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أثر التسویق بالعلاقات على ولاء العملاء
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ملخص

البنوك التجاریة الجزائریة في عنابة، وقد طبقت ثر التسویق بالعلاقات على ولاء عملاءأتأتي هذه الدراسة للتعرف على 
على حصة كل منهم في حددت بناءً رئیسیة،الدراسة على عینة من العملاء المتعاملین مع أربعة بنوك تجاریة جزائریة 

فقرة، وقد خضعت متغیرات39استخدام الاستبیان كأداة للدراسة وتضمنت عمیل، وتم100وقد بلغ حجم العینة السوق،
يثر ذأأبرزها وجود :الاستنتاجاتوقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من .الإحصائیةالدراسة إلى مجموعة من الأسالیب 

وخلصت الدراسة العملاء،على ولاء ) ، الالتزام، الرضا، والاتصالالثقة(دلالة إحصائیة لأبعاد ومكونات التسویق بالعلاقات 
.للبنوكلعملاء الذي یمثل العمل الأكثر تأثیرا في تعزیز ولاء العملاء إلى توصیات أبرزها ضرورة تعزیز رضا ا

.القطاع البنكي الجزائريعملاء،ولاء،بالعلاقات،تسویق :اتیحالمفالكلمات 

The Impact of Relationship Marketing on Clients' Loyalty
A Case Study of a Sample of Clients of Algerian Commercial Banks' in Annaba

Abstract
This research aims to identify the impact of relationship marketing on the loyalty of Algerian
commercial bank clients in Annaba. The study considers a sample of clients dealing with four main
banks. These Banks were determined on the basis of their market share, and the sample size reached
100 clients. The questionnaire as a study tool contained 39 items, and the study variables have
undergone a set of statistical methods. The study reached a number of conclusions, the most
prominent of which is the existence of a statistically significant effect of the dimensions and
components of relationship marketing (trust, commitment, satisfaction, and communication)on the
customers’ loyalty. The study concluded with some recommendations, particularly the need to enhance
the clients’ satisfaction, which is the most significant effort in enhancing customers’ loyalty to banks.

Key words: Relationship marketing, Loyalty, Client, Algerian banking sector.

L’Impact du marketing relationnel sur la fidélité des clients.
Etude appliquée sur un échantillon de clients de banques commerciales algériennes à

Annaba
Résumé
Cette étude vise à connaître l'impact du marketing relationnel sur la fidélité de la clientèle des
banques commerciales Algériennes à Annaba, L'étude a été appliquée sur un échantillon de clients
engagés avec quatre banques commerciales algériennes, déterminées en fonction de la part de chacun
d'eux sur le marché. L'étude a révélé un ensemble de conclusions: notamment la présence d'un effet
statistiquement significatif des dimensions et des composantes du marketing relationnel (la confiance,
l'engagement, la satisfaction et la communication) sur la fidélité de la clientèle.

Mots-clés: Marketing relationnel, satisfaction, clientèle, banques commerciales algériennes.
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): مقدّمة(توطئة 
الكثیرظلوفيالمعرفةاقتصادونحوالاتجاهالمنافسةواشتدادالعالمشهدهاالتيوالتغییراتالتطوراتظلفي

للبنكیمكنلافعالتسویقبدونإذمستوى البنوك،علىومهمةقصوىأهمیةالتسویقیأخذالمعطیات،من
.السوقمنوالخروجنفسه للخسارةیعرضوقدوأهدافه،رسالتهتحقیق
منالكثیریشوبهأصبحالسوقعلىالاستحواذأنوهحالیًاالبنوكتعیشهاالتيالزمنیةالحقبةیمیزماإن

أضحىإذقًا،یجري سابكانكماالزبونعلىخدمةوالمنتج سلعة أفرضالممكنغیرمنوباتالصعوبات،
جهدًاالمنظمةعلىترتبمماوالرغبات دائمًاالحاجاتفيمتشابهونأنهمأساسعلىلیسالزبائنمعالتعامل
.ذلكلمواجهةتسویقیًا

نقطة الانطلاقباعتبارهالزبونعلىأكثرالتركیزوهالتسویقلمفهومالحدیثالاتجاهفإنذلكأساسوعلى
الجدیدةالأفكاروابتكارالزبون،معلتطویر العلاقةالتفكیراستمروبذلكالتسویقیة،بنكالأنشطةلجمیعالأساسیة

الزبونعلاقاتإدارةظهورولعل.وتبنیه لهاوزبائنهالبنكبینالأمدطویلةمتبادلةثقةعلاقةبناءعلىالقادرة
عمیقفهمعلىوالعملالكبیرالاهتمامزبائنهابإیلاءالبنوكقیامعلىالسیاق لیتركزهذامعمنسجمًایأتي

المنتجمنعلیهاحصلالتيالمنافعبأنیشعروجعلهللزبون،عالیةجودةتحقیقیضمنبماورغباتهم؛لحاجاتهم
منبدءابالزبونعلاقة البنكمراحلمدىعلىذلكیتمأنعلىلهوالإشباعالرضاوتحقیقكلفته،منأكبر

.بهالاحتفاظمرحلةبوأخیرامعهالعلاقةتقویةبمرحلةومرورًاجدیدًازبونًااكتسابهمرحلة
التعرف على تأثیر بعض العناصر المهمة في التسویق وهذه الدراسة همنالغرضإن:مشكلة الدراسة

ویقالتستوضیحبوذلكالجزائري،على ولاء عملاء القطاع البنكي ) والاتصالالثقة، الالتزام، الرضا (بالعلاقات 
علىمباشرتأثیرإلىوصولازیادتهاوأللبنوكالسوقیةالحصةعلىللحفاظالأهمالمحركیعدالذيبالعلاقات

.الدراسةهذهمنالمنشودالهدفووهوولائه،الزبونرضاء
:يتالآالتساؤلفيالدراسةمشكلةتتحدد
البنكي في القطاعولاء العملاء على) الاتصالو الثقة، الالتزام، الرضا (أثر مكونات التسویق بالعلاقات و ما ه

الجزائري؟
فرضیات الدراسة:

:یةتالآلتحقیق أهداف الدراسة فقد تم صیاغة الفرضیة الرئیسیة 
على ولاء ) والاتصالالثقة، الالتزام، الرضا (بالعلاقاتللتسویقمعنویةدلالةوذومباشرموجبأثرلا یوجد
لجزائري؟البنكي افي القطاعالعملاء 

:یةلآتاالفرعیةالفرضیاتمنهاتفرعتو 
البنكي الجزائريفي القطاعالعملاء ولاءعلىللثقةومباشرموجبأثرلا یوجد-1
البنكي الجزائريفي القطاعولاء العملاء علىللالتزامومباشرموجبأثرلا یوجد-2
نكي الجزائريالبفي القطاعولاء العملاء علىللرضاومباشرموجبأثرلا یوجد-3
البنكي الجزائريفي القطاعولاء العملاء علىللاتصالومباشرموجبأثریوجدلا-4

:أهداف الدراسة
:يأتیفیمانلخصهاالأهدافمنجملةلتحقیقالدراسة،هذهفي نسعى
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فيالمفهومهذایلعبهالذيالدورعنوالكشفبالعلاقاتالتسویقمفهومحولعملیةوحالةنظریةخلفیةتقدیم-
.المبحوثینوالزبائنالعملاءعندالولاءبناء
العلاقةهذهطبیعةدراسةو الزبائنعندالولاءبناءفيأثرهو بالعلاقاتالتسویقمفهومبینالعلاقةتوضیح-
.تفسیرهاو 
.البنوك الجزائریةطرفمنتبنیهعندبالعلاقاتالتسویقمنالمرجوةالفوائدتوضیح-

:ر النظري للدراسةالإطا
:بالعلاقاتالتسویقماهیة-1

.)1(المفهومهذاأول من استخدمBerryبیريوكان1983عامفيمرةلأولبالعلاقاتالتسویقمفهومظهر
:بالعلاقاتالتسویقتعریف-1-1

:مداخلعرف التسویق بالعلاقات من خلال عدة 
وخلق،الزبائنمعتفاعلیةفردیةعلاقةلإنشاءدواتالأمنومجموعةسیاسةوه"J.Lenctreve:فقد عرفه

أنهعلىMC. Kenna، كما عرفه"والعلامةالمؤسسةواحترامنفوسهمفيدائمةإیجابیةمواقفعلىوالحفاظ
للتفكیریسعىالتسویقمنمطورنموذج":بأنهKotlerعرفه حینفي،)2(."الزبونمعدائمةعلاقةإنشاء"

ارتباطبصیغةللتفكیریسعىو المنافسةلمواجهةالطویلالمدىعلىالزبونوتعاون معبادلوتارتباطبصیغة
ف المتعلقة بهذا یأهم التعار ویمكن إدراج.)3("المنافسةلمواجهةالطویلالمدىعلىالزبونمعوتعاونوتبادل

:المصطلح في الجدول الموالي
ویق بالعلاقاتمختلف التعاریف المتعلقة بالتس: )01(جدول رقم 

التعاریفالكتاب
Berry1983 التسویق بالعلاقات إلى جذب والمحافظة وتطویر العلاقات مع العملاءیهدف.
Gronroos1990 التسویق بالعلاقات إلى إنشاء وصیانة وتطویر العلاقات مع العملاء والشركاء الآخرین، على یهدف

تبادل بسوف یتحقق طراف متلاقیة، هذا الأخیر تجعل أهداف الأ، بطریقةمستوى معین من الربح
وفاء بالوعودمشترك و 

Shani et chalasani
1992

تعزیزالبناء شبكة مع المستهلكین الأفراد و جهد متكامل لتحدید وصیانة و و ت هالتسویق بالعلاقا
مان المنفعة الحقیقیة لفترة طویلة وذلك لض، والقیمةالمتفردةو الاتصالات التفاعلیة، بالمستمر لها 

.المتبادلة
Morgan and Hunt
1994

وصیانة التطویر و المؤسسة، و الموجهة نحیشیر التسویق بالعلاقات إلى مجمل الأنشطة التسویقیة
.التوریدالداخلیة، والشراء و و ت الجانبیة، التبادلات العلائقیة، التي تنجح من خلال المساهما

Gummesson 1994شبكات، وتفاعلاتو علاقات،صمیم للتسویق عل شكل تو التسویق بالعلاقات ه.
Sheth et Parvatiyar
1995

المنافسین من أجل خلق ت وثیقة مع العملاء والموردین و عملیة تطویر تفاعلاو التسویق بالعلاقات ه
.قیمة متبوعة بجهد تعاوني

Benamour et Prim
2000

. علاقة ومربحة الذین یرغبون في الانخراط فيالعملاءو إستراتیجیة موجهة نحو التسویق بالعلاقات ه
علاقة التبادل والتفاعل المستمر من تهدف إلى صیانة وتحسین هذه العلاقة، وما یرتبط بها

.العمیلالسماح بإنشاء الروابط الاجتماعیة بین الشركة و و شخصیةالو 
Ivens et Mayhofer
2003

.مجموعات من العملاءو العملاء أإقامة علاقات دائمة معو التسویق بالعلاقات ه

Bruhn 2003التي تبدأالمقاییستنفیذ ومراقبة الو ، تخطیطالو ،یةیشمل التسویق بالعلاقات جمیع الإجراءات التحلیل



2019سبتمبر-03العدد  -25مجلدالالاقتصاد والإدارة والقـانون  فيالتواصل

437

- أصحاب المصلحة في المجتمع التكثیف، وإعادة تنشیط العلاقة التجاریة معو الاستقرار، ب
.تبادلة مع كافة الأطرافوخلق القیمة الم-ومعظمهم من العملاء 

Gronroos 2004والحفاظ على مإقامة علاقة معهو التسویق بالعلاقات عملیة تنطوي على تحدید العملاء المحتملین ،
.یجابیة للمؤسسة في نظر العملاءإصورة العلاقة من أجل ضمان تعزیز هذه

Amette et
Badrinarayanan 2005

التعاون مع كبار العملاء من و ة على تحدید وتطویر وإدارة العلاقاتقدرة الشركو التسویق بالعلاقات ه
.الالتزام والتواصلو خلال الثقة،

Kinard et Capella
2006

مع و مع الموردین، و العملاء، مع یهدف التسویق بالعلاقات إلى بناء علاقات توافقیة طویلة المدى 
.فإرضاء جمیع الأطرابالموزعین على أمل تحقیق الربح 

Tseng 2007 من ثم الاستفادةأقصى قیمة ممكنة للعملاء، و للمؤسسة بتولیدإستراتیجیة تسمح التسویق بالعلاقات
المدى الطویل علىمنها 

Durif et al 2008وعدد من المعاییر التعاقدیة، للشركاءمنظور استراتیجي متعدد الأطراف قائم على المعرفة العمیقة
.تخطي أي طرف للعلاقةء وتطویر وتوحید وتجنب الهدف من إنشاویعد 

El- Omari 2008المنافع المتبادلة المدى بین الشركات وعملائهامفهوم یقوم على الخلق والابتكار والقیمة طویلةو ه.
Ekiyor et al 2010یات جدیدة لنظر المساهمته العلاقة طویلة المدى مع الزبائن، و تجاریة التي تركز على الالممارسة

سعى ال، بدلا من ء المؤسسةعلاقات قویة مع عملاالإبقاء على العلاقة القائمة وبناءالتسویق هو 
.جددلجلب عملاءباستمرار 

Theron et Terblanche
2010

تسویق العلاقة هوفي جوهره تأسیس علاقة على مستوى جمیع نقاط التواصل مع العملاء، مع نیة 
.سبة للشركةخلق الأرباح بالنسبة له وبالن

نشوء هيبالعلاقاتالتسویقمنالهدفنإالقولیمكنبالعلاقاتبالتسویقالمتعلقةالتعاریفخلالمن
.علاقات شخصیة معهموتطویربناءبوهذاللمؤسسةبالربحترجعقدوالتيالزبائنمعوالتواصلالعلاقة

:ومكوناتهبالعلاقاتالتسویقأبعاد-1-2
عناصر الرئیسیة المكونة لنموذج التسویق بالعلاقات بمسمیات مختلفة، إذ لم یتفق الالمختلفة تناولت الدراسات 

)(Sin et al 20054ن على نموذج محدد وفي نفس الوقت سمیت بأسماء مختلفة، فقد أطلق علیها لاو الباحث

Palmatier et alنموذج التسویق بالعلاقات، أما  بالعلاقات، في التسویقأسس فقد أطلق علیها مبادئ و )5(2007
Theron et Terblancheحین سمي النموذج الذي اقترحه  بمكونات أساسیة لنموذج التسویق )6(2010

بالعلاقات، واستنادا إلى ذلك یتضح أن اجتهاد الباحثین یبقى مفتوحا في تناول تسمیات العناصر المكونة لما 
یعتمد بالدرجة الأساسیة على وجهات نظر الباحثین واتجاهات یمكن تسمیته بنموذج التسویق بالعلاقات، وهذا

.غلب المفكرینأالجدول الموالي مكونات التسویق بالعلاقات التي تناولها یهدف البحث وأهدافه، و

مكونات التسویق بالعلاقات): 02(جدول رقم 
القیم 

المشتركة
فاق بعیدة الآالالتزامشخصنةالالرضا

المدى
/التعاون

فاعلالت
أرباح الثقةالاتصال

التبادل
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3125193614205المجموع
Source: Heffernan T, O'Neill. G, Travaglione, T. Et Drawlers, M., (2008) «Relationship marketing: The impact
of emotional intelligence and trust on bank performance». International Journal of Bank Marketing. Volume: 26.
Issue: 3 ; p 183 - 199; Publisher: Emerald Group Publishing Limited

، 14، الاتصال 19، الالتزام 20الثقة : یةتوتأسیسا على ذلك فقد اعتمدت هذه الدراسة على العناصر الآ
یلي وصف شامل فیماو سابقا،لیها اربعة في غالبیة النماذج المشار ، وذلك لوجود هذه المتغیرات الأ12الرضا 

.لأبعاد ومكونات التسویق بالعلاقات
:الثقة.أ

وفيآخر،بشئأوبشخصأوبهیتعلقماأمردقةأوكفاءةمنمتأكدًاالزبونفیهایكونالتيالحالةهي
أوآخرینأشخاصتجاهالشخصهذاولاءمنالتأكدمننوعًاالثقةتلكتكونأنالممكنمنالأشخاص،حالة
.)7(معینةیاقضا

بدأتولوتبدأ،لنالعلاقةفإنالثقةفقدتوإذاالعلاقات،لبناء–أهمیةالأكثرتكنلمما–الأساسوهي
وأنالآخر،مع منفعةلتحقیقجهدهأقصىیبذلسوفالعلاقةكلا طرفيأنبالثقةویقصدتنتهي،مافسرعان

والالتزامالطرفینبینالتنسیقمنولابدتحقیقهإلىحتمایسعىوسوفعلیهقویًاالتزامًایمثلووعدهالشریككلمة
علىالاعتمادبوسعهالطرفینكلاأنالثقة أيتتطلبوالمنظمةالعمیلبینفالعلاقةالعلاقة،إثراءتجاهالكامل

.بوعودهالآخرالطرفمصداقیة
:الالتزام. ب

الاستمراریكونأنویجبمستقبلا،استمرارهامنالتأكدعلىوالعملبالعلاقةالاستمرارفيالرغبةبهویقصد
فيجدامهمالالتزامفالمستقبل،فيمنافعلهمیحققسوفذلكبأنإیمانهمفي الطرفینرغبةهوالعلاقةفي

خدمةالمنظمةنه تقدیمأالعمل كما عرف على فيالعمیلمعالعلاقةلاستمراریةالمدىالطویلةالعلاقاتتطویر
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ضمنيتعهدكما یعرف الالتزام بأنه. )8(المنظمةهذهعلىالاعتمادمنیمكنهمبشكللعملائهابدقةنةمعی
. الشركاءبینالعلاقةلاستمراریة

: الرضا.ت
تم تعریف رضا الزبون بأنه درجة إدراك الزبون لمدى فاعلیة المنظمة في تقدیم المنتجات التي تلبي حاجاته 

عدم السرور الذي ینتج عند السرور أوبذلك الشعور الذي یوحي للزبون "نه أعلىأیضاً كما عرف .ورغباته
الأداءبینالمقارنةعنالناتجالفردإحساسمنمستوىهوأو. )9("مقارنة أداء المنتج الملاحظ مع توقعات الزبون

یتحملهاالتيالتضحیاتقاءلالمكافأةعدمأوبالمكافأةالانطباعأنهب":الرضا، ویعرف)10("وتوقعاتهالمدرك
.الشراءعندالزبون

:یتینتالآالنتیجتینبإحدىیخرجالزبونبأنالتعریفخلالمنیتضح
.معهاتتطابقأوتوقعاتهعنللمنتجالفعلیةالخصائصزادتإذابالرضاوشعورهیجابیةإقیمة-
.لهالفعلیةلخصائصاعنالمنتجلخصائصتوقعاتهزادتإذاالرضاوعدمسلبیةقیمة-

یحصلالتيالخصائصأوالصفاتمنموزعةوالفعليالمثاليالمزیجبینالفرقأنهبالرضا عرفمنوهناك
.والأداءللخدمةالزبونتوقعاتبینمقارنةعنالناتجالخدمةجودةعلىالحكمهوأوالفرد،علیها

:الاتصالات.ث
لاعتبارهاما،سلوكأواتجاهأو إحساس،أو فكرة،أو يء،شحولالتفاهمأوالمشاركةبهاضمنیعملیة

.)11(المعلوماتلتبادلالفعالةالوسیلة
وإقناعهم بهاالعاملینإخبارفيالاتصالاتوتستخدمبالعلاقات،التسویقعناصرمنالاتصالاتتعد

أنالاتصالاتهذهومحصلةالبنكیةالخدماتفيعلیهمالاعتمادیمكنالذینوخاصةاتجاهاتهمعلىوالتعرف
التي تعترضخدمات ذات جودة وحل المشاكللتقدیمالبنوكتتبناهاالتيتام بالخططعلمعلىالعاملونیكون
وسائلخلالمنالعملاء،معالدائمالتواصلمنبمستوىوالاحتفاظعملهم،علىوتأثیرهابالبنكالخدماتتقدیم

والأنشطةالعملاء،معالدوریةواللقاءاتوالانترنت،الدوریةالنشراتمثلالمختلفة،المباشرالاتصالوقنوات
العملاءخدمةوفعالیاتها فيالبنكأنشطةحولالإخباریةالنشراتإلىإضافةوالعملاء،المجتمعمعالتفاعلیة

یحققالتواصلوهذاالتسویقیةالمجالاتالمستمر علىالتواصلمراعاةمعمتنوعةأخرىومواضیعوالمجتمع،
.للعملاءالإیجابيالتعزیز

:المفهومهذاتتبنىالتيللمنظماتبالعلاقاتالتسویقمنافع-1-3
: )12(یةتالآالنقاطفيتكمن

ما؛لحدالمنافسةتحدیاتتجاوزعلىتساعدهاعندما العملاءمعالأجلطویلةالعلاقةتعتبر
الموالي؛إلىالوصولخلالمنالحیاة،مدىمیلبعیعرفماإلىالوصولعلىالمنظماتتساعد
ومستمرة؛مستقرةوعائداتأرباحتحقیقعلىتساعد
تخصصها؛مجالفيلهبالنسبةوالمستشارالخبیرموقعفيتقعالمنظمةبأنالعمیل،ذهنفياموقعتحقق
جدد؛الالعملاءاستقطابوجهودبالمنظمةوالتعریفالتسویقیةالتكالیفمنالتقلیل
مماالعروض المربحة،خلالالمنظمةمنتجاتعلىالعمیلقبلمنالإنفاقوحجمالمشتریاتكمیةمنتزید

الاستهداف؛إستراتیجیةفعالیةمنیزید



2019سبتمبر-03العدد  -25مجلدالالاقتصاد والإدارة والقـانون  فيالتواصل

440

وعملائها؛المنظمةبینالمعلوماتفيوالمشاركةوالالتزامالثقةتحقیق
علىتساعدالتيالمرتدةالتغذیةمننوعاحققتوعملائهاالمنظمةبینباتجاهیناتصالعملیةوبناءخلق

.العملاءرضاإلىوالوصولالمستقبلیةالعلاقاتتطویر
:للعملاءبالنسبةبالعلاقاتالتسویقمنافع-
)13(: یليماللعمیلبالعلاقاتالتسویقیحقققد

معهما؛التعاملعلىالعمیلاعتادالتيالجهةمعالتعاملفيوالثقةالراحة
على المعاملةالحصولعلىتساعدهالتيلدیهوالعاملینالخدمةمقدمأوالمسوقمعالاجتماعیةعلاقاتال

الحالات؛أغلبفيالخاصة
.النفسیةأوالمادیةأوالاجتماعیةالتكالیفسواءلأخرمسوقمنالتحولتكالیفمنالتقلیل-
:عوامل نجاح تسویق العلاقات-1-4

Shelby(حدد D. Hunt et al, 2005(ثمانیة عوامل تمثل أساس نجاح إستراتیجیة تسویق العلاقات)14(.
 الخ...الثقة، الالتزام (عوامل علائقیة(.
 الخ..مصادر مكملة، مصادر متمیزة(عوامل مصادر(.
 قدرات التحالفات، والإمكانیة المتعلقة بالسوق(عوامل قدرة.(
عوامل التسویق الداخلي.
البرامج (علومات عوامل تقنیة الم"CRM" الخ...، الأجهزة والمعدات(.
 الخ...الجودة، الابتكار(عوامل العروض التسویقیة(.
 الخ...السلوك(العوامل التاریخیة.(
 الخ...العقودحقوق الملكیة، قانون (عوامل السیاسة العامة(.

حفظ الوعود، و التعاون، و الالتزام، و ثقة، هي ال: كما تم تحدید ستة عوامل لنجاح العلاقات التبادلیة مع العملاء
.مشاركة القیم والاتصالو 
:الولاء-2

وعلىالبنوك،لتلكالتسویقیةالإستراتیجیاتمحورالمستهلكولاءمرحلةإلىالبنوكوخدماتمنتجاتبلوغیعد
نحوالمستهلكءولاواضح لظاهرةفهمإلىتتوصللمجمیعهاالدراساتأنإلاكمفهومالولاءأهمیةمنالرغم

:منهاالفوائدمنالعدیدیحققلأنهالشركاتعملاستمراریةفيإیجابيأثرفللولاءوخدماتهاالبنوكمنتجات
یحققالبنكمنتجاتتجاهولاءلدیهالذيفالمستهلكللبنوك،لتلكأعلىربحوتحقیقالإعلاننفقاتمنالإقلال

.)15(المنتجاتتلكنحوولاءلدیهیوجدلاالذيالمستهلكمنمرات10أعلىربحاً 
: تعریف الولاء-2-1

على استجاباتوینطويمحددة،تجاریةعلامةنحوبالتحیزیتصفمفهوم"بأنهالمستهلكولاءتعریفیمكن
جمیعالعمیلیقاومعندماالتامالولاءیحدثالأساسهذاتحدیداً وعلىالتجاریةالعلامةتلكبشراءالقیامبسلوكیة 

.آخرمنتجنحوالتحولإلىتدفعهالتيلضغوطا
تقدیم منبالرغمخدماتهاوشراءالمنظمةمعالتعاملفيالعمیلاستمرارعملیة: نهأوقد تم تعریف الولاء على 

.)16(سعرًاوأقلأفضلخدماتالمنافسةالمنظمات
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:)17(أنهعلىالمستهلكولاءتعریفكما یمكن
بالتحیز؛یتصفمفهوم
سلوكیةاستجاباتعلىینطوي.
الزمنعبرعنهالتعبیریتم.
معینةقراراتخاذوحدةبواسطة.
 للوحدةالنفسیةالعملیاتلبعضنتاجوهو

:الولاءأهم المقاربات التي تناولت مصطلحالجدول المواليیوضح و 
مختلف مقاربات تعریف الولاء): 03(جدول رقم 

التعاریفالكتابالمقاربات
نزعة للشراء علامة معینة في بعض الأحیان انطلاقا من میل أوالولاء هوBrown 1952السلوكیةالمقاربة

یجابیة ماضیةإتجارب 
Lawrence 1969العمیل الوفي هوالذي یشتري من ثلاث إلى أربع مرات متتالیة نفس العلامة

خدمة موقف مقبول تجاه منتوج أوالمستهلك الوفي یجب أن یعبر عن Robinson 1996المقاربة الموقفیة
معینة

Moulins 1998تصرف إعادة الشراء متعمدا الذي ینجم عنه ارتباط نفسي بالعلامةالولاء هو
: المقاربة المركبة

سلوكیة وموقفیة في 
)نفس الوقت

Jacoby et Kyner
1973 ; Day 1956

ستطیع أوصى هؤلاء الكتاب بضرورة التوفیق بین هذین البعدین لكي ن
.الحدیث عن الولاء الحق

إنهم یعرفون الولاء كإجابة سلوكیة متحیزة لأنها لیست بعشوائیة معبر عنها 
في الزمن من طرف متخذ القرار أخذا بعین الاعتبار مجموعة من العلامات 

. مأخوذة من الكل، وفقا لعملیة اتخاذ القرار النفسي
Dussart 1983صفة منتظمة علامة وحیدة في فئة من یعرف الولاء كنزعة للشراء ب

.المنتجات المقدمة، مدعومة باتجاه مقبول ومستمر لهذه العلامة
Source: Zorgati. H. (2008). « Degré d'importance des actions de fidélisation: Les clients des Grandes et
Moyenne surfaces tunisiennes». La Revue des Sciences de Gestion: Direction et Gestion; Jan/Feb 2008; 43, 229;
ACIFORME Global, p 103

تقدمهعماوتفضیلهالمؤسسة،تقدمهبماالزبونتمسكتأسیسا على ما سبق یمكن تعریف الولاء على انه
.المؤثراتو البدائلكانتمهماذلكعلىوالإصرارالأخرى،المؤسسات

:أنواع الولاء-2-2
:)18(إلى أنواع عدیدة من الولاء وهيDick et Basuأشار كل من

یمثل حالة من الارتباط الضعیف ولا یوجد ولاء من طرف العمیل للبنك الذي یتعامل معه وفي :عدم الولاء.أ
.تباع سیاسات وبرامج ولاء للعملاءاهذا النوع لا جدوى من 

تكراریة عالیة للتردد على نفس البنك وفي یشیر إلى حالة من الارتباط الضعیف مع البنك مع : ولاء الكسل.ب
هذا النوع من بدیلة،الأغلب یحدث بسبب قرار نابع من الكسل والخمول لعدم بذل جهود بدیلة للبحث عن خدمات 

.المنافسینالولاء یمكن تعظیمه إذا ما استطاع المزود للخدمة تمییز نفسه عن 
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بنك مع تكراریة منخفضة للتردد على نفس البنك، وقد یحدث یمثل حالة من الارتباط القوي بال:الولاء الكامن.ت
هذا النوع بسبب تأثیر المحیطین بالعمیل على قراره، وفي هذه الحالة تبقى احتمالیة نقل العمیل إلى مستوى أعلى 

.ن متطلبات نقله تعود إلى البنك ولیس إلى العمیلمن الولاء قائمة نظرا لأ
حالة من الارتباط القوي بالبنك مع تكراریة عالیة لاستخدام البنك، وهذا النوع هووهو:الممیزالولاء العالي أو.ث

والذي تسعى إلیه كل المنظمات، فهؤلاء العملاء یقومون بوظیفة الترویج للبنك وخدماته من خلال ما ب فیه المرغو 
م واحتیاجاتهم ویوضح یقولونه للآخرین عن تجاربهم الجیدة وكیف أن هذه الخدمات استطاعت أن تلبي رغباته

:الشكل الموالي أنواع الولاء
أنواع الولاء): 01(الشكل رقم 

Source: Alan S. Dick & Kunal Basu, “Customer Loyalty: Towards an Integrated Conceptual Framework”,
Journal of Academy of Marketing Science, 22, 2, 1994:101

:الزبائنعندالولاءخلقفيالعلاقاتبالتسویقعلاقةأهمیة-3
التوجهذاتوخصوصاوالشركاتالمؤسساتقبلمنعالواهتمامكافبنصیبهذهأیامنافيالولاءيظح

بمثابةهوبالعلاقاتفالتسویق،معهاالتعاملواستمراریةالعملاءرضاتحقیقإلىدائماتسعىالتيالاستراتیجي
، العملاءمعوطیبةحسنةبوجود علاقاتإلاتحقیقهیمكنلاالولاءنلأالولاءخلقو تحقیقإلىالمؤدیةالطریق

.عنهاالاستغناءیمكنلاالتيالهامةالتسویقیةالأنشطةمننشاطهوبالعلاقاتفالتسویق
:)19(الزبائنعندالولاءخلقفيبالعلاقاتالتسویقعلاقة-3-1

أهدافهاتحققأنة الشركتستطیعحتىالموالیینالزبائنمنمتینةقاعدةتبنىإنإلىبحاجةمؤسسةكلإن
تبنيأنلتقدرهم زبائنهامنتحددأنأولاعلیها، المنافسینجمیعبینالأفضلالخدمةتقدیمفيالرائدةتكونوأن

السرورمنحالةالزبونهذاعندتخلقبطریقةمعهمالصلاتوتوثیقالزبائنهؤلاءمعالأمدطویلةعلاقات
الربحيالمنظورمنإلیهانظریُ المؤسساتهذهكانتإذاتحقیقهایمكنلاالصفاتهذهجمیعوإنوالأمانوالثقة

ولاوأصدقاءوإخوةشركاءمعیتعاملبأنهشعور عند الزبونوتكوینخلقإلىتسعىأنفقط،علیهاالماليوالأداء
الموظفونیقدمها لهالتيالخدماتمنالعمیل واثقایكوناأموال وعندمرؤوسوأصحابموظفینمعیتعامل
یغیرأنیمكنولااتهوخدماولموظفیهاللمؤسسةولاءلدیهأصبحقدالعمیلهذانإفمعهمالتعاملفيوملتزما

.یحتاجهلماتقدیمهاعندالمنظمةقبلمنحسنتعاملهنالكدامماولاءه
:الزبائنلدىالولاءلتحقیقالعلاقةأهمیة-3-2

حیث،)20(الولاءلتحقیقكبیرةأهمیةاذالعلاقةوتعتبرالولاءتحقیقشروطمنأساسیاشرطاالعلاقاتتعتبر
أنیمكنلاسبقماكلإنككل،للشركةالمستهلكولاءأهمیةلتوضیحكأداةالربحتولیدنظاماستخدامیمكن
فيیشاركواأنیجببالشركةالعاملینجمیعأنالعلممع.مستهلكینالمعالعلاقاتفيالاستثماربإلاأبدایتحقق
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مستمرةعلاقاتبتنمیةیهتمواأنیجبالبیع، حیثرجالأوالخدمةمقدميوخصوصاالعلاقةهذهتأصیل
.واحدةمعاملةإتماممجردولیسومربحةالأجلوطویلة

:الدراسة المیدانیةمنهجیة-4
:الدراسةمنهج-4-1

المیدانیةالدراسةعلىالمرتكزالتحلیليالوصفيالمنهجالدراسةهذهاستكماللأغراضثانالباحاستخدم
التعرفبهدفتساؤلاتهاعلىوالإجابةالفرضیاتصحةواختبارالرئیسیةمصادرهامنالبیاناتعلىللحصول

للخطواتوفقاتصمیمهتماستبیانعلىالاعتمادخلالمنالزبائن،ولاءعلىبالعلاقاتالتسویقأثرعلى
.علیهاالمتعارفالعلمیة

:الدراسةمجتمع-4-2
على ضم مجتمع الدراسة عینة من العملاء المتعاملین مع أربعة بنوك تجاریة جزائریة رئیسیة حددت بناءً 

:منوهي كلالتحلیلیة، الدراسةلإنجازحصة كل منهم في السوق، 
؛)BDL(بنك التنمیة الریفیة -
؛)BADR(نمیة الریفیة بنك الفلاحة والت-
؛)CPA(القرض الشعبي الجزائري -
؛)BEA(البنك الخارجي الجزائري -
:عینة الدراسة-4-3

من عملاء البنوك الأربع السابقة عمیل100عدد مفرداتها بلغوالتيالمیسرة العینة الصدفیة أواعتمادتم
. الذكر

وفرضیاتهاالدراسةأسئلةلمعالجةوذلكتبیاناستصمیمتمالدراسةأهدافتحقیقأجلمن:الدراسةأداة-4-4
:يتالآالنحوقسمت علىفقرة، 39وقد تضمن 

بالالتزامتتعلقفقرات(7)بالثقة،تتعلقفقرات(7)إلىمقسمة: المتعلق بالتسویق بالعلاقاتالمحور الأول
.بالرضافقرات تتعلق(5)بالاتصالات وفقرات تتعلق(5)و
 فقرة) 12(مقسم إلى : لق بالولاءالمتعالمحور الثاني.
:الدراسةأداةثبات-4-5

اختباربإجراءالباحثانقامصدقها،منوالتثبتقیاسها،المرادالعواملیقیسالاستبیانأنمنالتأكدأجلمن
إذ،Cronbach Alpha)(معاملبحسابالمقیاستماسكتقییمتمحیثالمقیاس،لفقراتالداخليالاتساقمدى

بینوالتماسكالارتباطقوةإلىوهویشیرأخرى،إلىمن فقرةالفردأداءاتساقعلىیعتمدألفاكرونباخأسلوبنإ
الطریقة،بهذهالدراسةأداةثباتمنوللتحققللثبات،جیدبتقدیریعطيمعاملفإنلذلكإضافةالمقیاس،فقرات
قیاسیةقواعدوجودعدممنالرغموعلىالثبات،عینةأفراددرجاتعلىCronbach Alphaمعادلة طبقت

Alphaیعد التطبیقیةالناحیةمنلكنAlphaالمناسبة القیمبخصوص ≥ المتعلقةالبحوثفيمقبولة0.60
.والإنسانیةالإداریةبالعلوم
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ألفاكرونباخالاستبیانلأبعادالداخليالاتساقثباتمعامل: 04جدول رقم 
قیمة(α)ألفاالبعدالرقم
92.1الثقة01
94.6الالتزام02
89.9الاتصالات03
95.3الرضا04
96.5بالعلاقاتالتسویق05
97.2الولاء06

94.2الاستمارة ككل

علىالأداةعلى قدرةیدلّ مماعالٍ؛ثباتبمعاملعامةبصورةالأداةتمتععلىهذهالثباتمعاملاتوتدل
.اسةالدر أغراضتحقیق

:التاليللمقیاسطبقًاتحدیدهاتمالنسبیةالأهمیة-4-6
 عدد المستویات/ الحد الأدنى للبدیل –الحد الأعلى للبدیل = الأهمیة النسبیة
 1.33=1/3-5= الأهمیة النسبیة
2.33-1من المنخفضالمستوىوبذلك
3.67-2.34منالمتوسطوالمستوى
5–3.68من المرتفعوالمستوى
:نتائج تحلیل الجزء الأول-4-7

:خلالمن في البنوك عینة الدراسة بالعلاقاتالتسویقمستوىیهدف هذا الجزء إلى وصف
؛تقییم مستوى الثقة في البنوك عینة الدراسة
؛تقییم مستوى الالتزام في البنوك عینة الدراسة
 ؛البنوك عینة الدراسةفيتقییم مستوى الاتصالات
 ؛البنوك عینة الدراسةعن الرضا تقییم مستوى

في موضحهوكماالفقرة،وأهمیةالمعیاریة،والانحرافاتالحسابیةالمتوسطاتمنبكلالباحثانوقد استعان
:يتالجدول الآ

تقییم مستوى التسویق بالعلاقات : 05جدول رقم 
ةالأهمیة النسبیالرتبةالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالفقرةالرقم
متوسطة3.651.026أثق في الخدمات المالیة التي یقدمها هذه البنوك01
متوسطة2.900.8023نه لا یوجد أي خطر في التعامل مع هذه البنوكأأثق 02
متوسطة3.021.6019افي مجال عملهةهذه البنوك خبیر 03
متوسطة3.551.0213المشاكل عملائهاولي اهتمامتهذه البنوك أثق أن04
لحاجات احاول باستمرار تحسین استجاباتهتن هذه البنوك أأثق ب05

اعملائه
متوسطة3.650.986

متوسطة3.460.7414أجد أن مقدم الخدمة یمتلك كفاءات تستجیب لطلبات العملاء06
متوسطة3.661.324یعتبر مقدم الخدمة العمیل ذا قیمة07
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متوسطة-3.411.06لمقیاس الثقةنحراف المعیاريوالا المتوسط الحسابي 
متوسطة3.601.0210كامل العضویة بصفتي عمیل، لدي إحساس بأنني عضو08
متوسطة3.680.823لدي ارتباط خاص بهذه البنوك09
متوسطة3.230.9715إنني سعید بصفتي عمیل لهذه البنك10
لبنوك سأستمر في استخدام خدمات هذه ا11

إرضاءأكثر ) البنك(طالما لا توجد بدائل أخرى 
متوسطة3.590.5611

ترك هذه البنوك بسبب المزایا العدیدة التي استفید منها أستطیعلا 12
حالیا

متوسطة3.151.6318

متوسطة3.221.5816لة ضرورة لا رغبة في ذلكأالبقاء في هذه البنوك مس13
متوسطة3.001.0321ماته تجاه عملائهالبنك یفي بالتزا14

متوسطة-3.351.08لمقیاس الالتزاموالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابي 
متوسطة3.641.509.ینقل البنك كل المعلومات التي من شأنها مساعدة العمیل15
طةمتوس2.781.0324.بشكل منتظموالعملاء تتمتبادل المعلومات بین البنك 16
متوسطة3.020.9819تغییر من شأنه أن یؤثر علیهحدث أوالعمیل بأيیعلم البنك 17
متوسطة2.980.3622.یتبادل البنك معلومات سریة مع العمیل إذا كانت مهمة له18
مرتفعة3.690.982.وسائل الاتصال التي یستخدمها البنك مع عملائه تتسم بالنجاعة19

متوسطة-3.220.97لمقیاس الاتصالاتوالانحراف المعیاريابي المتوسط الحس
متوسطة3.561.0212العمیل سعید بتوطید علاقته مع هذه البنوك20
متوسطة3.661.364الخدمات المقدمة من طرف هذه البنوك أعلى من توقعاتي الأولیة21
متوسطة3.220.9816تجربتي مع هذه البنوك كانت دائما ناجحة22
عالیة3.980.641العمیل سعید بتوطید علاقته مع موظفي هذه البنوك23
متوسطة3.651.236العمیل راض عموما على هذه البنوك24

متوسطة-3.611.04المعیاري لمقیاس الرضاوالانحرافالمتوسط الحسابي 

اعتمادا على تحلیل الاستمارة:المصدر

تراوحتحیثالبنوك عینة الدراسة متوسط،فيلاقاتالتسویق بالعمستوىأنإلىالسابقالجدولبیاناتتشیر
.3.39بمتوسط عام بلغ 3.98و2.78بین لهالحسابیةالمتوسطات

:ینتر ییمكن تقسیم إجابات مفردات العینة حسب الأهمیة النسبیة إلى فئتین كب
ید علاقته مع موظفي هذه الفقرات التي لاقت أهمیة نسبیة عالیة بالنسبة لمفردات العینة هي سعادة العمیل بتوط-

.امع عملائههذه البنوكستخدمها تالبنوك، إضافة إلى نجاعة وسائل الاتصال التي 
ارتباط خاص لهذا العمیل: الفقرات التي لاقت قبولا متوسطا من مفردات العینة یمكن ترتیبها ترتیبا تنازلیا كالتالي-

قیمة، إحساس العمیل بالعضویة في هذه البنوك، رضا العمیل ا، مقدم الخدمة یعتبر العمیل ذبالبنوك عینة الدراسة
، ثقة الحاجات عملائهاحاول باستمرار تحسین استجاباتهتن هذه البنوك أعلى هذه البنوك، ثقة العمیل بالنسبي

ة النسبیةالأهمیالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالمقیاسالرقم
متوسطة3.411.06الثــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــقة01
متوسطة3.351.08الالــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتزام02
متوسطة3.220.97الاتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــصالات03
متوسطة3.611.04الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرضا04

متوسطة3.391.03التسویق بالعلاقاتالمعیاري لمقیاس والانحرافالمتوسط الحسابي 
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العمیل قدمها هذه البنوك، سعادة العمیل بتوطید علاقته مع هذه البنوك، استمرار تالخدمات المالیة التي الزبون في
ولي ت، ثقة العمیل بأن هذه البنوك رضاءً إأكثر ) البنك(خدمات هذه البنوك طالما لا توجد بدائل أخرى في استخدام

تجربة العمیل مع یجد العمیل أن مقدم الخدمة یمتلك كفاءات تستجیب لطلبات العملاء،لمشاكل عملائه،ا اهتمام
یل ترك هذه البنوك بسبب المزایا العدیدة التي استفاد منها حالیا، هذه البنوك كانت دائما ناجحة، لا یستطیع العم

،اتجاه عملائهافي بالتزاماتهت، یعتقد العمیل أن هذه البنوك افي مجال عملهةیعتبر العمیل أن هذه البنوك خبیر 
.ثقة العمیل بأنه لا یوجد أي خطر في التعامل مع هذه البنوك

ولاء العملاء للبنوك عینة الدراسةمستوىهذا الجزء إلى وصفیهدف :نتائج تحلیل الجزء الثاني

ولاء العملاء للبنوك عینة الدراسةمستوى تقییم: 06جدول رقم 

اعتمادا على تحلیل الاستمارة:المصدر

:یليماإلىالدراسةعینةأفرادءلآراوفقًاالجدول السابقبیاناتتشیر

المتوسط الفقرةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة الرتبة
النسبیة

ایفضل العمیل استعمال خدمات هذه البنوك دون غیره01
من البنوك 

متوسطة3.650.962

یفضل العمیل العروض والخدمات المقدمة من طرف 02
هذه البنوك

متوسطة3.361.694

متوسطة2.960.476العمیل یفضل أداء هذه البنوك03
العمیل یرى أن هذه البنوك هوما كان یبحث عنه في 04

المجال المصرفي
متوسطة2.581.288

أفضل من أداء هویجد العمیل أن أداء هذه البنوك05
البنوك الأخرى

متوسطة2.870.467

سیتعامل العمیل مع بنك آخر إذا كانت مزایاه أفضل 06
من البنك الحالي

متوسطة3.661.911

متوسطة2.461.3610غالبا ما یجد العمیل عرض هذه البنوك أفضل من غیره07
متوسطة2.351.6412اسیستمر العمیل في اختیار هذه البنوك قبل غیره08
سیستمر العمیل في تفضیل عروض هذه البنوك عن 09

اغیره
متوسطة2.410.5411

سیستمر العمیل في استخدام خدمات هذه البنوك 10
مفضلا إیاها عن خدمات المنافسین

متوسطة2.580.588

یمكن للعمیل أن یتسامح مع بعض الأخطاء التي 11
بنكتحدث اتجاهه من قبل ال

متوسطة3.021.065

یجابیة فقط مع معارفه یتحدث العمیل عن الجوانب الإ12
.البنكوزملائه عن

متوسطة3.411.123

متوسطة- 2.940.99الولاءلمقیاس والانحراف المعیاريالمتوسط الحسابي 
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تراوحتإذلإجابات مفردات العینة،2.94متوسط حیث بلغ المتوسط العام لهذه البنوكالولاءمستوىأن-
میل مفردات العینة إلى الموافقة وما یستشف من هذا الجدول هو2.35و3.66بین لهاالحسابیةالمتوسطات

غیر تعاملاته إلى بنك آخر إذا كانت مزایا هذا الأخیر أفضل من الحالي، المتوسطة، حیث بإمكان العمیل أن ی
من البنوك، بالإضافة إلى أن مفردات العینة ارغم تفضیل مفردات العینة استعمال خدمات هذه البنوك دون غیره

العینة أن یجابیة لهذه البنوك عن طریق الجماعات المرجعیة، كما تشیر مفردات یحاولون الترویج للجوانب الإ
بإمكانهم التسامح مع بعض الأخطاء التي تحدث اتجاههم من طرف هذه البنوك لأنهم یفضلون أداء هذه البنوك 

.ویعتبرونه أفضل من أداء البنوك الأخرى، ویرون فیه ما كانوا یبحثون عنه في المجال المصرفي
:الدراسةفرضیاتاختبار-4-8

مدىاختبارالفقرة علىهذهمهمةتركزتحیثالدراسة،فرضیاتباراختعلىالجانبهذافيالباحثانعمل
:يأتیكماوذلكالدراسة،فرضیاترفضأوقبول

:الرئیسةالفرضیة
ولاءعلىوالرضا ، الاتصالاتوالالتزام،و الثقة،بالعلاقاتللتسویقمعنویةدلالةذوومباشرموجبأثریوجدلا

.الزبائن للبنوك
التسویقمكوناتمنمكونكلأثرمنوللتحققالبسیط،الانحدارتحلیلاستخدامتمیةالفرضهذهلاختبار
وتمفرعیة،فرضیاتإلى أربعالرئیسةالفرضیةتقسیمتمعاملهذه البنوك بشكلالزبائنولاءعلىبالعلاقات
:يأتیكماحدة،علىفرعیةفرضیةكللاختبارالبسیطالانحدارتحلیلاستخدام
:HO-10.005دلالةمستوىعندللبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن للثقةومباشرموجبأثریوجدلا

للبنوك عینة الدراسةالزبائنولاءعلىالثقةأثراختبارنتائج: 07جدول رقم 

0.05مستوى دلالة عندإحصائیةدلالةذاالأثریكون*

الإحصائي وجودالتحلیلنتائجأظهرتحیث،للبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن الثقةأثرالجدولیوضح
وعلیهالأولى،الفرعیةالفرضیةقبولصحةعدمیؤكداولاء الزبائن للبنك وهذعلىللثقةإحصائیةدلالةذيتأثیر
: أنعلىتنصالتيالصفریةالفرضیةتقبل
(0.05).دلالةمستوىعندللبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن ومباشرموجبأثرللثقة

H0.2:0.05.دلالةوىمستعندللبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن للالتزامومباشرموجبأثریوجدلا
للبنوك عینة الدراسةالزبائنولاءعلىالالتزامأثراختبارنتائج:08جدول رقم 

*Sigمستوى الدلالةβمعامل الانحدار Fالمحسوبة)2R(معامل التحدید )R(الارتباط المتغیر التابع

0.7990.638804.7420.9160.000الزبائنولاء
.0.05دلالة مستوى عندإحصائیةدلالةذاالأثریكون*

معامل الانحدارFالمحسوبة )2R(معامل التحدید )R(الارتباط المتغیر التابع
β

*Sigمستوى الدلالة

0.8120.660883.2110.8420.000الزبائنولاء
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التحلیل الإحصائي نتائجأظهرتحیث،للبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن الالتزامأثرالجدولیوضح
الفرعیةالفرضیةقبولعدم صحةیؤكدولاء الزبائن للبنك وهذاعلىللالتزامإحصائیةدلالةذيتأثیروجود

:علىتنصالتيصفریةالالفرضیةتقبلوعلیهالأولى،
(0.05).دلالةمستوىعندللبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن ومباشرموجبأثرللالتزام
H0.3:0.05دلالة مستوىعلى ولاء الزبائن للبنك عندللاتصالاتومباشرموجبأثریوجدلا

عینة الدراسةللبنوكالزبائنولاءعلىالاتصالاتأثراختبارنتائج:09جدول رقم 
*Sigمستوى الدلالةβمعامل الانحدار Fالمحسوبة )2R(معامل التحدید )R(الارتباط المتغیر التابع

0.7690.591659.3750.8440.000الزبائن ولاء
.0.05دلالة مستوىعندإحصائیةدلالةذاالأثریكون*

التحلیل الإحصائي نتائجأظهرتحیث،بنوك عینة الدراسةللعلى ولاء الزبائن الاتصالاتأثرالجدولیوضح
الفرعیةالفرضیةقبولعدم صحةیؤكدعلى ولاء الزبائن للبنك وهذاللاتصالاتإحصائیةدلالةذيتأثیروجود

:علىتنصالتيالصفریةالفرضیةتقبلوعلیهالأولى،
(0.05).دلالةمستوىعندالدراسةللبنوك عینة على ولاء الزبائن ومباشرموجبأثرللاتصالات

H0.4:0.05دلالةمستوىعندللبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن للرضاومباشرموجبأثریوجدلا

للبنوك عینة الدراسةالزبائنولاءعلىالرضاأثراختبارنتائج:10جدول رقم 
*Sigمستوى الدلالةβمعامل الانحدار Fةالمحسوب)2R(معامل التحدید )R(الارتباط المتغیر التابع

0.7990.638706.3690.9340.000الزبائنولاء
0.05دلالةمستوىعندإحصائیةدلالةذاالأثریكون*

التحلیل الإحصائي نتائجأظهرتحیث،للبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن الرضاأثرالجدولیوضح
الفرعیةالفرضیةقبولعدم صحةیؤكدولاء الزبائن للبنك وهذاعلىللرضاصائیةإحدلالةذيتأثیروجود

:علىتنصالتيالصفریةالفرضیةتقبلوعلیهالأولى،
(0.05).دلالةمستوىعندللبنوك عینة الدراسةعلى ولاء الزبائن ومباشرموجبأثرللرضا

الجدول المواليفيموضحهوكماالمتعدد،رالانحداتحلیلاستخدامتمالفرضیة الرئیسیةلاختبار

للبنوك عینة الدراسةالزبائنولاءعلىبالعلاقاتالتسویقأثراختبارنتائج:11جدول رقم 

0.05دلالةمستوىعندإحصائیةدلالةذاالأثریكون*

*Sigمستوى الدلالةβمعامل الانحدار Fالمحسوبة)2R(معامل التحدید )R(الارتباط المتغیر التابع
0.4230.000الثقة0.8640.74645.171الزبائنولاء

0.261الالتزام
0.333الاتصالات

0.333الرضا
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وجودالإحصائيالتحلیلنتائجأظهرتولاء الزبائن للبنوك حیثعلىبالعلاقاتالتسویقالجدول أثریوضح
معاملبلغإذاالبنوك عینة الدراسة،الزبائنعلى ولاءبمكوناتهبالعلاقاتقللتسویإحصائیةدلالةذيأثر

0.864الارتباط R0.05دلالة مستوىعند.
للبنوك مستوى ولاء الزبائن فيالتغیراتمن(0.746)قیمتهماأنأي،(0.746)بلغمعامل التحدید فقدأما

.بالعلاقاتبالتسویقالاهتماممستوىفيالتغیرعنناتجعینة الدراسة
(0.333)للاتصالات و(0.333)وللالتزام؛(0.261)وللثقة) (β0.423التأثیردرجةقیمةكما بلغت
مستوىفيزیادةإلىیؤديبالعلاقاتبالتسویقالاهتماممستوىفيواحدةبدرجةالزیادةأنیعنىللرضا، وهذا

.للرضا(0.333)للاتصالات و(0.333)وللالتزام؛(0.261)وللثقة(0.423)ولاء العملاء لهذه البنوك بقیمة
، وهذا0.05دلالة مستوىعنددالةوهي(445.171)بلغتالمحسوبة والتيFقیمةالأثرهذامعنویةویؤكد

علىتنصالتيالبدیلةوتقبل الفرضیةالصفریةالفرضیةترفضوعلیهالرئیسة،الفرضیةقبولصحةعدمیؤكد
:أن

للبنوك عینة الزبائن ولاءمستوىعلىومباشرموجبأثر)الاتصالات، الرضا،الالتزام،الثقة(بالعلاقاتویقللتس
.0.05دلالةمستوىعندالدراسة

خاتمـــــة 
:الاستنتاجات

وك للبنولاء الزبائن مستوىعلىومباشرموجبأثر،)والاتصالات، الرضا،الالتزام،الثقة(بالعلاقاتللتسویق
الأساسيالهدفبأنهذه البنوكموظفيوعيمدىإلىیعودوهذا،(0.05)دلالةمستوىعندعینة الدراسة

.بالعلاقاتالتسویقمنیزیدممابالمواعید،والالتزاماحتیاجاتهوتلبیةالزبونإرضاءهوللبنك
 هذه البنوكسعادة العمیل بتوطید علاقته مع موظفي ،
مع عملائهالبنوكئل الاتصال التي یستخدمها إضافة إلى نجاعة وسا.
 بهذه البنوك،ارتباط خاص لهذا العمیل
قیمة، الخدمة العمیل ذوویعتبر مقدم
 هذه البنوكإحساس العمیل بالعضویة في ،
 هذه البنوكرضا العمیل النسبي على،
لائه، لحاجات عماحاول باستمرار تحسین استجاباتهتهذه البنوكن أثقة العمیل ب
 معهاسعادة العمیل بتوطید علاقته تقدمها هذه البنوك و ثقة الزبون في الخدمات المالیة التي ،
 رضاءً إأكثر ) البنك(طالما لا توجد بدائل أخرى هذه البنوكالعمیل في استخدام خدمات استمرار ،
 المشاكل عملائهالي اهتمامتو هذه البنوكثقة العمیل بأن،
هذه البنوكتجربة العمیل مع ، كما أنطلبات العملاءمتقدم الخدمة یمتلك كفاءات تستجیب لیجد العمیل أن م

كانت دائما ناجحة، 
 بسبب المزایا العدیدة التي استفاد منها حالیا، هذه البنوكلا یستطیع العمیل ترك
 افي مجال عملهةخبیر هذه البنوكیعتبر العمیل أن ،
 اتجاه عملائهافي بالتزاماتهتهذه البنوكیعتقد العمیل أن،



2019سبتمبر-03العدد  -25مجلدالالاقتصاد والإدارة والقـانون  فيالتواصل

450

 هذه البنوكثقة العمیل بأنه لا یوجد أي خطر في التعامل مع.
بنك آخر إذا كانت مزایا هذا إلىحیث بإمكان العمیل أن یغیر تعاملاته ، متوسطلهذه البنوكالولاءمستوىأن

من البنوك، ادون غیرهلبنوكهذه ا، رغم تفضیل مفردات العینة استعمال خدمات ةالأخیر أفضل من الحالی
یجابیة لهذه البنوك عن طریق الجماعات المرجعیةبالإضافة إلى أن مفردات العینة یحاولون الترویج للجوانب الإ.
 هذه أن بإمكانهم التسامح مع بعض الأخطاء التي تحدث اتجاههم من طرف إلى كما تشیر مفردات العینة

ما كانوا یبحثون عنه اویعتبرونه أفضل من أداء البنوك الأخرى، ویرون فیهوكهذه البنلأنهم یفضلون أداء البنوك
.في المجال المصرفي

:التوصیات
واقعمنعلیهاالحصولتمالتيالنتائجوكذلكللدراسةالنظريالإطارمنإلیهاالتوصلتمالتيللنتائجوفقًا

:ةالآتیبالتوصیاتالخروجتمللبیانات،الإحصائيالتحلیل
الممارساتأفضلعلىالبنوكفي العاملینتدریببوذلكالعملاء،معالاتصالعلىهذه البنوكقدرةتحسین

.البعیدالمدىعلىتنافسیةمیزةیحقق للبنكبماوخدمتهمالزبائنمعوالتواصلبالاتصال
السوقاكتساحمحاولةو زبائنهاالبنوك الجزائریة لإغراءطرفمنالمقدمةالخدماتفيالتنویعمحاولة

.الجزائري
قبلذيمنأكثرومتكاملمتنوعبشكلالبنوكقدمهاتالتيالخدماتتصمیمضرورة.
صورة البنكملامحإیضاحجلأومنعلیهاالبنكاعتمادجلأمنفعالیةالاتصالوسائلأكثراكتشافمحاولة

.المتبعةثقافتهوتبیان
في تراعيأنیجببحیثبمظهره،والاهتمامالاستقبالقسمفياصةوخالتسویقرجالاختیارحسنضرورة

التعابیر اختیارومحاولة،لدیهمبالنفسالثقةوتكوینمعهمالصدقاتتكوینعلىوالقدرةالإقناعقوةاختیارهم
.فادتهمإوحسنمشاكلهملمعرفةمعهموالتعاملالاستماعفيالدقیقةوالمعلومات

الأشخاص بتطبیقمعوالاتصالالتعاملمهاراتتنمیةالبرامجتتضمنأنعلىعاملینللالمتواصلالتدریب
.الخدماتمجالفيالتسویقوفنبالعلاقاتالتسویقوأدواتأسالیب
من المستفیدینلدىوالتقبلالرضادرجاتمستوىلمعرفةالعامالرأيواستطلاعاتالدراساتإجراءضرورة

.البنكخدمات
العملاء واستقطابجذبجلأمنالمزیجعناصرمختلفبینوالتنویعالترویجيبالجانبثرأكالاهتمام

.البنكبخدماتالجیدوالتعریف
الخدمةتقدیمفي كیفیةلزبائنهالبنكإشراكمحاولة.
للبنكالتنافسيالمحیطتحلیلجلأمنالمنافسینعنالمعلوماتبجمعتمتهمصلحةإنشاء.
استخدامهم الخدمة المقدمةجدیدة للعملاء من خلال استهلاكهم أوإنشاء قیمة مضافة.
 یرغب في تحقیقها من خلال عملیة اختیار الخدمةوالمنافع التيإدراك الدور الرئیسي للعمیل في تحدید القیمة.
 یدعم القیمة المدركة من قبل العمیلوالعمیل بشكلالعمل على تحدید عملیة الاتصال بین البنك.
والعملاءبین البنك والتنسیق المستمرالتعاون دعم.
إدراك أهمیة عامل الوقت بالنسبة للعملاء.
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 من موردین، ومختلف الأطرافبناء شبكة من العلاقات مع العملاء، إضافة إلى شبكة من العلاقات بین المنشأة
.وسطاءو موزعین، و 
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