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تعزيز ولاء الزبون  السعر والصورة الذهنية في دور القيمة المدركة، جودة الخدمة،
 العاملة في محافظة الديوانية(( التجارية المصارف الأهلية ))دراسة تطبيقية في

 م. رونق كاظم حسين شُبَّر  

 / جامعة القادسية والاقتصادقسم إدارة الأعمال/ كلية الإدارة 
 21/4/2024تاريخ قبول النشر:          9/2/2024تاريخ استلام البحث: 

 :خلصمستال

، جدودة الددمدة، المُدركدةبيان الددور الد ت تلعبدل كد  مدن القيمدة  إلىتهدف الدراسة الحالية 

فددي العاملددة التجاريددة المصددارف الأهليددة فددي تعزيددز ولاز الزبددون فددي السددعر، والقدددرة ال ه يددة 

ز الزبدون، والأثدر بدين هد ل المتايدرال وولا الارتبدا ، فضلاً عدن تحديدد علاقدة محافظة الديوانية

ندة مدن محدورين، الأول تضدمن بياندال تتعلدق مكوَّ  استبيان استمارة اعتمادالهدف تم ولتحقيق ه ا 

علدى  اسدتبانة( 051) والثداني تضدمن متايدرال الدراسدة. وقدد تدم تو يد ، الاستمارةعن  بالمجيب

 الاسددتبانال%( وكددان عدددد 011) الاسددتجابةدراسددة وكانددب نسددبة ارف مجتمدد  ال بددا ن المصدد

حصا ية مث  المتوسد  على مجموعة من الوسا   الإ وبالاعتماد. استبانة( 001الصالحة للتحلي  )

 والانحدددار( Pearson) الارتبددا ، ومعامدد  فرضدديسدد  الالمعيددارت، والو والانحددرافالحسددابي، 

(Regression( ومعامدد  التحديددد )R
2

 ددب نتددا د الدراسددة صددحة الفرضدديال حيدد  بيَّ  لاختبددار( 

صحة الفرضيال، وفي ضوز ال تا د أوصب الدراسدة بضدرورة تب دي إدارال المصدارف مجتمد  

 دلاب ، فضدلاً عدن إكسدب الزبدا ن الدراسة فلسفة التوجدل للسدوب بحيد  يكدون هددف المصدارف 

 برامد خاصة بمكافئة الزبا ن المتميزين للحفاظ على ولا هم.

The role of perceived value, service quality, price and the image in 

enhancement of customer loyalty 
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Diwaniya city) 
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raw_adn@yahoo.com 

Department of Business administration /College of Administration and 

Economics /University of AL-Qadisiya 

Abstract: 

The current study aimed to explain the role of perceived value, 

service quality, price and image in the enhancement of customer loyalty 

for a  a private banks in AL-Diwaniya city, and determination the relation 

of correlation and effect between these variables and customer loyalty. To 

achieve this goal, a questionnaire composed of two parts, the first 

included the data of demography, the second included the variables of 

research. Total of (150) questionnaires have been distributed on 

customers of study banks, where the percent of responses was (100%) 

and the total of questionnaire that analyzed was (119). Based on the use 

of statistical tools such as means and standard deviation, hypothetical 

means, the correlation’s Pearson, regression and coefficient (R
2
) to test 

the study of hypotheses. The result revealed the validity of study 

hypotheses. The study recommended to the necessary of adopt the banks 
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managements the oriented marketing philosophy for attractive customers, 

in addition to adopt a special programs for distinctive customers awarding 

to retaining them. 

 

 المبحث الأول: منهجية الدراسة 

 مشكلة الدراسة -أولاً:

كبر ال ت يواجل القطاع المصرفي سهولة دخول المت افسين التحدت الأالأسواب و انفتاحعد ي

لتي تدلق صعوبة حقيقيدة الأمر ال ت وض  الزبون أمام عدد كبير من الديارال ا التجارت الأهلي

 يددادة توقعددال الزبددون حددول الددمددة المصددرفية  إلددىالقددرار وبالتددالي أدلك  لدد   اتدددا لديددل ع ددد 

ي مددن شدد نها أن تولددد المقدمددة، والسددعر الدد ت يمكددن أن يبادلددل مقابدد  خدمددة بددالجودة المتوقعددة والتدد

واجل الم ظمال يإيجابي لدك الزبون، إلا إن المشكلة والتحدت الأكبر ال ت  وانطباعصورة  ه ية 

بهددم وخلددق الددولاز لددديهم مددن خددلال  يددادة ق اعددة  والاحتفدداظهددو جدد لا هددزلاز الزبددا ن  المصددرفية

تكدرار التعامد  مد  مقددمها و يدادة قددرة المصدرف  احتمالن الحاليين بالددمة وك ل   يادة الزبا 

د، وه ل تمث  المشكلة الر يسية التي تت اولها الدراسة الحاليدة، حيد  تدتلد  دعلى ج لا  با ن جُ 

 تية مشكلة الدراسة في التساؤلال الآ

ولاز  الصورة ال ه ية مد و، جودة الددمة، السعر، المُدركة ك  من القيمة ل  بيعة العلاقةما  -0

 ؟ه ا الولاز مستوك في تعزيز  وما أثر ه ل العلاقة  الزبون

وهد  تتبداين وجهدال نظدر الزبدون  تمارس المصدارف مجتمد  الدراسدة هد ل المفداهيم  ؟ ه  -6

   ؟ وفق ه ل المفاهيم مستوك الولاز لدك الزبونكن قياس مه  يو حول اهمية ك  مفهوم ؟

  هو مستوك ولاز الزبون له ل المصارف ؟ ما -6

 أهمية الدراسة -ثانياً:

 في كونل متايراتل وتتجسد أهمية الدراسة الحالية من خلال 

من قب  الزبون وجودة الددمة المقدمة من قب  المصارف المُدركة يسعى لمعرفة دور القيمة  -0

ل تلد  الددمدة، والصدورة ن يبادلل الزبون لقاز تلقي دالدراسة، السعر ال ت من الممكن أ مجتم 

في تعزيدز ولاز  عن المصارف مجتم  الدراسة ال ه ية التي من الممكن أن ت ش  لدك الزبون

 . الزبون

نظدراً  والحفداظ عليدل التي من الممكن ان تدلق الدولاز لددك الزبدون  الكشف عن الممارسال -6

 .التجارت  للم افسة الشديدة في القطاع المصرفي الأهلي

ن موضوع ولاز الأدبيال العربية والأدبيال الاربية نظراً لأ هم المواضي  في مجاللأ تب يها -6

( مدن المواضدي  الحديثدة التدي نشد ل فدي نهايدال القدرن Loyalty of customerالزبدون )

 .(Rosignoli manuele, 2006: 24; Copeland, 1923العشرين على حد تعبير )

ن متايددرال متددد ت القددرار فددي المصددارف مجتمدد  الدراسددة بشدد  إلددىتددوفر الدراسددة نمددو    -4

التركيز على  يادة خلق القيمة والجدودة  إلىمستويال ولاز الزبون مما يزدت  قياس بإمكانها

 إلىتزدت بالتالي ن الممكن أن يدركها الزبون ووالتي م لددمال المقدمة وبالأسعار الملا مةل

 رسم صورة  ه ية مميزة لدك الزبون.

 أهداف الدراسة -ثالثاً:

 من خلال الآتي جابة عن تساؤلال مشكلة الدراسة الإ إلىتهدف الدراسة الحالية 

 ا، السعر، الصورة ال ه ية وت ثيره، جودة الددمة المُدركة معرفة  بيعة العلاقة بين القيمة  -0

 على ولاز الزبون للمصارف الأهلية مجتم  الدراسة.
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)القيمة  القاز الضوز على ممارسال المصارف مجتم  الدراسة ومعرفة مدك تطبيق ك  من -6

 المُدركة  ، جودة الددمة، السعر، الصورة ال ه ية(.

 .للمصارف مجتم  الدراسة ولاز الزبون مستوكقياس  -6

 اعتمادهاارف مجتم  الدراسة بالممارسال التي من الممكن صتعريف متد ت القرار في الم -4

 .تعزيز مستوك الولاز لدك الزبون وكيفية الاحتفاظ بل في 

الددمددة، السددعر، الصددورة  ، جددودة المُدركددة ثددراز ال ظددرت لمتايددرال الدراسددة )القيمددة الإ -5

ليهدا تدا  بمحدوديدة التطدرب إولاز الزبون( سيما وأنها تعد من الموضوعال التي تمال ه ية و

 في الأدبيال العربية. بشك  خاصو ةمجتمع

 فرضيات الدراسة -رابعاً:

 الفرضيال الآتية  إلىتست د الدراسة 

يتبدداين مسددتوك اسددتجابال العي ددة حددول ابعدداد الدراسددة )القيمددة المدركددة ، جددودة الددمددة ،  -0

 السعر ، الصورة ال ه ية ، وولاز الزبون(.

فددي مسددتوك ولاز الزبددون للمصددارف المُدركددة دلالددة مع ويددة للقيمددة   ال يوجددد علاقددة وأثددر -6

 الأهلية مجتم  الدراسة.

مع ويددة لجددودة الددمددة فددي مسددتوك ولاز الزبددون للمصددارف يوجددد علاقددة وأثددر  ال دلالددة  -6

 الأهلية مجتم  الدراسة.

للسددعر فددي مسددتوك ولاز الزبددون للمصددارف الأهليددة  مع ويددة يوجددد علاقددة وأثددر  ال دلالددة  -4

 الدراسة.  مجتم

فدي مسدتوك ولاز الزبدون للمصدارف مع ويدة للصدورة ال ه يدة أثر  ال دلالدة يوجد علاقة و -5

 مجتم  الدراسة.الأهلية 

 (0فدي شدك  )الدراسدة الفرضدي  لد كر مدن خدلال مدطد ويمكن توضيح الفرضيال آنفدة ا

    تيوكالآ

 
 دراسة الفرضي )من إعداد الباحثة(ال (: مخطط2شكل )

 مجتمع وعينة الدراسة -خامساً:

وقدد كدان  التجاريدة العاملدة فدي محافظدة الديوانيدةالمصارف الأهليدة ب مجتم  الدراسة مثل   ت

، حي  شملب عي ة الدراسة مجموعة من الزبدا ن الد ين يتعداملون مد  هد ل مصارف ةعددها خمس

 ولاء الزبون

 الصورة الذهنية القيمة المُدّرَكة

 جودة الخدمة السعر
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، ولان عدد الزبا ن ال ين يتعاملون م  ه ل المصارف كبير يكون من الصعوبة اعتمداد المصارف

بصدورة  اختبارهداعلدى العي دة التدي جدرك  اسدتبانة( 051) فقدد تدم تو يد  %(61ال سبة المئويدة )

نسددبتل مددا  شددكلةً ( مُ 001) للتحليدد  الصددالحة الاسددتبانالجمدديعهم وكددان عدددد  اسددتجابواعشددوا ية 

 .( يبين تفاصي  مجتم  وعي ة الدراسة0) صلية للدراسة، والجدولمن العي ة الأ%( 91.66)

 تفاصيل مجتمع وعينة الدراسة :(2) جدول
 فراد العينةعدد أ سم المصرف وموقعهُ أ ت

 20 ويل / فرع الديوانيةللاستثمار والتممصرف الاقتصاد  2

 13 مصرف  المتحد للاستثمار / فرع الديوانية 2

 10 مصرف الخليج التجاري / فرع الديوانية 1

 23 مصرف دار السلام للاستثمار / فرع الديوانية 4

 30 مصرف بغداد / فرع الديوانية 3

 للمتايرال الديموغرافية. فراد العي ة تبعاً ( يوضح تو ي  أ6والجدول )

 حليل وفقاً للخصائص الديموغرافيةة بالتتوزيع تكرار العينة المستهدف :(2) جدول
 النسبة المئوية التكرار المستوى المتغير

 العمر

 % 2441 21 سنة 23قل من أ

 % 1242 11 سنة 13 – 22

 % 2249 12 سنة 43 – 12

 % 2240 29 سنة 33 – 42

 % 2241 24 فأكثر – 32

 %20040 229 المجموع

 النوع الاجتماعي

 % 2142 10 ذكر

 % 1241 19 انثى

 %20040 229 المجموع

 التحصيل الدراسي

 % 2042 24 ثانوي

 % 1041 12 دبلوم

 % 4942 39 جامعي

 %20040 229 المجموع

 ي تي  ( يتضح ما6من جدول )

%( للفئددة العمريددة  60.0أفددراد العي دة تبعدداً لمتايددر العمدر ) بلادب أعلددى نسددبة مئويدة لتو يدد  -0

 س ة ف كثر(. 52) س ة( فيما بلاب أدنى نسبة للفئة العمرية 62-65)

 ( ب سدبة مئويدة61%( فيمدا بلدغ عددد الاندا  )29.6) ( ب سدبة01العي ة ) فيال كور  عدد بلغ -6

(66.0)%. 

%( 41.2) بعدداً لمتايددر التحصددي  الدراسدديفددراد العي ددة تبلاددب أعلددى نسددبة مئويددة لتو يدد  أ -6

%( للتحصدي  الدراسدي 61.6للمستوك الدراسي )الجامعي(، فيمدا بلادب أدندى نسدبة مئويدة )

 )ثانوت(.

ومن ه ا ف ن فئة الزبا ن في العي ة المدروسة تتميز ب ن معظمهم من فئة الشبالا الأكثر من 

 جامعي.لديهم مستوك و كور  وجلهمس ة  65س ة وأق  من  62

 متغيرات الدراسة ومقاييسها -سادساً:

 وباعتمدداد اسددتبيان اسددتمارةتايددرال تددم قياسددها بموجددب تضددم ب الدراسددة الحاليددة خمسددة م

(، ولقدد 0... لا أوافق بقدوة  5)أوافق بقوة  Five Point Likert Scale مقياس ليكرل الدماسي
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لاسدتمارة، أمدا ببياندال تتعلدق بالمجيدب عدن ا    الاستبانة على محورين، المحدور الأول تمثَّد عدل  اُ 

 المحور الثاني فتمثَّ   بمتايرال الدراسة وكالآتي 

 (: متغيرات الدراسة والفقرات التي تمثلها1) جدول
 مصدر المقياس عدد الفقرات المتغيرات

 المتغيرات المستقلة

 ((Ishaq, 2012 2- 4 القيمة المدركة

 (Ishaq, 2012) 3-20 جودة الخدمة

 22-21 السعر
(Roig    et al., 2006) 

Mazid,2012)) 

 ((Ishaq, 2012 24-21 الصورة الذهنية

 (Ishaq, 2012) 29-21 ولاء الزبون التابع المتغير

 ثبات الأداة -سابعاً:

( Cronbach’s Alphaمعامد  كرونبداأ ألفدا ) اسدتددامللتحقق من ثبال أداة الدراسدة تدم 

 .( يوضح معاملال الثبال لجمي  متايرال الدراسة4) والجدول الاستبيانعام  لثبال مك

 معامل الثبات لمتغيرات الدراسة :(4) دولج
 كرونباخ ألفا عدد الفقرات المتغير ت

 04121 4  المُدركة القيمة  2

 04142 2 جودة الخدمة 2

 04112 1 السعر 1

 04111 3 الصورة الذهنية 4

 04102 3 ولاء الزبون 3

 04191 21 ثبات الاستبانة ككل

( وهدد ا يعُددد بدددورل 1.25نلاحددم مددن الجدددول أن قدديم معامدد  كرونبدداأ ألفددا هددي أكبددر مددن )

 مزشراً جيداً لثبال أداة القياس.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة -ثامناً:

( فددي تحليدد  البيانددال SPSS) الاجتماعيددةمددة الإحصددا ية للعلددوم برنددامد الحز اسددتددامتددم 

عددة أسداليب  اسدتددامم تدالأولية، ولارض تحقيدق أهدداف الدراسدة الحاليدة ولةجابدة عدن أسدئلتها 

 إحصا ية م ها 

 الوس  الحسابي لقياس المستوك ال ت تمثلل المتايرال المستقلة في تحديد ولاز الزبون. -0

 عن الوس  الحسابي. الاستجابةراف المعيارت لقياس مستوك تشتب حالان -6

  تو ي  خصا   الزبا ن للمصدارف مجتمد  الدراسدة فضدلاً جال سب والتكرارال و ل  لأ -6

 عن بيان مواقف الزبا ن من متايرال الدراسة.

العلاقدددال  اتجدددالللتعدددرف علدددى ( Pearson correlationبيرسدددون ) الارتبدددا معامددد   -4

 تاب .الإحصا ية بين المتايرال المستقلة والمتاير ال

و ل  من أج  تحديد أثدر المتايدرال المسدتقلة فدي المتايدر Regression) معام  الانحدار ) -5

 المعتمد.

 و ل  للحكم على المستوك وفقاً للآتي رضي فالوس  ال -2

و ل  لقياس  4=  0 – 5 الحد الادنى لل، أت المدك = –على للمقياس أولاً  المدك = الحد الأ

 الدماسي. خلايا مقياس ليكرل  ول

 ومدن 1.01=  5 / 4 دول الدليدة = أتعلدى للمقيداس، = المدك / الحد الأ  ول الدليةثانياً  

( لتصبح الحددود الددنيا والعليدا 0) دنى في المقياس وهيالدرجة  الأ إلىثم إضافة ال تيجة 

 (.5للدلية كما موضح في جدول )



1622112  
   
 

 
 29 

 

 الحدود الدنيا والعليا للخلية :(3) جدول
 المدى الحد الاعلى –الحد الادنى 

 غير مطبقة 2410 – 2

 يفةمطبقة بدرجة ضع 2420 – 2412

 مطبقة بدرجة متوسطة 1440 – 2422

 مطبقة بدرجة كبيرة 4420 – 1442

 مطبقة بدرجة كبيرة جداً  3 - 4422

 

 طار النظري لمتغيرات الدراسةالإالمبحث الثاني: 

  Perceived valueالمُدركة القيمة ولاً: أ

 بعاد  والأالمفهوم  -

نجدد أن ه الد  مددخلين ر يسديين لوضد  المفداهيم المُدركدة متى ما تحقق ا في مفهدوم القيمدة 

كشددك  المُدركددة حيدد  أن المدددخ  الأول يعددرف القيمددة  ممكددن تمييزهددا،المُدركددة والأبعدداد للقيمددة 

، علا قيدة(، ةاجتماعيد، اقتصداديةالم داف  المسدتلمة والتدي تتضدمن ) ول هدومركب من جز ين، الأ

لف الكلية والتي تتضمن )الكلفة ال قدية )السعر(، تكلفدة والثاني هو التضحيال الأخرك متمثلة بالكُ 

 )الدطر والراحة((. الوقب، كلفة الجهد، والكلفة ال فسية

هو كتركيب متعددد الأبعداد متمثلدة المُدركة أما المدخ  الثاني مزسس على أن مفهوم القيمة 

 :Kotler and Keller, 2012)ة، ومعرفيدة( ا فيدة، وظا فيدة، ظرفيد، عاجتماعيدة) الم اف بد 

125; Roig et al., 2006: 269; Kotler, 2003: 60-61; Sheth et al., 1991: 160-

162). 

علدى  بالاعتمدادب نها تقييم الزبون بشك  عام لم فعة الم تد المُدركة  للزبون وتعرف القيمة 

 :Zeithaml, 1988: 14; Chen and Chen; 2009) ومدا تدم إعطا دل استلاملتوقعال ما تم 

( أفتدرض أن القيمدة ومدن وجهدة نظدر Zeithaml, 1988: 13( وت سيسداً علدى مدا تقددم فد ن )4

 عرف ب نها الزبون تُ 

 سعر أق . -0

 .استلاملع دما يستلم الزبون ما يتوق  / تتوق   -6

 ع دما تعكس جودة الددمة السعر المدفوع. -6

 ,Yang and Peterson, 2004: 804-805 , Ravald and Gronroos) ووصدف

ب نهددا نسددبة الم دداف  المسددتلمة مددن المجهددزين الددى الكلددف المُدركددة  للزبددون ( القيمددة 21 :1996

أدازل و صفال الم تدلزبون. وتعرف ب نها إدراك الزبون لتفضيلاتلِ ولتقييم ا المضحى بها من قب 

(. Woodruff, 1997: 142) تلد  التسدهيلال لتحقيدق أهدداف الزبدون ، ال اتجدة عدن اسدتعمال 

القيمدة  إلدىوالشيز المهم إن العديد من المصارف تستددم مصدطلح )قيمدة الزبدون( فقد  لةشدارة 

. (Roig et al., 2006: 267)يعطونها لمستددميهم  قيمة التي التي يولدها الزبون لهم مقارنة بال

المُدركددة  أن القيمددة  إلددىع دددما أشددار  الاتجددال( فددي نفددس Mazid, 2012: 11342ولقددد  هددب )

المستلمة ومن وجهة  القيمة من وجهة نظر الزبون وأصبحب المفهوم المباشر للزبون، وهللزبون 

 Kotler andويدرك كد  مدن ) .نظر الم ظمدة هدو الاخد  ب ظدر الاعتبدار التعريدف بقيمدة الم دتد 

Keller, 2012: 125 زبدون لكد  الفوا دد هي الاختلاف بين تقيديم الالمُدركة  للزبون ( ب ن القيمة

 . المُدركة والبدا    ولك  كلف الم تجال

حثين و عليددل يمكددن القددول بدد ن غالبيددة البددا الا ددلاعر لمدد كورة ومددا تيسددومددن المفدداهيم ا

 تتكون من جانبين هما المُدركة  الزبون أن القيمةالدارسين يرون من وجهة نظر 

 الكليةلم اف  ا -
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 و التضحيال الكليةالكلف أ -

تحصد  عليهدا مدن الددمدة / الم دتد. وهدي وام  نفسدية فدي تحديدد الم داف  الموه ا تتدخ  ع

يمكدن  الأسداسآخر وحسدب نظرتدلُ لتلد  الم فعدة ولتلد  الكلدف. وعلدى هد ا  إلىتدتلف من  بون 

الزبددون مقابدد  تضددحيال أقدد  علددى أنهددا) الم دداف  المسدتلمة والتددي يدددركها المُدركددة تعريدف القيمددة 

كة(.  وجودة م تد/ خدمة مُدر 

 أهمية القيمة المدركة -

، وأكثدر اسدتمراريةي أكثدر مروندة، أكثدر هد إن المزسسال التي تركدز علدى قيمدة م تجاتهدا

أحددد  ومفهددوم القيمددة هدد لأن(. و لدد  Barrett, 2010: 14) نجدداح مددن كدد  المزسسددال الأخددرك

 Allen and) (. ووفقاً ل Graf and Maas, 2008: 2) الع اصر الأساسية في نظرية التسويق

Bradley, 2008:17ف ن أهمية القيمة تتمث  بالآتي )  

 في تفضي  الزبون. الا دياد -0

 يظُهر الاختلافال. -6

ضح قادة الص اعة. -6  يو 

 يساعد في تبرير تسعير القيمة. -4

 بالمعايير الص اعية. الالتزام -5

 .والاستمراريةالمسزولية البيئية،  -2

 

  quality   Serviceجودة الخدمة  -ثانياً:

 المفهوم والأبعاد -
الزبددا ن يدددركون جددودة الددمددة مددن خددلال  نأ( Payne et al., 1995:183) يددرك

( حيد  يشدير Donnelly, 2009:35. ويزكدد  لد  )م  المزسسة التي هم مهتمين بهدا اتصالاتهم

علدى جدودة وظا فهدا والثبدال فدي  بالاعتمدادالم تجدال والدددمال بشدراز  ونقومديأن الزبدا ن  إلى

ن تقدديم خدمدة بجدودة ( أNilsson and Sandberg, 2010:3) تسليم الددمة. وبشك  عام يرك

 على مقدمي الددمة. متزايدة اً ضاو يض   ان من ش نلب سعار أق  و عالية 

قعددال توونتددا د مددن المقارنددة  بانهدداالددمددة ( جددودة Parasuraman, 1988ف )قددد عددرل ف

 :Zeithaml, 1988) افتدرض( وكمدا Ishaq, 2012: 26الزبون م  الإداز المدرك للدددمال )

الحكددم المتفددوب أو الجيددد  ب نهداتعُددرف مدن وجهددة نظددر الزبددون  ان  ن جدودة الددمددة مُمكددنأ( 3-4

 دركة هي من وجهة نظر الزبون حول ك  الم تجال المتفوقة أو الجيدة فالجودة الم

 عن الهدف أو الجودة الفعلية. الاختلاف -0

 التقييم العالمي و ل  في بعض الحالال والمواقف المتشابهة. -6

 الحكم من قب  المستددم عن مجموعة خيارال. -6

( بد ن جدودة الددمدة هدي )كدإدراك الزبدا ن( Zeithaml et al., 1990:19) وكمدا أشدار

ن مجهددز أو رغبددال الزبددا ن وتصددوراتهم، وإمدددك الت دداقض بددين توقعددال  ب نهدداويمكددن تعريفهددا 

  للاحتفدداظ الددمددة تفهددم كموجددل حيدد  أن جددودة  .ويسددلم الددمددة الددمددة هددو الشددد  الدد ت ي ددتد

الإدراكيددددة، الددددردود العا فيددددة، وال وايددددا السددددلوكية( ييمددددال ق)الت بددددالزبون علددددى الددددرغم مددددن

(Ranaweera and Neely, 2003:231). 

إجمددالي  ( بدد ن جددودة الددمددة هدديKotler and Keller, 2012:131كدد  مددن ) يددركو

 الحاجال الضم ية. اع او سد الإق الددمة والتي لها القدرة علىالميزال والدصا   للم تد أو 

( هدي مجموعدة مدن الأنشددطة 6115 66)العجارمدة،  وجهدة نظددروالددمدة المصدرفية مدن 

المضمون ال فعي الكا ن في الع اصر الملموسة وغير الملموسة والمقدمدة مدن قبد  والعمليال  ال 

المصددرف والتددي يدددركها المسددتفيدون مددن خددلال ملامحهددا وقيمتهددا ال فعيددة والتددي تشددك  مصدددراً 
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الحالية والمستقبلية وفي الوقب  اتل مصددراً لأربداح  انيةوالا تملإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية 

 المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.

 ة الددمة من وجهة نظر الزبون هي وت سيساً على ما تقدم ف ن جود

 خصا   أو مميزال ملموسة وغير ملموسة. -0

 المقارنة بين التوقعال والرغبال أو التجارلا الواقعية. -6

 / الم تد. إدراك م اف  الددمة -6

)كافدة الدصدا   أو الميدزال  ب نهداوعليل فإنل بالإمكان تعريدف جدودة الددمدة المصدرفية 

من قبِد  الزبدون بصدورة م داف  وال اتجدة مدن الفدرب المُدركة غير الملموسة للددمة و الملموسة أو

 بين توقعال الزبون والتجارلا الفعلية لل(.

 أن تميدز ع اصدر جدودة الددمدة  مال عالية الجودة فان علدى الم ظمدةتسليم خدولل جاح في 

( Keller, 2012:374; Silva and Yapa, 2009:3 Kotler and) والتددي كمددا وصددفها

 - بانها

   وهي القدرة على إداز الددمة بدقة وموثوقية. Reliabilityالثقة -0

 الزبون وتزويدل بالددمة.  وهي الرغبة في مساعدة Responsiveness الاستجابة -6

س فالثقددة بددال  وامددتلاكهم  وهددي المعرفددة والمجاملددة لافددراد العدداملين Assuranceالأمددان  -6

 وإعطاز الثقة والأمان للزبون.

 .اعطاز الزبون اهتمام خاص   وهي Empathyالتعا ف  -4

  وهدددي مظهدددر التسدددهيلال الماديدددة، الأجهدددزة، الأفدددراد، ومدددواد Tangiblesالملموسدددية  -5

 .الاتصالال

 

     The priceالسعر  -ثالثاً:

 مفهوم السعر -

ف السعر على إنل أت صفقة، حي  انل يقتصر على تبادل ال قود بالم تجدال والدددمال يعر

(McCarthey, 1971: 596).  َّوعددر( فZeithaml, 1988:10 ) السددعر مددن وجهددة نظددر

)حددرلا،  يددركمددا يحصدد  عليددل مددن م ددتد أو خدمددة. و إلددىالزبددون هددو مددا يعطددى أو يضددحى بددل 

فرد من السل  ( ب ن السعر يعرف على إنل القيمة المحددة للم اف  التي يحص  عليها ال0111 026

( بد ن Kotler and Armstrong, 2004: 333كد  مدن ) يدرك. وفدي نفدس السدياب أو الددمال

جموعدة القديم التدي يددفعها الزبدا ن مالسعر هو قيمدة المدال الد ت يددف  مقابد  الم دتد أو الددمدة أو 

 Kotlerالم دتد أو الددمدة. بي مدا عدرَّف كد  مدن ) لاسدتددامهممقاب  الم اف  التي حصدلوا عليهدا 

and Keller, 2012:383الع اصر  ( السعر ب نل ع صر المزيد التسويقي وال ت يُ تد الدخ  أما

 د الكلف.تالم تد، التو ي ، الترويد( فتُ ) الأخرك

معدددل الفا دددة علددى الودا دد  والقددروض والرسددوم  إلددىفيشددير أمددا مفهددوم السددعر المصددرفي 

والمصروفال الأخرك التي يتحملها المصرف لقداز تقدديم الدددمال المصدرفية أو العمدولال التدي 

 .(0114 056 ،لا)مع ف نتيجة تقديمل الددمال للايريتلقاها المصر

يلاحددم مددن المفدداهيم بدد ن مفهددوم السددعر بدددأل تدتلددف ال ظددرة إليددل عبددر الوقددب ففددي فتددرة 

ال كان الزبون يفهم السعر ب نل تبادل ال قود بالسل  أو الدددمال، ثدم أخد ل ال ظدرة تكدون يالسبعي 

ية المتمثلة بكلف في بعد التضح اخ  يز رال إن السعر يأكثر شمولية حي  لوحم في فترة الثماني 

فلقدد كدان مفهدوم ال يالوقب والجهد والكلف ال فسية فضدلاً عدن كلدف ال قدود، أمدا فدي فتدرة التسدعي 

والعلا قيددة، ثدم تدددر  مفهدوم السددعر فددي  والاجتماعيدة الاقتصدداديةعددد الم فعدة السدعر يركددز علدى بُ 

 الألفية الثالثة لي خ  نظرة شمولية من حي  المفهوم والبعد المتمثلة بالتضحية والم فعة.

ف السع مقدار مدا يضدحي بدل الزبدون لقداز حصدولل ر على إنل )مما تقدم من الممكن أن نعُر 

 على م فعة من م تد / خدمة(.
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 أهداف التسعير -

بشك  عام إن هدف المزسسال من عملية التسعير يكون أوضح وأسه  ع د ربطها بالهدف 

 تي قد يكون كالآالأساس من وجود المزسسة نفسها وعليل فإن هدف التسعير  الاستراتيجي

    Survivalالبقاز  -0

فالمزسسال تعد البقاز كهدف ر يسي إ ا كانب تعاني من وجود  اقة كبيرة معطلة، م افسة 

أوضداع  اضدطرالا( أو Kotler and Keller, 2012: 389) حدادة، تاييدر فدي رغبدال الزبدون

 Avlonitis and)كد  مدن  يدرك(. و6116 010 )الجياشدي، اقتصداديةالمزسسة نتيجة ظروف 

Indonuas, 2005: 48 الاجتماعيةلأهداف امد يمكن أن يتحقق بالبقاز  وي  الأ( إن. 

   Maximum current profit تعظيم الربح الحالي -6

العديد من المزسسال تحاول تجربة مجموعة من الأسدعار التدي تعظدم الدربح الحدالي، فهدي 

تدمن الطلب والكلف وتربطها م  الأسعار البديلة وتدتار سعر الم تجال ال ت يعظم الربح، نقدداً، 

(. فقدد يكدون الهددف مدن Kotler and Keller, 2012:389) الاسدتثمارأو بمعددل العا دد علدى 

نسبة العا د المطلوبة على الأموال المستثمرة في المصرف ل ا فقدد تقدوم عملية التسعير هو تحقيق 

إدارة المصرف بتحديد الأسعار على أساس ه ل ال سبة بمع ى أن يتم إضافة نسبة العا دد المطلوبدة 

دف هددو )معدددل العا ددد علددى العا ددد المسددته(. وقددد يكددون 6115 609لتكلفددة الحزمددة )العجارمددة، 

غيددر أن بعددض  دل العا ددد علددى حقددوب الملكيددة( المبيعددال، معدددل العا ددد علددى رأس المددال، أو معدد

الم اسب او المُرضي، وال ت يع ي  ل  الدربح الد ت ياطدي التكداليف  المزسسال تبح  عن الربح

م الددربح أو يتعظدد مسددتقبلاً، وتسددتددم هدد ا الهدددف الم ظمددة التددي لا ترغددب فددي بالاسددتثمارويسددمح 

وه داك تحديد عا د مستهدف وبالطب  م  تاير تكداليف الإنتدا  والتسدويق يتايدر الدربح المُرضدي، 

ايضاً الربح المعقول في الم ظمال الحكومية التي تقدم الددمال المدعومة من قب  الدولة، ويزدت 

 إداز الم ظمدة )عمدارة،فدي الأسدعار فضدلاً عدن كونهدا وسديلة لقيداس  الاسدتقرارتحقيدق  إلىتب يها 

6101  66 – 60.) 

  Maximum Market Share  تعظيم الحصة السوقية -6

الأعلدى بعض المزسسال ترغب بتعظيم حصدتها السدوقية، فهدي تعتقدد بد ن حجدم المبيعدال 

(. Kotler and Keller, 2012:389وحدال كلف أو   وربح أعلى لامدد الطويد  ) إلىسيقود 

( ب ن ب از الحص  السوقية للم تجال يساعد في حماية ه ل الم تجدال 6101 66 )عمارة، يركو

نشدوز صدورة إيجابيدة لددك  إلدىالأسدعار يدزدت  اسدتقرارالم افسدة فدي السدوب. فضدلاً عدن أن من 

(. ويددرك Macdonald and Koch, 2006:354) الزبددون وبالتددالي تحقيددق رضددا الزبددون

(Reichheld, 1993: 64 ،إنل ع دما تسدلم المزسسدة قيمدة متفوقدة بثبدال وتدربح ولاز الزبدون )

 وخدمة الزبا ن. اكتسالافإن حصة السوب والعا دال ترتفعان بي ما ت دفض تكلفة 

   Maximum market skimming تعظيم قش  السوب -4

وب على الأسعار لتعظيم قش   عن التك لوجيا الجديدة في المكان الم اسبالمزسسال تكشف 

إ ا قدارنوا ين يشترون مبكراً ب على الأسعار ربما سيكونون غيدر راضدين وأن الزبا ن ال  السوب،

 (.Kottler and Keller, 2012:390فيما بعد ب و   سعر ) اشتروا ين أنفسهم بال

   Product – quality leadership قيادة جودة الددمة -5

ال يدد مدن العلامدلأن تصبح القا د لجدودة الددمدة فدي السدوب، والعد المزسسال ربما تهدف

ة الرفاهيدة( لدصدا   الم تجدال أو الدددمال مدن خدلال أعلدى مسدتويال مدن تكافح لتكون )متاح

الحصول علدى  إلى. وقد يهدف المصرف (Kotler and Keller, 2012:390)المُدركة الجودة 
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للسدعر وتطمدح للحصدول علدى خدمدة بدالجودة العاليدة شريحة من الزبا ن تتصف بعدم حساسديتها 

 (.6115 602وه ا الهدف يع ي تكلفة أعلى وبالتالي أسعار أعلى )العجارمة،

   المحافظة على الصورة ال ه ية للمصرف -2

كانددة مبالسياسددة السددعرية التددي خلقددب لهددا  الالتددزامفددي إ ددار هدد ا الهدددف تحدداول المزسسددة 

(. و لد  مدن 6116 010 اشدي،يالقطاعدال السدوقية المتعامد  معهدا )الجة وصورة قوية فدي مميز

خددلال التميددز فددي تقددديم الددمددة المصددرفية فددي أل هددان الزبددا ن والدد ت يددزدت بشددك  مددا لإدراك 

الفروقددال بددين مددا يقدمددل المصددرف مددن خدددمال مقارنددة مدد  المصددارف الأخددرك )الصددميدعي 

 (.6110 610 ويوسف،

  التوجل نحو الزبون -9

الحيويدة كوندل يضدمن ولاز أكبر عدد ممكن من الزبا ن يعدد مدن الأهدداف  إلىالوصول  إن

  (6116 019 )الجياشي،المزسسة و ل  من خلال شراز الزبون لم تجال  واستمرار

 .مستويال سعر م اسبة للزبون -

 .ت كيد  سمعة المزسسة بين الزبا ن -

 .خلق قيمة الزبون مقاب  ال قد المدفوع -

 (  ل  من خلال تحديد بعض المزسسال أسعاراً م دفضدة علدى6101 65 ويزكد )عمارة،

ة رف  أسعارها حتى تضمن شدريح إلىن بعض المزسسال تلج  أم   يادة عدد  با  ها، في حين أ

)كالجامعددال،  الم ددتد اسددتعمالسددوقية معي ددة ولعدددم تشددجي  قطاعددال معي ددة مددن الجمهددور علددى 

 وبعض الف ادب والمطاعم الكبرك(. وبعض المدارس الداصة،

  م  نظم قوية لإدارة المدا ر الا تمانالمحافظة على نوعية  -0

ي للمصددرف والمحافظددة علددى سددلامة المركددز المددال وأهددداف المصددرف هدد قددد يكددون أحددد

تسدمح  ومكانتل في السوب كما تتميز هد ل السياسدة بعددم التهدور فدي تقدديم العدروض ولا استقرارل

ى فدي خسدا ر ح متدنيدة وهدي الأدندة أربداسد، ومن نتا د هد ل السياالا تمانه ل السياسة بتركيزال 

 (.Macdonald and Koch, 2006:354) القروض من بين السياسال الأخرك

   Other objectivesأهداف أخرك  -1

هادفددة الغيددر حددددة مددن قبدد  الم ظمددال الشددعبية وربمددا تكددون الأهددداف الأخددرك للتسددعير م

أن بعددض  إلددى( 6101 69 (. ويشددير )عمددارة،Kotler and Keller, 2012:390) للربحيددة

التمييدز السدعرت وفقداً للم دا ق البيعيدة ومسدتويال الددخول فدي كد  م هدا ممدا  إلدىالم ظمال تلج  

 حديد الأسعار.تخلاقي في  ا الإجراز في مع ال الإلتزام الإيحم  ه

 Images The الصورة الذهنية -رابعا:

 المفهوم  -

تعُرف الصورة ال ه ية بإنها )إنطبداع عدام( فدي  هدن الزبدا ن ك تيجدة للمشداعر المتجمعدة، 

/  مع دى إيجدابي إلدىوالافكار، والمواقف، والتجدارلا مد  الم ظمدة، خُزِندًب فدي الد اكرة وتحولدب 

  إلدىع دما يسُدم  أسدم الم ظمدة أو تجلدب  سترجعب لإعادة ب از الصورة وإعادة إستدعا هاسلبي، إ

 Dowling, 1988; Fombrun, 1996; Kazoleas et al.,2001; Hatch)مدا  حدد   اكدرة أ

et al., 2003; Bravo et al.,2009( نقلاً عن ) Abd-EL-Salam et 

al.,2013:179.) 

المزسسدة حملهدا ( بد ن الصدورة ال ه يدة هدي التدي تZinkhan et al., 2001:6ك )ويدر 

، بمجامي  أصحالا المصالح والمهم للمزسسال أن يكون ع دها معرفة بواسطة أصحالا المصالح

الحملدة التدي تسدتهدف التد ثير  وحاجاتهم ورغباتهم ومددك تفداعلهم مد  المزسسدة قبد  محاولدة بددز
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( ليدعم ه ا Baines et al., 2004:358) وجازالمزسسة.  المصالح فيتصورال أصحالا  على

ق ثقدة بشدك  عدام فدي ال هايدة وانطبداع ايجدابي عدن الصورة ال ه ية الجيدة تدل المفهوم بالقول ب ن

( سددبعة أنددواع مددن الصددور للم ظمددة هددي )صددورة الشددركة، Harris,1958) ز  الم ظمددة. ولقددد ميَّدد

(، adiffusedالصورة المزسساتية، صورة الم تد، صورة العلامة التجارية، الصورة الم شورة )

الصورة ال ه ية للعلامة التجارية أو المجهز هي ف(. Abratt, 1989:64)ة  لب الزبون( وصور

-Kuusik, 2007:9الأقد  بطدريقتين همدا ) الولاز علدىأحد أكثر العوام  المركبة التي تزثر في 

10 ) 

 صورتل الحالية. بون ربما يستددم تفضيلاتل لتكوينالز -0

الأصددد اف  إلدددىفددد ن الأشدددداص يصددد فون أنفسدددهم  الاجتماعيدددةنظريدددة الهويدددة مددد  توافدددق ال-6

 المدتلفة. الاجتماعية

 :همية الصورة الذهنيةأ -

قامددب الم ظمددال  ال ه يددة تددزثر فددي سددلوك أصددحالا المصددالحالصددورة  أصددبحبم دد  أن 

 ( Zinkhan et al., 2001:2) لتطوير وإدارة ه ل الصورة لعدة أسبالا تتضمن الاجتهادب

 .المبيعال فيزتح -0

 .للم ظمة يزسس نية حس ل -6

 .يدلق هوية للمستددمين -6

 .يزثر على المستثمرين والمزسسال المالية -4

(، Government(، الحكومدة )Community) يرو  للعلاقال الم اسبة بالزبا ن الم ظمدة -5

 .أتالداصة وقادة الر الاهتمامالمجامي  

 تحقيق الموق  الت افسي. -2

 ( أن الصدورة ال ه يدة الجيددة مهمدة جدداً Kim and Hyun, 2011:431كد  مدن ) يركو

يسداعد علدى اختيدار علامدة محدددة ويسده  هز جديد أو م تد، ف ل  جل لتقييم مُ  ع دما يحتا  الزبا ن

 ال علاقددة فددي أ هددان  ارتبا ددالر يسددي لدلددق  اتدددا  قددرار الشددراز، فالصددورة ال ه يددة موجددل

 .الزبا ن

  Customer Loyaltyولاء الزبون  -خامساً:

 المفهوم والأبعاد -

إن مفهوم ولاز الزبون تمت  بقبول واس  وأسُتعم  ضمن حقد  سدلوك المسدتهل  لكثيدر مدن 

 ان ع دما نعرف ونقيس الولاز يسن ر (. وه ال  مدخلاDonino et al., 2006:446) الس وال

علدددى الموقدددف  اسدددت دوالثددداني   (Behavior) فدددي الأسددداس علدددى السدددلوك اسدددت دالأول  

(Attitude ،) تفضديلال  إلدىسلوك الزبون في إعادة الشدراز لةشدارة  إلىفالولاز السلوكي يشير

والتدي هدي  والالتدزامالزبدون لإعدادة الشدراز  نيدة إلدىالعلامة أو الددمة. أما الولاز الموقفي يشير 

 Buttle, 2004:21-22; Kandampully and) مزشدددرال جيددددة للزبدددون المدددوالي

Suhartanto, 2003: 346-347; Donio et al., 2006:447).  

( ب ن ولاز الزبون يتضمن مصطلحال مماثلدة Cengiz and Yayla, 2007:85ك )وير

-intention   Reالاشدتراكنيدة إعدادة  ، Repurchase intentionنيدة إعدادة الشدراز  )  هدي

subscription،  بالدددددمال الجديدددة   الاشدددتراكونيددة(New services subscription 

intention.  

الدى  بالانتمدازولاز الزبدون ب ندل الشدعور ( Jones and Sasser, 1995:94) قدد عدرَّفو

ك  من  يركشكال متعددة لسلوك الزبون. و تكون باتها وه ل المشاعر خدم المزسسة وم تجاتها أو
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(Prus and Brandt, 1995:10ب ن الزبدا ن المدوالين يكدررون شدرا ) الم تجدال أو الدددمال ز

ف ويوصون الآ خرين عن المزسسة ويبقون على تماس مد  أعمدال المزسسدة  دول الوقدب. ويعُدر 

(Mellens et al., 1996:513 الددولاز علددى أنددل الددولاز المددوقفي والدد ت يشددير )بيددان  إلددى

 ,Oliver) أو نوايا الشراز للزبون. وإن مفهوم ولاز الزبون من وجهة نظدر الالتزامالتفضيلال، 

بثبدال فدي / خدمدة  العميق لإعادة شراز او إعادة أمر مفضد  مدن م دتد الالتزام( هو 1997:392

المستقب  ممدا يتسدبب فدي تكدرار شدراز نفدس العلامدة التجاريدة أو نفدس مجموعدة الشدراز للعلامدة 

في تحول  التجارية على الرغم من الت ثيرال الجارافية والجهود التسويقية التي بإمكانها أن تتسبب

ة، ( الدولاز ب ندل التدزام المشدترت للددمددOliver, 1999:34وفدي نفدس السدياب عددرَّف ) السدلوك.

( أن Chandhnri and Holbrook, 2001:92) . ويدرك كد  مدنالم دتد، أو العلامدة التجاريدة

ناحيدة لم دتد، ومدن ية لسدوقالحصدة الالولاز مدن ناحيدة يتسدبب بإعدادة الشدراز الد ت بددورل يوسد  

( Peloso, 2004: 20. أمدا )أعلى سعر للعلامدة التجاريدة يزود المزسسة بالمعلومال عن أخرك

لزبدون تجدال امشداعر مدن  الددمة  ال العلاقة وهو ناتدبشراز  الالتزامأن ولاز الزبون هو  يركف

ف. ةظمدالم   نبد نهم الزبدا ن الد ي( Truly loyal)( المدوالين حقداً Thmpson, 2005:2) ويعدرَّ

الأصددقاز والدزملاز. وفدي هد ا  إلدى لديهم موقف إيجابي عن اعمال الم ظمدة وسديقدمون ال صدا ح

الموالين ب نهم ال ين يواصدلون التعامد  مد  المزسسدة ( الزبا ن Foster, 2006:2عرَّف ) الاتجال

/ الددمدة، هد ا لأن هدزلاز  سواز أنهدا تعدرض الأفضد  أو أو د  سدعر أو تسدليم أسدرع مدن الم دتد

عليهم من قبد  المزسسدة فدي ب داز قاعددة  الاعتمادالزبا ن يدركون ب نهم يستلمون قيمة، وبالإمكان 

أربدداح واسددعة. فالزبددا ن سدديكونون مددوالين لمجهددزت الددمددة،  إلددىلإضددافة اصددلبة مددن العا دددال ب

   او  ددرب وخصوصددا ع دددما يبحدد  المجهددزين عددن وسددا ع دددما يتصددرفون كشددري   ت قيمددة

 ,.Donio et al) يدرك(. وSmibert, 2006:1-2)قيمة تفوب اسداس علاقدتهم بدالزبون لإضافة

 ة. حيدد  قددالمدد  العلامددارتبددا   إلددىحياندداً أ الدد ت يددزدتبدد ن الددولاز موقددف أولددي ( 2006:446

(Ndubisi, 2006:104 ب ن الولاز يمكن أن ي ش ) الموثوقة  بصورة  بيعية بواسطة المعلومال

على سدبي  المثدال ، والتي يستطي  بها المصرف أن يعم  على معالجة المشاك  الموجودة والدقيقة

. الصدفقال والفوا د للددمال المصدرفية الجديددة أو فيمدا يتعلدق بمسدتوك بالاستددامالفيما يتعلق 

 ا( بد ن تعزيدز ولاز الزبدون أصدبح موضدوعKeiningham et al., 2007: 362ولقدد لاحدم )

 كاديميون.للمدراز، المستشارون، والأ (Public) اشعبي

 وأنواعه الولاءمداخل  -

أن ه الد   إلدى( Cunningham, 1956: 118; Farley, 1964: 9ار كد  مدن )لقدد أشد

ب ظدر  ( آخد ةً 0191)  رب متعددة لولاز الزبون، فال ظريال السلوكية للولاز كانب مسيطرة حتى

حي  قام كد  (. Kuusik, 2007:5نقلاً عن )كوظيفة المشاركة في الشراز كك ، الولاز  الاعتبار

 مددوالي )سددلوكي( أو ملتددزم إلددىالزبددا ن  بتقسدديم( Hofmeyer and Rice, 2000:87) مددن

 بالدددا   ز( هدد ين ال ددوعين مددن الددولاJones and Sasser, 1995:90)عددا في(. وسددملى )

(Falseأو الصدحيح ) (Trueويدر .)( كKuusik, 2007:6 بد ن الدولاز العددا في أقدوك بكثيددر )

 ( الدددولاز المدددوقفيBalogln, 2002:48) ديمومدددة مدددن الدددولاز السدددلوكي. وصددد لف  وأ دددول 

(Attitudinal( والولاز السلوكي )Behavioral )حسب أنواع الزبا ن مستويال وهي  أرب  إلى

  ودرجة ولا هم 

 .الولاز الحقيقي -0

 .الولاز الكامن )المستتر( -6

 .)المزيف( رالولاز المزول  -6

 .الولاز الم دفض )عدم الولاز( -4

  (6شك  ) وكما موضح في
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 الشراء اعادة

 مرتفع منخفض

 ولاء كامن

Latent Loyalty 

 ولاء حقيقي

Tru Loyalty 
 مرتفع

ت
ها

جا
لات

ا
 

 عدم الولاء

No Loyalty 

 ولاء زائف

Spurious Loyalty 
 منخفض

 الولاءمستويات ح يوض (:2) شكل

Reference: Dick, A. S. and Basu, K. (1994). Journal of academy of 

marketing Science.  ( نقلاً عنJalili, 2008: 49 .) 

-Tepeci, 1999: 22)خر هدو العوامد  الآتيدة آ إلىالولاز ومن  بون  اختلافوإن سبب         

24)  

 .Awarenessالوعي   -0

 . Reputationالسمعة -6

 .Imageالصورة ال ه ية  -6

 .Promotion الترويد -4

 .Perceived qualityالمُدركة الجودة  -5

 . Innovationالإبداع -2

 :أهمية الولاء -

الم افسة اليوم  عمليال تطور ولاز الزبون في بيئةجداً للمزسسال أن تفهم أصبح من المهم 

(Sondoh JR, 2009:1 حيد  أن ولاز الزبدون يلعدب دور مهدم فدي الم افسدة بدين المصدارف .)

(. كمدا وأن ولاز Setiowati and Putri, 2012:156)المُدركدة من خلال تطبيق القيمة الأهلية 

ن لددم يكددن هدد ا الدددور حرجدداً فددي نجدداح الم ظمددة، فالزبددا ن المددوالين إ امهمدد االزبددون يلعددب دور

 Li and) الكلدف، وبالتدالي  يدادة الربحيدة واختدزالخ  يجهدزون المزسسدال بمصددر ثابدب للدد

Green, 2012 :2)وعليدل فد ن . (Lombord, 2011:3490يدر ) ك بد ن الم ظمدال يجدب أن

 (Baran et al., 2008:327ن. وجازل إشارة )يتعتمد ولاز الزبون كمقياس مقارنة م  الم افس

بدالزبون. حيد   احتفداظ إلدىالزبون  اقت ازك ب ن ه ا سياير التركيز من ير  ت كيداً على  ل  حي 

 بالزبون لديمومة الأرباح للمزسسة. الاحتفاظأهمية  إلى( Andreassen, 1999:4) أشار

 فوائد الولاء -

( ب ندل مولدد Frederick Reichheldالدولاز ) الدولاز وكمدا هدو موصدوف مدن قبد  اسدتا 

الصدرف أكثدر  إلدى( لأن الزبدا ن المدوالين يميلدون Powerful profit generatorربدح قدوت )

 Setiowatiك )(. وفدي نفدس السدياب يدرThompson, 2005:2) كلما كانب كلدف الددمدة أقد 

and Putri, 2012:156 المزسسدة. وأن  إلدى( ب ن الزبدا ن المدوالين بإمكدانهم جلدب م داف  ها لدة

الدولاز لم ظمدال  ايولددهالإقتصدادية التدي ولاز الزبون نظام متكام  وه ال  العديد مدن التد ثيرال 

  (Faster, 2006:4)-م ها مايلي   الاعمال

 من خلال إعادة الشراز. الحصة السوقيةونمو العا دال  -0

 .ج لا والإحتفاظ ب فض  المستددمين ن المزسسة منال مو المستمر يمُك   -6

معددل الانتدا   تزيدد مدنتدفديض الكلدف وتحسدين الجدودة والتدي ب أصبحب الم ظمال مهتمدل -6

 قيمة الزبون.و

من الصعوبة  يصبح التيم ظمال كفوزل و يدلقلزبا ن الموالين معدل الإنتا  المتزايد واان  -4

 مجاراتها من قب  الم افسين.
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سديولة نقديدة فدإنهم سديدعمون  ن بالتصرف كشري  ولانهم يمتلكونويبدأ المستثمرون الموال -5

 .السوب  المال وي مي رأس المال في ال ت يدفض تكلفة رأسالعم  

  Building customer loyaltyبناء ولاء الزبون  -

المزسسة يجب أن تطور مجموعة المقاييس )المعدايير( لإختبدار أكثدر الآليدال م اسدبة لكد  

 Kotler and) كد  مدن (. حيد  أشدارXevelonakis, 2004: 141)  بون لب از ولاز الزبدون

Keller, 2012:141 )أن ب از ولاز الزبون هو  إلى 

 السوب المستهدفة. إلى خلق م تجال وخدمال متفوقة وخبرال -0

 المشاركة الإدارية في تدطي  وإدارة رضا الزبون وعمليال الإحتفاظ. -6

 لمعرفة حاجاتهم ومتطلباتهم .الموجهل للزبون  تصالالالتكام  في الا -6

 الرضداوداز، التواص ، تكدرار الشدراز، ، الأجال الزبون وص   قاعدة بيانال عن حا ت ظيم -4

 .يمكن الوصول اليها بسهولة

، وسددرعة تلبيددة حاجدداتهم سسددة المدددت كددادر المز إلددى تسددهي  الوصددول مددن قبدد  الزبددا ن -5

 توقعاتهم، وشكاويهم.

 .التسويقية  تقييم الإمكانية للبرامد -2

 ن.ين الماهريالبرامد المركزة على العامل تدعيم -9

حددها ، أوالاحتفاظ بل  زبونستراتيجيال لب از ولاز ال( عدة إTimm, 2001:45) ز  ولقد ميَّ        

أن الجلددوس  إلددى( ويشددير Recovery dissatisfied customer) تعددافي الزبددا ن المسددتا ين

يضداً كد  مدن  لد  أ دومدا بة شكاوك الزبون هي إسترتيجية حاسمة في ب از ولاز الزبون. ويزكد

(Ndubisi, 2007: 101-104; Ndubisi and Wah, 2005: 553 من خلال قولهم ب نل ) إ ا

ز الددمة أو الم دتد علدى حد  مجه مهارةمن خلال  ح  الصراعال  نجحب الم ظمة في تج ب أو

مشاك  ف ن هد ا سديكون لدل أثدر إيجدابي مباشدر علدى ال بشك  جيد م  الزبا ن قب  أن تق   عالصرا

تدي الزبدا ن تميد  أن تكدون مواليدة للمصدارف التدي تعدالد شدكاوك الزبدون )وال ولاز الزبون، لأن

 عال الاخرك المق عة. صرا( والستحد  دا ماً م  مقدم الددمة

 الصورة الذهنية وولاء الزبون السعر، جودة الخدمة، ، المُدركة مة يالعلاقة بين الق -سادساً:

شياز  بقاً لما تعتقدل القيمة هي جودة الأ( ب ن Rutner and Langley, 2000ك  من ) يرك -0

(. لد ا فد ن Vulder, 2011:9) لد ...إ، اً ، مهمدا، محترمدايددمفأكثدر أو أقد ،  اأن يكون مرغوب

( بدد ن Zeithaml, 1988:14) يراهددا وجددودة الددمددة حسددب مدداالمُدركددة العلاقددة بددين القيمددة 

تدتلف عن الجودة فدي أن القيمدة  ، ولك هاالقيمة )كالجودة( واقترح ب ن تكون المستوك الأعلى

نها على خدلاف الجدودة تتضدمن المبادلدة لمكوندال الأخد  ة وشدصية من الجودة، وأأكثر فردي

 والعطاز.

وكلفددة القيمددة ( بدد ن القيمددة هددي السددعر المدددفوع Shoemaker, 2003:276) ولقددد أشددار

( بد ن مفهدوم السدعر 6101 5 )عمدارة، يركتتحملها المزسسة التي تجهز القيمة. وفي ه ا السياب 

يرتب  بمفهومي الم فعة والقيمة ويقصد بالم فعة صفال الشيز وخصا صل التي تمك ل مدن القددرة 

المقياس الكمدي لمدا يسداويل الشديز مدن  إلىعلى إشباع حاجة معي ة لدك الزبون بي ما تشير القيمة 

 تي ن المفاهيم الثلاثة على ال حو الآال قود، ويمكن توضيح العلاقة بي

 

 (212:2020 يوضح العلاقة بين المنفعة والقيمة والسعر )عمارة، :(1شكل )

 السعر القيمة
 تقاس من تدلق

خلال   
 المنفعة
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، فد ن الصدورة ال ه يدة تلعدب والصورة ال ه ية المُدركة أما فيما يتص  بالعلاقة بين القيمة 

تقددمها مدن خدلال تقيديم المشدترت للم داف  التدي ي مد  دوراً هاماً للمزسسدة الم تجدة، والعلاقدة التدي 

. وفيمددا  (6116 25داز الم تددو  ) الصددحن، يددة فددي أالحصددول عليهددا كونهددا تعكددس الأبعدداد الحقيق

( ب ن Chang and Wildth, 1994يتعلق بالعلاقة بين القيمة المدركة والولاز فقد  كر ك  من )

 ,Yang and Petersonل يدة إعدادة الشدراز ) القيمدة المُدركدة  وجددل لكدي تكدون مسداهم كبيدر

2004: 803.) 

( ب ندل مدن Morion et al., 2003:555) يدركلمعرفة العلاقدة بدين جدودة الددمدة والسدعر و -6

 على الجودة حسب الحالال الآتية  الممكن إبرا  دور السعر في الدلالة

  معروفددة، وه الدد  تجربددة السددعر مددزثر ثددانوت علددى الجددودة، إ ا كانددب العلامددة التجاريددة

حددول الم ددتد، الزبددون يثددق بقددرارل،  متاحددةالمعلومددال ال ددشددراز سددابقة، فضددلاً عددن تعدد

 والسعر م دفض.

 الا ، وغيددالسددعر مددزثر ر يسددي علددى الجددودة، إ ا كانددب العلامددة التجاريددة غيددر معروفددة

وه ا يفقدد  ن السعر هو المعلومة الوحيدة المتاحة للم تو ،التجارلا السابقة في الشراز، وأ

 الزبون الثقة في قرارل، والسعر مرتف .

ة بشك  إيجابي على الصورة ال ه يدة فالم تجدال رن جودة الددمة هي أحد العوام  المزثوأ

والددمال  ال الجودة العالية لها دور فدي ب داز إنطبداع إيجدابي عدن المزسسدة المقدمدة لهدا والد ت 

( بد ن Virvilaitte et al., 2009 :98) يدركوبددورل يلعدب دور مهدم فدي نسدبة إعدادة الشدراز. 

نهدا مدن الصدعوبة وصدف جدودة الددمدة و لد  لأ جودة الددمة تزثر على ولاز الزبون وك ل  مدن

الممكن أن تدُمن بشك  موضوعي وشدصي، والجودة الموضوعية ربما تدُمن فق  ع دما ترتب  

مة قال ب ن كلاً من جودة الدد( حي  Mohmud, 2013:355م  الأشياز الملموسة. ويزكد  ل  )

من أن رضا الزبدون هدو الأقدوك على نوايا إعادة الشراز، بالرغم  ورضا الزبون لها ت ثير إيجابي

 جودة الددمة. في الت ثير على الولاز من

( ب ن الصورة 6116 40 ،)الجياشي يركأما فيما يتص  بالعلاقة بين السعر والصورة ال ه ية  -6

زثر في مدك قبول الزبون للسدعر فكلمدا كاندب إيجابيدة كلمدا كدان هد ا الأخيدر ال ه ية للم تو  ت

 مستعداً لدف  أسعاراً إعلى مقاب  الحصول على الم تو  وبالعكس.

الددمة وولاز الزبون يمكن القول ب ن سعر الددمدة هدو أحدد  ف العلاقة بين سعرولكي نعُر

أحدد العوامد  المهمدة المدزثرة فدي  يدادة ن رضدا الزبدون هدو العوام  المزثرة في رضا الزبون وأ

( Consuegra et al., 2007: 463) يدرك(. وVirvilaite et al., 2009: 98) ولاز الزبدون

 يدادة  التحسدس مدن للدددمال وعددملددف  أكثدر ا إلدىب ن ولاز الزبون أو رضا الزبدون هدو الميد  

 السعر.

القول ب ن في ص اعة الددمدة يكدون ه الد  إرتبدا   إلى( Andreassen, 1999:12وي هب ) -4

أن  إلى( Amini et al., 2012: 195) شيرصورة ال ه ية وولاز الزبون. كما تإيجابي بين ال

ولدد الصدورة ال ه يدة، نهدا تلأ التجاريدة و لد لرضا عن العلامة إيجابي على ا لها ت ثير  القيمة

 التجارية. هما يزيدان ولاز الزبون للعلامةوالل ان بدور

 

 الجانب التطبيقي -المبحث الثالث:

 الفرضية الاولى :

يتبدداين مسددتوك اسددتجابال العي ددة حددول ابعدداد الدراسددة )القيمددة المدركددة ، جددودة الددمددة،  

 السعر، الصورة ال ه ية ، وولاز الزبون(. 
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هدد ل الفرضددية تددم تحديددد واقدد  المفدداهيم )القيمددة المُدركددة ، جددودة الددمددة، السددعر  لإختبددار

تم إستددام المتوسطال الحسابية والإنحرافال المعيارية حي   ( ، وولاز الزبونوالصورة ال ه ية

 لوصف إجابال عي ة الدراسة وكالآتي 

 القيمة المُدركة   -اولاً:

ودرجدة ممارسدة هد ا المفهدوم  ، مدك إدراك الزبدون للقيمدة المسدتلمة لارض الوقوف على

 .تمب صياغة الجدول الآتي  من قب  المصارف مجتم  الدراسة

(: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى التطبيق وترتيب الفقرات 2) جدول

 (N = 1194الجديد لمتغير القيمة المُدركة  )
 ترتيب الفقرة مستوى التطبيق الإنحراف المعياري الوسط الحسابي المُدركةمتغير القيمة 

 2 كبير 04129 44222 2

 4 كبير 04111 14140 2

 2 كبير جداً  04142 44221 1

 1 كبير 04923 44023 4

  كبير 04011 4402 الوسط الحسابي العام

( 4.12( أن متاير القيمة المُدركة  قدد حصد  علدى متوسد  حسدابي قددرل )2يبين الجدول )

( مما يع ي أن ه ا المتاير معتمد كمفهوم من وجهة نظر الزبدون 1.199وبإنحراف معيارت بلغ )

عي ة الدراسة وممارس من قب  المصارف الأهلية مجتم  الدراسة بمستوك كبير ويتضح ايضاً أن 

)يتعام  أفراد المصرف معي بشدك   ( والقا لة6بيراً جداً في الفقرة )مستوك تطبيق المتاير كان ك

( وبددإنحراف معيددارت بلددغ 4.669) لطيددف( حيدد  حصددلب علددى أعلددى متوسدد  حسددابي وقدددرل

( وتفسير  ل  يرج  إلى أن الزبون يدُرك قيمة الددمة المُقدمة لل من خدلال تعامد  أفدراد 1.940)

( كدان 4، 6، 0أن مستوك التطبيق للفقدرال المتبقيدة ) المصرف معل بشك  لطيف، ونلاحم أيضاً 

كبيراً على الرغم من إندفاض إحدك فقراتهدا القا لدة )بالمقارندة بدين مدا ع ددت مد  مدا أعطيدل فد ن 

قدددرة المصددرف فددي إرضدداز رغبدداتي وحاجدداتي عاليددة( حيدد  حصددلب علددى وسدد  حسددابي قدددرل 

شدعور الزبدون بإمكانيدة  يدادة قددرة ( ممدا يددل علدى 1.066( وبإنحراف معيارت قدرل )6.041)

المصرف على مقابلدة رغباتدل وحاجاتدل وبالتدالي فهدو يشدعر بد ن علدى المصدرف السدعي الحثيد  

 للحصول على رضال وال ت يع ي ولا ل.

 جودة الخدمة -ثانياً:

مستوك جودة الددمة المقدمة من قب  العاملين في المصارف الأهليدة  لارض التعرف على

 والتي يدركها الزبون تمب صياغة الجدول الآتي . تم  الدراسةمج

(: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى التطبيق وترتيب الفقرات 1جدول )

 (N = 1194الجديد لمتغير جودة الخدمة )
 ترتيب الفقرة مستوى التطبيق الإنحراف المعياري الوسط الحسابي متغير جودة الخدمة

 2 كبير جداً  04243 44102 3

 1 كبير 04191 44222 2

 2 كبير 04111 44213 1

 2 كبير 24002 14141 1

 4 كبير 04921 44039 9

 3 كبير 24021 14112 20

الوسط الحسابي 

 العام
  كبير 042301 4404
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( 4.14( أن متاير جودة الددمة قد حص  على وسد  حسدابي وقددرل )9يتضح من جدول )

( مما يع ي إن ه ا التاير معتمد كمفهوم من وجهة نظر الزبون 1.0519معيارت بلغ ) وبإنحراف

عي ة الدراسة وممارس من قب  المصارف الأهلية مجتم  الدراسة بمسدتوك كبيدر، ويتضدح أيضداً 

( والتددي تدد   علددى أن )العدداملين فددي 5أن مسددتوك تطبيددق المتايددر كددان كبيددراً جددداً ع ددد الفقددرة )

ومزهلين لتزويد الددمة وب سلولا م ضب ( حيد  حصدلب علدى أعلدى متوسد  المصرف راغبين 

( مما يدل على أن العاملين لديهم الرغبة 1.245( وبإنحراف معيارت بلغ )4.610حسابي وقدرل )

والإندفاع في تقديم الددمة المصرفية للزبا ن وب سلولا م ظم وفدق معدايير الجدودة وحسدب وجهدة 

( 01، 1، 0، 9، 2يضداً إلدى أن مسدتوك التطبيدق لبداقي الفقددرال )نظدر الزبدون، ويشدير الجددول أ

( التدي تد   علدى أن )المصدرف يعمد  فدي 01،  0كان كبيراً على الرغم من إندفاض الفقرتين )

بيئة خالية من المدا ر ويسيطر على الحواد  المحتملة، والتسهيلال المادية في المصرف تظهر 

( 6.004،  6.940ى متوسد  حسدابي وعلدى التدوالي )بشك  أنيق ولا ق( حيد  حصدلب علدى أدند

( مما يدل على أن الزبون غير واثق من خلو المددا ر 0.129،  0.116وبإنحراف معيارت بلغ )

 وهو يشعر ب ن التسهيلال المصرفية بحاجة إلى المزيد من الرقي.

 السعر -ثالثاً:

للحصدول  ور أو ال فقدال أو الكلفدة الأجد مددك اسدتعداد الزبدون لمبادلدةبهدف التعرف على 

 .تم  الدراسة تمب صياغة الجدول الآتي على الددمة المُقدمة من المصارف الأهلية مج

(: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى التطبيق وترتيب الفقرات 1جدول )

 (N = 1194الجديد لمتغير السعر )

 ترتيب الفقرة مستوى التطبيق المعياري الإنحراف الوسط الحسابي متغير السعر

 1 كبير 24093 14219 22

 2 كبير 04129 14122 22

 2 كبير 04190 14123 21

الوسط الحسابي 

 العام
  كبير 04223 1411

( 6.99( أن متايددر السدددعر قدددد حصددد  علددى وسددد  حسدددابي قددددرل )0يتضددح مدددن جددددول )

( ممدا يددل علدى أن هد ا المتايدر معتمدد كمفهدوم مدن وجهدة نظدر 1.025معيارت بلدغ ) وبإنحراف

الزبددون عي ددة الدراسددة وممددارس مددن قبِدد  المصددارف الأهليددة مجتمدد  الدراسددة وبمسددتوك كبيددر، 

ويتضح أيضاً أن مستوك التطبيق لجمي  فقدرال هد ا المتايدر كدان كبيدراً، حيد  نلاحدم أن الفقدرة 

( 1.921( وبددإنحراف معيددارت بلددغ )6.022ى وسدد  حسددابي وقدددرل )( قددد حصددلب علددى أعلدد06)

والتي تتضمن على أن )الددمال التي أحص  عليها من المصرف تت اسب م  ال فقال التي أقدمها 

ى بددل  ك أن السددعر الدد ت ضددح  لددل( ممددا يدددل علددى أن الزبددون يشددعر بقيمددة الددمددة المُقدمددة لددل ويددر 

( التددي تدد   علددى أن )الأجددور 00حددم أن الفقددرة )للحصددول عليهددا م اسددب ومددربح، بي مددا نلا

والعمددولال التددي يطلبهددا المصددرف عادلددة جددداً( فقددد حصددلب علددى أدنددى وسدد  حسددابي وقدددرل 

( مما يدل على تردد الزبون في الحكم على ه ل الفقدرة 0.115( وبإنحراف معيارت بلغ )6.201)

فروضة مدن قبد  المصدارف الأخدرك وه ا ربما يعود لعدم معرفة الزبون بالأجور والعمولال الم

 )كمقارنة مرجعية( أو ربما يعود  ل  إلى ضعف تقييم الزبون للددمة المقدمة لل.

 الصورة الذهنية -رابعاً:

 ممارسدال مسدتوك الإنطبداع الإيجدابي الد ت ي شد  لددك الزبدون عدنلارض الوقدوف علدى 

 تمب صياغة الجدول الآتي .  المصارف الأهلية مجتم  الدراسة
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(: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى التطبيق والترتيب الجديد 9) ولجد

 (N=1194للفقرات لمتغير الصورة الذهنية )

 ترتيب الفقرة مستوى التطبيق الإنحراف المعياري الوسط الحسابي متغير الصورة الذهنية

 4 كبير 04942 14199 24

 1 كبير 04112 44001 23

 3 كبير 04122 14101 22

 2 كبير 04191 44023 21

 2 كبير 04144 44092 21

  كبير 040232 1491 الوسط الحسابي العام

( 6.10( أن متاير الصورة ال ه ية قد حص  علدى وسد  حسدابي وقددرل )1يشير الجدول )

( ممددا يع ددي أن هدد ا المتايددر معتمددد كمفهددوم مددن وجهددة نظددر 1.1250معيددارت بلددغ ) وبددإنحراف

الزبون عي ة الدراسة وممارس من قبِ  المصارف الأهلية مجتم  الدراسة بمستوك كبير، ونلاحم 

( التدي حصدلب علدى 00أيضاً أن مستوك التطبيق للمتاير كان كبيراً في جمي  فقراتل أمدا الفقدرة )

( 4.116وهي )إدارة المصرف ناجحة فدي عملهدا ولهدا ثقدة  اتيدة( حيد  بلدغ ) أعلى وس  حسابي

( وتفسير  ل  أن الزبون يدُرك ثقة إدارة المصرف والعاملين فيل 1.044وبإنحراف معيارت بلغ )

بطرب وآليال العمد  التدي يمارسدونها ممدا يد عكس  لد  علدى تصدورال الزبدون بالإيجدالا والتدي 

( والتي 02 ه ي لديل بالموالاة له ا المصرف، فيما نلاحم أن الفقرة ) بال تيجة تولد صورة وتدي 

ت   على أن )يسدتجيب المصدرف للمتايدرال البيئيدة بشدك  مدرن( قدد حصدلب علدى أدندى وسد  

( ممدا يددل علدى وجهتدي 1.002( وبدإنحراف معيدارت بلدغ )6.019حسابي لهد ا المتايدر وقددرل )

ة الكافية مد  المصدرف تمك دل مدن أن يشدهد تايدرال بيئدة نظر وهي أما أن الزبون لم يمر بالتجرب

من نوع ما، أو أن الزبون غير مزه  لأن يب ي صدورة  ه يدة تد هب إلدى توقعاتدل عدن آليدة عمد  

 المصرف.

 ولاء الزبون -خامساً:

لزبددون عي ددة الدراسددة للمصددارف الأهليددة مجتمدد  لاددرض الوقددوف علددى مسددتوك ولاز ا

 تمب صياغة الجدول الآتي . الدراسة 

(: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى التطبيق وترتيب الفقرات 20جدول )

 الجديد لمتغير ولاء الزبون4
 ترتيب الفقرة مستوى التطبيق الإنحراف المعياري الوسط الحسابي متغير ولاء الزبون

 1 كبير 04122 44039 29

 4 كبير 04213 44030 20

 2 كبير 04121 44039 22

 3 كبير 04192 44042 22

 2 كبير 04102 44039 21

  كبير 040212 44034 الوسط الحسابي العام

( أن متايددر ولاز الزبددون قددد حصدد  علددى وسدد  حسددابي عددام وقدددرل 01يتبددين مددن جدددول )

( مما يع ي أن ه ا المتاير معتمد كمفهدوم مدن وجهدة 1.1260معيارت بلغ ) ( وبإنحراف4.154)

نظر الزبون عي ة الدراسة وأن مستوك تطبيقل كبير، ويتضح ايضاً أن جمي   فقرال هد ا المتايدر 

( والتي ت   على )أعتبر المصرف هدو 66، 60، 01قد  بقب بمستوك كبير حي  أن الفقرال )

إيجابي عدن المصدرف إ ا سد لوني، س شدج  الآخدرين للتعامد  مد  خيارت الأول، س تحد  بشك  



1622112  
   
 

 
 01 

 

( وعلددى التددوالي 4.151، 4.151، 4.151المصددرف( قددد حصددلب علددى أعلددى متوسدد  حسددابي )

( وعلددى التددوالي، ممددا يدددل علددى أن الزبددون 1.012، 1.960، 1.062وبددإنحراف معيددارت بلددغ )

و أيضداً يتحدد  بإيجابيدة ممدا لدو موالي للمصدرف مجتمد  الدراسدة وهدو يعتبدرل خيدارل الأول وهد

حص  حدي  م  الآخرين وهو أيضاً يشجعهم للتعام  م  المصدرف وهد ا بحدد  اتدل مطمدئن فهدو 

يقود إلى تكرار تعام  الزبون م  المصرف فضلاً عن ج لا  با ن جددد وإمكانيدة الإحتفداظ بهدم، 

 صديحة أوصديل بالتعامد  ( والتي ت   على )ع دما يطلدب الآخدرين ال66بي ما نلاحم أن الفقرة )

( وهدي 1.912( وبإنحراف معيدارت بلدغ )4.146م  المصرف( على أدنى وس  حسابي وقدرل )

 نتيجة غير مقلقة و ل  لأن مستوك تطبيقها كبير.

متايددرال هددي كمددا الومددن خددلال مددا تقدددم مددن نتددا د يتضددح بدد ن مسددتوك التطبيددق لجميدد  

 ( وكالآتي 00موضحة في الجدول )

ستوى التطبيق )الدرجة الكلية للإستبيان( ومستوى تحقق المتغيرات الخمسة (: م22) جدول

 وترتيبها حسب درجة كل متغير4
 الترتيب مستوى التطبيق الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد الفقرات متغيرات النموذج

 2 كبير 04011 4402 4 القيمة المٌدّرَكة

 1 كبير 042301 4404 2 جودة الخدمة

 3 كبير 04223 1411 1 السعر

 4 كبير 040232 1491 3 الصورة الذهنية

 2 كبير 040212 44034 3 ولاء الزبون

المتوسط الحسابي 

 لمتغيرات مجتمعةً 
  كبير 040493 14912 

( ب ن مستوك التطبيق بشك  عام كان كبيراً حي  بلغ المتوس  الحسدابي 00يشير الجدول )

( ونلاحدم أن المتايدر الدد ت 1.1415( وبدإنحراف معيدارت بلددغ )6.100) العدام لفقدرال الإسددتبانة

( ممدا يددل علدى 4.12حص  على أكبر وسد  حسدابي عدام هدو متايدر )القيمدة المُدركدة ( وقددرل )

إهتمام إدارة المصرف والعاملين فيل على تسليم الددمة بالقيمة التي يدركها الزبدون، بي مدا متايدر 

( وبدالرغم مدن أن مسدتوك تطبيقدل 6.99ى وس  حسابي عام وقدرل ))السعر( فلقد حص  على أدن

كان كبيراً إلا أنل ي تي في الدرجة الدامسة من حي  الأهمية، وه ا ما جاز متطابق م  تصريحال 

إدارة المصارف حول معاناتهم من بعض المعوقال في ه ا الجانب وايضداً فدي أنهدم بصددد إيجداد 

يب متاير ولاز الزبون الثاني مدن حيد  الأهميدة يليدل متايدر جدودة الحلول الم اسبة لها، وكان ترت

التبداين فدي الاسدتجابة حدول متايدرال الدراسدة جداز الددمة ثدم متايدر الصدورة ال ه يدة، وأن هد ا 

  . ولى متوافق م  توقعال الباحثة للفرضية الأ بشك  

 :الفرضية الثانية

وولاز الزبدون فدي المصدارف  المُدركدة توجد علاقة وأثر  ال دلالة إحصا ية، بدين القيمدة 

 الأهلية مجتم  الدراسة.

( Pearson correlation) لإختبار ه ل الفرضية تدم إسدتدرا  معامد  الإرتبدا  بيرسدون

( وكمدا Regression) تم تطبيق تحلي  الإنحدار  وولاز الزبون كما المُدركة بين متايرت القيمة 

 ( وكالآتي 06) (،06موضح في الجدول)

 4(: العلاقة بين القيمة المُدركة  وولاء الزبون22) جدول
 R                 )معامل الارتباط( المتغير

 **0.435 القيمة المدركة)المتغير المستقل( 

 ولاء الزبون)المتغير المعتمد(  

 (1.10مستوك المع وية )      **
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، ولاز الزبدون( المُدركدة ( أن معام  الإرتبا  بين المتايرين )القيمة 06يظهر في الجدول)

علدى وجدود علاقدة  ليد( مما 1.10( وهي قيمة دالة إحصا ياً ع د مستوك الدلالة )1.456) قد بلغ

يكون   المُدركةوولاز الزبون . بمع ى أن  يادة القيمة  المُدركة إرتبا   ردية ومعتدلة بين القيمة 

 لل دور في  يادة وتعزيز ولاز الزبون للمصارف الأهلية مجتم  الدراسة.

وولاء  المُدركة ( بين متغيري القيمة Regression) نتائج تحليل الإنحدار  :(21) جدول

 4الزبون
B T R المتغير

2
 F الدلالة الإحصائية 

 المُدركةالقيمة 
0.427 5.231 0.190 27.362 0.000 

 ولاء الزبون

فدي تعزيدز ولاز  المُدركدة مع ويدة تد ثير القيمدة  إلى تا د تشير الن ( أ06) يظهر في جدول

( 2.05) ( الجدوليةF) ( وهي قيمة عالية ع د مقارنتها بقيمةF( )69.626الزبون، إ  بلاب قيمة )

علدى قبولهدا إحصدا ياً، وبلادب قيمدة  ليد( مما 1.10ع د مستوك الدلالة ) وهي قيمة دالة إحصا ياً 

(R
2

 ( تفسر ما مقدرالالمُدركة )القيمة  ( وهي قيمة دالة إحصا ياً، أت أن المتاير المستق 1.01( )

( T)ولاز الزبدددون(، ولمدددا كاندددب قيمدددة ) %( مدددن التايدددر الحاصددد  فدددي المتايدددر المعتمدددد01.1)

( ع ددد 6.011) الجدوليددة والبالاددة( Tمرتفعددة ع ددد مقارنتهددا مدد  ) (5.660) البالاددةسددوبة والمح

لدل أثدر فدي ولاز الزبدون  المُدركة لمتاير القيمة ( وهي نتيجة تدل على أن 1.10) مستوك مع وية

بمقدار وحدة واحدة سديزيد مدن مسدتوك الدولاز لددك الزبدون بقيمدة  المُدركة وأن التاير في القيمة 

مصرفية المقدمة للزبون عالية فضلاً عدن أنل كلما كانب قيمة الددمال ال إلى(، مما يشير 1.469)

إرضاز رغبال وحاجال الزبون، وإ ا كان تعام  أفراد المصدرف مد  الزبدا ن لطيدف ممدا يدزدت 

، كلمدا  ادل درجددة ولاز لدل مد  المصددرف يضديف قيمدة إجتماعيددةأن الزبدون سدديرك أن تعام إلدى

قومون بالتعام  معدل أكثدر الزبا ن والتي تتمث  في أن يكون المصرف هو خيارهم الأول حي  سي

 في الس وال القادمة وتزكيتل لزبا ن آخرين وتشجيعهم على التعام  م  المصرف.

 ة:الفرضية الثالث

توجددد علاقددة وأثددر  ال دلالددة إحصددا ية بددين جددودة الددمددة وولاز الزبددون فددي المصددارف 

 الأهلية مجتم  الدراسة.

( Pearson correlationبيرسدون ) ولإختبار ه ل الفرضية تم إستدرا  معام  الإرتبدا 

( وكمدا Regression) تدم تطبيدق تحليد  الإنحددار  بين متايرت جودة الددمة وولاز الزبدون كمدا

 ( وكالآتي 05(، )04) موضح في الجدول

 العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبون :(24) جدول

 R)معامل الارتباط( المتغير

 جودة الخدمة)المتغير المستقل( 
0.335** 

 ولاء الزبون)المتغير المعتمد( 

 (1.10مستوك المع وية ) **

ن معام  الإرتبا  بين متايدرت )جدودة الددمدة وولاز الزبدون( قدد ( أ04) يظهر في جدول

علدى وجدود علاقدة  ليدد( ممدا 1.10) ( وهي قيمة دالة إحصدا ياً ع دد مسدتوك الدلالدة1.665بلغ )

موجبددة  رديددة ومعتدلددة بددين جددودة الددمددة وولاز الزبددون وهدد ا يفسددر وجددود دور لجددودة  إرتبددا 

 الددمة في تعزيز ولاز الزبون في المصارف الأهلية مجتم  الدراسة.
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 ( بين متغيري جودة الخدمة وولاء الزبونRegression4) نتائج تحليل الإنحدار  :(23) جدول

B T R المتغير
2

 F الدلالة الإحصائية 

 جودة الخدمة
0.391 3.848 0.112 14.807 0.000 

 ولاء الزبون

مع ويدة تد ثير جدودة الددمدة فدي تعزيدز ولاز  إلدى تا د تشدير الن ( أ05) يظهر من الجدول

( الجدوليددة F( وهددي قيمددة عاليددة ع ددد مقارنتهددا مدد  قيمددة )F( )04.019الزبددون، إ  بلاددب قيمددة)

علددى قبولهددا إحصددا ياً، يدددل ( ممددا 1.10) ع ددد مسددتوك الدلالددة( وهددي قيمددة دالددة إحصددا ياً 2.05)

R) وبلادب قيمددة
2

( وهددي قيمددة دالددة إحصددا ياً، أت أن المتايددر المسددتق  )جددودة الددمددة( 1.006( )

)ولاز الزبدون(، ولمدا كاندب  %( مدن التايدر الحاصد  فدي المتايدر المعتمدد00.6) تفسر ما مقدارل

( 6.011) ( الجدولية والبالادةTمرتفعة ع د مقارنتها م  ) (6.040( المحسوبة والبالاة )T) قيمة

( وهي نتيجة تدل على أن لمتايدر جدودة الددمدة أثدر فدي ولاز الزبدون 1.10ع د مستوك مع وية )

(، 1.610) وأن التاير في جودة الددمة بمقدار وحدة واحدة ف ن ه ا سيزيد من ولاز الزبون بقيمة

وب سددلون  لين فددي المصدرف راغبددين ومددزهلين لتزويدد الددمددةأنددل كلمددا كدان العددام إلدىممدا يشددير 

الزبدون ويتكلمدون  إلدىأنهم يصاون  إلىم ضب ، وكونهم مزهلين وواسعي الإ لاع وماهرين، و

ب سلولا مفهوم، وكلما كان المصرف يعم  في بيئدة خاليدة مدن المددا ر ويسديطر علدى الحدواد  

المحتملة فضلاً عن أن التسهيلال المادية في المصرف تظهر بشك  أنيق ولا ق والعاملين يب لون 

يكدون المصدرف  جهد لفهم إحتياجال الزبا ن، كلما  ادل درجة ولاز الزبا ن والتي تتمثد  فدي أن

في الس وال القادمة وتزكيتدل لزبدا ن آخدرين  هو خيارهم الأول حي  سيقومون بالتعام  معل أكثر

 وتشجيعهم على التعام  م  المصرف.

 ة:الفرضية الرابع

توجددد علاقددة وأثددر  ال دلالددة إحصددا ية بددين السددعر وولاز الزبددون فددي المصددارف الأهليددة 

 مجتم  الدراسة.

( Pearson correlation) معام  الإرتبدا  بيرسدون ضية تم إستدرا ولإختبار ه ل الفر

( وكمدا موضدح Regression) تدم تطبيدق تحليد  الإنحددار بين متايرت السعر وولاز الزبون كما

 ( وكالآتي 09) (،02) في الجدولين

 4العلاقة بين السعر وولاء الزبون :(22) جدول
 R)معامل الارتباط( المتغير

 السعر)المتغير المستقل( 
0.347** 

 ولاء الزبون)المتغير المعتمد( 

 (1.10مستوك المع وية ) **

 السدعر وولاز الزبدون( قدد بلدغ) ( أن معامد  الإرتبدا  بدين المتايدرين02) يظهر من جدول

 على وجود علاقة إرتبدا يدل ( مما 1.10) ( وهي قيمة دالة إحصا ياً ع د مستوك الدلالة1.649)

وجدود دور للسدعر فدي تعزيدز ولاز   ا يفسدرموجبة  ردية ومعتدلة بين السعر وولاز الزبون، وه

 الزبون في المصارف الأهلية مجتم  الدراسة.

 4( بين متغيري السعر وولاء الزبونRegression)نتائج تحليل الإنحدار  :(21) جدول
B T R المتغير

2
 F الدلالة الإحصائية 

 السعر
04422 44001 04220 224023 0.000 

 ولاء الزبون
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ت ثير السعر في تعزيز ولاز الزبون، إ  مع وية  إلى تا د تشير ال( أن 09) جدولمن يظهر 

( وهي قيمدة 2.05( الجدولية )F( وهي قيمة عالية ع د مقارنتها بقيمة )F( )02.165) بلاب قيمة

R) قبولهددا إحصددا ياً، وبلاددب قيمددة علددىيدددل ( ممددا 1.10) ع ددد مسددتوك الدلالددة دالددة إحصددا ياً 
2

 )

%( 06.1) مقددارل السدعر( يفسدر مدا) ( وهي قيمة دالدة إحصدا ياً أت أن المتايدر المسدتق 1.061)

 ( المحسدوبة والبالادةT) )ولاز الزبدون(، ولمدا كاندب قيمدة من التاير الحاص  في المتاير المعتمد

 (1.10) ( ع د مستوك مع ويدة6.011والبالاة )( الجدولية T( مرتفعة ع د مقارنتها م  )4.116)

وهي تدل على أن لمتاير السعر أثر في ولاز الزبدون وأن التايدر فدي السدعر بمقددار وحددة واحددة 

ندل كلمدا ( وتوضدح  هد ل ال تيجدة أ1.422) ف ن ه ا سديزيد مدن مسدتوك الدولاز لددك الزبدون بقيمدة

  والددددمال المقدمددة للزبدون تت اسددب مددلتدي يطلبهددا المصددرف عادلدة اكاندب الاجددور والعمددولال 

ال فقال التي يب لها للحصول عليها والكلفة الكلية التدي يتحملهدا الزبدون م اسدبة مد   بيعدة الددمدة 

المصرفية، كلما  ادل درجدة ولاز الزبدون والمتمثلدة فدي أن يكدون المصدرف هدو خيدارهم الأول 

تزكيتدل لزبدا ن آخدرين وتشدجيعهم علدى فدي السد وال القادمدة و حي  سيقومون بالتعام  معل أكثر

 التعام  معل.

 ة:الفرضية الخامس

توجد علاقة وأثر  ال دلالة إحصدا ية بدين الصدورة ال ه يدة وولاز الزبدون فدي المصدارف 

 الأهلية مجتم  الدراسة.

( Pearson correlation) لإختبار ه ل الفرضية تدم إسدتدرا  معامد  الإرتبدا  بيرسدون

( Regression) تحليدد  الإنحدددار وولاز الزبددون كمددا تددم تطبيددق  الصددورة ال ه يددة بددين متايددرت 

 ( وكالآتي 01) (،00) وكما موضح في الجدولين

 4العلاقة بين الصورة الذهنية وولاء الزبون(: 21) جدول
 R Hمعامل الارتباط( ( المتغير

 الصورة الذهنية)المتغير المستقل( 
0.376** 

 ولاء الزبون)المتغير المعتمد( 

 (1.10) مستوك المع وية **

)الصدددورة ال ه يدددة وولاز  ( أن معامدد  الإرتبدددا  بدددين المتايددرين00) يظهددر مدددن الجددددول

 علدىيددل ( ممدا 1.10) ( وهدي قيمدة دالدة إحصدا ية ع دد مسدتوك الدلالدة1.692قد بلغ )  الزبون(

موجبددة و رديددة معتدلددة بددين الصددورة ال ه يددة وولاز الزبددون، وهدد ا تفسددير  وجددود علاقددة إرتبددا 

 للمصارف الأهلية مجتم  الدراسة. وجود دور للصورة ال ه ية في تعزيز ولاز الزبون

 ( بين متغيري الصورة الذهنية وولاء الزبونRegression)نتائج تحليل الإنحدار  :(29جدول)

B T R المتغير
2

 F  الإحصائيةالدلالة 

 الصورة الذهنية
04423 44194 04242 294104 0.000 

 ولاء الزبون

مع وية ت ثير الصدورة ال ه يدة فدي تعزيدز ولاز  إلى تا د تشير ال( أن 01) يظهر في جدول

( 2.05) ( الجدوليةF) ( وهي قيمة عالية ع د مقارنتها بقيمةF( )01.614) الزبون، إ  بلاب قيمة

علددى قبولهددا إحصددا ياً، وبلاددب يدددل ( ممددا 1.10) دالددة إحصددا ياً ع ددد مسددتوك الدلالددةوهددي قيمددة 

Rقيمة)
2

مدا  ( وهي قيمة دالة إحصا ياً، أت أن المتاير المستق  )الصورة ال ه ية( تفسدر1.046( )

( Tمددن التايددر الحاصدد  بددالمتاير المسددتق  )ولاز الزبددون(، ولمددا كانددب قيمددة ) %(04.6) قدددارلم

( ع ددد 6.011) ( الجدوليددة والبالاددةT( مرتفعددة ع ددد مقارنتهددا مدد  )4.614) والبالاددةالمحسددوبة 

( وهي نتيجة تدل علدى أن لمتايدر الصدورة ال ه يدة أثدر فدي ولاز الزبدون، 1.10مستوك مع وية )
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 بقيمدة وأن التاير في الصورة ال ه ية بمقدار وحدة واحدة سيزيد مدن مسدتوك الدولاز لددك الزبدون

ه ل ال تيجة أندل كلمدا كاندب خددمال المصدرف تميدز بالإبدداع والإبتكدار والإدارة  ( وتبين1.465)

م فتحة للزبا ن وتستجيب لرغباتهم وللمتايدرال البيئيدة بشدك  مدرن وإلتدزام المصدرف بالمسدزلية 

الأخلاقيددة إتجددال المجتمدد  ونجدداح إدارة المصددرف وثقتهددا بدد اتها، كلمددا  ادل درجددة ولاز الزبددا ن 

فدي  فدي أن يكدون المصدرف هدو خيدارهم الأول حيد  سديقومون بالتعامد  معدل أكثدروالتدي تتمثد  

 آخرين وتشجيعهم على التعام  معل.الس وال القادمة وتزكيتل لزبا ن 

 والتوصيات الاستنتاجات -المبحث الرابع:

 الاستنتاجات -أولاً:

، جددودة الددمددة، السددعر، المُدركددة )القيمددة م يهامفددلاسددتجابة الزبددا ن حددول ااخددتلاف مسددتوك  -0

الددور الدد ت تلعبددل هدد ل المفدداهيم فددي ممارسددال إدارة تبدداين علددى يدددل الصدورة ال ه يددة( ممددا و

،  وتجلَّددى  لدد  مددن خددلال إسددتعداد بددل للاحتفدداظالمصددرف فددي تعزيددز ولاز الزبددون والسددعي 

ق بإبدداز الزبون للتحد  بإيجابية عن المصرف ال ت يتعام  معل ولك ل أبددك تدرددل فيمدا يتعلد

 .ال صيحة والتوصية بالمصرف

رتفدداع مسددتوك توقعددال إ إلددىك لقيمددة التددي يدددركها الزبددون ممددا أدإدارة المصددرف با اهتمددام -6

قبددال علددى مددة الددمددة المقدمددة مددن قبدد  المصددرف، وهدد ا مددا تددم لمسددل فددي  يددادة الإالزبددون لقي

الدداص فضدلاً عدن رضدا  التعام  م  المصارف الأهلية وعدم التحفم م ها كونها مدن القطداع

 الزبون ال ت تعز  من التعام  اللطيف معل من قب  أفراد المصرف.

بدالإداز ) متمثلدةالللزبدون  ة الددمدة مدن حيد  التجربدة الجوهريدةجدوداهتمام ادارة المصرف ب -6

الإحترافددي المه ددي للددمددة، وإظهددار التسددهيلال الماديددة للمصددرف بالشددك  الأنيددق واللا ددق( 

بالرغبدة فدي تزويدد الددمدة للزبدون، المهدارة ) ر العام  على تقدديم الددمدة متمثد وجودة الكاد

 والت ه  في تقديم الددمة، القدرة على الإصااز وإيضاح المعلومة للزبون(.

ابي مدن خدلال هدا وخلدق إنطبداع إيجدالتركيز على جودة الددمة وقيمت إلى  إدارة المصرف يم -4

السعر يلعب دوراً ر يسياً في إنجاح أو فش  الددمة تسويقياً أن اغفلب  إدراك الزبون، في حين

 ويلعب السعر دوراً مهماً كسلاح ت افسي.

فيما يتص  في إدارة أعمالها وأعطدب الأولويدة لهد ا الجاندب اهتمام ادارة المصرف بصورتها  -5

في تعاملاتهدا والتدي لدم  لأنها واثقة من نجاحها فيل فيما لم تركز على ع صر الإبداع والإبتكار

 .تدلق لها مرونة الإستجابة للمتايرال البيئية 

 التوصيات -ثانياً:

ضرورة تعزيز إدارة المصرف لممارساتهم من خلال ترسي  الإنطباع الإيجدابي ع دد الزبدون  -0

والمحافظدددة علدددى جدددودة الددمدددة التدددي تتمتددد  بهدددا بدددين الم افسدددين وتقدددديمها بشدددك  حدددزم 

(Packages  وكد ل  التركيددز مدن جانددب آخدر علددى تقدديم كدد  ميدزة سددعرية بمدا يت اسددب مدد )

لكدد  خدمددة مددن الددددمال المقدمددة لتحفيددز الزبددا ن لةشددتراك بدد كبر عدددد مددن  المُدركددة القيمددة 

 .خدماتها

 فلسددفة التوجددل للسددوب  تتب ددى إن علددى إدارة المصددرف التددي ترغددب فددي جدد لا  بددا ن جدددد أن -6

و لد  يكدون والمحافظة عليهم وإرضاز رغبداتهم   المصارف كسب الزبا نهدف بحي  يكون 

القيمة المتوقعة لهم، وتدعيم ولاز الزبون وتعزيز علاقتها معل من خدلال  بالتركيزعلى تحسين

  . رف  الم اف  والمزايا وخفض الأعباز والكلف

لين فهم المدخ  السدليم هتمام من قب  إدارة المصارف مجتم  الدراسة بالعامضرورة تعزيز الإ -6

لضمان جودة الددمال المصرفية من خلال تهيئة بيئة عم  م اسدبة وتحفيدزهم ماديداً ومع ويداً 

فضلاً عن ضرورة حدرص المصدرف علدى إنتقداز أفضد  العداملين ووضد  أسداس لإختيدارهم 
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ر ممن لهم إتصدال مباشدك العاملين بالمصرف ارال والتي ثبب أهمية توافرها لدوفق أهم المه

 .عزيز ولاز الزبون بإستمرار يساهم في ت تحسين وتطوير خدمة الزبون بالزبا ن حي  ان

ضرورة قيدام إدارة المصدارف مجتمد  الدراسدة بإنشداز إدارة أو قسدم متدصد  فدي إحتسدالا  -4

تكلفددة الددمددة حتددى تددتلا م مدد  قيمددة الددمددة حيدد  أن إهتمددام إدارة المصددارف بقددرار تسددعير 

بعملية التسعير لل تد ثير علدى ربحيدة المصدرف وقدرتدل علدى  الجهال الرقابية الددمة وإهتمام

البقاز وبالتالي نجاح القطاع المصرفي الأهلي كك ، وي تي ه ا من محاولة المصدارف مجتمد  

ن المصدارف العاملدة الدراسة الإلتزام بسياسة سعرية تدلق لها مكانة مميدزة وصدورة قويدة بدي

 القطاع العام.سيما م  في المحافظة لا 

مجتمد  الدراسدة تمتلد   المصدارفوان ال ه ية لاسديما  صورةالضرورة الإهتمام بشك  أكبر ب -5

، ولكددي يعددز   لدد  فعلددى شددك  إنطبدداع إيجددابية الزبددون علددى نعكسددب فددي مديلددسددمعة  يبددة إ

سدديما  إدارال المصددارف أن توسدد  مددداركها الإبداعيددة والإبتكاريددة لةهتمددام أكثددر بالزبددا ن لا

م هدا البيئيدة سدواز التك لوجيدة مروندة الإسدتجابة للمتايدرال  إلدىم هم، وتوجيل أنظارها الجدد 

مت افسدون، أو الددمال الإضافية التي تضاهي ما يقددمها ال المُدركة لإضافة ميزة تدعم القيمة 

رف أكثدر جا بيدة وبمدا ل وقاعال الإنتظار ممدا يجعد  المصدالددما فضلاً عن إمكانية تحدي 

 يعطي للزبون الإنطباع ب نل موضوع ترحيب مستمر.

 وأإ لاب برامد خاصة بمكافئة الزبا ن المتميزين للحفداظ علدى ولا هدم مدن خدلال إنشداز قسدم  -2

إدارة خاص ببحو  التسدويق المصدرفي ي خد  علدى عاتقدل عمد  دراسدال مدن شد نها أن تقسدم 

الددمة المصرفية على أساس البيانال الديموغرافية للزبا ن متمثلة بالعمر، ال وع الإجتماعي، 

التحصي  الدراسي، المه ة ومستوك الدخ ، وغيرها بهدف توجيدل الإهتمدام بشدرا ح الزبدا ن، 

بتحلي  رغبة الزبون ع دد  لبدل لددمدة مميدزة أو  لبدل تدفديض أسدعار خددمال  أو أن يتم  ل 

شدريحة علدى خدمدة بدالجودة التدي ت اسدبها حتدى يدزداد ولاز الزبدون  معي ة بحيد  تحصد  كد 

وتضمن المصدارف مجتمد  الدراسدة عددم تعرضدها للدسدارة جدراز تقدديمها الدددمال ب سدعار 

 دد. با  ها الحاليين وإمكانية ج لا  با ن جُ  غير مرضية للزبون، فضلاً عن الحفاظ على

 أهمية إجراز دراسال مستقبلية عن  إلىكما تلفب الدراسة الحالية ال ظر 

إسددتددام المتايددرال الحاليددة لإجددراز دراسددة مقارنددة بددين المصددارف الأهليددة والمصددارف  -0

 الحكومية.

 لسوقية.ت ثير المتايرال الحالية على ولاز الزبا ن من حي  الحصة ا -6

إجددراز هدد ل الدراسددة علددى المصددارف الإسددلامية بددال ظر لأن آليددال العمدد  فيددل مدتلفددة عددن  -6

 المصارف التجارية.
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  فأكثر -سنة32

 النوع الاجتماعي
  ذكر

  انثى

 التحصيل الدراسي

  ثانوي

  دبلوم

  جامعي

 العبارات المتعلقة بمتغيرات الدراسة  -المحور الثاني :       

 ((0( لا أوافق بقوة )6( لا أوافق )6( محايد )4( أوافق )5أوافق بقوة) -)درجة الاتفاب          

 الدرجة العبارة ت

  القيمة المدركة أولا

  قيمة الخدمات المصرفية المقدمة لي عالية4 2

  عندي مع ما أعطية فان قدرة المصرف في إرضاء رغباتي وحاجاتي عالية4بالمقارنة بين ما  2

  يتعامل أفراد المصرف معي بشكل لطيف4  1

  التعامل مع المصرف يضيف قيمة اجتماعية4 4

  جودة الخدمة ثانيا

  4ين لتزويد  الخدمة وبأسلوب منضبطالعاملين في المصرف راغبين ومؤهل 3

  4وماهرين الاطلاع ؤهلين وواسعيم العاملين في المصرف 2

   4       العاملين  في المصرف يصغون إلي ويتكلمون بأسلوب مفهوم 1

  المصرف يعمل في بيئة خالية من المخاطر ويسيطر على الحوادث المحتملة4 1

  4يبذلون جهد لفهم احتياجاتيالعاملين في المصرف  9

  بشكل أنيق ولائق4التسهيلات المادية في المصرف تظهر  20

  السعر ثالثا

  الأجور والعمولات التي يطلبها المصرف عادلة جدا 4 22

  الخدمات التي احصل عليها من المصرف تتناسب مع النفقات التي أقدمها له4 22

  الكلفة الكلية التي أتحملها مناسبة جدا مع طبيعة الخدمات المصرفية4 21

  الصورة الذهنية رابعا

  والابتكار4 بالإبداع خدمات المصرف تتميز 24

  للزبائن وتستجيب لرغباتهم4 إدارة المصرف منفتحة 23

  يستجيب المصرف للمتغيرات البيئية بشكل مرن4 22

  يلتزم المصرف بمسؤوليته الأخلاقية تجاه المجتمع 4 21

  إدارة المصرف ناجحة في عملها ولها ثقة  ذاتية 4 21

  الزبونولاء  خامسا

  اعتبر المصرف هو خياري الأول 4 29

  سوف أتعامل مع المصرف أكثر في السنوات القادمة4 20

  سأتحدث بشكل ايجابي عن المصرف إذا سألوني4 22

  صية بالتعامل مع المصرف4و عندما يطلب الآخرين النصيحة أو 22

  سأشجع الآخرين للتعامل مع المصرف4 21

 


