

to achieve customer loyalty to him. In order to achieve the goals researcher relied on the 

methodology include distribution (110) questionnaire was distributed to a random sample 

of the branches of the Syrian Commercial Bank customers in the province of Lattakia, and 

the use of SPSS statistical software for analysis by calculating the Pearson coefficient and 

the coefficient of determination. 

The researcher reached the low level of both the commitment and the confidence of 

customers, accompanied by lower customer loyalty to the bank, as the study found, and 

there is a significant correlation between each of the commitment and loyalty of customers 

of the bank, on the other hand, and there is a significant correlation between customer trust 

and loyalty of customers Commercial Bank of Syria. 
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 :مقدمة
مر التسويق ومنذ نشأتو العممية في القرن الماضي بمراحل كثيرة أدت إلى تطور مفيومو وفمسفتو، فمن التركيز 

عمى التسويق الاستيلاكي في الخمسينات من القرن الماضي، إلى التسويق الصناعي في الستينيات منو مروراً بالتسويق 
في المنظمات غير اليادفة لمربح في السبعينات، إلى تسويق الخدمات في الثمانينات، ثم إلى التسويق الذي يعتمد عمى 

إرضاء العملاء من خلال كسب ثقة العملاء والتزام المنظمات تجاه عملائيا بالخدمات التي تقدميا من خلال جذب 
العملاء والمحافظة عمييم لمقاومة المنافسة القوية الموجودة في الأسواق الحديثة لموصول إلى كسب ولاء العملاء 

. لممنظمات ومنتجاتيا وتحويل العملاء إلى شركاء لممنظمات واعتبار العميل ىو مدير المنظمات
 :مشكمة البحث

تسعى الكثير من منظمات الأعمال إلى تحقيق أرباحيا والتفوق عمى منافسييا من خلال استقطاب عملاء جدد 
دون أن يكون ىناك اىتماماً واسعاً نحو العملاء الحاليين وكيفية المحافظة عمييم وتطوير العلاقات ذات المدى طويل 

ففي حين ركزت الكثير من المنظمات في صفقاتيا البيعية عمى المنتج والتكمفة دون تركيزىا عمى العملاء . الأجل معيم
ورغباتيم، أصبحت عممية الوصول إلى عميل دائم معقدة جداً في ظل البيئة المتصفة بالمنافسة الشديدة والتغير السريع 

لذلك كان لابد لممنظمات من البحث عن بناء ثقة لدى العملاء تجاىيا وذلك من خلال . لحاجات ورغبات العملاء
. التزاميا كمنظمات بتأدية خدماتيا بشكل يمبي احتياجات العملاء ويبني الثقة لدى ىؤلاء العملاء تجاه خدماتيا

: ويمكن التعبير عن مشكمة البحث من خلال التساؤلين الآتيين
 وولائيم لممصرف؟ ىل توجد علاقة بين خمق الثقة عند عملاء المصرف التجاري السوري -1
 وولائيم لو؟ عملائو تجاه ىل توجد علاقة بين التزام المصرف التجاري السوري -2

: أسئمة وفرضيات البحث
 ىل يشعر العملاء بالثقة تجاه خدمات وعمميات المصرف التجاري السوري؟ -
 ىل ىناك التزام من قبل المصرف التجاري السوري تجاه عملائو؟ -
 ىل يشعر عملاء المصرف التجاري السوري بالولاء تجاىو؟ -
 ىل ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين العملاء بالمصرف التجاري السوري وولائيم تجاىو؟ -
ىل ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين التزام المصرف التجاري السوري تجاه عملاءه وولائيم لو؟  -

 
 :البحث و أىدافوأىمية 

 :تبرز أىمية البحث من خلال
: الأىمية النظرية - أ

تظير الأىمية النظرية لمبحث من خلال التعرف عمى دور التزام المصارف تجاه عملائيا وبناء الثقة لدى 
. العملاء في تحقيق الولاء لدى العملاء تجاه منتجات المنظمة

: الأىمية العممية - ب
تكمن الأىمية العممية في البحث في إمكانية الاستناد إليو من قبل المنظمات سواء المصارف السورية خصوصا 
مكانية الاستفادة منو  أو المنظمات السورية عموما كدليل لتحديد إمكانية الاعتماد عمى الالتزام تجاه العملاء وبناء الثقة وا 

 .في خمق الولاء لدى العملاء تجاه منتجاتيم
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: يسعى الباحث من خلال ىذا البحث لموصول إلى الأىداف الآتية
 .التعرف عمى مدى تأثير خمق الثقة عند عملاء المصرف التجاري السوري عمى تحقيق ولائيم لو -
 .التعرف عمى مدى تأثير التزام المصرف التجاري السوري تجاه العملاء عمى تحقيق ولائيم لو -
 .تحديد مدى التزام المصرف التجاري السوري تجاه عملائو -
 .التعرف عمى درجة ثقة عملاء المصرف التجاري السوري بخدماتو وعممياتو -
. التعرف عمى درجة ولاء العملاء لممصرف التجاري السوري -

 :منيجية البحث
اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي لتوصيف متغيرات الدراسة من خلال الرجوع الى المصادر والدوريات التي 

كما تم الاعتماد عمى أسموب المسح الإحصائي لكافة البيانات الأوليّة . تناولت المفاىيم والعناصر التي تضمنتيا الدراسة
التي تم جمعيا من خلال استبانة تم توزيعيا عمى عينة عشوائية من عملاء المصرف التجاري السوري في محافظة 

. لتحميل البيانات (20) الإصدار SPSSاللاذقية، وقد تم استخدام برنامج 
 : حدود البحث

. 2015عام : الحدود الزمنية -
 .فروع المصرف التجاري في محافظة اللاذقية: الحدود المكانية -

 :الدراسات السابقة
دراسة حالة )أثر التسويق بالعلاقات عمى ولاء العملاء :"بعنوان: (Peyman Jesri et al( )2013)دراسة 

" (عمى بنك مير في محافظة كرمانشاه في إيران
"Effects of Relationship Marketing (RM) on Customer Loyalty (Case Study: Mehr 

Bank، Kermanshah Province، Iran). 

حيث تناولت الدراسة التسويق بالعلاقات الذي يقوم عمى مجموعة من العناصر الأساسية وىي الالتزام والثقة 
والاتصال، وىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بين مكونات التسويق بالعلاقات من جية وتحقيق الولاء لدى العميل 

حيث قام الباحث بالحصول عمى البيانات الأولية من خلال توزيع استبانة عمى عينة عشوائية بسيطة .من جية أخرى
وقد توصمت الدراسة إلى أن عناصر التسويق .spss استبانة وتم تحميميا باستخدام برنامج 384حيث تم جمع 

. بالعلاقات المأخوذة في الدراسة ليا تأثير مباشر عمى ولاء العملاء
أثر تكتيكات التسويق بالعلاقات عمى ولاء :"بعنوان:(Mohammad Sadegh Horri et al( )2013)دراسة 

". (دراسة حالة عمى صناعات شياب لمغاز)العملاء المحدد بالدور الوسيط لجودة العلاقة 
The Effect of Relationship Marketing Tactics on Customer Loyalty Given the 

Mediating Role of Quality Relationship (Case Study: Shahab Gas Industries). 

حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة كافة التكتيكات التسويقية فيما يتعمق بأسموب التسويق بالعلاقات وتحديد أثر 
حيث قام الباحث بتوزيع استبانة عمى عينة . كل من العناصر التي يقوم عمييا ىذا الأسموب عمى تحقيق ولاء العملاء
 استبانة وتم تحميل البيانات بالاعتماد عمى 155من الممثمين لمموزعين شركة شياب لمصناعات الغازية حيث تم جمع 

وقد توصمت ىذه الدراسة إلى وجود علاقة بين الارتياح والثقة من جية وبين زيادة عدد . بيرسون واختبار الارتباط
. كما وجدت أن ىناك علاقة بين الجودة وبين تحقيق الولاء لدى العملاء. العملاء من جية أخرى
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دراسة : أثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل عمى ولاء العملاء لممنظمة: "بعنوان (2009الناظر، )دراسة 
حيث تناولت أبعاد التسويق بالعلاقات ". تطبيقية عمى عينة من عملاء المصارف التجارية الأردنية في مدينة عمان

ودوافع التعامل عمى ولاء العملاء حيث ىدفت الدراسة إلى محاولة كشف أثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل عمى 
ولاء العملاء لممنظمة من خلال مدى تطبيق مفيوم التسويق بالعلاقات بأبعاده في المصارف التجارية الأردنية، والتعرف 

عمى دوافع تعامل العملاء تجاه المصارف التجارية الأردنية وتحديد طبيعة العلاقة بين التسويق بالعلاقات ودوافع 
التعامل والولاء في المصارف التجارية الأردنية والكشف عن أثر المتغيرات الديموغرافية لدى العملاء عمى الولاء 

وخمصت الدراسة إلى ضرورة اىتمام المصارف بتعزيز الالتزام الذي يمثل العامل الأكبر في .لممصارف التجارية الأردنية
تعزيز ولاء العملاء لممصرف، وتعزيز بناء الثقة التي ىي العمل الأول والأقوى أثرا في دفع العملاء إلى التعامل مع 
المصرف وأوصت الدراسة بتبني استراتيجية التسويق بالعلاقات، والاىتمام بدوافع العملاء لاختيار المصرف والتعامل 

. معو
دراسة تحميمية عمى : أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات عمى ولاء الزبائن: "بعنوان (2010المطيري، )دراسة 

حيث تناولت أثر جودة الخدمة وأبعاد التسويق بالعلاقات ". عينة من المسافرين عمى شركة طيران الجزيرة في الكويت
وىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد أثر جودة خدمة الطيران عمى ولاء المسافرين عمى شركة طيران . عمى ولاء العملاء

الجزيرة في الكويت وعمى توجو الشركة بالتسويق بالعلاقات مع المسافرين وتحديد أثر توجو الشركة بالتسويق بالعلاقات 
عمى ولاء المسافرين لمشركة وتحديد أثر التسويق بالعلاقات كمتغير وسيط عمى علاقة جودة الخدمة بولاء 

أثراً  (الممموسية والاعتمادية والاستجابة والموثوقية والتعاطف)وخمصت الدراسة إلى أن لجودة الخدمة المقدمة .المسافرين
الثقة والالتزام )إيجابياً ومباشراً عمى مستوى ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة، كما بينت الدراسة أن التسويق بالعلاقات 

. أثراً إيجابياً ومباشراًعمى مستوى ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة (والاتصالات
تختمف ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة بأن الدراسات السابقة تناولت التسويق بالعلاقات بأبعاده وأثره عمى 
ولاء العملاء، بينما تناولت ىذه الدراسة أثر كل من التزام المصرف تجاه عملائو وثقة العملاء عمى ولاء العملاء، 

. وتختمف أيضا عنيا في بيئة التطبيق حيث تتناول طبيعة العمل المصرفي في البيئة السورية
: الإطار النظري لمبحث -6

بعد التطور الكبير في الأسواق العالمية والمحمية وتطور التكنولوجيا كان لابد لممنظمات من البحث عن طرق 
لذلك قامت باتباع استراتيجيات التسويق بالعلاقات . وأساليب حديثة لمحفاظ عمى مركزىا التنافسي ضمن الأسواق

وىما الأىم لأن . لممحافظة عمى العملاء والمحافظة عمى مركزىا التنافسي، ومن أبعاد التسويق بالعلاقات الالتزام والثقة
التزام المنظمات تجاه العملاء يبني الثقة لدى العملاء تجاىيا، ويحقق الرضا ومن ثم كسب ولاء عملائيا، وبالتالي 

. ضمان استمرارية المنظمات في مجال الاعمال
 (Trust)الثقة : أولا

 .Wilson, 1995))تعتبر الثقة حجر الأساس لبناء العلاقة، ولذلك فيي مضمنة في معظم نماذج العلاقات 
إن الثقة بمصداقية الطرف لآخر ىي الشعور بإخلاص ىذا الطرف، وأنو يبقى عمى كلامو ويفي بوعوده التي 

.  قطعيا
وتوجد الثقة عندما يكون كل طرف من أطراف التبادل متأكداً من مصداقية ونزاىة الطرف الأخر، إذ يعتبر 

. (Alrubaiee, Al-Nazer, 2010)عنصر الثقة جوىر العلاقات التبادلية 
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العقد،  أو  لمصفقة القانوني لمبعد التبادل شريك احترام من العلاقة،وتنبع لتنمية ضروري شرط كما أن الثقة
وتعرف عمى أنيا الاستعداد للاعتماد عمى شريك التبادل والعناية بو لأنو يتسم بخصائص منيا الدافعية والكفاءة والأمانة 

 عمى لمحفاظ مسمك المخاطرة لانتياج واستعداد شعور وىي. والمصداقية والنزاىة والوعود والمسؤولية، والميل لممساعدة
(.  2009عيسى، الشيخ، )العلاقة 

 الثقة التجارية،لأن العلاقات التجاريةأو غير في سواء بالعلاقات التسويق عناصر من عنصر أىم الثقة تعد
 في الداخمي الموظف مستوى عمى ،وحتى والمورد بين العميل ومتينة طويمة علاقات بناء التعامل،وأساس أساس

(. 2010ياسين،  )(Internal Employee)المنظمة 
ىناك عدد من الباحثين ممن تعمقوا في دراسة وتحميل العلاقة المنطقية ما بين ثقة العميل بمورد الخدمة والتزامو 

 الحيوي الدور عمى الضوء بتسميطSteohens وRosbyببناء علاقة معو، وبين رضا العميل وولائو، فقد قام الباحثان 
 العالية الثقة أن بالخدمة،ووجدوا لعميل والتزاما ثقة ضمان في الحياة عمى التأمين لبوالص المبيعات رجل بو يقوم الذي
الطائي، )البيع  رجل يمثميا التي التأمين لشركة وولائو العميل رضا حالة تعظيم إلى أدت المبيعات برجل

(. 2009العلاق،
 بشكل رسمية جعميا يمكن لا والمزودين العملاء بين العلاقات مظاىر أو أوجو من العديد وجود إلى بالإضافة

 أطراف بين المتبادلة الثقة عمى قائمة تكون أن من العلاقات ليذهد لاب قانونية،لذلك وقواعد معايير عمى مرتكزة كامل،أو
. (Ford, 1984)العلاقة 

لمثقة إذا  الثقة عنصر توفر درجة وغيرىا،وأن والرضا كالأداء العلاقة مخرجات من العديد عمى ايجابية تأثيرات ًً
لأداء جدا ميمة العلاقة في . (2009الناظر، )مدتو وطول التحالف ًً

 أن يمكن لا بالعلاقات،وبأنو التسويق لمفيوم الأساسية الدعائم أحد الثقة عنصر بأن ولقالننا يمك      وبالتالي
 التعامل،والصراحة في والراحة الصدق عن يعبر العنصر،والذي ىذا غياب ظل في العلاقات أشكال من شكل أي يستقيم

 الريبة لمشكو موضعاً  العلاقة أطراف لأحد الطيبة النية تكون ألا يجب وأنو التبادلية، العلاقة أطراف جميع بين المتبادلة
 يضعيا التي الثقة عمى أساسي بشكل يعتمد بالعلاقات التسويق مفيوم وتقدم نجاح فإن  وبالتالي .الأخر الطرف عند

. معيا يتعامل التي المنظمة في العميل
 (Commitment)الالتزام: ثانيا

 ىذه أغمب ،ولكن التسويقية الدراسات من العديد عديدة،وعبر بطرق عرّف مفيوم معقد،وقد الالتزام ويعتبر
 قوة عن العلاقة،ويعبّر عمى المحافظة في الرغبة إلى يقود طرفين بين ارتباط بأنو الالتزام تعريف عمى أجمعت الدراسات

 تكاليف وجود حال في الأخر الطرف تجاه للالتزام الأطراف أحد ويميل. معيا يتعامل التي بالمنظمة العميل تربط نفسية
ذا  طريق عن منيا والاستفادة إلييا الوصول الصعب من الآخر الطرف من عمييا المتحصل المنافع كانت تحول،وا 

. (Fullerton, 2005)آخر  محتمل ادل تبشريك
 ,Alrubaiee, Al-Nazer) يعتبر الالتزام أيضاً أحد العناصر الأساسية، والميمة في العلاقات التبادلية 

وتعتبر درجة الالتزام التي يشعر بيا أطراف العلاقة تجاه ىذه العلاقة، الأساس في نجاح وتطور ىذه العلاقة  (.2010
(Gonway, Swift, 2000). 
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وقوية  دائمة علاقة عمى لممحافظة الطرفين من كإرادة المتبادل، وتعرف الالتزام بدرجة الطرفين بين العلاقة تتأثر
، واستمرار التبادل المربح بين الطرفين والتفاعل (وخدمات سمع)المنتجات ربحية لزيادة الطويل المدى عمى ومتابعتيا
(. 2009عيسى، الشيخ، )بينيما 

 وما .بالعلاقات التسويق عناصر من وىاماً   عنصراً أساسياً  بصفتو الالتزام بمفيوم اىتموا الباحثين من  كثير
 الباحثين في تواجو التي التحديات من واحد بأنو الالتزام وصف أمثال كوىن الذي الباحثين من ىنالك أن ذلك عزز
(. 2010ياسين، )البشرية  والموارد التنظيمي والسموك الإدارة مجال

نو يعني  التسويقإن الالتزام يمعب دوراً ميماً وأساسياً في مدخل  وبناءً عمى ذلك يمكننا القول  بالعلاقات، وا 
الرغبة المشتركة بين أطراف العلاقة لممضي قدماً بيا، وتطويرىا حتى الوصول إلى الأىداف المطموبة لكل طرف من 

(. 2009الناظر، ) ىاأطراف
ىذا بالإضافة إلى أنو يساعد في تحقيق تعامل مرض، ويشبع الحاجات المادية والمعنوية بأكبر قدر ممكن 

ولجميع الأطراف الداخمة في العلاقة، كما ويسيل ىذا العنصر عممية انخراط العملاء في عمميات الشركة وخططيا، 
مما يسيل عمييا وضع الخطط، وتخفيض درجة الغموض، والخروج بمنتجات وتقديم خدمات تزيد من رضا العملاء، 

 (.2012بن جروة، )وتشبع حاجاتيم الخاصة وتكون قريبة منيم وتشعرىم بأنيم ساىموا في صنعيا وتقديميا 
ولاء العملاء :ثالثا
 لمن الصحيح البداية، والاختيار في العملاء وتوقعات حاجات معرفة في أساسي بشكل  يستند الولاء تحقيق إن
المتميزة، فقد أصبح الولاء الموضوع اليام والحساس  الخدمة خلال من العملاء رضاء العملاء،وتحقيق خدمة يجيدون

بالنسبة لجميع المنظمات الكبيرة والصغيرة الخدمية وغير الخدمية، وأصبح جل التنافس بين المنظمات الحفاظ عمى 
العملاء من خلال كسب رضاىم ومن ثم ولائيم ليذه المنظمات، لأن ولاء العملاء سيفضي إلى تحسين أرباح المنظمات 
واستمرارىا، وخصوصا بعد تعدد الرغبات والحاجات عند العملاء وزيادة وعي العملاء فأصبح العميل ىو القائد بالنسبة 
لأية منظمة في وقتنا الحاضر، لذا كان لابد من إرضائو وكسب ولائو من خلال تحقيق رغباتو التي تعرفيا منو عملًا 
بالمقولة اسأل عملائك عن رغباتيم ثم حقق ليم ىذه الرغبات لأن العميل ىو خير من يدلك عمى كيفية تقديم أفضل 

(. 2002العلاق، )خدمة لو 
مكانياتيا قدراتيا عمى خاص، يعتمد بشكل الخدمية والمنظمات عام بشكل المنظمات نجاح لذلك فإن  في وا 

 من كمصدر يتصرفون ما غالباً  الموالين العملاء من العديد وأن ليا، خصوصاً  الموالين العملاء من تينة مقاعدة ضمان
 أو الجدد العملاء بيا يتأثر التي الإيجابية وآرائيم ومقترحاتيم توصياتيم خلال من الجدد العملاء استقطاب مصادر

. المحتممين
: مفيوم ولاء العملاء -1

يختمف العملاء في الثقافة والعادات والحاجات والرغبات والشخصيات لذلك لابد لنا من معرفة ميزات وصفات 
ومن تمك . وثقافة كل عميل قبل العمل عمى كسب رضاه وولائو، ومعرفة سموك كل عميل وكيفية التعامل معو

الاختلافات يرى الباحث مدى أىمية عممية اختيار مقدمي الخدمة لأن ميمة التعامل مع العملاء ميمة صعبة وبحاجة 
إلى مقدمي خدمة مممين بعمم النفس وفيم الشخصيات المختمفة لمعملاء من أجل كسب رضا العملاء، بحيث يكونوا 

( 2010المطيري، )قادرين عمى التعامل مع الأصناف المختمفة من العملاء 
. ومن ىذه الاختلافات تباينت واختمفت المفاىيم في الأدبيات التي تناولت الولاء كمفيوم وتعريف
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ويتم تحديد ولاء العملاء بصورة عامة عمى أساس عادات العميل الشرائية حيث إن ىذا العميل يدين بالولاء 
. لممنظمة إذ ما استمر في التعامل معيا وفي شراء منتجاتيا أو استخدام خدماتيا

: وىناك تعاريف عديدة لمفيوم الولاء منيا
" المنظمة مع والتواصل العلاقات عمى الحفاظ في دوافع إلى تشير التي السموكيات أداء في العملاء نية"

(Palmatieretal, 2007) .
فرضا العميل ىو . ولوصول أية منظمة إلى كسب ولاء العملاء لابد من كسب رضا العملاء كخطوة أولى

الرضا بأنو ذلك  (Kotler, 2003)الأساس في تعاممو مع منظمة دون غيرىا من المنافسين في السوق، فقد عرف 
إذ . الشعور الذي يوحي لمعميل بالسرور أو عدم السرور الذي ينتج عند مقارنة أداء المنتج الملاحظ مع توقعات العميل

إن الرضا ىو دالة الأداء المدرك والمتوقع، ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات فإن العميل يكون في حالة عدم الرضا 
وفي حالة أن يكون الأداء مطابقا لمتوقعات فأن العميل سيشعر . وخيبة الأمل ويترك التعامل مع المنظمة في المستقبل

(. 2005شفيق، )أما في حالة تجاوز الأداء التوقعات يبقى العميل مرتبط ارتباطاً وثيقاً بيذه المنظمة . بالراحة والرضا
. لذلك لا بد لنا من معرفة كيف نحقق رضا العملاء من أجل الوصول إلى كسب العملاء وكسب ولائيم لممنظمة

(: 2005كوتمر، )فيناك عدة مؤشرات يمكن من خلاليا تحقيق رضا العميل
إشراك العميل في مناقشة خطط الجودة وطرائق تطويرىا وتخصيص مكافأة مجزية لكل مقترح من مقترحاتيم  -1

 .التي تحقق نتائج إيجابية
 .دعوة العملاء لزيارة المنظمة واطلاعيم عمى نشاطاتيا والطمب منيم تقديم المقترحات لتطويرىا -2
 .تقديم ىدايا رمزية لمعملاء في المناسبات الرسمية وبطاقات التينئة بعبارات تنم عمى الاحترام والتقدير -3
 .زيارة العملاء الميمين بين الحين الأخر للاستماع ميدانياً إلى آرائيم ومقترحاتيم -4
 .متابعة العملاء الذين اشتروا منتجات المنظمة لمرة واحدة ولم يكرروا عممية الشراء لموقف عمى السبب -5
إشعار العملاء بأىميتيم من خلال اعتماد العاممين بمجال التسويق والترويج للإعلانات فييا تركيز واضح  -6

. عمى أىمية العملاء
: أشكال الولاء -2

إن مفيوم الولاء يتعمق بشكل مباشر بالرضا أي بالمستيمك ولدى كل مستيمك ثقافات وعادات ورغبات وحاجات 
وآراء مختمفة تبعا لطبيعة كل مستيمك وطبيعة البيئة التي يعيش فييا مما يؤثر عمى كيفية تفكير كل مستيمك وتميزه عن 
غيره من المستيمكين بطريقة تفكيره وتعاممو وحصولو عمى احتياجات مما يؤثر وبشكل مباشر عمى ولائو وطبيعة ولائو 

(: 1)ومن ىنا لابد من وجود أشكال لمولاء وىي كما يوضحيا الشكل 

 
. أشكال الولاء: (1)الشكل رقم 

 .2010محمد الخشروم، سميمان العمي، : المصدر

 إعادة شراء مرتفع إعادة شراء منخفض 

 ولاء أمثل ولاء كامن 
حالة ارتباطية عالية 

 (بدافع العادة)ولاء الكسل عدم الولاء 
 

حالة ارتباطية منخفضة 
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ويتمثل ىذا النوع من الولاء عندما يكون العميل لا يألف منتجاً معيناً، أي أنو غير معني : الولاء المنعدم -1
 .بنوعية السمعة أو الخدمة المراد شراؤىا

 ويتمثل ىذا النوع في الحالة التي يكون فييا العميل الذي درج عمى شراء حاجاتو من :الولاء بدافع العادة -2
فالولاء يكون من . محلات معينة بحكم العادة، كون مكان حصولو عمى حاجاتو قريب أو مناسب لو من الناحية العممية

 .دافع الاعتياد والتكرار وليس من دافع الولاء الحقيقي لمعلامة التجارية أو المحل التجاري بحد ذاتو
 وىو حالة ناجمة من الرغبة بالشيء لدى العميل، دون أن تترافق ىذه الرغبة بعممية الشراء :الولاء الكامن -3

المتكرر، وذلك يكون لأسباب خارجة عن إرادة العميل تفرضيا الظروف عميو ولا علاقة ىنا لحجم دخل العميل أو سعر 
 .الحصول عمى ىذا المنتج

 يكون ىذا الشكل من الولاء عندما تكون الحاجة والرغبة لدى العميل مترافقة مع عممية الشراء :الولاء الأمثل -4
المتكرر لمسمعة أو الخدمة، ولذلك يتوجب عمى مقدم السمعة أو الخدمة أن يضع أىدافو في سبيل تحقيق ىذا المستوى 

 .من الوفاء لدى العميل تجاه منتجو
لأشكال الولاء لدى العملاء أن الشكل الأفضل والذي قد يناسب المصارف محل  ويرى الباحث من خلال عرضو

:  الولاء المشاركما أسماه الباحث  الدراسة
وىو الشكل الأخير من الولاء والمتطور عن الولاء الأمثل، حيث ينتقل العميل من مرحمة الشراء المتكرر فقط 
إلى مرحمة الشراء المتكرر المترافقة بالكممة الطبية التي تعمل عمل إدارة التسويق بين العملاء الأخرين المستيدفين 

ويأتي ذلك بشكل عفوي . والمحتممين وجذبيم لمتعامل مع ىذه المنتجات دون غيرىا من المنتجات المنافسة في السوق
لذلك فإن ىذا النوع من . من قبل العميل نتيجة شعوره بالثقة ليذا المنتج أو لعلامتو التجارية والتحدث عن مزاياه الفريدة

 .العملاء يقوم بخدمة تسويقية ىامة ناتجة عن قناعتو الذاتية
: النتائج والمناقشة

 :مجتمع وعينة البحث: أولا
يتمثل مجتمع البحث بكافة عملاء فروع المصرف التجاري في محافظة اللاذقية والبالغ عددىا خمسة فروع، 

من عملاء فروع المصرف التجاري في محافظة  (وىي عينة ميسرة غير احتمالية)حيث قام الباحث بأخذ عينة عشوائية 
 . عملاء110اللاذقية، البالغ عددىا 

: أداة الدراسة
 استبانة عمى عينة عشوائية من عملاء 125اعتمد الباحث عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات حيث قام بتوزيع 

 استبانة عمى كل فرع من فروع المصرف التجاري 25فروع المصرف التجاري في محافظة اللاذقية حيث وزع الباحث 
 استبانات منيا ناقصة وغير مكتممة وبالتالي كان 5 استبانة تبين ان 115السوري في اللاذقية، قام الباحث باسترجاع 

:  استبانات قسمت فييا الاستبانة إلى ثلاثة أقسام رئيسة110العدد الإجمالي للاستبانات الصحيحة 
 (الالتزام) استخدمت لقياس المتغير الأول 7 إلى رقم 1من العبارة رقم : القسم الأول -
 (الثقة) استخدمت لقياس المتغير الثاني 14 إلى رقم 8من العبارة رقم : القسم الثاني -
 (الولاء) استخدمت لقياس المتغير التابع 22 إلى رقم 15من العبارة رقم : القسم الثالث -
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: حيث تم بناء الاستبانة عمى أساس مقياس ليكرت الخماسي وتم إعطاء الإجابات الترتيب الاتي
موافق بشدة موفق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابة 
 5 4 3 2 1القيمة 

وذلك لحساب معامل الارتباط بيرسون  (20) بالنسخة spssوقد اعتمد الباحث عمى البرنامج الاحصائي 
. ومعامل التحديد

: اختبار الصدق والثبات: ثانيا
: اختبار الثبات

وفق  (الالتزام)قام الباحث باختبار الثبات بالاعتماد عمى معامل ألفا كرونباخ وكانت النتائج بالنسبة لمتغير 
 (:1)الجدول رقم 

 
Reliability Statistics (1)الجدول   

Cronbach's Alpha N of Items 

.722 7 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
وبالتالي فإن ىناك ثبات بالمقياس ولا توجد حاجة  (0.7)>( 0.722)نلاحظ أن قيمة ألفا كرونباخ تساوي 

. لحذف أي من عبارات المقياس
 (:2)وفق الجدول رقم  (الثقة)بالنسبة لمتغير و

Reliability Statistics (2)الجدول   
Cronbach's Alpha N of Items 

.767 7 

 20  إصدارSPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر

وبالتالي فإن ىناك ثبات بالمقياس ولا توجد حاجة  (0.7)>( 0.767)نلاحظ أن قيمة ألفا كرونباخ تساوي 
 .لحذف أي من عبارات المقياس

 (:3)وفق الجدول رقم  (الولاء)بالنسبة لمتغير و
Reliability Statistics (3)الجدول   

 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.814 8 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
وبالتالي فإن ىناك ثبات بالمقياس ولا توجد حاجة  (0.7)>( 0.814)نلاحظ أن قيمة ألفا كرونباخ تساوي 

 .لحذف أي من عبارات المقياس
 :اختبار الصدق

Correlations (4)الجدول رقم   
 m1 m5 L Mml 

m1 

Pearson Correlation 1 .878
**

 .910
**

 .973
**

 

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

N 110 110 110 110 

m5 
Pearson Correlation .878

**
 1 .826

**
 .952

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
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N 110 110 110 110 

L 

Pearson Correlation .910
**

 .826
**

 1 .941
**

 

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

N 110 110 110 110 

mml 

Pearson Correlation .973
**

 .952
**

 .941
**

 1 

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

N 110 110 110 110 

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

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

نجد أن قيم معامل بيرسون الناتجة بين المتغيرات جميعيا  (4)من مصفوفة الارتباط الظاىرة في الجدول رقم 
وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود علاقة  (0.05)قيم صفرية وىي أصغر من 

معنوية بين متوسطات إجابات أفراد العينة عن المتغيرات المدروسة فيما بينيا من جية، ومع متوسط المتوسطات من 
. جية أخرى وىذا ما يدل عمى صدق المقياس

: اختبار الفرضيات: ثالثا
: الفرضية الأولى

 .يشعر العملاء بالثقة تجاه خدمات وعمميات المصرف التجاري السوري
عن طريق استبانة تم توزيعيا عينة من عملاء فروع المصرف m2)المعبر عنو بالرمز ) (الثقة)تم قياس المتغير 

حيث قام الباحث باحتساب متوسط إجابات أفراد العينة . (5)التجار والي في محافظة اللاذقية الواردة في الممحق رقم
(. 1)كما ىو وارد في الجدول رقم  (2.1039)فكان المتوسط يساوي 

One-Sample Statistics (5) الجدول رقم   

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

m2 110 2.1039 .33005 .03147 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباحث باختبار وجود فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في 
، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم الاعتماد عمى اختبار (3)مقياس ليكرت المستخدم وىو 

 (sig)، حيث نجد أن قيمة احتمال الدلالة (6) لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم Tستيودينت
، الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوسط //α= 0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة / /0.0000 =

 .لممقارنة بين مستويات الموافقة من عدميا (3)الإجابات ومتوسط الحياد، الأمر الذي يمكننا من اعتماد متوسط الحياد 
One-Sample Test (6) الجدول رقم   

 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

m2 -28.476- 109 .000 -.89610- -.9585- -.8337- 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
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 :نتيجة اختبار الفرضية -
، فإن أفراد العينة يميمون (3)وىي أصغر من متوسط الحياد  (2.1039)بما أن قيمة المتوسط المحسوب ىي 

إلى عدم الموافقة عمى العبارات التي تظير مدى ثقتيم بالمصرف، وبالتالي فإن الفرضية الأولى مقبولة، حيث أظيرت 
 .ثقة العملاء بالمصرفنتيجة الاختبار انخفاض مستوى 

: الفرضية الثانية
 .ىناك التزام من قبل المصرف التجاري السوري تجاه عملائو

 عن طريق استبانة تم توزيعيا عينة من عملاء فروع m1)المعبر عنو بالرمز) (الالتزام)تم قياس المتغير 
حيث قام الباحث باحتساب متوسط إجابات أفراد العينة فكان . (1)المصرف التجاريفي محافظة الواردة في الممحق رقم

 (.7)كما ىو وارد في الجدول رقم  (2.1429)المتوسط يساوي 
 

One-Sample Statistics (7)الجدول رقم   
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

m1 110 2.1429 .32954 .03142 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباحث باختبار وجود فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في 

، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم الاعتماد عمى اختبار (3)مقياس ليكرت المستخدم وىو 
 (sig)، حيث نجد أن قيمة احتمال الدلالة (8) لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم Tستيودينت

، الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوسط //α= 0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة / /0.0000 =
 .لممقارنة بين مستويات الموافقة من عدميا (3)الإجابات ومتوسط الحياد، الأمر الذي يمكننا من اعتماد متوسط الحياد 
One-Sample Test (8) الجدول رقم   

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

m1 -27.280- 109 .000 -.85714- -.9194- -.7949- 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 :نتيجة اختبار الفرضية -

، فإن أفراد العينة يميمون (3)وىي أصغر من متوسط الحياد  (2.1429)بما أن قيمة المتوسط المحسوب ىي 
إلى عدم الموافقة عمى العبارات التي تظير مدى التزام بالمصرف، وبالتالي فإن الفرضية الثانية مقبولة، حيث أظيرت 

.  تجاه العملاءالتزام المصرفنتيجة الاختبار انخفاض مستوى 
: الفرضية الثالثة

. يشعر عملاء المصرف التجاري السوري بالولاء تجاىو
عن طريق استبانة تم توزيعيا عينة من عملاء فروع L)المعبر عنو بالرمز) (الولاء)تم قياس المتغير التابع 

حيث قام الباحث باحتساب متوسط إجابات أفراد . (3)المصرف التجار والي في محافظة اللاذقية الواردة في الممحق رقم
 (.9)كما ىو وارد في الجدول رقم  (1.7273)العينة فكان المتوسط يساوي 
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One-Sample Statistics (9) الجدول رقم   
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

L 110 1.7273 .21296 .02030 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباحث باختبار وجود فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في 
، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم الاعتماد عمى اختبار (3)مقياس ليكرت المستخدم وىو 

، حيث نجد أن قيمة احتمال الدلالة (10) لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم Tستيودينت
(sig) = 0.0000/ / وىي أصغر من مستوى الدلالةα= 0.05// الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوسط ،

 .لممقارنة بين مستويات الموافقة من عدميا (3)الإجابات ومتوسط الحياد، الأمر الذي يمكننا من اعتماد متوسط الحياد 
 

One-Sample Test (10) الجدول رقم   

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

L -62.682- 109 .000 -1.27273- -1.3130- -1.2325- 

 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر

 :نتيجة اختبار الفرضية -
، فإن أفراد العينة يميمون (3)وىي أصغر من متوسط الحياد  (1.7273)بما أن قيمة المتوسط المحسوب ىي 

إلى عدم الموافقة عمى العبارات التي تظير مدى التزام بالمصرف، وبالتالي فإن الفرضية الثانية مقبولة، حيث أظيرت 
 .ولاء العملاء تجاه المصرفنتيجة الاختبار انخفاض مستوى 

: الفرضية الرابعة
 .ىل ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين ثقة العملاء بالمصرف التجاري السوري وولائيم لو

وبالتالي ىناك  (0.05)وىي أصغر من  (0.000)نلاحظ أن قيمة احتمال الدلالة تساوي  (11)من الجدول رقم 
وكانت قيمة معامل الارتباط بيرسون تساوي .  وولاء العملاء(m2)علاقة ذات دلالة معنوية بين ثقة العملاء بالمصرف 

وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة قوية بين ثقة العملاء بالمصرف  (0.826)
 .وولاء العملاء

 
Correlations (11) الجدول رقم   

 L m  2 

L 

Pearson Correlation 1 .826
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 110 110 
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m  2 

Pearson Correlation .826
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر

 
من ولاء  (%68)وىذا يعني أن حوالي  (0.683)نلاحظ أن قيمة معامل التحديد تساوي  (12)من الجدول رقم 

. العملاء يعود إلى التزام المصرف تجاىيم
Model Summary (12) الجدول رقم   

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .826
a
 .683 .680 .12047 

a. Predictors: (Constant), m2 
 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر

: الفرضية الخامسة
. ىل ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين التزام المصرف التجاري السوري تجاه عملائو وولائيم لو

وبالتالي  (0.05)وىي أصغر من  (0.000)نلاحظ أن قيمة احتمال الدلالة تساوي  (13)من الجدول رقم 
 وولاء (m1)نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التزام المصرف 

وبالتالي ىناك علاقة قوية بين التزام المصرف  (0.910)كانت قيمة معامل الارتباط بيرسون تساوي . (L)العملاء 
. وولاء العملاء

Correlations (13) الجدول رقم   
 L m1 

L 
Pearson Correlation 1 .910

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 110 110 

m1 
Pearson Correlation .910

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر

من ولاء  (%83)وىذا يعني أن حوالي  (0.829)نلاحظ أن قيمة معامل التحديد تساوي  (14)من الجدول رقم 
. العملاء يعود إلى التزام المصرف تجاىيم

Model Summary (14) الجدول رقم   
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .910
a
 .829 .827 .08849 

a. Predictors: (Constant), m1 
 20 إصدار SPSSنتائج التحميل الاحصائي باستخدام برنامج : المصدر
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:  الاستنتاجات والتوصيات
: الاستنتاجات
ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين التزام المصرف تجاه عملائو من خلال الإداء والوفاء بالوعود وتقديم  -1

كافة الإجراءات والعمميات والتعميمات الواضحة التي تكفل حقوق العملاء حيث كانت قيمة معامل الارتباط بيرسون 
 .وىو دليل وجود علاقة قوية بين كل من التزام المصرف وولاء العملاء (0.91)تساوي 

ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين كل من ثقة العملاء بالمصرف المتحققة من خلال تنوع الخدمات  -2
. المقدمة وصحة المعمومات التي يقدميا المصرف بالإضافة إلى دقة وسرية معاملات المصرف وجودتيا وولاء العملاء

 .وىو دليل عمى وجود علاقة بين ثقة العملاء بالمصرف وولاء عملائو (0.826)حيث كانت قيمة معامل بيرسون 
نلاحظ انخفاض مستوى ولاء العملاء تجاه المصرف حيث بمغ متوسط أجابا أفراد العينة المأخوذة  -3

 (.3)وىو أصغر من متوسط الحياد  (1.7273)
وىو أصغر من  (2.1039)نلاحظ انخفاض ثقة العملاء بالمصرف حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة  -4

 (.3)متوسط الحياد 
وىو أصغر  (2.1429)العينة  نلاحظ انخفاض التزام المصرف تجاه العملاء حيث بمغ متوسط إجابات إفراد -5

 (.3)من متوسط الحياد 
: التوصيات
الالتزام بعلاقة عميقة مع العملاء في ىذا السوق لممساعدة في إيجاد منتجات ملائمة عن طريق إشراك  -1

. العملاء في عممية تصميم المنتج
التركيز عمى الاحتفاظ بالعميل كوسيمة فعالة في خفض التكمفة مقارنة بتكمفة السياسات والإجراءات اللازمة  -2

. لاكتساب عملاء جدد
توفر ميارات الحوار والاستماع اللازمة لدى العاممين في المصرف وخصوصاً العاممين مقدمي الخدمة ذو  -3

التواصل المباشر مع العميل مما يمكنيم من حسن الإصغاء لحاجات العميل ومن ثم الاستجابة ليا لبناء الثقة وعلاقات 
. الولاء

الاىتمام بشكاوى العملاء وتسوية مشكلاتيم المتعمقة بالمصرف بأسرع وقت، لأن ذلك يساعد عمى تعزيز  -4
 .الثقة لدى العملاء من خلال شعورىم بالتزام المنظمة بيم، مما يؤدي في النياية إلى كسب ولائيم

 تقطعيا التي الوعود بكل الإيفاء طريق عن ،وذلك عملائو لدى بالثقة الشعور يعزز أن المصرف عمى يجب -5
. عملائيا جميع مع عالية وأمانة بشفافية والتعامل

 احتياجاتيم،وأن مع تتناسب خدمات تقديم خلال من عملائيا تجاه الالتزام تعزز أن المصارف عمى يجب -6
. بالمرونة اممتيا مع تتسم

 أجل من جديدة وأساليب وسائل عن مستمر بشكل ،والبحث أكبر بشكل العملاء ولاء درجة بزيادة الاىتمام -7
ولاء العملاء يكسب المصارف المركز التنافسي الذي يمكنيا من  ،لأن  دائم بشكل العملاء الولاء درجة وزيادة تحقيق

. مواجية المنافسين وتحقيق أىدافيا
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